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از نويسـندگان  ) Review Article(مـروري   يهـا  مقالـه . مقاله تحقيقي و حاصل كار پژوهشي نويسنده يا نويسندگان باشد - ٥

وهش قـرار  شود كه منابع معتنابهي مسـتند پـژ   هاي پژوهشي در زمينه مورد بحث، به شرطي پذيرفته مي مجرب و صاحب مقاله

  .گرفته باشد

با كـد كـاربري    ،فصلنامه سامانه الكترونيكي نام در كاربران با ثبت .ارسال شود فقط از طريق سامانه الكترونيكي مجله مقاله - ٦
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بـا فاصـله    ١٢فونـت  ) B Lotus(از نـوع  ...) عناوين، زيرنـويس، مـتن و   (و قلم فارسي در كل متن  A4مقاله بايد در فرم  - ٧
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 ١٤٠٣زمستان ، ٤ ، شماره١٤ دوره
    

تحليل نقش حكمراني،  :اعتماد عمومي به فرايند كشورداري

 اداره امور عمومي و امور عملياتي اجراي دولت
 

   ١فرد حسن دانائي

 

  .ايران تهران، مدرس، تربيت دانشگاه اقتصاد، و ريتمدي دانشكده دولتي، مديريت گروه استاد،

  

  چكيده
ها از اهميت بسزايي برخوردار  و كارآمدي دولت مقبوليت سازه بناعتماد عمومي به فرايند كشورداري 

با تحليل نقش سه ركن اصلي كشورداري يعني حكمراني، مديريت دولتي و امور  نوشتهاين . است

نويسنده با . پردازد اعتمادي شهروندان مي عوامل مؤثر بر اعتماد يا بي واكاويعملياتي اجرايي، به 

مديريت، مديريت دولتي، علوم سياسي، (هاي هفت رشته علوم اجتماعي  گيري از ديدگاه بهره

، گويي پاسخدهد كه كيفيت حكمراني، شفافيت،  نشان مي) شناسي و حقوق شناسي، اقتصاد، روان جامعه

. گيري اعتماد عمومي هستند ادراك عدالت از عوامل كليدي در شكل كارايي خدمات عمومي و

اعتمادي منجر شود كه پيامدهايي چون كاهش  تواند به بي ناكارآمدي در هر يك از اين اركان مي

در نهايت، راهبردهايي نظير . ثباتي سياسي را به دنبال دارد مشاركت مدني، نافرماني اجتماعي و بي

مي، شفافيت، مشاركت شهروندان و ترويج فرهنگ اعتمادپذيري براي بازسازي عمو گويي پاسختقويت 

اين رويكرد چندبعدي، اعتماد را فراتر از عملكرد صرف، به انصاف و تعامل . شود اعتماد پيشنهاد مي

 .زند دولت با مردم پيوند مي

  

  گويي پاسخاعتماد عمومي، كشورداري، حكمراني، مديريت دولتي، : ها كليدواژه

  

                                                             
 سردبير:                                                                                                         E-mail: hdanaee@modares.ac.ir 
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 مقدمه - ١

دولت در . وسيله دولت اشاره دارد به نحوه اداره يك كشور به »كشورداري« طور كلي، فرايند به

. را بر عهده دارداداره جوامع  مسئوليتعنوان متولي اصلي فرايند كشورداري،  به قامت سه قوه

اجرايي  حكمراني، مديريت دولتي و امور عمليات: استوار است اصلي ركنسه بر  اين فرايند

هاي  مشي اين فرايند، مسئوليت تدوين خطرأس راهبري حكمراني به مثابه  ).١٣٩٩فرد  دانائي(

وزارتخانه، نهادها  گويي پاسخ -هاي عملكرد مقررات، استانداردهاي ملي و مدلتنظيم عمومي، 

ريزي،  مديريت دولتي با تمركز بر برنامهركن دوم يعني . را بر عهده داردهاي دولتي  و سازمان

را سطح  آنشده  ، تحقق اهداف تعييناجراي منويات حكمراني سازماندهي، هدايت و كنترل

هاي  اجراي برنامههدايت عملي  به اجرايي امور عمليات ركن سوم يعني .كند دنبال مي

هر  .)را ببينيد ١شكل (پردازد  خدمات عمومي به شهروندان مي و غير ارائه مستقيم و اي توسعه

و در كنار هم ستون فقرات  داشته باشند تنگاتنگيبا يكديگر تعامل  بايستي اركان يك از اين

 اثربخش عمومي  خدمتعرضه دولت در حكومت يا كشورداري يك توانايي ظرفيت، قابليت و 

طور هماهنگ عمل كنند تا سيستمي  بايد به ركناين سه رو  ازاين. دهند به مردم را تشكيل مي

. را برآورده سازد شهروندان متنوع آيد كه نيازهاي وجود اف بهو شف اثربخشيكپارچه، 

يا تصور مردم نسبت به  ،عملكرد خوبي نداشته باشندكه هر يك از اين اركان  حال، زماني اين با

 اساس، براين. دولت ممكن است آسيب ببيند حكومت واعتماد عمومي به  آنها منفي باشد،

نقش اساسي در  ،اين اركان رداشت شهروندان ازبو چگونگي  عمل، ميزان عملكردنحوه 

  .دولت داردحكومت و به  مردم تقويت يا تضعيف اعتماد عمومي

علل يا به  بنا تواند مي عمومي به دولت اعتماددهد كه  حال، مطالعات متعدد نشان مي بااين

واند ت مي» كيفيت فرايند كشورداري«، اما نويسنده معتقد است شود مخدوشدلايل مختلفي 

 گاهي اوقاتاساس،  براين. اعتمادي شهروندان به دولت ايفاء كند نقش مهمي در اعتماد يا بي

جستجو كرد، محملي كه در قالب آن در ساحت حكمراني را اعتمادي  بي عامل توان مي

عدالتي  حساس بيايا استانداردهاي غيرشفاف،  آميز هاي ملي ناكارآمد، مقررات تبعيض مشي خط

 عواملترين  يكي از مهم توان گفت بنابراين مي .زند ي را در ميان شهروندان دامن ميو نارضايت

كه زماني. باشد ملي هاي حكمراني ممكن است ناكامي، به حكومت و دولت اعتمادي بي
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ها و  مشي در خط ها را منافع و نيازهاي آن اثربخشطور كنند دولت به شهروندان احساس مي

براي . شود كند، احتمال اينكه به آن اعتماد كنند كمتر مي ايندگي نمينم قوانين و مقررات ملي

) capture(وسيله افرادي خاص و تسخير  هاي ملي به مشي مثال گروگان گرفته شدن خط

هاي ذينفوذ خاص در بخش حكومتي يا خصوصي، تصوير حكومت و  وسيله گروه قوانين به

دهد و در نتيجه اعتماد  تي را در آنها شكل ميكند و نارضاي دولت را در اذهان مردم منفي مي

فساد  ،١اسميت و همكاران  مطالعه براساس. سازد آنها نسبت به دولت و حكومت مخدوش مي

اعتمادي در  سياسي و تمركز قدرت در دستان معدودي از نخبگان اغلب باعث بيگانگي و بي

ل نامناسب فرايند مديريت عما، اديگر گاهي اوقات ازطرف .شود ميان شهروندان عادي مي

متجلي  گويي پاسخ استفاده از قدرت، يا عدم فساد اداري، سوء كه در نشانگرهايي نظيردولتي 

ها در اداره امور  ناكارآمدي بنابراين،. تواند منجر به كاهش اعتماد عمومي شود مي شود مي

 خدمات عموميهاي  وقتي سيستم ديگر، طرف از .را تشديد كند اعتمادي بيتواند  عمومي مي

كنترل و ريزي، سازماندهي، هدايت  برنامه طور ضعيف بهبه مطالات شهروندان  گويي پاسخبراي 

به  ترديد بي. شود تضعيف مي اثربخشي كشورداراعتماد مردم به توانايي دولت در  شود مي

وعيت در برآورده كردن نيازهاي شهروندان، بازتاب مستقيم مشر هاي دولتي سازمانتوانايي 

دليل سوءمديريت زير سؤال  كه اين مشروعيت به زماني .است هاي دمكراتيك متداول دولت

تصور ) را ببينيد ١شكل (بر اساس فرايند كشورداري اين،  بر علاوه .يابد رود، اعتماد كاهش مي

ماد تواند به شدت به اعت مي نيز اعتنايي دولت به قانون اساسي يا قوانين مادر كشور، مردم از بي

رعايت اصول  هايي در مورد عدم شهروندان معمولاً نگراني ديگر عبارت به. عمومي آسيب برساند

از سوي مقامات  گويي پاسخفقدان  شفافيت در فرآيندهاي دولت و احساس قانون اساسي، عدم

سياسي وقتي شهروندان احساس كنند كه دولت به اصول بنيادين نظام ، در نتيجه دولتي دارند

به آن اعتمادي  و بي رود آن زير سؤال مي مقوليتتوجه است،  بيدر قانون اساسي كشور مصرح 

تواند  مي رعايت اصول قانون اساسي اعتنايي به بي بنابراين .يابد در جامعه گسترش مي

برقراري توازن  شكست در اجراي قانون، حفظ حقوق اساسي و. اعتمادي را تحريك كند بي

به باور . كند اد تصوري شود كه دولت به منافع عمومي توجه نميتواند باعث ايج قدرت مي

                                                             
1. Smith etal., 2019 
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هاي آن را ناديده  ها اصول قانون اساسي و محدوديت كه دولت زماني« ١فرجو و پاسكوينو

بدبيني و ترديد  .»ها در حال كار كردن به نفع مردم نيستند كه آن كنند مخابره ميگيرند، پيامي  مي

اگر مردم احساس . اعتمادي دامن بزند تواند به بي ري نيز مينسبت به اهداف فرايند كشوردا

دنبال منافع شخصي يا گروهي خاص است، نه منافع عمومي، اعتماد خود را  كنند كه دولت به

هايي ملي كه با باورها و اعتقادات شهروندان  ترويج ارزشطور  همين. دهند به آن از دست مي

تلاش براي تحميل يك ايدئولوژي خاص يا . تمادي باشداع تواند منشأ بي در تضاد است نيز مي

 .اعتمادي شود تواند منجر به مقاومت و بي ناديده گرفتن تنوع فرهنگي و اجتماعي جامعه، مي

تواند بر اعتماد عمومي تأثير  المللي نيز مي عوامل داخلي، فضاي بدبينانه ملي و بين سواي نقش

توانند تصوير مخدوشي از عملكرد  نادرست مي و اخبار تبليغات منفي، شايعات .بگذارد

اين در حالي است كه گاهي اوقات، . اعتمادي دامن بزنند دولت ايجاد كرده و به بيحكومت و 

دليل اين فضاي  دولت در فرايند كشورداري ممكن است خوب باشد، اما بهحكومت و عملكرد 

  ).١٣٩٩رد ف دانائي( اعتماد باشند بدبينانه، مردم همچنان به آن بي

 از صاحبنظران از تعدادي با در نظر گرفتن اعتماد به دولت در قالب فرايند كشورداري،

. ميكنند نگاه دولت هـب اعتمادي بي يا اعتماد ريشه عنوان بهفرايند كشورداري عملكرد  منظر

 دو بر كردروياين . دانند مي فرايند كشورداريبد  عملكرد ناشي از غالباً را اعتمادي بي رو اين از

 كشورهاي در اعتماد نوسانات در كهكشورداري  كلان عملكردنظريه : است استوار نظريه

 تبيين ...و  دولتها اتـثب ،ورمـت ،اقتصاد رشد ،بيكاري نرخ در نوسان براساس را مختلف

 ارائه كيفيت در تغييرات با را اعتماد در اناتـنوس هـك كشورداريخرد  عملكردنظريه  و ميكند

اين ديدگاه كانون . ميدهد انـنش خدمات اين به نسبت شهروندان برداشت يا عمومي اتخدم

دولت  كاريرِ با به را اعتمادي بي علت ديگرمندان ـانديش از برخي .تمركز رشته مديريت است

 مديريترا  ،اعتمادي بي كاهش اساسي حله را رو نـازاي. ميدهند نسبت در فرايند كشورداري

 از بيش وظايف تحقق به قادر دولتها كه معناست بدان بارِ كاري. دانند مي دانشهرون انتظارات

گاه را داين دي. كرد مديريت بايد شهروندان را انتظاراترو  ازاين. تندـنيس خود فعلي توان

 گـفرهن ودـوج ،شناسي جامعه صاحبنطران. دارند متخصصان رشته مديريت دولتي ابراز مي

                                                             
1. Ferejohn & Pasquino, 2003 
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وقتي مردم كشوري نسبت  .كنندمي ورـتص اديـاعتم بي اصلي علت راجامعه  در اعتمادي بي

 ايجاد رو ازاين. شوند اعتماد مي اعتماد هستند پس به فرايند كشورداري هم بي همديگر بي

و در نتيجه تقويت اجتماعي  تـهوي و هنجارها دهي به شكل و متقابل اعتماد ،اجتماعي سرمايه

 اعتمادي بي يا اعتماد به ريديگرشته اقتصاد نگاه  .دانند ميرا راهبردهاي اصلي  اعتماد اجتماعي

 از بنابراين. ميكند وردـبرخ اديـاقتص يوهايـش هـب اعتماد مفهوم بهاين رشته . ددار دولت به

 وجودنشانگري براي  خود در مبادلات اقتصاديوكيل  - اصيل فلسفه نفس ديدگاه اين

 اصيل بهعنوان شهروندان و وكيل بهعنوان تدول رو ازاين. تـاس طرفين بين اعتمادي بي

پيشنهاد  هـك حلي راه بنابراين. خود هستند عقلايي نفع پي در كه ميشوند تصور بازيگراني

هاي  هاي رشته ديگاه .)١٣٨٨:٢٦٤فرد  دانائي(ت ـاس طرفين بين مشاركت و همكاري دهند مي

 هـب خطاب) ع( علي: ميگويند هچ اسلامي منابع اما .شناسي هم قابل اعتناء است حقوق و روان

 و گردد حجابي مديريت ،مردم با خود تماس در مبادا ،كارگزاران «اي: دـيفرمايـم ترـاش مالك

نوعي  مردم از جامعه مديران فاصله و دوري زيرا. بداري پنهان آنان از را خويش اندازه از بيش

 داشتن» پنهان «چهره اين و كشورداري است امور به نسبت اطلاعي و بي آنهابه  مهربانينا

 و بينش ،نتيجهدر  و ميدارد نگه دور امور جريان از را آنها، مديريت» «حجاب در مديران

 و بزرگ ،كوچك و كوچك آنان نظر در بزرگ هـك ميدهد تغيير آنچنان كارها از را برداشت

 ختهآمي يكديگر با باطل و حق بالاخره و ميكند جلوه نيك ،زشت كار و ،زشت ،نيك كار

 از كه كرد استنباطتوان چنين  ميديني  بزرگان كلام در مديريت انديشههاي در تدبر با. ميشود

» مديريت «حجاب دولتي ديرانـم و دولت به نسبت اعتمادي بي ملعا مهمترين اسلام ديدگاه

است  شهروندان با كارگزاران و مديران تنگاتنگ شود و راهكار اصلي تعامل تصور مي

  ).١٣٨٨:٢٦٥فرد  دانائي(

حكومت و دولت از محمل ، بررسي ابعاد مختلف اعتماد عمومي به نوشتههدف اين 

هاي  براي اين منظور، از ديدگاه. و ارائه راهكارهايي براي ارتقاي آن است »فرايند كشورداري«

مديريت، اداره امور عمومي، علوم سياسي، : يعني هفت رشته اصلي در علوم اجتماعي

ها، تلاش  با تحليل اين ديدگاه. و حقوق بهره خواهيم برد شناسي تصاد، روانشناسي، اق جامعه

 از گذردولت بحكومت خواهيم كرد تا به اين پرسش پاسخ دهيم كه براي ارتقاء اعتماد كلي به 

و  اين بررسي با تمركز ويژه بر اركان حكمراني، مديريت دولتي. فرايند كشورداري چه بايد كرد
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دنبال ارائه راهكارهاي عملي و مؤثر براي بهبود عملكرد دولت و افزايش  امور عملياتي، به

 .اعتماد عمومي خواهد بود

 
حكمراني، مديريت و تحليل فرآيند : تأملي بر نظريه كشورداري - ٢

 عمليات

 اداره هر جامعه اساس محمليك كشور،  و دولت دستگاه حكومتي فعلعنوان  كشورداري به

فلسفه . تصور كردعنوان سند اصلي كشورداري  به توان را مي شورهر ك قانون اساسي. است

اين فلسفه سياسي، مبناي . شود يا ضمني در چنين سندي بيان مي به صراحتسياسي حكومت 

علم، هنر و «كشورداري  اساس به باور نويسنده براين. دهد فرآيند كشورداري را تشكيل مي

هاي عملياتي كشور در تمام ابعاد  و فعاليت لتيدومهارت پيوند دادن حكمراني ملي، مديريت 

يا ديگر قوانين بنيادي (شده در قانون اساسي  منظور دستيابي به اهداف بلندمدت مشخص آن به

مبتني فرآيند كشورداري  اساس اينرب ).١٣٩٩فرد  دانائي( است »)مشترك در كشورهاي مختلف

 .به شرح ذيل قبال توضيح استاصلي  ركنسه  بر

گيري كلي  رهبري، هدايت و نظارت بر جهت«عنوان  ملي به حكمراني: ملي مرانيحك .١

ديگر،  عبارت به. شود تعريف مي» شده در قانون اساسي سوي اهداف تعيين كشور به

، افكار، رفتارها«دهي به  هدايت، رهبري و جهتكشورداري در نهايت هدف غايي 

ديكته كه فلسفه سياسي هر كشور است  سمت اهدافي به »و اقدامات جامعهگفتارها 

اشاره دارد كه رسمي كشورداري  ساحتاين تعريف به  ).١٣٩٩فرد  دانائي(» استكرده 

. كنند پايبندي مردمان خود را به قانون اساسي حفظ كنند همه كشورها تلاش مي

دولت در هدايت و راهبري  هاي مداخله از طريق ملي معمولاً حكمراني ديگر عبارت به

هاي ملي،  مشي كه در قالب انواعي از خط( ها نوع اين مداخله شود و محقق مي كشور 

ممكن است بسته به  )شود مقررات و استاندارها و اصول فرهنگي خاصي متجلي مي

ممكن  دهي مردم كشور ، راهبري و جهتاين هدايتاما . نوع حكومت متفاوت باشد

هاي نهادي، نهادهاي  گروه هاي جامعه مدني، طورغيررسمي توسط سازمان است به

اعمال شود و مردم به ابزارهاي ها در داخل و خارج كشور  المللي و حتي رسانه بين
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دولت ممكن  غاييدر چنين شرايطي، اهداف . تفاوت باشند حكمراني كشور خود بي

سوي اهدافي غير از آنچه در قانون اساسي آمده،  به حكمرانياست تغيير كرده و فرآيند 

د و منابع ملي براي مقاصدي كه با اهداف دولت سازگار نيست، تخصيص سوق ياب

ملي را حفظ كنند،  حكمرانيكنند كنترل  ها تلاش مي كه تمامي دولت درحالي. يابد

داخلي و  ايجاد شود، كه در آن بازيگران غيردولتي »حكمرانيجنگ «ممكن است 

تواند زماني رخ  ميامر ين ا. ممكن است پيروز شوند و دولت بازنده شود المللي بين

هايي اختصاص يابد كه منافع بازيگران ديگر، حتي  دهد كه منابع ملي به فعاليت

 حكمرانيحال،  بااين. كند برآوردهكه مخالف فلسفه سياسي دولت هستند، را  كساني

در ايران، رهبري در . شود اعمال ميملي رسمي از طريق سيستم يا ساختاري در كشور 

) قوه مقننه، قوه مجريه و قوه قضائيه(ورداري قرار دارد و سه قوه اصلي رأس هرم كش

 حكمراني تقنيني، اجرايي و قضايي به ترتيبتحت نظارت رهبري قرار دارند كه 

هايي به شرح ذيل  با اين توصيف، اين ركن كشورداري كارويژه .)١٣٨٩الواني (هستند 

 ):١٣٩٩فرد  دانائي(دارد 

  و ) توسط رهبري(ملي  كلان هاي مشي كشور، خط راهبرديتدوين اهداف

دولت و و  رسالت حكومت، مطابق با )توسط سه قوه(هاي عمومي  مشي خط

براي مثال انواع ( يكپارچه» ملي راهبردي طرح«يك  تنظيمو كشور انداز  چشم

اهداف نهايي كشور و  ملي راهبردي طرحاين . كشور ادارهبراي  )هاي توسعه برنامه

 .كند ترسيم ميهاي زماني مشخص  هدر دورها را  ابي به آننحوه دستي

 كه رفتارهاي مهم ملي را در سطح فردي، سازماني و  ايجاد يك سيستم اخلاقي

، گفتار و انديشه اين سيستم مبناي اصول حاكم بر رفتار. كند دهي مي جهتگروهي 

اي  انديشه وي ، گفتاريدهد و استانداردهاي رفتار فردي و اجتماعي را تشكيل مي

اين استانداردها ريشه در قانون اساسي و نيات رفتاري . كند را تعيين مي شهروندان

 .شود مي تزريقحاكمان دارند كه در سراسر جامعه 

 دولت نقش . ايجاد يك فرهنگ ملي كه راهنماي تعامل مردم با يكديگر باشد

ساختارها،  كند كه از طريق آل كشور ايفا مي دهي فرهنگ ايده در شكل محوري

 .شود هاي مختلف دولتي انجام مي ها و انتصابات در موقعيت سيستم
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 حكمراني، از جمله قوانين، مقررات و  منوياتملي با  تضمين انطباق

نهادهاي . كنند كه رفتار و اقدامات شهروندان را هدايت مي استانداردهايي

آن با اهداف حكمراني بايد اطمينان حاصل كنند كه سيستم اداري و كاركنان 

 .هاي اخلاقي تطابق دارند ملي و چارچوب راهبردي

اشاره سطح دوم فرآيند كشورداري به سيستم اداري كشور : اداره امور عمومي كشور. ٢

سازي  را پياده) هاي عمومي مشي از طريق خط(حكمراني  منويات سطحكه بايد  دارد

فعاليت  نهادهاي وابستهو  تيهاي دول ، سازمانها در اين سطح، تمام وزارتخانه .كند

 :به شرح ذيل هستند دولتيمديريت  هاي مهم كارويژه. كنند مي

 هاي ملي عمومي مشي ريزي راهبردي براي اجراي خط بيني و برنامه پيش. 

 از نظر ساختار، فرآيند، تكنولوژي، منابع (دهي و ساختاردهي سيستم اداري  سازمان

 .عمومي هاي مشي خطهاي  اجراي راهبردبراي ) انساني و مالي و فرهنگ اداري

 انداز ملي و اهداف اداري رهبري دستگاه اداري در راستاي چشم. 

 افزايي  منظور ايجاد هم ها به ها و درون وزارتخانه تسهيل هماهنگي بين وزارتخانه

 .هاي عمومي مشي در اجراي خط

 هاي عملياتي درون سيستم اداري نظارت بر فعاليت. 

سطح سوم كشورداري اطمينان از اجراي رفتارها، گفتارها و : اجرايي عمليات امور. ٣

 اداره امورملي و  حكمرانيكه شامل (افكار در هر جنبه از حكمراني رسمي است 

، مانند اقتصاد، فرهنگ، ي كشورها بخش امور عملياتي در همهاين ). شود عمومي مي

آن كشورداري هدف هايت، در ن. ساري و جاري استسياست، اجتماع، علم و فناوري 

هاي مادي و معنوي  دهي و حفظ كند تا جنبه كه اين عمليات روزمره را سازمان است

طوركلي كيفيت اين فرايند كشورداري  براين، به هعلاو .جامعه طبق انتظارات عمل كنند

 ): ١٣٩٩فرد  دانائي(را بايد از سه جنبه اصلي ذيل مد نظر قرار داد 

 كه در ايران نهادي كشورداري اشاره دارد،  چيدمانبه  ساحت اين: هاي سخت جنبه

ها و ساختارهاي دولت محلي مانند مقامات استاني  وزارتخانه ه،، سه قونظام رهبري به
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در سيستم اداري افراد  يها ها و مسئوليت همچنين به نقش. گيرد در بر مي و شهرستاني

 .سياست پراكنده استهاي اقتصاد، جامعه و  اشاره دارد كه در تمام بخش

 هاي ملي، قوانين، مقررات  مشي اي گسترده از خط مجموعه بهين حوزه ا: نرم هاي جنبه

در چارچوب  نيروي انسانيكه بر رفتار، گفتار و افكار  اشاره داردهايي  و رويه

كيفيت اين عناصر نرم در تحقق اهداف كشورداري ملي . گذارد تأثير مي كشورداري

 .نقش حياتي دارد

 هاي منابع  ها و توانايي ها، مهارت شايستگيساحت به اين : افزاري انسانهاي  جنبه

كه در تعيين كيفيت هر دو  در سه سطح فرايند كشورداري اشاره دارد انساني كشور

 .جنبه سخت و نرم فرآيند كشورداري اهميت دارد

فرآيند  اصلي ركنشكل، ماهيت و محتواي سه ترديد براساس نظريه كشورداري،  بي

  و سه ساحت فوق اجراييعمليات امور عمومي و  يعني حكمراني، اداره اموركشورداري، 

است كه سيستم » ييها ارزش«تأثير  شدت تحت بهافزاري  افزاي و انسان افزازي، نرم يعني سخت

ها كه در قانون اساسي يا دستورات رهبران  اين ارزش. پايبند به آنها استسياسي كشور 

، مديريت و ها و فرآيندهاي حكمراني اند، در ساختارها، سيستم ار كشور تعيين شدهگذ بنيان

، كشورداري در عملها نحوه طراحي و اجراي ابعاد مختلف  اين ارزش. كنند نفوذ مي عمليات 

مثال، اگر ارزش  براي. كنند را هدايت مي ...و ونقل، آموزش، امنيت و فرهنگ حمل براي مثال

باشد، ) دستيابي به اهداف با حداقل هزينه( »كارايي و اقتصاد« كشور نظام سياسي غالب

. هاي متمركز و غيرمشاركتي تمايل پيدا كنند سمت مدل هاي كشورداري ممكن است به سيستم

در اولويت قرار گيرند،  »شهروند محوري«و  »عدالت اجتماعي« هايي مانند در مقابل، اگر ارزش

و  شموليت فراگير مردميتر حركت كرده و  دي مشاركتيسمت رويكر سيستم كشورداري به

 طوركه پيشتر اشاره شد، فرآيند رسمي  همانديگر  ازطرف. كند تري را تشويق مي عدالت گسترده

شرايط سياسي، . المللي قرار دارد هاي داخلي و بين تأثير محيط كشورداري تحتو غيررسمي 

توانند فرآيند  مي و جهاني الملل ابط بيناقتصادي و اجتماعي در داخل كشور و همچنين رو

چشمگير و تدريجي و چه از طريق تغييرات  صورت چه به(تأثير قرار دهد  تحتكشورداري را 

تواند منجربه  المللي مي هاي قدرت در محيط داخلي يا بين پوياييدر برخي موارد، . )اساسي
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اساس بعضاً  براين. اوليه دور كند هاي ملي شود و فرآيند كشورداري را از اهداف تغيير اولويت

ها به اميد رسيدن به اهداف مصرح در قانون اساسي فرآيند كشورداري خود را  حكومت

ناشي از بازنگران (كند ولي قدرت حكمراني غيررسمي  هايي خاص چيدمان مي براساس ارزش

ود جامعه هاي ديگر در تاروپ ممكن است با غالب كردن ارزش) المللي غيررسمي ملي و بين

با اين توصيف از فرايند كشورداري، . دنبال كردن اهداف ديگري رهنمون كنند مردم را به

توان در  اعتمادي مردم نسبت به حكومت يا دولت را مي نويسنده معتقد است ريشه اعتماد يا بي

  .اين چارچوب جست

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  چارچوب مفهومي تحليل فرآيند كشورداري. ١شكل 

محيط ها سيستم

 الملل بين

  سياسي، اقتصادي، فرهنگي، اجتماعي

: اساسي

فلسفه 

 سياسي

 

  

اهداف 

 ملي

  

   عمليات و امور روزمره

 ها ها و دستورالعمل رويه

  حكمراني ملي

  اداره امور عمومي
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 به دولت و اعتماد مفهوم اطمينان تأملي بر - ٣

، ها آن افراد به قابليت در پرتوكه در افراد است  ذهني حالت نوعي« تجليمعمولاً  ١اطمينان

 ٢»مطمئن است مقابل خودطرف يا نهاد  عملكردي پذيري بيني يا پيشها  صلاحيت

طرف مقابل به تحقق  دبه توانايي يا قابليت فرد يا نها يك طرف باور ن بهاطميناديگر،  عبارت به

 كه در افراد دارد شناختي يك وضعيت روان اشاره به ٣اعتماد اما. اشعار دارد انتظار عملكرد مورد

 تمايل آن علت بلكه به طرف متقابل هاي ها و قابليت تواناييخاطر  تنها به نهها  براساس آن انسان

ريسك واگذاري بخشي  ٤اه براي عمل در جهت منافع آن )قطعيت عدموجود رغم  علي(طرف 

افراد به يك پزشك اعتماد دارند زيرا اطمينان دارند . پذيرد از حقوق خود به آن طرف را مي

 .)البته در برخي كشورها(توان طبابت كرد  ايشان تخصص لازم را دارد زيرا بدون مجوز نمي

بنابراين، . است حائز اهميت كشورداريها در  تمايز بين اطمينان و اعتماد براي درك نقش آن

خاص و  هاي ها يا شايستگي توانمندي براساس مشاهده يا فهممعمولاً  اطمينانكسب 

  شود، حاصل مي) شكي داردزبراي مثال مدرك پ(فرايند يك يك نهاد يا  گيري اندازه قابل

وابسته است كه بايستي در سطحي از ريسك و تكيه به رفتارهاي آينده  بهكه اعتماد  درحالي

اشاره كردند، افراد ممكن   ٥طوركه چكلند و همكاران همان. خورد اطمينان حاصله رقم ميپرتو 

 دارنداطمينان  چونخود اعتماد كنند فقط  تماليا سازمان مالياتي كشور براي پرداختاست به 

با اين  .كند و عادلانه عمل مي است شايسته هاي ملت پول در مديريت مالي اين سازمانكه 

در مورد اينكه آيا اطمينان مقدم بر اعتماد است يا بالعكس، در درك  پرسشتوصيف، 

اين نكته در مورد كليت فرايند كشورداري هم . احساسات عمومي نسبت به دولت اهميت دارد

از اطمينان  يكنند، اعتماد براساس بنيان استدلال مي ٦طوركه ارل و زيگريست همان. صادق است

. ابتناء داردطورشايسته و مستمر  عمل به براييند كشورداري در پرتو فرا در توانايي دولت

هاي عمومي  مشي خط تواند شهروندان ابتدا بايد اطمينان داشته باشند كه دولت مي اساس، براين

انواعي  و) مديريت(اقامه كند، نظام اداري كارآمد و عادلانه را چيدمان كند ) حكمراني(پايايي 

                                                             
1. confidence 
2. Adams, 2005 
3. trust 
4. Baier, 2013 
5. Checkland etal., 2004 
6. Earle & Siegrist, 2008 
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تا اعتماد كنند در انتخابات ) خدمات عمومي( دلانه ارائه دهدو عا اثربخشخدمات عمومي از 

شركت كنند، در اداره امور عمومي كشور مشاركت كنند و ماليات خود را پرداخت كنند و با 

گيرد و  كه اين اطمينان ايجاد شود، اعتماد شكل مي تنها زمانييعني  دولت همكاري كنند؛

باور پيدا ت ماليات يا رعايت مقررات را بپذيرند، زيرا توانند خطراتي مانند پرداخ شهروندان مي

 .١كه دولت در جهت منافع جمعي عمل خواهد كرد كنند مي

اطمينان به دولت از باور شهروندان به توانايي دولت براي تأمين طوركلي،  اساس، به براين

اگر . دشو طورعادلانه ناشي مي كالاهاي عمومي، ارائه خدمات مؤثر و مديريت منابع به

ها براي  ها است، حتي تلاش شهروندان اطمينان نداشته باشند كه دولت قادر به انجام اين نقش

كنند،  اشاره مي  ٢طوركه ويگودا و يووال همان. ساخت اعتماد نيز ممكن است شكست بخورد

هاي عمومي،  مشي خط تأثير اثربخشي تحت كشورداري دولت نسبت به عمومي اطمينان

اقدامات دولت و ارائه خدمات عمومي مانند بهداشت، آموزش و  يت دولتي،كارآمدي مدير

امور كشور يا  تواند كه شهروندان اطمينان دارند كه دولت مي زماني .ها قرار دارد زيرساخت

كوك و طور  همين. طوركارآمد مديريت كند، احتمالاً به آن اعتماد خواهند كرد عمومي را به

طور  اطمينان به توانايي دولت در ارائه خدمات اساسي به ند كه عدمكن نشان مي اطرخ  ٣گرونكه

 مستلزماعتماد به دولت  در نتيجه، .كند توجهي اعتماد به سيستم سياسي را تضعيف مي قابل

در جهت  مبني بر حركتنهادها و مقامات دولتي  قابل اتكاء تصور كردنبه  شهروندان تمايل

اعتماد فراتر از باور به اين است كه  است ولي قطعيت دمحتي در مواجهه با ع، منافع عمومي

به معناي داشتن ايمان به اين اعتماد طور مؤثر انجام دهد؛  تواند وظايف خاصي را به دولت مي

 ٥جاببه گفته . ٤است كه دولت منافع عمومي را بر منافع جناحي يا شخصي ترجيح خواهد داد

هاي دموكراتيك را حفظ  ستگي دارد كه دولت ارزشاعتماد شهروندان به دولت به اين باور ب

تنها به عملكرد بلكه به ادراك از  اعتماد نه .طورشفاف عمل خواهد كرد خواهد كرد و به

اعتماد كنند  ي، شهروندان بايد به دولت٦نظر لوپويي به. است استوارنيز  دولت صداقت و عدالت

                                                             
1. Li & Betts, 2003 
2. Vigoda & Yuval, 2003 
3. Cook and Gronke, 2005 
4. Cook & Gronke, 2005 
5. Job, 2005 
6. Bouckaert, 2012:91 
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هد كرد و يا منافع گروهي را بر منافع كه از قدرت خود براي منافع فاسدانه استفاده نخوا

رود  اين نوع اعتماد اغلب شكننده است و به راحتي از بين مي. عمومي ترجيح نخواهد داد

هايي عمل كنند كه با انتظارات عمومي از عدالت و انصاف مغايرت  شيوه بهها  كه دولت زماني

اعتماد ) ١توان به  ور را ميدر فضاي عمومي هر كش اعتمادبا همه اين اوصاف، . داشته باشد

بخشي  اعتماد درون )٣ به جامعه و متوليان كشوردارياعتماد ) ٢ متوليان كشورداري،جامعه به 

توان به چندين  دولت را ميكشورداري اعتماد به  حال بااين. ١هاي دولتي تقسيم كرد سازماندر 

اي است كه  عتماد گستردهمعناي ا بهكه  ٢تعميم يافتهاعتماد : بندي كرد دسته نوع مختلف

دهنده اعتماد عمومي به سيستم سياسي و  دارند و نشان كليت كشورداري دولتشهروندان به 

تر است و به اعتمادي اشاره دارد كه  نوع اعتماد خاص كه ٤صاعتماد خا؛ ٣ساختارهاي آن است

رتخانه خاص پليس يا يك وزا ت براي مثالدولفرايند كشورداري  ي درافراد به نهادهاي خاص

به اعتماد به نهادهاي اصلي حكمراني مانند دستگاه قضائي، پارلمان و  كه ٦ياعتماد نهاد؛ ٥دارند

دهنده باور شهروندان به مشروعيت و كارآيي اين  اين نوع اعتماد نشان. اجرائي اشاره دارد يقوا

  .٧نهادها است

  

نه گا هاي هفت سهم ياري رشته :مباني نظري اعتماد به دولت - ٤

  علوم اجتماعي 

هاي رشته مختلف علوم اجتماعي  در برخي از مطالعات مربوط به اعتماد عمومي تحليل ديدگاه

در اين . ٨)فرد براي مثال ببينيد دانائي( اعتمادي موردتوجه قرار گرفته است در مورد اعتماد يا بي

يت دولتي، مديريت، مدير مشتمل بررشته مختلف علوم اجتماعي  هاي هفت بخش، ديدگاه

اعتمادي  در مورد علت اعتماد يا بي شناسي، اقتصاد، روانشناسي و حقوق  علوم سياسي، جامعه

                                                             
1. Lupoi, 2009 
2. generalized public trust 
3. Chanley et al, 2000 
4. particularized public trust 
5. Kim & Kim, 2021 
6. institutional trust 
7. Van de Walle & Bouckaert, 2003 
8.  Bouckaert, 2012, 1399 
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كار اصلي هر  اعتمادي و راه اعتمادي مردم، واكنش شهروندان به اين بي به دولت، نشانگرهاي بي

ك بر اهميت ي ي اين بخشها يافته .رشته براي تقويت اعتماد به دولت بررسي خواهد شد

كه  دهند و نشان مي اي براي تقويت اعتماد عمومي تأكيد دارند  رشته رويكرد چندبعدي و ميان

يك رشته بتوان از طريق نيست كه به راحتي  تك ساحتهاي  اعتماد عمومي به دولت پديده

نظر نويسنده  به نياز به رويكردي جامع دارد كه  پديدهدر عوض، اين . كردخاص درك يا حل 

ها  ي رشته است كه از مسيرهاي مختلف پيشنهادي همه» عمومي گويي پاسخ«آن ظرف اصلي 

   .قابل تحقق است

مطالعات در  اصلي موردتوجهاعتماد عمومي به دولت يكي از مسائل  :مديريت دولتي

ريزي،  برنامه(امور عمومي رشته به بررسي نحوه اداره طوركلي اين  به .مديريت دولتي است

و مديريت بخش  گذاري عمومي مشي خط و كنترل، تعامل حكمراني،سازماندهي، هدايت 

 ، شفافيت،گويي پاسخ ،كاراييدولتي و ارزش هاي مهم حاكم بر كيفيت اداره امور عمومي نظير 

در اين رشته . ١پردازد مي )هاي دمكراتيك و ارزش و تعامل دولت با شهروندان عدالت اجتماعي

گيري تعامل دولت و مردم مورد اهتمام  بنيادهاي شكل ترين عنوان اصلي بهاعتماد عمومي 

اعتمادي شهروندان به  ريشه بياز منظر مديريت دولتي، . دانشمندان مديريت دولتي بوده است

 ٢»بار كاري فزاينده نظام اداري يا همان مديريت بخش دولتي«نام  هاي ب دولت را بايد در پديده

اين . با حجم انبوه مطالعات شهروندان ندارد جست كه هميشه توان هماوردي اثربخش دولت

فساد اداري، ناكارآمدي در ارائه خدمات عمومي،  ساز تواند زمينه حجم انبوه باركاري مي

 ٣به گفته فوكوياما .آنها شودنهادهاي  هنگام هنبودن ب و پاسخگو ها گيري تصميم نبودنشفافيت 

تواند  و صادقانه دولت دارند و نبود آن مياعتماد، انتظاري است كه مردم از رفتار منصفانه «

اعتمادي و  براي كاهش بيتأكيد اصلي مديريت دولتي . »...ساختارهاي اجتماعي را از هم بپاشد

شفافيت براي تحقق اين امر . ٤است» مديريت انتظارات شهروندان«بر افزايش اعتماد عمومي، 

ترين  از مهمرا موقع به شهروندان  گيري و ارائه اطلاعات دقيق و به در فرآيندهاي تصميم

ديگر مديريت دولتي مديريت  عبارت به. ٥كند براي مديريت انتظارات معرفي مي اقدامات

                                                             
1. Denhardt & Denhardt, 2015 
2.  Bouckaert & Van de Walle, 2001:3 
3. Fukuyama, 1995 
4. Danaeefard & Anvary Rostamy, 2007:333 
5. Grimmelikhuijsen et al., 2013 
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، مبارزه با فساد و افزايش كارايي ١دولتيهاي  سازمان گويي پاسخارتقاء  انتظارات را از محمل

قويت مشاركت عمومي در تاز نظر اين رشته، اين،  بر علاوه. سازد محقق ميخدمات عمومي 

   .٢دكمك كنعمومي  تواند به بهبود اعتماد فرآيندهاي حكمراني مي

هاي اخير نفوذ رويكرد مديريتي به مديريت در بخش دولتي باعث شده است كه  در سال

اساس، از منظر  براين. مسير عملكرد خدمات عمومي براي تبيين اعتماد موردتوجه قرار گيرد

وجود و اعتماد به دولت  مديريت دولتيبين عملكرد  اي رابطه پيچيدهتي مطالعات مديريت دول

كنند كه بهبود عملكرد خدمات عمومي  ها اغلب فرض مي دولتدر پرتو نگاه مديريتي  .دارد

حال، اين  بااين. شود منجربه افزايش رضايت شهروندان و در نتيجه، افزايش اعتماد به دولت مي

 آيا خدمات توان اين پرسش را مطرح كرد كه زيرا مي نه استانگارا فرض بيش از حد ساده

اعتمادي موجود در جامعه  شود يا اينكه بي اعتمادي شهروندان مي ضعيف باعث بي عمومي

عليت در رابطه بين اساس،  براين. شود مي عموميمنجربه برداشت منفي از كيفيت خدمات 

كنند كه  استدلال مي مديريت دولتي صاحبنظران. عملكرد و اعتماد، مستقيم و ساده نيست

تواند بر اعتماد به دولت تأثير بگذارد، اما همچنين ممكن است  عملكرد خدمات عمومي مي

 عمومي كه خدماتاگرچه . هاي منفي از خدمات شود اعتمادي كلي به دولت باعث برداشت بي

خوب لزوماً  موميع باشد، اما خدماتعمومي  اعتماد گيري شكلتواند مانعي براي  ضعيف مي

توان به  اي در مورد اين رابطه مي گانه هاي پنج اساس مدل براين .انجامد به افزايش اعتماد نمي

  .٣شرح اقامه كرد

مثبت يا منفي برداشت : هاي دولتي استقلال اعتماد به دولت و اعتماد به سازمان: ١مدل 

كليت لزوماً بر اعتماد به  )داريركن دوم فرايند كشور( دولتي هاي سازمان نسبت به شهروندان

ممكن است شهروندان زيرا  گذارد تأثير نمي )در اينجا ركن حكمراني در كشورداري( دولت

مثال، اگر  براي. طورمستقل ارزيابي كنند دولت را بهكليت خاص و  هاييسازمانعملكرد 

، عملكرد نگيرنددر نظر دولت كليت عنوان بخشي از  به وضوح به شهرداري رامانند  سازماني

چندان  كه خدمات عمومي حتي زماني. آن بر اعتماد كلي به دولت تأثيري نخواهد داشت

                                                             
1. Danaeefard & Anvary Rostamy, 2007 
2. Putnam, 1993 
3. Van de Walle & Bouckaert, 2003:3 
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خدمات عمومي ، ممكن است شهروندان دولت را مسئول عملكرد ضعيف مطلوب نيست

 .ندانند

برخي  براساس اين مدل: ها بر اعتماد عمومي به دولت برخي سازمان تأثير غالب: ٢مدل 

كه نظريه  درحالي. ها تأثير نامتناسبي بر اعتماد عمومي به دولت دارند ا سازماناز نهادها ي

مدعي كند كه اعتماد نتيجه مجموع عملكرد نهادها است، اين مدل  فرض مي ١دولتعملكرد 

توانند تأثير زيادي بر اعتماد عمومي  كه نهادهاي خاصي مانند پليس يا سيستم قضايي مي است

توانند نقش اين نهادها را  اي گسترده مي با پوشش رسانه ييا رويدادهاي ها رسوايي. داشته باشند

 ).١٤٠٣پرستي  دين و فر گودرزي: ببينيد( دهي به تصوير عمومي از دولت برجسته كنند در شكل

خدمات عمومي سيستم عملكرد  :عوامل متعدد بر اعتماد عمومي به دولت تأثير: ٣مدل 

تأثير  اعتماد به دولت تحتاساس،  اين بر. عتماد به دولت استتنها يكي از عوامل مؤثر بر ا

. شناختي نيز قرار دارد هاي اجتماعي و عوامل جامعه عوامل ديگري مانند هويت سياسي، ارزش

طورخودكار اعتماد را افزايش  كشد كه بهبود خدمات به اين مدل اين فرض را به چالش مي

هاي گسترده اجتماعي  ها و روايت انند تأثير رسانهدهد كه عوامل ديگري م دهد و نشان مي مي

 ).١٣٨٨فرد  دانائي( نيز نقش دارند

اعتماد به  :اعتماد به دولت بر اعتماد به سيستم خدمات عموميتأثير عكس  :٤مدل 

تأثير قرار  را تحت )ركن سوم فرايند كشورداري( ها از عملكرد خدمات عمومي دولت، برداشت

آرايي  وحاج محمود عطار  ،١٤٠١ زاده مهدي و لطفي خاچكي :بينيدبراي نمونه ب( دهد مي

طوركلي  اگر مردم به. اين كه اعتماد به خدمات عمومي اعتماد به دولت را شكل دهدنه ) ١٤٠٢

اعتماد باشند، احتمال بيشتري وجود دارد كه خدمات آن را منفي ارزيابي كنند،  به دولت بي

يا  »اعتمادي فرهنگ بي«دليل  تواند به ميامر اين . شدخوب با آن حتي اگر عملكرد واقعي

در اين شرايط، بهبود . شيوع داردهنجارهاي اجتماعي باشد كه در آن شكاكيت نسبت به دولت 

 .هاي عمومي نداشته باشد تنهايي ممكن است تأثير زيادي بر تغيير برداشت خدمات به

رابطه بين اعتماد  :خدمات عموميتأثير اقتضايي عوامل بر اعتماد به دولت و : ٥مدل 

 تواند چندجهتي باشد عمومي و عملكرد خدمات بسته به زمينه و شرايط متفاوت است و مي

                                                             
1. micro-performance theory 
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تأثير قرار  ها از كيفيت خدمات را تحت تواند برداشت كه اعتماد كلي به دولت مي درحاليزيرا 

مثال، مردم  براي. ستندهاي خاص ه هاي عيني در زمينه دهد، شهروندان هنوز قادر به ارزيابي

تحسين طوركلي از دولت انتقاد كنند، اما عملكرد خوب نهادهاي خاص را  ممكن است به

اي  رسانه فضاياعتمادي بستگي به عواملي مانند تجربيات شخصي،  تأثير اعتماد يا بي. كنند مي

 .)١٣٨٨فرد  دانائي( و مشخص بودن زمينه ارزيابي دارد

تنهايي براي بازگرداندن اعتماد به دولت  رد خدمات عمومي بهبهبود عملك آن كهنتيجه 

تأثير عوامل متعددي قرار دارد،  رابطه بين عملكرد خدمات و اعتماد به دولت تحت. كافي نيست

چيست، هنجارهاي اجتماعي، هويت سياسي و  »دولت«از جمله برداشت شهروندان از اينكه 

تنها اصلاحات اداري بلكه تغييرات  ي اعتماد، نهبراي بازساز. تر هاي فرهنگي گسترده نگرش

. تري براي تغيير نحوه درك و ارزيابي دولت توسط مردم لازم است اجتماعي در سطح وسيع

-بنابراين، هر تلاشي براي بازگرداندن اعتماد بايد به هر دو جنبه عملكرد و محيط اجتماعي

ها هم  گاه ساير رشتهدبنابراين دي .١دهد، توجه كند هاي عمومي را شكل مي سياسي كه برداشت

اعتمادي به دولت بارِ كاري  نتيجه آنكه از منظر اين رشته، علت اصلي بي. حائز اهميت است

اعتمادي احتراز از دريافت خدمات عمومي،  كشورداري، جلوات رفتاري شهروندان در اين بي

دي مديريت انتظارات اعتما كار اصلي كاهش بي خواهي يا وفاداري به دولت و راه تظلم

هاي اعتماد از منظر  ترين كتاب مطالعه مهم. شهروندان از طريق سازكِارهاي مختلف است

 .٢مطالعات مديريت دولتي در اين زمينه براي خوانندگان مفيد خواهد بود

هاي مديريت دولتي و مديريت هر دو به بررسي كارايي و اثربخشي  رشته: مديريت

مديريت . هاي بنياديني در نگاه به اعتماد عمومي به دولت دارند اما تفاوت پردازند، ها مي سازمان

، شفافيت، عدالت اجتماعي و كارايي در ارائه گويي پاسخمديريت انتظارات از طريق دولتي بر 

وري، سودآوري، كارايي اقتصادي و  كه مديريت بر بهره درحاليمتمركز است خدمات عمومي 

اين . كند اي متفاوت نگاه مي اعتمادي به دولت از زاويه مديريت به بي .٣دپذيري تأكيد دار رقابت

اعتمادي را نتيجه دخالت بيش از حد دولت در بازار، بوروكراسي پيچيده و نبود رقابت  رشته بي

                                                             
1. Van de Walle & Bouckaert, 2003 
2.  Nye et al, 1997;  Bouckaert & Van de Walle, 2003;  Blind, 2007 
3. Drucker, 1999 
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جاي تمركز  گر را داشته باشد و به از منظر اين رويكرد، دولت بايد نقش تسهيل. ١ددان سالم مي

 به گفته فريدمن .درا براي رشد بخش خصوصي و كارايي بازار فراهم كنبر كنترل، زمينه 

هرچه دولت كمتر مداخله كند، اعتماد عمومي به روندهاي طبيعي بازار بيشتر خواهد «، )١٩٦٢(

اعتمادي به دولت از ديد هر دو رشته شامل كاهش مشاركت عمومي،  بي پيامدهاي. »شد

مديريت بر تبعات رشته هاي اعتراضي است، اما  افزايش نافرماني مدني و گسترش جنبش

گذاري، فرار سرمايه و  اعتمادي تأكيد بيشتري دارد؛ مانند كاهش سرمايه اقتصادي اين بي

مديريت . اعتمادي نيز در اين دو رويكرد متفاوت است راهكارهاي كاهش بي. تضعيف نوآوري

تأكيد اي مديريت انتظارات شهروندان برو مبارزه با فساد  گويي پاسخدولتي بر افزايش شفافيت، 

كند دولت با كاهش بوروكراسي و افزايش مشاركت بخش  كه مديريت پيشنهاد مي درحالي د،دار

اعتماد عمومي را جلب  و در نهايت بالا بردن عملكرد بخش دولتي خصوصي در ارائه خدمات

كنترل مستقيم، با جاي  هاي كارآفرين به دولت«) ١٣٨٤( گيبلربه گفته آزبورن و . ٢دكن

در نهايت، تركيب . »توانند اعتماد عمومي را بازسازي كنند توانمندسازي بخش خصوصي مي

كه دولت  تواند به يك مدل حكمراني كارآمد و مورداعتماد منجر شود، جايي اين دو رويكرد مي

نها پاسخگو و شفاف است، بلكه فضاي رقابت و نوآوري را نيز براي بخش خصوصي ت نه

، عملكرد اعتمادي اي بي علت ريشهرسد از ديدگاه مديريت  نظر مي در نهايت به. دآور اهم ميفر

گيري  كناره تواند در قالب اعتماد مي بد يا نامناسب فرايند كشورداري است واكنش شهروندان بي

خواهي از كيفيت  ، احتراز از دريافت خدمات، تظلماز فرآيندهاي سياسي و كاهش مشاركت

 بهبود اعتمادشود و راه اصلي براي  خدمات يا وفادراي به سيسم دولت ابزار مي نامناسب

هاي بازخورد و ترويج  سازي سيستم هاي عملكردي روشن، پيادهنشانگر تدوين تواند مي

هاي اعتماد از منظر  ترين كتاب مطالعه مهم). ١٣٨٨فرد  دانائي(باشد  گويي پاسخفرهنگ 

در اين زمينه ) ١٤٠١، هيوز ١٣٩٢فرد  ، عليزاده و دانائي١٣٨٤اميني (طور  و همين ٣مديريت

  .براي خوانندگان مفيد خواهد بود

                                                             
1. Osborne & Gaebler, 1992 
2. Savas, 2000 
3. Kramer & Tyler, 1996; Lane & Bachmann, 1998 
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گذاري عمومي، نهادهاي  مشي خطعلم سياسي به مطالعه قدرت، حكومت،  :تعلم سياس

در اين رشته، اعتماد سياسي  مهميكي از مفاهيم . ١دپرداز سياسي و رفتار سياسي شهروندان مي

كه  ٢دشو ها در نظر گرفته مي اي براي ثبات و مشروعيت حكومت وان پايهعن است كه به

پناهي  ،١٣٨٤شايگان : ببينيد(مطالعات متعددي در ايران هم در اين خصوص انجام شده است 

، ١٣٨٩، خانباشي و همكارن ١٣٨٨، شايگان ١٣٨٨، سردارنيا و همكارن ١٣٨٦شايگان و 

، ١٣٩١، زاهدي و خانباشي ١٣٩١و همكاران ، خانباشي ١٣٩٠، خانباشي ١٣٨٩شايگان 

، ١٣٩٨، مرادي و دلاوري ١٣٩٧، خواجه سروي و فرهادي ١٣٩٢، اصغري ١٣٩١هوشنگي 

، مرادري حقيقي و ١٤٠٠، عامري گلستاني و همكاران ١٤٠١، رهبر ١٣٩٩رهبر و قنبرپور 

ب مشروعيت اعتماد را بيشتر در چارچو تعلم سياسبراساس اين مطالعات ).  ١٤٠١همكاران 

اعتمادي به  از ديدگاه علوم سياسي، منشاء بي .كند سياسي و فرآيندهاي دموكراتيك بررسي مي

شفافيت در فرآيندهاي سياسي، فساد گسترده،  عدمفرهنگ سياسي،  تواند ريشه در  دولت مي

به گفته ديويد ايستون . ٣دهاي مدني داشته باش سوء مديريت منابع عمومي و سركوب آزادي

اعتماد به دولت، حاصل عملكرد منصفانه و مؤثر نهادهاي حكومتي است و هرگونه «، )١٩٦٥(

ثباتي سياسي، نقض حقوق  همچنين، بي .»تواند اعتماد را تضعيف كند انحراف از اين اصول مي

اعتمادي سياسي  تبعات بي. ٤داعتمادي هستن هاي اجتماعي از ديگر عوامل بي بشر و نابرابري

گرايي، افزايش  كاهش مشاركت در انتخابات، رشد پوپوليسم و افراط. ه استعميق و گسترد

اعتمادي به  هاي دموكراتيك از پيامدهاي بي اعتراضات خياباني و حتي تهديد به فروپاشي نظام

مشروعيت هر نظام سياسي «) ١٩٦٠(به گفته سي مور مارتين ليپست . دشون دولت محسوب مي

تواند به  اعتمادي مي بي .»حد مردم به نهادهاي آن اعتماد دارند بستگي به اين دارد كه تا چه

