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دستورالعمل و راهنمای نویسندگان
تخصصــی؛  زمینــه  در  پژوهشــی  نشــده  منتشــر  مقاله هــای  دانــش«  هوشــمند  پــردازش  و  »اکتشــاف  مجلــه   •
مدیریــت دانــش، مدیریــت فنــاوری، مدیریــت اطلاعــات را می پذیــرد. در مقاله هــای ارســالی بایــد نــکات زیــر رعایــت 

ــوند: ش

الف: ارسال مقاله
• جهــت ارســال مقالــه می توانیــد از طریــق ســامانه پژوهــش نامــه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش« اقــدام 

نمائیــد.

ب: روش نگارش
• متــن مقالــه بــر روی فایــل ســاده بــا فرمــت WORD  (A4) براســاس شــیوه نامــه فرهنگســتان زبــان وادب فارســی 
بــا حــروف خوانــا و تیــره تایــپ شــود. کلیــه صفحــات مقالــه از جملــه صفحاتــی کــه شــامل جــداول، تصاویــر و 
نمودارهــا هســتند دارای قطــع یکســان باشــند. در متــن مقالــه تــا حــد امــکان از نوشــتن کلمــات خارجــی خــودداری 

ــد. ــاوز نکن ــه تج ــوده و از 20 صفح ــماره ب ــه دارای ش ــات مقال ــه صفح کلی
ــل  ــت نق ــب و علام ــت تعج ــوال، علام ــت س ــول، علام ــه، ویرگ ــد؛ نقط ــی مانن ــانه های نگارش ــه نش ــود ک ــت ش • دق
، قــلاب و گیومــه بــه  قــول (. ، ؟ ! :) بــه کلمــه قبــل از خــود می چســبند و از کلمــه بعــدی فاصلــه می گیرنــد. پرانتــز
ــن  ــه بی ــد. فاصل ــه دارن ــک فاصل ــدی ی ــا بع ــی ی ــات قبل ــبند و از کلم ــد می چس ــان گرفته ان ــا را در می ــه آن ه ــی ک کلمات

ــد. ــه نباش ــی فاصل ــش از یک ــات بی کلم
• برخــی کلمــات دارای چنــد جــزء مختلــف هســتند کــه لازم اســت بــه صــورت جــدا از هــم، امــا در قالــب یــک کلمــه، 
ــه ای  ــد فاصل ــوارد، نبای ــه م ــن گون ــارع و .... در ای ــی« مض ــا)، »م ــع (ه ــت جم ــوند و علام ــوند، پس ــد پیش ــد، مانن بیاین
ــذف  ــرای ح ــود«). ب ــی ش ــه »م ــود« (و ن ــا »می ش ــا«) ی ــت ه ــه »دس ــت ها« (و ن ــال »دس ــد مث ــه باش ــزاء کلم ــان اج می
ــتفاده  ــب اس ــن ترتی ــه ای ــم ب ــر ه ــت س ــور را پش ــای مذک ــبند کلید ه ــم بچس ــه ه ــرف ب ــه دو ح ــدون آن ک ــه ب فاصل

.(Ctrl+-) نماییــد

ج: نحوه تهیه مقاله
• هــر مقالــه تخصصــی بایســتی تحــت نــرم افــزار Word و دارای چکیــده فارســی و لاتیــن بــا واژگان کلیــدی، مقدمــه، 
مبانــی یــا ادبیــات موضــوع و روش تحقیــق، نتایــج بحــث، منابــع مــورد اســتفاده باشــد و اصــول زیــر در آن رعایــت 

شــود:
ــوان  ــی، ســـمت، محـــل خدمـــت، عنـ ــام خانوادگـ ــام و نـ ــامل؛ نـ ــه شـ ــندگان کـ ــا نویسـ ــنده یـ 1. مشـــخصات نویسـ
و درجـــه علمـــی، شـــماره تمـــاس، پســـت الکترونیکـــی بـــه فارســـی و   انگلیســـی و تاریـــخ و محـــل انجـــام تحقیـــق 
ــی  ــن معرفـ ــود در ضمـ ــال شـ ــل) ارسـ ــا مکمـ ــی یـ ــای الحاقـ ــل هـ ــمت فایـ ــزا (از قسـ ــل مجـ ــک فایـ ــد، در یـ می باشـ

ــی اســـت. ــئول الزامـ ــنده مسـ نویسـ
2.  عنــوان مقالــه (حداکثــر در 12 کلمــه) در وســط صفحــه اول نوشــته شــود. اگــر مقالــه قســمتی از یــک ســری 



مقــالات پــی در پــی باشــد عنــوان اصلــی ســری مقاله هــا  همــراه عنــوان هــر قســمت و شــماره ترتیــب مقاله هــا  نیــز 
ــردد. ــر گ ذک

3.  چکیــده در عیــن مختصــر بــودن بایــد محتــوای مقالــه را برســاند. در چکیــده از منابــع، جــداول، نمودارهــا و 
ــم اســتفاده نشــود. چکیــده از 250 کلمــه تجــاوز نکنــد و تمــام آن در یــک پاراگــراف نوشــته  کلمــات اختصــاری مبه

ــود. ش
4.  مقدمه شامل؛ اطلاعات مربوط به سوابق موضوع، اهمیت تحقیق و مسأله مورد مطالعه می باشد.

5.  مبانی یا ادبیات موضوع، محتوای تحقیق را بر اساس منابع معتبر تبیین می کند.
6.  روش شناسی موضوع مورد پژوهش مشخص و روشن بیان گردد.

7. . شــماره هــر جــدول در بــالا و وســط آن نوشــته شــود. عنــوان جــدول گویــای نتایــج منــدرج در آن باشــد، شــماره 
جــدول در متــن نیــز بــه تناســب اشــاره شــود.

8.   نتایــج و بحــث را می تــوان بــه طــور تــوأم و یــا مجــزا منظــور کــرد. بحــث شــامل تجزیــه و تحلیــل نتایــج بــه دســت 
آمــده در ارتبــاط بــا تحقیــق مــورد نظــر باشــد.

ــب  ــه ترتی ــع ب ــت مناب ــد. فهرس ــر باش ــورد نظ ــه م ــات در زمین ــن اطلاع ــامل جدیدتری ــتفاده ش ــورد اس ــع م 9.  مناب
حــروف الفبایــی؛ نــام خانوادگــی نویســندگان مقاله هــا  مرتــب و شــماره گــذاری شــود. وقتــی از چنــد اثــر مختلــف 
ــم بــه  یــک نویســنده اســتفاده می شــود ترتیــب شــماره گــذاری ایــن مقاله هــا برحســب ســال انتشــار آنهــا از قدی
جدیــد انجــام گیــرد. لازم بــه ذکــر اســت کلیــه منابــع مــورد اســتفاده در متــن بــه فارســی تنظیــم شــده و در انتهــای 
مقالــه، ابتــدا منابــع فارســی بــه ترتیــب حــروف الفبایــی و ســپس منابــع لاتیــن بــه ترتیــب حــروف الفبایــی اشــاره 

شــود.  روش منبــع نویســی بــه صــورت (APA) ای.پــی.ای. باشــد. لطفــا بــه مثــال هــای زیــر توجــه شــود.
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ــای  ــه و واژه ه ــی مقال ــوان اصل ــامل عن ــی و ش ــده فارس ــق چکی ــل و دقی ــردان کام ــتی برگ ــی بایس ــده انگلیس  چکی
ــود. ــه ش ــدی تهی کلی

ــار  ــال انتش ــنده، س ــی نویس ــام خانوادگ ــت؛ ن ــز اس ــل پرانت ــی (APA) و داخ ــالات درون متن ــی مق ــاع نویس روش ارج
اثــر و شــمارۀ صفحــه یــا صفحاتــی کــه مطلــب از آن برداشــته شــده اســت، بایــد در متــن ذکــر شــود (نــام خانوادگــی، 
 نــام نگارنــده بــه فارســی و ســال انتشــار اثــر بــه 

ً
ســال، شــمارۀ صفحــه). بــرای منابــع فارســی (تألیــف یــا ترجمــه) حتمــا

 نــام بــه انگلیســی و ســال بــه میــلادی نوشــته شــود.
ً
شمســی نوشــته شــود و بــرای منابــع لاتیــن حتمــا

د: سایر موارد
آن، بــه عهــده نویســنده و یــا  1.  مســئولیت هــر مقالــه از نظــر محتــوای علمــی و نظــرات مطــرح شــده در متــن 

بــود. خواهــد  مقالــه  مســئول  نویســندگان 
ــای  ــکلی در ج ــر ش ــه ه ــب ب ــه منتخ ــردد مقال ــخص گ ــه مش ــی ک ــاپ، در صورت ــی چ ــل نهای ــان مراح ــل از پای ــا قب 2.  ت



ــد. ــد ش ــری خواه ــار آن جلوگی ــت از انتش ــیده اس ــاپ رس ــه چ ــری ب دیگ
3.  در صورتــی کــه مقالــه بــرای چــاپ پذیرفتــه نشــود در بخــش بایگانــی مجلــه محفــوظ خواهــد بــود و بــه نویســنده 

برگردانــده نخواهــد شــد.
4.  مقاله هــا توســط هیــأت تحریریــه و بــا همــکاری متخصصــان داوری شــده و در صــورت تصویــب بــر طبــق ضوابــط 

خــاص مجلــه بــه نوبــت، چــاپ خواهــد شــد.
5.  مجله در رد یا قبول جرح و تعدیل وویراستاری ادبی مقاله ها اختیار تام دارد.

6.  به طور کلی به موارد زیر نیز توجه شود:
در فایــل اصلــی مقالــه اســم نویســنده یــا نویســندگان ذکــر نشــود، مشــخصات کامــل نویســنده مســئول و    

ــه  ــس ب ــاس و فاک ــماره تم ــی، ش ــتی، الکترونیک ، آدرس پس ــل کار ــص، مح ــی، تخص ــه علم ــم از درج ــندگان اع نویس
ــود. ــال ش ــل ارس ــا مکم ــی ی ــای الحاق ــزا و در فایل ه ــل مج ــک فای ــن در ی ــی و لاتی ــورت فارس ص

تعداد صفحات مقاله از 20 صفحه بیشتر نباشد.   
تعداد کلمات چکیده از 250 کلمه تجاوز نکند.   
مقاله در صفحهA4و با تنظیمات از هر طرف2سانتی متر و فاصله بین خطوط در متن مقاله 1 باشد.   
مقالــه فقــط بــا برنامــه word2003 یــا 2007، فونــت متــن مقالــه B Nazanin ســایز (انــدازه) 12 و فونــت منابــع    

(انــدازه)  ســایز   Times New Roman متــن  پایــان  منابــع  (انــدازه)10و  ســایز   Times New Roman متــن  داخــل 
11باشــد.

عنــوان مقالــه بــه لاتیــن فقــط کلمــه اول حــرف اول آن بــه صــورت حــرف بــزرگ باشــد و مابقــی کلمــات بــا حــروف    
کوچــک آورده شــود.

تمام اجزای مقاله در یک فایل آورده شود مانند چکیده فارسی، لاتین، منابع، جدول ها و ...   
جدول ها و نمودارها رنگی نباشند و از کلمات و عنوان فارسی استفاده شوند.   
در منابع پایان متن از گذاشتن گیومه (" یا ”) خودداری شود.   
در منابعــی کــه ســه تــا پنــج نویســنده دارد بــرای اولیــن بــار همــه نویســندگان آورده مــی شــود و بــرای بــار دوم از واژه    

»همکاران« اســتفاده شــود.
اگر منبعی بیش از 6 نفر نویسنده دارد از همان ابتدا از واژه »همکاران« استفاده شود.   
در منابــع داخــل و پایــان متــن بــا دو نویســنده، بیــن نــام دو نویســنده از »و در متــن و & در پایــان متــن« اســتفاده    

شــود.
در منابــع پایــان متــن: در منابعــی کــه برگرفتــه از مقــالات مــی باشــد نــام مجلــه بــه صــورت ایتالیــک شــود. منابعــی    

کــه برگرفتــه از کتــاب مــی باشــد نــام کتــاب بــه صــورت ایتالیــک شــود.
در منابعــی کــه از نــام ســازمان اســتفاده شــده، در داخــل متــن بــرای اولیــن بــار نــام کامــل آن ســازمان ذکــر شــود و    

بــرای بــار دوم نــام اختصــاری ســازمان آورده شــود.
منابع آخر متن شماره گذاری باشد (به ترتیب شماره های منابع فارسی ولاتین پشت سر هم بیاید.   
در چکیده منبع دهی مرسوم نمی باشد.   
کلید واژه فارسی بعد از چکیده فارسی قرار بگیرد و کلید واژه لاتین بعد از چکیده لاتین.   
ــت     ــن لازم نیس ــل مت ــع داخ ــد در مناب ــن نباش ــذاری در مت ــماره گ ــورت ش ــه ص ــود و ب ــن آورده ش ــل مت ــع داخ مناب

ســال در پرانتــز دیگــری قــرار بگیــرد نــام نویســنده و ســال و غیــره فقــط در یــک پرانتــز قــرار بگیــرد.
شــایان ذکــر اســت رعایــت مــوارد فــوق، جهــت قــرار دادن مقالــه در فرمــت اولیــه ایــن مجلــه بــوده و بــه معنــای    

پذیــرش مقالــه نمــی باشــد.