كارهاي كاهش سازِ. دهاي سياسي منجر شو و افزايش خشونت كاهش انسجام اجتماعي

تقويت نهادهاي دموكراتيك، افزايش شفافيت  عبارت است از تعلم سياس از منظراعتمادي  بي

اين، رعايت  بر علاوه. مشاركت عمومي در فرآيندهاي حكومتي، مبارزه با فساد و گسترش

به گفته رابرت دال . دترين عوامل بازسازي اعتماد هستن حقوق بشر و عدالت اجتماعي از مهم

                                                             
1. Heywood, 2013 
2. Levi & Stoker, 2000 
3. Rothstein & Teorell, 2008 
4. Norris, 1999 
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شود  شود كه شهروندان احساس كنند صدايشان شنيده مي دموكراسي زماني شكوفا مي«) ١٩٧١(

لكرد كارآمد آن بستگي دارد، بلكه تنها به عم در نهايت، اعتماد به دولت نه. »و تأثيرگذار هستند

عتماد سياسي يك سرمايه ا. ١به ادراك شهروندان از عدالت، انصاف و شفافيت نيز مرتبط است

نظر  در نهايت به. ٢دتواند دوام بياور اجتماعي است كه بدون آن، هيچ نظام حكومتي نمي

محيط بر فرايند  ، فرهنگ سياسياعتمادي اي بي علت ريشهرسد از ديدگاه علم سياست  مي

گيري از فرآيندهاي  كنارهتواند در  قالب  اعتماد مي كشورداري است واكنش شهروندان بي

ابزار هاي سياسي  انسجام اجتماعي و افزايش خشونت، تضعيف سياسي و كاهش مشاركت

تقويت نهادهاي دموكراتيك، افزايش شفافيت  تواند مي بهبود اعتمادشود و راه اصلي براي  مي

سياسي و ترويج فرهنگ  فرآيندهاي حكومتي، مبارزه با فساد و گسترش مشاركت عموميدر 

در اين زمينه براي  ٣هاي اعتماد از منظر مديريت ترين كتاب مطالعه مهم شهروند فاضل باشد

  .خوانندگان مفيد خواهد بود

اي اقتصادي ه مشي اقتصاد به مطالعه تخصيص منابع، رفتار بازارها و تأثير خط رشته: اقتصاد

عنوان يك سرمايه اجتماعي در  از ديدگاه اقتصاد، اعتماد به دولت به .٤دپرداز بر رفاه عمومي مي

، انانمنظر اقتصاد از .شود كه بر ثبات اقتصادي و كارايي بازارها تأثير مستقيم دارد نظر گرفته مي

فساد مالي، عدم شفافيت ي ناپايدار اقتصادي، ها مشي خطاعتمادي به دولت معمولاً به  منشأ بي

، ٥داگلاس نورث به گفته. دگرد هاي غيرمنطقي در بازار بازمي در تخصيص منابع و دخالت

هاي اقتصادي را  هاي مبادله را افزايش داده و انگيزه هزينه، نهادهاي ناكارآمد و غيرشفاف«

تواند  بدهكار، مي هاي ثباتي پولي، مانند نرخ بالاي تورم و دولت همچنين، بي .»كنند تضعيف مي

كاهش  تواند اعتمادي اقتصادي به دولت مي تبعات بي. ٦اعتماد مردم به دولت را كاهش دهد

گذاري داخلي و خارجي، افزايش فرار سرمايه، كاهش نوآوري و گسترش اقتصاد  سرمايه

هاي اقتصاد را  دنده اعتماد مانند روغني است كه چرخ«  ٧به گفته كنث ارو. باشدغيررسمي 

اعتمادي به دولت  اين، بي بر علاوه. »يابد كند؛ بدون آن، كارايي بازارها كاهش مي روان مي
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كارهاي افزايش اعتماد سازِ. تواند باعث كاهش رعايت مالياتي و فرار مالياتي گسترده شود مي

ي مالي و پولي، مبارزه با فساد، ها مشي خطايجاد ثبات در  عبارت است ازاقتصادي به دولت 

ها بايد  دولت. ١تاي اس يت نهادهاي مستقل نظارتي و افزايش شفافيت در فرآيندهاي بودجهتقو

هاي اقتصادي  بيني و مبتني بر قوانين مشخص اجرا كنند تا ريسك هاي قابل پيش مشي خط

تنها به  در نهايت، اعتماد اقتصادي به دولت نه« .كاهش يابد و اعتماد عمومي تقويت شود

هاي اقتصادي وابسته است، بلكه به ادراك عمومي از عدالت  مشي طعملكرد دولت در خ

تنها بازارها، بلكه كل  بدون اعتماد، نه .٢داقتصادي و كارآمدي نهادهاي حكومتي نيز بستگي دار

گيري كرد كه از ديدگاه علم  طور نتيجه توان اين مي. گيرد اقتصاد در معرض فروپاشي قرار مي

كه فقدان ) ١٣٨٨فرد  دانائي(وكيل است -همان فسفه اصيل تمادياع اي بي علت ريشهاقتصاد 

شود و  مي سوءمديريت اقتصادي، تورم و بيكاري بالاتناسب در رابطه بين اين دو منجر به 

ي از رفتارهاي واكنشي يها نمونه هاي ملي دولت مشي اعتراضات اقتصادي و نارضايتي از خط

داند كه  همكاري و تعامل ملت و دولت مي را تمادبهبود اعترين راه  شهروندان است و اصلي

 .شود مي هاي دولتي هاي ملي مالي مناسب و ترويج شفافيت در هزينه مشي اجراي خطباعث 

مطالعه كتب اصلي اعتماد از منظر مطالعات اقتصاد در اين زمينه براي خوانندگان مفيد خواهد 

 .٣بود

به بررسي ساختارهاي  داند و فرهنگي مي-را نوعي سازه اجتماعي اعتماد: شناسي جامعه

ها بر رفتار فردي و جمعي  اجتماعي، تعاملات انساني، نهادهاي اجتماعي و چگونگي تأثير آن

شناسي، اعتماد به دولت بخشي از سرمايه اجتماعي است كه به  از منظر جامعه. ٤دپرداز مي

اعتمادي  ، منشأ بياين رشتهگاه از ديد بنابراين. ٥دكن انسجام اجتماعي و ثبات سياسي كمك مي

هاي اقتصادي و فرهنگي، فساد نهادي و  هاي اجتماعي، نابرابري به دولت اغلب در شكاف

اعتمادي  گيري بي بايد جستجو كرد كه باعث شكلحكومتي  ر فرآيندهايد شفافيت عدم

و  ريانحسيني نو، ١٤٠١و همكاران  ثابت ويشكاسوقه :براي مثال ببينيد(اجتماعي شده است 

هاي  اعتماد يك سازكِار كاهش پيچيدگي«، )١٩٧٩( »نيكلاس لومان«به گفته  ).١٤٠٢همكاران 
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اجتماعي است؛ وقتي اين سازكِار مختل شود، افراد احساس بيگانگي از نهادهاي حكومتي 

كاهش مشاركت مدني،  توانند ميشناسي  اعتمادي به دولت در جامعه هاي بي نشانه .كنند مي

هاي اعتراضي و تقويت احساس بيگانگي اجتماعي  افرماني اجتماعي، رشد جنبشافزايش ن

كه شهروندان احساس كنند صدايشان در  زماني«، )١٩٩٣( »رابرت پاتنام«به گفته . »باشند

 .»رود شود و انسجام جامعه از بين مي شود، سرمايه اجتماعي تضعيف مي حكومت شنيده نمي

 .١دهاي اجتماعي و تضعيف مشروعيت دولت منجر شو ش خشونتتواند به افزاي اعتمادي مي بي

سرمايه  تقاءار عبارت است ازشناسي  اعتمادي به دولت در جامعه راهكارهاي كاهش بي

افزايش شفافيت نهادهاي حكومتي، تقويت عدالت اجتماعي، مبارزه با تبعيض و اجتماعي، 

يك «، )١٩٨٤( »يورگن هابرماس«به گفته . ٢تفساد و تشويق به مشاركت مدني و سياسي اس

كند كه فرآيندهاي ارتباطي شفاف و آزاد ميان  دولت دموكراتيك زماني مشروعيت پيدا مي

هاي اجتماعي محلي نيز  هاي برابر و تقويت شبكه ايجاد فرصت .»دولت و مردم برقرار باشد

در نهايت، . كمك كند  عمومياجتماعي و در نهايت اعتماد تواند به بازسازي اعتماد  مي

تنها به عملكرد نهادهاي سياسي بستگي دارد،  كند كه اعتماد به دولت نه شناسي تأكيد مي جامعه

بدون اعتماد، . بلكه به كيفيت روابط اجتماعي و درك مردم از عدالت و انصاف نيز وابسته است

از منظر بنابراين  ٣درو رود و جامعه به سمت فروپاشي پيش مي انسجام اجتماعي از بين مي

اعتمادي اجتماعي جستجو  اعتمادي به دولت را بايد در فرهنگ بي شناسي علت اصلي بي جامعه

كاهش مشاركت مدني، افزايش نافرماني اجتماعي، اعتمادي را بايد در  هاي اين بي كرد و نشانه

 مشاهده كرد و راه ارتقاء اعتمادهاي اعتراضي و تقويت احساس بيگانگي اجتماعي  رشد جنبش

دهي هنجارهاي اجتماعي  به دولت از مسير تقويت سرمايه اجتماعي، اعتماد اجتماعي و شكل

در اين   ٤شناسي هاي اعتماد از منظر جامعه ترين كتاب مطالعه مهم). ١٣٨٨فرد  دانائي(گذرد  مي

  .زمينه براي خوانندگان مفيد خواهد بود

بررسي فرآيندهاي شناختي، عاطفي و به  داند و اعتماد را  يك سازه رواني مي: شناسي روان

از منظر . ٥دگذارند، تمركز دار گيري اعتماد به دولت تأثير مي رفتاري فردي و جمعي كه بر شكل
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هاي ادراكي  اعتمادي به دولت در تجربيات فردي و جمعي منفي، برداشت شناسي، منشأ بي روان

مردم زماني «، ١به گفته تام تايلر. دكنترل بر محيط سياسي ريشه دار عدالتي و احساس عدم از بي

 .»شود صورت منصفانه و با احترام رفتار مي ها به كنند كه احساس كنند با آن به نهادها اعتماد مي

فرايند هاي شناختي مانند نگرش منفي به قدرت و تعميم تجارب منفي فردي به كل  سوگيري

اعتمادي به دولت  شناختي بي ات روانتبع. اعتمادي دامن بزنند توانند به بي نيز مي كشورداري

قدرتي، كاهش انگيزه براي مشاركت  افزايش اضطراب اجتماعي، احساس بي عبارت است از

احساس « ٢به گفته مارتين سليگمن .تسياسي و افزايش رفتارهاي پرخاشگرانه يا منفعلانه اس

هيچ كنترلي بر  گيرد كه افراد باور داشته باشند شده زماني شكل مي آموخته درماندگي

تفاوتي  تواند به افسردگي اجتماعي و بي اين احساس مي .»شان ندارند مهم زندگي يها تصميم

 عبارت است ازاعتمادي به دولت در سطح فردي و اجتماعي  هاي بي شانهن . ٣دسياسي منجر شو

و  هاي كلامي و فيزيكي هاي توطئه، افزايش خشونت نظريهكاهش مشاركت در انتخابات، رشد 

طورطبيعي به اطلاعاتي  مردم به«) ٢٠١١(به گفته دنيل كانمن  .٤تگسترش بدبيني اجتماعي اس

تواند  ميامر دهند، كه اين  خواني دارد، توجه بيشتري نشان مي شان هم كه با باورهاي منفي

شناسي  كارهاي افزايش اعتماد به دولت از منظر روانسازِ. »اعتمادي را تقويت كند چرخه بي

افزايش ارتباطات شفاف و صادقانه، ارتقاي احساس كنترل و مشاركت فعال شهروندان تواند  مي

ايجاد حس «) ٢٠٠٦(به گفته كارول دوك  .٥باشدشده  عدالتي ادراك و كاهش تبعيض و بي

ها را براي مشاركت در فرآيندهاي اجتماعي و سياسي افزايش  خودكارآمدي در مردم، انگيزه آن

تنها به عملكرد دولت، بلكه به  شناسي، نه يت، اعتماد به دولت از منظر رواندر نها. »دهد مي

اعتماد يك  .٦تاحساسات و باورهاي عميق مردم درباره عدالت، كنترل و مشروعيت وابسته اس

شود اما بازسازي آن نيازمند زمان و تلاش  شناختي است كه به راحتي تخريب مي سازه روان

اعتمادي را به تجربه ناخوشايند يا خوشايند  علت اصلي بيانشناسي رودر نهايت . ٧تمستمر اس

دانند و نشانگرهاي آن را  رواني مستقيم يا نيابتي شهروندان در مواجهه با فرايند كشورداري مي
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در رفتار شهروندان در احتراز از مشاركت در فرايندهاي سياسي و حتي دريافت خدمات 

دانند و راهكار تقويت اعتمادعمومي به  به حكومت ميخواهي و يا وفاداري  عمومي، تظلم

داند  با شهروندان ميبخشي و ارتباط شفاف از سوي نهادهاي دولتي  همدلي، اطمينان دولت را

  ١شناسي هاي اعتماد از منظر روان ترين كتاب مطالعه مهم. دهد كه روان اجتماعي را تسكين مي

  .بوددر اين زمينه براي خوانندگان مفيد خواهد 

پردازد كه  هاي حقوقي مي هاي قانوني و نظام رشته حقوق به بررسي چارچوب: حقوق

از منظر حقوق، منشأ د به باور نويسنده كنن هاي اساسي اعتماد به دولت عمل مي عنوان ستون به

در فلسفه قانونمند كردن رفتارها، گفتارها و افكار شهروندان در قالب اعتمادي به دولت  بي

اگر به كيفيت اين . ها نهفته استدهاي عمومي، مقررات و استاندار مشي ز خطانواعي ا

به نقض حاكميت كنند و برعكس  گرهاي حقوقي اطمينان و اعتماد كنند آنها را رعايت مي تنظيم

آمد  ش خوهاي قضايي و عدم اجراي مؤثر قوانين  قانون، نبود عدالت قضايي، فساد در سيستم

تنها يك اصل انتزاعي، بلكه ضامن  حكومت قانون نه«، )١٩٦٤(فولر . ن البه گفته لو. ٢گويند مي

هاي خاصي  شوند يا گروه صورت ناعادلانه اجرا مي وقتي قوانين به .»اعتماد مردم به دولت است

تبعات  .يابد سرعت در جامعه گسترش مي اعتمادي به در برابر قانون مصونيت دارند، بي

هاي اجتماعي  نظمي كاهش احترام به قوانين، افزايش جرائم و بي دتوان مياعتمادي به دولت  بي

 به گفته .باشدهاي قضايي  گيري يا شكايت و كاهش مشاركت در فرآيندهاي قانوني مانند رأي

ها به پيروي از  شود، تمايل آن كه مردم احساس كنند كه عدالت رعايت نمي زماني«، ٣تام تايلر

و كاهش مشروعيت  ثباتي سياسي تواند به بي اعتمادي مي اين بي. »يابد مي قوانين كاهش

تواند تبعيت از  از منظر رشته حقوق مياعتمادي  بي اعتماد يا هاي نشانه. حكومت منجر شود

هاي اجتماعي، رجوع كمتر به  افزايش خودسري گرهاي حقوقي يا نقص آنها باشد يعني تنظيم

به گفته  .طلبي شخصي جويانه و عدالت ي انتقامها براي حل اختلافات و تقويت رفتارها دادگاه

عدالت، اولين فضيلت نهادهاي اجتماعي است و بدون آن، ساختارهاي قانوني « ٤جان راولز

استقلال قوه  عبارت است ازكارهاي افزايش اعتماد حقوقي به دولت سازِ« .»آورند دوام نمي
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و اجراي  مبارزه با فساد قضايي، وضع قوانينشفافيت در فرآيندهاي مشاركت در و قضاييه، 

كند كه  حاكميت قانون زماني معنا پيدا مي« ١به گفته تام بينگهام .»تيكسان و منصفانه قوانين اس

آموزش حقوقي به شهروندان و . »همه افراد، بدون استثنا، زير چتر قوانين برابر قرار گيرند

در . سازي اعتماد عمومي استباز اصليافزايش دسترسي به عدالت نيز از ديگر راهكارهاي 

نهايت از منظر حقوق، اعتماد به دولت به يكپارچگي نظام حقوقي و ادراك عمومي از عدالت و 

تواند ادعاي مشروعيت  بدون اعتماد به نظام قضايي، هيچ دولتي نمي«. انصاف بستگي دارد

وانين در جامعه رسد از منظر رشته حقوق خود وجود ق نظر مي نتيجه آنكه به. »٢دداشته باش

اعتمادي به مردم و مردم به دولت است و واكنش شهروندان در قامت اعتماد داشتن،  تجلي بي

حل اصلي،  شود و راه اعتمادي نقض قوانين ابراز مي پذيري از قوانين و در مقام بي تبعيت

 مطالعه .مشاركت مردم در وضع قوانين و اجراي عادلانه و منصفانه آنها در جامعه است

در اين زمينه براي خوانندگان مفيد خواهد  ٣هاي اعتماد از منظر رشته حقوق ترين كتاب مهم

 .بود

هاي مختلف  چند بعدي است و در رشتهاي  پديدهمفهوم اعتماد به حكومت نتيجه آنكه 

دولتي بر مديريت انتظارات، مديريت  كه مديريت درحالي. شود طورمتفاوتي بررسي مي علمي به

شناسي بر سرمايه و اعتماد  عملكرد، علم سياست بر تعامل دولت با مردم، جامعه بر ارتقاء

شناسي بر همدلي رواني با شهروندان و حقوق بر مشاركت مردم در وضع  اجتماعي، روان

رسد بايد ظرفي  نظر مي به. كند اعتمادسازي راهكاري چندوجهي طلب مي قوانين تأكيد دارند

ها را جاي دهد و اعتماد به دولت را از  هاي همه اين رشته حل د راهتعبيه شود كه بتواند در خو

تواند  عمومي مي گويي پاسخنام  نويسنده مدعي است ظرفي به. مسيرهاي مختلف ميسر سازد

  .چنين نقشي را ايفا كند

                                                             
1. Bingham, 2010 
2. Raz, 1979 
3. Tyler, 1990; Ackerman, 1991; Sunstein, 2001  
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هاي  ملهم از رشته اعتماد به دولت كننده تبيين يها نظريه - ٥

 گانه هفت

هاي مختلفي براي تبيين اعتماد به دولت ارائه  نظريهگانه  ي هفتها هاي رشته بر اساس ديگاه

چگونه اعتماد به دولت  كنند چندين نظريه وجود دارد كه تبيين مي اساس براين .است  شده

بر ها  اين نظريه. گيرد تأثير عوامل مختلف قرار مي شود و تحت گيرد، حفظ مي شكل مي

 .داستوارنسرمايه اجتماعي و كيفيت نهادها  مختلفي مانند عملكرد، هويت، هاي محوريت

كه در قامت دو  عملكرد است-در مورداعتماد به دولت، مدل اعتماد مهمهاي  يكي از نظريه

نظران  صاحبگفته  به .شود عملكرد كلان دولت و نظريه عملكرد خرد دولت متجلي مي: نظريه

أثير توانايي دولت در انجام ت طورعمده تحت ، اعتماد عمومي به دولت به١اصلي اين نظريه

ها خدمات عمومي مانند بهداشت،  كه دولت زماني. قرار دارد اثربخشطور  خدمات اساسي به

اين . كنند، اعتماد تمايل به افزايش دارد ارآمد مديريت ميكطور ها را به آموزش و زيرساخت

به  ي پرورش اعتمادنيازي برا كند كه اطمينان شهروندان به عملكرد دولت پيش مدل تأكيد مي

ها نتوانند نتايج موردانتظار را تحويل  كه اگر دولت مدعي استاست و  هاي دولتي سازمان

از اين ديدگاه پشتيباني  ٢پژوهشگران ديگري هم. دهند، اعتماد عمومي تضعيف خواهد شد

ومي كه كيفيت مديريتي و عملكرد اداري مستقيماً با اعتماد عم كنند استدلال ميد و نكن مي

بنابراين، اعتماد به كارايي دولت بستگي به ادراكات شهروندان از كارآمدي و . مرتبط است

 .هاي مديريت است اين نظريه برخاسته از رشته .شفافيت دولت دارد

هاي مشترك بين دولت و  نظريه مهم ديگر مدل اعتماد هويتي است كه بر اهميت ارزش

، شهروندان بيشتر به دولتي اعتماد ٣ت و همكارانطبق گفته بوكائر. شهروندان تأكيد دارد

تنها به  اعتماد نه. ها باشد هاي سياسي، فرهنگي و اجتماعي آن دهنده هويت كنند كه بازتاب مي

هاي  عملكرد مربوط است، بلكه به اين هم بستگي دارد كه آيا دولت با باورها و ارزش

شود كه  اعتماد به دولت زماني تقويت ميگويد كه  مي  ٤جاب. راستا است يا خير شهروندان هم

                                                             
1. Bouckaert et al., 2003 
2. Vigoda-Gadot & Yuval, 2003 
3. Bouckaert et al., 2002 
4. Job, 2005 
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اين مدل بر اين . شهروندان اقدامات دولت را مطابق با انتظارات خود از انصاف و عدالت ببينند

كنند كه درك عميقي از نيازها و  ايده تأكيد دارد كه شهروندان بيشتر به دولتي اعتماد مي

 .اداره امور عمومي داردسفه لاين نظريه ريشه در ف .ها نشان دهد هاي آن ارزش

كند كه اعتماد همچنين به ادراك شهروندان از مشروعيت و  مدل اعتماد نهادي پيشنهاد مي

تنها به افراد  كند كه شهروندان بايد نه استدلال مي ١لوپويي. انصاف نهادهاي دولتي بستگي دارد

اگر شهروندان باور داشته . كنند نيز اعتماد كنند گيري مي در قدرت بلكه به نهادهايي كه تصميم

ها خواهند  باشند كه نهادهاي دولتي عادلانه، شفاف و پاسخگو هستند، اعتماد بيشتري به آن

گويند اعتماد نهادي، كه ريشه  راستا است كه مي هم ٢اين ديدگاه با كاركوك و گرونكه. داشت

ه دولت ايفا در تقويت اعتماد عمومي ب محوريدر ادراك از انصاف و عدالت دارد، نقش 

شده نهادهاي دولتي مستقيماً بر سطح اعتماد  در اين مدل، اعتبار و مشروعيت ادراك. كند مي

  .اين نظريه ريشه در مطالعات سياسي دارد گذارد عمومي تأثير مي

تري كه دولت در آن  نظريه سرمايه اجتماعي ارتباطي بين اعتماد و محيط اجتماعي گسترده

تأثير سطح  ، اعتماد به دولت تحت٣لووليان و همكاران به گفته. كند كند، برقرار مي عمل مي

هاي اعتماد  سطوح بالاي همبستگي اجتماعي و شبكه. سرمايه اجتماعي در يك جامعه قرار دارد

شهرونداني كه به يكديگر اعتماد دارند، . تواند اعتماد به دولت را تسهيل كند بين فردي مي

استدلال اين است كه جوامعي . نهادهاي دولتي نيز منتقل خواهند كرد احتمالاً همان اعتماد را به

كه روابط اجتماعي قوي دارند، معمولاً سطح بالاتري از اعتماد به دولت دارند، زيرا حس 

 .شود همبستگي و مسئوليت مشترك باعث تقويت باور به اقدامات جمعي و ابتكارات دولتي مي

 .اردشناسي د اين نظريه ريشه در جامعه

-مدل اعتماد. نقش اساسي در تبيين اعتماد به دولت دارند گويي پاسخو  گويي پاسخ نظريه

. كند بر اهميت توانايي دولت در شنيدن و پاسخ به نيازهاي شهروندان تأكيد مي گويي پاسخ

ها  شود كه دولت كنند، اعتماد به دولت زماني تقويت مي تأكيد مي  ٤صاحبنظرانطوركه  همان

هاي شهروندان، رسيدگي به شكايات عمومي و تطبيق  به نگراني گويي پاسخخود را براي تمايل 

                                                             
1.Lupoi, 2009 
2. Cook & Gronke, 2005 
3. Llewellyn et al., 2013 
4. Vigoda-Gadot & Yuval, 2003 
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تنها به  گويند كه اعتماد نه مي ١ارل و زيگريست. ها با نيازهاي اجتماعي نشان دهند مشي خط

ها بستگي  هاي آن اقدامات دولت بلكه به نحوه تعامل دولت با شهروندان و رسيدگي به نگراني

مانند، ممكن است اعتماد شهروندان را از  توجه مي هايي كه به نظرات عمومي بي دولت. دارد

 .اين نظريه ريشه در علم سياست و مديريت دولتي دارد .دست بدهند

 به. دهند گيري اعتماد ارائه مي هاي مهمي در مورد شكل شفافيت و صداقت نيز بينش نظريه

. كند ش مهمي در ساخت اعتماد عمومي ايفا مي، شفافيت در فرايندهاي دولتي نق٢گفته بلايند

بررسي است، احتمال  كه شهروندان احساس كنند كه اقدامات دولت باز، صادقانه و قابل زماني

كند كه شفافيت،  بيشتر تأكيد مي ٣متلي. بيشتري وجود دارد كه به سيستم اعتماد كنند

هروندان به تمايل دولت براي عمل آورد كه در نتيجه اعتماد ش بيشتري را فراهم مي گويي پاسخ

. صداقت رهبران و نهادهاي دولتي نيز جزء ضروريات است. كند ها را تقويت مي به نفع آن

ها با صداقت عمل كرده و استانداردهاي اخلاقي بالايي را حفظ  كه دولت زماني ٤آدامزنظر  به

العات حقوق و تأكيد بر اين نظريه ريشه در مط .كنند كنند، اعتماد عمومي را تقويت مي مي

 .رعايت قوانين و مقررات دارد

توانند در تبيين اعتماد به دولت ناديده گرفته  در نهايت، عوامل فرهنگي و تاريخي نمي

تأثير رويدادهاي تاريخي، هنجارهاي فرهنگي و  اي ثابت نيست بلكه تحت اعتماد پديده. شوند

گويند كه تاريخ  مي ٥، چانلي و همكارانبراي مثال. گيرد با دولت شكل مي تعاملات قبلي

سياسي يك كشور، تجربيات گذشته با نهادهاي دولتي و زمينه فرهنگي كه در آن فعاليت 

شهروندان در كشورهايي با تاريخ . گذارند كند، همگي بر سطح اعتماد به دولت تأثير مي مي

د داشته باشند، حكمراني دموكراتيك ممكن است تمايل بيشتري به اعتماد به دولت خو

 .تر باشد كه در كشورهاي با تاريخ استبدادي يا فساد، سطح اعتماد ممكن است پايين درحالي

 .شناسي است اين نظريه ملهم از علم سياست و جامعه

هاي متنوعي در مورد عواملي كه  دهنده اعتماد به دولت ديدگاه هاي تبيين در پايان، نظريه

چه از منظر عملكرد، هويت، . دهند دهند، ارائه مي شكل مي ها را روابط شهروندان با دولت
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ها ماهيت چندوجهي اعتماد را برجسته  يا شفافيت، اين نظريه گويي پاسخسرمايه اجتماعي، 

شود؛ بلكه به  تنها به عملكرد يا كارايي مربوط مي در نهايت، اعتماد به دولت نهبنابراين . كنند مي

به باور . هاي شهروندان نيز بستگي دارد ستايي با ارزشرا ادراكات انصاف، صداقت و هم

ها  هاي همه اين نظريه تواند تا حد زيادي توصيه مي» عمومي گويي پاسخ«نام  نويسند متغيري به

 .را در قالب راهبردهايي جامه عمل بپوشاند

  

 گويي پاسخ به دولت در پرتوهاي تقويت اعتماد عمومي  راهبرد - ٦

 اريكشوردعمومي فرآيند 

 عمومي محمل  تقويت اعتماد عمومي  گويي پاسخ - ١-٦

اين اعتماد تأثير . دولت اساس دموكراسي كارآمد استفرآيند كشورداري اعتماد عمومي به 

. زيادي بر مشروعيت دولت، تمايل شهروندان به تبعيت از قوانين و ثبات كلي كشور دارد

ها و  مردم معتقدند سازمانشود كه  فته ميباور عمومي در نظر گرنوعي عنوان  به ١اعتماد كلي

اعتماد، شفاف و در راستاي منافع  در هسته خود قابلدر فرايند كشورداري  نهادهاي دولتي

 گويي پاسخ بررويكردي جامع است كه  بهبود اين اعتماد نيازمند. كنند عمومي عمل مي

گانه فرايند  طوح سهاي س عملكردي، اخلاقي، قانوني، سياسي، مالي، دموكراتيك و حرفه

فرد  دانائي(استوار است  ،به مردم) حكمراني، مديريت دولتي و خدمات عمومي(كشورداري 

 هر جامعه دموكراتيك حياتي  اثربخشاعتماد عمومي براي ثبات و عملكرد اگرچه ). ١٣٨٨

سياسي، اطلاعات نادرست و بدبيني گسترده نسبت به  هاي گري در عصري كه با قطبيت ولي

 رويكردهمراه است، بازسازي و حفظ اعتماد عمومي نيازمند يك  ي فرايند كشورداريادهانه

، مفهوم رويكرددر مركز اين . تواند باشد سازه راهبردهاي اين بازسازي مي ي است كه بنجامع

عمومي قرار دارد كه ابعاد اخلاقي، قانوني، عملكردي، مالي، دموكراتيك و سياسي  گويي پاسخ

با الهام از  توانند ، ميگويي پاسخاين اشكال  تمركز متوليان امر كشورداري بربا . رددا بررا در

 هاي پيشين هاي مطرح در بخش هاي منتخب علوم اجتماعي و نظريه گانه رشته هاي هفت ديدگاه

                                                             
1. Overall trust 
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در ادامه شرحي مختصر از  .ايجاد كنند به دولت در پرتو فرايند كشورداري جوي از اعتماد

 .شود بحث مي ييگو پاسخانواع 

متوليان حكمراني، مديريت دولتي و اخلاقي  پذيري بر مسئوليت :اخلاقي گويي پاسخ

دهد كه  نشان مي ١ها پژوهش. شفافيت و صداقت تأكيد دارد هدر عمل بخدمات عمومي 

براي مقابله با . شدت تضعيف كند تواند اعتماد عمومي را به رفتارهاي غيراخلاقي مانند فساد مي

هاي  تواند از طريق تدوين كدهاي اخلاقي واضح، كميته اخلاقي مي گويي پاسخ، سئلهماين 

ترويج فرهنگ صداقت و . كنندگان تقويت شودءهاي حمايت از افشا اخلاقي مستقل و سيستم

 .ضروري است فرايند كشوردارييكپارچگي براي بازسازي اعتماد به 

 هاي مختلف ي مسئوليت افراد در حرفهاي به معنا حرفه گويي پاسخ :اي حرفه گويي پاسخ

براي پيروي از استانداردهاي اخلاقي، قانوني و عملكردي است كه توسط  در فرايند كشورداري

ها براي  اي دهد كه حرفه اطمينان مي گويي پاسخاين . هاي كاري آنها تعيين شده است حوزه

كنند و اعتماد  خود دفاع ميهاي  گو هستند و از اعتبار حرفه خود پاسخهاي  اعمال و تصميم

اي نقشي حياتي در اطمينان از  حرفه گويي پاسخ، بستر كشورداريدر . كنند عمومي را تقويت مي

اندركاران در راستاي منافع عمومي عمل كنند و به استانداردهاي بالاي  اين دارد كه دست

 .صلاحيت و رفتار پايبند باشند

به حاكميت  ي متولي امر كشوردارينهادهاها و  زمانساقانوني بر لزوم پايبندي  گويي پاسخ

ويژه در مواجهه با مسائلي مانند استقلال قضايي و  به گويي پاسخاين بعد . قانون تأكيد دارد

هاي قانوني و اطمينان از اجراي سازكِارتقويت  .٢تاجراي قوانين ضد فساد حائز اهميت اس

صاف را افزايش داده و در نتيجه اعتماد عمومي تواند احساس عدالت و ان طرفانه قوانين مي بي

 .را تقويت كند

خصوص در  فرايند كشورداري بهعملكردي به اثربخشي و كارايي نهادها در  گويي پاسخ

كه عملكرد ضعيف  مدعي هستند ٣نظران برخي صاحب. دشو ارائه خدمات عمومي مربوط مي

تواند به  مي در فرايند كشورداري نشده ههاي برآورد هاي بوروكراتيك يا وعده مانند ناكارآمدي
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3. Van de Walle & Bouckaert, 2003 



....تحليل نقش حكمراني : اعتماد عمومي به فرآيند كشورداري ________________   فرد حسن دانائي   

٣١ 

هاي عملكردي، نوآوري در ارائه خدمات  استفاده از شاخص. نااميدي عمومي منجر شود

هاي ضروري براي حفظ اعتماد  سريع به نيازهاي عمومي از راهبرد گويي پاسخعمومي و 

 .عمومي است

بندي باز و  آيندهاي بودجهفر. استاستوار مديريت شفاف منابع عمومي  برمالي  گويي پاسخ

تواند از بروز سوءاستفاده و سوءمديريت جلوگيري كند و در نتيجه اعتماد  حسابرسي دقيق مي

ريزي مشاركتي به  مانند بودجه يابتكارهاي  برنامه .١كنددولتي را تقويت  هاي هزينهبه 

ي مالي مشاركت ها گيري طورفعال در نظارت و تصميم دهد كه به شهروندان اين امكان را مي

 .كنند و از اين طريق شفافيت را افزايش دهند

نسبت به اراده مردم  در فرايند كشورداري كند كه نهادها دموكراتيك تضمين مي گويي پاسخ

در فرايند  برگزاري انتخابات آزاد و منصفانه، مشاركت شهروندان براين بعد . گو باشند پاسخ

تقويت فرآيندهاي  .٢تأكيد دارداي اظهارنظر عمومي هاي دسترسي بر و داشتن راه كشورداري

تواند مشروعيت را افزايش داده و اعتماد عمومي  گيري فراگير مي دموكراتيك و ترويج تصميم

 .را مستحكم كند

مردم در فرايند ها نسبت به  آن گويي پاسخسياسي بر رفتار رهبران سياسي و  گويي پاسخ

تواند آسيب  شده و رفتارهاي حزبي مي  هاي شكسته وعدهها،  رسوايي. تأكيد دارد كشورداري

هاي  شفافيت در تأمين مالي سياسي، اجراي محدوديت .٣دجدي به اعتماد عمومي وارد كن

تواند اعتماد عمومي به  هايي است كه مي هاي دوحزبي از راهبرد اي و ترويج همكاري دوره

 .رهبران سياسي را تقويت كند

مطرح در  هاي و نظريه ها ها با رشته و پيوند دادن آن گويي پاسختلف با تركيب اين ابعاد مخ

صورت كلي و در قالب فرايند  توان راهبردهايي براي تقويت اعتماد به دولت به اين مقاله مي

  .كشورداري پيشنهاد داد

  

  

                                                             
1. Heald, 2006 
2. Dahl, 1989 
3. Norris, 2011 
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 كشورداري دولتاعتماد كلي به فرآيند  - ٢-٦

 ربخش با مردم در فرايند كشورداري دولتاثارتباط : بهبود ارتباطات دولت و شهروندان. ١

طور  ها بايد به دولت. يكي از اركان اصلي در تقويت اعتماد بين دولت و شهروندان است

تنها  نه عملاين . فعالانه در تلاش باشند تا نحوه ارتباط خود با عموم مردم را بهبود بخشند

اشاره ، استنكه ارتباطات دوطرفه اطمينان از ايبه موقع و واضح، بلكه  ارسال اطلاعات بهبه 

 اصليها و بازخوردهاي شهروندان در فرآيندهاي  ها بايد به نگراني دولت .دارد

استفاده از ابزارهاي ارتباطي مدرن . گوش دهند ها در هر سه ركن كشورداري گيري تصميم

لت و مردم تواند تعامل مستقيم ميان دو هاي ديجيتال مي هاي اجتماعي و پلتفرم مانند رسانه

: توانند اقدامات ذيل را سرلوحه كار خود قرار دهند ها مي اساس دولت اين بر .١را تسهيل كند

هاي آنلاين، جلسات  مشاوره براي(اختصاصي براي مشاركت شهروندان  مجاريايجاد  )الف

دولت از طريق مجاري هاي  اقدامات و تصميمل فهم كردن بسازي و قا شفاف) ؛ ب)عمومي

آوري و  هاي ملي براي جمع مشي خط تدوين) ؛ جترس براي تمامي اقشار جامعهدس قابل

كه شهروندان احساس كنند كه شنيده  اي گونه منظم به بازخوردهاي عمومي، به گويي پاسخ

 .شوند و ارزش دارند مي

در ايجاد  مهمعنوان يك عامل  اي به طور گسترده شفافيت به: گويي پاسخرويج شفافيت و ت. ٢

ها  كه دولت زماني. ٢شود شناخته مي نسبت به كليت فرايند كشورداري اد عمومياعتم

كنند، احتمال فساد كاهش  هاي خود را براي عموم مردم قابل مشاهده مي اقدامات و تصميم

شفافيت در تخصيص منابع عمومي، . يابد يابد و اعتماد عمومي به نهادها افزايش مي مي

كند كه دولت در راستاي  هاي ملي تضمين مي مشي ي خطگيري و اجرا فرآيندهاي تصميم

توانند دست  ها مي راستا دولت دراين. كند و نه در پشت درهاي بسته منافع عمومي عمل مي

هاي شفافيتي كه نياز به افشاي  تصويب قوانين و چارچوب) الف: به اقدامات ذيل بزنند

ايجاد ) ؛ بدولت داشته باشد مليهاي  مشي ها و نتايج خط ها، بودجه عمومي فعاليت

هاي دولتي را پيگيري  هاي قابل دسترس كه به شهروندان اين امكان را بدهد تا هزينه پلتفرم

                                                             
1. Gustafsson et al., 2016 
2. Cucciniello & Nasi, 2014 
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ايجاد نهادهاي مستقل براي نظارت بر ) ؛ جهاي دولتي را ارزيابي كنند كرده و كارايي برنامه

 .هايشان مقامات نسبت به تصميم گويي پاسخهاي دولت و  فعاليت

هاي مهم براي تقويت  يكي ديگر از راهبرد: گيري فزايش مشاركت عمومي در تصميما .٣

هاي  گيري دولت، افزايش مشاركت شهروندان در تصميمكشورداري اعتماد عمومي به 

با مشاركت دادن شهروندان . است مربوط به حكمراني، مديريت دولتي و خدمات عمومي

در  كشورداري نسبت به فراينديت مشترك ها حس مسئول گيري، دولت در فرآيند تصميم

كند، بلكه مشروعيت  تنها اعتماد را تقويت مي حكمراني مشاركتي نه. كنند ايجاد ميمردم 

كه خود در  مليهاي  مشي دهد، زيرا مردم بيشتر از خط هاي ملي را نيز افزايش مي مشي خط

وانند براي افزايش مشاركت ت ها مي دولت. ١كنند اند حمايت مي دهي به آنها نقش داشته شكل

ايجاد فرآيندهاي مشاوره عمومي كه ) الف: اقدامات ذيل را در دستور كار خود قرار دهند

هاي ملي پيشنهادي  مشي به شهروندان اين امكان را بدهد كه نظرات خود را در مورد خط

مع عمومي و هاي آنلاين، مجا هاي مشاركتي مانند نظرسنجي استفاده از پلتفرم) ؛ ببيان كنند

  مهم كشورداري؛ شوراهاي مشورتي براي تسهيل ورودي شهروندان در مسائل 

ها، براي  هاي داوري يا پانل ، مانند هيئتمشاركتي هاي دموكراسي سازي مدل پياده) ج

 .كشورداريهاي عميق در مورد مسائل پيچيده  مشاركت دادن شهروندان در بحث

ينكه اعتماد در يك جامعه شكوفا شود، مقامات و براي ا: ترويج فرهنگ اعتمادپذيري. ٤

اين . را پرورش دهند گويي پاسخنهادهاي دولتي بايد فرهنگ رفتار اخلاقي، يكپارچگي و 

با ترويج پيام يكپارچگي . تغيير فرهنگي بايد هم در سخنان و هم در عمل مشهود باشد

تواند  ن عمومي، دولت ميو ايجاد استانداردهاي اخلاقي بالا براي خدمتگزارا كشورداري

دولت براي تحقق اين مهم . )٢٠٠٦تايلر، (تعهد خود را به منافع عمومي نشان دهد 

هاي رفتاري براي مقامات منشورايجاد ) الف: توانند اقدامات ذيل را مد نظر قرار دهند مي

 ترويج اهميت رهبري) بي؛ گيرانه استانداردهاي اخلاق دولتي و اطمينان از اجراي سخت

تشويق شهروندان به نظارت بر اقدامات دولت و ) ؛ جاخلاقي در تمامي سطوح دولت

 .ها هاي حفاظت از افشاگري گزارش دادن رفتارهاي غيراخلاقي از طريق برنامه

                                                             
1. Fishkin, 2011 
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حكمراني، مديريت دولتي و امور عملياتي اجرايي اعتماد به  - ٧

 دولت 

، براي كارآمدي، مشروعيت عملياتي اجراييو فرآيندهاي  دولتياعتماد به حكمراني، مديريت 

 .هاي سياسي اهميت حياتي دارد و دلايل متعددي براي اين اهميت وجود دارد و ثبات سيستم

كه شهروندان  زماني. كند نهادهاي دولتي را تقويت مي و مقبوليت نخست، اعتماد، مشروعيت

ها و  كند، تصميم مي صورت شفاف، عادلانه و در جهت منافع عمومي عمل باور دارند دولت به

دولتي را حتي در صورت ناهماهنگي با ترجيحات شخصي خود، مشروع  هاي مشي خط

هاي سياسي يا  حفظ نظم اجتماعي و جلوگيري از ناآرامي اين مشروعيت براي. دانند مي

 دولتيدوم، اعتماد موجب كارآمدي در عملكرد مديريت  .نافرماني مدني ضروري است

شوند كه اين امر به  ها با مقاومت بيشتر شهروندان مواجه مي عتماد، دولتدر نبود ا. شود مي

. شود هاي بوروكراتيك و كاهش كارايي منجر مي پيچيدگي هاي اجرايي، هزينه افزايش

تر اجرا كنند،  طور روان ها را به مشي توانند خط هايي كه از اعتماد عمومي برخوردارند، مي دولت

. تري به تبعيت داوطلبانه از قوانين و دستورات عمومي دارندزيرا شهروندان تمايل بيش

در جوامعي كه . در ثبات سياسي و انسجام اجتماعي دارد محورياين، اعتماد نقش  بر علاوه

پذيري، مشاركت مدني و همكاري  تري از جامعه سطح اعتماد به حكومت بالا است، حس قوي

ها را كاهش داده،  احتمال بروز درگيرياين انسجام . هاي مختلف وجود دارد بين گروه

ويژه در جوامع چند  كند، به كند و به حل مسائل جمعي كمك مي گو را تقويت ميو گفت

در حوزه اداره دولت و عمليات حكمراني، اعتماد نقش . هاي سياسي قوميتي يا داراي شكاف

مواقع اضطراري مانند در . كند حساس ايفا ميهاي  ها و اتخاذ تصميم حياتي در مديريت بحران

گير يا بلاياي طبيعي، اعتماد عمومي به دولت اين امكان  هاي همه هاي اقتصادي، بيماري بحران

. سرعت و با حمايت عمومي اجرا كند لازم و گاه نامحبوب را به يها دهد كه تصميم را مي

به پيروي از  كه به صلاحيت و صداقت رهبران خود باور دارند، بيشتر تمايل شهروندان زماني

اين، اعتماد از نوآوري و اصلاحات در مديريت عمومي  بر علاوه .دستورات اضطراري دارند

هاي جديد،  مشي خط مورداعتماد فضاي بيشتري براي آزمايش هاي دولت. كند حمايت مي

در مقابل، در . هاي مدرن حكمراني دارند و اجراي مدل اصلاح ساختارهاي بوروكراتيك
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شود، حتي اگر اين  اعتماد پايين، هرگونه تغييري با ترديد و مقاومت مواجه مي هايي با محيط

و شفافيت در حكمراني  گويي پاسخدر نهايت، اعتماد براي حفظ . تغييرات به نفع جامعه باشد

كه شهروندان به دولت خود اعتماد دارند، انتظارات  متناقض، زماني طور به. ضروري است

كند كه در آن  اين امر يك چرخه مثبت ايجاد مي. دارند گويي سخپابيشتري از شفافيت و 

شود و اعتماد نيز به نوبه خود نياز به حكمراني اخلاقي را  شفافيت منجربه افزايش اعتماد مي

شهروندان ولي اساسي است، امري كه اعتماد كلي به دولت  درحالياساس،  براين .كند تقويت مي

 هاي اجرايي شيوهحكمراني، مديريت دولتي و ساس عملكرد همچنين اعتماد به دولت را برا

از جانب شهروندان حائز اهميت  اعتماد به حكمرانياساس  براين. كنند ارزيابي مي عملياتي

تواند با تمركز بر بهبود كارايي، انصاف و اثربخشي مديريت دولتي و كيفيت خدمات  مي .است

  .شده به مردم تقويت شود عمومي ارائه

اعتماد به : در تقويت اعتماد عمومي حكمراني هاي كارويژهنقش : د به حكمرانياعتما

اساسي حكومت مانند  هاي كارويژهمعناي باور شهروندان به كيفيت  به حكمراني

دستگاه  عملكرد- گويي پاسخهاي  سبكگذاري، تنظيم مقررات، تدوين استانداردها و  مشي خط

اتي چند بر نقش اعتماد به ساحت حكمراني بر اعتماد در ايران نيز مطالع. است اجرايي كشور

، درويشي و ١٣٩٥ايزد خواستي  ،١٣٨٧نژاد  پيران وپور  قلي: ببينيد(به دولت انجام شده است 

و  زاده لالمي قاسم، ١٤٠٢رستمي و همكاران  ،١٤٠١، شيرعلي ١٤٠٠، احمدي ١٣٩٩همكاران 

و  ها كه مردم احساس كنند تصميمگيرد  اين اعتماد زماني شكل مي). ١٤٠٢همكاران 

. ١هاي اتخاذ شده توسط دولت، شفاف، عادلانه و در راستاي منافع عمومي است مشي خط

گذاري، اعتماد عمومي به توانايي دولت در شناسايي مسائل  مشي در حوزه خطاساس،  براين

كه  زماني .٢دها بستگي دار مشي بيني پيامدهاي خط هاي كارآمد و پيش حل كليدي، ارائه راه

گذاري شفاف، مبتني بر شواهد و همراه با مشاركت عمومي باشند،  مشي خط فرآيندهاي

شود و اين امر به  دولتي لحاظ مي هاي ها در تصميم كنند كه منافع آن شهروندان احساس مي

نيز از ديگر وظايف  باكيفيت تنظيم مقررات و قوانينطور،  همين. انجامد تقويت اعتماد مي

درستي اجرا شوند و از فساد و  طورعادلانه تدوين و به اگر مقررات به. ي حكومت استحيات

                                                             
1. Hetherington, 2005 
2. Grimmelikhuijsen & Knies, 2017 
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. ١دياب طرفي نهادهاي نظارتي افزايش مي تبعيض به دور باشند، اعتماد مردم به كارآمدي و بي

دهنده احترام دولت به حقوق شهروندان و تعهد به عدالت اجتماعي  اجراي عادلانه قوانين نشان

استانداردگذاري در خدمات عمومي مانند بهداشت، آموزش و  ديگر، فازطر .است

استانداردهاي بالا در ارائه خدمات . ها نيز نقش مهمي در اعتمادسازي دارد زيرساخت

كه ببينند خدمات دولتي  مردم زماني .٢تدهنده تعهد دولت به كيفيت و رفاه عمومي اس نشان

شوند، احساس امنيت و رضايت بيشتري  ي ارائه ميالمللي و مل مطابق با استانداردهاي بين

ترين عوامل در حفظ  يابي عملكرد از اساسيشو ارز گويي پاسخدر نهايت، . ٣تخواهند داش

دهي شفاف و پذيرش مسئوليت در  هايي كه خود را ملزم به گزارش دولت. اعتماد عمومي است

هاي  يابيشارز .٤دكنن دان جلب ميدانند، اعتماد بيشتري از سوي شهرون قبال اقدامات خود مي

. ٥تدهد كه سيستم حكومتي پويا و قابل اصلاح اس منظم از عملكرد دولتي، به مردم نشان مي

صورت هماهنگ  شود كه اين چهار وظيفه به در مجموع، اعتماد به حكمراني زماني حاصل مي

ق، تنظيم مقررات گذاري دقي مشي حكومتي كه در خط. و با بالاترين سطح كيفيت اجرا شوند

تواند اعتماد عمومي  شفاف موفق عمل كند، مي گويي پاسخعادلانه، تدوين استانداردهاي بالا و 

در ايران نيز برخي از مطالعات . ٦داي پايدار براي توسعه و پيشرفت حفظ كن عنوان سرمايه را به

  .اند بر اعتماد شهروندان به حكمراني متمركز بوده

ويت اعتماد عمومي به ساحت حكمراني فرايند كشورداري، طور كلي، براي تق به

پذير نسبت به شهرونداني كه به آنها  و مسئوليت اثربخشساختارهاي حكمراني بايد شفاف، 

طور مسئولانه  كند كه قدرت به ساختار حكمراني كارآمد تضمين مي. كنند، باشند خدمت مي

شوند و نتايج با انتظارات عمومي  ميطور مؤثر اجرا  هاي ملي به مشي شود، خط اعمال مي

بازسازي نهادها براي بهبود هماهنگي و كاهش  مشتمل برتواند  اين امر مي. راستا است هم

براي تقويت اعتماد به  .توانند اعتماد را تضعيف كنند هاي بوروكراتيك باشد كه مي ناكارآمدي

گيري  سازي فرآيندهاي تصميم دهسا) الف. توان اقدامات ذيل را مد نظر قرار داد حكمراني مي

                                                             
1. Porumbescu, 2015 
2. Bouckaert & Halligan, 2008 
3. Putnam, Leonardi & Nanetti, 1993 
4. Kearns, 1996 
5. Radin, 2006 
6. Fukuyama, 1995 
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سازي ابتكارات حكمراني الكترونيك كه  پياده؛ براي حذف تأخيرهاي بوروكراتيك غيرضروري

تقويت ظرفيت ؛ هاي فساد استفاده كنند از فناوري براي افزايش كارايي اداري و كاهش زمينه

ديده و منابع لازم براي  زشطور كامل آمو نهادهاي دولتي با اطمينان از اينكه كارمندان دولتي به

در حفظ اعتماد  مهميكي از عوامل  گويي پاسخديگر  ازطرف .انجام وظايف خود را دارند

شهروندان بيشتر به . شود هاي ملي مربوط مي مشي كه به اجراي خط ويژه زماني عمومي است، به

اي خود عمل ه اعتماد خواهند كرد اگر باور داشته باشند كه دولت به وعده يهاي مشي خط

تواند  اساس، اقدامات ذيل مي براين .خواهد كرد و در برابر هرگونه ناكامي مسئول خواهد بود

هاي واضح  ايجاد سازكِار )الف .مشي عمومي كمك كند به تقويت اعتماد شهروندان به خط

گذاران در جهت دستيابي به  مشي خطبه  گويي پاسخهاي ملي و  مشي براي ارزيابي نتايج خط

هاي پيشرفت كه به شهروندان اين امكان را  داشبوردهاي عمومي يا گزارش برپايي) ؛ بتايجن

اطمينان از ؛ مومي را پيگيري كنندعهاي  مشي و اجراي خط مهم هاي برنامهبدهد كه وضعيت 

هاي عمومي  ارائه داده و نسبت به پرسش روزي بهاطلاعات طور منظم  اينكه نهادهاي دولتي به

 .هاي ملي پاسخگو باشند مشي شرفت خطدر مورد پي

عتماد ا: مديريتي در تقويت اعتماد عمومي هاي كارويژهنقش : دولتياعتماد به مديريت 

نظام سياسي حائز هاي دولتي براي مديران، كاركنان و كارگزاران هر  ن عمومي نسبت به سازما

طور  ومي و همينهاي عم مشي براي پشتيباني از تدوين و اجراي خط، زيرا اهميت است

كند  اثربخش شهروندان با دولت نقش محوري ايفا مي همكاري و همراهي شهروندان

به معناي باور شهروندان به كيفيت  دولتياعتماد به مديريت ). ١٣٨٩:٢٦٣فرد  دانائي(

 دهي، رهبري و كنترل در فرآيندهاي حكمراني است ريزي، سازمان مانند برنامه مهم هاي كارويژه

گيرد كه مردم مشاهده كنند نهادهاي  اين اعتماد زماني شكل مي ).١٣٨٠فرد  ي و دانائيالوان(

نحو مطلوب  كنند و توانايي اداره منابع عمومي را به شكلي مؤثر و شفاف عمل مي دولتي به

و  راهبردهادر طراحي  دولتيريزي، اعتماد عمومي به توانايي مديريت  در مرحله برنامه .دارند

بايد مبتني بر شواهد،  اثربخشريزي  برنامه .١دو كارآمد بستگي دار عمومي اثربخشي ها برنامه

كه مردم اطمينان داشته باشند كه فرآيندهاي  زماني. نفعان باشد هاي دقيق و مشاركت ذي داده

                                                             
1. Grimmelikhuijsen & Knies, 2017 
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هاي اجرايي  ها به دستگاه شود، اعتماد آن ريزي با درك كامل از نيازهاي جامعه انجام مي برنامه

چگونگي ساختاردهي به . است دولتيدهي نيز از اركان اصلي مديريت  سازمان .١دياب ش ميافزاي

هاي  نهادهاي دولتي، نحوه توزيع وظايف و هماهنگي بين بخش دولتي، خصوصي و سازمان

طور كارآمد  كه مردم ببينند سيستم اداري به زماني. ٢دنهاد نقش مهمي در اعتماد عمومي دار مردم

شود، اعتماد  مورد و بوروكراسي غيرضروري اجتناب مي هاي بي از پيچيدگي كند و عمل مي

توانايي مديران  به دولتيرهبري در مديريت . يابد ها به ساختارهاي حكومتي افزايش مي آن

رهبران . دهي به فرهنگ سازماني است دولتي در هدايت منابع انساني، ايجاد انگيزه و شكل

اد عمومي را جلب كنند كه نشان دهند داراي صلاحيت، شفافيت و توانند اعتم دولتي زماني مي

هاي رهبري مشاركتي كه به تعامل با جامعه و  سبك .٣دهاي عمومي هستن تعهد به ارزش

كنترل بر عملكرد پايش و در نهايت،  .كنند كاركنان توجه دارند، به تقويت اعتماد كمك مي

يابي عملكرد، شفرآيندهاي ارز. مومي داردهاي دولتي نقش مهمي در حفظ اعتماد ع دستگاه

دهد كه دولت  سازي اطلاعات به شهروندان اين اطمينان را مي هاي منظم و شفاف حسابرسي

نيز از بروز فساد  ها پايشاين . ٤تپذير اس پاسخگو است و در برابر عملكرد خود مسئوليت

 دولتيتماد به مديريت در مجموع، اع. بخشد جلوگيري كرده و عملكرد سيستم را بهبود مي

كارايي در . صورت هماهنگ و شفاف انجام شوند به كارويژهآيد كه اين چهار  دست مي زماني به

هاي اعتماد عمومي به  دهي صحيح، رهبري شايسته و نظارت مؤثر، پايه ريزي، سازمان برنامه

يت و پايداري اي حياتي براي موفق دهند و اين اعتماد، سرمايه مديريت دولتي را تشكيل مي

در ايران نيز برخي از مطالعات بر اعتماد شهروندان به مديريت دولتي متمركز  .حكمراني است

جابري انصاري  ،١٣٩٢اسدي  و اصغري ،١٣٨٩منوريان و همكاران : براي مثال ببينيد(اند  بوده

و  ، اوچي اردبيل١٣٩٧، هدايتي و رحمان سرشت ١٣٩٧، مولوي و همكاران ١٣٩٦و همكاران 

 ).١٤٠١، رشيدي و همكاران ١٤٠٠، رشيدي و همكاران ١٤٠٠، احمدي ١٣٩٩همكاران 

فساد و ناكارآمدي در  تصور شهروندانتأثير  اعتماد عمومي به مديريت دولتي اغلب تحت

هاي فساد  اصلاحات نهادي كه انصاف را ترويج و فرصت. گيرد نهادهاي بوروكراتيك قرار مي

                                                             
1. Bryson, 2011 
2. Christensen & Lægreid, 2007 
3. Van Wart, 2013 
4. Kearns, 1996 
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تواند شامل معرفي  اين اصلاحات مي. زي اعتماد ضروري استرا كاهش دهد، براي بازسا

هاي نظارتي، بهبود فرآيندهاي جذب نيرو و اطمينان از اينكه كاركنان دولت به  سازكِار

براي ارتقاء اعتماد عمومي به مديريت دولتي  .استانداردهاي اخلاقي بالايي پايبند هستند، باشد

فرآيندهاي استخدامي رقابتي و شفاف براي  برپايي) لفا. توان اقدامات ذيل را انجام داد مي

خدمات عمومي تا اطمينان حاصل شود كه كاركنان مديريت دولتي و هاي  مشاغل و پست

هاي  پايشهاي منظم و  سازي حسابرسي پياده؛ شايسته و متعهد به خدمت عمومي هستند

ايجاد سيستم شفاف براي ؛ وميو اخلاقي از منابع عم اثربخش خارجي براي اطمينان از استفاده 

 .دهي و رسيدگي به شكايات عليه مقامات و كارمندان دولتي گزارش

هاي خدمات  نقش فرآيندهاي اجرايي در سيستم: سيستم خدمات عموميعتماد به ا

در  بخش اجرايي كشوربه معناي باور شهروندان به توانايي  دولتياعتماد به مديريت : عمومي

ي مديريت دولتي ها راهبرد اثربخشدهي، رهبري و كنترل براي اجراي  نسازما ريزي، برنامه

اين . هاي خدمات عمومي است و تنظيم فرآيندهاي عملياتي در سيستم عنوان سطح دوم به

شود كه كيفيت خدمات عمومي بالا باشد و شهروندان از نحوه ارائه  اعتماد زماني تقويت مي

بخش عملياتي ريزي براي اجراي راهبردها،  حله برنامهدر مر .اين خدمات رضايت داشته باشند

بينانه و مبتني بر  اهداف مشخص، واقعذيل راهبردهاي سطح دوم بايد  اجرايي كشورداري

مشتمل خواهد بود كه  اثربخشزماني  راهبرديريزي  برنامه .١دنيازهاي واقعي جامعه تعريف كن

هاي اجرايي  بيني چالش بهينه و پيش تحليل دقيق محيط داخلي و خارجي، تخصيص منابع بر

با رويكردي علمي و دقيق به  سيستم خدمات عموميكه شهروندان مشاهده كنند  زماني. باشد

دهي  سازمان. يابد افزايش مي ها اين سيستمپردازد، اعتمادشان به كارآمدي  ها مي راهبرداجراي 

وظايف شفاف براي هر بخش از طراحي ساختارهاي كارآمد و تعيين  بهبراي اجراي راهبردها 

همكاري مؤثر بين نهادهاي دولتي، بخش خصوصي و . هاي خدمات عمومي است سيستم

افزايش  سيستم خدمات عمومي و در نتيجه تواند به بهبود عملكرد نهاد مي هاي مردم سازمان

كه شهروندان شاهد هماهنگي و انسجام در ارائه خدمات  زماني. كنداعتماد عمومي كمك 

رهبري در اجراي ديگر  ازطرف .اشند، احساس امنيت و رضايت بيشتري خواهند داشتب

                                                             
1. Bryson, 2011 
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شده  راهبردها نقش حياتي در هدايت كاركنان و ايجاد انگيزه براي دستيابي به اهداف تعيين

بايد توانايي ايجاد انگيزش، ارتقاي روحيه  متوليان بخش سوم يعني خدمات عمومي. دارد

اثربخش رهبري  .١داي را داشته باشن هاي اخلاقي و حرفه ه ارزشكاري و تضمين پايبندي ب

در نهايت،  .شود منجربه بهبود كيفيت خدمات عمومي و افزايش رضايت شهروندان مي تواند مي

كنترل و نظارت بر اجراي راهبردها و تنظيم فرآيندهاي عملياتي براي حفظ كيفيت خدمات 

هاي شفاف و  يابي مداوم عملكرد، حسابرسيشزار مستلزماين فرآيند . عمومي ضروري است

دهد كه  به شهروندان اين اطمينان را مي اثربخشكنترل  .٢تاس گويي پاسخكارهاي ايجاد سازِ

دولت در قبال كيفيت خدمات مسئول است و در صورت بروز مشكلات، اصلاحات لازم را 

آيد كه  دست مي زماني بههاي خدمات عمومي  در مجموع، اعتماد به سيستم. اعمال خواهد كرد

شكلي هماهنگ و  بهبر خدمات عمومي دهي، رهبري و نظارت  ريزي، سازمان فرآيندهاي برنامه

 هاي اعتماد به كيفيت بالاي خدمات و رضايت شهروندان از اين خدمات، پايه. مؤثر انجام شوند

راي پايداري و دهند و اين اعتماد ب را تشكيل مي دولتيمديريت خدمات عمومي و در ادامه 

در ايران نيز برخي از مطالعات بر اعتماد شهروندان به . موفقيت حكمراني ضروري است

، پورعزت ١٣٨٤شايان : براي مثال ببينيد(اند  ساحت امور عملياتي فرايند حكمراني متمركز بوده

د و نژا ، جعفري١٣٩٤و همكاران  پور ابراهيم، ١٣٨٩، شايگان ١٣٨٩، پناهي ١٣٨٨و همكاران 

، اسدي و همكاران ١٤٠١، داوودي و همكاران ١٤٠٠، عبسي و همكاران ١٣٩٦همكاران 

  ).١٤٠٣، صادقي و همكاران ١٤٠٢ معتضديان ،١٤٠٢

. كيفيت خدمات عمومي تأثير مستقيم بر اعتماد شهروندان به دولت دارد با اين توصيف،

ردن نيازهاي شهروندان، اعتماد ارائه خدمات كارآمد با نشان دادن توانايي دولت در برآورده ك

كه شهروندان بتوانند به راحتي به خدمات عمومي مانند بهداشت،  زماني. كند را تقويت مي

تري با نهادهاي دولتي برقرار  آموزش و رفاه اجتماعي دسترسي داشته باشند، ارتباط مثبت

. ذيل مد نظر قرار دادتوان اقدامات  براي ارتقاء اعتماد عمومي به خدمات عمومي مي .كنند مي

هاي مديريت مبتني بر عملكرد كه كيفيت و كارايي ارائه خدمات  سازي سيستم پياده) الف

هاي  مثلاً پورتال(سازي ارائه خدمات  استفاده از فناوري براي ساده) ؛ بعمومي را ارزيابي كنند

                                                             
1. Van Wart, 2013 
2. Kearns, 1996  
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تري و هاي رضايت مش تشويق به نظرسنجي) ؛ جآنلاين براي دسترسي به خدمات دولتي

هاي بازخورد براي اطمينان از اينكه خدمات به نيازها و انتظارات شهروندان پاسخ  سازكِار

 .دهند مي

  

  گيري نتيجه - ٨

اعتمادي به دولت  بيهاي ملهم از آنها  گانه و نظريه هاي هفت هاي رشته بر اساس ديدگاه

تفاوتي و  نجربه بيم كه نخست اين. تواند اثرات منفي زيادي براي جامعه داشته باشد مي

كه مردم به دولت خود اعتماد  زماني. شود هاي دموكراتيك مي گيري شهروندان از مشاركت كناره

گيري يا حضور در  نداشته باشند، احتمال كمتري دارد كه در فرآيندهاي دموكراتيك مانند رأي

 .١مجامع عمومي مشاركت كنند

راتيك را تضعيف كند و به ضعف سيستم تواند مشروعيت نهادهاي دموك تفاوتي مي اين بي

تواند منجربه عدم همكاري بين دولت و مردم  اعتمادي مي بي دوم آنكه .سياسي منجر شود

 رعايتاعتماد نداشته باشند، ممكن است از فرايند كشورداري دولت اگر شهروندان به . شود

دولتي را تضعيف كنند كه اين امر كارآيي و اثربخشي سيستم  سرپيچيقوانين و مقررات 

تضعيف اعتماد مانع از اجراي اصلاحات يا جلب حمايت عمومي براي سوم آنكه . ٢كند مي

بهداشت عمومي يا حفاظت از  نظيرهايي  ويژه در زمينه شود، به هاي حياتي مي مشي خط

اعتمادي به دولت درهاي رشد  بيچهارم آنكه،  .٣زيست كه نياز به اقدام جمعي دارند محيط

كه مردم خود را از نهادهاي سياسي  زماني. كند باز مينيز اي پوپوليستي يا افراطي را ه جنبش

كنند  گيرند كه ادعا مي اصلي بيگانه احساس كنند، بيشتر در معرض جذابيت رهبراني قرار مي

ها  اين جنبش. ٤كنند هستند و ساختارهاي حكومتي سنتي را مخالفت مي» اراده مردم«نماينده 

. ثباتي سياسي منجر شوند و ممكن است بافت اجتماعي ملت را تضعيف كنند به بيتوانند  مي

كشورهايي كه اعتماد . يابد المللي نيز گسترش مي اعتمادي به روابط بين در نهايت، پيامدهاي بي

                                                             
1. Putnam, 2000 
2. Manning & Wetzel, 2010 
3. Fitzgerald & Wolak, 2016 
4. Hetherington, 2005 



 ١٤٠٣زمستان ، ٤، شماره ١٤ دوره  ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٢ 

كمتري به دولت خود دارند، ممكن است در برقراري روابط ديپلماتيك مؤثر و جذب 

نوبه خود بر توسعه اقتصادي تأثير  رو شوند كه به هل روبخارجي با مشك گذاري سرمايه

اعتماد را ترجيح  هاي پايدار، شفاف و قابل المللي معمولاً دولت گذاران بين سرمايه. ١گذارد مي

 .تواند همكاري اقتصادي را دشوار سازد دهند و نبود اعتماد به دولت يك كشور مي مي

دهد كه رويكردي چندبعدي براي  نشان مي ها و نظريه تحليل اين هفت رشته اجتماعي

اعتمادي را  هر رشته علل خاص بي. ضروري است فرايند كشورداريتقويت اعتماد عمومي به 

دهد، اما همه آنها توافق دارند كه براي رسيدگي به  اي ارائه مي هاي ويژه حل شناسايي كرده و راه

جامع براي  رويكرد. لازم است داريفرايند كشورهايي در سطوح مختلف  اعتماد عمومي، تلاش

شامل بهبود عملكرد دولت در . است» عمومي گويي پاسخ«عمومي تمركز بر ساختن اعتماد 

شناختي  ، برابري اجتماعي و اطمينان روانگويي پاسخارائه خدمات، همچنين ترويج انصاف، 

سي، اقتصادي، اجتماعي هاي سيا بنابراين، راهبرد موفق براي بازسازي اعتماد بايد ديدگاه. است

 .شناختي را ادغام كند و روان

ها بايد شفافيت، حكمراني مشاركتي و عدالت را در آغوش بگيرند و در عين حال  دولت

طور واقعي در نظر گرفته  كنند نيازهاي آنها به اطمينان حاصل كنند كه شهروندان احساس مي

شناسي، اقتصاد،  م سياسي، جامعهاي كه از مديريت، علو رشته هاي ميان بينش. شده است

ها  تري براي هدايت دولت توانند چارچوب جامع اند، مي آوري شده شناسي و حقوق جمع روان

 .هاي خود براي بازسازي و تقويت اعتماد عمومي فراهم كنند در تلاش

اين هدف . در پايان، بازسازي اعتماد عمومي به دولت هدفي پيچيده اما قابل دستيابي است

از به تلاش مستمر در سطوح مختلف حكمراني، تعهد به بهبود عملكرد نهادها و تمركز بر ني

هاي مختلف علوم  هاي مختلف از رشته همكاري ديدگاه. و شفافيت دارد گويي پاسخانصاف، 

توانند به آن اعتماد  كند كه شهروندان مي اجتماعي، اساس محكمي براي ايجاد دولتي فراهم مي

  .ينان با آن در ارتباط باشندكرده و با اطم

  

                                                             
1. Gordon et al., 2019 



....تحليل نقش حكمراني : اعتماد عمومي به فرآيند كشورداري ________________   فرد حسن دانائي   

٤٣ 

  مآخذ - ٩

عوامل رفتاري مؤثر در تبيين اعتماد «. روشندل اربطاني ط ،خواه ع خالق ،پور ح ابراهيم ]١[

، ١٧)١( ،١٣٩٤. هاي دانش انتظامي نشريه پژوهش ،»عمومي شهروندان به پليس در تهران

١-١٧. 

 َ.٣٣-٤٦ ،٩)٩( ،١٤٠٠. تصادينشريه امنيت اق ،»فساد و اعتماد عمومي« .احمدي س ]٢[

 ،»بررسي نظريه حكمراني خوب بر پايه اعتماد عمومي و سرمايه اجتماعي« .شاحمدي  ]٣[

 .١- ١٢ ،٤)٤٤( ،١٤٠٠ .انداز حسابداري و مديريت نشريه چشم

رابطه حكمراني خوب با اعتماد عمومي با ميانجيگري «. دروديان م، عطايي م ،اسدي م ]٤[

، ١٣)٥٢( ،١٤٠٢ .انداز مديريت دولتي فصلنامه چشم ،»ت الكترونيكادراك اثربخشي دول

١١٣-١٣٦. 

: موردمطالعه(بر اعتماد عمومي و اعتماد سياسي  گويي پاسخثير أت«. ااسدي  ،اصغري ح ]٥[

 ،٤)١(، ١٣٩٢ .گذاري عمومي در مديريت مشي نشريه خط ،»)هاي دولتي ايران سازمان

٥٣-٧٥. 

ارائه مدل « .ب آزاديم، خيرانديش  ،لو م عيسي روحي ،زنگير م فيضي ك، اردبيلي اوچي ]٦[

نشريه  ،»هاي دولتي ايران سازماني با رويكرد اعتماد عمومي در سازمان گويي پاسخبومي 

 .٨٧١- ٨٩٣، ٣)٣( ،١٣٩٩ .شناسي سياسي ايران جامعه

رويكرد : تيتحليل تأثير فساد و كيفيت حكمراني بر عملكرد نظام ماليا«. ح ايزدخواستي ]٧[

 .٩٣- ١١٨ ،٤)١( ،١٣٩٥. هاي اقتصادي توسعه ايران نشريه تحليل ،»هاي تابلويي پويا داده

حلقه مفقوده در فرايند : اعتماد دولت به مردم«. كدانشفرد  ا،فقيهي  ،بابلقاني م بيات ]٨[

 ،»)استان مركزي: موردي مطالعه(هاي عمومي  مشي مشاركت شهروندي در اجراي خط

 .١١١- ١٤٢ ،٩)٢٠( ،١٣٩٨. العات قدرت نرمنشريه مط

شفافيت در امور عمومي به مثابه راهكار جلب اعتماد عمومي با «. م فيروزي خ، پروين  ]٩[

 .٥٩٧-٦١٦، ٥٢)٢( ،١٤٠١. نشريه مطالعات حقوق عمومي ،»تأكيد بر نظام حقوقي ايران

مجله  ،»ولت الكترونيكوضعيت اعتماد و تأثير آن بر ميزان پذيرش ريسك د«. بپناهي  ]١٠[

 .١٤٩-١٦٨ ،٣)٧(، ١٣٨٩ . هاي مديريت عمومي پژوهش



 ١٤٠٣زمستان ، ٤، شماره ١٤ دوره  ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٤ 

فصلنامه علوم اجتماعي،  ،»اثر ميزان دينداري بر اعتماد سياسي«. شايگان ف ح، مپناهي  ]١١[

٧٣، ١٤)١( ،١٣٨٦. 

آورد حكومت  عدالت و اعتماد عمومي؛ ره«. نژاد ع پيران، پور آ قلي ا، عپورعزت  ]١٢[

 .١، ٣٨ ،١٣٨٨. دو ماهنامه دانشور رفتار ،»كالكتروني

بررسي رابطه كارآمدي دولت و اعتماد «. ر غلامي م هـ،نوري  ،ثابت ويشكاسوقه ز ]١٣[

 .پژوهشنامه علوم سياسي ،»)شهروندان شهر رشت: موردمطالعه(اجتماعي در جامعه ايران 

٧-٤٠، ١٧)١( ،١٤٠١. 

اي موثر بر اعتماد عمومي به  عوامل زمينه«. م س الواني ،بيگي ر نجف ر، جابرانصاري م ]١٤[

- ١٢٤، ٤)٨(، ١٣٩٥. مجله مطالعات الگوي پيشرفت اسلامي ايراني ،»هاي دولتي سازمان

١١١. 

راهكارهاي ارتقاء اعتماد عمومي به «. م الواني س ،بيگي ر نجف ر، جابرانصاري م ]١٥[

 .٨-٢٠، ٦)١٥( ،١٣٩٥. نشريه مطالعات قدرت نرم ،»هاي دولتي سازمان

جايگاه بيمه سازمان تأمين اجتماعي بندرعباس در كسب «. خوارزمي م ،جعفري نژاد م ]١٦[

 .٧٦- ٩٢، )١٣( ،١٣٩٦. نامه فرهنگي هرمزگان پژوهش ،»)١٣٩١-١٣٩٣(اعتماد اجتماعي 

ثير اعتماد به دولت بر تمكين داوطلبانه موديان مالياتي أت«. وآرايي ، عطار ف محمود حاج ]١٧[

  .هاي حسابداري مالي و حسابرسي نشريه پژوهش. »ا نقش ميانجي ادراك عدالت مالياتيب

٢٤٣-٢٦٣، ١٤)٥٦( ،١٤٠٢. 

تحليل اثرات اعتماد اجتماعي بر «. سفرزانه  ،فيروزجاه ع رحماني ،نوريان ا حسيني ]١٨[

نشريه مطالعات  ،»)موردي موديان شهرهاي نوشهر و چالوس مطالعه(فرهنگ مالياتي 

 .٨٩-١١١، ١٦)١( ،١٤٠٢. شناسي معهجا

تبيين و تحليل عوامل موثر بر نسبت «. عفر  حسني ،احمدبيگلو ف  ميرزازاده ،حيدرپور ب ]١٩[

 .١٠٩- ١٣٤، ٣)٦( ،١٤٠١. نامه علوم سياسي دانش ،»سرمايه اجتماعي با اعتماد سياسي

، ١٣٩٠ .امه راهبردفصلن ،»ثير عوامل اقتصادي بر سطح اعتماد سياسيأت« .خانباشي م ]٢٠[

)٢٧٧، ٢٠)٦١. 

 ،»؛ بستري براي تقويت اعتماد عموميگويي پاسخ«. م الواني س س، شزاهدي  ،خانباشي م ]٢١[

 .٢٩ ،٤)٢( ،١٣٩٠. نامه نظم و امنيت انتظامي پژوهش



....تحليل نقش حكمراني : اعتماد عمومي به فرآيند كشورداري ________________   فرد حسن دانائي   

٤٥ 

نقش عوامل راهبردي محيطي در تبيين اعتماد «. م الواني س س، زاهدي ش ،خانباشي م ]٢٢[

 .٧٧، ٣)١٠( ،١٣٩١. انداز مديريت دولتي ه چشمفصلنام ،»سياسي

الگويي فراگير براي مطالعه عوامل «. زاده و قرباني ،م الواني س ،س زاهدي ش ،م خانباشي ]٢٣[

 ،١٣٨٩. نامه نظم و امنيت انتظامي پژوهش. »محيطي موثر بر اعتماد سياسي يراهبرد

)٥٩، ٣)٤. 

 ،»عتماد سياسي در جمهوري اسلامي ايرانهاي ا مؤلفه« .فرهادي ع ،سروي غ خواجه ]٢٤[

 .٥٣-٨٠، ١)١( ،١٣٩٧ .شناسي سياسي ايران نشريه جامعه

واكاوي سازوكارهاي كليدي تقويت اعتماد « .نصرالهي س ،زاده ع حسنح، فرد  دانائي ]٢٥[

. هاي راهبردي سياست فصلنامه پژوهش. »رويكرد نگاه شهروندي: عمومي به دولت

١٠١، ٢)٨( ،١٣٩٣. 

ارائه مدل بهينه براي جلب اعتماد «. شهاشمي  ،اصغر كيا علي ،مظفري ا ع،داودي  ]٢٦[

نشريه مطالعات  ،»عمومي به سامانه رسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسي

 .٧-٢٠، )٥٧( ،١٤٠١ .اي رسانه

بر سرمايه  ثيرگذارأهاي ت مولفه«. مفام  توحيد گ،سيركي  كشيشيان ر، مقائدي  ،ر درويشي م ]٢٧[

موردي دولت حسن  مطالعه: اجتماعي و اعتماد عمومي در جمهوري اسلامي ايران

 .٢٤٢- ٢٧٢ ،٢)٤( ،١٣٩٨ .شناسي سياسي ايران نشريه جامعه. »روحاني

هاي تأثيرگذار بر  مولفه«. توحيدفام م گ،كشيشيان سيركي  ر، مقائدي  ،ر درويشي م ]٢٨[

هاي متوليان فرهنگ و هنر جامعه  أكيد بر سياستسرمايه اجتماعي و اعتماد عمومي با ت

 .٢٢٠-٢٣٣، )٤٣( ،١٤٠١ .نشريه مطالعات هنر اسلامي ،»كنوني ايران

گذاري آموزش در  سياست«. توحيدفام م ،سيركي گ كشيشيان ،ر قائدي م ،ر درويشي م ]٢٩[

شريه ن. »)موردي؛ شاخص اعتماد عمومي مطالعه(ايران با توجه به نظريه حكمراني خوب 

 .٢٨٩-٣٠٤ ،١١)٥( ،١٣٩٩ .رهيافتي نو در مديريت آموزشي

نقش اعتماد عمومي در توسعه «. شيرواني ع ،م مظاهري مك، فرد  دانش، فرجاد ح رجبي ]٣٠[

 .٢٣، ٤)١٤( ،١٣٩٣ .فصلنامه مطالعات منابع انساني ،»مشاركت شهروندان



 ١٤٠٣زمستان ، ٤، شماره ١٤ دوره  ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٦ 

ماد و مشاركت اجتماعي جهت مدل ارزيابي اعت«. رادفر ر، اشلقي ع طلوعي ،رستمي ع ]٣١[

، ١٤)٢( ،١٤٠٢ .گذاري عمومي در مديريت مشي نشريه خط ،»گذاري مالياتي مشي خط

٥٣-٦٨. 

هاي دولتي  طراحي مدل بهينه اعتماد عمومي به سازمان«. ممبيني  ن،جزني  ،رشيدي س ]٣٢[

، ١١)٤١( ،١٤٠٠ .نشريه امنيت ملي ،»ايران با تأكيد بر نوع سازمان و نوع ارباب رجوع

٣٧١-٤٠٩. 

هاي  هاي ارتقاي اعتماد عمومي به سازمان تعيين سياست« .مبيني م ن،جزني  ،رشيدي س ]٣٣[

 ،١٤٠١. نشريه جغرافيايي سرزمين ،»مديريت شهري ايران با استفاده از روش دلفي فازي

)١٧-٤٦، ١٩)٧٤. 

فصلنامه  ،»سيحكمراني خوب، سرمايه اجتماعي و اعتماد سيا«. سغلامي  ا،رنجبر  ]٣٤[

 .٢٥٥-٢٩٢ ،٨)٣٢( ،١٤٠٢. دولت پژوهي

بازخواني اعتماد سياسي حاصل از سرمايه اجتماعي انقلاب اسلامي؛ ايران « .رهبر ع ]٣٥[

 .٢-١٩، ٥)٦( ،١٤٠١. شناسي سياسي ايران نشريه جامعه ،»امروز

 .خبري فصلنامه علوم ،»نسبت شفافيت سياسي و اعتماد سياسي«. سقنبرپور  ع،رهبر  ]٣٦[

٤٧-٧٨, ٩)٣٥( ،١٣٩٩. 

. فصلنامه راهبرد. »سنجش ميزان و عوامل آن: مندي از حكومت رضايت« .رهبري م ]٣٧[

٢٤٧-٢٧٠ ،١٢)٣٥( ،١٣٨٤. 

بررسي ميزان اعتماد عمومي مردم «. سخداكريم م، سعادتي  خ،ثاني  چاووشا، زارعي  ]٣٨[

 .٢٩٦-٣٠٦ ،١٦)٤(، ١٤٠١. مجله پياورد سلامت ،»شهرستان رشت به نظام سلامت

پژوهشي پيرامون رابطه (از اعتماد عمومي تا اعتماد سياسي «. مخانباشي  س، شزاهدي  ]٣٩[

. هاي مديريت در ايران فصلنامه پژوهش، »)اعتماد عمومي و اعتماد سياسي در ايران

٧٣، ١٥)٤(، ١٣٩١. 

ه ارتقاي فرهنگ افزايش اعتماد عمومي بر پاي«. رضايي ا ،خانباشي م س، شزاهدي  ]٤٠[

 .٦٩، ٣)٥(، ١٣٩٠ .پژوهشنامه مديريت اجرايي. »گويي پاسخ



....تحليل نقش حكمراني : اعتماد عمومي به فرآيند كشورداري ________________   فرد حسن دانائي   

٤٧ 

نقش اعتماد اجتماعي در تبيين «. ر سقاسمي  س،رشادت  ،گيلان ن رجبي ع،يي  زكي ]٤١[

 ،١٣٩٤. مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران، »هاي رواني در شهر كرمانشاه اختلال

)١١٩-١٢٧، ٢٥)١٢٤. 

تأثير حكمراني خوب و سرمايه اجتماعي بر اعتماد «. عاسلام  ،قدرتي ح خ،سردارنيا  ]٤٢[

 ،١٣٨٨. پژوهشنامه علوم سياسي ،»موردي؛ شهرهاي مشهد و سبزوار مطالعه: سياسي

)١٣٥ ،٥)١. 

نشريه . »تأثير حكمراني خوب بر جلب رضايت جامعه نسبت به حكومت« .ح سياحي ]٤٣[

 .٨٩-١٠٨ ،٤)٤٧(، ١٣٩٨. پژوهش ملل

 ،١٣٨٤ .هاي دانش انتظامي نشريه پژوهش. »نقش پليس در اعتماد سياسي«. شايگان ف ]٤٤[

)٧-٣٥، ٧)١. 

 ،١٣٨٨. مجله دانش سياسي. »ثيرگذار بر اعتماد سياسيأبررسي عوامل ت«. فشايگان  ]٤٥[

)١٥٣، ٤)١. 

ر اقتصادي و رابطه آن با اعتماد سياسي د-نگرش نسبت به رفاه اجتماعي«. شايگان ف ]٤٦[

 .١٤٥، ١)٣( ،١٣٨٩. ريزي رفاه و توسعه اجتماعي فصلنامه برنامه. »شهر تهران

نشريه حكمراني . سازي حكمراني شناسي مردمي مفهوم). ١٤٠١. (شيرعلي، اسماعيل ]٤٧[

 .١١- ٣٠ ،٢)٨(متعالي، 

مندي شهروندان از  ارائه مدل رضايت«. حجوانمرد م، پيكاني،  هادي ت، ممكي  صادقي ]٤٨[

فصلنامه مديريت منابع در نيروي . »منظور بهبود اعتماد عمومي الكترونيك بهدولت 

 .٨٣-١١٢، ٧)٢٥( ،١٣٩٨. انتظامي

ثير متغيرهاي ادراك عدالت مالياتي و أبررسي ت«. مبياض  دشت لاري ر، مرازدار  ا، صادقي ]٤٩[

 .٢١١- ٢٣٥، ٣)٤( ،١٤٠٣. نشريه تحليل بازار سرمايه ،»اعتماد به دولت بر تطابق ماليات

بندي معيارهاي مدل تطابق  شناسايي و اولويت«. مبياض  دشت لاري ر، مرازدار  ،صادقي ا ]٥٠[

 .پژوهشنامه ماليات. »مالياتي با رويكردهاي ادراك عدالت مالياتي و اعتماد به دولت

١٦٠-٢١٨، ٣٢)١١١( ،١٤٠٣. 

ثير آن بر سرمايه أرونا و تگيري ك بحران همه«. بميرزايي  ف،دشتي ح، گلستاني  عامري ]٥١[

 .١١٥- ١٤٠، ٣)١( ،١٤٠٠. مجله سياست كاربردي ،»اجتماعي و اعتماد سياسي در ايران



 ١٤٠٣زمستان ، ٤، شماره ١٤ دوره  ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٨ 

كيفيت خدمات دفاتر الكترونيك قضايي و اعتماد «. زميرزايي م، طالاري ر، عباسي  ]٥٢[

 .١٣٥-١٦٢، ٩)٢٨( ،١٤٠٠. نشريه حقوق اداري ،»شهروندان

فصلنامه  ،»اعتماد مردم به عملكرد دولت در شرايط شيوع كروناسازوكار « .اغياثوند  ]٥٣[

 .١-٣٤، ٦)٢٢( ،١٣٩٩. پژوهي دولت

اعمال سياست دولت باز راهكاري براي «. ارنجبر  ج، مجعفري  ي،زاده لالمي  قاسم ]٥٤[

هاي نوين  نشريه پژوهش ،»)١٩بررسي موردي كوويد (گيري در ايران  مديريت همه

 .٢٢٧-٢٥٣ ،٥)١٦( ،١٤٠٢. حقوق اداري

بررسي رابطه بين اعتماد اجتماعي و مشاركت اجتماعي «. حانصاري ر، فاضل  ع،قاسمي  ]٥٥[

استان : موردي مطالعه(نهاد در خانواده  هاي مردم با رفتار دموكراتيك اعضاي سازمان

 .٢٠٥-٢٣٢، ٢١)٦٦( ،١٣٩٩. نشريه فرهنگ ايلام ،»)ايلام

تبيين نقش دولت : ارتقاي اعتماد عمومي و دموكراسي الكترونيكي«. عنژاد  پيران آ،پور  قلي ]٥٦[

 .٢١٩، ١٢)١( ،١٣٨٧. فصلنامه مدرس علوم انساني ،»الكترونيك

بيروني حسابداران رسمي بر بهبود  گويي پاسختأثير « .هـپور  ولي ش،خواجوي  و،پور  قلي ]٥٧[

صلنامه تحقيقات ف ،»هاي حسابداران رسمي اعتماد عمومي و كارايي بهتر گزارش

 .٢٣- ٣٨، ١٦)٦٣( ،١٤٠٣. حسابداري و حسابرسي

 ،»تأثير اعتماد اجتماعي بر رشد اقتصادي با تأكيد بر مورد ايران«. علشكري  م،كافي  ]٥٨[

 .٦٩-٩٣، ٢٠)٣٩( ،١٤٠٢. نشريه جستارهاي اقتصادي ايران

اجتماعي و عوامل  سنجش اعتماد«. سچشمه  صادقي دهو، قاسمي م، سده  اديبي م،كتابي  ]٥٩[

شناسي  جامعه فصلنامه ،»هاي چهارمحال بختياري مؤثر بر آن در مراكز شهرستان

 .٩٧، ٢١)٤( ،١٣٨٩. كاربردي

نشريه  ،»هاي فرهنگي مدل سياست مالياتي با تأكيد بر ارزش« .ر عشهابي  ر، غكرمي  ]٦٠[

 .٥٤١-٥٦٢ ،١٨)٤٣( ،١٣٩٥. تحقيقات مالي

تأثير عملكرد قوه قضائيه در بازتوليد اعتماد سياسي در «. فستي پر دين م،فر  گودرزي ]٦١[

 .٢٥٣-٢٨٨، ١٠)٣٩( ،١٤٠٣ .فصلنامه دولت پژوهي ،»ايران



....تحليل نقش حكمراني : اعتماد عمومي به فرآيند كشورداري ________________   فرد حسن دانائي   

٤٩ 

هاي  رابطه اعتماد به دولت و پيروي مردم از توصيه«. مزاده  مهدي ب،لطفي خاچكي  ]٦٢[

 .فاه اجتماعيفصلنامه ر ،»)موردمطالعه ساكنان شهر تهران(بهداشتي مقابله با كرونا 

٩، ٢٢)٨٥( ،١٤٠١. 

هاي  فصلنامه پژوهش ،»و نقش آن در تقويت اعتماد اجتماعي گويي پاسخ«. ا عمجدي  ]٦٣[

 .٣٠٣، ١٠)٣( ،١٣٨٣. اجتماعي اسلامي

مند و چند  مرور نظام«. عبدالهي ه ع، م سيد نقوي ،دهدشتي شاهرخ ز م، سمحمودزاده،  ]٦٤[

فصلنامه علوم مديريت . »نمودهايي براي پژوهشگرانره: سطحي ادبيات بازسازي اعتماد

 .٥٣-١٠٢, ١٦)٦٣( ،١٤٠١ .ايران

طراحي مدل سنجش اعتماد «. عليان ف حاج ن، ميرسپاسي ك،فرد  دانش م،مرادي حقيقي  ]٦٥[

 .٦٧٧-٧٠١، ٥)٧( .شناسي سياسي ايران نشريه جامعه ،»سياسي عمومي به دولت

ماد سياسي و شناسايي عوامل موثر بر آن در استان سنجش اعت« .ا دلاوري س،مرادي  ]٦٦[

 .٨١-١١٠ ،٧)٢٩( ،١٣٩٨. هاي راهبردي سياست فصلنامه پژوهش ،»كردستان

بررسي رابطه اعتماد به كيفيت حكمراني و «. حپاسالار زاده  ر، غنيا  جعفريم، مشايخي  ]٦٧[

 ،١٤٠١. ي ايرانشناسي سياس نشريه جامعه ،»اميد اجتماعي در بين جوانان شهر بوشهر

)٢٢٧٤-٢٢٩٤ ،٥)١٢. 

 ،»شناسايي پيشايندها و پسايندهاي رضايت شهروندان از خدمات عمومي«. رمعتضديان  ]٦٨[

 .١٦٩-١٩٥، ١)٢(، ١٤٠٢. نشريه مطالعات مديريت خدمات عمومي

هاي راهبردي مؤثر بر  تحليل پيشران« .ر مجو  صلح ع،كشاورز ترك  ح،قاسمي  م،منتظري  ]٦٩[

، ٢١)٧٠( ،١٤٠٢ .نشريه مديريت فردا ،»نگاري اد عمومي به دولت با رويكرد آيندهاعتم

١-٢٠. 

تحليل عوامل مؤثر بر آينده اعتماد «. ر مجو  صلح ع،كشاورز ترك  ،قاسمي ح م،منتظري  ]٧٠[

نشريه  ،»ارائه يك الگو: ١٤٢٤عمومي به دولت جمهوري اسلامي ايران در افق 

 .١-٢٧، ٤)١( ،١٣٩٨. پژوهي ايران آينده

عمومي،  گويي پاسخبررسي رابطه بين «. بواثق  ،فتاحي مع، نرگسيان ع، منوريان  ]٧١[

 ،»گانه شهر تهران٢٢هاي دولتي مناطق  مشاركت عمومي و اعتماد عمومي در سازمان

 .٢٥١-٢٧٤، ١٤)٣( ،١٣٨٩. فصلنامه مدرس علوم انساني



 ١٤٠٣زمستان ، ٤، شماره ١٤ دوره  ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٥٠ 

بررسي نقش : رتقاي اعتماد عمومي شهروندانا«. ب مجعفري  م،ابوعلي  حسينيز، مولوي  ]٧٢[

 ،١٣٩٧. مجله مديريت سرمايه اجتماعي ،»حكمراني خوب و خدمات دولت الكترونيكي

)٥٧١-٥٩٤، ٤)٤. 

از مفهوم ) استان ايلام(قرائت شهروندان شهر ايوان «. مقدسي  ،م حسيني س نجاتي ]٧٣[

، ١٣٩٢. نشريه دانش انتظامي ايلام ،»»اعتماد«و » مشاركت«كيد بر أبا ت» سرمايه اجتماعي«

)٢٧-٤٨ ،٢)٥. 

ها براي جذب  هايي براي بازسازي اعتماد سازماني بانك راه«. حسرشت  رحمان ،هدايتي ا ]٧٤[

 .٤١٩-٤٤٢، ١٢)٤( ،١٣٩٧. »موردي صنعت بانكداري ايران مطالعه: منابع

در جامعه ايراني در  اعتمادي سياسي هاي بي ها و زمينه ريشه«. رجعفرپور  ح،هوشنگي  ]٧٥[

 .٦١، ٢)٢( ،١٣٩١. هاي سياسي جهان اسلام نشريه پژوهش ،»دوره رژيم پهلوي

 .نشريه دانش مديريت ،»مديريت دولتي و اعتماد عمومي«. حفرد  دانائي م، سالواني  ]٧٦[

٥، ١٤)٥٥( ،١٣٨٠. 
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  هچكيد
ها شده است  خصوص بانك ها به يندهاي سازمانافردر دنياي امروز، انقلاب ديجيتال موجب تحول در 

صنعت فنـاوري اين در حالي است كه . شماري را براي صنعت مالي ايجاد كرده است هاي بي و فرصت

 رداختپطورعمده به حوزه  به ديجيتال متنوع هاي از بين حوزهايران، در  و خدمات بانكي مـالي

جمله ارائه خدمات ديجيتال در ساير  هاي ديگر ديجيتالي از فرصت و توجه چنداني بـه استمند  علاقه

ها پا برجا مانده و اين موضوع باعث شده همچنان شعب سنتي بانك. هاي خدمات بانكي بر ندارد حوزه
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تحول الگو ها به  گرچه بسياري از پژوهش. صورت حضوري ارائه شود خدمات غيرپرداختي به

سازي  آميز طرح ديجيتالي اند، اما راهنمايي درباره اجراي موفقيت كارها در دنياي ديجيتال پرداخته و كسب

رو در اين مقاله تلاش شده است پس از بررسي  اين از. تمامي فرايندهاي خدمات بانكي وجود ندارد

با  موجود روابطثيرگذار و درك أهاي ت منظور شناخت متغير به شده در اين زمينه، هاي انجام پژوهش

ترسيم  ، يك مدل پويا ارائه شود كه بارويكرد مدلسازي پويايي سيستمكارگيري روش دلفي فازي و  به

نتايج پژوهش نشان داد كه گام اول در . به شناخت بهتر مسئله كمك كند نمودارهاي علي حلقوي

هاست و براي اجراي حكمراني  در بانكسازي فرايندهاي بانكي، تحقق حكمراني ديجيتال  ديجيتالي

ها، فرهنگ ديجيتال،  وسيله مديران ارشد بانك هاي ديجيتال به جمله تدوين راهبرد ديجيتال، مقدماتي از

وسيله بانك مركزي و آساني در قوانين و رفع موانع حقوقي  هاي ديجتال كشوري به ساخت توسعه زير

  . استفاده از بانكداري ديجيتال نياز است

  

  .شناسي سيستم سازي، خدمات بانكي، پويايي ديجيتالي :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

شدن، فرايند ايجاد يك نمايش ديجيتالي از يك محصول يا يك فرايند تجاري است  ديجيتالي

وكار  هاي كسب مدل. باشد ترين تحول اقتصاد جهاني از زمان انقلاب صنعتي مي كه احتمالاً مهم

طراحي محصولات و خدمات ديجيتال براي رقابت در مقياس جهاني تغيير كارآفرينانه با 

اي رايج شده  طور فزاينده سازي خدمات به هاي پيشين، فرايند ديجيتالي در سال. ]١[كنند  مي

گيري ويروس  همه. هاي مختلف بر تمام صنايع خدماتي تأثير گذاشته است است و به درجه

جمله بهبود  از پتانسيل فناوري را براي اهداف مختلف ازشك روند استفاده  كرونا نيز بدون

هايي  شدن، نگراني در كنار تمامي مزاياي ديجيتالي. ]٢[وكار را تسريع كرده است  پايداري كسب

  هاي جديد ايجاد وسيله فناوري كار كه به و در مورد سرعت، امنيت و تغييرات گسترده در كسب

سازي براي تغيير  ا در مورد توانايي و ظرفيت ديجيتاليهايي ر شده است، وجود دارد و پرسش

  . ]٣[وجود آورده است  خصوص در صنعت خدمات مالي به كارها به و اساسي در كسب

هاي ايدئالي در صنعت خدمات مالي پيدا كرده است و مفهوم  سازي زمينه فرايند ديجيتالي

شود كه از  هايي گفته مي ه شركتتك ب كلي، فين طور به. وجود آورده است تك را به بخش فين
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ظهور  .كنند هاي فناوري براي گسترش و بهبود ارائه خدمات مالي در كل استفاده مي حل راه

شدن اكوسيستم مالي كارآفريني  هاي مالي جايگزين احتمالاً مشهودترين نتيجه ديجيتالي كانال

ايم  هي همتا به همتا بودهد گذاري جمعي، وام سال گذشته، ما شاهد ظهور سرمايه ١٠در . است

تري از تأمين  بندي دقيق اند و توالي طورعميقي تغيير داده كه اكوسيستم مالي كارآفريني را به

 . ]٥؛ ٤[دهند سرمايه ارائه مي

ترين صنايع فعال دستخوش حوادثي بزرگ در  عنوان يكي از بزرگ به ها اساس، بانك نيا بر

آفريني در  ماندن در عرصه نقش از شرايط موجود و باقي گيري كار خود شده و براي بهره و كسب

 در زمينة ييها حل راه رسيدن به براي كپارچهي ستميس ايجاد دنبال صنعت خدمات مالي، به

 يتحولات بانك ط يبند در طبقه. هستندهمراه  يبانكدار ي ونكبا يندهايفرا سازي در آسان

 ي نسل دومكمك كرده است تا به بانكدار ي نسل اولبه بانكدار نترنتيچند دهه گذشته، ا

شده  ايجاد ي نسل سومهوشمند، بانكدار يها تلفن تيمحبوب عيسر شيشود و با افزا ليتبد

است، اما نه  ي نسل چهارمبانكدار متاكنون، بانك نسل سوم در حال حركت به س. است

و  يند هوش مصنوعمان ديجد يها يورادليل بلوغ و رشد فن ، بلكه بهدياختراعات جد ليدل به

 شرفتيپ يقدرتمند برا ميت كيكه در كنار هم  صدا صيو تشخ يمجاز تيواقع يها ستميس

 ياه ياستراتژدوباره  ميدر حال تنظباشد كه  ميو حل مشكلات مدرن بانك ها  يخدمات بانك

 يمال ة بازاردر توسع عيبه رشد سر يابيدست يبرا ديجيتال يخود در جهت بانكدار يتجار

هاي سنتي قرار دارند، با ورود به  ها كه هنوز تحت نظارت اما از طرفي بانك. ]٦[ دهستن

هاي  واردان به عرصه تر كشف نشده است، بايد به تهديد تازه هاي ديجيتالي كه پيش عرصه

شماري كه دنياي ديجيتال  هاي بي طرفي، فرصت از. ]٧[اند  خدمات مالي نيز واكنش نشان داده

. هاي آن توجه كرد و از آنها بهره برد ايجاد كرده است كه بايد به تمامي جنبهبراي صنعت مالي 

 ديجيتال متنوع هاي از بين حوزهايران، صنعت فناوري مالي در اين در حالي است كه 

هاي ديجيتالي  ساير فرصت و توجه چنداني بـه استمند  علاقه پرداختطورعمده به حوزه  به

بنابراين استفاده از ساير . هاي خدمات بانكي ندارد ل در ساير حوزهجمله ارائه خدمات ديجيتا از

براي  روي دنياي ديجيتال براي صنعت مالي و بانكي بسيار ضروري است و هاي پيش فرصت

طـورسـنتي بسته  كردن مرزهاي سازماني كه بـه  باز  هاي نوين مالي، به همسويي با فناوري

هاي تجاري جديد از  زار ديجيتال جديد، ايجاد مدلهستند، نياز است و براي شركت در با
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كارها در دنياي  و ها به تحول مدل كسب اگرچه بسياري از پژوهش. ها لازم است سوي بانك

سازي صنعت  آميز فرايند ديجيتالي در مورد اجراي موفقيت اند، اما راهنمايي ديجيتال پرداخته

  .بانكي وجود ندارد

ها و  ش، استخراج عوامل موفقيت طرح ديجيتالي بانكهدف اصلي اين پژوه بنابراين

نامه با خبرگان براي پالايش و گسترش  تحليل آن با نتايج ميداني از راه مصاحبه و پرسش

شده  هاي انجام مند پژوهش بنابراين در اين مقاله ضمن مرور نظام. متغيرها براي مدلسازي است

يوي، متغيرهاي اساسي در فرايند د آرشو اسنا ينظرسنج خبرگان،با  يقمصاحبه عمو با 

متغير اصلي تعيين و  ٢٥ سپس با استفاده از روش دلفي فازي،. سازي شناسايي شد ديجيتالي

مديران نفر از  ٣٠وسيله  نامه طراحي و به براي ارزيابي مدل، يك پرسش. مدل اوليه ارائه شد

الحسنه رسالت  نك قرضدليل انتخاب با. رسالت ارزيابي شد الحسنه اجرايي بانك قرض

واسطه حذف كامل شعب  بودن اين بانك در بانكداري ديجيتال كشور به  عنوان نمونه، پيشتاز به

اساس  شناسي بر در ادامه مدلي با رويكرد پوياي. فيزيكي و ارائه خدمات مالي ديجيتالي بود

نه رسالت در الحس نتايج پژوهش با عملكرد بانك قرض. متغيرهاي نهايي پژوهش، ارائه شد

  .سازي فرايندهاي بانكي، تطبيق داده شد راهبرد ديجيتالي

  

  مباني نظري - ٢

 سازي ديجيتالي - ١-٢

اي  ها بر جنبه يك از دوره  هر .اي به تكامل رسيده است هاي چهارگانه دوره در فناوري بانكي

انسان و كاغذ شده  افزار تا حدي جايگزين در هر دوره رايانه و نرم .دارند دلالتمتفاوت از كار 

شده  هر دوره از تكامل، به كاركنان سيستم بانكي اين امكان را داده است كه اوقات تلف .است

اين . به ارائه خدمات بپردازند بالاتريرا در شرايط كار رقابتي به حداقل برسانند و در گستره 

كردن   باجه، متصل اتوماسيون پشت باجه، اتوماسيون جلوي عبارت است ازهاي چهارگانه  دوره

ردن مشتري با تمامي ك  ها و مرتبط سازي سيستم و يكپارچه خود هاي مشتريان به حساب

هاي مالي، عمليات و خدمات بانكي در سپهر  عنوان واسطه ها نيز به نقش بانك. عمليات بانكي

ت دهنده اين تغييرا كليد مضمون نشان. اين تغييرات دچار بازتعريف و بازنگري شده است
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سازي فرايندهاي  ديجيتالي بانكداري الكترونيك بود كه در سير جايگزيني با مضموننخست 

 . ]٨[ بانكداري ديجيتال است بانكي در

عنوان بخشي از بانكداري  ها به گري مالي بانك بانكداري ديجيتال با فرض واسطه

و ارتباطات تغيير  عاتاطلااما با غلبه و نفوذ روزافزون فناوري  ،الكترونيك مدنظر بوده است

 همراه داشت مجازي، بانكداري سيار و همراه را به هايي چون بانكداري پارادايم و ظهور پديده

 مانند وجوهي. و باعث وجه تمايز بانكداري مجازي يا ديجيتال از بانكداري الكترونيكي شد

جاري و بازرگاني از انجام تمامي امور بانكي، ت برايبه شعبه  نكردن  امضاي ديجيتال، مراجعه

بانكي در فضاي  انتقال وجه و مبادله اسناد بين و رايانه خانگي و انجام تمامي عمليات نقل راه

از اصلي اجراي بانكداري تبايد توجه داشت كه پيش. مبادلاتمجازي و نظارت و شفافيت 

فوذ اينترنت طورخاص، درجه اول، ميزان ن به ديجيتالطوركامل و يا بانكداري  الكترونيكي به

ميليون نفر به  بيش از يك كه در دنيا روزانه آن، تعداد كاربران اينترنت هستند صاست كه شاخ

در ايران استفاده از اينترنت رشد . شدند افزوده كنندگان از ابزار ديجيتال استفاده اين جمع

نترنت ، ضريب نفوذ اي١٤٠١نخست سال در هشت ماه  كه طوري اي داشته است، به سابقه بي

نسبت به سال قبل مواجه بوده و ضريب نفوذ  درصدي ٢٠وبيش كمهمراه و ثابت كشور با رشد 

 ١١٤درصد سهم اينترنت ثابت و  ٥/١٣درصد عبور كرده كه از اين ميزان  ١٢٧از  اينترنت

هاي صنعت فنـاوري مـالي  فرصتاين در حالي است كه . ]٩[ درصد سهم اينترنت همراه است

مند هستند و توجه  علاقه پرداختطورعمده به حوزه  به ديجيتالهاي  بين حوزه ازايران، در 

هاي بانكداري  جمله ارائه خدمات ديجيتال در حوزه هاي ديجيتالي از ساير فرصت چنداني بـه

  . ]١٠[ندارد 

كردن مرزهاي سازماني كه   به باز هاي نوين مالي براي بخش بانكي همسويي با فناوري

هاي  بسته هستند، نياز است و براي شركت در بازار ديجيتال جديد، ايجاد مدلطورسـنتي  به

توانند از لحاظ مالي از  مي ها علاوه، بانك به. ]١١[ ها لازم است تجاري جديد از سوي بانك

ها  بانك. ]١٢[ هاي خود كمك كنند هاي مالي پشتيباني كرده و به توسعه و رونق فعاليت فناوري

و   ]١٣[ مختلفي اتخاذ كند راهبردهايهاي مالي،  مهار تهديد احتمالي فناوريتوانند براي  مي

سازي  ديجيتالي. كنندگيري  هاي نوين مالي، تصميم گذاري در فناوري رمايهس براي است ممكن

هاي نوآورانـه، رفع كمبود استعداد در آن  حل براي بانك، امكان دسترسي سريع به راهفرايندها 
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ايجاد شراكت راهبردي . كند آورانه و كاهش زمان ورود به بازار را فراهم ميبانك و فرهنگ نو

و  سرعت، هزينه شمار آن از نظر هاي بي به مزيت هاي نوين مالي باتوجه با فناوريها  بانك

بنابراين . ]١٢[ هاي رايج در صنعت بانكداري است از استراتژي دستيابي به مشتريان جديد

 بايد هاي ديجيتال، گيري از فرصت و بهره ضعيت موجود به مطلوبحركت از و ها براي بانك

هاي  ها و مدل ها، فرايندها، توانايي كارها در حوزه فعاليت و كسبدر تغييرات  اي از مجموعه

ها قادر خواهند بود  آن، بانك راهراهي است كه از  سازي، ديجيتالي. را اعمال كنند كار و كسب

هاي ناشي از  انطباق داده و ضمن تضمين بقاي خود از فرصت خود را با دگرگوني ديجيتال

  . برداري را داشته باشند توسعه فناوري بيشترين بهره

  

  پيشينه پژوهش - ٣

نمايش داده شده است و متغيرهاي اصلي از  ١صورت خلاصه در جدول  پيشنه پژوهش به

  .مطالعة پيشينه پژوهش استخراج شده است

 

عوامل توسعه بانكداري ديجيتال - شده از سوابق پژوهش جمتغيرهاي استخرا. ١جدول   

  متغيرها  روش  موضوع  نويسنده  رديف

١  

طجرلو و 

همكاران 

]١٤[  

چارچوب توسعه  يطراح

 كرديبا رو ديمحصول جد

: يپژوه نمونه( تاليجيد يبانكدار

  )بانك ملت

  مصاحبه

محصول  /بازاريابي بانكداري ديجيتال

 /ينههز /ارزهاي ديجيتال ملي /جديد

و  /سازي محصولات شخصي

  پاسخگويي در برابر مشتري

٢  

طبار  محمودي

و همكاران 

]١٥[  

 ياز بانكدار يمدل نييارائه و تب

: مطالعه مورد( تاليجيد يشركت

  )ندهيتجارت، ملت و آ يها بانك

مدلسازي 

معادلات 

  ساختاري

رداخت ديجيتال، نگرش ديجيتالي، پ

بانكداري شركتي ديجيتال، فضاي 

وكار، مديريت مالي، مديريت  كسب

، هاي يكپارچه منابع انساني، زيرساخت

  فرهنگ سازماني

٣  

گاناوان و 

  راستيادي

]١٦[  

بانكداري ديجيتالي به 

كاوش در  :وكـار خـرد كسـب

استراتژي ايجاد مشاركت ارزش 

  در توسعه محصول جديد

 مصاحبه

  

توسعه  / ها  تك ها با فين مشاركت بانك

  محصول جديد
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  متغيرها  روش  موضوع  نويسنده  رديف