: سخن سردبیر
، شــاهد حرکتــی مســتمر از واکاویهــا، پژوهشــها و پردازش هــای داده محــور بودیــم. حرکتــی کــه  در ســال های اخیــر
بــه نحــو احســن خــود را در ظهــور و توســعه روش هــای اکتشــاف دانــش نشــان داده اســت. فرآیندهــای اکتشــاف و 

پــردازش اطلاعــات اغلــب در حوزه هــای چنــد رشــته ای و میــان رشــته ای مطــرح می شــود. 
اکنــون مایــه خرســندی اســت کــه »موسســه آمــوزش عالــی فــردوس«، پــس از ســال ها فعالیــت توانســته اســت 
انتشــار  عرصــه  در  جدیــد  گامــی  اینــک  پژوهــش،  و  آمــوزش  وادی  در  خــود  چشــم انداز  و  رســالت  تکمیــل  در 
نشــریه ای بــا رویکــرد فرآیندهــای اکتشــافی و پــردازش علمــی بــردارد. آغــاز ایــن راه جدیــد، دشــوار اســت بــا ایــن 
ــا  ــد ت ــتوار نمودن ــود را اس ــای خ ــت، گام ه ــن حرک ــت ای ــرورت و اهمی ــه ض ــان ب ــا ایم ــریه ب ــت اندرکاران نش ــال دس ح

درخششــی تــازه در نشــر دانــش و علــم در حــوزه علومــی همچــون؛ مدیریــت و کامپیوتــر رقــم زننــد.
اینــک کــه نخســتین شــماره از نشــریه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش« پیــش روی مخاطبــان و محققــان و 
در معــرض داوری ایشــان اســت، می تــوان از تلاش هــای مســتمر مدیــران، اعضــاء هیــات علمــی و دانشــگاهیانی 
کــه در مقــام گــروه دبیــران نشــریه، موسســه را یــاری نمودنــد، داورانــی کــه نخســتین مقــالات رســیده را مــورد 

ــم. ــگزاری نمایی ــریه سپاس ــماره نش ــتین ش ــه نخس ــه ب ــدگان مقال ــه دهن ــد، و ارای ــرار دادن ــی ق ــنجش و بررس س
ایــن نشــریه بــا رویکــرد علمــی؛ در ســطح بیــن رشــته ای و میــان رشــته ای علــوم مدیریتــی و کامپیوتــر فعالیــت خــود 
را آغــاز نمــوده اســت و امیــد اســت بتوانــد بــه ســهم خــود پاســخگوی نیازهــای علمــی جامعــه باشــد. ایــن مهــم بــا 

همراهــی محققیــن، اندیشــه ورزان و دانشــجویان محقــق خواهــد شــد.
ابراهیم محمودزاده
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چکیده
کشــورهای  بــر  تاملــی  از مهم تریــن مفاهیــم در جامعــه اطاعاتــی اســت.  الکترونیــک  دولــت 
تــا میــزان توانســته هزینه هــای عمومــی  الکترونیکــی  توســعه یافتــه، نشــان می دهــد دولــت 
را کاهــش دهــد و کارایــی و اثربخشــی کنتــرل و مدیریــت سیســتم هــای اجتماعــی، مالیاتــی، 
بهداشــتی، درمــان عمومــی و تامیــن اجتماعــی را بــه حداکثــر برســاند. ایــن مقالــه بــا هــدف بررســی 
عوامــل موثــر بــر اســتقرار سیســتم مالیــات الکترونیــک در ســازمان امــور مالیاتــی اســتان تهــران 
ــی-  ــوع توصیف ــر روش از ن ــردی و از نظ ــق کارب ــک تحقی ــدف، ی ــر ه ــذا از نظ ــت. ل ــه اس ــام گرفت انج
پیمایشــی اســت. جامعــه آمــاری پژوهــش کلیــه کارشناســان ســازمان  امــور مالیاتــی اســتان 
تهــران بــه تعــداد 250 نفــر بــوده اســت کــه از طریــق فرمــول کوکــران 152 نفــر  بــه روش نمونه گیــری 
و   کتابخانــه ای  مطالعــات  شــامل؛  اطاعــات  گــردآوری  روش  شــدند.  انتخــاب  ســاده  تصادفــی 
پرسشــنامه محقــق ســاخته 37 ســوالی بــوده اســت کــه روایــی محتــوای آن توســط خبــرگان 
ــده  ــان دهن ــه نش ــد ک ــت آم ــه دس ــالای 0/80 ب ــاخ ب ــای کرونب ــق آلف ــی آن از طری ــد و پایای ــد ش تایی
پایایــی مناســب پرسشــنامه می باشــد. بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا از آزمــون کولموگــروف 
اســیمرنوف و آزمــون تی تــک نمونــه ای بــا نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس  و لیــزرل صــورت گرفتــه 
اســت. نتایــج پژوهــش نشــان می دهــد کــه عوامــل فنــاوری اطاعــات، ســاختار ســازمانی، منابــع 
انســانی، فرهنــگ ســازمانی، اســتراتژی ســازمان و منابــع ســازمانی بــر اســتقرار سیســتم مالیــات 
الکترونیــک تأثیــر معنــادار دارد و همچنیــن شــاخص های بــرازش مــدل اندازه گیــری تاییدکننــده 

بــرازش مــدل بــوده اســت.
واژگان کلیــدی: عوامــل فنــاوری اطاعــات، ســاختار ســازمانی، منابــع انســانی، فرهنــگ ســازمانی، 

اســتراتژی، منابــع ســازمانی، سیســتم مالیــات الکترونیــک.
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مقاله پژوهشی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 8

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1۴00 



1- مقدمه 
سیســتم های  و  اطلاعــات  فنــاوری  گیــری  کار  بــه  امــروزه 
یــا  ســودمندی  از  و  بــوده  مطــرح  ســازمانی  هــر  در  اطلاعاتــی 
سیســتم  اســت.  میــان  در  ســخن  آن  از  اســتفاده  ضــرورت 
دولــت الکترونیــک نیــز یکــی از مظاهــر آن مــی باشــد. دولــت 
الکترونیــک اســتفاده ســهل و آســان از فنــاوری اطلاعــات بــه 
منظــور توزیــع خدمــات دولتــی بــه صــورت مســتقیم به مشــتری، 
بــه صــورت 24 ســاعته و 7 روز هفتــه می باشــد (ثقفــی، زارعــی و 
عضــوی  جدیــد  فناوری هــای  کــه  آنجایــی  از   .(28 دیبــاج،1390: 
ــی  ــر تمام ــا ب ــده اند. آنه ــر ش ــره بش ــی روزم ــر از زندگ تفکیک ناپذی
کاراتــر  کــه  مادامــی  و  گذاشــته  تأثیــر  بشــر  زندگــی  جوانــب 
انســان ها  روزمــره  زندگــی  از  جزئــی  عنــوان  بــه  می کننــد  عمــل 
یکــی  الکترونیکــی  دولــت   .(351  ،1383 (موحــدی،  درآمده انــد 
از مهم تریــن مقــولات در جامعــه اطلاعاتــی، اســت. بــا بررســی 
کشــورهای پیشــرفته جهــان درمی یابیــم دولــت الکترونیکــی تــا 
چــه حــد توانســته اســت هزینه هــای عمومــی را کاهــش دهــد و 
کارایــی و اثربخشــی کنتــرل و مدیریــت سیســتم های اجتماعــی، 
را  اجتماعــی  تامیــن  و  عمومــی  درمــان  بهداشــتی،  مالیاتــی، 
 .(2008 ادوارســون،  و  اســکالن  (اکســن،  برســاند  حداکثــر  بــه 
متاســفانه بــر خــلاف وجــود امکانــات مختلــف ســخت افزاری 
عــدم  علــت  بــه  و  دولتــی  ادارات  و  ســازمان ها  در  نرم افــزاری  و 
اســتفاده بهینــه از آنهــا، فاصلــه بســیار زیــاد و چشــمگیری میــان 
ــر  ــور و دیگ ــات در کش ــات و ارتباط ــاوری اطلاع ــش فن ــطح دان س
نقــاط جهــان وجــود دارد. ایــن فاصلــه خــود بــه عنــوان شــاخصی 
بــرای شناســایی میــزان عــدم توســعه یافتگــی کشــور در ســطح 
بین المللــی تبدیــل شــده اســت (ثقفــی و همــکاران،1390). در 
طــی دهه هــای گذشــته بــر توســعه برنامه هــای تحول نظــام اداری 
ــناد  ــام از اس ــا اله ــر ب ــال حاض ــت و در ح ــده اس ــراوان ش ــد ف تاکی
اســلامی  جمهــوری  چشــم انداز  ســند  همچــون؛  بالادســتی 

معظــم  مقــام  ابلاغــی  اداری  نظــام  کلــی  سیاســت های  ایــران، 
رهبــری، قانــون برنامــه پنجــم توســعه اقتصــادی، اجتماعــی و 
ــل و  ــل چه ــوری و اص ــات کش ــت خدم ــون مدیری ــی و قان فرهنگ
چهــار قانــون اساســی و در چارچــوب سیاســت های کلــی دولــت 
ــال  ــور در ح ــام اداری کش ــول نظ ــه تح ــی از ده برنام ــوان یک ــه عن ب
اجــرا اســت. در ایــن راســتا کلیــه دســتگاه های اجرایــی کشــور 
مکلــف هســتند بســترهای لازم بــرای ارائــه خدمــات بــه صــورت 
الکترونیــک را فراهــم نماینــد. لــذا اهمیــت ایــن مطالعــه ناشــی از 
دغدغه هــای مدیــران ســازمان امــور مالیاتــی اســتان تهــران در 
زمینــه چگونگــی اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک بوده اســت 
و در نهایــت مســئله ای کــه باعــث انجــام پژوهــش شــده اســت 
کــه در راســتای برنامه هــای کلان دولــت در خصــوص اســتقرار 
دولــت الکترونیــک، ســازمان های دولتــی  بایســتی براســاس 
کــردن  الکترونیکــی  جهــت  را  لازم  زمینه هــای  خــود  شــرایط 
فرایندهــای داخلــی و شــیوه های خدمت رســانی الکترونیکــی 
بــه شــهروندان فراهــم نماینــد. ســازمان امــور مالیاتــی اســتان 
مقالــه  بنابرایــن  نبــوده،  مســتثنی  قاعــده  ایــن  از  نیــز  تهــران 
عبارتنــد  (عوامــل  موثــر  عوامــل  تأثیــر  شناســایی  بــه  حاضــر 
فنــاوری  و  ســازمانی  منابــع  ســازمانی،  فرهنــگ  ســاختاری،   : از
پرداختــه  الکترونیکــی  مالیــات  نظــام  اســتقرار  بــر  اطلاعــات) 

شــده اســت.

پرسش های اصلی پژوهش
مالیــات 11 اســتقرارنظام  بــر  اطلاعــات  فنــاوری  مولفه هــای 

دارد؟   تأثیــری  چــه  الکترونیــک 
مالیــات 21 نظــام  اســتقرار  بــر  ســازمانی  ســاختار  مولفه هــای 

دارد؟   تأثیــری  چــه  الکترونیــک 
مالیــات 31 نظــام  اســتقرار  بــر  انســانی  منابــع  مولفه هــای 

دارد؟   تأثیــری  چــه  الکترونیــک 
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مالیــات 41 نظــام  اســتقرار  بــر  ســازمانی  فرهنــگ  مولفه هــای 
دارد؟  تأثیــری  چــه  الکترونیــک 

مولفه هــای اســتراتژی ســازمانی بــر اســتقرار نظــام مالیــات 51
الکترونیــک چــه تأثیــری دارد؟

مالیــات 61 نظــام  اســتقرار  بــر  ســازمانی  منابــع  مولفه هــای 
دارد؟   تأثیــری  چــه  الکترونیــک 

2. مبانی نظری
ــل  ــه عوام ــط ب ــی مرتب ــات موضوع ــه، ادبی ــش از مقال ــن بخ در ای
پیشــینه های  و  الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار  بــر  موثــر 

مرتبــط بــا عنــوان ارایــه شــده اســت.

دولت الکترونیک
اســت:  معتقــد  الکترونیــک  دولــت  تعریــف  در   (2010) پاتیــل1 
و  »خدمــات«  مناســب  ارائــه ی  شــامل؛  الکترونیــک  دولــت 
از  اســتفاده  بــا  مــردم،  عمــوم  بــه  دولــت  طــرف  از  »اطلاعــات« 
بــه  دولــت  خدمــات  بهینــه  ارائــه ی  اســت.  الکترونیکــی  ابــزار 
بــه  دسترســی  طریــق  از  آنهــا  توانمندســازی  و  شــهروندان 
اطلاعــات، ممکــن می شــود و ایــن امــر در دولــت الکترونیــک 
افزایــش  آن  از  حاصــل  منافــع  و  مزایــا  کــه  می یابــد  تحقــق 
می باشــد  فســاد  و  هزینــه  کاهــش  و  درآمــد،  رشــد  آســودگی، 
عبــارت  الکترونیــک  دولــت  دیگــر  عبــارت  بــه   .(2016 (بتچــو2، 
اســت از اســتفاده از فناوری هــای نویــن اطلاعاتــی و ارتباطاتــی 
جهــت تقویــت و اســتحکام تعامــلات دولت هــا بــا شــهروندان 
و بازیگــران اجتماعــی و حــل مشــکلات اجتماعــی و پاســخگویی 

(میجــر3، 2015). شــهروندان  نیــاز  بــه 

نظام اداری الکترونیک در بخش مالیاتی
همــراه  باثبات تریــن،  پایدارتریــن،  مطمئن تریــن،  از  مالیــات 
کاربردهــای  کــه  بــر اقتصــاد اســت  کم تریــن تبعــات منفــی  بــا 
اقتصــادی  سیاســت گذاری  زمینــه ی  در  نیــز  مهمــی  بســیار 
دارد. برخــی از دولت هــا بیــش از 90 درصــد بودجــه ی خــود را از 
طریــق مالیــات تأمیــن می کننــد و بیــش از یــک ســوم درآمــد 
ــتا  ــن راس ــد، در ای ــذ می کنن ــات اخ ــوان مالی ــه عن ــاد را ب کل اقتص

1- Patil
2- Betchoo
3- Meijer
4- Mas’ud, Abd Manaf, & Saad

درآمدهــا  نابرابــری  تعدیــل  برقــراری  در  مهــم  ابــزاری  مالیــات 
محســوب می شــود (رفعــت میلانــی، پژویــان، حســینی و غفــاری، 
بــرای  مالــی  منبــع  مهم تریــن  مالیــات  دیگــر  ســوی  از   .(1399
مؤثرتریــن  و  کاراتریــن  از  یکــی  و  عمومــی  درآمدهــای  تأمیــن 
ابزارهــای سیاســت مالــی در دنیاســت کــه دولــت بــه واســطة 
آن بســیاری از خدمــات اجتماعــی و رفاهــی را در خدمــت مــردم 
قرارمــی دهــد و بــه بســیاری از فعالیت هــا و جریانــات اقتصــادی 
و اجتماعــی ســمت و ســو می بخشــد. مالیــات روش دریافــت 
بخشــی از درآمــد یــا ثــروت خصوصــی اشــخاص و کســب وکارهــا 
ــر  ــوری ب ــتقیم و ف ــر مس ــت و تأثی ــر اس ــه جبران ناپذی ــد ک می باش
وظایــف و کارکــرد دولت هــا نــدارد (مســعود، عبدمنــاف و ســاد4 

.(2014  ،
اصـلاح مالیاتـی فراینـدی اسـت کـه از طریـق آن سیاسـت ها 
درآمدهـای  افزایـش  هـدف  بـا  مالیاتـی  مدیریـت  روش هـای  و 
کارایـی  بهبـود  و  منابـع  تخصیـص  و  اقتصـادی  ثبـات  دولـت، 
ایـن اسـاس، رویکردهـای  بـر  دسـتگاه مالیاتـی تغییـر می یابـد. 
منظـور  بـه  مالیـات  تحریفـی  آثـار  کاهـش  بـر  مالیاتـی  اصـلاح 
حفـظ رقابت پذیـری اقتصـاد، کاهـش تنـوع نرخ هـای مالیاتـی بـه 
منظـور کاهـش تحریف هـای ناخواسـته در قیمت هـای نسـبی، 
بـار  کاهـش  منظـور  بـه  افـزوده  ارزش  بـر  مالیـات  گسـترش 
مالیاتـی بخـش تولید، توجه بـه عدالت عمـودی به جای عدالت 
افقـی (پایه هـای مالیاتـی گسـترده، سـاده و شـفّاف) و همچنیـن 
اسـت.  معطـوف  مالیاتـی  تمکیـن  و  اداری  هزینه هـای  کاهـش 
وصـول  دسـتگاه  اصـلاح  مالیاتـی،  اصـلاح  محورهـای  از  یکـی 
مالیـات اسـت و شـامل طیـف وسـیعی از اقدامـات بـرای بهبـود 
فرایندهـای اجرایـی مالیـات می باشـد. یکـی از جنبه هـای اصـلاح 
اسـت.  مالیاتـی  فرایندهـای  مدرنیزاسـیون  مالیاتـی،  دسـتگاه 
سـمت  بـه  حرکـت  کشـورها  از  بسـیاری  در   ، اخیـر دهـه  یـک  در 
ارائـه  بخـش،  ایـن  در  ارتباطـات  و  اطلاعـات  فنـاوری  بکارگیـری 
خدمـات برخـط بـه مؤدیـان، تسـهیل پراخـت اینترنتـی مالیـات 
و غیـره شـتاب بیشـتری گرفتـه و حتـی برخـی از آنهـا بـه اسـتفاده 
از فناوری هـای مبتنـی بـر تلفـن همـراه در مالیـات سـتانی روی 
مالیاتـی  اصـلاح  برنامه هـای  تجربـه  بررسـی  در  آنچـه  آورده انـد. 
سیاسـت های  اصـلاح  ضـرورت  می شـود،  مشـاهده  جهـان  در 
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بـه  و  مالیاتـی  دسـتگاه  اصـلاح  برنامـه  شـروع  از  قبـل  مالیاتـی 
 ، تبـع آن مدرنیزاسـیون دسـتگاه اداری اسـت. بـه عبـارت دیگـر
سیاسـت ها، قوانیـن و مقـررات مربوط بایسـتی بـرای یک دنیای 
مبتنـی بـر فنـاوری اطلاعـات تدویـن شـوند و بـدون توجـه به آن، 
و  درونـی  مقاومت هـای  بـا  مالیاتـی  فرایندهـای  مکانیزاسـیون 
مخالفت هـای بیرونـی همـراه بـوده و حتـی ممکن اسـت، نتیجه 
چندانـی نداشـته باشـد. در ایـن ارتباط، لازم اسـت، سـاده سـازی 
حـد  تـا  و  گیـرد  قـرار  مالیاتـی  اصـلاح  برنامـه  سـرلوحه  در  مالیـات 
امـکان فرم هـای مالیاتـی سـاده و تکالیـف مؤدیـان بـه حداقـل 
ممکـن کاهش یابد (میرمحمدی و جنتـی، 1395). روند تکاملی 
تشـخیص مالیات در سـطح کشـورهای پیشـرفته جهان نشان 
دهنـده کاهـش اسـتفاده از ابزارهـای سـنتی جهـت تشـخیص 
مالیـات و روی آوری به اسـتفاده از مالیـات الکترونیکی بصورت 
 .(1396 موسـوی،  و  برزگـر  (امیرکبیـری،  می باشـد  چشـمگیری 
در  الکترونیـک  دولـت  نشـانه های  بارزتریـن  از  یکـی  امـروزه 
کشـورهای پیشـرفته تعامـل شـهروندان با دولـت در نظام های 
مالیاتـی اسـت کـه در ایـن بخـش سـازمان امـور مالیاتـی کشـور 
مـا تاکنـون اقداماتـی را انجـام داده و البتـه، هنـوز هـم از سیسـتم 
فنـاوری  از  اسـتفاده  می کنـد.  اسـتفاده  کاغـذی  و  قدیمـی  هـای 
اطلاعـات در اجـرای مالیات الکترونیکـی و مکانیزه نمودن نظام 
مالیاتـی کشـور می توانـد بـر رضایـت مؤدیـان و سـهل الوصـول 
بـودن اخـذ مالیـات بیافزایـد. شناسـایی ظرفیت هـای مالیاتـی، 
سـازمانی  بـرون  و  سـازمانی  درون  اطلاعاتـی  شـبکه های  ایجـاد 
مالیـات  آوری  جمـع  کارایـی  ارتقـای  نیـز  و  مالیاتـی)  (مؤدیـان 
پیـاده  زمینـه  در  نویـن  فناوری هـای  بکارگیـری  مسـتلزم  کشـور 
سـازی سیسـتم های الکترونیکی اخذ مالیات و مکانیزاسـیون 
اداری می باشـد (بهـراد، 1394). در ایـن پژوهـش عواملـی کـه بـر 
اسـتقرار سیسـتم مالیـات الکترونیـک موثـر بـوده انـد بـه شـرح 

ذیـل اسـت:

فناوری اطاعات
را  فــرد  کــه  فناوریهایــی  از  اســت  عبــارت  اطلاعــات،  فنــاوری 
دریافــت  و  انتقــال  بازیابــی،  پــردازش،  ســازی،  ذخیــره  درضبــط، 
فناوریهــای  شــامل  اصطــلاح  ایــن  می دهنــد.  یــاری  اطلاعــات، 
، و دیگــر وســائل  نویــن ماننــد رایانــه، انتقــال ازطریــق دورنــگار

1- Basheer, Siam, Awn, & Hassan,
2- Steelman, Havakhor, Sabherwal, & Sabherwal
3- Aasheim, & Williams

ارتباطــی میشــود.فناوری اطلاعــات، روش کار مــا را دگرگــون کرده، 
امــور اقتصــادی و اجتماعــی، و حتــی نحــوه تفکــر مــارا تغییــر داده 
اســت (ضرغامــی، عطــاران، نقیــب زاده، وباقــری، 1386). امــروزه 
فناوری هــای  بــه  وابســته  ســازمان ها،  فعالیت هــای  بیشــتر 
را  بیشــتر  همــکاری  امــکان  فناوری هــا  ایــن  و  اســت  اطلاعــات 
فراهــم مــی آورد. قابلیت هــای فنــاوری اطلاعــات بــه عنــوان یکــی از 
مهم تریــن عوامــل اثرگــذار بــر بهبــود عملکــرد ســازمان ها اســت 
تحقیــق  چندیــن  نتایــج  حســان1، 2019).  و  اوان  ســیام،   ، (بشــیر
مهم تریــن  اطلاعــات  فنــاوری  زیرســاخت های  کــه  داد  نشــان 
عامــل بــرای بــه حداقــل رســاندن هزینه هــا و افزایــش چابکــی 
زیرســاخت های  ایــن،  بــر  عــلاوه  سازمان هاســت.  عملیاتــی 
فنــاوری اطلاعــات نــه تنهــا بــر شــفافیت تأثیــر می گــذارد، بلکــه 
، اســبراول  همزمــان فســاد را کاهــش می دهــد (اســتیلمن، هیکار
و ســابهروال2، 2019). از دیــدگاه ســازمانی، فنــاوری اطلاعــات بــه 
و  خدمــات  و   محصــولات  تولیــد  در  مهــم  عامــل  یــک  عنــوان 
ــب و کار  ــرد کس ــان عملک ــازی جری ــوار س ــرای هم ــی ب ــل مهم عام
مــی باشــد (آشــمین و ویلیامــز3، 2019). عــلاوه بــر ایــن، اســتفاده از 
دانــش  فنــاوری اطلاعــات در مدیریــت زنجیــره تأمیــن نیــز یکــی از 
عوامــل مهــم موفقیت سازمانهااســت دانــش فنــاوری اطلاعات 
ــر و  ــت آورد(گاردن ــه دس ــا ب ــوزش و دوره ه ــق آم ــوان از طری ــی ت را م

.(2019 همــکاران، 

ساختار سازمانی  
کــه از ســه  از اجــزای ســازمان هســت  ســاختار ســازمانی یکــی 
اســت  شــده  تشــکیل  تمرکــز  و  رســمیت  پیچیدگــی،  ؛  عنصــر
ــه  ــتند ک ــی هس ــکیلات حامل های ــاختار و تش ، 1396). س ــز (رابین
کلان، راهبردهــا و برنامه هــای  مأموریت هــا، رســالات، اهــداف 
منتقــل  آن  مختلــف  بخش  هــای  بــه  را  ســازمان  یــک  کلــی 
واحدهــا،  بیــن  روابــط  الگــوی  را  ســاختار  چنانچــه  می کننــد، 
گروه هــا و افــراد بدانیــم، درخواهیــم یافــت کــه انتقــال اهــداف 
و برنامه هــا بــه بخش هــای مســئول تنهــا در قالــب ســاختار و 

می شــود. میســر  تشــکیلات 

منابع انسانی
بــا توجــه بــه تغییــر و تحــولات عصــر حاضــر و بــا ورود ســازمان ها 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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عنــوان  بــه  انســانی  منابــع  امــروزه   ، محــور دانــش  اقتصــاد  بــه 
بــرای  راه  اساســی ترین  و  اســتراتژیک  عنصــر  تریــن  حیاتــی 
می شــود  محســوب  ســازمان  کارایــی  و  اثربخشــی  افزایــش 
یــک  کارکنــان  مجموعــه  انســانی  منابــع  (ابطحــی، 1395: 142). 
در  افــزوده  ارزش  و  هم افزایــی  اصلــی  عامــل  کــه  ســازمان 
، تمــام نشــانه ها از محــوری  ســازمان هســتند. در جهــان امــروز
بــودن نقــش انســان و ســرمایه انســانی در گشــایش تنگناهــا، 
حکایــت  گوناگــون  فراورده هــای  تولیــد  و  فنــاوری  ایجــاد 
می کنــد. بی شــک ســنگ زیربنــای هــر ســازمان را منابــع انســانی 
آن تشــکیل می دهــد و مدیریــت کارآمــد، اثربخــش و هوشــمند 
، خلاقیــت و نوآوری  آنهــا بــه منظــور دســتیابی به بهــره وری پایــدار
و کیفیــت مناســب زندگــی، ضــروری اســت (محمــد، الماتــوری و 
آســوال1، 2020). منابــع انســانی یــک ضــرورت فــوری بــرای عملکــرد 
در  کــه  پیشــرفت هایی  همــه  علیرغــم  و  اســت  ســازمان ها 
ــط  ــوع توس ــای متن ــتفاده از فناوری ه ــده و اس ــام ش ــاوری انج فن
مهم تریــن  عنــوان  بــه  همچنــان  انســانی  منابــع  ســازمان ها، 
معتقــد  آرمســترانگ  می شــود.  گرفتــه  نظــر  در  عملــی  بــازوی 
ــت و  : مدیری ــارت از ــازمان عب ــانی س ــع انس ــت مناب ــت مدیری اس
ســازمان،  دارایی هــای  باارزش تریــن  پایــدار  و  اســتراتژیک  اداره 
یعنــی جایــی کــه کارکنانــی کار می کننــد و بطــور مجــزا در کنــار هــم 
آدام،  (آرمســترانگ،  می کننــد  کمــک  اهدافــش  بــه  وصــول  در 

دنیــز و کاتلــر2، 2014: 81).
یــا  جــزء  چهــار  بــه  را  انســانی  ســرمایه های  مدیریــت  نظــام 
کرده انــد  تقســیم  زیــر  شــرح  بــه  نظــام)  (زیــر  فرعــی  سیســتم 

:(1396 (میرسپاســی، 
ــانی  ــع انس ــن مناب ــتخدامی و تأمی ــات اس ــذب (عملی ــام ج 1- نظ

ــاب) ــاب و انتص ــزی، انتخ ــه ری ــامل برنام ــرایط ش ــد ش واج
2- نظام بهسازی ( عملیات ارزیابی و آموزش)

در  انگیــزش  ایجــاد  و  رفاهــی  (عملیــات  نگهــداری  نظــام   -3
منابــع انســانی در ســازمان از قبیــل بهداشــت و درمــان، ایمنــی و 
فعالیــت، خدمــات و تســهیلات رفاهــی، بیمــه و بازنشســتگی)
ــع  ــح  مناب ــرد صحی ــرای کارب ــی ب ــات اجرای ــرد (عملی ــام کارب 4- نظ
انگیــزش.  و  ارتباطــات  سرپرســتی،  و  رهبــری  نظیــر  انســانی 

انضباطــی) امــور  و  جابجائــی 

1- Mohammad, Almutairi1 & Alsawal
2- Armstrong, Adam, Denize, & Kotler
3- Deshpandé, Farley, & Webster
4- Brautzsch et al

فرهنگ سازمانی 
عبــارت اســت از مجموعــه ای از ارزش هــای غالــب کــه بوســیله 
ــی(درون  ــه محیط ــک مولف ــودو ی ــی ش ــت م ــازمان حمای ــک س ی
و  فارلــی  دشــپند،   .(381  ،1396، اســت(رابینز ســازمانی) 
وبســتر3(1993) فرهنــگ ســازمانی را بــه عنــوان یــک مجموعــه از 
مفروضــات، ارزش هــا و عقایــد مشــترک تعریــف کرده انــد کــه در 
اهــداف و کارکردهــای ســازمانی منعکــس شــده و اعضــای دیگــر 
تعریــف  ایــن  می کنــد.  کمــک  ســازمانی  کارکردهــای  درک  در  را 
توســط ســایر محققــان مدیریــت تأییــد شــده اســت. پراســانا 
و هاویســتو(2018) فرهنــگ ســازمانی را بــه پنــج مــدل مختلــف 
ــم)،  ــح می دهی ــه ترجی ــه را ک ــا (آنچ ــد: ارزش ه ــدی می کنن طبقه بن
داســتان ها (روایت هــای کلامــی یــا مکتــوب)، قــاب (فیلترهــا 
مجموعــه  می دهنــد)،  گســترش  را  افــق  کــه  براکت هایــی  یــا 
و  آیین هــا)  دســته ها،  فریم هــا،  داســتان ها،  (مجموعــه  ابزارهــا 
تفاوت هــای  کــه  طبقه بندی هایــی  یــا  اجتماعــی  ســاختارهای 
مفهومــی بیــن اشــیاء ، افــراد و اعمــال را تعریــف می کننــد (دبــی 

و همــکاران، 2019).