٤  

هابي و ش

همكاران  

]١٧[  

ثير شيوع ويروس أمدلسازي ت

كرونا بر پذيرش و توسعة 

  بانكداري ديجيتال

شناسي  پويايي

  ها سيستم

داري،  هاي شعبه حذف شعب، هزينه

  شيوع كرونا/ هاي بانكي تعداد تراكنش

٥  

سعدي و 

 همكاران 

]١٨[  

بانكداري  عبررسي موان

  الكترونيك در ايران

 رويكرد

  فراتحليل

 عموان ،فرهنگي عموان ،مديريتي عنموا

  اقتصادي عموان و  قانوني

٦  

سلطاني و 

طهماسبي  

]١٠[  

 ينقش شراكت راهبرد نييتب

در  ها تك نيبانك تجارت با ف

تحولات  يگريانجيبا م ييكارا

  تاليجيد يفناورانه و بانكدار

  همبستگي

ا، ه با فينتك ها شراكت راهبردي بانك

وآوري، ها، انعطاف، ن كارايي بانك

  محوري مشتري

٧ 

زابال 

فرانسيسكو  

و بتا 

  اسلوساركز

]١٩[  

سازي  ديجيتال هاي خطرپذيري

سازي و  متنوع: خدمات بانكي

  اهداف توسعه پايدار

  نامه پرسش

هبرداري در لاك/خارجي خطرپذيري

 /آنلاينهاي  استفاده از پرداخت

  گذاري سرمايه

٨  

سنتيگو  كاربو

  و همكاران

]٢٠[  

هاي فناوري  گذاري يهثير سرماتأ

 نشد بانك در ديجيتالي اطلاعات

 مشتريان

  نظرسنجي

پذيرش /ها گذاري فناوري بانك سرمايه

 وسيله بهشدن مالي  ديجيتالي

هاي  هاي مشتريان در كانال تراكنش

  ديجيتال

٩  
 مقبول و آباد 

]٢١[  

پشتيباني و پذيرش بانكداري 

 الكترونيك در عملكرد بانك

  

مدلسازي 

معادلات 

  ساختاري

سادگي استفاده، حمايت مدير عالي، 

  بودن پذيرش كاربر و مفيد

١٠  

عباس و 

   همكاران

]٢٢[  

 ITM، و TTF ،UTAUTادغام 

براي پذيرش بانكداري تلفن 

  همراه

  نامه پرسش

تأثيرات اجتماعي، خدمات مالي فراگير، 

دريافت /اعتماد، نوآوري شخصي

  كارمزد

١١  

و  والرزو

 همكاران 

]٢٣[  

ها و موانع تجارت  محرك

شواهدي از : الكترونيك فرامرزي

  رفتار فردي اسپانيايي

رگرسيون 

  لجستيك

هاي  ت و سطح مهارتلاسن، تحصي

  سطح اعتماد، اينترنتي

  

شده در زمينه توسعه بانكداري  هاي انجام شود، هريك از پژوهش طوركه ملاحظه مي همان

نگر به اين  اند و آسيب يك ديد جامع دهكر  ديجيتال از ديدگاهي خاص به اين موضوع نگاه
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سازي تمامي  گرفتن عوامل موفقيت در ديجيتالي نظر موضوع در قالب يك مدل و با در

  . شده مانده است كه در اين پژوهش به آن پرداخته شده است فرايندهاي بانكي فراموش

  

  شناسي پژوهش روش - ٤

رش عوامل موفقيت پروژه در پژوهش حاضر تلاش شده است تا يك مدل جديد با نگ

. سازي فرايندهاي خدمات بانكي ارائه شود كه تاكنون كمتر به آن توجه است ديجيتالي

هاي پشتيبان و  اساس مباني نظري و نظريه راستا براي شناسايي متغيرها و روابط موجود بر دراين

تلفيقي  صورت روش دلفي به. كارگيري روش دلفي، متغيرهاي پژوهش شناسايي شده است به

ترين توافق گروهي از  دنبال دستيابي به مطمئن بوده و به ٢يابي و زمينه ١نويسي از دو روش فكر

  .است ٢افراد به شرح جدول  خبرگان، شامل. شده است عقايد خبرگان در زمينه مطالعه

  

  شده مطالعه واحدهاي. ٢جدول 

  شده تعداد خبرگان مصاحبه  هاي مربوط بخش  نام واحد  رديف

  نفر ٥  بانكداري  ديران صفم  ١

 نفر ١٠  بانكداري  مديران ستاد  ٢

 نفر ٧  فناوري اطلاعات  مديران صف  ٣

  نفر ٨  فناوري اطلاعات  مديران ستاد  ٤

  

هاي باز با خبرگان، در ادامه اين  پس از استخراج عوامل از ادبيات پژوهش و مصاحبه

نامه  ناسايي دقيق عوامل پرسشها با نظر خبرگان غربالگري و به جهت اطمينان از ش شاخص

. گذاشته شد) گيري قضاوتي اساس نمونه بر(خبره  ٣٥محقق ساخته طراحي و در اختيار 

عامل اصلي به شرح  ٢٥ها با استفاده از روش دلفي فازي،  نهايت نيز پس از انجام محاسبه در

  ).٤و  ٣هاي  جدول(زير تعيين شد 

                                                             
1. Brain Writing 
2. Survay 



  انوحيد شهابي و همكار  _______________...سازي فرآيندهاي بانكي تحليل عوامل موفقيت ديجيتالي

٦٥ 

برگانمتغيرهاي نهايي پژوهش از نظر خ. ٣جدول   

  عوامل  ميانگين فازي شده فازي  ميانگين دي

  ايجاد اكوسيستم مشاركت و همكاري )٧٣/٠، ٨٤/٠، ٨٧/٠(  ٨٢١/٠

  شركا بيناطلاعات مشتريان  مند نظام اشتراك )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  حذف شعب فيزيكي )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  به زنجيره تأمين اتصال بازيگران مختلف )٧٣/٠، ٨٤/٠، ٨٧/٠( ٨٢١/٠

   استراتژي ديجيتال )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

   فرهنگ )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  تغيير ساختار )٧٣/٠، ٨٤/٠، ٨٨/٠( ٨٣٣/٠

  حكمراني ديجيتال )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  بودن دائمي با اينترنت اشيا دسترس در )٧٣/٠، ٨٣/٠، ٨٨/٠( ٨١٨/٠

  آموزش )٧٤/٠، ٨٤/٠، ٨٨/٠( ٨٢٥/٠

  گيري از ابزار ديجيتال بهره )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  گذاري در بخش فناوري اطلاعات سرمايه )٧٤/٠، ٨٤/٠، ٨٨/٠( ٨٢٥/٠

  ها تك همكاري با فين )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  يشبكه اجتماع تياستفاده از ظرف )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  زي در قوانين حقوقيسا آسان )٧٣/٠، ٨٣/٠، ٨٧/٠( ٨١٤/٠

  هاي ديجيتال بانك مركزي توسعه زيرساخت )٧٣/٠، ٨٣/٠، ٨٨/٠( ٨١٨/٠

  بازاريابي ديجيتال )٧٤/٠، ٨٤/٠، ٨٧/٠( ٨٢٥/٠

  بهبود تجربه مشتري )٧٣/٠، ٨٣/٠، ٨٨/٠( ٨١٨/٠

  مشاركت مشتري  )٧٢/٠، ٨٢/٠، ٨٧/٠( ٨٠٧/٠

  رضايت )٧٣/٠، ٤٣/٠، ٨٧/٠( ٨٢١/٠

  خدمات سازي شخصي )٧٥/٠، ٨٥/٠، ٨٨/٠( ٨٣٣/٠

  خلق ارزش پايدار )٧٣/٠، ٨٣/٠، ٨٧/٠( ٨١٤/٠

  كارآفريني )٦٩/٠، ٧٩/٠، ٨٤/٠( ٧٧/٠

  هزينه  )٥٨/٠، ٦٨/٠، ٧٧/٠( ٧٨/٠

  سودآوري )٧٣/٠، ٨٤/٠، ٨٧/٠( ٨٢١/٠

  ريسك عملياتي )٥٥/٠، ٦٦/٠، ٦٨/٠( ٦٣٣/٠

  نوآوري )٥٦/٠، ٥٨/٠، ٦٦/٠( ٦١٤/٠

 رقابت )٥٥/٠، ٦٦/٠، ٦٨/٠( ٦٣٣/٠
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  .است ٤به شرح جدول ) ٧/٠بالاي (شده  علامت اختصاري متغيرهاي پذيرفته

 

هاي همكاري عوامل مؤثر در فرايند راهبري شبكه. ٤جدول   

 عوامل نام متغير عوامل  نام متغير

A 14 يشبكه اجتماع تياستفاده از ظرف  A1 ايجاد اكوسيستم مشاركت و همكاري  

A 15 ي در قوانين حقوقيساز آسان  A 2 شركا بينسيستماتيك اطلاعات مشتريان  اشتراك  

A 16 هاي ديجيتال بانك مركزي توسعه زيرساخت  A 3 حذف شعب فيزيكي  

A 17 بازاريابي ديجيتال  A 4 اتصال بازيگران مختلف به زنجيره تأمين  

A 18 بهبود تجربه مشتري  A 5 استراتژي ديجيتال  

A 19 مشاركت مشتري  A 6 فرهنگ  

A 20 رضايت  A 7 تغيير ساختار  

A 21 خدمات سازي شخصي  A 8 حكمراني ديجيتال  

A 22 خلق ارزش پايدار  A 9 بودن دائمي با اينترنت اشيا دسترس در  

A 23 كارآفريني  A 10 آموزش  

A 24 هزينه  A 11 گيري از ابزار ديجيتال بهره  

A 25 سودآوري A 12 ري اطلاعاتگذاري در بخش فناو سرمايه  

A 13 ها تك همكاري با فين  

  

منظور مدلسازي عوامل مؤثر بر موفقيت  گذار در مسئله، به پس از انتخاب متغيرهاي اثر

دليل ارائه تصويري دقيق  سازي فرايندهاي بانكي، رويكرد مدلسازي پويايي سيستم به ديجيتالي

رويكرد مدلسازي پويايي سيستم در مسائلي كه با . تر از واقعيت استفاده شده است و جامع

كنند  هاي علت و معلولي روابط پوياي موجود در مسئله را مشخص مي شوند، حلقه بررسي مي

هاي علت و معلولي  هاي موجود حلقه در اينجا براي درك بهتر فضاي روابط و ديناميزم. ]٢٤[

  ).١شكل (ارائه شده است  در قالب مدل پويا،
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سازي فرايندهاي بانكي و معلولي ميان متغيرهاي مدل ديجيتاليهاي علي  حلقه. ١شكل   

   

هاي  صورت حلقه سازي فرايندهاي بانكي به فرايند ديجيتالي) ١شكل (در مدل پوياي بالا 

شده بالا مشخص است، گام اول در  طوركه در مدل ارائه همان. مختلف ارائه شده است

حكمراني  .هاست ي ديجيتال در بانكسازي فرايندهاي بانكي، تحقق حكمران ديجيتالي

به معناي ساختارهاي سازماني براي  و گرفته از مفهوم كلان حكمراني است تأنيز نش ديجيتال

هايي كه  سازمان. ]٢٥[ باشد مي تحول ديجيتال توسعه و تخصيص منابع سازماني در حوزه

، تحول ديجيتال پر چالش د، در سفركنناند حكمراني ديجيتال را در سطح سازمان ايجاد  توانسته

طوركه در حلقة  همان.  ]٢٦[ ها خواهند داشت اننسبت به ساير سازم بسياريهاي  مزيت

مشخص است، براي اجراي حكمراني ديجيتال، مقدماتي ) رنگ حلقه قرمز(حكمراني در مدل 

ها، فرهنگ ديجيتال، توسعه  وسيله مديران ارشد بانك جمله تدوين استراتژي ديجيتال به از

سازي در قوانين و رفع موانع  وسيله بانك مركزي و آسان هاي ديجيتال كشوري به ساخت زير

ايجѧѧاد اکوسيسѧѧتم مشѧѧѧارکت
و همکѧѧѧاری

اشѧѧѧتراک سيسѧѧѧتماتيک
اطلاعѧѧات مشѧѧتريان بيѧѧن شѧѧرکا

حѧذف شѧعب فѧيزيکی

اتصѧѧال بѧѧازيگران مختلѧѧف
بѧه زنجѧѧيره تѧѧامين

اسѧѧتراتژی ديجيتѧѧال

فرهنѧѧگ تغيѧѧير سѧѧѧاختار

حکمѧرانی ديجيتѧال
در دسѧترس بѧودن دائمѧی بѧѧا

اينترنѧѧت اشѧѧياء

آمѧѧوزش

بهѧѧره گѧѧيری از ابѧѧزار
ديجيتѧال

سѧѧرمايه گѧѧذاری در بخѧѧش
فنѧѧاوری اطلاعѧѧѧات

همکѧاری بѧا فينتکهѧѧا

اسѧѧتفاده از ظرفيѧѧѧت
شѧبکه اجتمѧѧاعی

تسѧهيل در قѧѧوانين
حقوقѧی

توسѧѧعه زيرسѧѧѧاخت هѧѧѧای
ديجيتѧال بانѧѧک مѧѧرکزی

بازاريѧѧابی ديجيتѧѧѧال

بهبѧود تجربѧѧه مشѧѧتری

مشѧѧارکت مشѧѧѧتری

رضѧѧѧايت

شخصѧѧی سѧѧازی خѧѧدمات

خلѧѧق ارزش پايѧѧدار

کѧѧѧارآفرينی
سѧѧѧѧودآوری
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+

+

+

+

+

+

هزينѧѧه
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+
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+
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وسيله  در موضوع تدوين استراتژي ديجيتال به. حقوقي استفاده از بانكداري ديجيتال نياز است

مبتني بر شبكه به استراتژي  نگاهي ]٢٦[كتاب ماتريس ديجيتال  ونكاترامن درمديران ارشد، 

ي از مشتريان و شركا هاي ايجاد شبكه را استراتژي منبع خلق ارزش و ديجيتال وجود دارد

اين . وكار است ها نوع برقراري رابطه متفاوت از روابط كنوني در كسب كه در اين شبكه داند مي

هاي ديجيتال، كارآفرينان فناوري و  نگاه، موفقيت استراتژي ديجيتال را در همكاري غول

مداوم، تقويت و  گري بيند و فازهاي اجرايي آن را پايش و تجربه هاي سنتي صنعت مي شركت

 .بيند وكار فعلي مي كسب وكار در فضاي كنوني و بازآفريني اساسي مدل جايگزيني مدل كسب

هاي  ها سعي دارند تا به جنبه بسياري از شركتبراي دستيابي به اجراي موفق اين استراتژي، 

را بخش تر از استراتژي است، زي تغيير فرهنگ سخت. ]٢٧[پيدا كنند فرهنگ ديجيتالي دست 

نكته مهم ديگر اين است كه رهبران قبل از اقدام به . اعظم آن پنهان و در ضمير ناخودآگاه است

ناگهاني افراد را به رطو اگر آنها به. نوسازي فرهنگ، بايد به درك فرهنگ رايج سازمان بپردازند

هاي  سرعت بحث هاي عميق تشويق كنند، به و مخالف با ارزش متفاوتسمت انجام كارهايي 

، ]٢٧[ تي  آي  ميناي و امجمشترك كپهاي  پژوهشاساس  بر .آيند مي عقلايي درصدد انتقاد بر

در برابر  بيشتركاركنان سازمان . ترين مانع در برابر تحول ديجيتال است فرهنگ بزرگ

چراكه رفتارهاي قديمي را عامل موفقيت خود ، كنند استانداردهاي رفتاري جديد مقاومت مي

كنند و در اغلب موارد، رهبري سازمان  قلمداد مي پر خطرند و استانداردهاي جديد را پندار مي

مقابل،   تغيير طرز تفكر افراد بسيار مشكل بوده و در. گيرد نيز اهميت عامل فرهنگ را ناديده مي

كردن   علوم اعصاب به اين نتيجه رسيده است كه پاك چونكه ،تر است تغيير اعمال افراد آسان

كه مسيرهاي عصبي  رسد نظر مي به تر اما راحت ،هاي عصبي موجود، بسيار دشوار استمسير

   .ساخته شود جديد

نقش عوامل ) كه در بالا ذكر شد(بر عوامل درون سازماني  اين در حالي است كه علاوه

بانك مركزي ها نظير بانك مركزي نيز بسيار حياتي است چون  بيرون از ساختار سازماني بانك

 ي ديجيتالتدريج خود را به ابزارها آفرينان نيز بايد به نوان مقام ناظر و همچنين ساير نقشع به

طرفي موانع توسعه بانكداري ديجيتال مانند موانع قانوني و حقوقي نيز بايد  از. مجهز كنند

هاي نو  تجربه تاريخي ايران نشان داده است كه ورود پديده .وسيله حاكميت مرتفع شود به

بانكداري سابقه . رو شده است هه با موانع قانوني و فرهنگي در مراحل نخست روبهموار
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 نداشتن ، وجود ترين مانع بر سر راه پيشرفت آن دهد كه بزرگ در ايران نشان مي ديجيتال

حاضر موانع قانوني  حالدر است كه البته بوده  جهانيسياسي  هاي تو مناسب فناورانهبسترهاي 

حلقة ديگر مدل مربوط به حلقه . پيشرفت بانكداري ديجيتالي وجود ندارددر برابر  چشمگيري

). رنگ حلقه بنفش(باشد  ها مي تك ها و فين ها با ساير سازمان اي بانك همكاري شبكه

قوانين  هاي فناوري، الزام تحولاتهايي نظير تغيير انتظار مشتريان،  ها با چالش بانك كه ازآنجايي

اند و اين مسئله منجر به تغيير و تحول در نظام بانكي شده  قتصاد مواجهو بحران در ا و مقررات

 هاي حوزه فناوري مالي ها يا استارتاپ ها بهتر است از توسعه شركت بانك بنابراين ،است

 ٢٠٢٠در ايران سال  )راه پرداخت( تارنمايبنا به آمار . ]٢٨[ نفع خود بهره ببرند به) ها تك فين(

 نجاما هاي و در همين سال ميزان ارزش تراكنش تك وجود داشته است فين شركت ١٨٠حدود 

رشد روزافزون اينگونه . ]٢٩[ است رسيدههزار ميليارد ريال  ٩٣٩/٣١ ميزان به راه اين شده از 

تواند نظام بانكي ايران را  شده است كه مي برانگيزي تبديل ها به موضوع چالش از شركت

صورت همكاري راهبردي دو طرف زمينه  رسد در نظر مي گر بهدي ازسوي. تأثير قرار دهد تحت

 طرفين، جذب مشتريان بيشتر، حفظ جايگاه رقابتي طرفين و ارائه وكار  توسعه كسب

ها منجر  تك طوركه در مدل مشخص است، توسعه همكاري با فين همان. شود متنوع محصولات

همكاري بين و  ]٣٠[شده است به اتصال ساير بازيگران به زنجيره تأمين خدمات بانكي 

گسترش پيدا  اطلاعات مشتريان بين شركا، گذاري سيستماتيك اشتراكبا استفاده از  ها سازمان

كاهش  جمله از) حلقة سبز(آثار مالي مثبت بر بانك  اين همكاري منجربه. ]٣١[خواهد كرد 

كيفيت و  تك، بهبود ها، تقويت تنوع مدل كارمزدي نظام بانكي خصوصي و فينهزينه

شدن خدمات بانكي، افزايش رضايت مشتريان، رشد و توسعه اقتصادي و نظام بانكداري  متنوع

با نتايج پژوهش  مدلشده در  پيامدهاي شناسايي. شود و تقويت رابطه بلندمدت طرفين مي

ها، دوباره بخشي  طرفي با سودآوري بيشتر بانك از. همخواني دارد ]٣٢[ خانلري و همكاران

تر خدمات  سازي مطلوب ه در گردش به توسعه بخش فناوري اطلاعات بانك و ديجيتاليسرماي

همچنين از . ها همچنان خود را تقويت خواهند كرد كند كه اين حلقه بانكي اختصاص پيدا مي

دسترس در  صورت هميشه در ها، امكان ارائه خدمات بانكي به تك محل توسعه همكاري با فين

هاي  آيد و نياز به شعب فيزيكي و هزينه وجود مي هاي اجتماعي به و شبكههاي ديجيتال  پلتفرم

داري كاهش چشمگيري پيدا خواهد كرد و اين موضوع باعث آساني بيشتر، افزايش  گزاف شعبه
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هرچند تغيير شعب . مندي مشتريان خواهد شد سرعت در ارائه خدمات و افزايش رضايت

سازي  د در ساختار بانك نيست چراكه ديجيتاليفيزيكي به شعب مجازي، تنها تحول موجو

كار و تغيير ماهيت كار كاركنان بانك  و فرايندهاي بانكي منجربه تغيير گسترده در مدل كسب

مانند دسترسي سيار در هر مكان و زمان از  هايي اقدام ،در يك محيط كار ديجيتال. خواهد شد

كار،  و و در اين بين با تغيير كسب د شدهمراه ميسر خواه  زيرساخت فني مبتني بر تلفن راه

  .امكان خلق مشاغل جديد و رشد كارآفريني وجود خواهد داشت

  

  گيري بحث و نتيجه - ٥

سازي فرايندهاي بانكي، تصميم  رو، قدم اول در ديجيتالياساس مدلسازي پژوهش پيش بر

ساختار افقي و تخت  ايجاداستراتژيك مديران ارشد بانك براي تحقق حكمراني ديجيتال از راه 

مديران . باشد مي وكار درك متقابل فناوري اطلاعات و كسبو  فرهنگ دموكرات، در سازمان

با تدوين استراتژي در سال ) موردي اين پژوهش عنوان مطالعه به(الحسنه رسالت  بانك قرض

هاي بانكي سازي فرايند ، توانست با ديجيتالي١٤٠٠انداز بانكداري بدون شعبه تا  با چشم ١٣٩٥

بودن خدمات  يكي از دلايل گرانشعبه خود را به حداقل برساند چون  ٣٠٠خود، تعداد حدود 

 توسعه الحسنه رسالت بانك قرضهدف نهايي در اين ميان  و بودهبانكي، بانكداري سنتي 

حضوري افتتاح حساب صورت  صورت غير براي تمامي اعضا به بود تابانكداري اجتماعي 

كه نياز به دريافت وام داشتند، فرد بدون  صورتي و در كننددمات بانك استفاده گرفته و از خ

در جدول  .را دريافت كند الحسنه قرض امضاي كاغذي و با درخواست اينترنتي وام، تسهيلات

زمان با گسترش ارائه خدمات ديجيتالي و رشد منابع بانك،  ، روند كاهش شعب هم٢و شكل  ٥

  .نمايش داده شده است

 



  انوحيد شهابي و همكار  _______________...سازي فرآيندهاي بانكي تحليل عوامل موفقيت ديجيتالي

٧١ 

الحسنه رسالت روند كاهش ساليانه تعداد شعب و افزايش ساليانه منابع بانك قرض. ٥جدول   

  )ميليون ريال(منابع بانكي   )كاهش(شعب فيزيكي افزايش  سال

٠٠٠/٨١١/٤٤ ٣٥  ١٣٩٣ 

٠٠/٠٨١/٦٦ )٢( ١٣٩٤ 

٠٠٠/٧٩٨/٩٤ )٢١( ١٣٩٥ 

٠٠٠/٣٤٩/١٢٧ )١٨( ١٣٩٦ 

٠٠٠/٣٩١/١٥٠ )١٦( ١٣٩٧ 

٠٠٠/٧٠٦/٢٢٩ )٥( ١٣٩٨ 

٠٠٠/٧٣٧/٣٤٥ ٠ ١٣٩٩ 

٠٠٠/٢٤٩/٥٥٠ )٢١٢( ١٤٠٠ 

 

 

 

 

  

  

  

 

الحسنه رسالت روند كاهش ساليانه تعداد شعب و افزايش ساليانه منابع بانك قرض. ٢شكل   

  

ذكر اين نكته ضروري است كه، براي اجراي حكمراني ديجيتال، ارائه خدمات در بستر 

به و اقدام توسط چند نفر، كافي نيست بلكه جان حضوري و حذف شعب يك تصميم يك غير

وسيله هزاران نفر از كارمندان و پذيرش فرهنگ  تدوين و اجراي استراتژي ديجيتال بايد به

  پذيرش تغيير. كار نياز است و وسيله آنان براي اقدام بزرگ و تغيير اساسي كسب ديجيتال به
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ها، استراتژي بسيار مهمي است  تك روي به سمت همكاري با فين وكار و حركت از تك كسب

بانك اساس بود كه  اين بر. كه با پذيرش آن از سوي مديران و كارمندان محقق خواهد شد

و ارائه  ١٤٠٠الحسنه رسالت در راستاي رسيدن به هدف بانكداري بدون شعبه در سال  قرض

ريان بانك خدمات بدون نياز به حضور در شعبه، خدمات پيشخوان مجازي را در اختيار مشت

صورت مجازي  هدر اين خدمت، مشتريان بانك به بسياري از خدمات بانكي ب. دادقرار 

تواند امور بانكي  الحسنه رسالت مشتري مي در پيشخوان مجازي بانك قرض. دسترسي دارند

مشتريان . ساعته و بدون نياز به شعبه برطرف كند ٢٤صورت  هروز هفته و ب ٧خود را در 

بانك، خدمات كارت، خدمات  بانك، تلفن ات مربوط به همراه بانك، اينترنتتوانند خدم مي

فردي را در بستر پيشخوان مجازي رسالت  و تغيير اطلاعات ، خدمات سپردهوامچك، ساتنا، 

  . دريافت كنند

هاي تشويقي بانك و افزايش بودجه  در كنار اجراي سياست كاهش تعداد شعب، سياست

وسيله  هاي ديجيتالي به عات، ميزان پذيرش و استفاده از فناوريبانك در بخش فناوري اطلا

عنوان  مشتريان  افزايش پيدا خواهد كرد و در اين بين شيوع ويروس كرونا نيز نرخ پذيرش به

موضوع پذيرش . ]١٧[يك عامل مثبت در پذيرش و توسعه بانكداري ديجيتال عمل كرده است 

توان با استفاده از شاخص  الحسنه رسالت را مي نك قرضبانكداري ديجيتال در بين مشتريان با

 ٠٠٠/٨٠٠/١ حدود ،١٤٠٠در سال . ميزان استفاده از پيشخوان مجازي رسالت تخمين زد

شده و به آنها   در پيشخوان مجازي رسالت ثبت كاربر ٠٠٠/٨٠٠وسيله  بهدرخواست بانكي 

  . ]٣٣[ پاسخ داده شده است

ها  تك ها و فين ها با ساير سازمان اي بانك همكاري شبكه حلقة ديگر مدل مربوط به حلقه

سازي  كار و ديجيتالي و هاي كسب موضوع تحول گسترده در مدل). رنگ حلقه بنفش(است 

ها به عرصه  تك شدن بازيگران جديد به زنجيره تأمين بانكي و ورود فين فرايندها از راه اضافه

  پيدا پرداخت در ايران گسترش بيشتري حوزةدر  ها تك فيناگرچه . خدمات بانكداري است

تواند در  هاي بانكداري نيز مي اما ساير حوزهشوند،  و مكمل نظام بانكي محسوب مي اند كرده

الحسنه رسالت، بسياري از خدمات  در بانك قرض. ها ديجيتالي شود تك وسيله فين ايران به

همكاري بانك با (تبارسنجي مشتري ، اع)همكاري بانك با شركت فرداپ(جمله احراز هويت  از

و ارائه تمامي خدمات غيرحضوري و ديجيتال ) شركت پردازش اطلاعات مالي پارت
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و همكاري با ساير  آكس پويش هاي فناوري اطلاعات و ارتباطهمكاري بانك با شركت (

معه اعتبارسنجي بخش خرد جاهميشه . در حال انجام است...) جمله اداره پست و  ها از سازمان

با سامانه  ١٣٩٩سال از  اين خلأ بوده است كهعنوان يك نياز در نظام بانكي مطرح  به

الحسنه رسالت با  حاضر مشتريان بانك قرض برطرف شده و درحال، اعتبارسنجي مرآت

سامانه اعتبارسنجي مرآت بعد از ثبت  .كنند عضويت در اين سامانه وام خود را دريافت مي

 و  كند توان بازپرداخت و تعهد فرد را اعلام مي ،پردازش اطلاعات ماليبا  اطلاعات متقاضيان

اين  .كند الحسنه رسالت نيز براساس اين اعتبارسنجي به متقاضي وام پرداخت مي بانك قرض

الحسنه رسالت به  ميليون مشتري بانك قرض ٤حدود  ١٤٠١در حالي است كه تا نيمه اول سال 

ها چون سطح بالايي در  درصد وام ٢٠حدود اند كه  درآمده عضويت سامانه اعتبارسنجي مرآت

درصد  ٨٠از است و گونه اسناد ضمانتي پرداخت شده  اعتبارسنجي داشتند، بدون دريافت هيچ

با يك ضامن و فقط با سفته  بقيهبا سفته شخص متقاضي وام و  فقطدرصد  ٣٥باقيمانده حدود 

بنيان  سنجي مرآت يكي از خدمات شركت دانش رسامانه اعتبا .اند وام خود را دريافت كرده

 . ]٣٤[پارت است 

ها، تقويت  كاهش هزينه جمله از) حلقة سبز(آثار مالي مثبت بر بانك   به اين همكاري منجر

شدن خدمات بانكي،  تك، بهبود كيفيت و متنوع تنوع مدل كارمزدي نظام بانكي خصوصي و فين

 ٦در جدول . الحسنه رسالت شده است بانك قرضو رشد سودآوري  نافزايش رضايت مشتريا

  .الحسنه رسالت نمايش داده شده است ها و سودآوري بانك قرض ، روند هزينه٣و شكل 

  

الحسنه رسالت آوري بانك قرض ها و سود روند هزينه. ٦جدول   

 سال
  هاي اداري و اجرايي هزينه

  )ميليون ريال(

  سود خالص

  )ميليون ريال(

٣٠٥/٢٠٧ ٠٠٠/٣٤٦/٣  ١٣٩٦ 

٩٤٥/٣٧٣( ٠٠٠/٥٨٤/٦ ١٣٩٧( 

٦٩٧/٨٣٥ )٠٠٠/٢٦٦/٦(  ١٣٩٨ 

١٨٨/٥٤٥ )٠٠٠/٠٠٢/٨( ١٣٩٩ 

٠٠٠/٢٤٤/١٤ )٠٠٠/٢٩٦/١٣( ١٤٠٠ 
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الحسنه رسالت آوري بانك قرض ها و سود روند هزينه. ٣شكل   

  

الحسنه رسالت توانسته  مشخص است، بانك قرض ٣و شكل  ٦طوركه در جدول  همان

گذاري در بخش  شدت كاهش داده و در كنار آن سرمايه داري را به گزاف شعبه هاي است هزينه

اين در حالي است كه روند سودآوري اين بانك با جهش . فناوري اطلاعات را گسترش دهد

شدت متأثر از سودآوري حاصل از جذب مشتري و  نظير مواجه بوده و عملكرد بانك به كم

رشد . داري شده است هاي شعبه در كنار كاهش هزينهمنابع حاصل از بانكداري بدون شعبه 

هاي خدمات بانكي و آساني بيشتر در استفاده از  تعداد مشتري، رشد سودآوري، كاهش هزينه

سازي تمامي فرايندهاي بانكي  سازي استراتژي موفق ديجيتالي بانكداري ديجيتال نشان از پياده

تواند در بسياري از  اين الگوي موفق مي باشد كه مي) و نه فقط توسعه ابزارهاي پرداخت(

در كنار تصميم مديران درون . جمله نظام بانكداري استفاده شود هاي خدمات مالي از حوزه

وسيله  سازي فرايندها، رفع موانع قانوني و حقوقي به ها براي توسعه ديجيتالي سازماني بانك

رو، يكي از دلايل موفقيت در اجراي  اين از. نهادهايي مثل بانك مركزي نيز بسيار ضروري است

الحسنه رسالت، توسعه  سازي فرايندهاي بانكي در بانك قرض استراتژي ديحجيتالي

وسيله بانك مركزي و آساني در قوانين و رفع موانع حقوقي  هاي ديجتال كشوري به ساخت زير
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مضاي الكترونيك، سفته جمله، رفع موانع قانوني در استفاده از ا استفاده از بانكداري ديجيتال از

  .وسيله دولت و بانك مركزي بوده است به... الكترونيك، احراز هويت غيرحضوري و 

  

  پيشنهادها - ٦

سازي فرايندها،  و ديجيتالي دنياي ديجيتالها به  با ورود بانككه  نتايج تحقيق نشان داد

ل خواهند شد و مين خدمات بانكي متصأها به زنجيره ت تك جمله فين بازيگران جديدي از

مين، همكاري أدنبال آن عواملي نظير اشتراك سيستماتيك اطلاعات در سراسر زنجيره ت به

تجربه و باعث تحول در  پيدا كرده استافزايش ... و  بودن دائمي دسترس ، درسازماني بين

ها  توان گفت تمامي بانك كلي مي طور به. مشتري براي دريافت خدمات بانكي نوين خواهد شد

دير يا زود به سمت بانكداري ديجيتال حركت كرده و خدمات خود را بر اين بستر ارائه 

، بر نوآوري ديجيتالبا توجه به اينكه اساس و پايه سيستم بانكداري در انقلاب . خواهند كرد

هاي اصلي ايـن فرايند، تحولات عظيم فناوري اطلاعات و همگرايي اين  باز است و محرك

تنها  نه اين تحولات ،هاي جديد الكترونيكي هستند هاي هوشمند و رايانه تلفن ها مانند فناوري

جديد  كاملطور بههاي تجاري  كنند، بلكه به ايجاد مدل فرايندهاي تجاري جديد را فعال مي

اين تحولات باعث شده است، نيازهاي مشتريان تغيير كرده و علاقة آنها به  .شوند منجر مي

مين نيازهاي مالي خود به أبنابراين مشتريان براي ت. پيدا كندهش بخش بانكداري سنتي كا

هاي سنتي  مدهاي بانكآدرصد از در ٣٠وبيش  كماند و  هاي غيربانكي روي آورده سمت گزينه

ها را  خود براي اينكه بانك خودي بنابراين، ضرر بالقوه درآمدها به]. ٣٥[ است پيدا كردهكاهش 

گذاري در  اين افزايش سرمايه رو، اين از .ها وادار كند، كافي است تك نگر با فين به شراكت آينده

ها و همچنين  تك مدت با فين اطلاعات بانك براي توسعة همكاري بلند بخش فناوري

جمله استفاده از هوش مصنوعي و ساير ابزار  تجهيزات بانكداري ديجيتال از سازي پياده

  .استهوشمند، بسيار ضروري 

ها را  حقيقت كيفيت نتايج و پيشنهاد هايي دارد كه در ها و محدوديت پژوهش حاضر ضعف

سازي مدل پس از مدلسازي با استفاده از رويكرد پويايي  شبيه جمله عدم از. دهد كاهش مي

هاي عليّ و معلولي ميان متغيرهايي براي درك  كردن به ارائة تصويري از حلقه  سيستم و بسنده
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شود در  رو پيشنهاد مي اين از. توان بيان كرد هاي موجود را مي مبهتر فضاي روابط و ديناميز

شده پژوهش حاضر با استفاده از رويكرد  سازي مدل ارائه طوراختصاصي به شبيه پژوهشي به

 .ها پرداخته شود پويايي سيستم

شده  توانست در مدل ارائه ها و عوامل مؤثر ديگري نيز وجود دارند كه مي از طرفي متغير

هاي موجود در مدل  دليل پيچيدگي و نبود اطلاعات دقيق، به سازه اشته باشند كه بهجاي د

هاي بعدي، ساير متغيرهاي مؤثر در  شده اكتفا شده است و نياز است در پژوهش ارائه

ديگر اين پژوهش بانك  طرف از. سازي فرايندهاي بانكي به مدل اضافه شود ديجيتالي

نه مطالعاتي انتخاب شده است و با توجه به ويژگي خاص عنوان نمو الحسنه رسالت به قرض

 هاي كشور تمامي بانك نماينده واقعي عنوان نتوان اين بانك را به اين بانك، ممكن است

  .ها نيز انجام پذيرد بنابراين لازم است كه اين مطالعه در سطح ساير بانك. محسوب كرد
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روي انساني براي تحقق يهاي ن سازي شايستگيلشناسايي و مد

  رقابتي در زنجيره تأمين بهداشت و درمان هم
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گروه مديريت كسب و كار، دانشكده علوم مالي، مديريت و كارآفريني، دانشگاه كاشان،  ،استاديار - ٢

  .كاشان، ايران

يمارستان سيدالشهدا، دانشگاه علوم پزشكي بمديريت خدمات بهداشتي و درماني،  ،كارشناسي ارشد - ٣

  .درماني كاشان، كاشان، ايران و خدمات بهداشتي

 
  ٣/٩/١٤٠٣ :پذيرش                             ٦/٤/١٤٠٣: دريافت

 

  چكيده
تمامي در  .گرفته است قراروكارها  موردتوجه كسبيا همكاري با رقبا رقابتي  هم ،هاي اخير در سال

جبران كمبودهاي تجهيزاتي،  منظور بهرقابتي  همنيز از راهبرد زنجيره تأمين بهداشت و درمان هاي  بخش

 يها طيدر مح يا ندهيطور فزا كه به كرديرو ناي. شود استفاده مي زيرساختي، نيروي انساني و مواد اوليه

 ي ويژه درها يستگيدارابودن شا نيازمنداست،  شدهتوجه  به آن يامروز پويايو  دهيچيوكار پ كسب

هاي  تاكنون در زمينه شايستگي. كنند تيريبازار را مد ريو متغ دهيچيپ طيد شرانبتوا تااست  يمنابع انسان

اين پژوهش در دو مرحله با رويكرد آميخته  .پژوهشي صورت نگرفته استرقابتي  در همنيروي انساني 

هاي  مصاحبهدر مرحله اول با  .و جامعه آماري متشكل از خبرگان دانشگاهي و تجربي انجام شد

ه شد رقابتي پرداخت شايستگي نيروي انساني براي هم ٣٠به شناسايي  ساختاريافته و تحليل مضمون نيمه

شايستگي«، »شايستگي ارتباطي«، »هاي دانشي شايستگي«، »شايستگي شخصيتي«دسته  هفت كه در 

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                                      E-mail: drmazroui@kashanu.ac.ir 

  



  ١٤٠٣مستان ز ،٤، شماره ١٤دوره   ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٨٢ 

در . بندي شدند دسته» گيري شايستگي تصميم«و » شايستگي امنيتي«، »اي شايستگي وظيفه«، »اخلاقي

مدل ساختاري نامه محقق ساخته و  از پرسشها،  روابط بين شايستگي منظور بررسي مرحله دوم به

شايستگي «و » شايستگي شخصيتي«كه  دهد نشان مينتايج مدلسازي . شد استفادهتفسيري فراگير فازي 

در سطح . گيرند ت ميأنش ها از آن كه ساير شايستگي آيند شمار مي بهها  ترين شايستگي بنيادي» اخلاقي

كه  اند قرار گرفته » گيري شايستگي تصميم«و » شايستگي ارتباطي«، »هاي دانشي شايستگي«بعدي 

هاي پژوهش بايد زمان جذب نيروي  اساس يافته بر. ها دارند شايستگي ساير اهميت بالاتري نسبت به

هاي زمان خدمت به تقويت  هاي شخصيتي و اخلاقي توجه شود و با آموزش انساني به شايستگي

 .گيري پرداخت انشي، ارتباطي و تصميمهاي د شايستگي

  

رقابتي، زنجيره تأمين بهداشت و درمان، مدلسازي  شايستگي نيروي انساني، هم: هاي كليدي واژه

  .ساختاري تفسيري فراگير فازي

  

  مقدمه - ١

توانند به چهار  بسياري از عناصر و عوامل است كه مي تأثير دائم تحتطور بهاي  فعاليت حرفه

هاي  بندي شوند كه تلاطم و چالش قطعيت، پيچيدگي و ابهام طبقه ، عدمها نوسان مؤلفه پديده

شود مشكلاتي براي مديريت  ها باعث مي اين تلاطم. ]١[ كنند محيط خارجي را تعريف مي

هاي اقتصادي هر كشور، بخش سلامت است  ترين حوزه يكي از مهم. وكارها ايجاد شود كسب

هاي  قطعيت اين حوزه نيز درگير عدم. ]٢[مدني حياتي است كه براي توسعه و پيشرفت هر ت

 بسيارياي پيچيده است كه از منابع  پديده ،هاي بهداشتي قطعيت در مراقبت عدم. فراواني است

 ها در صورت  قطعيت اين عدم. ]٣[شود  شماري مربوط مي شود و به مسائل بي ناشي مي

نتيجه  در .كند مت جامعه وارد ميمديريت صحيح، آسيب زيادي به سلانداشتن  وجود

تمركز . داشته باشند راهبردياي به راهبرد و مديريت  وكارهاي سلامت بايد توجه ويژه كسب

سسه بهداشتي و محيط ؤبهداشتي بر ايجاد رابطه مثبت بين م هاي هدر مؤسسا راهبرديمديريت 

.وكارها شود اين نوع از كسب ]٥[تواند باعث دستيابي به موفقيت بلندمدت  كه مي ]٤[ آن است
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 ،است هبه آن توجه زيادي شدكه در صنايع جهاني  راهبرديترين رويكردهاي  يكي از مهم

اين نوع از  .]٧[بين رقبا است  راهبرديرقابتي به معناي همكاري  هم. ]٦[است  ١رقابتي هم

پذيري زنجيره  ، افزايش انعطاف]٨[تواند دستاوردهايي مانند نوآوري  همكاري بين رقبا مي

مزاياي زيادي كه . داشته باشد ]٧[وري  و افزايش بهره ]١٠[، بهبود عملكرد مالي ]٩[تأمين 

زير  هاي تهنكبه لازم است  اما ،توجه زياد صنايع مختلف را جلب كرده است ،رقابتي دارد هم

  :توجه شود

هاي خاصي  اما هر صنعت ويژگي ،رقابتي يك راهبرد تجاري عالي است رغم آنكه هم به -١

 ؛دو لازم است اين موضوع در بستر هر صنعت تحليل شو ]١١[ دارد

دليل ناآشنايي با اين مفهوم  همراه است، اما انطباق با آن به رقابتي با نتايج مثبت هم -٢

  ؛]١٢[محدود است 

مانند  يو مشكلات ها با توجه به تحريم زنجيره تأمين بهداشت و درمانهاي مختلف  در لايه

با  يبه همكار ها مجبور شركتو فراهم كرد هاي لازم را  منابع و تخصص يتمام توان نمي تورم

مثال ، براي را داشته است ياديهاي ز بخش آسيب نيرقابتي در ا هم. هستند) رقابتي هم( يرقبا

و  بيرق ناو مراجع مارستانيبه ب نامراجع نيب ضيتبع ن،ييپا تيفيخدمات با ك ماران،يب يمعطل

وجود  ه تأمينزنجير نيرقابتي در ا است كه در هم يدهنده مشكلات نشان موارد نيهمه اكه ... 

هاي  پرداختن به شايستگي نهايتدر .است يانسان يروين آن ياز منشأهاي اصل يكيدارد و 

همچنين با توجه به اهميت ويژه زنجيره  .است يروررقابتي ض تحقق هم يبرا انساني يروين

هاي احتمالي در  تري به آن بشود تا از شكست تأمين بهداشت و درمان لازم است توجه ويژه

 .روابط جلوگيري شده و عمق روابط تقويت شود اين

 يها يستگيبودن شادارا آن است كه اين راهبرد نيازمند رقابتي نكته مهم در زمينه راهبرد هم

با توجه به  .كنند تيريبازار را مد ريو متغ دهيچيپ طياست كه بتوانند شرا يا ژهيو يمنابع انسان

ترين مسائلي كه  در اين پژوهش يكي از مهماين موارد و اهميت بخش بهداشت و درمان، 

هاي آن  و شايستگياست محور قرار داده شده  يعني نيروي انساني ؛شود باعث عدم انطباق مي

قبلي روي موضوعاتي مانند عوامل  هايپژوهش. انددر بخش بهداشت و درمان بررسي شده
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و ساير موضوعات  ]١٩؛١٧[رقابتي  هاي هم ، مزيت]١٦؛١٥[، عوامل موفقيت ]١٤؛١٣[ پذيرش

اما در  ،اند متمركز بوده ]١٩[رقابتي  كننده فردي و سازماني براي تحقق هم مانند عوامل تعيين

رقابتي در زنجيره تأمين بهداشت و  هاي نيروي انساني براي تحقق هم زمينه شناسايي شايستگي

  :است ازاول پژوهش عبارت  پرسشنتيجه در .پيشينه مشابهي مشاهده نشد ،درمان

رقابتي در زنجيره تأمين بهداشت و  نيروي انساني براي تحقق هم نيازمورد هاي شايستگي -١

 درمان چيست؟

تر به  بهينه و دستيابي سريع هايمنظور اتخاذ تصميم ها به تر شايستگي واكاوي دقيق منظور به

ها  اير شايستگيتري در ارتقاي س تر كه نقش اساسي هاي بنيادي شايستگيمزايا، لازم است 

ها مدلسازي  اين شايستگيدرنهايت بايد . دارند، شناسايي شده و روابط بين آنها بررسي شود

  :دوم پژوهش عبارت است از اساس پرسشاينبر. شوند

رقابتي در زنجيره تأمين بهداشت و درمان  هاي نيروي انساني براي تحقق هم مدل شايستگي -٢

  چگونه است؟

  

  پژوهش پيشينه نظري وادبيات  - ٢

به يك ) زمان همكاري و رقابت بين شركاي مخالف پيگيري هم(رقابتي  راهبرد همامروزه، 

از دو بخش رقابتي  كلمه هم .]٢٠[ راهبرد اساسي در تمام صنايع جهاني تبديل شده است

آفريني  منظور ارزشتشكيل شده است و به همكاري بين رقباي مختلف به ٢و رقابت ١همكاري

عنوان رابطه يك شركت با مشتريان،  رقابتي را به توان هم كلي مي صورت به .]٢١[د دار اشاره

رقابتي، مباحث مختلفي مطرح شده  در ادبيات هم. ]٢٠[ها و رقبا دانست  كنندگان، مكمل تأمين

در بعضي از . ]٢٢[رقابتي پرداخته شده است  ها به معرفي همدر بعضي از پژوهش. است

اي ادبيات  در دسته. ]٢٣[ رقابتي پرداخته شده است ه توسعه مباني مفهومي همها نيز بپژوهش

اي ادبيات  و در دسته ]٢٤[رقابتي پرداخته شده است  به بررسي پيشايندها يا پسايندهاي هم
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اي از هر دسته  در ادامه نمونه

دسترس هايي را براي ايجاد ارزش بيشتر از آنچه براي بازيگران فردي در

تري از منطقه خاكستري جمعي در مقابل 

در اينجا نشان داده شده است 

شركت «مشخص است كه  ١

  .]٢٢[ )دهد

  
  ]٢٢[رقابتي  در هم

بيشتر از مجموع تلاش فردي 

ها، نظريه  يكي از اين نظريه

رقابتي پرداخته  هم راهكه به توسعه دانش از 

رقابتي در جهت توسعه  پويايي راهبرد هم

1. Hong & Snell 
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در ادامه نمونه. ]٢٥[ ها و مديريت آن پرداخته شده  است رقابتي به تنش هم

  :رقابتي ارائه شده است يات هممنظور بررسي ادب

  رقابتي  معرفي مفهوم هم - ١-

هايي را براي ايجاد ارزش بيشتر از آنچه براي بازيگران فردي در رقابتي فرصت هم

تري از منطقه خاكستري جمعي در مقابل  با محدوده وسيع ١شكل كه در (كند  فراهم مي ،است

در اينجا نشان داده شده است  بر اينعلاوه). ه شده استهاي سفيد و سياه منفرد نشان داد دايره

١شكل در (شود  طورنامتقارن انجام مي كه تخصيص ارزش اغلب به

)دهد خود اختصاص مي شده را بهسهم بيشتري از ارزش ايجاد »سياه

در هماي خلق و تخصيص ارزش  پايه الگو  .١شكل 
  

بيشتر از مجموع تلاش فردي ) دايره خاكستري(شده ، جمع ارزش حاصل١اساس شكل بر

  ).داير آخر(است، اما ممكن است تخصيص ارزش نامتوازن باشد 

  رقابتي  هاي هم نظريه - ٢-

يكي از اين نظريه. اند رقابتي مطرح شده هاي هم عنوان نظريه هاي مختلفي به نظريه

كه به توسعه دانش از ( ١در پژوهشي هانگ و اسنل. يانگ است - يين

پويايي راهبرد هم آنها. نديانگ اشاره كرد -به رويكرد متضاد يين )شد
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هم

منظور بررسي ادببه

  

٢-

هم

است

دايره

كه تخصيص ارزش اغلب به

سياه

  

است، اما ممكن است تخصيص ارزش نامتوازن باشد 

  

٢-

نظريه

يين

شد
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چيني   كه ريشه در فلسفه(يانگ 

يانگ با وجود  -گونه كه اصل يين

رقابتي نيز با وجود دو عنصر 

بر اينكه بايد به خصومت و دشمني ختم 

يكديگر را تقويت كنند و به وابستگي متقابل، 

  ).٢شكل 

  

نيز اين  رقابتي هميانگ بيانگر نوعي تضاد دوتايي است كه در واژه 

  .پيروزي در تلفيق اين دو نيرو است

ها، عوامل كليدي موفقيت، موانع، 

به  ]٢٤[رقابتي دارند، براي مثال مزروعي و همكاران 

 ،يريگ ميدادن استقلال در تصم

و  ديشد هاي ، تعارضها ه

نامتقارن به منابع، رفتار  ي

در اثر تعارض با  يجارنشان ت

 يها مكان ريبه سا ماريخود، خطر ارسال ب

 .ي را شناسايي كردند

ها  آنها بيان كردند تنش. رقابتي پرداختند

ها نيز  براي مديريت اين تنش

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 
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يانگ  -اصل يين. نديانگ تشبيه كرد -دانش را به پويايي اصل يين

گونه كه اصل يين همان. متضاد و مخالف يكديگر استشامل دو نيروي  )دارد

رقابتي نيز با وجود دو عنصر  دو عنصر متضاد يك وحدت پويا را شكل داده است، اصل هم

بر اينكه بايد به خصومت و دشمني ختم  متفاوت همكاري و رقابت در كنار يكديگر، علاوه

يكديگر را تقويت كنند و به وابستگي متقابل،  قابلم درد بلكه بايد اين دو نيروي متضاد شو

شكل ( ]٣٣[ بودن، برقراري تعادل و پويايي اهميت دهند كنار يكديگر

  ]٢٣[ يانگ -نظريه يينگ .٢شكل 

يانگ بيانگر نوعي تضاد دوتايي است كه در واژه  -واقع نظريه يين در

پيروزي در تلفيق اين دو نيرو است. شود ه ميديد) بين همكاري و رقابت(تضاد 

  :رقابتي پيشايندها و پسايندهاي هم

ها، عوامل كليدي موفقيت، موانع،  پيشايندها و پسايندها اشاره به مواردي همچون محرك

رقابتي دارند، براي مثال مزروعي و همكاران  ها، عوامل پذيرش و نتايج هم چالش

دادن استقلال در تصم دست با عنوان از بيع ١٣ي پرداختند و رقابت بررسي معايب هم

همعامل نهيهز شيافزا گران،يبا د يدادن فرصت همكار دست

يمنابع، دسترس تيريدادن مد دست خطر از ماران،يشدن ب معطل

نشان ت ريشدن تصو تناسب سود، مخدوش عدم ك،يشر يراخلاق

خود، خطر ارسال ب مارانيدادن به ب تينشت اطلاعات، اولو ب،

ي را شناسايي كردنددولت هاي ميها و تصم و نوسان در منصب يدرمان

  :رقابتي هاي هم تنش

رقابتي پرداختند هاي هم به بررسي تنش ]٢٥[لروي و همكاران 

براي مديريت اين تنش. توانند در سه سطح بين سازماني، سازماني و فردي رخ دهد مي

دانش را به پويايي اصل يين

دارد

دو عنصر متضاد يك وحدت پويا را شكل داده است، اصل هم

متفاوت همكاري و رقابت در كنار يكديگر، علاوه

شون

كنار يكديگر
  

  

تضاد 

پيشايندها و پسايندهاي هم

پيشايندها و پسايندها اشاره به مواردي همچون محرك

چالش

بررسي معايب هم

دست از

معطل

راخلاقيغ

ب،يرق

درمان

تنش

لروي و همكاران 

مي
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. سازي اصل تجزيه، اصل مديريت مشاركتي و اصل يكپارچه: توان سه اصل را در نظر گرفت مي

 ييع، اصل جداواق در. لازم باشد رقابتي همرسد ادغام پارادوكس  نظر مي ، بهيدر سطح فرد

و افراد مسئول رقابت  يكارمندان مسئول همكار ينب ها در بنگاه يهاي داخل تنش يجادباعث ا

رقابتي  است كه افراد بتوانند نقش هر كارمند را در هم ينها ا تنش ينتنها راه كنترل ا. شود مي

ركت مشا يهمكار هاي  طرحدر  قيبهاي ر ، كارمندان شركتيدر سطح سازمان .درك كنند

، تبادل اطلاعات گروه ياعضا يكنزد يهمكار يلدل به. كنند طورروزانه با هم كار مي و به كرده

 يارسطح بس ين، تنش در ايجهنت در .گيرد صورت مي يفناور ي زيادي در زمينهگذارو به اشتراك

 يزآميتموفق مديريت يها برا ، شركتينبنابرا .دارد يازخاص ن يريتمد يكاست و به  يادز

  .كنند را اجرا مي يمشاركت يريتسطح، اصل مد يندر ا يهمكار

سلسله  اصولبا  يمعمول هاي  طرح. است يبر منطق زوج يمشاركتي مبتن يريتياصل مد

هر شركت . يستن يرپذرقابتي امكان هم طرح يكموضوع در  يناما ا ،شوند هماهنگ مي يمراتب

-  سلسله يچكه ه ييجا ازآن. خود را كنترل كند و انتقال دانش يخواهد استفاده از فناور مادر مي

نقش داشته  طرحكل  يريتدر مد يداز شركا با يك دو همكار وجود ندارد، هر ينب يمراتب

در بين و كنترل  يحكومت، رهبربايد عدالت در تقسيم  منظور حفظ عدالت در روابط به. باشند

دوگانه  يساختار فرمانده يكدر  يردو مد وسيله به طرح گروه ينبنابرا .ها رعايت شود بنگاه

رقابت و . رسد نظر مي به يضرور جداسازياصل  ي، اجرايسازمان يندر سطح ب .شود اداره مي

 يمتقس ،مختلف يبازارها يامحصولات  ينب ياارزش  يرهسطوح مختلف زنج ينب يدبا يهمكار

 يضرور) يرقابت يا يمشاركت(در شركت  يتنقش غالب هر فعال يينتع يبرا ييجدا ينا .شود

  .)٣شكل ( است
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  ]٢٥[رقابت  -چارچوب مديريت همكاري .٣شكل 

  

رقابتي بايد  هاي موجود در هم شده واضح است كه تنش با توجه به تمام موارد اشاره

در اين زمينه لازم است نيروي انساني . درستي مديريت شود تا مزاياي آن حاصل شود به

هاي منابع انساني،  شده درباره شايستگي در ادبيات بررسي. تگي لازم را داشته باشدشايس

هاي داده معتبر و موتورهاي جستجوگر مانند  در پايگاه ها بررسي با. پژوهشي وجود ندارد