استراتژی سازمانی
کــه بــه منظــور  از برنامــه ای  اســتراتژی ســازمانی عبــارت اســت 
بــه  رســیدن  جهــت  در  رقابتــی  محیــط  بــا  رویارویــی  و  تعامــل 
هدف هــای ســازمانی تدویــن شــده اســت. اســتراتژی عبــارت 
بــه  رســیدن  بــرای  ضــروری  فعالیت هــای  و  برنامه هــا  از  اســت 
تعییــن   .(447  ،1399 گریفیــن،  و  (مورهــد  ســازمانی  اهــداف 
و  آن  مدیریــت  نیــز  و  الکترونیــک  دولــت  توســعه  اســتراتژی 
انتخاب هــای کلیــدی کــه ســازمان بایــد دربــاره ایــن موضوعــات 
پیاده ســازی  شــروع  در  بنیــادی  اقــدام  نخســتین  دهــد  انجــام 

می باشــد. الکترونیــک  دولــت 

منابع سازمانی
و  فــرد  بــه  منحصــر  ارزشــمند،  کــه  منابعــی  از  اســت  عبــارت 
غیرقابــل تقلیــد بــوده و  شــامل منابــع مالــی، فیزیکــی، انســانی، 
ســرقفلی  تجــاری،  نــام   ، اعتبــار نامرئی(شــهرت،  و  اطلاعاتــی 
وغیــره) یانــگ4(2017) منابــع ســازمانی را بــه دو گــروه دارایــی و 
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قابلیــت تقســیم کردنــد. دارایــی بــه موجــودی عناصــر تحــت 
مالکیــت یــا تحــت کنتــرل ســازمان گفتــه می شــود کــه می توانــد 
بیشــتر بــه »دارایــی ملمــوس« و »دارایــی نامشــهود« تقســیم 

شــود.
دارایی هــای ســازمانی: دارایــی بــه عناصــری اطــلاق می شــود که 
تحــت کنتــرل و کنتــرل ســازمان هســتند، و شــامل: دارایی هــای 
وجــوه  ماشــین آلات،  و  تجهیــزات  ســازمان،  (امــلاک  مشــهود 
حســن  تجــاری/  (نــام  نامشــهود  و  خارجــی)  وجــوه  و  ســازمان 
کانــال  قــرارداد،  خدمــات،  کیفیــت  معنــوی،  مالکیــت  نیــت، 

بازاریابــی و محرمانــه بــودن تجــارت) هســتند.
و  ســاخت  بــرای  ســازمانی  توانایــی  بــه  ســازمانی:  قابلیــت 
(شــامل:  فــردی  قابلیت هــای  شــامل؛  منابــع،  تخصیــص 
توانایــی نــوآوری، توانایــی فنــی حرفــه ای، ســبک های رهبــری ، 
توانایــی مدیریــت و شــبکه اجتماعــی شــخصی) و قابلیت هــای 
، نــوآوری در فنــاوری  ســازمانی (شــامل: ســبک های کســب و کار
ســازمانی و قابلیــت تجــاری ســازی، فرهنــگ ســازمانی و حافظــه 
ســازمانی و توانایــی یادگیــری) اشــاره دارد (پــای چیــن، چیالینــگ 

 .(2019 اســکات1،  و 
بــا  پژوهشــی  در   (1398) قاســمی،  و  احمــدی  بهبــودی، 
توســعۀ  برنامــۀ  کامــل  موفقیــت  موانــع  عنوان»شناســایی 
ارائــۀ  و  شــهروندان  و  مســئولان  دیــد  از  الکترونیــک  دولــت 
در  کیفــی  (مطالعــه ای  آن  در  موفقیــت  بــرای  راهکارهایــی 
را  الکترونیــک  دولــت  توســعه  موانــع  هرمــزگان)«  اســتان 
سیاســی-  ســاختاری،  فنــی-  انســانی،  موانــع  دســته:  پنــج  در 
موانــع  کــه  کردنــد.  شناســایی  فرهنگــی  و  اقتصــادی  قانونــی، 
شــبکه های  زیرســاخت های  نبــودن  فراهــم  شــامل:  فنــی 
ارتباطــی، متنــوع نبــودن خدمــات، لــزوم مراجعــۀ حضــوری بــه 
طولانــی  الکترونیــک،  دولــت  خدمــات  دهنــدۀ  ارائــه  دفاتــر 
اتوماســیون  نبــود  اینترنــت،  مشــکلات  و  خدمــات  بــودن 
ارائــۀ خدمــات  بــودن مراحــل  اداری بیــن ســازمان ها، طولانــی 
الکترونیــک. خمــر محمــدی، دهباشــی و اســماعیل پور مقــدم 
ــهر  ــه ش ــاد ب ــاخص های اعتم ــی ش ــه ارزیاب ــی ب (1396) در پژوهش
الکترونیــک بــا اســتفاده از شــبکه اســتتناج فــازی در شــهر قیــر 
فــارس پرداختــه اســت کــه نتایــج تجزیــه و تحلیــل نشــان داد بــه 
ــک،  ــهر الکترونی ــه ش ــاد ب ــای اعتم ــایی اولویت ه ــور شناس منظ
کیفیــت  شــهروندان،  ویژگــی  شــبکه،  بــه  اعتمــاد  پارامترهــای 

1- Pai-Chin, Chia-ling, & Scott

شــبکه و اعتمــاد شــهروندان بــه ترتیــب از اهمیــت بیشــتری 
بــه  برخوردارنــد.  الکترونیــک  شــهر  بــه  اعتمــاد  نــرخ  بــرآورد  در 
عبــارت دیگــر بــه منظــور بالابــردن میــزان اعتمــاد شــهروندان 
اهمیــت  از  شــبکه  بــه  اعتمــاد  پارامتــر  الکترونیــک  شــهر  بــه 
ایمن ســازی  بــا  می تــوان  و  اســت  برخــوردار  بیشــتری   

ً
نســبتا

فنــاوری  و  خصوصــی  و  دولتــی  شــبکه های  اینترنــت،  بیشــتر 
اعتمــاد  افزایــش  جهــت  در  مؤثرتــر  گامــی  الکترونیــک  شــهر 

برداشــت.  الکترونیــک  شــهر  بــه  شــهروندان 
در تحقیــق ملکــی(1395) بــا هــدف شناســایی و رتبه بنــدی 
عوامــل موثــر بــر قصــد اســتفاده از دولــت الکترونیــک (مــورد 
 ( مطالعــه: کارکنــان و اســاتید دانشــگاه های شهرســتان رامســر
انجــام شــده اســت. نتایــج حاصــل از ایــن پژوهــش منجــر بــه 
ایجــاد یــک مــدل جدیــد از عوامــل موثــر بــر قصــد اســتفاده از 
شــده،  ادراک  عمومــی  ارزش  (فرهنــگ،  الکترونیــک  دولــت 
قصــد  نگــرش،  اعتمــاد،  شــده،  ادراک  اســتفاده  ســهولت 
ــی  ــتفاده از خروج ــا اس ــل ب ــن عوام ــدی ای ــد. رتبه بن ــتفاده) ش اس
ضرایــب مســیر آزمــون معادلــه ســاختاری، انجــام گرفتــه اســت.

موثــر  عوامــل  بررســی  عنــوان  بــا   (1395) فربــد  مطالعــه 
دولــت  خدمــات  از  تهرانــی  شــهروندان  اســتفاده  میــزان  بــر 
الکترونیــک بــا هــدف بررســی و شــناخت عوامــل موثــر بــر میــزان 
اســتفاده شــهروندان از خدمــات الکترونیــک در شــهر تهــران بــا 
روش کمــی و تکنیــک پیمایــش بــر روی 182 نفــر از افــراد 15 تــا 
ــت.  ــیده اس ــام رس ــه انج ــران ب ــهر ته ــق 3 و 18 ش ــال مناط 65 س
شــناخت  بعــد  بیــن  کــه  می دهــد  نشــان  همبســتگی  نتایــج 
خدمــات دولــت الکترونیــک و اعتمــاد بــه خدمــات الکترونیــک 
رابطــه همبســتگی مســتقیم و معنــادار وجــود دارد. بایــد گفــت 
بعــد  بــا  متوســطی  همبســتگی  دارای  شــهروندان  آمــوزش 
ــا  ــوی ب ــتگی ق ــک، و همبس ــت الکترونی ــات دول ــناخت خدم ش
بعــد میــزان اســتفاده از خدمــات دولــت الکترونیــک و خدمــات 

دارد. الکترونیــک 
مطالعــه گلپایگانــی(1389) بــا هــدف بررســی عوامــل موثــر 
بــر پذیــرش دولــت الکترونیــک از ســوی مراجعه کننــدگان بــه 
دادگســتری اســتان تهــران مطالعــه مــوردی: سیســتم مدیریــت 
ــده  ــام ش ــتی انج ــهید بهش ــی ش ــع قضای ــی مجتم ــده قضای پرون
نشــان  شــده،  ارائــه  مــدل  کــه  می دهــد  نشــان  نتایــج  اســت. 
اعتمــاد،  بــالا،  ریســک  اســتفاده،  ســهولت  کاربــرد،  دهنــده 
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لــذا  و  می باشــد  تســهیل گری  شــرایط  و  کارایــی  ســازگاری، 
تمامــی فرضیــات تحقیــق مــورد تاییــد قــرار گرفتــه اســت. تمامــی 
متغیرهــای مــدل بــه جــز متغیــر ریســک درک شــده، بــا پذیــرش 
خدمــات سیســتم ســی.ام.اس در میــان مراجعیــن دارای رابطــه 

مســتقیم بودنــد.
ناظمــی و مرتضــوی(1387) در پژوهشــی بــه بررســی ســنجش 
میــزان آمادگی اســتقرار سیســتم اظهارنامه مالیاتــی الکترونیکی 

یافتــه  پرداختنــد.  رضــوی  خراســان  مالیاتــی  امــور  ســازمان  در 
هــای حاصــل از فراینــد تحقیــق و مشــاوره بــا کارشناســان رایانــه 
نشــان داد کــه اســتقرار ایــن سیســتم بــه لحــاظ کاســتی ناشــی از 
ــرم  ــزاری و ن ــخت اف ــات س ــت امکان ــازمان از جه ــی س ــدم آمادگ ع
افــزاری از یــک ســو و نیــاز بــه فرهنــگ ســازی از ســوی دیگــر دامنــه 
ــنهادی  ــدل پیش ــدار م ــتقرار پای ــت اس ــود را جه ــاص خ ــی خ زمان
ــوان  ــا عن ــی ب ــدل1(2016) در پژوهش ــراوور و اب ــد. چی ــی کن ــب م طل
ــاد  ــت الکترونیــک و اعتم ــرد دول ــر عملک ــر ب ــل موث ــی عوام بررس
شــهروندان بــه آن در کشــور امــارات متحــده عربــی انجــام داده 
مــدل  و  نظــری  چارچــوب  ارائــه  بــه  تحقیــق  ایــن  در  کــه  اســت 
مفهومــی عملکــرد دولــت الکترونیــک و اعتمــاد شــهروندان 
نشــان  تحقیــق  نتایــج  اســت.  شــده  پرداختــه  آن  بــه  نســبت 
داده اســت کــه قابلیــت اســتفاده از خدمــات بــه صــورت آنلایــن، 

1-Chiravuri, Abdul
2-Mithun Barua
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کیفیــت اطلاعــات، قابلیــت اطمینــان، پاســخگویی، امنیــت و 
ــک و  ــت الکترونی ــت دول ــر کیفی ــهروندان ب ــه ش ــت ب ــه خدم ارائ
جلــب اعتمــاد شــهروندان تأثیــر دارد. تحقیــق میتــون بــارا2(2012) 
بــا هــدف بررســی عوامــل موثــر بــر اعتمــاد بــه دولــت الکترونیــک 
ایــن مطالعــه روی 60 نفــر  کشــور هنــد انجــام شــده اســت.  در 
غربــی  بنــگال  ایالــت  در  بازنشســتگی  نظــام  حــوزه  کارکنــان  از 
پرسشــنامه  طریــق  ار  نیــاز  مــورد  داده هــای  شــد.  انجــام  هنــد 

انتظــار  کــه  داد  نشــان  آمــده  بدســت  نتایــج  شــد.  گــردآوری 
عملکــرد، انتظــار کوشــش، اثــرات اجتماعــی، شــرایط آسان ســازی 
داده هــا  بــه  اعتمــاد  الکترونیــک،  دولــت  طریــق  از  فعالیت هــا 
و اعتمــاد بــه سیســتم دولــت الکترونیــک بــر روی اعتمــاد بــه 
و  پاپادومیچکالــی  مطالعــه  دارنــد.  تأثیــر  الکترونیــک  دولــت 
منتــزاس3(2012)  بــا عنــوان مقیــاس چنــد گزینــه ای بــرای ارزیابــی 
کیفیــت خدمــات دولــت الکترونیــک بــه منظــور جلــب اعتمــاد 
از   630 روی  بــر  مطالعــه  ایــن  اســت.  شــده  انجــام  شــهروندان 
شــهروندان اســتفاده کننــده از خدمــات آنلایــن دولــت انجــام 
شــده اســت. نتایــج بــه دســت آمــده نشــان داد کــه ســهولت 
حریــم  (حفــظ  بــودن  اعتمــاد  قابــل  وب،  ســاختار  از  اســتفاده 
قابلیــت  تعاملــی،  محیــط  از  برخــورداری  امنیــت)،  و  شــخصی 
ــهروندان  ــت از ش ــات و حمای ــر اطلاع ــوی و ظاه ــان و محت اطمین

منابع سازمانی

استراتژی سازمان

فرهنگ سازمانی

منابع انسانی 

ساختار سازمانی

فناوری اطلاعات

استقرار نظام مالیات الکترونیک

نمودار  1- مدل مفهومی پژوهش

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 1۴
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تأثیــر  الکترونیــک  دولــت  بــه  نســبت  شــهروندان  اعتمــاد  بــر 
ارزیابــی  عنــوان  بــا  تحقیقــی  در  وایدیــا1(2011)  و  بــودی  دارنــد. 
ــی  ــه بررس ــی، ب ــای محل ــک در دولت ه ــت الکترونی ــرد دول عملک
کیفیــت خدمــات دولتــی ارائــه شــده از طریــق وب ســایت های 

مــورد  متغیرهــای  پرداختنــد.  اندونــزی  محلــی  دولت هــای 
وب  محبوبیــت  وب،  خدمــات  ویژگی هــای  شــامل؛  مطالعــه 
بــه  تحقیــق  ایــن  تحلیل هــای  بــود.  وب  معیارهــای  و  ســایت 
آن  بررســی شــکاف های دیجیتالــی در داخــل جــاوا و بیــرون از 
اســتانی  ســایت های  وب  کــه  داد  نشــان  نتایــج  بــود.  متمرکــز 
بودنــد.  کشــور  کل  حتــی  و  شــهری  ســایت های  وب  از  بهتــر 
کــه در مــورد جزیــره جــاوا، وب ســایت های  بــود  ایــن در حالــی 
شــهری بهتــر و پرطرفدارتــر بودنــد. همچنیــن از نظــر محبوبیــت، 
ــتانی و  ــایت های اس ــه وب س ــبت ب ــهری نس ــایت های ش وب س
ــی  ــج نهای ــن نتای ــد. همچنی ــرار دارن ــری ق ــطح بالات ــوری در س کش
ــرون آن از  ــاوا و بی ــل ج ــایت های داخ ــن وب س ــه بی ــان داد ک نش
نظــر ترافیــک و نامحــدود بــودن دسترســی شــکاف دیجیتالــی 
ــی  ــوان بررس ــا عن ــو2 (2007) ب ــو و لی ــق تئ ــه تحقی ــود دارد. نتیج وج
آمریــکا،  در  الکترونیــک  دولــت  پذیــرش  بــر  موثــر  عوامــل 
ســنگاپور و چیــن انجــام شــد. نتایــج نشــان می دهــد کــه شــهرت 
و امنیــت سیســتم، ریســک درک شــده، تمایــل بــه اســتفاده 
دولــت  بــه  اعتمــاد  و  پذیــرش  در  افــراد  نگــرش  و  خدمــات  از 

دارد. تأثیــر  الکترونیــک 
ــی  ــای تجرب ــش ه ــری و پژوه ــی نظ ــی  مبان ــا بررس ــان ب محقق

1- Budi, Widya
2- Alper, Levent

ارائــه شــده، چارچــوب  نظــری  پژوهــش را  بررســی نمــوده انــد 
کــه در نهایــت مــدل مفهومــی پزوهــش بــرای اســتقرار مالیــات 
ــد  ــرده ان ــیم بندی ک ــی تقس ــش اصل ــش بخ ــه ش ــی ب الکترونیک
)؛ ســاختار  کــه شــامل فــن آوری اطلاعات(ســخت افزار و نرم افــزار

ســازمانی، منابــع انســانی، فرهنــگ ســازمانی، اســتراتژی ســازمان 
ــت.  ــده اس ــه ش ــودار (1) ارائ ــه در نم ــازمانی ک و منابع س

3- روش پژوهش 
آن کــه بــه شــناخت تأثیــر عوامــل  ، بــه دلیــل  پژوهــش حاضــر
فنــاوری  و  ســازمانی  منابــع  ســازمانی،  فرهنــگ  (ســاختاری، 
اطلاعــات) بــر اســتقرار نظام مالیــات الکترونیکــی در ســازمان امور 
مالیاتــی اســتان تهــران مــی پــردازد و نتایــج آن در همــان ســازمان 
بــه کار گرفتــه خواهــد شــد؛ از نظــر هــدف، کاربــردی اســت؛ از نظــر 
روش توصیفــی- پیمایشــی بــوده اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق 
شــامل کلیــه کارشناســان ســازمان امــور مالیاتــی اســتان تهــران 
کــه تعــداد کل آنهــا 250 نفــر  بــوده اســت کــه  از طریــق فرمــول 
ــاب  ــاده انتخ ــی س ــری تصادف ــه روش نمونه گی ــر  ب ــران 152 نف کوک
شــدند. روش گــردآوری اطلاعات شــامل مطالعــات کتابخانه ای و  

ــت. ــوده اس ــاخته ب ــق س ــنامه محق پرسش
  7 تــا   1 ســوالات  از  اطلاعــات  فنــاوری  پژوهــش  ایــن  در 
بــوده اســت کــه بــا شــاخص های در دســترس بــودن عوامــل 
هزینــه  تامیــن  موجــود،  نرم افــزار  بــودن  متناســب  فنــی، 
اطلاعــات،  فنــاوری  از  اســتفاده  ســهولت  اطلاعــات،  فنــاوری 

جدول1-ضریب پایایی پرسشنامه 

ضریب آلفای کرونباخشماره سوالاتمتغیرها

10.89 تا 7فناوری اطلاعات

80.92 تا 14ساختار سازمانی

150.90 تا 22منابع انسانی

230.87 تا 30فرهنگ سازمانی

310.82 تا 33استراتژی سازمان

340.89 تا 37منابع سازمانی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
15با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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وجــود نوآوری هــای تکنولوژیکــی، قابلیــت اعتمــاد بــه فنــاوری 
اطلاعــات ســازمان و برخــورداری ســازمان از فنــاوری اطلاعــات 

اســت شــده  ســنجیده 

کــه  اســت  بــوده   14 تــا   8 ســوالات  از  ســازمانی  ســاختار 
اســتقرار  تســهیل گر  قواعــد  و  قوانیــن  شــاخص های  بــا 
هــر  وظایــف  از  کوتاهــی  شــرح  الکترونیــک،  مالیــات  نظــام 

جدول2- آزمون شاپیرو و کولموگروف- اسمیرنوف  و شاپیرو ویلک متغیرهای تحقیق

متغیر
آزمون کلموگروف اسمیرنوفآزمون شاپیرو- ویلک

نتیجه 
Sig ( سطح درجه آزادیآماره 

معنی داری)
Sig ( سطح درجه آزادیآماره 

معنی داری)

نرمال0.1071520.0800.9651520.080فناوری اطلاعات

نرمال0.0871520.0670.9691520.067ساختارسازمانی

نرمال0.1161520.0700.9551520.070منابع انسانی

فرهنگ 
سازمانی

نرمال0.0921520.1030.9661520.103

استراتژی 
سازمان

نرمال0.1481520.2050.9151520.205

نرمال0.1121520.3110.9621520.311منابع سازمانی

نمودار2- ضرایب تخمین استاندارد مدل اندازه گیری متغیرهای فناوری اطلاعات، ساختارسازمانی و منابع انسانی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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کارکنــان جهــت اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک،  واحــد و 
ــات  ــام مالی ــتقرار نظ ــه اس ــی در زمین ــت عال ــری مدیری تصمیم گی

مالیــات  نظــام  اهــداف  از  کوتاهــی  شــرح  وجــود  الکترونیــک، 
مالیــات  نظــام  اســتقرار  مــدون  برنامــه   وجــود  الکترونیــک، 

نمودار3- ضرایب معنی داری مدل اندازه گیری متغیرهای فناوری اطلاعات، ساختارسازمانی و منابع انسانی

نمودار4- ضرایب تخمین استاندارد مدل اندازه گیری متغیرهای فرهنگ سازمانی، استراتژی سازمان و منابع سازمانی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
17با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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ــام  ــتقرار نظ ــا اس ــازمان ب ــای س ــویی برنامه ه ــک، همس الکترونی
مالیــات الکترونیــک، تکامــل ســاختار ســازمانی متناســب بــا 

اســت شــده  ســنجیده  الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اهــداف 
بــا  کــه  اســت  بــوده   22 تــا   15 ســئوالات  از  انســانی  منابــع 
ــام  ــتقرار نظ ــاز اس ــورد نی ــانی م ــروی انس ــن نی ــاخص های تامی ش
جهــت  نیــازدر  مــورد  کارکنــان  آمــوزش  الکترونیــک،  مالیــات 
اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک، توجــه بــه مســائل انگیزشــی 
کارکنــان جهــت اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک، بــه کارگیــری 
الکترونیــک،  مالیــات  نظــام  اســتقرار  جهــت  در  متخصصــان 
ــات  ــام مالی ــان در   راســتای اســتقرار نظ ــرد کارکن ســنجش عملک

الکترونیــک، درجه بنــدی افــراد برحســب تخصــص شــغلی در 
ــان  ــت از کارکن ــات الکترونیــک، حمای ــام مالی ــتقرار نظ ــه اس زمین
فعــال در زمینــه اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک، توجــه بــه 
کاری و خانوادگــی متخصصــان  تــوازن بیــن مســئولیت هــای 

نظــام مالیــات الکترونیــک ســنجیده شــده اســت.
اســت  بــوده   30 تــا   23 ســئوالات  از  ســازمانی  فرهنــگ 
در  کارکنــان  بــا  مدیــران  ســازنده  ارتبــاط  شــاخص های  بــا  کــه 
ــه  ــان ب ــل کارکن ــک، تمای ــات الکترونی ــام مالی ــتقرار نظ ــه اس زمین
مشــارکت در جهت اســتقرار نظام مالیات الکترونیک، تشــویق 
کارکنــان بــه یادگیــری هــر چــه بیشــتر در مــورد نظــام مالیــات 

نمودار5- ضرایب معنی داری مدل اندازه گیری متغیرهای فرهنگ سازمانی، استراتژی سازمان و منابع سازمانی

جدول 3-شاخص های برازش مدل اندازه گیری 

(مدل1)شاخص (مدل2)مقدار مقدار

2.111.83کای اسکوار تقسیم بر درجه آزادی

(NFI) 0.830.90شاخص نرم شده برازندگی

(IFI) 0.890.91شاخص برازندگی فزاینده

(CFI) 0.900.85شاخص برازندگی تطبیقی

(RMSEA) ،0.0660.006ریشه دوم برآورد واریانس خطای تقریب

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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از  اســتفاده  بــه  ســازمان  کارکنــان  علاقه منــدی  الکترونیــک، 
ــام  ــتقرار نظ ــه اس ــازمان ب ــرش س ــک، نگ ــات الکترونی ــام مالی نظ
مالیــات الکترونیــک بــه عنــوان یــک ســرمایه گذاری، حمایــت 
از نــوآوری در زمینــه اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک، اعتقــاد 

تاکیــد  اطلاعــات،  فنــاوری  از  اســتفاده  بــه  عالــی  مدیریــت 
مدیریــت عالــی ســازمان بــر بهبــود مســتمر فرایندهــای ســازمان 

ســنجیده شــده اســت.
اســتراتژی ســازمانی از ســئوالات31 تــا33  بــوده اســت کــه 

جدول4- آزمون تی تک نمونه ای فرضیه اول تحقیق

متغیر
آمارهtانحراف معیارمیانگین

درجه 
(df)آزادی

سطح معنی 
(sig)داری

اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

فناوری 
اطلاعات

تایید.3.82261758.16.41151000.82237.7234.9213

تایید3.94086303.13.44151000.94079.8025.1.079شاخص 1

تایید3.96785674.13.91151000.96711.8298.1.104شاخص 2

تایید.3.5851.032226.994151000.58553.4201.7509شاخص3

تایید3.99393140.13.15151000.99342.8442.1.142شاخص4

تایید3.88888811.12.33151000.88816.7458.1.030شاخص5

تایید.3.58599963.7.222151000.58553.4253.7457شاخص6

تایید.3.79690135.10.88151000.79605.6516.9405شاخص7

جدول5- آزمون تی تک نمونه ای درباره فرضیه دوم 

متغیر
آمارهtانحراف معیارمیانگین

درجه آزادی
(df)

سطح معنی 
(sig)داری

اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

ساختار 
سازمانی

تایید.3.82366839.15.186151000.8233.7162.9304

تایید.3.8021.029629.611151000.8026.6376.9676شاخص8

تایید.3.83592389.11.150151000.8355.6875.9836شاخص9

تایید.3.84894034.11.127151000.8486.6980.9994شاخص10

تایید.3.82884396.12.110151000.8289.6937.9642شاخص11

تایید.3.5651.210725.761151000.5657.3718.7598شاخص12

تایید3.96787963.13.555151000.9671.8261.1.108شاخص13

تایید3.91486846.12.982151000.9144.7753.1.053شاخص14

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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آرمــان و اهــداف ســازمانی در زمینــه اســتقرار  بــا شــاخص های 
ــه  ــازمان زمین ــتراتژیک س ــه اس ــک، برنام ــات الکترونی ــام مالی نظ
اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک و تصمیم گیــری اســتراتژیک 
ســازمان زمینــه اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک ســنجیده 