Sciencedirect ،Emerald ،Scopus  وGooglescholar نداشتن  دهنده وجود نتايج نشان

دادن خلأ پژوهشي بيان شده  منظور نشان ها به دامه تعدادي از پژوهشدر ا. پيشينه مرتبط است

  ).١جدول (است 

  

  پيشينه پژوهش .١جدول 

  مدلسازي شناسايي  تمركز نوع روش صنعت نويسنده

]٢٦[  
بخش فناوري پيشرفته در 

 لهستان
يآماري ها روش رقابتي مزايا و معايب هم كمي   خير خير 

]٢٧[  
هاي كوچك و  شركت

نوآور متوسط  
رقابتي مزايا و معايب هم كيفي مرور ادبيات  خير خير 

 يرقابت هم راهبرد

 رقابت

 همكاري

 يسازمان ينبتنش 

 تنش سازماني

 تنش فردي

 :اصل تجزيه

هاي همكارانه از فعاليت

  رقابتي جدا شوند

 :اصل مديريت مشاركتي

  منطق زوجي

  رهبري مشاركتي

  گيري مشاركتيتصميم

 :سازياصل يكپارچه

منطق پارادوكسي 

رقابت با افراد - همكاري

  .شوديكپارچه مي

هاي مديريت تنش

 يرقابت هم
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  مدلسازي شناسايي  تمركز نوع روش صنعت نويسنده

]٢٨[  
بريتانيا، ايرلند، هلند، 

 آمريكا و كانادا
  خير  خير  معايب و مزايا  كمي  تحليل رگرسيون

]٢٩[  
واحد كنترل سرطان 

 فرانسوي
  كيفي  مصاحبه

ارزيابي شرايط مختلف و 

ادراكات مختلف از مزاياي 

  رقابتي هم

  خير  خير

  خير  خير  رقابتي مزاياي هم  كمي  رگرسيون صنعت گردشگري  ]٣٠[

  خير  خير  رقابتي مزاياي هم  كمي  سازي شبيه صنايع غذايي برزيل  ]٣١[

]٣٢[  
هاي كوچك و  شركت

 متوسط
  كمي  رگرسيون

بررسي رابطه مزاياي 

  رقابتي و نوآوري هم
  خير  خير

  كمي  رگرسيون سوئد  ]٣٣[
تحليل كمي بر مزايا و 

  رقابتي هاي هم چالش
  خير  خير

  خير  خير  هاي اثرگذار شناسايي محرك  كمي  تحليل رگرسيون هاي همكاري گروه  ]٣٤[

  خير  خير  ها و موانع شناسايي محرك  كيفي  مصاحبه هاي لهستان موزه  ]٣٥[

 دستي صنايع  ]٣٦[

تحليل اهميت عملكرد، 

وتحليل تضاد  تجزيه

  جبران - مجازات

  خير  خير  بندي عوامل پذيرش خوشه  كمي

  خير  خير  بررسي عوامل پذيرش  آميخته  مصاحبه و رگرسيون صنعت نوشابه آمريكا  ]٣٧[

  كمي  مدلسازي اقتصادي كشور لهستان  ]٣٨[
بررسي كمي عوامل كليدي 

  موفقيت 
  خير  خير

 فناوري اطلاعات  ]٣٩[
تحليل رگرسيون و 

  مصاحبه
  آميخته

بررسي تأثير عوامل كليدي و 

  واكاوي دلايل اثرگذاري
  يرخ  خير

]٤٠[  
هاي توزيع نفت و  شبكه

 گاز
  كمي  تحليل آماري

بندي عوامل كليدي  رتبه

  موفقيت
  خير  خير

]٤١[  
واحد كنترل سرطان 

 فرانسوي
  كيفي  مصاحبه

 ٥رقابتي از منظر  تحليل هم

  بعد مجاورت
  خير  خير

  كمي  رگرسيون بهداشت و درمان  ]٤٢[
كننده فردي و  عوامل تعيين

  سازمان
  خير  خير

  

هاي پيشين بيشتر در زمينه ، پژوهشنشان داده شده است ١جدول وركه درط همان

هاي  تاكنون پژوهشي به بررسي شايستگي اند و رقابتي متمركز بوده پيشايندها و پسايندهاي هم

تبع مدلي از  به .رقابتي در زنجيره تأمين بهداشت و درمان نپرداخته است نيروي انساني براي هم

  .نتيجه اين پژوهش از اين منظر نوآوري دارد در. آن نيز وجود ندارد
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  پژوهش  روش - ٣

دنبال پاسخ به  مرحله اول به. حله انجام شده استمر دوآميخته و در  صورت اين پژوهش به

رقابتي موفق  منظور هم هاي نيروي انساني به اول پژوهش مبني بر شناسايي شايستگي پرسش

هاي  خبرگان زنجيره تأمين سلامت شهرستان ماميت، پژوهشمرحله جامعه آماري  دراين. است

سال سابقه  ٥حداقل  .رقابتي داشته باشند كه تجربه در زمينه هم استكاشان و آران و بيدگل 

 .كارشناسي و بالاتر باشدآنها داشته باشند و تحصيلات نيز 

 مرحله، شيوه دراين. هاي نيروي انساني است دنبال شناسايي شايستگي مرحله اول به

ساختاريافته  هاي نيمه مصاحبه ،ها وري دادهآصورت ميداني است و ابزار گرد ها به وري دادهآگرد

مصاحبه  ١٥در مرحله اول، . ها از تحليل مضمون استفاده شد وتحليل داده منظور تجزيه به. است

. گيري، هدفمند بود شيوه نمونه. ساعت و هشت دقيقه طول كشيد ١٢ها  د كه مصاحبهشانجام 

براي بررسي استحكام . پيدا كردام ادامه  ١٥ام به اشباع رسيد ولي تا نفر  ١٢ها در نفر  مصاحبه

يد، استفاده از كدگذار أيشوندگان جهت ت هاي مرحله اول، از بازگشت كدها به مصاحبه يافته

، )قبول است بود كه قابل ٨٠/٠در اين مطالعه ضريب توافق (ثانويه و محاسبه ضريب توافق 

  .استفاده شده است ٢و همچنين توصيف غني ١مداوم  مدت و مشاهده يري طولانيدرگ

. دوم پژوهش انجام شده است پرسشمنظور پاسخ به  مرحله دوم اين پژوهش به

جامعه . وري شده استآها گرد نامه محقق ساخته داده يا شيوه ميداني و پرسش مرحله دراين

از افرادي كه در ( نفر است  مونه برابر با پانزدهآماري اين مرحله مانند مرحله اول و حجم ن

با . )مرحله اول پژوهش مشاركت داشتند، درخواست شد در مرحله دوم نيز مشاركت كنند

يد خبرگان أيبه ت شد ويد أيهاي مرحله اول، روايي آن ت نامه از يافته توجه به استخراج پرسش

درصد از خبرگان عدد  ٦٠است حداقل نامه لازم  منظور بررسي پايايي پرسش به. نيز رسيد

مرحله از روش مدلسازي ساختاري تفسيري فراگير  ايندر. را براي هر رابطه اعلام كنندمشابهي 

مدل تفاوت با  ٢اين روش . فازي براي مدلسازي شايستگي نيروي انساني استفاده شده است

كارگيري اعداد  به - ٢ ؛B بر متغير Aبررسي چگونگي تأثير متغير  -١: دارد ٣ساختاري تفسيري

                                                             
1. Prolonged Engagement and Persistent Observation 
2. Thick Description 
3. Interpretive Structural Modeling 
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 ندايهاي موجود در فر قطعيت و عدم تيذهن تيريبه مد ياستفاده از اعداد فاز. فازي

عبارت است  ١فراگير فازي مدل ساختاري تفسيريهاي  گام .]٤٣[ كند گيري كمك مي تصميم

  :از

  .در اين قسمت، خبرگان مشابه گام اول هستند: انتخاب خبره

. استفاده شد ]٤٤[ ٢در اين قسمت از مقياس زباني وو و لي: فازي ايجاد معيارهاي زباني

  .ارائه شده است ٢جدول اين مقياس در 

 
  معيارهاي زياني فازي .٢جدول 

  مقادير زباني  اختصار  واژه زباني  مقادير زباني  اختصار  واژه زباني

  ٥/٠  ٧٥/٠  ١ H  تأثير زياد  ٠  ٠  ٢٥/٠ NO  بدون تأثير

  ٧٥/٠  ١  ١ VH  تأثير خيلي زياد  ٠  ٢٥/٠  ٥/٠ VL  تأثير خيلي كم

            ٢٥/٠  ٥/٠  ٧٥/٠ L  تأثير كم

  

 iبه معناي تأثير  Vدر اين قسمت : ٣تشكيل ماتريس فازي ساختاري روابط دروني متغيرها

اين . نماد عدم ارتباط است Oبه معناي رابطه دوطرفه و  i ،Xبر  jبه معناي تأثير  j ،Aبر 

 ٦٠نظر حداقل  آيد و براي اعتبارسنجي، اتفاق مي دست ها به برهماتريس بر مبناي مد نظر خ

  .درصدي ضروري است

اساس ماتريس فازي ساختاري روابط دروني  مرحله بر دراين: ٤ايجاد ماتريس دستيابي فازي

  .شود ماتريس دستيابي فازي تكميل مي ١جدول شده در  متغيرها و مقادير زباني ارائه

 ٥هاي واضح ها به نمره مرحله با كمك روش تبديل داده دراين: زيسا فازي غير هاي  همحاسب

  :]٤٥[ دشو فازي مي ها غير داده

   

                                                             
1. Fuzzy Total Interpretive Structural Modeling 
2. Wu & Lee 
3. Fuzzy Structural Self-Interaction Matrix (FSSIM) 
4. Fuzzy Reachability Matrix (FRM) 
5. Converting Fuzzy Data into Crisp Scores (CFCS) 
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. دشو ها محاسبه مي مجموع حدهاي پايين، حدهاي بالا و اعداد مياني در سطرها و ستون -١

دنبال  هاي ستوني و اگر به اگر هدف محاسبه قدرت وابستگي فازي باشد، از مجموع

  .دشو هاي سطري استفاده مي آوردن قدرت نفوذ فازي باشيد، از مجموع دست به

 

 .شود سازي مي اساس روابط زير، مقادير نرمال مرحله بر اينرد: سازي نرمال - ٢

𝑥௠௞ = (𝑚௞ − 𝐿)/∆ 𝑥௟௞ = (𝑙௞ − 𝐿)/∆ 
 𝑥௨௞ = (𝑢௞ − 𝐿)/∆ 

𝑥௞
௥௦ = 𝑥௨௞/(1 + 𝑥௨௞ − 𝑥௠௞ 𝑥௞

௟௦ = 𝑥௠௞/(1 + 𝑥௠௞ − 𝑥௟௞) 

𝐵௞(با توجه به دو معادله زير ارزش قطعي : آوردن ارزش قطعي دست به - ٣
௖௥௜௦௣ ( محاسبه

 :دشو مي

𝑥௞
௖௥௜௦௣

= (𝑥௞
௟௦ × ൫1 − 𝑥௞

௟௦൯ + 𝑥௞
௥௦ × 𝑥௞

௥௦)/(1 − 𝑥௞
௟௦ + 𝑥௞

௥௦ 
𝐵௞
௖௥௜௦௣

= 𝐿 + 𝑥௞
௖௥௜௦௣ ×∆ 

مبناي مقدار اثرپذيري و  در اين قسمت بر: وتحليل قدرت نفوذ و ميزان وابستگي تجزيه -٤

اثرگذاري و اثرپذيري (هاي خودگردان  تواند يكي از حالت اثرگذاري، وضعيت هر متغير كه مي

و وابسته ) اثرپذيري و اثرگذاري بالا(، دووجهي )اثرپذيري كم و اثرگذاري بالا(، مستقل )پايين

  .شود مشخص مي ،باشد) اثرپذيري بالا و اثرگذاري كم(

هايي كه در ماتريس دستيابي فازي  درايهماتريس دستيابي براي تهيه  : ايجاد ماتريس دستيابي

  .شوند برابر يك و مابقي برابر صفر قرار داده مي ،باشندداشته  Hو  HVمقادير 

 ،ارتباط داشته باشد kبا  jباط باشد و در ارت jبا  iدر اين قسمت اگر : كردن ماتريس سازگار

  .ارتباط داشته باشد kبا  iآنگاه بايد 

نياز براي هر  هاي دستيابي و پيش در اين قسمت، مجموعه: تعيين سطح و اولويت متغيرها -٥

كه اين مجموعه با  د و درصورتيشو مجموعه محاسبه مي ٢اشتراك اين  شده ومتغير مشخص 

قرار  ،متغير مربوطه در سطحي كه مشغول تحليل آن هستيد ،اشدمجموعه دستيابي مساوي ب

  .شود بعدي حذف مي هاي هشود و از محاسب داده مي

خبره در  ٢نفر از اساتيد دانشگاهي و  ٢پذيري مدل نهايي نيز با تأييد  در پايان، دلالت

  .بخش بهداشت و درمان بررسي شد
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  ي پژوهشها يافته - ٤

ها  بعد از انجام مصاحبه. نفر مشاركت داشتند ١٥له پژوهش در اين پژوهش در هر دو مرح

 . سازي آنها استفاده شد پيادهبراي از تحليل مضمون 

شايستگي نيروي (هاي كلامي و كدهاي  اي از گزاره دهنده نمونه نشان ٣جدول جدول 

  .استخراج شده است) انساني

 
  شده هاي استخراج هاي كلامي و شايستگي اي از گزاره نهنمو .٣جدول 

  كد گزاره كلامي

ها ارزش  ن آدمابراي ج .دهند اهميت مي گروهيكار  هب ،اند ها اهل مطالعه كه آدم داي باشي جامعه دراگر 

  )p1( دهمكاري داشته باشي ،توانيد در كنار رقابت بهتر مي مسلمطور  به .اند قائل

  )p15... (تر از رقابت است  ها مهم جان انسان دنناكه بد تاس اولين اصل اين

ارزش براي 

  جان انسان

داري و محرمانگي و اعتماد، برخورد مناسب، سبب تقويت ارتباطات بين  تعهد و صداقت، حفظ امانت

  )p2(همراه دارد  شكست را به شود و نبود آنها واحدهاي مختلف مي

  )p14... (دشآنها با ركا  سابقه تواند مي آنها صداقت... 

  صداقت

داري و محرمانگي و اعتماد، برخورد مناسب، سبب تقويت ارتباط بين واحدهاي  تعهد و صداقت، امانت

  )p9(همراه دارد  شود و نبود آنها شكست را به مختلف مي

  )p12... ( ددار باش نيروي انساني بايد چه براي خود ما چه براي رقيب امانت

  داري امانت

  (p2)...  ودتا بحران ايجاد نش دن را حل كنآپرستار بايد سريع . آيد كار پيش مي درت زيادي مشكلا

  )p15... (صداقت و حل مسئله از نظر من مهم هستند چون ... 

مهارت حل 

 مسئله

ت كنيم تقوي ان راتا خودم دالگو هم بگيرن آنها از دننابايد بتو، گيرند كمك مير كه از يك بيمارستان ديگ ييآنها

) ...p2(  

اما  ،بديم توانيم خودمان را ارتقا آيد و مي مي دست ترين مزايا همين اطلاعاتي هست كه از رقيب به يكي از مهم

  )p14( داين را هندل كن اندبايد نيروي انساني بتو

داشتن 

مهارت 

 الگوبرداري

بايد ... كرده و  امكرده يا كيت تمفلان آزمايشگاه همكاري نبراي مثال آيد كه  اطلاعات مي مجموعه وقتي يك

  (p1) دو تصميم بگير كنداين موارد را تحليل  بتواندسريع 

كند پس نيروي انساني هم بايد توان تحليل داده و حل مسئله داشته  وقتي مدير به سازمان تفويض اختيار مي

  )p15( دباش

توان تحليل 

 داده

خيلي  ،نگاه كنند آن شكل يك سيستم به و به است طوريكه فرايند چ هندتشخيص بد بتواننداگر پرستارها 

  (p1)ها را بگيرند  بهترين تصميم توانند ميراحت 

تفكر 

 سيستمي

  )p3... ( است نظر من مهارت ارتباطي خب يكي به
مهارت 

  ارتباطي
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  كد گزاره كلامي

  )p4... ( هستند هم راحت ن بااو خودش دترس از ورود به بخش مديريت ندار

ها اين توان را ندارند و هميشه  اما بعضي ،رود كارها بهتر پيش مي ،ب برخورد كنندوقتي پرستارها با هم خو

  )p14(مشكل داريم  آنها با

روابط 

  صميمانه

 اند ها ارزش قائل ن آدمابراي ج ،دهند اهميت مي گروهيكار  به ،اند ها اهل مطالعه كه آدم داي باشي جامعه دراگر 

  )p2( دهمكاري داشته باشي ،ار رقابتتوانيد در كن بهتر مي مسلمطو  به و

  )p15( ودراحتي محقق ش را تقويت كرد تا اهداف به گروهيبايد كار ... 

  گروهيكار 

  

هاي  بعد از شناسايي شايستگي. رقابتي شناسايي شد شايستگي براي هم ٣٠مرحله  دراين

 .ئه شده استارا ٤جدول نتايج اين مرحله در . بندي آنها انجام شد منابع انساني، دسته

  

  رقابتي هاي منابع انساني براي هم بندي شايستگي نتايج دسته. ٤جدول 

  مقوله  كد  مقوله كد

  مهارت حل مسئله

گيري  شايستگي تصميم

)HC7(  

  مهارت ارتباطي

  )HC3(شايستگي ارتباطي 
داشتن مهارت 

  الگوبرداري

  روابط صميمانه

  گروهيكار   ها توان تحليل داده

  حفظ اطلاعاتتوان   تفكر سيستمي

  صداقت  )HC6(شايستگي امنيتي 

  )HC4(شايستگي اخلاقي 

  امنيت دادهدانش  

  محرمانگيدرك   ارزش براي جان انسان

  دانش و آگاهي  داري امانت

هاي دانشي  شايستگي

)HC2(  

  متعهد بودن

  )HC5(اي  شايستگي وظيفه

  اي رشته اطلاعات ميان

  تجربه  مديريت زمان

  رقابتي هاي هم رخطآگاهي از   ر انجام خدمتدقت د

  تحصيلات مرتبط  كار باكيفيت

  شخصيت لازم

  )HC1(شايستگي شخصيتي 

  آشنايي با مسئوليت اجتماعي

بودن در برابر  باز

  تغييرات

  آگاهي قانوني

آشنايي با زنجيره سلامت و اهميت   توان ابهام بالا

  آن

     مديريت خود

    قابليت انطباق
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عنوان ورودي مرحله  دسته به ٧دسته قرار گرفتند و اين  ٧هاي منابع انساني در  شايستگي

ازي ساختاري سمدلمنظور پاسخ به پرسش دوم پژوهش از روش  به. دوم پژوهش استفاده شدند

. نفر از خبرگان مشاركت كردند ١٥در اين قسمت . شده استفاده شد تفسيري فراگير فازي

بيانگر ماتريس مجموع  ٥جدول . ها را ارزيابي كردند رگان رابطه بين شايستگيمرحله خب دراين

)SSIM (رقابتي است هم  هاي نيروي انساني در براي شايستگي.  
  

  رقابتي هاي نيروي انساني در هم شايستگي SSIMماتريس  .٥جدول 
 HC1 HC2 HC3 HC4 HC5 HC6 HC7 

HC1 1 V(H) V(H) O(NO) V(H) V(H) O(NO) 

HC2  1 X(H) O(NO) V(H) V(L) X(H) 

HC3   1 A(H) X(L) X(L) O(NO) 

HC4    1 V(H) V(VH) O(NO) 

HC5     1 O(NO) A(H) 

HC6      1 O(NO) 

HC7       1 

  

هاي نيروي  شدن ماتريس فازي ساختاري روابط دروني متغيرها شايستگي بعد از معلوم

انجام مدل ساختاري تفسيري فراگير فازي ه روش گان ٩رقابتي، ساير مراحل  انساني در هم

هاي نيروي انساني در  مرحله ميزان قدرت نفوذ و وابستگي هريك از شايستگي دراين. شود مي

  .ها است بيانگر ميزان قدرت نفوذ و وابستگي اين شايستگي ٦جدول . دشرقابتي مشخص  هم
  

  رقابتي هاي نيروي انساني در هم يك از شايستگي يزان قدرت نفوذ و وابستگي هرم. ٦جدول 

  قدرت نفوذ  قدرت وابستگي  اختصار متغير  قدرت نفوذ  قدرت وابستگي اختصار متغير

HC1 ٠٣/٤  ٢٢/١ HC5 ٧٤/١  ٤٧/٤ 

HC2 ٨١/٣  ٤١/٣  HC6 ٧٤/١  ٧٨/٣  

HC3  ٩٣/٢  ٢٤/٤  HC7  ٧٣/٢  ٠١/٢  

HC4  ٥٩/٣  ٢٢/١        
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ت وابستگي بيانگر ميزان اثرپذيري و قدرت نفوذ بيانگر ميزان اثرگذاري هريك از 

هاي نيروي  وابستگي براي شايستگي

  
  وابستگي شايستگي نيروي انساني

و  »شايستگي اخلاقي«، »شايستگي شخصيتي

ها اهميت  اين شايستگي .هستند و اثرگذاري بالايي دارند

ها را  كاري آنها، ساير شايستگي

هستند و اثرگذاري دووجهي 

، زيرا وابسته هستند »شايستگي امنيتي

، مدل ساختاري ٩تا  ٧شده در مراحل 
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[CELLRANGE]
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45

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٩٦ 

ت وابستگي بيانگر ميزان اثرپذيري و قدرت نفوذ بيانگر ميزان اثرگذاري هريك از قدر

وابستگي براي شايستگي - ماتريس نفوذ ٦جدول  اساس بر. ها است شايستگي

  .آورده شده است شكل انساني در

  

وابستگي شايستگي نيروي انساني -ماتريس قدرت نفوذ .٤شكل 

  

شايستگي شخصيتي«خص است، مششكل طوركه در  همان

هستند و اثرگذاري بالايي دارند مستقل »گيري شايستگي تصميم

كاري آنها، ساير شايستگي توان از راه دست ها دارند و مي بالايي در بين شايستگي

دووجهي  »ارتباطي شايستگي«و  »هاي دانشي شايستگي«. تأثير قرار داد تحت

شايستگي امنيتي«و  »اي شايستگي وظيفه« .و اثرپذيري بالايي دارند

شده در مراحل  انجام هاي هاساس محاسب بر. اثرپذيري بالايي دارند

 .)٥شكل ( تفسيري شايستگي نيروي انساني ترسيم شد

[CELLRANGE]
[CELLRANGE]
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[CELLRANGE]
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بالايي در بين شايستگي

تحت

و اثرپذيري بالايي دارند

اثرپذيري بالايي دارند

تفسيري شايستگي نيروي انساني ترسيم شد
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 رقابتي  هم هاي نيروي انساني  مدل ساختاري تفسيري شايستگي .٥شكل 

  در زنجيره تأمين بهداشت و درمان

  

هاي شخصيتي و  شايستگي عبارت است ازكه  ٤و  ١هاي  شايستگي شكل،اساس  بر

در  .ؤثرندها م زيرا روي ساير شايستگي ،ها هستند ترين شايستگي بنيادي ،هاي اخلاقي شايستگي

گيرند كه اهميت متوسطي  ي قرار ميدانشي و ريگ ميتصمي، ارتباطهاي  سطح بعدي شايستگي

گيرند كه در اين ساختار نقش  ي قرار ميا فهيوظو  يتيامنهاي  در سطح آخر نيز شايستگي. دارند

ديگر ها بر يك دليل عمده اثرگذاري شايستگي. گيرند وابسته دارند و از ساير متغيرها اثر مي

  .نمايش داده شده است ٥هاي شكل  بالاي پيكان
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  بحث و پيشنهادها - ٥

ترين رويكردهايي است كه در زنجيره تأمين بهداشت و درمان استفاده شده  رقابتي از مهم هم

هاي لازم براي  شود كه نيروي انساني شايستگي رقابتي زماني محقق مي مزاياي متعدد هم. است

ها در  با توجه به نبود پژوهشي در زمينه شناسايي اين شايستگي. ه باشدرقابتي را داشت تحقق هم

نتايج . ها پرداخت زنجيره تأمين بهداشت و درمان، اين پژوهش به شناسايي اين شايستگي

، »هاي دانشي شايستگي«، »شايستگي شخصيتي«دسته  ٧شايستگي است كه در  ٣٠بيانگر 

و » شايستگي امنيتي«، »اي شايستگي وظيفه«، »شايستگي اخلاقي«، »شايستگي ارتباطي«

شايستگي «كه  دهد نشان ميازي نيز سمدلنتايج . قرار گرفتند» گيري شايستگي تصميم«

ها از آنها  ها هستند كه ساير شايستگي ترين شايستگي بنيادي، »شايستگي اخلاقي«و » شخصيتي

 .گيرند ت ميأنش

صورت  اما به ،دشملاحظه ن ،ز باشدصورت ويژه روي اين موضوع متمرك پژوهشي كه به

روي آموزش نيروي  ]٤٦[ و همكاران ١مثال پيتر ، برايتوان به مواردي اشاره كرد موردي مي

تعهد  يروهمچنين آنها . باشد» هاي دانشي شايستگي«تواند بيانگر  اند كه مي انساني تأكيد كرده

وي و لريا . اي است هاي وظيفه ايستگيش هاي مؤلفه رياز ز يكيكه  اند تأكيد داشته يانسان يروين

بتوانند نقش هر  رقابتي اين است كه افراد هاي هم بيان كردند تنها راه كنترل تنش ]٢٥[ همكاران

همچنين . است» گيري شايستگي تصميم«اين مورد بيانگر . رقابتي درك كنند كارمند را در هم

د و نرقابتي تأكيد دار هم يها تنش رتيمد يبرا يانسان يرويدر ن يبر وجود مهارت ارتباط آنها

 .اند كرده انيرا ب يهاي ارتباط شايستگي يبه نوع

در تبيين چرايي . ي قرار دارنددانشي و ريگ ميتصمي، ارتباطهاي  در سطح بعدي شايستگي

هاي  تواند منجر به تنش هاي شخصيتي و اخلاقي بيان شد كه نبود آنها مي اهميت شايستگي

هاي ارتباطي خوب نباشند،  كه افراد از نظر شايستگي در سطح بعدي درصورتي. رقابتي شود هم

سازي نداشته باشند و كه دانش لازم را براي تصميم صورتي شود و در ها تشديد مي اين تنش

رقابتي  ها از حد كنترل خارج شده و هم گيري هم نداشته باشند، اين تنش مهارت تصميم

اي  هاي آموزش حرفه توان از روش گيري مي هاي تصميم ستگيبراي بهبود شاي. شود متوقف مي

                                                             
1. Petter 
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ها در اين زمينه،  ترين اقدام ي از مهمكي. گيري استفاده كرد سازهاي تصميمكارگيري شبيه و به

ها و بررسي خروجي آنها  رقابتي قبلي، واكاوي چگونگي اخذ تصميم هاي هم بررسي طرح

هاي  هاي كاري مبتني بر ويژگي است گروههاي ارتباطي لازم  در زمينه شايستگي. است

ارائه . مشخص شود  ها شخصيتي افراد تشكيل شود و نقش افراد و حدود اختيار آنها در گروه

نفس آنها و حل  تواند باعث بالارفتن اعتمادبه ها مي ها به گروه آزادي عمل براي حل تنش

. دانشي در آنها تقويت شودهاي  تر مشكلات شود، اما لازم است قبل از آن شايستگي سريع

هاي دانشي لازم است هم در مرحله جذب به دانش افراد دقت شود و  براي بهبود شايستگي

 هاي ضمن خدمت، آموزش ترين آموزش يكي از مهم. هاي ضمن خدمت ارائه شود هم آموزش

انجام بدهند درستي  نهايت بايد افراد بتوانند وظايف خود را به در. يابي است سازي و مسئله گروه

در اين زمينه نيز ارائه معيارهاي شفاف ارزيابي . هاي سازماني را رعايت كنند و امنيت داده

  .تواند مؤثر باشد عملكرد، ارائه بازخوردهاي مناسب و پاداش و تنبيه متناسب مي
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 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠٣زمستان ، ٤ ، شماره١٤ دوره

تيمي از  راه شبكه عصبي  ياثربخش هاييشرانپ شناسايي

  )نشركت فولاد خوزستا: مطالعهمورد(مصنوعي 
 

 ٤فرهنگي اكبر ، علي٣مرتضوي ، مهدي٢شاهبندرزاده ، حميد١نياحدهن مقدم

  

دانشجوي دكتري مديريت دولتي، گروه مديريت دولتي، دانشكده مديريت و اقتصاد، واحد علوم و  - ١

  .تحقيقات، دانشگاه آزاد اسلامي، تهران، ايران
  .تصاد، دانشگاه خليج فارس، بوشهر، ايرانوكار و اقدانشيار، گروه مديريت صنعتي، دانشكده كسب - ٢ 

  .ايران تهران، مدرس، تربيت اقتصاد، دانشگاه و مديريت دانشكده دولتي، مديريت گروه دانشيار، - ٣

 آزاد دانشگاه و تحقيقات، واحد علوم اقتصاد، و مديريت دانشكده دولتي، مديريت استاد، گروه - ٤

 .ايران تهران، اسلامي،

  
 ٣٠/٧/١٤٠٣ :پذيرش                             ٢٤/٨/١٤٠٢: دريافت

 

  چكيده
 يشبكه عصب راهاز  شركت فولاد خوزستان تيمي در ياثربخش هاييشرانپ ييشناساهدف اين پژوهش، 

روش و  مبناياي برتوسعه-يكاربرد هاياز نوع پژوهش ،اساس هدفبر پژوهشاين . است يمصنوع

. است يپژوهش كم رويكرد ها،از نظر نوع دادهو  يمايشيپ - يفيتوص پژوهشي ها،داده ينحوه گردآور

 با دهند كهتشكيل ميشركت فولاد خوزستان  يرانكاركنان و مد نفر از ١٠٢٠را  پژوهش يجامعه آمار

شبكه نتايج نشان داد . نفر براي نمونه انتخاب شدند ٣٦٠، ساده و هدفمند تصادفي گيريروش نمونه

يعني : دهندهايي كه اثربخشي را افزايش ميدر شناسايي شاخص(قت بالا با درصد د ي مصنوعيعصب

هايي كه اثربخشي را در بخش آزمايش، همچنين در شناسايي شاخص ٨/٩٥در بخش آموزش و  ٣/٩٧

توانسته است درست ) در بخش آزمايش ٩/٩٢درصد در بخش آموزش و  ٥/٩٦يعني : دهندافزايش نمي

. ه اين موضوع بيانگر كارايي و حساسيت بسيار بالاي اين سيستم استكند ك بيني يشپعمل كرده و 

بيني اثربخشي تيميشاخص مستقل فعال در پيش ٦٥شده، تعداد شاخص ارائه ١٢٥از تعداد همچنين، 
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شبكه عصبي . موفق عمل كردند كه اين روش توانست با تعريف متغير صفر و يك آنها را شناسايي كند

 هـاي يـادگيري تيمـي،   ترتيـب شـاخص   ها ما را به ايـن نتيجـه رسـاند كـه بـه     همصنوعي در تحليل داد

شـوند و   ها در اثربخشي تيمي محسوب مي ترين پيشران و ذهنيت چابك، مهم تيمي يكسان سازي جهت

  .نياز است مطالعه عميقي روي اين ابعاد انجام شود

 
  .تيم، اثربخشي تيمي، شبكه عصبي مصنوعي :هاي كليديواژه

  

  قدمهم - ١

 يهادر سراسر سازمان يرانمد يمشترك و جذاب برا راهبرد يك ي،كارهاي  تيم ياجرا

به اهداف سازمان و كمك  يابيدر دست ياتيح ينقشها  تيم. است يو خدمات يديتول ي،دانشگاه

ها، تخصص و  به مهارت ازين ،يرقابت جهان شيفزاا ].١[ سازمان دارند يتبه رشد و موفق

عنوان  به  ها تيمدر  افتهيساختار يظهور كار مشاركت يبرا ي راا محركه يروينمتنوع،  ينوآور

توسعه  سازمان، نيازمند دهيچيپرداختن به مشكلات پ. نشان داد ها سازمان ياساس يها بلوك

ها به ميت نه،يزم نيدر ا .است تيميروابط كار  جادينوآورانه و ا ي،خلاقانه جمع يهاحلراه

 يور بهره ،كار تيميدر  ].٢[ اندشده ليدانش تبد يجهان ديو تول يسازمان تيموفق يسنگ بنا

دشوار و حل مشكلات در  يرساندن كارها انيپابه يبرا يشتريب يها دهيو ا كندپيدا ميبهبود 

 نيو همچن تيميكار  شيافزا ليدل بهبنابراين اين پژوهش  ].٣[ شود يم جاديا يبحران هايهلحظ

 هاييشرانپ با هدف شناساييها،  حل مشكل در سازمان بهبودو  هاتباطار ،يبهبود همكار

 .از راه شبكه عصبي مصنوعي انجام شده است شركت فولاد خوزستانتيمي در  ياثربخش

فولاد خام در  ديقطب تول نيكننده شمش فولاد و دومعرضه نيتربزرگشركت فولاد خوزستان 

هاي پراهميت اثربخشي تيمي در شركت شاخص رو، شناساييايناز .شودمحسوب ميكشور 

تواند دستيابي به اهداف راهبردي شركت را با افزايش فروش بهينه، فولاد خوزستان مي

شده محصولات فولادي وري منابع و مديريت اثربخش بهاي تمامصادارات پايدار، افزايش بهره

. وري اين شركت شودهها، رشد درآمدي و ارتقاي بهرفراهم سازد و موجب كاهش هزينه

زيادي لئبروز مشكلات و مسا سبب ، هاي اثربخشي تيمشاخصبه  نكردن توجهديگر،  ازسوي
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به منجر يداشت بلكه در موارد نخواهد همراه را بهمطلوب تنها عملكرد كه نه شودمي

ش بنابراين، پرسش اصلي كه پژوه .خواهد شدنيز سازمان در دستيابي به اهدافش  يها شكست

 هاي اثربخشي تيمي درباشد، عبارت است از اينكه شاخصگويي به آن ميحاضر در پي پاسخ

  اند؟كدام شركت فولاد خوزستان

  

  پژوهش مباني نظري و پيشينه - ٢

  .هاي مرتبط با موضوع پژوهش ارائه شده استدر اين قسمت مباني نظري و پيشينه

  

  ١مفهوم اثربخشي تيمي - ١-٢

دهنده رابطه نشان ي،اثربخش. مرتبط استكارها  حيبه اهداف و انجام صح يابيبا دست ٢ياثربخش

را  يمت، )٢٠٠٥(كاتزنباخ و اسميت  ].٤[ شده استفيبا اهداف تعر شدهكسباهداف  نيب

از  ياهدف مشترك، مجموعه يكمكمل كه متعهد به  يهااز افراد با مهارتي تعداد«عنوان به

 ].٦؛ ٥[ است يشترب نفر يا سهكنند كه برابر با يم يفتعر »ستنده يكرديو رو ياهداف عملكرد

هدف،  يك يطورمتقابل برارا به خود مكمل است كه يهااز افراد با مهارت يكوچك جمع ، تيم

را تيمي  ياثربخش ،)٢٠١١(ولمر و سوننتاگ  ].٧[ مشترك مسئول بدانند يكرداهداف و رو

 كي تيمي،كار  ياثربخش. ]٨[در نظر گرفتند  فهيوظ و  تيم ياز كاركردها يبيعنوان ترك به

  تيم ييتواناو  ]٩[ شوديم نييعملكرد، نگرش و رفتار تع وسيلهبهاست كه  يبعدساختار چند

 استعملكرد  يبيترك يارمع همچنين، يك. ]١٠[ مقاصد سازمان است يابه اهداف  يابيدر دست

 يلو تكم يدجد هاي يدها يجادا يآنها برا ييتوانا يم،ت يكه شامل استفاده از مهارت اعضا

  .]١١[ شده استمحول يكارها

  

  

  

                                                             
1. Team Effectiveness 
2. Effectiveness 
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  پيشينه پژوهش - ٢- ٢

، تخصيص وظايفرا  هاي موفقگيري تيمشكل، عوامل مؤثر بر )١٤٠١(خزائي و همكاران 

تيمي آموزش كار تيمي، تقويت يادگيري ، )پايبندي به اهداف(، تعهد كاري همكاري متقابل

احترام به ، هاي اخلاقيتوجه به ارزش، )پردازي اعضاتوجه به ايده، فرديتقويت خلاقيت (

نتايج پژوهش اردلان  .]١٢[بيان كردند  هاي فرديتوجه به تفاوت،  تيمي مهارت و تخصص هم

پرداخت منصفانه، محيط كاري ايمن و (نشان داد كه كيفيت زندگي كاري ) ١٤٠٠(و همكاران 

گرايي در سازمان، وابستگي و انسجام امنيت مداوم، قانون بهداشتي، تأمين فرصت رشد و

عوامل  ،)٢٠٢٣(برون و همكاران  .]١٣[بر اثربخشي تيمي تأثير مثبت و معنادار دارند ) اجتماعي

 ، تيمتنوع  ،مناسب نگرشها و  با مجموعه مهارت را انتخاب افرادي هاتيم مؤثر بر موفقيت

آگاهي اعضا از وظايفي كه بايد  ها،توسعه مهارت ف،يوظا و هايتها و مسئولنقش يفتعر

 يندهاهداف با نگاه به جهت آ يينتع ييتوانا، كسب دانش ، آموزش،اعتماد، انسجامانجام دهند، 

) ٢٠٢٣(پژوهش ماير و همكاران  يجنتا. ]١٤[ذكر كردند اهداف  به يابيدست ييتوانايستم و س

ي همكاري مجازي بين اعضاي هالبه بر چالشغ يبرا يتيموقع ،مناسب يرهبرداد كه نشان 

نتايج پژوهش كيلكلن و همكاران . ]١٥[ است  تيمحفظ انسجام  يااعتماد  يجادامانند   تيم

انتخاب و آموزش ، مهم است يمبر ت يمبتن يجنتادر  تيمي يريگ جهتنشان داد ) ٢٠٢٣(

روابط مثبت و و  برخوردار است يديكل يتاز اهم تيميكار  سازيآسان يكاركنان برا

ند كرد يداپ يمو عملكرد ت ياعتماد، انسجام، رهبر ي،همكار ي،ارتباط، هماهنگ ينب داري يمعن

تعهد به اهداف مشترك، را  ميت يثر بر اثربخشؤعوامل م) ٢٠٢١(قدومي و همكاران  .]١٦[

د ي ذكر كردنفرهنگ سازمان ي وريادگيآموزش و  ي،فردينب يها متقابل، مهارت يوابستگ

 از اعضا كيهربودن  متعهدرا  ميت ياثربخش ياصل طيشرا )٢٠٢١(كاوانو و همكاران . ]١٠[

 هر؛ كنديكار م ياهداف مشترك جهت در  تيم(كننده ، جهت قانع تيم تيبه موفق كسانيطور  به

 يهااز مهارت و ارتباط دارد  تيمچگونه با عملكرد  يكه مشاركت فرد داند يم از اعضا كي

 ع سختقدر موا ياست، حت زهيانگمثبت و با  تيم(و ساختار توانمند ) دنبريبهره م رانگيد

 يرا برا ييهادر طول زمان فرصت يكار كرديرو؛ است ديدنبال اطلاعات جد طورمنظم به به

 ،)٢٠٢٠(و همكاران  مورا-رزيرام .]١٧[بيان كردند ) كندياصلاح و بهبود منظم فراهم م
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  ١٠٩ 

، )ها و اهدافثر، اعتماد متقابل، وضوح نقشؤارتباط م( تيميبلوغ را   تيم ياثربخشهاي شاخص

ي تكوفسكيكو ].٤[ها، همكاري، انسجام تيمي و رعايت اصول چابك در نظر گرفتند ارتباط

، )هادهيدعوت از ا(بهبود  يتعهد برا جادياي، و همكار زهيحفظ انگ(  تيمرهبري مؤثر  )٢٠١٩(

پيدا كنند، ايجاد ند بهبود نتوايم ردستانيچگونه ز نكهيمورد ا خود در يهادهيارائه ا

را در اثربخشي تيمي مؤثر ) دادن به زيردستان براي بهبود عملكرد خوداجازه (خودكارآمدي 

آگاهي از احساسات شخصي و (ي جانيهوش ه، )٢٠٢٠(و همكاران  يهوردال .]١٨[دانستند 

، رهبري،  تيمسازي ، همگنمشاركت، اعتماد، )ديگران، مديريت احساسات شخصي و ديگران

آكان و همكاران . ]١٩[مؤثر دانستند   تيمبر عملكرد  را  تيم و اندازه يريپذانعطاف ،تنوع

 يلدل را به يگراند  تيمافراد (شناختي روان امنيت، يمشاركت يادگيري سازي، آسان)٢٠٢٠(

 يهااستفاده از استعدادها و ارزش ، تيمدر  بودن خطرپذيرييمن ا ؛كننديبودن طرد نم متفاوت

، )٢٠١٩(ميلر و گيدا . ]٢٠[دانند تيمي مؤثر مي ياثربخشرا در ) اعضافرد بهمنحصر

، كمك به يكديگر، احترام متقابل، اعتمادمتقابل(هاي اثربخشي تيمي را ذهنيت چابك شاخص

 ، احساس امنيت،جو آرام تعهد، يكيي، گراعمل يزه،داشتن انگ، مستمر ، يادگيري تيمبرابري در 

. ]٢١[بيان كردند ) تيميدرون نشدن، توانايي همكاري، تفاهم و روابطپذيري، تسليمخطر

 يجادا ،دارند يهخود اعتماد اول  تيمكه به  يآوردن افرادهمگرد، )٢٠١٩(كوچوغلو و همكاران 

دانند مي  تيم يتموفق يشفزااي تيمي را موجب تعهد بالاو  بر اعتماد يساختار، روابط مبتن

و  مشخص اهداف، بين افراد اطلاعات يگذاراشتراكبه، )٢٠١٧(درايواس و همكاران . ]٢٢[

ي لازم شغل يهاعملالارائه دستوري و سازمانهاي از سياست درست، درك واضح براي كاركنان

توجه (تماد نهادي ، اع)٢٠١٧(فورد و همكاران . ]٢٣[دانند مي تيمي يبهبود اثربخش موجب را

و آموزش رهبران و  يقمناسب، انتخاب دق يارائه فناور يتي،حما هاي يهو رو ها ياستبه س

هاي زماني و ها، تشخيص تفاوت يتها و مسئول نقش يف،واضح وظا يفتعر يم،ت ياعضا

ساختار ، )يجمع يپاداش بر دستاوردها هاي يستمسوسيله رهبر، تمركز به  تيمفرهنگي اعضاي 

گذاشتن آنچه اشتراك به ياعضا برا يلتماي، رهبري، عاطف -ياجتماع يازهاياز ن يتحما،  متي

 هاي تيمساخت هاي يكديگر را از شاخص يتو موفق يشرفتمشتاق مشاركت در پ و داننديم

  .]٢٤[بيان كردند  مؤثر يمجاز
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  شناسي پژوهشروش - ٣

روش و نحوه  يمبنابر ايتوسعه-هاي كاربرديپژوهشاز نوع هدف  اساسبر ،اين پژوهش

ها، كمي ي، از نظر زماني، مقطعي و از نظر نوع دادهشيمايپ -يفيتوص يقيها، تحقداده يگردآور

كردن مشخصبراي ) ايكتابخانه(اسنادي  روش از هاي پژوهشدادهگردآوري براي . است

 ١٢٥مشتمل بر  ايپرسشنامه، روش ميداني و از سنجش آنها هايشاخصيه، اول يهامؤلفه

كم تا  يلياز درجه خ يكرتل ياساساس مقبر ي واينهگزپنجصورت كه به استفاده شد پرسش

نفر كاركنان و مديران شركت فولاد  ١٠٢٠جامعه آماري پژوهش از  .شد يمتنظ يادز يليخ

گيري تصادفي ساده و هدفمند و فرمول كوكران، تعداد خوزستان تشكيل شد كه با روش نمونه

 پرسشنامه، صورياطمينان از روايي  آمدندستبهبراي همچنين . نفر تعيين شد ٢٧٩نمونه 

و  هاو با توجه به نظر انجام شددر اين زمينه استاد راهنما و مشاوران  وسيلهبهويرايش اوليه آن 

براي  .شدها انجام شد و پس از تأييد استفاده اصلاحات لازم روي سنجه پيشنهادهاي آنها

كه با  شداستفاده  يديأينامه نيز از تحليل عاملي ت پرسش هايپرسشش اعتبار عاملي سنج

 بايدتوانايي ارزيابي تحليل عاملي براي سنجش متغير  ١او -ام - استفاده از آزمون بارتلت و كا

 ينامه از روش آلفا پرسش ياييپا يبررس يمطالعه برا يندر ا ،همچنين. ]٢٥[ارزيابي شود 

 ي،عامل يلدر تحل .آورده شده است ١در جدول ها خروجي اين آزمونفاده شد كه كرونباخ است

گيري موجود براي رو، كفايت نمونهاينبيشتر است، از ٦/٠گيري از هنمون يتكفا يانگينم اندازه

همچنين، مقادير ضرايب آلفاي كرونباخ متغيرهاي . رسندنظر مي تحليل عاملي مناسب به

 .كرد نامه مذكور را مناسب ارزيابي توان پايايي پرسشميآمد كه  دست به ٧/٠پژوهش بالاي 

  

  Bartlett و KMO و معيار كرونباخ يآلفا يبضر مقادير. ١جدول 

  هاشمار پرسش  نام متغير
 يآلفا يبضرمقادير 

  كرونباخ
و  KMOمعيار 

Bartlett  

  ٧٨٣/٠  ٩٠٠/٠  ٦تا  ١هاي پرسش  يكار يزندگ يفيتك

  ٨٤٨/٠  ٩١٩/٠ ١٠تا  ٧هاي پرسش   تيماهداف 

  ٩١٧/٠  ٩٧٠/٠ ٢٨تا  ١١هاي پرسش  تيميتفاهم و روابط درون

                                                             
1. KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 
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  هاشمار پرسش  نام متغير
 يآلفا يبضرمقادير 

  كرونباخ
و  KMOمعيار 

Bartlett  

  ٧٤٢/٠  ٨٧٩/٠ ٣١تا  ٢٩هاي پرسش  تيمي يكسان سازيجهت

  ٧٢١/٠  ٨٧٢/٠ ٣٤تا  ٣٢هاي پرسش  ساختار توانمند

  ٨٥٩/٠  ٩١٥/٠ ٣٩تا  ٣٥هاي پرسش  يفرهنگ سازمان

  ٩٣٤/٠  ٩٦٩/٠ ٥٣تا  ٤٠هاي پرسش   تيم مؤثر يرهبر

  ٨٤٠/٠  ٩٤١/٠ ٥٨تا  ٥٤هاي پرسش  يجانيهوش ه

  ٨٤٠/٠  ٨٨٣/٠ ٦٣تا  ٥٩هاي پرسش  يشناختروان يتامن

  ٩١٩/٠  ٩٨٣/٠ ٩١تا  ٦٤هاي پرسش  چابك يتذهن

  ٩٠٩/٠  ٩٦٤/٠ ٩٨تا  ٩٢هاي پرسش  ياعتماد نهاد

  ٨٢٥/٠  ٩١٧/٠ ١٠٣تا  ٩٩هاي پرسش  يمت يريپذ انعطاف

  ٨٩١/٠  ٩٤٦/٠ ١١١تا  ١٠٤هاي پرسش   تيم يادگيري

  ٩٠٣/٠  ٩٧٣/٠ ١٢٥تا  ١١٢هاي پرسش  تيمي ياثربخش

  

طوركامل پر شده بود كه نامه به پرسش ٣٦٠هاي برگشتي پژوهش، تعداد نامه از ميان پرسش

هاي نامه از ميان پرسش. نامه توزيع شد پرسش ٣٨٥در اين مطالعه، حدود  .تحليل آماري شدند

ها حذف شدند و هايي كه ناقص پر شده بودند، از فرايند دادهنامه رسشبرگشتي پژوهش، پ

در اين . طوركامل پر شده بود كه مبناي تحليل آماري قرار گرفتندنامه به پرسش ٣٦٠تعداد 

اي گزينه اساس طيف پنج پژوهش، در آغاز از اعضاي نمونه پژوهش درخواست شد تا بر

شده تا چه اندازه  هاي ذكر مشخص كنند كه شاخص) ٥=و خيلي زياد ١=خيلي كم (ليكرت 

صورت  نامه پژوهش به پرسش. توانند اثربخشي تيمي را در شركت فولاد خوزستان بالا ببرندمي

و  مصنوعي عصبي شبكه رويكرد سپس با .حضوري و الكترونيكي در اختيار نمونه قرار گرفت

پالايش شدند كه آيا اين  تيمي هاي اثربخشيشاخص ،SPSS26افزار با استفاده از نرم

  ). نمره صفر(يا خير ) ١نمره (ها مؤثرند شاخص

و ) ٢٠١٦(، زاچاريس )١٤٠٢(شده توسط قرباني و همكاران هاي انجامدر پژوهش

 SPSSافزار با استفاده از نرم مصنوعي عصبي شبكه از رويكرد )٢٠٢٢( و گامبوي موپارور

  . ]٢٨ -٢٦[اند استفاده كرده
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  ١ويكرد شبكه عصبي مصنوعير - ٤

 ينيبپيش و ينيماش يادگيريبراي  يننو يهاي محاسباتها و روشيستمس ي،هاي عصبشبكه

اي از به خانواده ياصطلاح شبكه عصب. ]٢٩[آيند  شمار مي يچيده بههاي پاز سامانه يخروج

ده و از فضاي بزرگ پارامتري و ساختار منعطف مشخص ش يككه با  كند ميها اشاره الگو

كاره و همه يابزار حل مسئله قو كي، ANN. ]٣٠[ مغزي الهام گرفته است هاي پژوهشروي 

 كيبه ارائه  تواند ي ميكاف يتجرب يها داده يها اساس نمونه برو  دهيد  آموزش يخوب بهاست كه 

با استفاده از  توان يرا م ANN الگوي ينيب شيپ. ]٣١[كمك كند  قيو دق عيسر ينيب شيپ

اصلاح ) FF-BPNN( ٣خور شيانتشار پ يمانند شبكه عصب ٢خطا -اصلاح يريادگي تميگورال

كند درصد موارد بهتر از رقباي خود عمل مي ٤٠شبكه پيشخور چند لايه در بيش از . ]٣٢[ كرد

 يليتبد ياضير ياتاز عمل يامجموعه يمصنوع يعصب يهاشبكه حالت، ترين يدر اساس. ]٣٣[

 OKدر زير كه در آن  ٢و  ١ مثال، معادله برايشوند، يانجام م يورود يهاهستند كه بر داده

 و W، بردار وزن a يسازبا استفاده از تابع فعال Ik يورود يبرا يهلا خروجي يك

  .]٣٤[ است Bهاي  سوگيري

١ (z = W⋅Ik + B  

٢ (Ok = a(z)  

 يدكه مف يا حدودهدر م يرحفظ مقاد يبرا بندي ياسروش مق يكعنوان به يساز تابع فعال

 يدبا بيشتر يسازنكته مهم است كه توابع فعال ينتوجه به ا. شود ياستفاده م مانند، يم يباق

تابع  يككار،  يندر ا .داشته باشند ياشده مشتق شناخته يدبا يشهو هم بوده يخط يرغ

و  شودياسبه ممح يراحت مشتق به يلدل پنهان به يهايهدر لا)) ٣( همعادل( ٤يگموئيدس يساز فعال

  .]٣٤[ شودياستفاده م)) ٤(معادل ( يخروج يهدر لا softmax يسازتابع فعال

٣ (𝜎(𝑥௜) =
ଵ

ଵା௘షೣ೔
  

٤ (𝑠(𝑥௜) =
௘ೣ೔

∑ ௘
ೣೕ

ೕ
  

                                                             
1. Artificial Neural Network (ANN) 
2. Error Amendment Learning Algorithm 
3. Feedforward- Back Propagation Neural Network 
4. Sigmoid Activation Function 
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مجموعه  يكموردانتظار در  يشبكه ممكن است با خروج يك يينها يهلا يخروج

يي نها يهلا يعبارت خطا بيان يبرا ٥شده در معادله  ضرر نشان داده تابع يك راهاز  يآموزش

  .]٣٤[ شود يسهمقا

٥ (𝐸 = ∑(𝑂௘௫௣௘௖௧௘ௗ − 𝑂௞)
ଶ  

  

  هاي پژوهشها و يافتهتجزيه و تحليل داده - ٥

  .شناختي اعضاي نمونه پژوهش ارائه شده استهاي جمعيت، ويژگي٢در جدول 

  

  شناختي افراديتجمع هايييژگونتايج . ٢جدول 

  درصد  فراواني  شناختييتجمع هاييژگيو  درصد  فراواني  شناختييتجمع هاييژگيو

  جنسيت
  ١/٢٣  ٨٣  زن

سابقه 

  خدمت

  ٢/١٩  ٦٩  سال ٥كمتر از 

  ١/١٣  ٤٧  سال ١٠تا  ٥بين   ٩/٧٦  ٢٧٧  مرد

  سن

  ٩/٢٨  ١٠٤  سال ١٥تا  ١٠بين   ٤/٢٦  ٩٥  سال ٣٥كمتر از 

  ٩/٣٦  ١٣٣  سال ٢٠تا  ١٥بين   ٠/٦٠  ٢١٦  سال ٤٥تا  ٣٥ ينب

  ٩/١  ٧  سال ٢٠بيشتر از   ٦/١٣  ٤٩  سال ٥٥تا  ٤٥ ينب

  تحصيلات

  ٨/٥  ٢١  يپلمد

  سمت

  ٣/٤٨  ١٧٤  كارشناس

  ٨/٢٠  ٧٥  كاردان  ٩/٣  ١٤  يپلمد فوق

  ٠/٢  ٧  تكنسين  ٠/٤٢  ١٥١  يسانسل

  ١/٢١  ٧٦  كارمند  ٤/٤٤  ١٦٠  يسانسل فوق

  ٨/٧  ٢٨  ئيسر  ٩/٣  ١٤  يدكتر

  

مورد معادل  ١٠٥درصد براي آموزش و  ٨/٧٠مورد معادل  ٢٥٥نفر نمونه پژوهش،  ٣٦٠از 

در ضمن هيچ تعدادي از نمونه انتخابي از تحليل خارج قرار . درصد براي آزمايش است ٢/٢٩

 يبرا آزمايش يهاداده و الگوساخت  ،هاوزن يافتن يبرا يمجموعه داده آموزش. نگرفته است

قبل از . شداستفاده  آموزشاز حد در طول حالت  يشب يناز تمر يريخطاها و جلوگ فتنيا

كه شد  يسازنرمال) x-min)/(max-min(با استفاده از فرمول  يكمك يرهايآموزش، همه متغ

متغير وابسته . ]٢٧[ گردانديم بر يها را فقط از مجموعه آموزشو داده ١و  ٠ ينب يرمقاد



  ١٤٠٣زمستان  ،٤، شماره ١٤دوره   ______________________ ابع سازماني هاي مديريت من پژوهش 

١١٤ 

مي است كه برحسب پنج عامل جنسيت، سن، تحصيلات، تجربه و سمت پژوهش، اثربخشي تي

هاي اثرگذار بر اثربخشي تيمي عنوان پيشرانكننده و متغير كمكي كه بهبينيپيش/ شاخص ١٣و 

در . اند، سنجش شده است كه اين اثربخشي در دو لايه پرسپترون تحليل شده استتلقي شده

مورد است و تابع فعال از  ٧داد واحدهاي اين لايه پنهان، لايه دوم تعداد يك لايه پنهان و تع

دليل استفاده از اين  عنوان تابع خطا بههمچنين از تابع آنتروپي متقاطع به. باشد مي Softmaxنوع 

بعد كه عبارت است  ١٣در بخش لايه ورودي متغيرهاي كمكي در . عملگر استفاده شده است

تيمي،  يكسان سازي جهتتيمي، تفاهم و روابط درون ، تيماهداف از كيفيت زندگي كاري، 

 يتذهني، شناختروان يتامنيجاني، هوش ه،  تيممؤثر  يرهبري، فرهنگ سازمان، ساختار توانمند

 يعصب نمودار شبكه. بوده است  تيم يم و يادگيريت يريپذ انعطافي، اعتماد نهاد، چابك

اثربخشي تيمي  بينييشمؤثر بر پ هايي پيشرانبراي معرف SPSS26افزار كه نرم يهلا دو يمصنوع

  . نشان داده شده است ١ترسيم كرده، در شكل  شركت فولاد خوزستان

 

وسيله  بيني اثربخشي تيمي بهيه يك نماي كلي از پيشدولا يمصنوع يشبكه عصب. ١شكل 

  شده متغيرهاي بررسي



 نيا و همكاران  حدهن مقدم  _____________...هاي اثربخشي تيمي از راه شبكه عصبي  شناسايي پيشران

  ١١٥ 

 ييرتغنسبت به چقدر  الگو كهينا ؛ يعنيدهديرا نشان م يرهاي پژوهشمتغ يتاهم، ١نمودار 

شاخصي كه در اين  ١٨عبارتي، از بين  به. ]٢٧[ حساس است يورود يرهايمتغيك از   هر

تر يك موفق اند، كدامعنوان متغيرهاي تأثيرگذار بر اثربخشي تيمي در نظر گرفته شدهپژوهش به

متغيرهاي متغير تحصيلات از بين براساس اين نمودار، . اند و مهم استعمل كرده

 تيمي يكسان سازيجهت ،تيميترتيب يادگيري  گانه به١٣شناختي و در ميان متغيرهاي  جمعيت

  .بودند تيميها در اثربخشي ترين پيشران و ذهنيت چابك مهم

  

  
  

  شده متغيرهاي مستقل مؤثر بر اثربخشي تيمي مقادير نرمال . ١نمودار 

  

اي در مورد اهميت  ي پرسپترون دولايههاي كلي حاصل از شبكه عصب، يافته٣در جدول 

گانه مؤثر بر اثربخشي تيمي در شركت فولاد ١٣يك از ابعاد   هاي مرتبط با هرشاخص

 ٦٥شده، تعداد شاخص معرفي ١٢٥اين جدول از تعداد براساس . ارائه شده است خوزستان

هاي نوان پيشرانعبه رسند و نظر مي مهم به تيميبيني اثربخشي شاخص مستقل فعال در پيش

  .اندوسيله شبكه عصبي معرفي شدهبه تيمياصلي اثربخشي 

  

   



  ١٤٠٣زمستان  ،٤، شماره ١٤دوره   ______________________ ابع سازماني هاي مديريت من پژوهش 

١١٦ 

  هايهاي حاصل از رويكرد شبكه عصبي مصنوعي براي شاخصيافته. ٣جدول 

  بااهميت نرمالايز شده بالاتر پژوهش 

  ابعاد
كد 

  متغير
 آزمايش  آموزش  شاخص

اطلاعات 

منحني 

  تجمعي

اهميت نرمالايزشده 

  هاشاخص

  ) درصدبرحسب (

كيفيت 

  زندگي كاري

t1 پرداخت منصفانه  

١٠٠  ٢٦٠  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٠/٧٤   

t2 ٧/٦٤  محيط كاري ايمن و بهداشتي   

t3  
تأمين فرصت رشد و امنيت 

  شغلي مداوم
 ١/٧٠   

t4 ١/٧٣   گرايي در سازمانقانون   

t5  ٠/١٠٠   وابستگي و انسجام اجتماعي   

   تيماهداف 

t7 بودن اهداف و شفاف  صمشخ  

١٠٦  ٢٥٤  
 ١٠٠به  ٤٠

  درصد

٩/٨٩   

t8 ٦/٩٥  تعهد افراد به هدف   

t9 
 افراد از اهداف و يآگاه

  آن نيدر تدو مشاركت
٩/٦٩   

t10 ٠/١٠٠  به اهداف يقابليت دستياب  

تفاهم و 

 روابط درون

  تيمي

t18  تيمياخلاق  

١١٣  ٢٤٧  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٦/٥٤  

t19 ٤/٧٣  ام متقابلاحتر  

t20 ٠/١٠٠  برابري در تيم  

t23 
 يبرا ندتوانيم  تيمدر  افراد

   .ندكن يهتك يكديگرانجام كار به 
٢/٦٧  

t26 
 ياعضا يگركمك خواستن از د

   .تاس راحت  تيم
٧/٦٣  

t27 

 يدرا كه با ياطلاعات  تيم ياعضا

به اشتراك گذاشته  يگرانبا د

   .دارنديمنگه خود ن يبرا ،شود

٠/٦٣  

سازي جهت

  تيمييكسان 

t29 
 ياهداف مشترك جهت در  تيم

   .ندنكيكار م

١١٩  ٢٤١  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٦/٦٩  

t30  

 دندان يم  تيم ياز اعضا كي  هر

چگونه با  يكه مشاركت فرد

   .ارتباط دارد  تيمعملكرد 

٠/١٠٠  

t31 
از   ي تيماز اعضا كي هر

   .دنبر يبهره م گرانيد يها مهارت
٢/٨٠  



 نيا و همكاران  حدهن مقدم  _____________...هاي اثربخشي تيمي از راه شبكه عصبي  شناسايي پيشران

  ١١٧ 

  ابعاد
كد 

  متغير
 آزمايش  آموزش  شاخص

اطلاعات 

منحني 

  تجمعي

اهميت نرمالايزشده 

  هاشاخص

  ) درصدبرحسب (

ساختار 

  توانمند

t32 

در مواقع  يحت  تيم يكل طوربه

عمل  زهيانگ سخت مثبت و با

   .كند مي

١٢١  ٢٣٩  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٣/٧٢  

t33 
دنبال  طور منظم بهبه  تيم

   .است دياطلاعات جد
٠/١٠٠  

t34  

در طول زمان  يكار كرديرو

اصلاح  يرا برا ييهافرصت

   .كنديمنظم فراهم مو بهبود 

١/٧١  

فرهنگ 

  يسازمان

t35 

شفاف  يها دگاهيد تيتقو

به  يابيدست يكاركنان برا

  اهداف مشترك

١١٦  ٢٤٤  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٣/٧٠  

t36 

استفاده از استانداردها و 

موجود در  يها استيس

  سازمان

٢/٧٨  

t37 ٠/١٠٠  حمايت از آموزش  

t38 ٣/٥٢  حمايت از كار تيمي  

t39  
 يشرفتمشتاق مشاركت در پ

  يكديگر يتو موفق
٥/٥٦  

مؤثر  يرهبر

  يمت

t47 

با  يو همكار زهيحفظ انگ

مثبت كار  يهااذعان به جنبه

   اعضاي تيم عملكرد اي/و

١٠٣  ٢٥٧  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٣/٦١  

t50 
بهبود  يتعهد برا جاديا

   )هادهيدعوت از ا(
٠/١٠٠  

t51 

ود در مورد خ يهادهيارائه ا

 ردستانيچگونه ز نكهيا

  .پيدا كنندد بهبود نتوان يم

٤/٦٦  

t52 

اجازه (ايجاد خودكارآمدي 

دادن به زيردستان براي بهبود  

  )عملكرد آنها

٧/٥٢  



  ١٤٠٣زمستان  ،٤، شماره ١٤دوره   ______________________ ابع سازماني هاي مديريت من پژوهش 

١١٨ 

  ابعاد
كد 

  متغير
 آزمايش  آموزش  شاخص

اطلاعات 

منحني 

  تجمعي

اهميت نرمالايزشده 

  هاشاخص

  ) درصدبرحسب (

هوش 

  يجانيه

t54 
آگاهي از احساسات شخصي 

  و شناخت عاطفي

١١٤  ٢٤٦  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

 ٤/٩٢  

t55 ٤/٧٢   مديريت احساسات شخصي  

t56 ٩/٨٥   آگاهي از احساسات ديگران  

t57 ٠/١٠٠   مديريت احساسات ديگران  

t58  ٨/٩٨   بودن فرد خودانگيزشي  

 يتامن

  يشناخت روان

t60 
 يلدل را به يگراند  تيمافراد 

   .كننديبودن طرد نم  متفاوت

١٢٤  ٢٣٦  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

 ٠/١٠٠  

t61 ٣/٥٠   تيمدر  بودن خطرپذيري يمن ا  

t63 

 يهااز استعدادها و ارزش

استفاده  اعضافرد  به منحصر

  .شود يم

٦/٩٠  

  ذهنيت چابك

t66 ييگراعمل  

١٠٩  ٢٥١  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٠/١٠٠  

t79 
  تيم يبرخورد با اعضا

  نه ابزار عنوان افراد به
٧/٥٩  

t80 ٠/٧٦   تيم  جو آرام  

t84 نشدن  تسليم  
٢/٢٠  

٠/٦٨  

  ياعتماد نهاد

t92 
و  ها ياستتوجه به س

  يتيحما هاي يهرو

١٠٠  ٢٦٠  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٥/٥١  

t93 ٠/٩٩  مناسب يارائه فناور  

t94 
و آموزش  يقانتخاب دق

   تيم يرهبران و اعضا
١/٦٥  

t95 
 يف،واضح وظا يفتعر

  ها يتها و مسئول نقش
٠/١٠٠  

t96 

ماني و هاي زتشخيص تفاوت

وسيله  به  فرهنگي اعضاي تيم

  رهبر

٣/٦٨  

t97 
پاداش بر  هاي يستمستمركز 

  يجمع يدستاوردها
٦/٩٢  



 نيا و همكاران  حدهن مقدم  _____________...هاي اثربخشي تيمي از راه شبكه عصبي  شناسايي پيشران

  ١١٩ 

  ابعاد
كد 

  متغير
 آزمايش  آموزش  شاخص

اطلاعات 

منحني 

  تجمعي

اهميت نرمالايزشده 

  هاشاخص

  ) درصدبرحسب (

 يريپذ انعطاف

   تيم

t99 
مجاز به انتخاب آزادانه   تيم

   .استها يابزارها و فناور

١٢٤  ٢٣٦  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٥/٦٦  

t101 
 دارند ييهامهارت  تيم ياعضا

   .نديكديگركه مكمل 
٠/١٠٠  

t102 
مختلف هاي  هتنوع تجرب

   تيم ياعضا
٤/٦٢  

t103  
در   تيم ياعضابودن   متفاوت

  يعملكرد يهاينهزم
٦/٩٦  

   تيم يادگيري

t104 كارآمد يآموزش نظام  

١١٢  ٢٤٨  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٠/١٠٠  

t105 
 يدبا  بودن اينكه تيم  مشخص

   .انجام دهد يچه كار
٦/٧٧  

t107 

كنند كه از آنها يدرك م اعضا

چه  مربوط يهادر نقش

   .رود يم يانتظار

٩/٥٩  

t108 
 يا يفهاز وظ يدرك مشترك  تيم

   .دارد دهد،انجام  يدكه با
٣/٥١  

t109 

كشف  يطورمنظم برابه افراد

بهبود  يبرا ييها راه

خود   تيم يكار ايندهايفر

   .ندگذاريوقت م

٣/٨٧  

t110 

اطلاعات و  يبرا  تيم ياعضا

وابسته  يكديگرمشاوره به 

  .هستند

٧/٧٠  

 ياثربخش

  تيمي

t112 

به  يكاف ياز دسترس يناناطم

 يازهاياطلاعات در مورد ن

  يمشتر

١٠٥  ٢٥٥  
 ١٠٠به  ٥٠

  درصد

٢/٧٠  

t113 ٤/٦١   تيم منظم دانش يروزرسان به  

t114 
ي شغل يهاعملالارائه دستور

  لازم
٥/٧٧  

t117 
خود را  ياعضا يدها با  تيم

طور مداوم قادر سازند تا به
٩/٥٧  



  ١٤٠٣زمستان  ،٤، شماره ١٤دوره   ______________________ ابع سازماني هاي مديريت من پژوهش 

١٢٠ 

  ابعاد
كد 

  متغير
 آزمايش  آموزش  شاخص

اطلاعات 

منحني 

  تجمعي

اهميت نرمالايزشده 

  هاشاخص

  ) درصدبرحسب (

خود را در طول  يهاييتوانا

   .زمان توسعه و رشد دهند

t118 
كه به  يآوردن افراد هم گرد

   .دارند يهخود اعتماد اول  تيم
٠/١٠٠  

t120 ٥/٥٦  عملكرد يابيارز  

t122  

  تيم ياز اعضا كي  هر

  تيم تيه موفقب كسانيطور به

   .هستندمتعهد 

٠/٦٥  

شاخص بااهميت  ١٢٥ شاخص از مجموعه ٦٥، تعداد ٣لازم به ذكر است كه در جدول 

هايي كه در اثربخشي تيمي تا از شاخص ٦٠بالاتر پژوهش ارائه شده است و  ١نرمالايز شده

  . شاخص اوليه پژوهش خارج شده است ١٢٥تأثيرگذار نبودند، از مجموعه 

 
  گيريبحث و نتيجه - ٦

 يمتنوع يتو ماه يارشتهينها، اغلب بيمت ينا. هستند جديد يهاسازمان يجزء اساس ها تيم

قادر به  ييتنها همگن به يها تيم ياكنند كه افراد يم يريترا مد يايچيدهپ ياربس يفدارند، وظا

 هاي يشينهاز افراد با پ  هايي  تيم چگونه ينكهاز ا يبه درك بهتر يابيدست ين،بنابرا .يستندحل آن ن

را به حداكثر برسانند،  يو آموزش داده شوند تا اثربخش يلتشك ينهطوربهبه توانند يمختلف م

در شركت فولاد  تيمي ياثربخش هاييشرانپ ييشناسامطالعه حاضر بر ، رو اين از. مهم است

ي مصنوعي با شبكه عصبنتايج نشان داد . ي متمركز استمصنوع يشبكه عصب راهخوزستان از 

در  ٣/٩٧دهند؛ يعني هايي كه اثربخشي را افزايش ميدر شناسايي شاخص(درصد دقت بالا 

هايي كه اثربخشي را در بخش آزمايش، همچنين در شناسايي شاخص ٨/٩٥بخش آموزش و 

توانسته ) در بخش آزمايش ٩/٩٢درصد در بخش آموزش و  ٥/٩٦دهند؛ يعني افزايش نمي

كند كه اين موضوع بيانگر كارايي و حساسيت بسيار بالاي  بيني يشپعمل كرده و  است درست

                                                             
1. Normalized Importance 



 نيا و همكاران  حدهن مقدم  _____________...هاي اثربخشي تيمي از راه شبكه عصبي  شناسايي پيشران

  ١٢١ 

، تعداد تيميشده مؤثر بر اثربخشي  شاخص ارائه ١٢٥از تعداد نتايج نشان داد . اين سيستم است

  . اند موفق عمل كرده تيميبيني اثربخشي شاخص مستقل فعال در پيش ٦٥

ارائه شده است، در  ٣ه عصبي مصنوعي كه در جدول ها با شبكبراساس نتايج تحليل داده

ي عاملي مهم در اثربخشي و انسجام اجتماع يوابستگ هاي بعد كيفيت زندگي كار،ميان شاخص

اردلان و  و) ٢٠٢١(و همكاران  يقدوم هاياين يافته همسو با يافته. تيمي تلقي شده است

بردن   شود كه براي بالايشنهاد ميپشركت اين  به مديران. ]١٣؛ ١٠[ است) ١٤٠٠(همكاران 

در ميان . ي انجام شودو انسجام اجتماع يوابستگكيفيت زندگي كاري، مطالعه عميقي روي 

ترين شاخص شناخته شد مهم به اهداف يقابليت دستيابهاي بعد اهداف تيم، شاخص شاخص

، و درايواس و )٢٠٢١(كاوانو و همكاران ، )٢٠٢٣(برون و همكاران  هايكه همراستا با يافته

 يهاروشو  يگريمرب بنابراين، مديران اين شركت با. ]٢٣؛ ١٧؛ ١٤[است ) ٢٠١٧(همكاران 

در ميان . ندكن ييبه اهدافشان راهنما يدنرس يخود را برا  تيم ندتوانيم مناسب يتيحما

شد  ترين عامل شناخته شاخص برابري در تيم مهم تيمي، تفاهم و روابط درون هاي بعدشاخص

تلاش كنند تا  يدبايان شركت كارفرما .]٢١[همخواني دارد ) ٢٠١٩(هاي ميلر و گيدا كه با يافته

در  يشرفتها و پمهارت هتوسع ي،برتر يحاصل شود كه همه كاركنان از شانس برابر برا يناناطم

تباط از ار  تيم ياز اعضا كي  هردرك تيمي، سازي يكسان جهت در بعد. ندحرفه خود برخوردار

هاي كاوانو و ترين شاخص شناخته شد كه با يافته ، مهمتيمبا عملكرد  يشانمشاركت فرد

، و فورد و )٢٠١٩(، كوچوغلو و همكاران )٢٠٢٠(و همكاران  يهوردال، )٢٠٢١(همكاران 

 يبرادر شركت  ها تيم انرهبربنابراين،  .]٢٤؛ ٢٢؛ ١٩؛ ١٧[، همخواني دارد )٢٠١٧(همكاران 

در ميان  .ببرند تيماز حضور در  يشتريلذت ب تا ندبه آنها پاداش ده  تيماي اعضمشاركت 

ترين  ، مهماست ديدنبال اطلاعات جد طورمنظم بهبه  تيمساختار توانمند، هاي بعد شاخص

) ٢٠١٧(و درايواس و همكاران ) ٢٠٢١(هاي كاوانو و همكاران شاخص شناخته شد كه با يافته

آنها  ،در توسعه مستمر كاركنان يمال يگذاريهسرما مديران شركت با .]٢٣؛ ١٧[همسويي دارد 

حمايت از ي، فرهنگ سازمانهاي بعد در ميان شاخص. كنند يقتشو دائمي يادگيري را به

، خزائي و )٢٠٢١(و همكاران  يقدومهاي ترين شاخص تلقي شد كه با يافته آموزش مهم

، و فورد و همكاران )٢٠٢٣(لكلن و همكاران ، كي)٢٠٢٣(، برون و همكاران )١٤٠١(همكاران 

 يهامهارتهاي كاري در شركت  تيمرهبران  .]٢٤؛ ١٦؛ ١٤؛ ١٢؛ ١٠[همسويي دارد ) ٢٠١٧(
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 يشتربه بهبود ب يازرا كه ن يمناطق ند؛كن يلو تحل يهرا تجز) اعم از نرم و سخت( كاركنان يفعل

 .ندكن يزيررا برنامه يو آموزش يگريمرب يهااساس آن برنامه و بر كنندمشخص  ،دارند

ترين  تيمي و ذهنيت چابك مهم يكسان سازيجهت هاي يادگيري تيمي،كه شاخص ازآنجايي

ها در اثربخشي تيمي تلقي شدند، به پژوهشگران آينده كه در صنعت فولاد مشغول پيشران

اينها عناصر  .شود مطالعه عميقي روي اين ابعاد صورت بگيردباشند، پيشنهاد ميكار مي به

  . توان به تعيين مسيرهاي راهبردي اقدام كردكليدي هستند كه با نقشه شناختي فازي مي

هاي مختلف مربوط به اثربخشي تيمي در اين پژوهش مشخص شده است كه شاخص

واقع ابزار آن، استفاده از  توانند با معرفي يك متغير صفر و يك پالايش شوند كه درچگونه مي

دهد كه از شبكه عصبي  نوآوري كاربردي اين مطالعه نشان مي. مصنوعي استشبكه عصبي 

اند، ها و متغيرهاي بيشماري كه در اين پژوهش مطرح بودهمصنوعي براي پالايش شاخص

ها از ها تا رسيدن به ارزيابي دقيق شاخصمند شاخص استفاده كرده و به كاهش منظم و نظام

  . ه استراه شبكه عصبي مصنوعي اقدام كرد

نامه به افراد و  آوري پرسشتوان گفت كه پژوهشگر براي جمع از مشكلات اين پژوهش مي

همچنين، طراحي . متخصصاني كه به دانش و نظر آنها نياز بود، مراجعه مكرر داشت

. تحليل مناسبي را روي آن ارائه دهد، دشوار بود و اي كه شبكه عصبي بتواند تجزيه نامه پرسش

هاي بياني به متغيرهاي عددي و سپس تبديل آنها به متغيرهاي صفر و يك كه بتوان تبديل متغير

براساس آن خروجي مناسبي را براي شبكه عصبي ايجاد كرد، از ديگر مشكلات اين پژوهش 

  . است

دهنده است كه هاي موجود در پژوهش، اظهارنظرهاي كلامي پاسخيكي از محدوديت

شود  در نتيجه پيشنهاد مي. شودصورت نادقيق يا فازي بيان مي هطورمعمول پاسخ اين افراد ب به

ها به شبكه عصبي مصنوعي از واژگان فازي و هاي آينده براي ورودي دادهكه در پژوهش

. فازي و سپس ورود آن به مرحله شبكه عصبي مصنوعي استفاده شودتبديل آنها به دي

تري تواند گوياي نظرهاي مطلوبها ميشطبيعي خروجي اطلاعات مرتبط با اين پژوه طور به

شود تا مرز مشخص براي اعداد صفر و يك رو پيشنهاد مي ازاين. دهندگان باشداز پاسخ

  .مشخص شود
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 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠٣زمستان ، ٤ ، شماره١٤ دوره

سعه ميادين وكار در تو شناسايي چارچوب و مدل مفهومي كسب

 رويكردي مبتني بر زنجيره ارزش: وگاز نفت
 

  ٣زاده ، علي رجب٢ محمود دهقان نيري ،١مصطفي منفرد

  

دانشجوي دكتري، گروه مديريت صنعتي، دانشكده مديريت و اقتصاد، دانشگاه تربيت مدرس،  - ١

  . تهران، ايران

 . نشگاه تربيت مدرس، تهران، ايراندانشيار، گروه مديريت صنعتي، دانشكده مديريت و اقتصاد، دا - ٢

  . استاد، گروه مديريت صنعتي، دانشكده مديريت و اقتصاد، دانشگاه تربيت مدرس، تهران، ايران - ٣

  
 ٨/١٠/١٤٠٣ :پذيرش                             ١٥/٨/١٤٠٣: دريافت

  

  چكيده
وكارها و روابط  بوتحليل زنجيره ارزش در سطح صنعت، شناسايي چارچوب كس در تجزيه: هدف

كننده انرژي و  ترين تأمين وگاز بزرگ صنعت نفت. مشتري از اهميت بالايي برخوردار است/ كننده تأمين

وگاز از مرحله اكتشاف تا مصرف نهايي  زنجيره ارزش در صنعت نفت. بخش اقتصادي كشور است

نماي كلي زنجيره ارزش اين  در اين پژوهش،. گيرد وكارها را در بر مي دامنه وسيعي از بازار و كسب

گذاران و صاحبان منافع آن مشخص  صنعت ترسيم و ساختار دولتي و خصوصي و همچنين سياست

  . شد

وكارها، اهداف و  گيري از روش دلفي، چارچوب كلي كسب به كمك خبرگان و بهره: شناسي روش

يك مدل مفهومي براي در ادامه . هاي عملكردي بنگاه و عوامل مؤثر بر آنها شناسايي شد شاخص

اساس اهداف بنگاه، عوامل مؤثر بر اهداف، پيوند ميان  وكارهاي توسعه ميدان بر ارزيابي كسب

  . هاي زماني توسعه داده شد وكارها و دوره كسب

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله :                                                                                      E-mail: mdnayeri@modares.ac.ir  
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  .وكار فعال ترسيم شد كسب ٥٢و مشتمل بر  وگاز در چهار سطح مختلف نفت

 عامل در سه ١١شده هفت هدف اصلي و  نتايج نشان داد كه در مدل مفهومي ارائه: گيري نتيجه

وكارها و عوامل كلان خارج  بخش كلي شامل عوامل تأثيرگذار مستقيم، عوامل ناشي از پيوند ميان كسب

  .شود عت در نظر گرفته مياز صنعت براي هر بنگاه فعال در اين بخش از صن

  

هاي  شاخص  وكارهاي توسعه ميدان، مدل مفهومي، وگاز، كسب زنجيره ارزش، نفت :هاي كليدي واژه

  .عملكردي

  

  مقدمه - ١

  كننده وكار از تأمين سازي تمامي فرايندهاي كسب دنبال يكپارچه مديريت زنجيره تأمين به

اين فرايندها . محصولات توليد شده استكننده نهايي  اوليه مواد خام در مبدأ تا مصرف

 .]١[كند  منظور افزودن ارزش به صاحبان منافع ايجاد مي محصولات، خدمات و اطلاعاتي را به

در . كنند وتحليل مي يهزنجيره ارزش را بيشتر در سه سطح جهاني، صنعت و بنگاه تجز

كند كه در آن  پورتر مدلي ارائه مي. هاي داخلي است وتحليل سطح بنگاه تأكيد بر قابليت تجزيه

شود  هاي پشتيباني تقسيم مي هاي اصلي و فعاليت فرايندهاي داخلي بنگاه به دو بخش فعاليت

]٢[.   

كنندگان و مشتريان خود وابسته  هاي تأمين در دو سطح ديگر، هر بنگاه اقتصادي به قابليت

خدمت، /ها در جريان ارزش درون سيستم ارائه محصول حقيقت برخي از فعاليت در. است

 وضوعاين م. شود هاي خارجي تأمين مي شود بلكه از بخش وسيله خود سازمان انجام نمي به

 نشان يكپارچه كل يك عنوان به را تأمين زنجيره خارجي و داخلي فازهاي مؤثر مديريت به نياز

 كوچك هاي شركت از زيادي تعداد با بالادستي، بخش ويژه به وگاز، نفت تأمين زنجيره. دهد مي

 ارائه بزرگ نفتي هاي شركت عمليات از پشتيباني براي را فناوري و خدمات كه ١متوسط و

از بخشي عنوان به خدمات دهندگان ارائه اين چگونه اينكه. دهند، از اين قاعده مستثنا نيست مي

                                                             
1. Small and Medium-Sized Enterprises (SMEs) 
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 تأمين زنجيره كارايي و اثربخشي براي شوند، مي مديريت بزرگ هاي شركت تأمين زنجيره كل

  .]٤و٣[دارد  زيادي اهميت وگاز نفت
رند كه برخي از آنها هاي كوچك، متوسط و بزرگ نفتي اهدافي دا يك از اين شركت  هر

طرفي عوامل بسياري بر اين اهداف  از. ها متضاد است وقت مشترك، برخي متفاوت و گاهي

هاي عملكردي خود در راستاي اهدافش بايد  منظور ارتقاي شاخص گذارند و هر شركت به تأثير

هاي عملكردي  خصوص اهداف و شاخص هاي فراواني در پژوهش. بر اين عوامل متمركز شود

ها و الگوهايي نيز  شود كه مدل پژوهش ديده مي  بنگاه و عوامل مؤثر بر آنها در پيشينه

وگاز كه سهم  اما بخش توسعه ميدان از زنجيره ارزش نفت. ]٥[ شده است راستا ارائه  دراين

اي در تأمين انرژي دنيا و اقتصاد كشور دارد و از جهت گستردگي، تنوع كالا و خدمات،  عمده

هاي استفاده  هاي قانوني و محيط زيستي، فناوري عملياتي و مالي، محدوديت  هاي خطرپذيري

هاي قيمت جهاني نفت  هاي مؤثر، پيچيدگي، نوسان هاي ناشي از تعداد مؤلفه قطعيت شده و عدم 

رو، در اين پژوهش تلاش  اين از. و موضوع تحريم دارد، از اهميت دوچنداني برخوردار است

وكارهاي بخش توسعه ميدان از زنجيره ارزش  ل مفهومي براي كسبشده است كه يك مد

ها و پژوهشگران اين  گيري پيدا كند كه بتواند فعالان اقتصادي را در تصميم  وگاز توسعه نفت

  . هاي كمي و كيفي ياري كند وتحليل حوزه را در تجزيه

وگاز كه در  زش نفتهاي گوناگون در حوزه زنجيره ار هايي از جنبه وتحليل با وجود تجزيه

وكارها را  وكارها كه تمامي كسب انجام شده است اما خلأ چارچوب كسب هاي پيشين پژوهش

وكار را در  مشتري را نشان دهد؛ جايگاه هر كسب -كننده  شناسايي كرده باشد؛ ارتباط تأمين

و نماي كلي زنجيره ارزش نمايش دهد؛ به قوانين حاكم و انواع قراردادها اشاره كند 

بنابراين يكي ديگر از . شود خصوص در بخش توسعه ميدان متمركز شده باشد، احساس مي به

سطحي  دستاوردهاي اين پژوهش پرداختن به اين خلأ پژوهشي و ارائه يك چارچوب چهار

 .وگاز است وكارهاي بخش توسعه ميدان از زنجيره ارزش نفت كسب
 

 پژوهش نظري و چارچوب مباني - ٢

  خصوص بخش وگاز ايران به ي كامل زنجيره تأمين و زنجيره ارزش صنعت نفتمنظور بررس به
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توسعه ميدان، شناخت اركان مهم و روابط ميان آنها اعم از جريان مواد هيدروكربوري، 

كنندگان،  مصرف -كنندگان كارفرمايان، رابطه تأمين - فرايندها، اقتصاد و انرژي، رابطه پيمانكاران

منظور، نگاهي به  اين به. ان منافع عمده بسيار مهم و ضروري استگذاران و صاحب سياست

ارزش   ، زنجيره١وضعيت و روندهاي توليد و مصرف انرژي در جهان، شبكه توليد جهاني

انكاري در  نقش غيرقابل ٤هاي جهاني نفت در برابر شركت ٣هاي ملي نفت ، شركت٢جهاني

 .راستاي اهداف پژوهش دارد

ها به مفهوم زنجيره  شويم كه بخشي از پژوهش موضوع متوجه مي با نگاهي به ادبيات

ارزش، مفهوم ارزش مشتري، ايجاد ارزش براي مشتري، نيازهاي راهبردي مشتري و اصطلاح 

 ارزش زنجيره اگرچه مفهوم. هاي اقتصاد، بازاريابي و استراتژي اختصاص دارد ارزش در زمينه

 .است شفاف غير مفهومي هنوز كه بينيم مي اما است، داشته وجود حدود چهل سال براي

تجاري آنها بسيار مهم  عملكرد سازي بهينه منظور به تأمين و ارزش هاي زنجيره سازي همگام

  . ]٦[است 

 ها زنجيره و ارزش توصيف براي شده استفاده كلام بيشتر زش،ار شناسي هستي از منظر

 ممكن وكار، كسب در ارزش واقعي معناي به شفافيت آوردن با. است كننده طور عميقي گمراه به

 انگيزشي ابزاري عنوان به را مديريت وسيله به واژه اين از استفاده اثربخشي بتوان كه است

 از يكپارچه پيكربندي سالم خليفه يك. ]٧[بخشيد  بهبود شركت عملكرد ارتقاي منظور به

فكر  پيكربندي اين. باشد آن پيچيدگي و غنا كننده منعكس كه كرد ايجاد مشتري ارزش مفهوم

داند  مي مفيد پيشنهاد خدمات مطالعه و طراحي را در راه ينا از مشتري ارزش مورد در كردن 

 بازاريابان براي مهم وظيفه يك مشتريان را براي ارزش اسميت و كالگيت ايجاد. ]٨[

. دانند جديد مي وكار كسب شروع يا جديد اتخدم و محصولات توسعه خصوص زمان به

 دنبال به كه هنگامي كه دهند مي ارائه بازاريابان براي را جديدي مفهومي چارچوب بنابراين يك

 تفكر به مشتري هستند، ديدگاه بازار از در ديگران از خودشان ساختن متمايز براي هايي روش

 كاربردهاي است و شده  ساخته وجودم هاي چارچوب قوت نقاط بر چارچوب اين. بپردازند

                                                             
1. Global Production Network (GPN) 
2. Global Value Chain (GVC) 
3. National Oil Companys (NOCs) 
4. International Oil Companys (IOCs) 
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 و جديد محصول هاي فرصت شناخت بازاريابي، راهبرد طراحي در چارچوب از اين ممكن

  . ]٩[كند  محصول را بررسي مي مفهوم مشخصات ارتقاي

 مشتري خاص راهبردي نيازهاي كشف براي اي مرحله پنج روش ديويد و آبراهام يك

 روي تحليل اين اجراي .كردند ارائه ارزش زنجيره وتحليل تجزيه فرد منحصربه كاربرد اساس بر

 پنج فرايند در. كند مي كمك بالا باارزش جديد شغلي هاي فرصت شناسايي به مهم مشتريان

 نحوه. شود داده مي توضيح خارجي و داخلي ارزش هاي زنجيره از استفاده نحوه آنها، اي مرحله

. شود نشان داده مي مشتري وكار كسب استراتژي شناسايي نحوه و مشتري ارزش زنجيره ساخت

 راهبردي نيازهاي و ها اولويت بهتر فهم منظور به هوشمند و اضافي اطلاعات از استفاده نحوه

 شركت بازاريابي عملكرد چگونه كه شود داده مي نهايت نيز توضيح در. شود داده مي توضيح

 استراتژيك قابليت يك عنوان به ارزش زنجيره تحليل روش از اين  وجه بهترين به تواند مي

ارزش در صنعت  تحليل زنجيره و منظور تجزيه آيودل از اين رويكرد به]. ١٠[كند  استفاده جديد

  ].١١[گاز جهاني بهره گرفته است 

الملل،  مرزي سپاري، تجارت بين مكاني، برون هاي ها با رويكرد جنبه برخي از پژوهش

آفرين در كنار  هاي ارزش اي، شبكه توليد جهاني، زنجيره ارزش جهاني و شبكه توسعه منطقه

 ١المللي بين تجارت ادبيات .اند ههاي منفرد به موضوع زنجيره ارزش پرداخت تمركز به بنگاه

دائم  و ديدني شواهد و است كرده توليد ٢سپاري مرزي برون پديده مورد در چشمگيري دانش

 ارائه آن مديريتي و سازماني مشخصات و مرزي برون سازمان با رابطه در را رشدي به رو

 ارزش زنجيره هاي يتفعال سپاري مرزي برون درباره موجود ادبيات پژوهشي اشميزر در. دهد مي

 چارچوب يك در را مطالعه ٦٣ ،مند ظامن مرور يك جريان او در. كند مي ارزيابي و ترسيم را

 كند و يك مي تركيب زند، مي پيوند آن پيامدهاي و ها ريشه به سپاري را مرزي برون كه تلفيقي

وهشگران پژ كه هايي شكاف شناسايي به اين مشاركت. دهد مي ارائه را دوبخشي مشاركت

 دارند، نياز سپاري مرزي در زمينه برون موجود دانش بيشتر توسعه منظور به جهاني تجارت

 شود مي باعث كه دهد مي ارائه متصديان به جامع دانشي ذخيره يك همچنين،. كند مي كمك

 - خريدار روابط در. دهند افزايش را سپاري آنها مرزي برون مربوط گيري تصميم كيفيت

                                                             
1. International Business (IB) 
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 وسيله به كه است آفريني ارزش هاي شبكه به منفرد هاي بنگاه از فراتر ركزتم فروشنده،

 ارائه نهايي كننده مصرف به را ارزش است و گرفته  شكل ارزش زنجيره در كليدي هاي شركت

   .]١٢[دهند  مي

 ارزش( اصلي هسته سه از استفاده با آفرين ارزش هاي شبكه كتاندرمن و ويلسون براي

 دليل اين. دهد مي توسعه را منطقي دليل يك )روابط و اصلي هاي ستگيشاي برتر، مشتري

 درون هاي بنگاه اصلي هاي قابليت با آن پيوندهاي و آفرين ارزش فرايند درك مبناي بر منطقي

 هاي شبكه واقعي پتانسيل تحقق در ها بنگاه بين روابط اهميت. است پيدا كرده توسعه شبكه

 شبكه سطح به بنگاه سطح از آينده در رقابت آنها معتقدند كه .است برجسته نيز ارزش ايجاد

 پوياتر از توسعه انداز چشم كند كه يك مي هنري يونگ استدلال]. ١[دهد  مي جهت تغيير

 جهاني صنايع در استراتژيك ضروريات هم و اي منطقه زاي درون هاي دارايي هم بايد اي منطقه

 و جهاني توليد هاي شبكه در ها پژوهش نظري هاي فتپيشر مورد در فرض پيش. بگيرد در بر را

 توسعه او بيشتر مقاله در استراتژيك اتصال از پويا انداز چشم يك و جهاني ارزش هاي زنجيره

 هاي دارايي اين متقابل آثار از تواند مي اي منطقه توسعه چگونه دهد نشان تا شود مي بازسازي و

 درك براي انداز چشم همچنين اين. شود حاصل يجهان توليد شبكه هاي منطق و اي منطقه

  .]١٣[دارد  اشاره استراتژيك اتصال مختلف هاي حالت به اي منطقه توسعه متغير مسيرهاي

هاي متنوعي با محوريت موضوعاتي نظير زنجيره تأمين  هاي گذشته، پژوهشدر سال

پايدار، زنجيره تأمين سبز، نقش فناوري در زنجيره تأمين، اثر موجي و اثر شلاقي در زنجيره 

 براي مفهومي مولر و سارينگ چارچوبي. تأمين توسط پژوهشگران مختلف انجام شده است

 دهند كه در آن  مي ارائه بخش سه دار درپاي تأمين زنجيره مديريت در ها پژوهش كردن خلاصه 

 متمايز شامل استراتژي دو تا دهد مي اجازه اين كار. اند را شناسايي كرده مرتبط هاي محرك

 براي تأمين زنجيره مديريت همچنين و عملكرد ها، ريسك براي كننده تأمين مديريت

ومي، ويربا به مسئوليت مندي از اين چارچوب مفه با بهره]. ١٤[شود  پايدار مطرح محصولات

  ]. ١٥[پردازد  ها در ارتقاي آن از منظر زنجيره تأمين سبز مي اجتماعي بنگاه و نقش دولت
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از  سالم هاي انتخاب سازي يكپارچه براي اي فزاينده كند كه نياز سمير سريواستاكا بيان مي

 نشان او. اردد وجود تأمين زنجيره مديريت عملكردهاي و ها در پژوهش محيطي زيست نظر

 كافي اندازه به ١سبز تأمين زنجيره مديريت براي مرجع گسترده چارچوب يك كه دهد مي

 و اجتماعي هاي نگراني رفع براي مقررات كننده تدوين نظارتي نهادهاي است و نيافته توسعه

برند  مي رنج نيز آن وجود عدم از اقتصاد و وكار كسب رشد سازي آسان منظور به محيطي زيست

]١٦ .[  

 و محيط پايداري منابع، و انرژي از حفاظت مالي، امور ونقل، حمل بهداشتي، هاي مراقبت

 براي اطلاعاتي هاي سيستم دنبال به كه است كلان جامعه هاي چالش ازجمله سرزمين، امنيت

 خاص، چالش از جدا. هستند باكيفيت هاي حل راه و نتايج آن، از تر مهم و كارآمد مديريت

 و داده حجم گسترش به همچنان كننده مصرف تكامل حال در احتياجات و اساسي هاي فناوري

 انداز چشم از بيشتر استفاده براي بايد ها داده نمايي رشد ها با شركت. دهد مي ادامه خود تنوع

 كليدي هاي داده .كرده باشند استفاده فناوري چندين از متفكرانه تا كنند اقدام گسترده هاي داده

 را بزرگ يكپارچه هاي داده مجموعه و كنند انتخاب دقت با خاص هاي پژوهش ز برايني را

 از ها اقدام اين همه. كنند منطبق ويژه هاي تحليل و جستجوها از پشتيباني براي خلاقانه طور به

 تا آوري جمع از ها داده مديريت نگر براي كل چارچوب يك( داده ارزش زنجيره يك

گيرد  سرچشمه مي )آنها هاي مرتبط با فناوري و صاحبان منافع انواع از يپشتيبان و گيري تصميم

 مشخص ٢شلاقي اثر با مقايسه در را موجي اثر اصلي هاي داگلي و همكاران ويژگي]. ١٧[

 تأمين زنجيره در موجي اثر براي را ريسك كاهش هاي استراتژي و همچنين دلايل. كنند مي

  و ٤پذيري انعطاف ،٣موجي شامل افزونگي اثر لكنتر چارچوب يك و كنند مي ملاحظه

  ].١٨[دهند  مي ارائه را ٥آوري تاب

هايي كه در اين بخش بررسي شدند، همگي متمركز بر مفاهيم زنجيره ارزش و  پژوهش

هاي اندكي در  با توجه به اهداف اين پژوهش، تاكنون پژوهش. طورعام بودند زنجيره تأمين به
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 ابعاد ميان يوسف و همكاران، ارتباط. وگاز انجام شده است نعت نفتزمينه زنجيره تأمين در ص

 وگاز نفت بالادستي صنعت در را وكار كسب عملكرد و رقابتي اهداف چابك، تأمين زنجيره

 هاي شيوه با همراه تأمين زنجيره كل كردن  امتحان آنها با. كردند ارزيابي انگلستان شمال درياي

 بينش يك و كردند شناسايي را تأمين زنجيره چابكي هاي يژگيو و ابعاد ترين چابكي، مهم

  ارائه )دارند وگاز نفت صنعت با را ارتباط بيشترين كه( چابكي از هايي مشخصه آن به تري عميق

  ]. ١٩[دادند 

هاي ملي تأسيس و توسعه  هاي گذشته، شركت شدن صنعت نفت در سال دنبال موج ملي به

ها سعي كردند با خروج از يك نقش منفعلانه،  كه اين شركت اي گونه زيادي پيدا كردند، به

 شيوا. كنند تقويت خود در رقابت عرصة در را هاي جهاني نفتي شركت هاي توانمندي تمامي 

كرد تا  تلاش نفتي مهم هاي شركت اين گيري قدرت و تحول سير ياميني با هدف بررسي ابن

 اين رقابتي او معتقد است موقعيت. كند را بيان ها شركت اين رقابتي هاي نيازمندي و ها تجربه

 خلق ساية در پيشرفت اين. است داشته چشمگيري پيشرفت قبل با مقايسه در ها شركت

 ارتقاي و يادگيري گوناگون، هاي طرح در آنها با همكاري راه رقبا از با مشابه هايي توانمندي

 تبع به و فناورانه هاي توانمندي و فناوري به توجه تر، مهم همه از و مديريتي هاي مهارت سطح

  ]. ٢٠[است  داده رخ توسعه و تحقيق در عظيم هاي گذاري سرمايه آن،

 كه است درگير جهاني تأمين زنجيره يك در وگاز نفت كند كه صنعت كريستوفر بيان مي

 /واردات تسهيل مواد، به رسيدگي موجودي، كنترل و نظم جهاني، و داخلي ونقل حمل شامل

را  وگاز نفت صنعت در تأمين زنجيره مديريت او نقش. است اطلاعات فناوري و صادرات

 به مربوط مسائل براي ١شكل  يك تجاري كد كاربرد مورد در همچنين. كرده است بررسي

 هاي زنجيره بهبود براي راهبرد مختلف چندين سپس. كند مي بحث تأمين زنجيره مديريت

 تأمين زنجيره لجستيك بهبود كه او معتقد است. كند مي بررسيرا  وگاز نفت صنعت در تأمين

 براي عملكرد هاي شاخص. ببخشد بهبود را نتيجه نهايي و تواند كارايي مي وگاز نفت صنعت در

 براي اهداف تبيين برابر در عملكرد ارزيابي منظور به طبيعي گاز تأمين زنجيره در ها شركت

   .]٢١[است  مهم رقابت در ماندن باقي  منظور به ملكردع در شده مفقود  هاي حلقه شناسايي

                                                             
1. Uniform Commercial Code (UCC) 
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را توسعه  نيتأم رهيكل زنج يعملكرد برا يريگ اندازه يالگو كيو همكاران،  وسفي ايحي

 پژوهش اين هاي يافته. است يعملكرد يها از شاخص يكه شامل مجموعه متوازن دهند يم

غيرمالي  و مالي عملكردي  شاخص دو عملكرد خود از هر ارزيابي براي ها شركت كه داد نشان

 زنجيره در مفهومي مدل از عملكردي محدوده شش كه داد نشان همچنين نتايج. برند بهره مي

 از يك هر ذيل شده  شناسايي هاي شاخص تمام علاوه، به. است حياتي طبيعي گاز تأمين

 مالي محدوده و گذارد مي اثر مشتري خدمات راه از تأمين زنجيره عملكرد بر ها محدوده

 .]٢٢[است  شده گرفته  نظر در ترين مهم عنوان به

 
 شناسي پژوهش روش - ٣

» كاربردي«و از حيث هدف » توصيفي -پيمايشي«ه از جنبه راهبرد روش پژوهش اين مطالع

اي قرار گرفت  و تلاش  مطالعه كتابخانه هاي پيشين مورد در اين پژوهش نخست پژوهش. است

با استفاده . هاي موجود در ادبيات استخراج شود شد با يك نگاه انتقادي خلأهاي علمي و روش

اي رسمي، علمي و تجاري و همچنين بازديدهاي ه اي، گزارش هاي كتابخانه از پژوهش

سپس . وگاز ايران ترسيم شد هاي مختلف صنعت، زنجيره ارزش صنعت نفت حضوري از بخش

وكارهاي  يك مدل مفهومي اوليه كسب مفاهيم موجود براي شناسايي چارچوب اوليه و توسعه 

ايت با طراحي درنه. وگاز ساختاربندي شد بخش توسعه ميادين در زنجيره ارزش نفت

عنوان  وگاز به نامه و استفاده از روش دلفي از راه مصاحبه با خبرگان صنعت نفت پرسش

وكارهاي بخش توسعه  هاي غيرتصادفي شناسايي چارچوب و توسعه مدل مفهومي كسب نمونه

  .وگاز نهايي شد وگاز در زنجيره ارزش نفت ميادين نفت

  

  هاي انتخاب خبرگان شاخص - ١-٣

شده از جهت  مطالعه و مفاهيم پژوهش انجام دليل وسعت قلمرو مورد وهش بهدر اين پژ

هاي مالي، زيرزميني،  هاي درگير، از نظر تخصصي چهار گروه از خبرگان با تخصص تخصص

ها  ويژگي. تصادفي استفاده شد عنوان نمونه آماري هدفمند و غير سطح زميني و مديران ارشد به

  .آورده شده است ١گروه از خبرگان در جدول  هاي انتخاب اين چهار و شاخص
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  هاي انتخاب خبرگان  ها و شاخص ويژگي. ١جدول 

  هاي انتخاب خبرگان شاخص  گروه خبرگان  مورد نظرخواهي  رديف

  مدل مفهومي -   ١
خبرگان حوزه 

  مالي

 تحصيلات مالي، اقتصادي 

هاي مالي، اقتصادي،  سال سابقه كار در حوزه ١٠حداقل 

 گذاري سرمايه

  يا 

 تحصيلات مهندسي

هاي مالي، اقتصادي،  سال سابقه كار در حوزه ١٠حداقل 

  وگاز گذاري توسعه ميادين نفت سرمايه

٢  

  مدل مفهومي - 

وكارهاي زيرزميني  كسب - 

  توسعه ميدان

خبرگان حوزه 

  زيرزميني

 تحصيلات مهندسي

سال سابقه كار مهندسي يا عمليات در حوزه  ١٠حداقل 

  وگاز يادين نفتزيرزميني توسعه م

٣  

  مدل مفهومي - 

زميني   وكارهاي سطح كسب - 

  توسعه ميدان

خبرگان حوزه 

  سطح زميني

 تحصيلات مهندسي

سال سابقه كار مهندسي يا عمليات در حوزه  ١٠حداقل 

  وگاز سطح زميني توسعه ميادين نفت

٤  
  مدل مفهومي - 

  وكارهاي توسعه ميدان كسب - 

خبرگان 

مديريت ارشد 

 حوزه توسعه

  ميادين

 تحصيلات كارشناسي

سال سابقه كار مهندسي يا عمليات يا  ١٠حداقل 

ريزي و كنترل پروژه در حوزه  كارشناسي مالي يا برنامه

 وگاز توسعه ميادين نفت

هاي  سال سابقه كار مديريت ارشد شركت ١٠حداقل 

  وگاز خصوصي يا دولتي نفت

  

  ١روش دلفي - ٢-٣

منظور  به خبرگان بر نظرا تكيه ر فن ارتباط ساختاريافته بروش دلفي، يك روش مناسب مبتني ب

به كمك اين . آنها ابداع و توسعه پيدا كرده است دانش موجود در نزد بندي طبقه  آوري و جمع

غربال و يا  اي ساخت نظريه تازهمنظور  از نخبگان به گروهيك  يكردن آراي اعضا فرمولهروش 

كفايت ناكافي (دلايل بسياري  در اين پژوهش به]. ٥[شود  ميگيري آسان  هاي تصميم شاخص

وكارهاي  ها براي كسب سازي مدل هاي موردنياز پژوهش در ادبيات موضوع، سفارشي مدل

                                                             
1. Delphi Method 
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دليل تنوع  نداشتن گردآوري خبرگان در يك مكان و زمان مشخص به  قلمرو پژوهش، امكان

ها  آوري حداكثري ايده ز به جمعگروه خبرگان و گستره جغرافيايي محل زندگي و كار آنها، نيا

آوري نظر   جمع) نظر و دقت و صحت موضوعات اصلي و نياز به ايجاد اجماع، توافق و اتفاق

  .منظور اثربخشي و كارايي بالاتر، انجام شده است خبرگان از روش دلفي به

منظور ايجاد فهم مشترك در بين خبرگان درباره موضوع پژوهش همراه با فايل  به

هاي مربوط در قالب يك  ها و بيان فرضيه نامه، تشريح پرسش هاي پرسش ها، پرسش نامه پرسش

بودن نمونه آماري، نرخ  تصادفي دليل هدفمند و غير به. فايل ويديويي براي آنها تشريح شد

روش دلفي براساس   همچنين چرخه. بود) ٥٠از  ٤٦(درصد  ٩٢ها  نامه بازگشت پرسش

وكارهاي بخش توسعه ميادين در زنجيره  براي چارچوب كسب ١ل شده در شك فلوچارت ارائه

وكارهاي بخش توسعه ميادين  وگاز پس از سه بار تكرار و براي مدل مفهومي كسب ارزش نفت

 .وگاز پس از دو بار تكرار به اجماع خبرگان منجر شد در زنجيره ارزش نفت

  

  

  شده در اين پژوهش   فرايند روش پژوهش و فلوچارت روش دلفي استفاده. ١شكل 
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  هاي پژوهش يافتهتحليل و  - ٤

  جريان مواد هيدروكربوري - ١-٤

ارزشمندي به نام هيدروكربور   وگاز پيرامون محوريت ماده زنجيره ارزش در صنعت نفت

شكل ) شكل شيل نفتي هاي فيزيكي مختلف آن اعم از نفت، گاز و در مواردي به شكل به(

وگاز نيازمند  بررسي و ارزيابي كامل زنجيره ارزش صنعت نفتمنظور  رو به ازاين. گيرد مي

تا مصرف مستقيم و يا تبديل ) بالادست(بررسي جريان مواد هيدروكربوري از مرحله اكتشاف 

 رشد. هستيم) دست پايين(هاي ديگري از انرژي  آن به انواع ديگر مواد مصرفي و يا شكل

هاي  حامل از كارآمد استفاده ميزان به اديزي حد در يك كشور تا اقتصادي توسعه و صنعتي

بسياري مانند  عوامل از متأثر انرژي مصرف و اقتصادي رشد ميان ارتباط. مرتبط است انرژي

 اقتصادي، هاي تحريم جنگ، انقلاب، نظير مختلفي اجتماعي انرژي، وقايع هاي حامل قيمت

وسيله  شده به ارائه ١٣٩٧ل براساس ترازنامه انرژي سا .است عوامل ديگر و نفتي هاي شوك

و  ٧/٢٨٩٧ترتيب  وزارت نيرو، ميزان توليد انرژي اوليه و كل مصرف انرژي نهايي كشور به

ميليون بشكه معادل نفت خام بوده است كه سهم منابع هيدروكربوري در توليد انرژي  ٧/١٤٤٥

اين موضوع ]. ٢٣[درصد  است  ٤/٩٧و  ٦/٩٨ترتيب  اوليه و مصرف انرژي نهايي در ايران به

تبع آن توسعه پايدار  نياز و به  وگاز در تأمين انرژي مورد دهنده اهميت و وزن صنعت نفت نشان

دليل شناخت اين صنعت و نحوه جريان مواد  همين به. و رشد اقتصادي كشور است

اي در شناخت زنجيره ارزش آن  دست آن از اهميت ويژه هيدروكربوري از بالادست تا پايين

  . شود ردار است كه در ادامه به آن پرداخته ميبرخو

وگاز و انجام عمليات حفاري،  نگاري، اكتشاف ميادين نفت مواد هيدروكربوري پس از لرزه

هاي نفتي توليدات با درصدي آب و گاز و ديگر  در چاه. شوند وگاز توليد مي هاي نفت از چاه

آب و ميعانات گازي و ديگر  هاي گازي توليدات با درصدي از ها و در چاه ناخالصي

رو، فرايند جداسازي اوليه سرچاهي و ثانويه اين مواد از يكديگر  اين از. ها همراه است ناخالصي

سازي و  مواد هيدروكربوري نفتي پس از خالص. شود برداري انجام مي در واحدهاي بهره

ن ماده اوليه وارد عنوا سازي و يا به صورت نفت خام صادر يا ذخيره استانداردسازي يا به

هاي نفت شامل گاز مايع، نفت سفيد، نفت  محصولات پالايشگاه. شود هاي نفت مي پالايشگاه
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عنوان سوخت در  طورمستقيم صادر و يا به گاز، نفت كوره، بنزين موتور و سوخت هوايي يا به