ــت. ــده اس ش
منابــع ســازمانی از ســئوالات 34 تــا 37 بــوده اســت کــه بــا 
شــاخص های برنامه ریــزی و مدیریــت منابــع مــورد نیــاز اســتقرار 
نیــاز  مــورد  دانشــی  منابــع  تامیــن  الکترونیــک،  مالیــات  نظــام 
اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک، تامیــن منابــع مالــی مــورد 
نیــاز اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک و تامیــن منابــع فنــی 
ــده  ــنجیده ش ــک س ــات الکترونی ــام مالی ــتقرار نظ ــاز اس ــورد نی م
از  تحقیــق  ایــن  در  پرسشــنامه،  روایــی  بررســی  جهــت  اســت. 
روش روایــی محتــوا اســتفاده شــده اســت. در ایــن پژوهــش، 
ــود در  ــه پرسشــنامه های اســتاندارد موج ــه ب ــا مراجع ــان ب محقق
کتــب، پژوهش نامه هــای مدیریــت و پایان نامه هــای مختلــف  
بــا  ســپس  و  اســت.  نمــوده  پرسشــنامه  ســاختن  بــه  اقــدام 
و  اصلاحــات  خبــرگان،  و  متخصصــان  و  اســاتید  بــه  مراجعــه 

1-Kolmogorov- Smirnov (K-S)
2-Friedman Test

تغییــرات مــورد نظــر را اعمــال و پرسشــنامه نهایــی را تدویــن 
نمــوده اســت. لــذا پرسشــنامه از روایــی محتــوا برخــوردار اســت. 
بــه منظــور پایایــی، از آلفــای کرونبــاخ  اســتفاده شــده اســت کــه 

نتیجــه آن در جــدول (1) آمــده اســت.
 (KS) 1در ایــن پژوهــش از آزمــون کولموگــروف- اســمیرنوف
ــزرل  ــی.اس.اس. و لی ــزار ای.پ ــا نرم اف ــه ای ب ــون تی تــک نمون وآزم

صــورت گرفتــه اســت.

4- یافته ها
نتایــج آمــار توصیفــی اعضــای نمونــه آمــاری حاکــی از آن اســت 
زنــان  درصــد   21.1 و  مــردان  را  آزمودنی هــا  از  که78.9درصــد 
می باشــد، همچنیــن 15.8درصــد از پاســخ دهنــدگان کاردانــی، 
و  ارشــد  نیزکارشناســی  درصــد   29 و  کارشناســی  درصــد   65.1
دکتــری می باشــند. 59.9درصــد از پاســخ دهنــدگان بیــن1 تــا10 
ســال ســابقه کاری دارنــد، 33.6درصــد بیــن11 تــا20 ســال و 6.6 

درصــد بــالای 21 ســال ســابقه کاری دارنــد.
نتیجــه آزمــون کولموگــروف - اســمیرنوف و شــاپبرو ویلــک 

جدول6-خروجی آزمون تی تک نمونه ای درباره فرضیه سوم

انحراف میانگینمتغیر
معیار

tآماره
درجه 

(df)آزادی
سطح معنی 

(sig)داری
اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

تایید.3.77165685.14.47151000.77138.6661.8766منابع انسانی

تایید.3.75685348.10.92151000.75658.6198.8934شاخص15

تایید.3.5521.059746.429151000.55263.3828.7225شاخص16

تایید.3.7361.021218.896151000.73684.5732.9005شاخص17

تایید.3.6511.024607.837151000.65132.4871.8155شاخص18

تایید.3.82896135.10.63151000.82895.6749.9830شاخص19

تایید4.03995516.13.41151000.1.03948864.1.192شاخص20

تایید.3.84888220.11.86151000.84868.7073.9901شاخص21

تایید.3.75687645.10.64151000.75658.6161.8970شاخص22

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بــرای هــر کــدام از متغیرهــای تحقیــق در جــدول(2) آمــده اســت.
ــا)  ــا (آلف ــدار خط ــر از مق ــی داری بزرگ ت ــطح معن ــدار س ــر مق اگ
باشــد فــرض صفــر را نتیجــه می گیریــم و در صورتــی کــه مقــدار 
را  یــک  فــرض  باشــد  خطــا  از  کوچک تــر  معنــی داری  ســطح 
نتیجــه می گیریــم. بــا توجــه بــه جــدول (2) چــون مقــدار ســطح 

خطــا  مقــدار  از  بزرگ تــر  تحقیــق  متغیرهــای  همــه  معنــی داری 
متغیرهــا  همــه  توزیــع  می گیریــم  نتیجــه  لــذا  می باشــد،   0.05
از  تحقیــق  فرضیــات  آزمــون  بــرای  بنابرایــن  می باشــد.  نرمــال 

اســت. شــده  اســتفاده  پارامتریــک  آزمون هــای 

جدول7- خروجی آزمون تی تک نمونه ای درباره فرضیه چهارم

آمارهtانحراف معیارمیانگینمتغیر
درجه 

(df)آزادی
سطح معنی 

(sig)داری
اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

فرهنگ 
سازمانی

تایید.3.76467836.13.88151000.76398.6553.8727

تایید.3.70398222.8.836151000.70395.5465.8614شاخص23

تایید3.86894683.11.30151000.86842.7167.1.020شاخص24

تایید.3.7961.087799.022151000.79605.6217.9704شاخص25

تایید.3.7361.059418.575151000.73684.5671.9066شاخص26

تایید.3.76990963.10.43151000.76974.6240.9155شاخص27

تایید.3.6901.004858.476151000.69079.5298.8518شاخص28

تایید3.89489263.12.35151000.89474.7517.1.037شاخص29

تایید.3.6511.005027.990151000.65132.4903.8124شاخص30

جدول8-خروجی آزمون تی تک نمونه ای درباره فرضیه پنجم

آمارهtانحراف معیارمیانگینمتغیر
درجه 

(df)آزادی
سطح معنی 

(sig)داری
اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

استراتژی 
سازمان

تایید3.93472182.15.95151000.9342.8185.1.049

تایید.3.83593811.10.98151000.8355.6852.9859شاخص 31

تایید3.97391309.13.14151000.9736.8274.1.120شاخص 32

تایید3.99393140.13.15151000.9934.8442.1.142شاخص33

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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عاملی تاییدی متغیرها
تــا 5 خروجــی نرم افــزار لیــزرل دربــاره تحلیــل  در نمودارهــای 2 
فنــاوری  متغیرهــای  اندازه گیــری  مــدل  یــا  تاییــدی  عاملــی 
فرهنــگ  انســانی،  منابــع  و  ســازمانی  ســاختار  اطلاعــات، 
داده  نشــان  ســازمانی  منابــع  و  ســازمان  اســتراتژی  ســازمانی، 
شــده اســت. ایــن متغیرهــا بــا شــاخص های 1 تــا 37 پرسشــنامه 

شــده اند. اندازه گیــری 
بــا توجــه بــه نمــودار 2 تــا 5 بــار عاملــی همــه شــاخص ها بالاتــر 
ــادار شــده  ــت آمــده معن ــب بدس ــی ضرای از 0.5 می باشــد و تمام
انــد (بزرگ تــر از 1.96 هســتند). لــذا هیــچ کــدام از شــاخص های 
شــاخص های  نیــز   3 جــدول  نشــد.  حــذف  مــدل  از  متغیرهــا 
ــرازش  ــد ب ــه موی ــد. ک ــان می ده ــری را نش ــدل اندازه گی ــرازش م ب

مــدل می باشــد.

فرضیه 1: مولفه های فناوری اطاعات بر استقرار نظام 
مالیات الکترونیک تأثیر  مستقیم دارد.

 ،(4) جــدول  نمونــه ای  تی تــک  آزمــون  خروجــی  بــه  توجــه  بــا    
میانگیــن متغیــر فنــاوری اطلاعــات و مولفه هــای آن بیشــتر از 3 
می باشــد، مقــدار آمــاره t بزرگتــر از 1.98 بــوده، ســطح معنــی داری 
فاصلــه  پاییــن  و  بــالا  حــد  علامــت  و  از0.05  کوچک تــر   (sig)
ــان  ــه نش ــد ک ــت می باش ــر دو مثب ــده ه ــت آم ــه دس ــان ب اطمین
نظــر  از  آن  مولفه هــای  و  اطلاعــات  فنــاوری  متغیــر  می دهــد 
اســتقرار  بــر   معنــی داری  تأثیــر  تحقیــق  در  مشــارکت کنندگان 

دارد. الکترونیــک  مالیــات  نظــام 

فرضیه 2: مولفه های ساختار سازمانی بر استقرار نظام 
مالیات الکترونیک تأثیر مستقیم دارد.

تــک نمونــه ای جــدول(5)،  تــی  آزمــون  بــه خروجــی  بــا توجــه    
بیشــتر  آن  مولفه هــای  و  ســازمانی  ســاختار  متغیــر  میانگیــن 
ســطح  بــوده،   1.98 از  بزرگتــر   t آمــاره  مقــدار  می باشــد،   3 از 
معنــی داری(sig) کوچکتــر از 0.05 و علامــت حــد بــالا و پاییــن 
فاصلــه اطمینــان بــه دســت آمــده هــر دو مثبــت مــی باشــد کــه 
مولفه هــای  و  ســازمانی  ســاختار  متغیــر  کــه  می دهــد  نشــان 
آن از نظــر مشــارکت کننــدگان در تحقیــق تأثیــر معنــاداری بــر  

دارد. الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار 

فرضیه 3: مولفه های منابع انسانی بر استقرار نظام مالیات 
الکترونیک تأثیر مستقیم دارد.

جــدول(6)،  ای  نمونــه  تــک  تــی  آزمــون  خروجــی  بــه  توجــه  بــا 
شــاخص های  و  انســانی  منابــع  مولفه هــای  متغیــر  میانگیــن 
آمــاره t بزرگ تــر از 1.98 بــوده،  آن بیشــتر از 3 می باشــد، مقــدار 
بــالا  حــد  علامــت  و  از0.05  کوچک تــر   (sig)معنــی داری ســطح 
مثبــت  دو  هــر  آمــده  دســت  بــه  اطمینــان  فاصلــه  پاییــن  و 
ــر  ــانی از نظ ــع انس ــای مناب ــد مولفه ه ــان می ده ــه نش ــد ک می باش
اســتقرار  بــر   معنــی داری  تأثیــر  تحقیــق  در  مشــارکت کنندگان 

دارد. الکترونیــک  مالیــات  نظــام 

فرضیه 4: مولفه های فرهنگ سازمانی بر استقرار نظام 
مالیات الکترونیک تأثیر  مستقیم دارد.

جــدول(7)،  نمونــه ای  تی تــک  آزمــون  خروجــی  بــه  توجــه  بــا    

جدول9- خروجی آزمون تی تک نمونه ای درباره فرضیه ششم تحقیق

آمارهtانحراف معیارمیانگینمتغیر
درجه 

(df)آزادی
سطح معنی 

(sig)داری
اختلاف 
میانگین

فاصله اطمینان
نتیجه

حد بالاحد پایین

تایید.3.84564138.16.25151000.8453.7426.9482منابع سازمانی

تایید3.96785674.13.91151000.9671.8298.1.104شاخص 34

تایید.3.5851.032226.994151000.5855.4201.7509شاخص 35

تایید3.94086303.13.44151000.9407.8025.1.079شاخص36

تایید3.88888811.12.33151000.8881.7458.1.030شاخص37
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ــتر  ــاخص های آن بیش ــازمانی و ش ــگ س ــر فرهن ــن متغی میانگی
ســطح  بــوده،   1.98 از  بزرگ تــر   t آمــاره  مقــدار  باشــد،  مــی   3 از 
معنــی داری(sig) کوچک تــر از0.05 و علامــت حــد بــالا و پاییــن 
ــه  ــد ک ــت می باش ــر دو مثب ــده ه ــت آم ــه دس ــان ب ــه اطمین فاصل
از  آن  شــاخص های  و  ســازمانی  فرهنــگ  کــه  می دهــد  نشــان 
نظــر مشــارکت کنندگان در تحقیــق تأثیــر معنــاداری بــر  اســتقرار 

نظــام مالیــات الکترونیــک دارد.

فرضیه 5: مولفه های استراتژی سازمانی بر استقرار نظام 
مالیات الکترونیک تأثیر  مستقیم دارد.

جــدول(8)،  نمونــه ای  تی تــک  آزمــون  خروجــی  بــه  توجــه  بــا 
آن  شــاخص های  و  ســازمانی  اســتراتژی  متغیــر  میانگیــن 
بیشــتر از 3 مــی باشــد، مقــدار آمــاره t بزرگتــر از 1.98 بــوده، ســطح 
پاییــن  و  بــالا  حــد  علامــت  و  از0.05  کوچکتــر   (sig)معنــی داری
ــه  ــد ک ــت می باش ــر دو مثب ــده ه ــت آم ــه دس ــان ب ــه اطمین فاصل
نشــان می دهــد اســتراتژی ســازمانی و شــاخص های آن از نظــر 
اســتقرار  بــر  معنــی داری  تأثیــر  تحقیــق  در  مشــارکت کنندگان 

دارد. الکترونیــک  مالیــات  نظــام 

فرضیه 6: مولفه های منابع سازمانی بر استقرار نظام مالیات 
الکترونیک تأثیر  مستقیم دارد.