نرژي ها به ا ونقل مصرف يا در نيروگاه هاي خانگي، كشاورزي، صنعتي، تجاري و حمل بخش

اما مواد هيدروكربوري گازي پس . شود الكتريكي تبديل و يا خوراك واحدهاي پتروشيمي مي

عنوان  سازي و يا به صورت گاز طبيعي صادر يا ذخيره سازي و استانداردسازي يا به از خالص

هاي گاز  محصولات پالايشگاه. شود زدايي مي هاي گاز و واحدهاي نم ماده اوليه وارد پالايشگاه

، ميعانات گازي و مواد پتروشيمي يا +C5زدايي شامل متان، اتان، پروپان، بوتان،  واحدهاي نم و

هاي خانگي، كشاورزي، صنعتي، تجاري و  عنوان سوخت در بخش طورمستقيم صادر يا به به

ها به انرژي الكتريكي تبديل و يا خوراك واحدهاي پتروشيمي  ونقل مصرف يا در نيروگاه حمل

  . شود مي

منظور افزايش ضريب بازيافت شامل رويكردهاي بسيار  توليد صيانتي از مخازن زيرزميني به

توليد . شود طورالزام متوالي نيستند، انجام مي علمي، فني و فناورانه است كه در سه مرحله كه به

چاهي و يا توليد  هاي دروناز راه نيروهاي پيشران طبيعي مخزن يا توليد به كمك پمپ ١اوليه

سازي فشار هيدرو استاتيك ستون سيال داخل  منظور سبك از راه تزريق گاز درون چاه نفتي به

منظور تثبيت فشار مخزن براي ادامه فرايند  به ٢در مرحله توليد ثانويه. شود چاه انجام مي

وگاز، بيشتر گاز به بخش كلاهك گازي مخزن يا آب به بخش آبخوان مخزن  برداشت نفت

هاي برداشت مانند تزريق مواد شيميايي  وسيله تغيير در سازوكار به ٣توليد ثالثيه. شود تزريق مي

هاي حرارتي شامل انفجار و تزريق بخار و  قبيل پليمرها و مواد فعال سطحي، روش مختلف از

هاي  رو، گاز همراه نفت از چاه اين از. شود نفتي مخزن انجام مي  يا تزريق مواد ميكروبي در لايه

هاي گازي دوباره به درون مخزن و يا به درون چاه  يا در مواردي گاز توليدي از چاهنفتي و 

 . شود نفتي تزريق مي

 
  وگاز زنجيره ارزش صنعت نفت - ٢-٤

  ارزش، يك تفاوت اساسي با يكديگر دارند و آن جهت جريان و تمركز تأمين و زنجيره  زنجيره

                                                             
1. Primary Production 
2. Secondary Production 
3. Tertiary Production 
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كننده و جهت  تأمين، تمركز بر تأمين  زنجيرهدر . مشتري در زنجيره است يا  كننده بر تأمين

درواقع در جريان ارائه كالا يا خدمت از . كننده به سمت مشتري است جريان از تأمين

اي از واحدهاي تجاري مختلف وجود دارند كه  كننده نهايي مجموعه كننده اوليه تا مصرف تأمين

هر . گويند تأمين مي   ه آن زنجيرهدهند كه ب تشكيل يك زنجيره پيوسته و مرتبط به هم را مي

هاي تجاري  اما بيشتر سازمان. باشد تأمين زنجيره  يك از بخشي تواند حداقل سازمان تجاري مي

تأمين اهداف مختلفي پيگيري  زنجيره در مديريت. تأمين هستند زنجيره چندين از  بخشي

 سود و بازار سهم شتري،م رضايت مدت آن و افزايش وري هدف كوتاه بهره شود كه افزايش مي

اين در حالي است كه . تأمين هدف بلندمدت آن است زنجيره در درگير هاي سازمان همه براي

 ارزش منبع را كننده و مشتري جهت جريان از مشتري به سمت تأمين ارزش  در زنجيره

كند  ط ميپورتر از راه ارائه مفهوم سيستم ارزش، اين دو زنجيره را به يكديگر مرتب .شمارد مي

]٢٤.[  

وگاز اعم از پيمانكاران، كارفرمايان،  ارزش در صنعت نفت/ شناخت كامل زنجيره تأمين

گذاران و تمامي ديگر  دهندگان خدمات، سياست كنندگان، كاركنان، ارائه كنندگان، مصرف تأمين

هر  كند و صاحبان منافع براي هر بنگاه اقتصادي كه در بخشي از اين زنجيره ايفاي نقش مي

اساس مدل،  اينكه بر. بنگاه اقتصادي كه قصد ورود به اين زنجيره را دارد، لازم و ضروري است

تر  هايي ضعيف تر و در چه بخش پنج نيروي پورتر رقابت در كدام بخش از زنجيره ارزش قوي

هر بنگاه اقتصادي براي ورود و يا بقا در اين . سزايي برخوردار است است، نيز از اهميت به

هاي  زير  هاي مناسب بايد بتواند به پرسشمنظور ايجاد مزيت رقابتي و اتخاذ راهبرد نجيره بهز

  :پاسخ دهد

 وكار وجود دارد؟ هايي خلأ كسب در چه بخش  
 تواند با ايجاد ارزش اين خلأ را پر كند؟ چگونه مي  
 هايي هستند؟ مشتريان او چه بخش  
 ست؟ كند، چي محصول و خدمتي كه به مشتري ارائه مي  
 خدمت را به مشتري ارائه دهد و به ازاي آن چه / تواند اين محصول چگونه مي

  شود؟ ارزشي از مشتري به آن بنگاه منتقل مي
 هاي بايد اتخاذ كند؟ در بستر چه قوانيني بايد به فعاليت بپردازد و چه استراتژي  
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خصوصي  ، نيمههاي دولتي بندي بخش منظور در اين بخش نخست به شناسايي و طبقه اين به

سپس . شود وگاز ايران و ساختار آنها پرداخته مي و خصوصي زنجيره ارزش نفت

هاي كلي مربوط به اين  گذاران، ديگر صاحبان منافع و اسناد بالادستي، قوانين و سياست سياست

 .شوند زنجيره بررسي مي

 
  بندي ساختار بخش دولتي شناسايي و طبقه - ١- ٢-٤

وگاز متعلق به حاكميت است و مديريت و صيانت، توسعه و  ن نفتدر ايران مالكيت ميادي

عهده وزارت نفت به نمايندگي از  توليد، صادرات و پالايش و توزيع منابع هيدروكربوري بر

سازي اين وظايف دولت  بخش خصوصي در اجرا و پياده. دولت جمهوري اسلامي ايران است

كنند كه در دنيا از اين  وزارت نفت فعاليت ميچهار شركت اصلي زير نظر . كند را همراهي مي

  . شود هاي ملي ياد مي ها با عنوان شركت شركت

وگاز را  برداري و توليد از ميادين نفت وظيفه اكتشاف، توسعه، بهره ١شركت ملي نفت ايران

هاي  شركت. دارد  وگاز را به عهده هاي بخش بالادستي صنعت نفت طورعمده فعاليت دارد و به

هاي حوزه توليد  شركت. شوند جموعه شركت ملي نفت ايران به سه بخش تقسيم ميزيرم

وگاز اروندان،  خيز جنوب، شركت نفت فلات قاره، شركت نفت شامل شركت مناطق نفت

هاي فعال در بخش مهندسي و  شركت. شركت نفت مناطق مركزي و شركت نفت خزر است

و توسعه نفت و شركت ملي حفاري  وگاز پارس، شركت مهندسي توسعه شامل شركت نفت

صنعتي نيز شامل شركت بازرگاني نفت، شركت منطقه ويژه  هاي غير همچنين شركت. هستند

هاي نفتي و شركت  اقتصادي پارس، شركت منطقه ويژه اقتصادي لاوان، شركت پايانه

  .سازي مصرف سوخت است بهينه

خام، پخش، توزيع  پالايش نفت وظيفه ٢هاي نفت ايران شركت ملي پالايش و پخش فراورده

دستي  هاي بخش ميان طورعمده فعاليت هاي نفتي را دارد و به سازي و بازرگاني فراورده و ذخيره

  پالايش و هاي زيرمجموعه شركت ملي شركت. دارد عهده  وگاز را به دستي صنعت نفت و پايين

   

                                                             
1. National Iranian Oil Company (NIOC) 
2. National Iranian Oil Refining  and Distribution Company (NIORDC) 
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هاي تحت مديريت  هپخش ايران به چهار بخش شركت مهندسي و ساختمان نفت؛ پالايشگا

؛ شركت خطوط لوله و مخابرات نفت شامل ...هاي تهران، لاوان، آبادان و  شامل پالايشگاه

هاي مراكز  هاي نفت شامل تمامي شهرستان هاي پخش فراورده گانه و شركت مناطق دوازده

  . شود ها تقسيم مي استان

ازي و بازرگاني گاز و س وظيفه پالايش، انتقال، توزيع، ذخيره ١شركت ملي گاز ايران

دستي صنعت  دستي و پايين هاي بخش ميان طورعمده فعاليت هاي آن را دارد و به فراورده

هاي زيرمجموعه شركت ملي گاز ايران نيز به چهار بخش  شركت. دارد  عهده وگاز را به نفت

ند، پارسيان، هاي گاز ايلام، بيدبل هاي پالايش گاز شامل پالايشگاه شركت. شوند بندي مي تقسيم

هاي ستادي شامل شركت  نژاد، فجر جم و پارس جنوبي؛ شركت سرخون و قشم، شهيد هاشمي

هاي گاز استاني شامل  مهندسي و توسعه گاز، شركت بازرگاني گاز و شركت انتقال گاز؛ شركت

گانه  هاي كشور و مناطق عملياتي انتقال گاز شامل مناطق ده هاي گاز تمامي استان شركت

  .اين شركت هستند موعهزيرمج

 ،يگر ميتنظ ،يگذار استيكلان، س يزير برنامهوظيفه  ٢شركت ملي صنايع پتروشيمي ايران

هاي بخش  طورعمده فعاليت ي را دارد و بهميصنعت پتروش داريتوسعه پا يبانيو پشت يبسترساز

ايع هاي زيرمجموعه شركت ملي صن شركت. دارد عهده  وگاز را به دستي صنعت نفت پايين

مجتمع  ٢٢هاي پتروشيمي حوزه عسلويه و  پتروشيمي ايران به سه بخش مختلف شامل مجتمع

هاي  مجتمع توليدي آن و مجتمع ٢١هاي پتروشيمي حوزه ماهشهر و  توليدي آن، مجتمع

بندي  هاي خارگ، شازند، تبريز، اصفهان و كنگان تقسيم پتروشيمي ساير مناطق شامل پتروشيمي

  .شوند مي

  .دهد دست را نشان مي وگاز ايران از بالادست تا پايين شماتيك زنجيره صنعت نفت ٢شكل 

                                                             
1. National Iranian Gas Company (NIGC) 
2. National Iranian Petrochemical Company (NIPC) 



 مصطفي منفرد و همكاران 

  

  دست  وگاز ايران از بالادست تا پايين

  بندي ساختار بخش خصوصي

 عنوان يك كشور ها در كشور ايران به

. سازي دولت و كاهش اتكاي دولت به درآمدهاي نفتي تصويب شد
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وگاز ايران از بالادست تا پايين شماتيك زنجيره ارزش صنعت نفت. ٢شكل 

بندي ساختار بخش خصوصي شناسايي و طبقه -٢- ٢-

ها در كشور ايران به سازي شركت قانون اساسي در راستاي خصوصي ٤٤اصل 

سازي دولت و كاهش اتكاي دولت به درآمدهاي نفتي تصويب شد منظور كوچك خيز به نفت

شناسايي چارچوب و مدل مفهومي كسب

  

٤-

اصل 

نفت
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) خصوصي و دولتي، تعاوني(اين اصل با تقسيم ساختار اقتصاد كشور به سه بخش مختلف 

اين اصل چهار . گذاري كند هاي هر بخش را تعيين و سياست كند تا وظايف و اختيار تلاش مي

منظور  گذاري و اقدام به ريزي، سياست نياز انجام هرگونه برنامه عنوان پيش م را بهشرط مه

هيچ اصلي از  اين چهار شرط عبارت است از اينكه مغاير. كند سازي معرفي مي خصوصي

شرع نباشد، به جامعه  نباشد، مغاير قوانين) اقتصادي فصل( اساسي قانون چهارم فصل اصول

حقيقت اين  در. سريع كشور را فراهم كند توسعه و و موجبات رشدزيان  وارد نكند  و ضرر

مانند مالكيت و (طورمنحصر در اختيار بخش دولتي  هايي از اقتصاد كه بايد به اصل، بخش

حدود فعاليت بخش تعاوني را در زمينه . كند باشد، تعيين مي) وگاز برداري از ميادين نفت بهره

كننده  تواند تكميل دارد كه بخش خصوصي مي نين بيان ميهمچ. كند توليد و توزيع ترسيم مي

  . فعاليت اين دو بخش از ساختار اقتصادي كشور باشد

. تواند اهداف مختلفي داشته باشد سازي در ساختار اقتصادي يك كشور مي خصوصي

صورت مستقيم باعث كاهش سهم دولت و ايجاد تعادل اقتصادي،  تواند به سازي مي خصوصي

. هاي اقتصادي شود ري بهينه از منابع كشور و همچنين بهبود و افزايش كارايي فعاليتبردا بهره

صورت غيرمستقيم بر توسعه بازار سرمايه، افزايش رقابت  تواند به سازي مي ضمن خصوصي در

ها، كنترل تورم از راه كاهش  سازي بخش اقتصاد، هدفمندسازي يارانه المللي در بازار، بين

 هاي مختلفي شامل انتقال تواند از راه سازي مي خصوصي. د ديگر اثرگذار باشدنقدينگي و موار

خصوصي از راه مزايده عمومي يا  اشخاص به سهام و يا واگذاري و فروش سهام آن مالكيت

  ].٢٥[سازي شود  مذاكره مستقيم پياده

 وگاز ايران مانند ديگر سازي در صنعت نفت و فرايند خصوصي ٤٤اگرچه اجراي اصل 

وبيش در  كامل و صحيح صورت نگرفته است، اما اكنون بخش خصوصي كم  صورت صنايع به

هاي بخش  كننده فعاليت وگاز مشاركت داشته و تكميل تمامي طول زنجيره ارزش صنعت نفت

وگاز خود به دو بخش  هاي خصوصي صنعت نفت در ايران سازمان. دولتي و تعاوني است

طوركامل خصوصي است و بخش دوم  كيت و مديريت آن بهبخش اول كه مال. شود تقسيم مي

اين بخش به آن . شود اصطلاح خصولتي ناميده مي دولتي و يا به خصوصي يا نيمه كه بخش نيمه

هايي اختصاص دارد كه مالكيت آنها با بخش خصوصي نيست و نيز به وزارت  دسته از شركت
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در . هاي حاكميتي تعلق دارند سازمان نفت و دولت هم وابسته نيستند، اما به ديگر اركان و

مرزي و رقابتي دارند و يا  هاي خصوصي كه قابليت فعاليت برون وگاز دنيا شركت صنعت نفت

  . گيرند قرار مي»  المللي نفت هاي بين شركت»  چندمليتي هستند در دسته

  

گذاران، صاحبان منافع، اسناد بالادستي،  بندي سياست شناسايي و طبقه - ٣- ٢-٤

  وگاز هاي كلان و قوانين صنعت نفت ياستس

هاي دوم و سوم توليد از عمر خود قرار  وگاز موجود در كشور بيشتر در دوره مخازن نفت

برداشت نيز  ازدياد هاي ضريب برداشت از اين مخازن اندك است و متأسفانه طرح. دارند

ه اينكه بخشي زيادي از طرفي با توجه ب از. اند صورت كامل اجرا نشده دلايل گوناگون به به

 امارات قطر، عربستان، كويت، عراق،(وگاز  موجود در ايران با كشورهاي همسايه  ميادين نفت

هاي توسعه  وگاز متمركز بر انجام فعاليت رو اولويت صنعت نفت مشترك است، از اين) عمان و

ور حفظ منافع ملي منظ عبارتي دولت مكلف است به به. گونه مخازن است برداري از اين و بهره

برداري از ميادين مشترك را به حداكثر برساند  و ايجاد رقابت با ديگر كشورها، توسعه و بهره

]٢٦ .[  

هاي كلي و قوانين مرتبط با صنعت  برخي از اسناد بالادستي و سياست ٢در جدول 

ناد طوركه در اين جدول نشان داده شده است، تعداد اس همان. وگاز فهرست شده است نفت

حدي زياد است  وگاز در ايران به هاي كلي و مقررات مرتبط با صنعت نفت بالادستي، سياست

كردن آن كار آساني نيست چه رسد به اينكه تدوين راهبردهاي عملياتي و   كه فهرست

برطبق قاعده متناسب با تعداد . هاي اجرايي با تمامي اسناد بالادستي تطبيق داده شود نامه شيوه

ها و  وگاز در ايران، سازمان هاي كلي و قوانين مرتبط با صنعت نفت الادستي، سياستاسناد ب

در اين بخش تا حد امكان به برخي . گير زيادي نيز در اين رابطه وجود دارد هاي تصميم ارگان

  .شود ها اشاره مي از اين اسناد و سازمان

 و ها نامه تدوين شيوهگذاري و  گذاري، قانون بخش در سياست ١٠اركان بسياري شامل 

هاي كلان بيشتر از راه مجمع تشخيص مصلحت نظام و  سياست. كنند استانداردها نقش ايفا مي

ها از راه مجلس طرح و يا  قوانين مربوط به اين سياست. شوند نهاد رهبري تدوين و ابلاغ مي
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. رسند بان ميدولت به كمك شوراي عالي انرژي و تنظيم لايحه تصويب و به تأييد شوراي نگه

هاي مربوط  وسيله هيئت دولت و وزارتخانه هاي اجرايي به نامه ها و شيوه استانداردها، بخشنامه

هاي فعال در اين بخش ابلاغ  ها و سازمان تدوين و به شركت) نفت، صمت، نيرو و اقتصاد(

اي را در  وگاز ايران صاحبان منافع مختلفي دارد و دامنه گسترده همچنين صنعت نفت. شود مي

توان به عموم مردم، حاكميت، وزارت جمله صاحبان منافع عمده اين صنعت مي از. گيردبر مي

هاي محيط زيستي، گذاران، سازمان نفت، كاركنان و خانواده آنها، بخش خصوصي، سرمايه

اسناد  ٢در جدول . وگاز از ايران اشاره كرد وگاز و واردكنندگان نفت كنندگان نفت توليد

  .وگاز ارائه شده است هاي كلي و قوانين مرتبط با صنعت نفت دستي و سياستبالا

  

  وگاز هاي كلي و قوانين مرتبط با صنعت نفت اسناد بالادستي و سياست. ٢جدول 

  يكل يها استيس  نيقوان  استانداردها و ها نامه شيوه  ساير اسناد

 بخش توسعه يكل اهداف - 

  وگاز نفت

  كشور يانرژ يورنماد - 

  انهيسال بودجه امهبرن 

 يانرژ يراهبرد يمل سند - 

  كشور

  نفت صنعت ياستانداردها - 

  IPC يقراردادها - 

  همسان يقراردادها اسناد - 

 نييتع هاي نامه شيوه - 

  E&P يها شركت

 توسعه ششم برنامه قانون - 

  آن بانيپشت اسناد و

 يها استيس ياجرا قانون - 

  ياساس قانون ٤٤ اصل يكل

 ديتول موانع رفعقانون  - 

  ريپذ رقابت

   ١٣٦٦ نفت قانون - 

 نفت قانون اصلاح قانون - 

١٣٩٠  

 و فيوظا قانون - 

 نفت وزارت هاي ارياخت

١٣٩١  

 كردن هدفمند قانون - 

  ها ارانهي

 ساله ٢٠ انداز چشم سند - 

   كشور

 برنامه يكل يها استيس - 

  توسعه ششم

 در نظام يكل يها استيس - 

  يانرژ بخش

 ٤٤ اصل يكل يها استيس - 

  ياساس قانون

 اقتصاد يها استسي - 

  يمقاومت

 يكل يها استسي - 

  ستيز طيمح

 اصلاح يكل يها استيس - 

  يانرژ مصرف يالگو
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وگاز در زنجيره  وكارهاي بخش توسعه ميادين نفت چارچوب كسب - ٣-٤

  وگاز ارزش نفت

 وگاز در زنجيره وكارهاي بخش توسعه ميادين نفت شده كسب چارچوب نهايي ٣در شكل 

نشان داده ) شده است وكار فعال در چهار سطح شناسايي  كسب ٥٢كه شامل (وگاز  ارزش نفت

وكارهاي  كننده و براي كسب وكارهاي سطح بالاتر تأمين وكار براي كسب هر كسب. شود مي

عقب بهجلو و رو شود كه ميزان ادغام عمودي روبه كارفرما محسوب مي/ تر مشتري سطح پايين

چه به سمت سطوح  هر. كند سپاري در برابر ادغام يك بنگاه را تعيين مي برونهاي  استراتژي

همچنين حركت افقي در . شوند مراتب تخصصي مي ها به تر حركت كنيم، فعاليت پايين

شود و  محصول تلقي مي/ سازي در ارائه خدمت متنوع  منزله وكارهاي هر سطح به كسب

  . كند ي يك بنگاه اقتصادي را مشخص ميساز هاي تمركز در برابر متنوع استراتژي

گيرد  را در بر مي) ١(ميدان   دهنده وكار توسعه عنوان بالاترين سطح تنها كسب سطح اول به

ريزي،  هاي توسعه ميدان از صفر تا صد شامل مطالعه، طراحي، برنامه دار تمامي فعاليت كه عهده

گازي موجود و يا /يك ميدان نفتي  ها و فرايندهاي توسعه مهندسي و عمليات تمامي فعاليت

رساندن آن يا افزايش   توليد شده اعم از زيرزميني و سطح زميني جهت به تازگي كشف به

. ظرفيت توليد براساس شرح كار درخواستي شركت ملي نفت و يا شركت نماينده آن است

انه و نيروي انساني هاي علمي، فني، فناور نياز، داشتن قابليت دليل حجم بالاي سرمايه مورد به

آلات فراوان، تعداد معدودي از  داشتن ميزان تجهيزات و ماشين اختيار متخصص و همچنين در

هاي  گاهي شركت. وكار فعاليت كنند توانند در اين كسب ها در ايران وجود دارد كه مي شركت

آيند،  ار ميشم نيز به ١كه خود مالك ميدان) مانند شركت نفت فلات قاره(بردار دولتي  بهره

مانند شركت مهندسي و (ميدان   دهنده هاي دولتي توسعه طورمستقيم و گاهي نيز شركت به

هاي  در اين دو حالت عمده فعاليت. دهند وظيفه توسعه ميدان را انجام مي) توسعه نفت

تر از راه مناقصه و يا ترك تشريفات به پيمانكاران مربوطه واگذار  وكارهاي سطوح پايين كسب

ده شركت خصوصي و يا  ١٣٩٦بندي وزارت نفت در سال  همچنين براساس با رتبه. شود مي

                                                             
1. Field Owner 
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) مانند گروه انرژي دانا، شركت توسعه پتروايران( ١E&Pهاي خصوصي با عنوان شركت نيمه

با يكديگر و يا به همراه  ٢گذاري مشترك صورت سرمايه طورمستقيم و يا به توانند به مي

 IPC ٣يك ميدان را در قالب قراردادهايي نظير جي مسئوليت توسعه المللي خارهاي بين شركت

  .به عهده بگيرند

وكار مهندسي و عمليات زيرزميني  كسب. وكار عمده است سطح دو دربرگيرنده دو كسب

ها و فرايندهاي فقط  ريزي، مهندسي و عمليات تمامي فعاليت شامل مطالعه، طراحي، برنامه) ٢(

شده شامل حفاري و  تازگي كشف گازي موجود و يا به/ك ميدان نفتيي بخش زيرزميني توسعه 

پارس و شركت هايي نظير شركت پترو شركت. ها براساس شرح كارِ كارفرما است تكميل چاه

وكار مهندسي و  كسب. كنند وكار فعاليت مي طورعمده در اين كسب گوهر فراساحل كيش بهپترو

ريزي، مهندسي و عمليات تمامي  طراحي، برنامهشامل مطالعه، ) ٣(ساختمان سطح زميني 

گازي موجود و يا / يك ميدان نفتي ها و فرايندهاي فقط بخش سطح زميني توسعه  فعاليت

برداري خطوط لوله  سازي و ساخت تأسيسات بهرهسازي، سلر شده شامل راه تازگي كشف به

نفت و شركت مهندسي و  شركت طراحي و ساختمان. انتقالي براساس شرح كار كارفرما است

  .كنند وكار فعاليت مي طورعمده در اين كسب ساخت تأسيسات دريايي به

هاي مرتبط با چاه  وكار سرويس شود كه چهار كسب وكار مي سطح سه شامل هشت كسب

و مهندسي، نظارت و ) ٦(، سرويس دكل حفاري )٥(هاي مرتبط با حفاري  ، سرويس)٤(

محصول / خدمت) ٢(وكار مهندسي و عمليات زيرزميني  كسبفقط به ) ٧(مديريت زيرزميني 

، نصب و )١٠(، ساخت )٩(وكار مهندسي، نظارت و مديريت زيرزميني  سه كسب. كند ارائه مي

. هستند) ٣(وكار مهندسي و ساختمان سطح زميني  كننده كسب فقط تأمين) ١١(اندازي  راه

وكار مهندسي و عمليات  ر دو كسببه ه) ٨(وكار تأمين كالا و تجهيزات  درنهايت، كسب

محصول ارائه / خدمت) ٣(وكار مهندسي و ساختمان سطح زميني  و كسب) ٢(زيرزميني 

  .كند مي

                                                             
1. Expploration and Production (E&P) 
2. Joint Venture 
3. Iranian Petroleum Contract (IPC) 
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شده در اين پژوهش است،  ترين سطح شناساييشده ترين و تخصصي سطح چهار كه پايين

ين بخش شده در ا وكارهاي شناسايي يك از كسب اگرچه هر. وكار مختلف است كسب ٤١شامل 

شده است، اما   وكاري مستقل و تفكيك ارائه، كسب  از لحاظ شرح خدمات و محصول قابل

  وكارها را از منظر رابطه توان اين كسب منظور اختصارنويسي و پرهيز از پيچيدگي مي به

وكارها تنها به  رو، شش خوشه از اين كسب اين از. بندي كرد مشتري خوشه -كننده تأمين

وكارها  يك خوشه از كسب. كند محصول ارائه مي/خدمت ٣بط با خود در سطح وكار مرت كسب

وكارهاي  كننده را براي تعداد زيادي از كسب تواند نقش تأمين مي) وكار مختلف كسب ٩شامل (

ايفا ) ٤سطح (سطح خود  وكارهاي هم و همچنين كسب) ٣و  ٢، ١سطح (سطوح بالاتر از خود 

عنوان  است به) ٥٢(مميزي  بازرسي، وكار خدمات ك كسبيك خوشه كه تنها شامل ي. كند

 مالي، حسابرسي فني، منظور بازرسي كارشناسي و تخصصي به ركن ثالث تمامي خدمات

استانداردها به تمامي  المللي براساس با هاي بين و ارائه گواهينامه بندي رتبه مميزي،

هايي كه در اين  شركت. دهد وگاز را انجام مي وكارهاي فعال در توسعه ميدان نفت كسب

زمان يك يا سبدي از  توانند هم بودن نمي دليل ماهيت ركن ثالث كنند، به وكار فعاليت مي كسب

نوعي مجبور به اتخاذ  ها به صورت، اين شركت اين وكارهاي ديگر را ارائه كنند، در كسب

  . استراتژي تمركز هستند

وكار توسعه  ين پژوهش، مشتري كسبشده در ا لازم به توضيح است در چارچوب ارائه

آن   هاي دولتي تابعه شده است، شركت ملي نفت و يا شركت  ميدان كه سطح يك در نظر گرفته

شده در اين پژوهش به اين دليل در چهار سطح  وكارهاي ارائه چارچوب كسب. هستند

در بخش  طورمستقيم  وكارهاي موجود در سطح چهار به كنندگان كسب شده كه تأمين تعيين

دار جهت انجام خدمات  وكار حفاري جهت كنند، براي مثال كسب توسعه ميدان فعاليت نمي

خدمات ) سطح چهار(سطح خود  وكارهاي هم خود به مشتريان در سطح بالاتر يا از كسب

. كند آلات فراهم مي كنندگان ابزارآلات و ماشين گيرد و يا تجهيزات موردنياز خود را از تأمين مي

طورمستقيم در بخش توسعه ميدان  آلات به كنندگان ابزارآلات و ماشين ليل اينكه تأميند به

  . تر بسط داده نشده است كنند، چارچوب به سطوح پايين فعاليت نمي) قلمرو پژوهش حاضر(
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 وكارهاي بخش توسعه ميادين  شده كسب چارچوب نهايي - الف  ٣شكل 

 وگاز در زنجيره ارزش صنعت نفت
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 وكارهاي بخش توسعه ميادين  شده كسب چارچوب نهايي - ب  ٣ شكل

  وگاز  در زنجيره ارزش صنعت نفت
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 وكارهاي بخش توسعه ميادين  كسب شده چارچوب نهايي - ج  ٣شكل 

  وگاز  در زنجيره ارزش صنعت نفت
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وگاز در زنجيره  وكارهاي بخش توسعه ميادين نفت مدل مفهومي كسب - ٤-٤

  وگاز ارزش نفت

وكارهاي بخش توسعه  يافته مبتني بر نتايج اين پژوهش مربوط به كسب فهومي توسعهمدل م

طوركه در مدل  همان. شده است  ارائه ٤وگاز در شكل  ميادين در زنجيره ارزش صنعت نفت

هدف  ٧هدف اوليه به  ٥اساس نظر خبرگان و انجام روش دلفي،  شود، بر مفهومي ديده مي

يك از  عامل براي هر بنگاه فعال در هر ١١بر اهداف به عامل اوليه مؤثر  ٧اصلي و 

ترتيب اهميت شامل  شده به اين اهداف اصلي نهايي. وكارهاي توسعه ميدان اصلاح شد كسب

هاي  زايي، مسئوليت افزوده اقتصادي، كاهش ريسك، افزايش رشد، اشتغال افزايش ارزش 

  . اجتماعي، توسعه پايدار و امنيت انرژي هستند

عامل مؤثر بر اهداف هر بنگاه فعال به سه بخش كلي عوامل  ١١دهد كه  نشان مي نتايج

وكارها و عوامل كلان خارج از صنعت  تأثيرگذار مستقيم، عوامل ناشي از پيوند ميان كسب

گذاري، جايگاه  در عوامل تأثيرگذار مستقيم، چهار عامل ميزان سرمايه. شوند بندي مي تقسيم

ترتيب بيشترين اثرگذاري را در تحقق  بنگاه و عوامل دروني بنگاه به رقابتي، عوامل بيروني

افزايي جايگاه رقابتي، منافع  ها، هم افزايي قابليت چهار عامل شامل هم. اهداف آن بنگاه دارند

همچنين . وكارها هستند هاي مادري مربوط به عوامل ناشي از پيوند ميان كسب تشريك و هزينه

گيري كرونا از عوامل كلان خارج  تي و بانكي، قيمت جهاني نفت و همههاي نف سه عامل تحريم

  .آيند شمار مي از صنعت مؤثر بر اهداف هر بنگاه فعال در اين بخش به

. طورمشخص منظور از جايگاه رقابتي، سهم بازار بنگاه است يافته به در مدل مفهومي توسعه

اه اما درون صنعت شامل اندازه بازار، حاشيه منظور از عوامل بيروني بنگاه، عوامل بيرون از بنگ

هاي بنگاه  همچنين منظور از عوامل دروني همان قابليت. سود بازار و نرخ رشد بازار است

براساس روش كارت امتيازي متوازن شامل معيارهاي مالي، معيارهاي مبتني بر مشتري، 

از طرف . دهاي دروني استمعيارهاي مبتني بر رشد و يادگيري و معيارهاي مبتني بر فراين

هاي بانكي و نفتي و  خبرگان به عوامل كلان بيرون از صنعت نظير قيمت جهاني نفت، تحريم

ها اشاره  اي اثرگذار بر اهداف و عملكرد شركت عنوان عوامل مقطعي و دوره گيري كرونا به همه
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ين عوامل وجود دليل نيازمندي به گروه خبرگان جديد امكان تعيين ترتيب اهميت ا به. شد

  .ندارد

وكار  وكارها چنانچه يك بنگاه اقتصادي در بيش از يك كسب خصوص پيوند ميان كسب در

وكارها مشغول به فعاليت باشد، عواملي ازجمله  عبارتي در سبدي از كسب فعاليت كند و يا به

نيز در اهداف  افزايي جايگاه رقابتي ها و هم افزايي قابليت هاي مادري، هم منافع تشريك، هزينه

ها  صنعت ارتباط ميان قابليت/ وكارهاي يك بازار در برخي از كسب. بنگاه مؤثر خواهد بود

اندازي  كه راه) ٢وكارهاي داخل هر خوشه از شكل  مانند كسب(حدي نزديك و مشابه است  به

اي بنگاه هاي بالايي بر ممكن نسبت به رقبا، قابليت  وكار مشابه با كمترين هزينه و ايجاد كسب

وكار، داشتن  داشتن در يك كسب گاهي حضور . وجود خواهد آورد وكار جديد به در كسب

وكارهاي بنگاه ايجاد بازار دروني  مزيت رقابتي و سهم نسبي بازار بالاتر براي ديگر كسب

در ) ٥(هاي مرتبط با حفاري  وكار ارائه سرويس براي مثال مزيت رقابتي در كسب(كند  مي

وكار ارائه سرويس حفاري  بنگاهي و به تبع آن مزيت رقابتي در كسب جاد بازار درونبنگاه، اي

گذاري منابع  دليل اشتراك وكار به همچنين حضور در بيش از يك كسب). كند مي) ١٧(دار  جهت

يك  ، منافعي براي هر...اعم از منابع انساني، منابع مالي و منابع فيزيكي مانند انبار، تجهيزات و 

هاي مازادي ناشي  متناظر با منافع تشريك، هزينه. دنبال خواهد داشت وكارهاي بنگاه به سباز ك

به ... داري مانند مديريت منابع مالي، نظارت استراتژيك، تبليغات و برندسازي و از هولدينگ

  .شود هاي مادري گفته مي شود كه به آن هزينه بنگاه اعمال مي

هاي مؤثر بر اهداف و پيوند ميان  صادي، شاخصتاكنون در مورد اهداف بنگاه اقت

اين موارد . وكارهايي كه يك بنگاه در مسير خلق ارزش در آنها فعال است، صحبت شد كسب

براي مثال (منظور سنجش عملكرد يك بنگاه فعال در بخش توسعه ميدان در يك دوره زماني  به

ز به سنجش عملكرد در طول يك كند، اما چنانچه نيا صورت استاتيك كفايت مي به) ساله يك

دوران ركود   كه چندين چرخه هاي زماني ي چندساله ركود يا رونق داشته باشيم و يا دوره دوره

صورت پويا در  هاي زماني به و رونق را در خود جاي داده باشد، نيازمند به افزودن عامل دوره

  .فته در نظر گرفته شده استيا رو عامل زمان نيز در مدل مفهومي توسعه از اين. مدل هستيم
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  وكارهاي بخش توسعه ميادين  يافته مربوط به كسب مدل مفهومي توسعه. ٤شكل 

 وگاز در زنجيره ارزش صنعت نفت

  

 گيري و پيشنهادها نتيجه  - ٥

دست، نماي كلي  وگاز ايران از بالادست تا پايين در اين پژوهش با بررسي زنجيره ارزش نفت

گذاران و صاحبان منافع  ر دولتي، ساختار خصوصي و همچنين سياستزنجيره ترسيم، ساختا

وكارهاي بخش  يك چارچوب چهار سطحي، كسب  طورخاص با ارائه به. آن مشخص شد

حركت عمودي در . مشتري آنها ارزيابي شد - كننده توسعه ميدان شناسايي و روابط تأمين

ادغام و حركت افقي درون يك سطح  سپاري در برابر هاي برون سطوح مختلف بيانگر استراتژي

  . سازي است هاي تمركز در برابر متنوع بيانگر استراتژي
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بندي شده كه  مشتري منجربه تشكيل خوشه - كننده تأمين  وكارهاي مشابه از نظر رابطه كسب

ورود به . شود سازي تقويت مي وكارهاي هر خوشه امكان انتخاب استراتژي متنوع درون كسب

دليل ماهيت ركن سوم نيازمند به اتخاذ استراتژي تمركز هستند و ورود  رها بهوكا برخي كسب

از سوي  E&Pهاي  بندي شركت دليل موانع قانوني و رتبه وكارهاي سطح يك و دو به به كسب

ها امكان ادغام عمودي  دليل همين محدوديت به. رو است هايي روبه وزارت نفت با محدوديت

رسد كه اين امر منجر  نظر مي اي سطح يك و دو ميسر و آسان بهوكاره رو به عقب براي كسب

  . شود ها مي به مزيت رقابتي براي اين بنگاه

وكارهاي توسعه ميدان  مدل مفهومي ارزيابي كسب  يكي ديگر از نتايج اين پژوهش توسعه

. ي استهاي زمان وكارها و دوره اساس اهداف بنگاه، عوامل مؤثر بر اهداف، پيوند ميان كسب بر

زايي،  افزوده اقتصادي، كاهش ريسك، افزايش رشد، اشتغال هفت هدف افزايش ارزش

هاي فعال در بخش  ترتيب اهداف بنگاه هاي اجتماعي، توسعه پايدار و امنيت انرژي به مسئوليت

وگاز در اين پژوهش شناسايي شد كه از اين ميان براي  توسعه ميدان زنجيره ارزش نفت

هاي  كه بخش دي بخش خصوصي تمركز بيشتر بر سه هدف اول است درحاليهاي اقتصا بنگاه

هاي  است كه اهداف بخش شايد يك دليل آن اين. شوند دولتي بر چهار هدف آخر متمركز مي

هاي كلان تعيين  اساس سياست گذاران بر گيرنده و سياست دولتي از سوي اركان تصميم

ها بيشتر اهداف بلندمدت را مدنظر قرار  ه سياستها و اينگون شوند و نه مديران خود شركت مي

گذاري،  بر ميزان سرمايه منظور تحقق اهداف علاوه دهد كه به اين پژوهش نشان مي. دهند مي

ها، ايجاد بازار  افزايي قابليت دليل هم هاي بنگاه به هاي بازار و قابليت جايگاه رقابتي، ويژگي

وكارها نيز بايد توجه  هاي مادري، پيوند ميان كسب گذاري منابع و هزينه اشتراك داخلي، به

  .جدي شود

هاي زنجيره ارزش، اتخاذ  وتحليل شده در تجزيه وكارهاي ارائه توان از چارچوب كسب مي

شود در  پيشنهاد مي. هاي اقتصادي و موارد ديگر بهره گرفت وسيله بنگاه استراتژي به

وتحليل مدل پنج نيروي پورتر براي  جزيهمنظور تعيين شدت رقابت، ت هاي آينده به پژوهش

تعيين چارچوب . شده در بخش توسعه ميدان صورت پذيرد وكارهاي ارائه چارچوب كسب

هاي اكتشاف، توليد،  وگاز ازجمله در بخش هاي زنجيره ارزش نفت وكارهاي ديگر بخش كسب
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در . اين زنجيره باشد  هكنند تواند تكميل پالايش و پخش، پتروشيمي و انتقال و توزيع گاز نيز مي

كنندگان محصول  خصوص تأمين در. هاي بخش خدمات است اين پژوهش تمركز بر فعاليت

شود، تنها دو  دليل طيف وسيعي از كالا و تجهيزاتي كه در بخش توسعه ميدان استفاده مي به

ي ها توان در پژوهش مي. دسته كلي توليدكنندگان و واردكنندگان در نظر گرفته شده است

اساس  بعدي تمامي كالا و تجهيزات اين حوزه را در تعداد مشخصي گروه از كالاها بر

  . بندي كرد ها خوشه كننده محصول و يا ساير شاخص هاي مصرف هاي فني، بخش ويژگي

شاخصه، هاي چندهدفه و چند گيري يافته در اين پژوهش، در تصميم مدل مفهومي توسعه

هاي پژوهش عملياتي سخت و نرم و يا  هاي كيفي به روش هاي رياضي و ارزيابي مدلسازي

هاي  يافته براي تمامي بنگاه اگرچه اين مدل مفهومي توسعه. كارگيري است هيبريدي قابل به

شود  فعال در بخش توسعه ميدان از جامعيت و دقت كافي برخوردار است، اما پيشنهاد مي

هاي دولتي و  ر بر آنها براي شركتدليل تفاوت در ترتيب اهميت اهداف و عوامل مؤث به

شده توسعه و استفاده  صورت تفكيك خصوصي، مدل مفهومي براي هركدام از اين دو بخش به

  .شود
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  چكيده
  .است  انجام شده هاي نوين بر صنعت بيمه تأثير فناوريپژوهش حاضر با هدف مطالعه : هدف پژوهش

كاربردي و از منظر  هاي پژوهشاع اساس هدف پژوهش، از انو اين پژوهش بر: روش پژوهش

خبرگان و را حاضر  پژوهشجامعه آماري . مضمون است  هاي كيفي و تحليل رويكردي، جزء پژوهش

نفر  ١٢دسترس و گلوله برفي، تعداد  كه با روش در دهند تشكيل ميمتخصصان حوزه صنعت بيمه 

ساختاريافته  ز ابزار مصاحبه نيمها پژوهشهمچنين اين . اند شده  برگزيدهپژوهش متخصص براي نمونه 

  .است  ها و اطلاعات موردنياز پژوهش حاضر، بهره گرفته گردآوري داده براي

شناسايي شد كه در انقلاب چهارم صنعتي در صنعت بيمه ) شاخص(پيامد  ٧٥ :هاي پژوهش يافته

فزاري و سه مؤلفه بعد ا شش مؤلفه بعد نرم(دهنده  مؤلفه سازمان ٩ .بندي شدند مؤلفه و دو بعد طبقه ٩

و  ها تقلب ،امنيت سايبري - ٢ ؛)شاخص ١١(ها  تحول مهارت - ١: از عبارت است) افزاري سخت
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 -٤ ؛)شاخص ١٢( مديريت كارآمد صنعت بيمه -٣ ؛)شاخص ١٠(اي  مديريتي و بيمه هاي تخلف

 ٩(بيمه افزايش ضريب نفوذ  - ٦ ؛)شاخص ٨(  كاهش ريسك -٥؛ )شاخص ٧(شدن صنعت بيمه  جهاني

تغيير كميت و كيفيت مشاغل و امكانات  -٨؛ )شاخص ٤(اي  تحول محصولات بيمه -٧ ؛)شاخص

  ).شاخص ٩(ها  توسعه زيرساخت - ٩ ؛)شاخص ٥(فيزيكي 

 
هاي نيروي  ، مهارتها هاي نوين، فناوري اطلاعات و ارتباط صنعت بيمه، فناوري :هاي كليدي واژه

  .انساني

 
  مقدمه  - ١

 هاي نوين واسطه رشد روزافزون فناوري شدن به ، جهاني١وري آسيا بهرهسازمان زعم  به

 را آينده جامعه شرايط ها، جمعيتي، وابستگي مردم، جوامع و سازمان و فني تغييرات مجموعه

 كه هايي مهارت مجموعه و نظام آموزشي همه، از تر مهم. است  داده نحو بسيار زيادي تغيير به

كارايي  شدند، ديگر كشورها محسوب مي اجتماعي و اقتصادي عامل اصلي رشد درگذشته،

  ].١[ سابق را ندارند

كشورهاي هند، جمهوري چين، سنگاپور، تايلند و  بسياري از كشورهاي آسيايي ازجمله

اين كشورها به تغييرات . دارداهميت بسيار زيادي  كردند كه توسعه منابع انساني اعلام ويتنام

ديگر،  عبارت كنند؛ به اشاره مي ده معروف به انقلاب چهارم صنعتيمحور آين در جوامع دانش

كشورهاي سراسر جهان در حال ورود به انقلاب صنعتي بعدي  دهد نشان مي ها پژوهشنتايج 

عبارت سه انقلاب صنعتي قبلي . گويند مي به آن انقلاب چهارم صنعتي لمعموطور بههستند كه 

متكي  كردن با كمك نيروي آب و قدرت بخار ر ماشينيانقلاب اول صنعتي كه ب  )١: از است

انقلاب سوم ) ٣ و انقلاب دوم صنعتي كه بر توليد انبوه، خط مونتاژ و برق تكيه داشت) ٢ ؛بود

  ].١[ متكي بود )اتوماسيون(و خودكارسازي  رايانهصنعتي كه بر 

                                                             
1. Asian Productivity Organization (2021) 
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 ٢٠١٦ يهژانو در ٢داووس اقتصاد جهاني مجمع در »١انقلاب چهارم صنعتي« اصطلاح

 هاي ها، تغييرات و تحرك يدگرگوناي از  در شرايط فعلي مجموعه ،اساس اين بر. شد ابداع

 ].٢؛ ١[شوند  يمدر جوامع پديدار  اجتماعي مانند تغييرات فيزيكي، ساختاري و ماهيت شغلي

آب و بخار تكيه  مهار پيشرفت بشر چهار نقطه عطف صنعتي را گذرانده است، انقلاب اول بر

نقطه . گيري از برق و توليدات الكترونيكي، تمركز داشت انقلاب و عصر دوم بر بهره. تداش

امروزه و در عصر چهارم صنعتي،  .اي پديدار شدهنامحصولات رايعطف سوم با ظهور رايانه و 

اينترنتي و فراگيري  ياشيا گسترش ،هاي هوشمند، گسترش اينترنت حضور روزافزون فناوري

طورخلاصه در  ر هر پديده اجتماعي، اقتصادي، نظامي و دفاعي، بهداشتي و بهدنياي اينترنت د

، هر فردي، سازماني و لحظهدر اين . را شاهد هستيم همه فرايندهاي توليدي و خدماتي

دارد، ناگزير است يقين داشته باشد كه تغيير، تنها  مي زيستن، قدم بر كشوري كه در راستاي به

ها، تنها راه  ها و تغيير در مهارت ها، تغيير در نگرش ها و دانش شناخت تغيير در. راه توفيق است

  ].٣[ رسيدن است

مرزها و  آن در كه اند كردهفناوري تعريف  همگرايي عصرعنوان  به را انقلاب چهارم صنعتي

 صنعتي انقلاب( ديجيتال انقلاب اساس بر شناسي كه زيست و ديجيتالي فيزيكي، فضاهاي حدود

را  چهارم اغلب انديشمندان، صنايع. هستند نابوديل شده بود، رو به اضمحلال و تشكي )سوم

  ].٤[كنند  يمو هوشمند، معني  ديجيتال صنعتي هاي فناوري انواع گسترش و به ظهور

 ٨٥، گرفت انجاماقتصاد  جهاني مجمع وسيله به كه» ٣يندهآمشاغل « نظرسنجي اساس بر

بهره  ٤بزرگ يها داده وتحليل يهتجزاز  جهان، سراسر در تجاري مديران بازرگاني و از درصد

  ].٣[ دهند گسترش خود را بازارهاي ،٢٠٣٠ سال تا دارند قصدآنها  درصد از ٧٥ و برند يم

 و بگذارد تأثير كار نيروي مهارتي ظرفيت بر انقلاب چهارم صنعتي كه شود بيني مي پيش

 براي تقاضا و دهد تغيير را صنايع يازموردن كليدي هاي مهم و يتوانمندها و  قابليت

  ].٥[ دهد افزايش را مسئله حل پيچيده هاي مهارت مانند پيشرفته شناختي هاي شايستگي

                                                             
1. Fourth Industrial Revolution 
2. World Economic Forum (WEF) 
3. Future of Jobs 
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را با  فناوري حوزه بسيار تحولات، ١اقتصادي توسعه و همكاري سازمانهاي  در پژوهش

. شود مي ياد ينده،آ ويژگي اصلي صنايععنوان  به از آن كه شناسند مي انقلاب چهارم صنعتي نام

 هاي شكل به و شرايط اقتصادي اجتماعي كشورها، يافتگي توسعه سطح براساس جديد عصر

 براي خود فرد منحصربه شرايط اساس بر كشوري هر زيرا ،كند ميظهور و بروز  مختلفي

  ].٧ ؛٦[ كند يمطراحي و تدوين  هايي را يزير برنامهآينده،  تغييرات

وري آسيا، مشاغل توليدي و خدماتي آينده دچار  بهره  مانعلمي ساز پژوهشاساس  بر

را در نموداري  ٢٠٣٣شده تا سال  بيني هاي پيش فناوري ١تحولات عميقي خواهد بود، شكل 

 ].٨[ دهد نشان مي هاي مختلف علمي برحسب رشته

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ون به حكم اجبار توسعه روزافز ودر سايه تغييرات متناسب با عصر هوشمندسازي 

هاي موردنياز اين  ها و مهارت چندان دور، خيلي از مشاغل، اشيا، پديده فناوري، در آينده نه

                                                             
1. Organization for Economic Co-operation and Development (OECD) 

  ]٧ ص ،٨[ ٢٠٣٠تا سال  شده ينيب شيپ يها يفناور.  ١شكل 
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 ، اجتماعي)بانك، بيمه، بورس و ساير امور مالي(هاي مختلف اقتصادي  مشاغل در حوزه

  ].١١-٩[ ، بهداشتي و غيره تغيير خواهند كرد)ها آموزشي، فرهنگي و ساير حوزه(

و  هاي بازرگاني و صنايع هند كمسيون اتاق وسيله بهكه  »١شاغل در هندآينده م«پژوهش در 

پيامدهاي انقلاب صنعتي چهارم در  ،انجام گرفت ٢افزار و خدمات هاي نرم انجمن ملي شركت

 -٢ ؛شدن جهاني -١، سه عامل پژوهشاساس نتايج اين  بر. صنايع مختلف هند، بررسي شد

، وضعيت خيلي از صنايع آينده را تغييرات جمعيتي -٣و  نوينهاي  پذيرش فناوريتوسعه و 

 درصد از نيروي كار ٩بيش از  ٢٠٣٠تا سال  پژوهشنتايج اين  براساس. متحول خواهند كرد

 ٣٧حدود  .فعاليت كنند ،وجود نداشتند در گذشتهدر مشاغل جديدي كه شوند  مجبور مي

و  اند پيدا كرده تغيير شدت بهها  مجموعه مهارتدر آنها شوند كه  درصد در مشاغلي مستقر مي

از درصد  ٥٤حدود  تنهاو  كنندمتفاوتي مجهز  لكامطور بههاي  شاغلان بايد خود را با مهارت

  ].١١[ چنداني نخواهند كردتغيير  ٢٠٣٠تا سال  مشاغل

خيلي از  در كاركنان را ي، ضرورت و تعدادهوشمندساز و فناوري سريع هاي يشرفتپ

 هاي مهارت. طلبد را مي مهارت و دانش از تري پيچيده مجموعه و كند مي محدود مشاغل

ها و  ظرفيت ها، ويژگي دانش، از اي مجموعه عنوان مبتني بر هوشمندسازي به كار بازار يازموردن

 فعاليت يك تا سازند مي قادر را افراد شوند و يادگيري كسب مي راههايي است كه از  يتوانمند

ياز بازار كار موردن هاي ها و شايستگي مهارت .دهند انجام پيوسته و آميز موفقيتطور به را كار يا

  ].١٥ -١٣ ؛٨[ شوند يم يبند طبقه زير شرح به گسترده مهارت مجموعه سه در دنياي آينده، به

درك و فهم نظري و عملي افراد را از يك موضوع  كه: ٣رشته  هاي خاص يك مهارت -١ 

كند اطلاعات پيچيده  به افراد كمك مي: ٤هاي عمومي مهارت - ٢ ؛دهند يا رشته خاص نشان مي

به هم مرتبط سازند و بتوانند در يك زمينه خاص از اين اطلاعات،  و تحليل تفسير، را درك،

شوند  باعث مي :٥عاطفي و هاي اجتماعي مهارت - ٣ ؛استفاده عملي و كاربردي داشته باشند

با ديگران همكاري داشته باشند و  ؛يت كننداحساسات و عواطف خود را مدير افراد بتواند

                                                             
1. The Future of Jobs in India 
2. National Association of Software and Service Companies (NASSCOM) 
3. Discipline-Specific Skills 
4. General Skills 
5. Social and Emotional Skills 
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 و همكاري سازمان بندي، اين تقسيم بر علاوه. كنند آسانتحقق اهداف سازماني را با كار گروهي 

 كه كند مي اشاره تر وسيع موضوع يكعنوان  به ١عرضي هاي مهارت اقتصادي به توسعه

 بتوانند بايد ها مهارت مجموعه. دكن را با هم تركيب مي عاطفي و اجتماعي شناختي، هاي مهارت

  ].١٢[دهند  ارتقارا  صدر سعه و كنجكاوي سازگاري، مانند فردي هاي ارزش و ها نگرش

 ابزارها از استفاده -١ :شود مي يبند طبقه مجموعه سه در هاي موردنياز آينده شايستگي

اطلاعات و  فناوري نندما فيزيكي ابزارهاي(تواند از ابزارها  فرد شايسته مي: ٢تعامليصورت  به

محيط استفاده  با مؤثر تعامل ، براي)زبان مانند فرهنگي -اجتماعي  ابزارهاي و ها انواع نوآوري

هاي ناهمگن و  تواند در انواع گروه فرد شايسته مي: ٣ناهمگن يها گروه در تعامل - ٢ ؛كند

عمل  - ٣ ؛ه باشدداشت مؤثرغيرهمسو براي تحقق اهداف موردنظر با ديگران تعامل مثبت و 

 را خود زندگي و بگيرد عهده بر را خود زندگي اداره مسئوليت تواند شايسته مي فرد: ٤مستقل

و  است مهارت و دانش از فراتر شايستگي چيزي. دهد موجود، توسعه  اجتماعي شرايط در

 گيري از بهره با فرد شايسته. انجام دهد ور و بهره مؤثرنحو  شود فرد وظايف خود را به باعث مي

   ].١٦[دارد  پيچيده را توانايي حل مسائل) نگرش و دانش مهارت،( اجتماعي - رواني  منابع

 در شغل يك انجام براي موردنياز هاي كند كه مهارت بيني مي پيش اقتصاد جهاني مجمع

 كه دهد نشان مي ها نتايج خيلي از نظرسنجي .خواهند كرد تغيير چشمگيري طور آينده، به جامعه

 تغيير چنداني نخواهند كرد مشاغل آينده، براي موردنياز اصلي هاي مهارت از درصد ٥٢ ودحد

 درصد ٤٨ متوسططور به ٢٠٣٠ سال تا اما؛ )ها وجود دارد مهارت حدودي ثبات تا اصطلاح به(

 فعال، يادگيري و تحليلي تفكر. تغيير خواهند كرد لكامطور به ياز بازار كارموردن هاي از مهارت