 ،(9) جــدول  نمونــه ای  تی تــک  آزمــون  خروجــی  بــه  توجــه  بــا 
بیشــتر  آن  شــاخص های  و  ســازمانی  منابــع  متغیــر  میانگیــن 
ســطح  بــوده،   1.98 از  بزرگ تــر   t آمــاره  مقــدار  می باشــد،   3 از 
معنــی داری (sig) کوچک تــر از 0.05و علامــت حــد بــالا و پاییــن 
ــه  ــد ک ــت می باش ــر دو مثب ــده ه ــت آم ــه دس ــان ب ــه اطمین فاصل
نظــر  از  آن  شــاخص های  و  ســازمانی  منابــع  می دهــد  نشــان 
اســتقرار  بــر  معنــاداری  تأثیــر  تحقیــق  در  مشــارکت کنندگان 

دارد. الکترونیــک  مالیــات  نظــام 

5-بحث و نتیجه گیری
ــد  ــورد تأیی ــان 95% م ــطح اطمین ــا س ــق ب ــای محق ــه فرضیه ه هم
قــرار گرفتنــد. نتایج به دســت آمــده از این تحقیق بــا مبانی نظری 
مولفه هــای  دارد؛  همخوانــی  پیشــین  تحقیقــات  یافته هــای  و 
شناســایی شــده در ایــن تحقیــق در مدل هــای تحقــق دولــت 
 ،(EIU) الکترونیکــی  آمادگــی  مــدل  همچــون  الکترونیکــی 

مــدل ارزیابــی آمادگــی بــرای بکارگیــری سیســتم الکترونیکــی، 
مــدل آمادگــی بــرای دســتیابی بــه آمادگــی الکترونیکــی، مــدل 
آمادگــی آمادگــی الکترونیکــی در ســازمان ها، مــدل ترکیبــی بــرای 
پذیــرش آمادگــی الکترونیکــی، مــدل رزنبــرگ، مــدل بــراد بنــت، 
، مــدل گــروه دانــش،  مــدل آندرســون، مــدل هانــی، مــدل راجــرز
نتایــج  لــذا  دارد،  وجــود  نیــز  ماچــادو  مــدل  و  نیلســون  مــدل 
آمــده  آنهــا همســویی دارد. نتایــج بــه دســت  ایــن تحقیــق بــا 
بــا یافته هــای تحقیقــات دیگــر از جملــه بهبــودی و همــکاران 
(1398)، خمــر محمــدی و همــکاران (1396)، ملکــی (1395)، فربــد 
(1395)، گلپایگانــی (1389)، ناظمــی و مرتضــوی (1387)، رهنــورد و 
محمــدی (1386)، الهــی و همــکاران (1389)، پاریــاب و همــکاران 
(1386)، پاپادومیچکالــی و منتــزاس (2012)، بــودی و وایدیــا (2011)،  
تئــو و لیــو (2007)، اکســن و همــکاران (2008)، بــودی و وایدیــا (2011)، 
الکترونیکــی  آمادگــی  مدل هــای  و  همــکاران(2016)  و  چیــراورر 
ــه  ــی دارد. نتیج ــز همخوان ــات نی ــاوری اطلاع ــتفاده از فن ــرای اس ب
تحقیــق رهنــورد و محمــدی (1386) بــا اســتفاده از شــاخص های 
مــورد بررســی در ایــن تحقیــق حاکــی از آن اســت کــه در مجمــوع 
ــق  ــه ی تحق ــل اولی ــی در مراح ــه های دولت ــا و مؤسس وزارتخانه ه
دولــت الکترونیکــی قــرار دارنــد، امــا تحقــق دولــت الکترونیکــی 
از یــک الگــوی خطــی پیــروی نمی کنــد. نتایــج تحقیــق الهــی و 
زیرســاخت ها  بــودن  فراهــم  کــه  داد  نشــان   (1389) همــکاران 
بــر  مؤثــر  عوامــل  مهم تریــن  خدمــات،  بــودن  دســترس  در  و 
پذیــرش دولــت الکترونیــک در ایــران هســتند. نتیجــه تحقیــق 
و  قومــی  فرهنــگ  کــه  داد  نشــان   (1386) همــکاران  و  پاریــاب 
در  گاه ســازی  آ و  فرهنگ ســازی  دیگــری  و  جوامــع  بــر  حاکــم 
راســتای توســعه بکارگیــری فناوری هــای نویــن بــه ویــژه تجــارت 
پذیــرش  در  موثــر  عوامــل  عنــوان  بــه  توانــد  مــی  الکترونیکــی 

ــد. ــل نمای ــاوری عم فن

پیشنهاد به سازمان امور مالیاتی استان تهران
- پیشنهادهای مربوط به فرضیه اول: 

فنــاوری  عوامــل  تحقیــق،  اول  فرضیــه  نتیجــه  بــه  توجــه  بــا 
اطلاعــات بــر اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک تأثیــر می گــذارد؛ 
ــکات  ــه ن ــل ب ــن عوام ــت ای ــت تقوی ــود جه ــنهاد می ش ــذا پیش ل

ذیــل توجــه شــود:
در برنامه هــای آموزشــی ســازمان امــور مالیاتــی اســتان تهــران، 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ســازمان،  اطلاعــات  فنــاوری  از  اســتفاده  ســهولت  منظــور  بــه 
آمــوزش شــیوه کارکــردن بــا ســامانه های مرتبــط بــا نظــام مالیــات 

ــود. ــده ش ــک گنجان الکترونی

سیســتم  در  موجــود  فنــی  اصطلاحــات  و  جمــلات  واژگان   
فنــاوری اطلاعــات ســازمان در قالــب کتابچه هــای راهنمــا یــا لــوح 

فشــرده راهنمــا بــه کارکنــان داده شــود.
گام هــا و مراحــل دریافــت و ارائــه خدمــات ســازمانی از طریــق    

سیســتم فنــاوری اطلاعــات ســازمان بــرای هــر کــدام از کارکنــان 
آمــوزش داده  بــا ســطح معلومــات، دانــش و نیــاز  بــه فراخــور 

ــود. ش
کمــک  بــه  اطلاعــات،  فنــاوری  بــه  ســازمان  کارکنــان  اعتمــاد 
شــود. تقویــت  گام   بــه  گام  آمــوزش  و  آشناســازی  مکانیــزم 

تجهیــزات و امکانــات فنــی ســخت افزاری و نرم افــزاری مــورد نیــاز 
کاربــران نظــام مالیــات الکترونیــک تامیــن و در دســترس آنهــا 

قــرار داده شــود.

- پیشنهادات مربوط به فرضیه دوم: 
ســاختاری  عوامــل  تحقیــق،  دوم  فرضیــه  نتیجــه  بــه  توجــه  بــا 
ســازمان بــر اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک تأثیــر مــی گــذارد؛ 
بــه  ایــن عوامــل  بــا تقویــت  لــذا پیشــنهاد می شــود در رابطــه 

نــکات ذیــل توجــه شــود:
در     ســازمانی  واحدهــای  و  کارکنــان  وظایــف  شــرح  تعییــن 

الکترونیــک مالیــات  نظــام  اســتقرار  راســتای 
 آشناســازی کارکنــان بــا اهــداف نظــام مالیــات الکترونیــک از    

طریــق تشــریح مزایــای بهره گیــری از سیســتم مذکــور
وضــع قوانیــن و قواعــد شــفاف، پیــش برنــده و تســهیل گر در    

راســتای اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک 
ــتقرار     ــوص اس ــی در خص ــی و عملیات ــای اجرای ــن برنامه ه تدوی

ــازمان ــات الکترونیــک در س ــام مالی نظ
همســو نمــودن برنامه هــا و اســتراتژی های ســازمان بــا اهــداف    

اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیک 
اجــرای     بــا  متناســب  ســازمان  ســاختار  در  تغییــرات  ایجــاد 

الکترونیــک مالیــات  نظــام  اســتقرار  برنامــه 
- پیشنهادات مربوط به فرضیه سوم:    
ــع     ــای مناب ــق، مولفه ه ــوم تحقی ــه س ــه فرضی ــه نتیج ــه ب ــا توج ب

انســانی ســازمان بــر اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک تأثیــر 
مــی گذارنــد؛ لــذا پیشــنهاد می شــود در رابطــه بــا تقویــت ایــن 

ــود: ــه ش ــل توج ــکات ذی ــه ن ــل ب عوام
ایجــاد انگیــزه در کارکنــان در جهــت اســتقرار نظــام مالیــات    

ــه  ــن زمین ــال در ای ــان فع ــت از کارکن ــق حمای ــک از طری الکترونی
مزایــای  و  پــاداش  اعطــای  همچــون  اقداماتــی  از  اســتفاده  بــا 

و... ارتقــا  در  دادن  اولویــت  ســازمان، 
در  راســتای     کارکنــان  همــکاری  و  فعالیــت  میــزان  اعمــال   

شــاخص  عنــوان  بــه  الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار 
کارکنــان عملکــرد  ســنجش 

توجــه بــه اصــل تــوازن بیــن مســئولیت های کاری و خانوادگــی    
متخصصــان نظــام مالیــات الکترونیــک

مالیــات     نظــام  حــوزه  خبــرگان  و  متخصصــان  کارگیــری  بــه 
انجمن هــای  بــا  همــکاری  افزایــش  طریــق  از  الکترونیــک 

و... علمــی  مراکــز  تخصصــی، 

- پیشنهادات مربوط به فرضیه چهارم: 
بــا توجــه بــه نتیجــه فرضیــه چهــارم تحقیــق، عوامــل فرهنگــی 
ســازمان بــر اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک تأثیــر می گذارنــد؛ 
بــه  ایــن عوامــل  بــا تقویــت  لــذا پیشــنهاد می شــود در رابطــه 

ــود: ــه ش ــل توج ــکات ذی ن
 تغییــر نگــرش و دیــدگاه مدیــران ســازمان نســبت بــه فنــاوری    

ــزاری کلاس  ــق برگ ــک از طری ــات الکترونی ــام مالی ــات و نظ اطلاع
در  مدیــران  گاهــی  آ میــزان  افزایــش  و  آموزشــی  کارگاههــای  و 
خصــوص فنــاوری اطلاعــات و نظــام مالیــات الکترونیــک و لــزوم 

ــازمانی ــای س ــتمر فراینده ــود مس بهب
مــورد     در  بیشــتر  چــه  هــر  یادگیــری  بــه  کارکنــان  تشــویق 

بــه  ویــژه  مزایــای  اعطــای  طریــق  از  الکترونیــک  مالیــات  نظــام 
عرصــه ایــن  فعــالان  و  حــوزه  ایــن  متخصصــان 

بــه     الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار  تفکــر  نشــر  و  ایجــاد 
عنــوان یــک ســرمایه گذاری بــرای آینــده ســازمان از طریــق گفتــار 

و اقدامــات عملــی مدیــران ســازمان
در     ســازمان  کارکنــان  و  مدیــران  میــان  ارتباطــات  توســعه 

برگــزاری  طریــق  از  الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار  زمینــه 
نشســت های هم اندیشــی و جلســات تصمیم گیــری گروهــی 

و... 
تشــویق کارکنــان بــه نــوآوری در زمینــه اســتقرار نظــام مالیــات    

الکترونیــک از طریــق حمایــت از فعــالان ایــن حــوزه بــا اســتفاده 
از روش هایــی مثــل اعطــای مزایــا و اولویــت دادن در ارتقــا و...
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- پیشنهادات مربوط به فرضیه پنجم: 
مولفه هــای  تحقیــق،  پنجــم  فرضیــه  نتیجــه  بــه  توجــه  بــا 
اســتراتژی ســازمانی بــر اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک تأثیــر 
ایــن  بــا تقویــت  لــذا پیشــنهاد می شــود در رابطــه  می گذارنــد؛ 

عوامــل بــه نــکات ذیــل توجــه شــود:
ــام     ــتقرار نظ ــه اس ــازمانی در زمین ــذاری س ــزی و هدف گ برنامه ری

مالیــات الکترونیــک
اعمــال اقدامــات مربــوط اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک    

در برنامــه اســتراتژیک ســازمان 
اتخــاذ تصمیم گیــری اســتراتژیک در ســازمان زمینــه بکارگیــری    

و اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک

- پیشنهادات مربوط به فرضیه ششم: 
مولفه هــای  تحقیــق،  ششــم  فرضیــه  نتیجــه  بــه  توجــه  بــا 
تأثیــر  الکترونیــک  مالیــات  نظــام  اســتقرار  بــر  ســازمانی  منابــع 
ایــن  بــا تقویــت  لــذا پیشــنهاد می شــود در رابطــه  می گذارنــد؛ 

شــود: توجــه  ذیــل  نــکات  بــه  عوامــل 
نیــاز     مــورد  منابــع  تامیــن  و  مدیریــت  جهــت  در  برنامه ریــزی 

الکترونیــک مالیــات  نظــام  اســتقرار 
اتخــاذ تمهیــدات لازم در جهــت تامیــن منابــع دانشــی، مالــی و    