 بالايي اهميت بسيار فناوري، يسينو برنامه و طراحي اما داد، خواهند ادامه خود رشد به چنانهم

  .)٢شكل ( ]١[ خواهند داشت

    

                                                             
1. transversal Skills 
2. Using Tools Interactively 
3. Interacting in heterogeneous groups 
4. Acting autonomously 
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گونه كه بيان شد، انقلاب چهارم صنعتي، تحولات عظيمي در فرايند صنايع آينده،  همان

 ها همه صنايع را در بر پديده فناوريهمراه خواهد داشت، پيامدهاي مثبت و منفي اين  به

اي  علمي و سنجيده هاي پژوهشخواهد گرفت و انديشمندان هر حوزه را بر آن داشته است كه 

. كنندمطلوب و منفي آن، آگاهي لازم را كسب  آثاردر حوزه خود داشته باشند و نسبت به 

نيز بايد در اين زمينه  ترين صنايع كشور ترين و بنيادي عنوان يكي از مهم صنعت بيمه به

مطلوب دنياي نوين صنعتي را آثار باشد تا هم بتواند   كامل خود را داشته جامع و هاي پژوهش

حاضر در اين زمينه  پژوهش. رو بكاهد اند و هم از پيامدهاي منفي احتمالي پيشسبه حداكثر بر

افزاري  فزاري و نرما بر صنعت بيمه از منظر سختهاي نوين  فناوري آثاراست كه  شدهانجام 

  اند؟ كدام

    

 ]٧ ، ص١[ ٢٠٣٠تا سال  ازيموردن يها مهارت. ٢شكل 

  دقت و استقامت بدني، هاي مهارت - ١

ــايي - ٢ ــاي توان ــاري، ه ــنوايي،  گفت ش

  فضايي و حافظه

  مادي و مالي منابع مديريت - ٣

  ها فناوري نگهداري و نصب - ٤

 و ها انجام محاسبه نوشتن، خواندن، - ٥

  فعال دادن گوش

  كاركنان مديريت - ٦

  ايمني آگاهي و كيفيت كنترل - ٧

  زمان مديريت و هماهنگي - ٨

 كنترل و فناوري، نظارت از استفاده - ٩

 نوآوري و تحليلي تفكر - ١

 راهبردهـاي  و فعـال  يادگيري - ٢

 يادگيري

 ابتكار و اصالت خلاقيت، - ٣

  نويسي برنامه و طراحي - ٤

 انتقادي تحليل و تفكر - ٥

 پيچيده مسائل حل - ٦

 اجتماعي و رهبري قدرت - ٧

 هيجاني هوش - ٨

ــتدلال، - ٩ ــل اسـ ــئله حـ  و مسـ

 پردازي ايده

 ارزيابي و تحليل - ١٠

 نوآوري و تحليلي تفكر - ١
  پيچيده مسئله حل - ٢
   انتقادي تفكر - ٣
 راهبردهاي و فعال يادگيري - ٤

  يادگيري
  ابتكار و اصالت خلاقيت، - ٥
 جزئيــــات، بــــه توجــــه - ٦

  بودن اعتماد قابل
  هيجاني و هماهنگي هوش - ٧
ــتدلال، - ٨ ــل اس ــئله ح  و مس

  پردازي ايده
  اجتماعي و رهبري قدرت - ٩

محيط زمان مديريت - ١٠

قانون افزايش روبه ٢٠٣٠ ٢٠١٨
٢٠٣٠   

 درحال كاهش
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   پژوهشروش  - ٢

  تحقيقروش  - ١-٢

كاربردي و از منظر رويكردي، جزء  هاي پژوهشاساس هدف از انواع  اين پژوهش بر

حاضر خبرگان و متخصصان  پژوهشجامعه آماري . است مضمون  تحليلهاي كيفي و  پژوهش

نفر متخصص براي  ١٢رفي، تعداد دسترس و گلوله ب حوزه صنعت بيمه هستند كه با روش در

 برايساختاريافته  از ابزار مصاحبه نيمه پژوهش همچنين اين. اند شده  ، برگزيدهپژوهشنمونه 

  .است  ها و اطلاعات موردنياز پژوهش حاضر، بهره گرفته گردآوري داده

  يريگ اندازهي ابزار ها يژگيو - ٢-٢

اعضاي با كمك بررسي يار معبخش كيفي از ي ها مصاحبهبراي بررسي ميزان روايي : روايي -١

ها با كمك  مصاحبه، پژوهشگروسيله  در اين روش پس از كدگذاري به. دشاستفاده  ١پژوهش

شود و متخصص  مي دوباره، كدگذاري پژوهشيكي ديگر از متخصصان در حوزه موضوعات 

خوشبختانه . كند ، مقايسه ميپژوهشگرجديد نتايج تحليل و كدگذاري خود را با كدگذاري 

  .تطابق داشت ي وهمپوشاننتايج مقايسه اين روش در حد بالايي 

و فرمول  ٣از روش بازآزمون) ٢قابليت اطمينان يا سازگاري(براي ارزيابي پايايي : پايايي -٢

هر دو نتايج شدند و  دو بار كدگذاري، زماني مشخص دورهها در  مصاحبه. شداستفاده زير 

دهنده ميزان  هم مشابه باشند، نشان اگر نتايج با، ٤كوالنظر   زعم به .شدندهم مقايسه  قسمت با

اندك و ناچيز  نتايج و تشابه ها ست و اگر ميزان اشتراكا ها يا قابليت اطمينان مصاحبه» توافق«

ها  اگر ميزان ضريب توافق مصاحبه كه طوري به ،ستا ها مصاحبه» توافق عدم«از  نشانباشد، 

حد  درپژوهش ابزار  سازگاري يا اطمينان پايايي، قابليت باشد، ميزان ٦٠/٠ز برابر يا بالاتر ا

 ].١٧[ مطلوب است

 
  

                                                             
1. Member Check 
2. Dependability or Consistency 
3. Re – Test Reliability 
4. Kvale S. (1996) 



  يگانه و همكاران محمد وفايي  _______________________هاي نوين بر صنعت بيمه  تأثير فنآوري

١٦٩ 

) روز ٢٣(شده، بعد از سه هفته  هاي انجام مصاحبه از بين مصاحبه ٦ در اين راستا،

 كدگذاري شدند دوباره يكي از خبرگان اين حوزه وسيله بهو  شد تصادفي انتخابصورت  به

 ).١جدول (

ها مصاحبهپايايي  ميزان. ١ دولج  

  شماره مصاحبه  رديف
تعداد كل 

  كدها

تعداد 

  توافق

  پايايي

  آزمون باز 

  ٩١/٠  ١١  ٢٤ مصاحبه دوم  ١

  ٨٧/٠  ٢١  ٤٨  سوم مصاحبه  ٢

  ٩٢/٠  ٣٣  ٧١  ششم مصاحبه  ٣

  ٨٧/٠  ١٤  ٣٢  هفتم مصاحبه  ٤

  ٩٤/٠  ٩  ١٩  دهم مصاحبه  ٥

  ٩٨/٠  ٣٠  ٦١  يازدهم مصاحبه  ٦

  ٩٢/٠  ١٠٧  ٢٥٥  مصاحبه ٦مجموع   جمع

  
، تعدادو از اين  شناسايي شدكد  ٢٥٥روزه، تعداد  ٢٢براي شش مصاحبه در دوره زماني 

اطمينان  ، توافق و قابليتشده ذكردر فرمول  با جايابي اعداد .شده وجود داشت كد توافق ١٠٧

ست و ا ها مصاحبهاز اطمينان بسيار بالاي  نشانآيد كه  دست مي به ٩٣/٠ها به ميزان  مصاحبه

، در حد بسيار ها اعتماد كدگذاري قابليت، بنابراين است ٦٠/٠آمده بسيار بيشتر از  دست عدد به

  .است  شدهيد أيت مطلوبي

  هاي پژوهش يافته - ٣

 آمار توصيفي - ١-٣

  

  
  درصد  تعداد  لاتيتحص  درصد  تعداد  شغل  درصد  تعداد  تيجنس

  ٣٤/٣٣  ٤  ارشد يكارشناس  ٣٤/٥٨  ٧  علمي تأهي  ٦٦/١٦  ٢  زن
  ٦٦/٦٦  ٨  يدكتر  ٦٤/٤١  ٥  اجرايي  ٣٤/٨٣  ١٠  مرد
  ١٠٠  ١٢  جمع  ١٠٠  ١٢  جمع  ١٠٠  ١٢  جمع

افراد  لاتيتحص. ٤جدول  نوع شغل افراد. ٣جدول جنسيت افراد  .٢ جدول
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سابقه افراد نمونه . ٥ جدول  

  درصد  تعداد  سابقه  ميزان

  ٠  ٠  سال ٥كمتر از 

  ٦٦/١٦  ٢  سال ١٠تا  ٦

  ٢٥  ٣  سال ١٥تا  ١١

  ٦٦/١٦  ٢  سال ٢٠تا  ١٦

  ٦٨/٤١  ٥  سال ٢٠بيش از 

  ١٠٠  ١٢  جمع

  
متغيرهاي هاي مركزي و پراكندگي  و شاخصوضعيت  ٥و  ٤، ٣، ٢ شماره هاي ولجددر 

  .است شدهتشريح  نمونه افراد شغل، تحصيلات و سابقه جنسيت، نوع

  

  آمار استنباطي - ٢-٣

بر به چه ميزان هاي نوين  فناوري «پژوهشي مبني بر اينكه  پرسشدر راستاي پاسخ به اين 

  ؟گذارد تأثير مي »صنعت بيمه

علمي  هاي پژوهشبر بررسي  ، علاوهپژوهش حاضرپژوهشي  پرسشپاسخ  كردن پيدابراي 

آمده  دست هاي به ، دادهمضمون تحليل  روشو ادبيات و مباني نظري پژوهش، با كمك 

مفهوم استخراج شدند كه  ٧٥ ،و غيرمرتبط بعد از حذف كدهاي مشترك. شدندوتحليل  تجزيه

اساس مباني نظري، ماهيت  تحليل مفاهيم پايه، برپس از  .كدگذاري شدند پايه، در قالب مضامين

عنوان مضامين  با مضمون ٩شده،  معنايي و ماهيتي مفاهيم شناسايي هاي كدها و اشتراك

 ).٦جدول ( و دو مفهوم با عنوان مفاهيم فراگير شناسايي شدنددهنده  سازمان
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) ابعاد(و فراگير ) ها مؤلفه(دهنده  ، سازمان)ها شاخص( پايه مضامين  . ٦ جدول  

بيمههاي نوين بر صنعت  فناوري تأثير  

  نشانگرها  ها مؤلفه  ابعاد

١ - 
رم

ي ن
ها

مد
پيا

 
ي

ار
فز

ا
  

١ -
ت

ار
مه

ل 
حو

ت
 

  ها

  هاي فني مبتني بر فناوري نوين توسعه مهارت - ١

  اي هاي بيمه هاي فني مبتني بر رشته توسعه مهارت - ٢

  حل مسئله هاي مهارت توسعه - ٣

  هاي تعاملي و مشاركتي و كار گروهي توسعه مهارت - ٤

  صدر هاي انتقادي و سعه توسعه مهارت - ٥

  هاي خلاقيت و نوآوري توسعه مهارت - ٦

  عاطفي و اجتماعي هاي توسعه مهارت - ٧

  هاي مديريت دانش توسعه مهارت - ٨

  نفس به هاي فردي و اعتماد توسعه مهارت - ٩

  يابي و فروشبازار مذاكره، هاي فن مهارت - ١٠

  دورانديشي و راهبردي تفكر هاي مهارت - ١١

٢ - 
مه

 بي
 و

ي
ريت

دي
ت م

فا
خل

و ت
ت 

لبا
 تق

 و
ي

بر
ساي

ت 
مني

ا
 

ي
ا

  

  اي به سبب توسعه بدافزارها هاي بيمه ها و تخلف افزايش تقلب - ١

  هاي بزرگ اي به سبب دسترسي سريع به داده هاي بيمه ها و تخلف افزايش تقلب - ٢

  اي به سبب جعل و سندسازي اسناد هاي بيمه و تخلفها  افزايش تقلب - ٣

  اي از سوي ناظران و مديران صنعت بيمه ها و پيگيري بيمه نظارت بهتر بر تقلب - ٤

  گذاران بيمه بر مشتريان و بيمه صنعت نظارت بهتر برخط و مستمر مديران - ٥

هاي بيمه و  تگران و شرك بيمه بر بيمه صنعت مديران مستمر و تر برخط نظارت مطلوب - ٦

  اتكايي

  گذاران هاي بيمه بر مشتريان و بيمه تر شركت نظارت مطلوب - ٧

  هاي بيمه رقبا و ساير شركت بر بيمه هاي شركت تر مطلوب نظارت - ٨

  نظارت مستمر و برخط مديران و ناظران اقتصادي كشور بر نحوه مديريت صنعت بيمه - ٩

المللــي و  ايي، مشــتريان بــزرگ بــينهــاي اتكــ بيمــه(المللــي  نظــارت نهادهــاي بــين - ١٠

  بر نحوه رشد بيمه و سير صعودي و نزولي آن) گذاران بيمه سرمايه
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ت
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ص
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  افزايش محصولات بيمه - ١

  اي هاي بيمه افزايش رشته - ٢

  فروش بيشتر محصولات به سبب افزايش تبليغات الكترونيكي و اينترنتي - ٣

  وقت پاره افزايش بازاريابان - ٣

  توسعه ضريب نفوذ بيمه به سبب فروش بيشتر محصولات - ٥

  تسريع فرايند فروش بيمه  - ٦

  اي  هاي بيمه تسريع فرايند ارزيابي خسارت - ٧

  ديدگان گذاران و زيان هاي بيمه به بيمه تسريع در پرداخت خسارت - ٨

  توسعه كيفيت خدمات بيمه  - ٩

  ا كمك نظارت برخط و بهينه ناظران صنعت بيمههاي بيمه ب توسعه رقابت سالم شركت - ١٠

كارها،  و آموزش، مديريت بهتر كسب(هاي بيمه  توسعه خدمات پيشگيري از خسارت - ١١

هاي بهداشتي  كردن سبك زندگي، كنترل بهينه محل زندگي و شغلي افراد و ارائه مشوق بهينه

  )و پيشگيري

  )ايش رضايت مشتريانكاهش هزينه و افز(وري صنعت بيمه  توسعه بهره - ١٢

٤ - 
ي

هان
ج

 
مه

 بي
ت

نع
ص

ن 
شد

  

  المللي  افزايش نفوذ بيمه در كشورهاي همسايه، منطقه و بين - ١

  تر بازارهاي همسايه و منطقه و ساير كشورهاي جهاني شناسايي و تحليل دقيق - ٢

  المللي به بازار داخلي هاي بين ورود بيشتر شركت - ٣

المللي براي شناخت بيشتر صنعت بيمه  هاي بين گاه دادهتر به پاي دسترسي بيشتر و راحت - ٤

  المللي در عرصه بين

  مقايسه بيشتر و بهتر وضعيت بيمه با ميانگين جهاني - ٥

  المللي از وضعيت صنعت بيمه كشور گذاران بين كسب اطلاع بيشتر سرمايه - ٦

ده از نتايج المللي و استفا هاي علمي و آموزشي بين ها و گردهمايي شركت در همايش - ٧

  آنها با حداقل هزينه

٥ - 
ك 

يس
 ر

ش
اه

ك
  

  خطراتتر انواع  محاسبه دقيق - ١

  شده هاي بيمه نظارت و كنترل بهتر ريسك - ٢

  گذاران هاي بيمه بر بيمه تر و برخط شركت نظارت دقيق - ٣

  هاي بيمه اتكايي بر شركت بيمه هاي شركت برخط و تر نظارت دقيق - ٥

 خطراتكاهش وكنترل  يبرا مهيب يها شركت ياز سو يو اعتبار يمال يها قيتشو ارائه - ٦

نهيبه گذاران، مهيب يو سبك زندگ يو بهداشت يكنترل سلامت ،يمجاز يها مانند آموزش(

  )گذاران سبك زندگي بيمه كردن

  شدن نرخ حق بيمه در انواع محصولات بيمه تر بينانه واقع - ٧

هاي مجازي  مشاغل بيمه شده با كمك آموزشوكارها و  تقويت و ارتقاي كاركنان كسب - ٨

  خط برخط و برون
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  نشانگرها  ها مؤلفه  ابعاد
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  هاي نوين  بيمه به سبب ايجاد رشته نفوذ ضريب افزايش - ١

  محور اي به سبب ايجاد مشاغل جديد بر اينترنت افزايش محصولات بيمه - ٢

  هرساني و تبليغ بيشتر و بهتر مزاياي بيمه براي جامع اطلاع - ٣

افزارهاي بزرگ  هاي نرم داده(هاي بزرگ براي تحليل رفتار مشتريان بيمه  استفاده از داده - ٤

  )المللي و ملي، پوزهاي مالي و اعتباري، جستجوگرهاي ملي و بين

  شدن فرايند صدور و فروش بيمه تر آسان - ٥

  گذاران و افزايش رضايت آنان تر خسارت بيمه سريع  دريافت - ٦

تر و بهتر مشتريان صنعت بيمه به ناظران در سطوح مختلف و انتقال بهتر دسترسي بيش - ٧

  هاي مردمي ها و شكايت انتقاد

وقت مانند بازاريابي و ارزيابي خسارت با كمك به توسعه ضريب  افزايش مشاغل پاره - ٨

  نفوذ بيمه

ي درماني و ها دهندگان خدمات بيمه، نياز به بيمه وقت و كمبود ارائه افزايش مشاغل پاره - ٩

  .شود مسئوليت بيشتر مي

٢ - 
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  افزايش مشاغل آينده به سبب ظهور انواع فناوري نوين ارتباطي و اطلاعاتي - ١

يلگر داده، تحلاي مانند هوش مصنوعي، مهندس و معماري داده،  رشته توسعه مشاغل بين - ٢

شناسي  يابان اينترنتي و مجازي، مهندسي فرهنگي، جامعهمديريت فضاي مجازي، بازار

  مجازي و غيره

  ويژه محصولات مبتني بر مشاغل بدني اي به حذف برخي محصولات بيمه - ٣

  )در ارزيابي و محاسبه ريسك و حق بيمه(شدن برخي مشاغل  پيچيده - ٤

٢ - 
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نگهباني، (هاي نوين هوشمند  دني به سبب ظهور فناوريب مشاغل برخي حذف - ١

  )حراست، بايگاني، چاپ و تكثير

كاهش تعداد نيروي انساني در صنايع مختلف كشور و صنعت بيمه به سبب استفاده از  - ٢

  تجهيزات هوشمند

هاي بايگاني  ها در صنعت مانند انبارها، اتاق حذف برخي اماكن فيزيكي و كاهش هزينه - ٣

  هو غير

وقت با كمك فناوري  وقت مانند ارزيابان، بازاريابان و ناظران پاره افزايش مشاغل پاره - ٤

  هوشمند

  بر و امكانات حجيم و هزينه تجهيزاتحذف برخي وسايل و  - ٥



  

١٧٤  

  نشانگرها  ها مؤلفه  ابعاد

٣ - 
ت

اخ
رس

زي
ه 

سع
تو

 
  ها

  هاي اينترنتي و الكترونيكي توسعه زيرساخت - ١

  ريسكافزارهايي هوشمند ارزيابي انواع  توسعه نرم - ٢

  افزارهاي هوشمند محاسبه حق بيمه توسعه نرم - ٣

  اي بيمه تبليغات هوشمند افزارهاي نرم توسعه - ٤

  نامه افزارهاي هوشمند فروش و صدور بيمه توسعه نرم - ٥

  شده هاي بيمه افزارهاي كنترل، نظارت و كاهش ريسك توسعه نرم - ٦

  نعت بيمههاي بزرگ براي نظارت بيشتر بر ص توسعه پايگاه داده - ٧

 برخطاي براي ارائه خدمات آموزشي و پژوهشي  توسعه مراكز آموزشي و پژوهشي بيمه - ٩

  خط برون و

  
اين . استخراج شد ،بر صنعت بيمه هاي نوين فناوري آثارشاخص براي شناسايي  ٧٥تعداد 

 مفهومي ،اساس ماهيت اشتراكي بر. شوند عنوان كدهاي پايه يا شاخص معرفي مي باها  شاخص

 ٩تعداد پژوهش،  در اين كه شوند مي شناساييدهنده  و ارتباطي كدهاي پايه، مفاهيم سازمان

مؤلفه  ٩شده، در  شاخص پايه شناسايي ٧٥ ،به بياني ديگر. دشدهنده استخراج  مفهوم سازمان

 ها تقلب ،امنيت سايبري -٢ ؛)شاخص ١١(ها  تحول مهارت -١: از كه عبارت است قرار گرفتند

 ١٢( مديريت كارآمد صنعت بيمه -٣ ؛)شاخص ١٠(اي  مديريتي و بيمه هاي و تخلف

  ؛)شاخص ٨(  كاهش ريسك -٥ ؛)شاخص ٧(شدن صنعت بيمه  جهاني - ٤ ؛)شاخص

  ؛)شاخص ٤(اي  تحول محصولات بيمه -٧ ؛)شاخص ٩ (افزايش ضريب نفوذ بيمه  -٦

 ٩(ها  توسعه زيرساخت -٩ ؛)شاخص ٥(تغيير كميت و كيفيت مشاغل و امكانات فيزيكي  -٨

  ).شاخص

 افزاري افزاري و بعد سخت بعد نرم ،در دو بعد كلي يا مفهوم فراگير شده نتايج حاصل

و  ها تقلب ،امنيت سايبري -٢ ؛ها تحول مهارت - ١يعني  ،شش مؤلفه اول. بندي شد طبقه

 ؛بيمه شدن صنعت جهاني -٤ ؛مديريت كارآمد صنعت بيمه -٣ ؛اي مديريتي و بيمه هاي تخلف

افزاري يا پيامدهاي  افزايش ضريب نفوذ بيمه در طبقه بعد فراگير نرم - ٦و   كاهش ريسك-٥

تغيير  -٢ ؛اي تحول محصولات بيمه -١افزاري انقلاب چهارم صنعتي و سه مؤلفه ديگر  نرم

ها در بعد فراگير  توسعه زيرساخت -٣كميت و كيفيت مشاغل و امكانات فيزيكي و 

از  .اند قرار گرفته افزاري انقلاب چهارم صنعتي در صنعت بيمه يامدهاي سختافزاري يا پ سخت
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 ٩شاخص و  ٧٥پيامدهاي مثبت و منفي انقلاب چهارم صنعتي براي صنعت بيمه در  رو، اين

 .شدبندي  طبقه مؤلفه و دو بعد

پژوهشبرگرفته از نتايج  پژوهشمدل نهايي  . ٣شكل   

 
  گيريبحث و نتيجه - ٤

هاي مختلف صنعتي  دانند كه همه ميزبانان در حوزه اي مي نوين را مهمان ناخوانده هاي فناوري

ساز، آماده و  و خدماتي، بايد خود را براي پذيرايي از اين مهمان پرخير و بركت ولي حاشيه

ريزي علمي، سنجيده و  كه آمادگي و برنامه تواند براي آنان  مهماني كه مي. مهيا كنند

ها در هر حوزه  باشد، اما اگر ميزبان اي دارند، منفعت و توفيق زيادي را داشته  شده تعيين ازپيش

توليدي يا خدماتي، آمادگي پذيرايي از اين مهمان ناخوانده را نداشته باشند، به يقين مشكلات 

سبب توليد روزافزون و  عصر حاضر را به. شود اي، دامنگيرشان مي بسيار زياد و پرهزينه

. كنند هاي نوين، به عصر و انقلاب جديد يا انقلاب چهارم تفسير مي ناوريافسارگسيخته، ف

  .هاي بشري انقلابي عظيم به راه انداخته است هاي نوين در همه حوزه نوعي ظهور فناوري به

ابداع  ٢٠١٦در مجمع جهاني اقتصاد داووس در ژانويه » انقلاب چهارم صنعتي«اصطلاح 

هاي اجتماعي، اقتصادي، بهداشتي، سياسي، فرهنگي،  پديده در همه ابعاد و اين انقلاب. شد

خاص خود را  آثارنظامي، دفاعي و در كل همه فرايندهاي توليدي و خدماتي سراسر جهان، 

  .است  داشته



  

١٧٦  

ترين صنايع و زيرساخت توسعه و رشد اقتصادي  ترين و حياتي يكي از مهم ،صنعت بيمه 

 را زندگي هاي بيمه ازجمله اي بيمه محصولات از خيلي توسعه است و كشور اجتماعي –

 ،هاي نوين ظهور فناوري. دانند هاي رفاه و سبك زندگي مي عنوان يكي از شاخص امروزه به

نيروي . است  تأثير قرار داده شدت تحت اينترنت محور، همه صنايع را به يها و اشيا پديده

هاي مديريتي و ديگر  بع، سبكهاي فيزيكي و تجهيزات، امكانات و منا انساني، زيرساخت

حضور و ظهور گسترده و روزافزون . است كرده  شدت متحول  هاي مرتبط با صنايع را به حوزه

گير كرونا ويروس، دوران خاص مديريتي را  ويژه پس از بيماري همه هاي نوين به انواع فناوري

تفاده بهينه از اين نوع است كه همه انديشمندان و خبرگان علمي و اجرايي را به اس  رقم زده

كرده ها و پرهيز از پيامدهاي منفي آن در جامعه و صنعت، تا حد بسيار زيادي متمركز  فناوري

  .است 

 بنيادينانقلاب چهارم صنعتي براي صنعت ) مثبت و منفي(پيامدهاي  ،حاضر در پژوهش

يا مفهوم مؤلفه  ٩و ) ٦جدول شماره ( كد پايهيا شاخص  ٧٥تعداد بررسي شد و بيمه، 

بعد يا مفهوم فراگير، در تحليل پيامدهاي مثبت و منفي انقلاب چهارم  ٢دهنده و  سازمان

مؤلفه  ٩. اند شناسايي شده هاي نوين و هوشمند در صنعت بيمه صنعتي و ظهور فناوري

و  ها تقلب ،امنيت سايبري -٢ ؛)شاخص ١١(ها  تحول مهارت -١: از عبارت استدهنده  سازمان

 ؛)شاخص ١٢(مديريت كارآمد صنعت بيمه  -٣ ؛)شاخص ١٠(اي  مديريتي و بيمه هاي تخلف

افزايش ضريب  -٦ ؛)شاخص ٨(  كاهش ريسك -٥ ؛)شاخص ٧(شدن صنعت بيمه  جهاني -٤

تغيير كميت و كيفيت  -٨ ؛)شاخص ٤(اي  تحول محصولات بيمه - ٧ ؛)شاخص ٩(نفوذ بيمه 

  ).شاخص ٩(ها  عه زيرساختتوس -٩ و )شاخص ٥(مشاغل و امكانات فيزيكي 

، ٢٠٢١وري آسيا،  ، سازمان بهره٢٠١٨ويف،  هاي حاضر با پژوهش پژوهشهاي  يافته

هاي بازرگاني و  و كمسيون اتاق ٢٠١٥سازمان همكاري و توسعه اقتصادي ، ، ٢٠١٨يونسكو، 

  .است همسو و همخوان ،٢٠٢٠صنايع هند 
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شده ي گردآوريها داده مضمون تحليلمدل مستخرج از .  ٤شكل   

  

تأثير كه  دهد نشان مي پژوهشآمده از اين  دست هاي به خبرگان حوزه بيمه و يافته نظرات

. بررسي است  افزاري قابل افزاري و نرم در دو بخش سخت هاي نوين بر صنعت بيمه فناوري

نزديك محصولات   شود در آينده افزاري باعث مي در بخش سخت هاي نوين اثر فناروري

، كميت و كيفيت بسياري از هاي نوين فناوريهمچنين . اي دچار تحول زيادي شوند بيمه

بسياري از امكانات، تجهيزات و منابع فيزيكي . دهد تأثير قرار مي شدت تحت مشاغل آينده را به

هاي فناوري و  يقين تحول عظيمي را در زيرساخت  ها به شدت فناوري. را تغيير خواهد داد

  .كردطي ايجاد خواهد اطلاعاتي و ارتبا

وسوي تحول در  به سمت دناچار باي كه صنعت بيمه در آينده به نشان داد پژوهشنتايج 

 هاي نوين متأثر از ظهور فناوريافزاري  تحولات و تأثيرات نرم. افزاري پيش برود بخش نرم

شدت  هايي كه به ترين حوزه يكي از مهم. در شش حوزه نمود خواهد داشت ،براي صنعت بيمه

هاي  خواهد بود، مهارت ها يا همان هوشمندسازي اشيا و پديده متأثر از انقلاب چهارم صنعتي

شدت متغير  در دنياي به. نيروي انساني فعال در بخش صنعت بيمه خواهد بود آيندهفعلي و 

وظايف و وجه براي توفيق در  هيچ كردن به مدارك تحصيلي تخصصي به سندهب ،آتي

هاي اين  ديگر پژوهشحاضر همسو با  پژوهشدر . ه، كفايت نخواهد كردمحولهاي  مأموريت

هاي موردنياز مشاغل صنعت بيمه در دنياي آينده كه بر  كه مهارت شد، مشخص حوزه

شوند، بسيار پيچيده و فني خواهد بود و كارفرمايان اين  هاي هوشمند متمركز مي فناوري



  

١٧٨  

هاي تخصصي  مهارت دنيروي انساني باي. كنندها تأكيد  بر وجود اين مهارت بايدصنعت 

آزمايي اطلاعات فضاي مجازي، بررسي  راستي. هاي نوين را كسب كنند موردنياز فناوري

گيري از  شده، نحوه نگهداري و امنيت حريم شخصي، بهره هاي ارائه داده  وسقم پايگاه صحت

نوان يك نياز اساسي براي ع هايي است كه به هاي مفيد و كارآمد ازجمله قابليت انواع فناوري

به سبب ظهور مشاغل جديد، در آينده بسيار نزديك . شود نيروي انساني آتي محسوب مي

اي كه ممكن است در حال حاضر وجود نداشته باشند، ايجاد شوند،  هاي بيمه برخي رشته

هاي موردنياز  هاي نوظهور، يكي ديگر از مهارت كسب دانش و مهارت لازم براي اين رشته

بيني  پيش شدت متغير و غيرقابل دنياي اجتماعي و اقتصادي امروزه به. صنعت بيمه خواهد بود

وبيش  كمشرايط اقتصادي و اجتماعي  ؛شوند ها ناپايدار و متغير مي ريسك. خواهد بود

توان با يك يا چند دوره  در چنين شرايطي نمي ؛بيني و پيچيده خواهند بود پيش غيرقابل

ور در  شده و مدرك تحصيلي ثابت و واحد، نيروي انساني كارآمد و بهره عيينت پيش آموزشي از

كارفرمايان دولتي و خصوصي اين صنعت به نيروي انساني  رو، اين از .صنعت بيمه داشت

بتواند با كار  ؛خوبي فراگرفته باشد له را بهئنيازمند خواهند بود كه توانايي و مهارت حل مس

ثبات، راهكار مطمئن  بيني و بي پيش حيه تعاملي براي مسائل غيرقابلو مشاركتي و با رو گروهي

به سبب ظهور گسترده فناوري نوين و هوشمند و تغييرات  رو، اين از. پيدا كند قبول و قابل

هاي انساني، در آينده صنعت بيمه به نيروي انساني نيازمند  مستمر در انواع مشاغل و حوزه

صدر،  ، انتقادي و سعهگروهيله، تعاملي و مشاركتي و كار ئسهاي حل م خواهد بود كه مهارت

يافتن، ذخيره، دسترسي و كاربرد (خلاقيت و نوآوري، اجتماعي و عاطفي، مديريت دانش 

  .باشدداشته  ، فن مذاكره و بازاريابي و تفكر راهبردي و دورانديشي)دانش

 هاي و تخلف ها تقلب ،بريامنيت ساي ، موضوعهاي نوين بر صنعت بيمه فناوريديگر تأثير 

شده   ها باعث انواع پديده در تحولات هوشمندسازي ،اين زمينه در .است اي مديريتي و بيمه

ها تمركز  بر اين حوزه چشمگيريطور به ،اندركاران علمي و اجرايي صنعت بيمه كه دستاست 

افزايش  - ٢ ؛زارهااي به سبب توسعه بداف افزايش تقلبات و تخلفات بيمه - ١: جدي داشته باشند

و  ها افزايش تقلب -٣؛ هاي بزرگ اي به سبب دسترسي سريع به داده بيمه هاي و تخلف ها تقلب

و  ها نظارت بهتر بر تقلب -٤ ؛اي به سبب جعل و سندسازي اسناد الكترونيكي بيمه هاي تخلف

تمر مديران نظارت بهتر برخط و مس -٥ ؛اي از سوي ناظران و مديران صنعت بيمه پيگيري بيمه
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تر برخط و مستمر مديران صنعت  نظارت مطلوب -٦ ؛گذاران صنعت بيمه بر مشتريان و بيمه

هاي بيمه بر  تر شركت نظارت مطلوب -٧ ؛هاي بيمه و اتكايي گران و شركت بيمه بر بيمه

 ؛هاي بيمه هاي بيمه بر رقبا و ساير شركت تر شركت نظارت مطلوب - ٨ ؛گذاران مشتريان و بيمه

نظارت مستمر و برخط مديران و ناظران اقتصادي كشور بر نحوه مديريت صنعت بيمه و  -٩

گذاران  المللي و سرمايه هاي اتكايي، مشتريان بزرگ بين بيمه(المللي  نظارت نهادهاي بين -١٠

  .بر نحوه رشد بيمه و سير صعودي و نزولي آن) بيمه

تحولات مديريتي در آينده  ،هوشمندسازي در صنعت بيمه توسعه صنعت گريد ريتأث

ويف و مجمع جهاني علمي همانند  هاي پژوهش كارشناسان و هيبه گوا .نزديك خواهد بود

اي  هاي بيمه حاضر، محصولات و رشته پژوهشو نتايج  وري آسيا اقتصاد و سازمان بهره

كه با (وقت  ، بازاريابان پاره؛فروش انواع محصولات بيشتر خواهد شد كنند؛ پيدا ميافزايش 

ضريب نفوذ  ؛شوند بيشتر مي )كمك فضاي مجازي و فناوري اطلاعات فعاليت خواهند داشت

هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي فرايند فروش  با كمك فناوري پيدا كند؛تواند افزايش  بيمه مي

گذاران و  هاي بيمه به بيمه اي و پرداخت خسارت هاي بيمه بيمه، فرايند ارزيابي خسارت

تبع آن رضايت  و اين امر به تقويت كيفيت خدمات بيمه و بهكند پيدا ميدگان، تسريع دي زيان

گسترش دسترسي به مشتريان و  ،به سبب افزايش شفافيت. شود بيشتر مشتريان، منجر مي

هاي بيمه  اطلاعات آنان و با كمك نظارت برخط و بهينه ناظران صنعت بيمه، رقابت شركت

يكي از تحولات مطلوب متأثر از انقلاب چهارم صنعتي، توسعه . شود تر تواند بهتر و سالم مي

هاي  بسياري از شركت. هاي هوشمند است گذاران با كمك فناوري خدمات پيشگيري به بيمه

از  چشمگيريتوانند بخش  خط مي هاي برخط و برون بيمه در آينده با ارائه آموزش

خود كمك خواهند كرد كه مديريت بهتر  به مشتريانآنها . هاي فعلي را كاهش دهند خسارت

هاي مربوط به  سبك زندگي خود را ارتقا دهند و هزينه ؛وكارها در عمل داشته باشند كسب

توانند از انواع  هاي بيمه مي در اين زمينه شركت كه هاي مختلف را كاهش دهند بيماري

هاي  ط مشتريان، شركتنظارت مستمر و برخ. كنندهاي مالي و اعتباري و غيره استفاده  مشوق

هاي بيمه  و بديهي است شركت كردخوبي ياري خواهد  بيمه را در اين زمينه بسيار مهم به

. تأثير همين پيامد، كاهش دهند هاي خود را با همين رويكرد و تحت توانند خيلي از هزينه مي

. فزايش دهدوري خود را ا تواند ميزان بهره صنعت بيمه مي ،در سايه انجام چنين اقداماتي
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رضايت  نيزو  پيدا كندهاي صنعت كاهش  كه هم هزينه كندپيدا ميوري زماني افزايش  بهره

افزايش رضايت مشتريان و تحقق اهداف  ،ها تلاقي كاهش هزينه. مشتريان را افزايش دهد

  .وري است سازماني، توسعه بهره

 شدن بيشجهانيو رويه  سازي ، جهانيهاي نوين بر صنعت بيمه فناوري آثاريكي ديگر از 

هم آثار مثبت خواهد داشت و هم ممكن است  نتيجهاين . پيش صنعت بيمه خواهد بود  از 

هاي غيراخلاقي و  برخي پيامدهاي منفي براي صنعت كشور مانند اعمال بيشتر تحريم

ياي توان مزا البته با كنترل و مديريت علمي و سنجيده مي. غيرقانوني دنياي سلطه خواهد بود

دسترسي و  هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي، فناوريبا توسعه . اين مؤلفه را نيز افزايش داد

تواند تحليل دقيق و  بيشتر خواهد شد كه مي جهانارتباط با كشورهاي همسايه، منطقه و 

منطقه و ساير كشورهاي جهاني را در پي داشته باشد و افزايش  ،بينانه بازارهاي همسايه واقع

 كرددر اين زمينه بايد به اين موضوع هم توجه  .را رقم بزند جهانينفوذ بيمه در عرصه ضريب 

كه با توجه به بافت فرهنگي و اجتماعي كشورهاي منطقه و همسايگان جمهوري اسلامي 

تواند در موفقيت اين گزينه تأثيرگذار  هاي مشاركتي، تعاوني و تكافل مي ايران، توسعه بيمه

تواند  هاي نوين اطلاعاتي و ارتباطي مي سازي با كمك فناوري د جهانيفراين سرعت. باشد

پيش   از  و ورود بيششود از وضعيت صنعت بيمه كشور  جهانيگذاران  باعث اطلاع سرمايه

تواند  توسعه اين حوزه مي ،همچنين. كندو سريع  آسانرا به بازار داخلي  جهانيهاي  شركت

هاي علمي و آموزشي  ها و گردهمايي ان كشور در همايشباعث شود نيروي انساني و كارشناس

ها، با حداقل  هاي علمي اين مراكز و گردهمايي و از نتايج و يافته كنندبيشتر شركت  جهاني

  .هزينه و به نحو بهتر بهره ببرند

براي صنعت بيمه، كاهش  هاي نوين فناورييكي ديگر از پيامدهاي مستقيم و غيرمستقيم 

ها با كمك  تر انواع ريسك قبيل محاسبه دقيقعواملي از. خواهد بود خطرپذيريانواع 

تر و برخط  شده، نظارت بهتر و دقيق هاي بيمه هاي نوين، نظارت و كنترل بهتر ريسك فناوري

تر و برخط  گذاران، نظارت بهتر و دقيق ها و بيمه شده گر بر بيمه هاي بيمه و بيمه شركت

هاي مالي و اعتباري از  گذاران، ارائه تشويق هاي بيمه و بيمه هاي بيمه اتكايي بر شركت شركت

هاي مجازي، كنترل  مانند آموزش(ها  هاي بيمه براي كاهش و كنترل ريسك سوي شركت
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، )گذاران كردن سبك زندگي بيمهگذاران، بهينه سلامتي و بهداشتي و سبك زندگي بيمه

كاركنان  يتقويت و ارتقا ،ت بيمهشدن نرخ حق بيمه در انواع محصولاتر بينانه واقع

شود  خط باعث مي هاي مجازي برخط و برون شده با كمك آموزش وكارها و مشاغل بيمه كسب

طورعامل كاهش  وكارها و افراد در جامعه به طورخاص و ريسك كسب ها به شده ريسك بيمه

هاي  سارتطورقطع به كاهش خ بيني دقيق آن به كاهش ريسك و يا كنترل و پيش. پيدا كند

  .شود توسعه و تقويت صنعت بيمه منجر مي ،هاي بيمه افزايش سود شركت ،اي بيمه

براي صنعت مهم و هاي نوين  فناوريافزاري  نرم آثارشده در بخش  شناسايي تأثيرآخرين 

هاي نوين، افزايش  كه توسعه فناوريييجاازآن. استبنيادين بيمه، رشد ضريب نفوذ بيمه 

تواند ضريب نفوذ بيمه را  اي را در پي خواهد داشت، پس مي ت بيمهها و محصولا رشته

توان مزاياي بيمه را براي  محور بهتر ميهاي اينترنت افزارها و فناوري با كمك نرم. افزايش دهد

هاي  فروش بيمه و پرداخت خسارت ،فرايند صدور. كردرساني و تبليغ  جامعه اطلاع

اين عوامل ناخودآگاه بر رشد ضريب  حالت،ايندر .شود ميتر  تر و سريع گذاران، راحت بيمه

هاي بزرگ  توانند با استفاده از داده هاي بيمه مي شركت. نفوذ بيمه در جامعه منجر خواهند شد

، )جهانيافزارهاي بزرگ و ملي، پوزهاي مالي و اعتباري، جستجوگرهاي ملي و  هاي نرم داده(

گيري  تصميم ؛كاوي كنند تر تحليل و داده تر و جامع ه را دقيقرفتار مشتريان بالقوه و بالفعل بيم

تر خواهد شد و همين امر نيز بر ضريب نفوذ بيمه تأثير مثبت  بينانه تر و واقع ها علمي شركت

كه دسترسي بيشتر و بهتر مشتريان صنعت بيمه به ناظران در سطوح ييجاازآن. خواهد داشت

صورت ايندرافتد،  مردمي، بيشتر اتفاق مي هايتشكاي و هامختلف و انتقال بهتر انتقاد

و خدمات بهتر ارائه شود و همين امر  پيدا كندتواند كاهش  مردمي و مشتريان مي هاي تشكاي

هاي  با كمك فناوري. نوبه خود رضايت مشتري و فروش بيشتر را در پي خواهد داشت نيز به

وقت يا ارزيابي  مشاغل ديگر به بازاريابي پاره وجود داشتن توانند با نوين خيلي از افراد مي

يكي ديگر از اتفاقاتي كه . كنند وقت بپردازند و به توسعه ضريب نفوذ بيمه كمك خسارت نيمه

محور در آينده بيشتر شاهد هاي اينترنت و پديده اشيا ،هاي هوشمند در سايه توسعه فناوري

و اين  كنندپيدا ميهاي خاص بيشتر  مهارت افراد. وقت است خواهيم بود، افزايش مشاغل پاره

وقت براي يك سازمان خاص  صورت تمام افراد ممكن است چندان تمايل نداشته باشند كه به
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هاي مختلف خدمات ارائه  انه به سازمانيانه يا ساليافراد ماهر در آينده ماه. كنندفعاليت 

، سازمان خاصي وجود ندارد كنديپيدا موقت افزايش  در اين وضعيت كه مشاغل پاره ؛دهند مي

 صورت،در اين .كه خدمات بيمه اجتماعي، درماني و تكميلي و عمر به اين نوع افراد ارائه دهد

بيشتر تمايل خواهند ) نه اجتماعي همانند سابق(اين افراد به خريد خدمات بيمه بازرگاني 

  .شود هم ميهاي بيمه فرا بازار بالقوه مناسبي براي شركترو ايناز .داشت

پيشنهاد  ،حاضر و مباني نظري و علمي اين حوزه پژوهشاساس نتايج سخن آخر آنكه بر

افزون و افسارگسيخته  و با رشد روز شود كه در فضاي بسيار متحول و متغير امروز مي

هاي اطلاعاتي و ارتباطي و ظهور عصر هوشمندسازي، انديشمندان و خبرگان علمي و  فناوري

بيمه نسبت به پيامدهاي مهم و اثرگذار اين رخدادها در صنعت مهم و بينادين اجرايي صنعت 

هاي  آگاهانه و عالمانه تحليل )چنانكه تشريح شد(افزاري  افزاري و سخت بيمه، در دو بعد نرم

عمل آوردند و قبل از آنكه همه پيامدهاي مثبت و منفي اين حوزه را به اجبار  را به علمي لازم

به استقبال تغييرات ) نه منفعلانه و پذيرنده صرف(با وضعيت كنشي و فعالانه پذيرا باشيم، 

هاي  در حوزههاي نوين بشري  و پيدايش فناوريمثبت و مطلوب انقلاب چهارم صنعتي 

هاي  توان مزايا و محاسن توسعه فناوري مي ،صورتايندر. اقتصادي و صنعت بيمه برويم

  .اكثر ممكن رساندهوشمند و فناوري اطلاعات را به حد

  منابع - ٥
[1] Asian productivity organization (APO) or any APO member. Education 

for future Industries in Asian making higher education fit the labor 
market of tomorrow. Published in Japan by the Asian Productivity 
Organization. November 2021.  1-24-1. Hong, Bunkyo- ku Tokyo 113-
0033, Japan www.apo-tokyo.org © 2021 Asian Productivity 
Organization. 

[2] Office of Community Economic Development (OECD). How is the 
Global Talent Pool Changing (2013, 2030)? Education Indicators in 
Focus, No 31; 2015. 

[3] The World Economic Forum (WEF). The Future of Jobs Report 2016: 
Employment, Skills and Workforce Strategy for the Fourth Industrial 
Revolution. Geneva, WEF; 2018. 

[4] UNESCO-UIS. Higher Education in Asia: Expanding Out, Expanding 
Up; 2014. 



  يگانه و همكاران محمد وفايي  _______________________هاي نوين بر صنعت بيمه  تأثير فنآوري

١٨٣ 

[5] Office of Community Economic Development (OECD). Technical 
Report of the Survey of Adult Skills (PIAAC) (Third Edition). OECD 
Publishing; 2019. 

[7] Office of Community Economic Development (OECD). Definition and 
Selection of Competencies (DeSeCo). https://www.oecd.org/education 
/skills-beyond-school/definition ndselectionofcompetenciesdeseco.htm. 
Accessed on 30 December 2019. 

[8] Statistics Times. Projected GDP Ranking. www.statisticstimes.com/ 
economy/ projected- world-gdp-ranking. php. Accessed on 15 December 
2019. 

[9] Federation of Indian Chambers of Commerce & Industry (FICCI). Future 
of Jobs in India: 2.0. https://ficci.in/spdocument/23031/Future-of-Jobs-
in- India-2.0.pdf. Accessed on 22 March 2020. 

[10] FICCI-KPMG. Skilling India: A look back at the progress, challenges 
and the way forward. ficci.in/spdocument/20405/FICCI-KPMG-
Global-Skills-report.pdf.Accessed on 20 December 2019. 

[11] FICCI-NASSCOM-EY. The Future of Jobs in India- A 2022 
Perspective. https://ficci.in/spdocument/22951/FICCI-NASSCOM-
EY-Report_Future-of-Jobs.pdf. Accessed on 29 February 2020. 

[12] INDIA Legislative Research. Draft National Policy 2019. 
http://prsindia.org /report-summaries draft-national-education- 
policy-2019. Accessed on 28 December2019. 

[13] Joshi S. Determinants of Tertiary Sector Employment in India. Mitra A. 
eds. Economic Growth in India and its Many Dimensions. New Delhi: 
Orient Black swan Pvt Ltd; 2018; a, pp.177-194. 

[14] Klein S. Benjamin R. Shavelson R.J. et al. The Collegiate Learning 
Assessment. Evaluation Review, 31 (5), 2007. 

[15] Altbach P. The Dilemmas of Rankings. International Higher Education. 
42, Winter. http:// www. bc.edu/ bc_org /avp/soe/cihe/newsletter 
/Number42/p2_Altbach.htm. Accessed on 29 May 2020. 

[16] Sanderson I. Evaluation, Policy Learning and Evidence-based Policy 
Making. Public Administration, 80 (1), 2002. 

[17] Kvale, S. Interview Views: An Introduction to Qualitative Research 
Interviewing. Thousand Oaks, CA: Sage Publications. (1996). 

 
  



 

 



 

 

ਖ࢙ی                                                                          ଓ ع صൎنا ध -ی਌঒و୑ 

਩ی  শࢌ ঃناভع سازما ୌدॠ ی ୓ ش঒و୑  

  

  

  

  

  

توانند با تكميل  هاي مديريت منابع سازماني مي مندان دريافت مجله پژوهش علاقه

   :فرم زير و يا تكميل فرم اشتراك در سامانه مجله، به نشاني زير

http://www.ormr.modares.ac.ir به جمع مشتركان مجله بپيوندند.  

  راهنماي اشتراك

 ريال؛ ١٩٢٠٠٠) با احتساب هزينه ارسال(ها و مؤسسات  شتراك ساليانه سازمانحق ا  

  ريال؛ ٩٦٠٠٠) با ارسال تصوير كارت دانشجويي(حق اشتراك ساليانة دانشجويان  
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Abstract 
In today's world, the digital revolution has transformed the processes of 
organizations, especially banks, and has created countless opportunities for 
the financial industry. This is despite the fact that the financial technology 
and banking services industry in Iran is mainly interested in the field of 
payment among the various digital areas and does not pay much attention to 
other digital opportunities, including the provision of digital services in other 
areas of banking services. This issue has caused traditional bank branches to 
remain and non-payment services to be provided in person. Although many 
researches have addressed the transformation of business models in the 
digital world, there is no guidance on the successful implementation of the 
digitalization project of all banking services processes. Therefore, in this 
article, after reviewing the research done in this field, in order to know the 
influential variables and understand the existing relationships, by applying 
the fuzzy Delphi technique and the system dynamics modeling approach, a 
dynamic model has been presented, which Drawing circular causal diagrams 
will help to better understand the problem. The results of the research 
showed that the first step in the digitalization of banking processes is the 
implementation of digital governance in banks, and for the implementation 
of digital governance, preliminaries such as the formulation of digital 
strategy by the senior managers of banks, digital culture, the development of 
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the country's digital infrastructure by the central bank and the facilitation of 
laws And removing the legal barriers to using digital banking is needed. 
 
Keywords: Digitalization, Banking services, System Dynamics. 
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Abstract 
In recent years, coopetition—the collaboration between competitors—has 
gained significant attention from businesses. Within the healthcare supply 
chain, coopetition strategies are employed to address shortages in 
equipment, infrastructure, human resources, and raw materials. This 
approach is increasingly relevant in today’s complex and dynamic business 
environments and requires specific human resource competencies to 
effectively manage changing market conditions. However, there has been a 
lack of research on these competencies in this particular context. This study 
was conducted in two stages using a mixed-methods approach, with a 
statistical population comprising academic and industry experts. In the first 
stage, semi-structured interviews and thematic analysis identified 30 
competencies related to human resources in coopetition. These 
competencies were categorized into seven groups: "personality 
competencies," "knowledge competencies," "communication 
competencies," "ethical competencies," "task competencies," "security 
competencies," and "decision-making competencies". In the second stage, a 
researcher-made questionnaire and a fuzzy total interpretive structural 
model were used to explore the relationships among these competencies. 
The results indicate that "personal competence" and "ethical competence" 
are foundational competencies from which other competencies arise. 
Following these, "knowledge competencies," "communication 
competencies," and "decision-making competencies" hold greater 
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significance than the others. Based on these findings, it is essential to 
prioritize personality and ethical skills in human resource recruitment, while 
enhancing knowledge, communication, and decision-making abilities 
through in-service training. 
 
Keywords: Human Resource Competencies, Co-opetition, Healthcare 
Supply Chain, Fuzzy Total Interpretive Structural Modeling. 
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Abstract 
The purpose of this research is to identify the drivers of team effectiveness in 
Khuzestan Steel Company through artificial neural network. This research is 
based on the purpose of applied-development research, based on the data 
collection method, it is a descriptive-survey research, and in terms of data 
type, it is a quantitative research approach. The statistical population of 
research is 1020 employees and managers of Khuzestan Steel Company, of 
which 360 employees were selected as a sample using a simple and 
purposeful random sampling method. The results showed that the artificial 
neural network, with a high percentage of accuracy (in identifying indicators 
that increase effectiveness: that is, 97.3 in the training section and 95.8 in the 
testing section, also in identifying indicators that do not increase 
effectiveness: that is, 96.5% in the training section and 92.9% in the testing 
section), has been able to work correctly and predict that this indicates the 
very high efficiency and sensitivity of this system. Also, out of the 125 
indicators presented, 65 active independent indicators were successful in 
predicting team effectiveness, which this method was able to identify by 
defining zero and one variables. Artificial neural network in the data analysis 
led us to the conclusion that team learning, group orientation and agile 
mindset indicators are the most important drivers in team effectiveness, 
respectively, and there is a need for a deep study on these dimensions. 
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Abstract: 
Objective: In analyzing the value chain at the industry level, it is very 
important to identify the framework of businesses and supplier/customer 
relationships. The oil and gas industry is the largest energy supplier and 
economic sector of the Iran. The value chain in the oil and gas industry 
includes a wide range of markets and businesses from the exploration to the 
consumption. In this research, the overview of the value chain of this 
industry was drawn and the government and private structures as well as 
policy makers and its stakeholders were determined.  
Methodology: With the help of experts and using the Delphi method, the 
general framework of businesses, the goals and performance indicators of a 
firm and the factors affecting them were identified. Next, a conceptual model 
was developed to evaluate field development businesses based on the firm's 
goals, factors affecting the goals, business graftings, and time periods.  
Findings: The finalized framework of field development businesses in the 
oil and gas value chain was drawn at 4 different levels includes 52 active 
businesses.  
Conclusion: The results showed that in the presented conceptual model, 7 
main goals and 11 factors are considered in three general categories, 
including direct influencing factors, factors caused by the business graftings, 
and macro factors from the outside of industry for each enterprise present in 
this sector of the industry. 
 
Keywords: Value Chain, Oil and gas, Field development businesses, 
Conceptual model, Performance indicators. 
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Abstract 
The aim of the research: The present research is conducted with the aim of 
studying the impact of new technologies on the insurance industry. 
Research method: Based on the purpose of the research, this research is one 
of the types of applied research and from the perspective of approach, it is a 
part of qualitative research and thematic analysis. The statistical population 
of the current research is the experts and specialists in the field of insurance 
industry, who were selected by the available and snowball method, the 
number of 12 experts for the research sample. Also, this research has used 
the semi-structured interview tool to collect the data and information needed 
for the current research. 
Research findings: After analyzing the data, 75 consequences (indicators) 
of the fourth industrial revolution were identified in the insurance industry, 
which were classified into 9 components and two dimensions. 9 organizing 
components (six components of the software dimension and three 
components of the hardware dimension) are: 1- Skills evolution (11 
indicators) 2- Cyber security and management and insurance frauds and 
violations (10 indicators) 3- Efficient management of the insurance industry 
(12 indicators) 4- Globalization of the insurance industry (7 indicators) 5- 
Reduction of all types of risks (8 indicators) 6- Increasing insurance 
penetration (9 indicators) 7- Development of insurance products (4 
indicators) 8- Change in the quantity and quality of jobs and physical 
facilities (5 indicators) 9- Infrastructure development (9 indicators). 
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