فنــی مــورد نیــاز اســتقرار نظــام مالیــات الکترونیــک
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چکیده
ارزهــای مجــازی، نظــام پولــی و بانکــی و فلســفه وجــودی آن هــا را بــه چالــش کشــیده  اســت. ایــن 
چالش هــا تنهــا بــه نظــام پولــی و بانکــی محــدود نگردیــده و دامنــه آن بــه حــدی گســترده اســت 
کــه حوزه هــای دیگــر جامعــه و علــوم ماننــد حقــوق، فقــه، اقتصــاد و سیاســت را نیــز متأثــر ســاخته 
و خیــل وســیعی از پرســش ها و ابهامــات خــرد و کان را پیــش روی آن هــا قــرار داده اســت. توجــه 
ــودن  ــده انگاشــتن و معطــل نم رواج گســترده و فزاینــده اســتفاده از ایــن ارزهــا، سیاســت نادی
شــیوه برخــورد بــا ایــن نــوع ارزهــا روش مناســبی بــرای مقابلــه بــا واقعیت هــای پیــش رو نیســت و 
اســتخراج حکــم فقهــی نحــوه اســتفاده از ارزهــای دیجیتــال توســط مراجــع تقلیــد و شــورای فقهــی 
گاه ســازی مــردم  ــا پــول، آ بانــک مرکــزی، معیــن نمــودن ماهیــت ارزهــای مجــازی به عنــوان کالا ی
پیرامــون ســاختار ایــن نــوع ارزهــا )فرصت هــا و تهدیدهــا( از طریــق رســانه ملــی، اتخــاذ تدابیــر 
لازم از ســوی مجلــس شــورای اســامی و اجــرای صحیــح مقــررات از مســیر ســازمان امــور مالیاتــی 
کشــور و شــورای عالــی مبــارزه بــا پول شــویی و... می توانــد نقــش اساســی در کاهــش تهدیدهــای 
ارزهــای دیجیتــال و بهره منــدی از مزایــا و فرصت هــای ایجادشــده اقتصــادی ایــن نــوع رمــز ارزهــا 
داشــته باشــد. لــذا مقالــه حاضــر بــه معرفــی و بررســی ارزهــای دیجیتــال و تأثیــر آن هــا بــر اقتصــاد 
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مقدمه و بیان مسئله- 1
حمل ونقــل،  هزینه هــای  کاهــش  موجــب  فنــاوری  انقــلاب  
تولیــد و ارتباطــات در مقیــاس جهانــی شــده و تجــارت جهانــی 
گام بعــدی بــرای غلبــه بــر  را تســهیل نمــوده اســت؛ لیــک در 
مالــی  روابــط  تأمیــن  و  حفــظ  توســعه،  هزینه هــای  و  دشــواری 
بیــن نماینــدگان در مقیــاس جهانــی، ظهــور دفترهــای توافــق 
جدیــد  راهــی   ، نظیــر بــه  نظیــر  شــبکه های  در  توزیع شــده 
عنــوان  تحــت  اغلــب  کــه  نمــوده  معرفــی  را  قابل اعتمــاد  و 
فنــاوری بلاکچیــن شــناخته می شــود (روگوجانــو و بــادآ 1، 2014). 
پیشــرفت در رمزنــگاری، اتصــال جهانــی و قــدرت محاســباتی، 
امــکان  کــه  اســت  شــده  زیرســاخت هایی  ایجــاد  بــه  منجــر 
ایجــاد چنیــن اعتمــادی را در بازارهــای غیرمتمرکــز و غیرمتمرکــز 
فراهــم می کنــد. ایــن پیشــرفت ها جهــش قابل توجهــی بــرای 
از  کــه  دارد  را  پتانســیل  ایــن  زیــرا  می آیــد،  به حســاب  اقتصــاد 
بــر عملکــرد صحیــح و روان  کــه به طــور ســنتی  معماری هایــی 

.(2015 (تاســکا2،  بکاهــد  می کننــد،  نظــارت  مالــی  بازارهــای 
اسـتفاده  افزایـش  و  فنـاوری  پیشـرفت  بـا  به بیان دیگـر 
انجـام  بـرای  دیجیتـال  ارزهـای  از  اسـتفاده  مجـازی،  فضـای  از 
مبـادلات، به جـای پـول کاغـذی بـا حجـم بـزرگ و غیرقابل حمـل، 
رواج بیشـتری یافتـه اسـت. امروزه تعـداد فزاینـده ای از پرداخت 
می شـود.  انجـام  نقـدی  غیـر  و  دیجیتـال  به صـورت  اقتصـاد  در 
تمامـی کسـب وکارها مبتنـی بـر تجـارت الکترونیـک هسـتند و 
شـرکت ها و سـازمان ها بـه دنبـال راه هـای جدید برای گسـترش 
 .(1397 (مسـلمی،  هسـتند  خـود  موجـود  پرداخـت  روش هـای 
پـول یـا ارز دیجیتـال نوعـی از ارز موجـود اسـت که ویژگی  مشـابه 
می  توانـد  و  داده  نشـان  را  سـکه)  و  (اسـکناس  فیزیکـی  ارز  بـا 

1- Rogojanu & Badea
2- Tasca
3- Finley
4- Giudici, Milne & Vinogradov

بدهـد.  را  مجـدد  مالکیـت  واگـذاری  و  فـوری  معامـلات  اجـازه 
فیزیکـی  خدمـات  و  کالاهـا  خریـد  بـرای  اسـت  ممکـن  ارز  ایـن 
مورداسـتفاده قـرار گیـرد و یـا محـدود بـه محیطـی خـاص (بـازی 

(فینلـی3، 2018). باشـد  و...)  آنلایـن 
از  بســیاری  توجــه  رمزنــگاری  پــول  واحــد  حاضــر  حــال  در 
را  مــردم  عمــوم  و  قانون گــذاران  کارآفرینــان،  ســرمایه گذاران، 
جلــب نمــوده اســت. ادعاهایــی مبنــی بــر اینکــه بــازار ارزهــای 
ــن  ــوده و همچنی ــی ب ــدون ارزش اساس ــاب ب ــک حب ــال ی دیجیت
موجــب  کــه  اســت  مباحثــی  قانونــی  نظــارت  از  فــرار  پیرامــون 
بــرای  درخواســت  و  شــده  آن هــا  قیمــت  در  نوســان  و  تغییــر 
اســت  داده  افزایــش  را  ارزهــا  ایــن  بــر  نظارتــی  قوانیــن  تنظیــم 
(گیودچــی، مایلــن و وینگــرادوف4، 2019). به بیان دیگــر ارزهــای 
بــه  را  آن هــا  وجــودی  فلســفه  و  بانکــی  و  پولــی  نظــام  مجــازی، 
مالــی  سیســتم  پیدایــش  از  ارزهــا  ایــن  کشــیده اند.  چالــش 
از  آن  گــردش  کنتــرل  آن پــول و  کــه در  جدیــد حکایــت دارنــد 
ــود  ــتان خ ــده و در دس ــلب ش ــا س ــزی و دولت ه ــای مرک بانک ه
مــردم قــرار می گیــرد. ایــن چالش هــا تنهــا بــه نظــام پولــی و بانکــی 
کــه  گســترده اســت  بــه حــدی  آن  محــدود نگردیــده و دامنــه 
حوزه هــای دیگــر جامعــه و علــوم ماننــد حقــوق، فقــه، اقتصــاد 
ــش ها  ــیعی از پرس ــل وس ــاخته و خی ــر س ــز متأث ــت را نی و سیاس
آن هــا قــرار داده اســت  را پیــش روی  کلان  و ابهامــات خــرد و 

.(1398 (محمــودی، 
از ســوی دیگــر اقتصــاد ایــران از دیربــاز ســاختار شــکننده ای 
زیرســاخت های  نبــود  همچــون  مــواردی  و  اســت  داشــته 
آمادگــی ناکافــی جهــت حضــور در  مناســب در فراینــد تولیــد، 
مــواد  واردات  زمینــه  در  شــدید  وابســتگی  جهانــی،  اقتصــاد 
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ــه  ــتگی بودج ــی، وابس ــرمایه گذاری خارج ــن س ــم پائی ــه، حج اولی
ــدم  ــب ع ــی و... موج ــای بین الملل ــی، تحریم ه ــای نفت ــه درآمده ب
امنیــت اقتصــادی و چالش هــای فــراوان شــده اســت (نــادری و 
مهــدوی، 1394). به بیان دیگــر وضعیــت ایــران در شــاخص های 
ــد  ــی، رش ــص داخل ــد ناخال ــون تولی ــی همچ ــادی و اجتماع اقتص
، نرخ  اقتصــادی، تولیــد ناخالــص داخلــی ســرانه، نــرخ تــورم، نــرخ ارز
ــاخص  ، ش ــر ــط فق ــت زیرخ ، جمعی ــروی کار ــره وری نی ــکاری، به بی
چنــدان  و...  اینترنــت  بــه  دسترســی  نــرخ  انســانی،  توســعه 
مطلــوب نیســت. همچنیــن درجــه بــاز بــودن اقتصــاد، درجــه بــاز 
بــودن مالــی، تمرکــز صــادرات و وابســتگی بــه کالای اســتراتژیک 
تنش هــای  برابــر  در  ایــران  اقتصــاد  آســیب پذیری  از  نشــان 

داخلــی و خارجــی دارد (عبــدی و گیلــک حکیم آبــادی، 1396).
بــا ایــن توضیــح مشــخص می گــردد کــه ارزهــای دیجیتــال 
در  ســرعت بالا  ماننــد  مزیت هایــی  بــر  عــلاوه  ارزهــا  رمــز  یــا 
ســرمایه گذاری  جــذب  تــورم،  کنتــرل  بین المللــی،  انتقــالات 
خارجــی، کاهــش تنش هــای اقتصــادی ناشــی از تحریم هــا و... بــا 
چالش هایــی همچــون بــروز مشــکلات امنیتــی، چالــش فقهــی، 
عــدم امــکان تجهیــز و تخصــص منابــع بــه فعــالان اقتصــادی و... 
روبــرو بوده انــد کــه موجــب شــده از منظــر حقوقــی، ایــن نــوع ارز را 
به عنــوان پــول قانونــی نپذیرفتــه و عــدم نظــارت نهادهــای مالــی 
روی آن، کارکــرد آن هــا را مشــابه پــول بی پشــتوانه کــرده اســت. 
همچنیــن بــه دلیــل عــدم نظــارت خــاص همــواره نوعــی ریســک 
ریســک  دامنــه  بــر  و  داشــته  دنبــال  بــه  را  ســرمایه  گذاری  در 
ســرمایه گذاری کشــورهایی نظیــر ایــران افــزوده اســت. حــال این 
پرســش پیــش می آیــد در کنــار تمــام فرصت هــا و تهدیدهــای 
ارزهــای دیجیتالــی آیــا ایــن فراینــد می توانــد در شــرایط کنونــی، 
ــذا در  ــد؟ ل ــک نمای ــادرات آن کم ــش ص ــران و افزای ــاد ای ــه اقتص ب
ایــن تحقیــق در پــی آن هســتیم تــا بــا بررســی ارزهــای دیجیتالــی 
بــه نقــش آن هــا در کمــک بــه صــادرات محصــولات و فــروش 
، کــه کشــور بــا  بین المللــی کالا و خدمــات ایرانــی در شــرایط امــروز

ــردد. ــه گ ــت، پرداخت ــرو اس ــا روب تحریم ه

پیشینه تحقیق- 2
در  ارزهــا  رمــز  تجــارت  شــمردن  مجــاز  ضمــن   (1398) خردمنــد 
ــرده  ــان ک ــاری، بی ــلات تج ــی معام ــروط عموم ــت ش ــورت رعای ص
اســت کــه برخــی اشــکالات طرح شــده پیرامــون تجــارت رمــز ارزهــا 
همچــون پول شــویی، ایجــاد حبــاب ارزی، کاهــش ارزش پــول 

ــا  ــز ارزه ــارت رم ــروعیت تج ــدم مش ــای ع ــد مبن ــی و... نمی توان مل
باشــد. بااین وجــود، اســتفاده از آن هــا بــا چالش هایــی ماننــد 
ــتخرهای  ــن در اس ــا محجوری ــارکت ب ــی و مش ــرق دولت ــرف ب مص
ماینینــگ روبــرو اســت. لــذا حاکــم شــرع می توانــد بــا احــراز اثــرات 
ــی  ــادی، اخلاق ــد اقتص ــازار و مفاس ــا در ب ــز ارزه ــعه رم ــی توس منف
آن را بــا صــدور  و امنیتــی احتمالــی، اســتخراج و خریدوفــروش 
 (1398) محمــودی  کنــد.  ممنــوع  یــا  محــدود  حکومتــی  حکــم 
ــه و  ــتر فق ــازی در بس ــای مج ــی ارزه ــرد بررس ــا رویک ــه ای ب در مقال
ــی  ــا و فرصت های ــا، مزیت ه ــب و تهدیده ــار معای ــوق، در کن حق
یــا  تجویــز  سیاســت  و  بــوده  متصــور  مجــازی  ارزهــای  بــرای  را 
نفــی مطلــق را توصیــه نکــرده و پیشــنهاد می کنــد بــا اســتفاده 
انجام گرفتــه  لازم  سیاســت گذاری   ، دیگــر کشــورهای  تجربــه  از 
نفــت  تولیــدات  همچــون  لازم  پشــتوانه  ارزی،  چنیــن  بــرای  و 
بــا  ســرمایه گذاری  و  اســتفاده  تــا  شــود  گرفتــه  نظــر  در  گاز  و 
رغبــت و اطمینــان بیشــتری همــراه باشــد. مســلمی (1397) در 
تحقیقــی خــود بــا مــرور بیــش از 15 مقالــه مرتبــط بــا موضــوع، 
کــه تعــداد ارزهــای دیجیتــال در دنیــا در  گرفتــه اســت  نتیجــه 
حــال افزایــش اســت کــه از آن جملــه می تــوان بــه بیت کویــن 
اشــاره داشــت. بیت کویــن به عنــوان یــک ارز دیجیتالــی ثابــت 
رشــد  بــرای  زیــادی  پتانســیل  و  اســت  قابل اعتمــاد  کــه  کــرده 
ارزی  مبــادلات  بــا  رابطــه  در  کــه  کشــورهایی  در  به ویــژه  دارد، 
محدودیت هایــی  یــا  تحریــم  مــورد  بین المللــی  دادوســتد  و 
ــه ای  ــداف (1397) در مقال ــت حقیقی و ن ــان دوس می باشــند. فرق
بــا ارزیابــی فرصت هــا و تهدیدهــای رمــز ارزهــا نتیجــه گرفته انــد 
کــه تعــداد پول هــای مجــازی ازجملــه بیت کویــن، پرکاربردتریــن 
و باارزش تریــن پــول مجــازی در دنیــای واقعــی، در حــال افزایــش 
اســت. رنجبــر فــلاح (1397) در تحقیــق خــود ضمــن بیــان دلایــل 
پول هــای  بــا  چندجانبــه  و  دو  مبــادلات  انجــام  بــرای  کشــورها 
ــدرت  ــتن از ق ــن و کاس ــد بلاک چی ــاوری جدی ــتر فن ــی در بس بوم
انحصــاری ارزهــای مســلط بــر اقتصــاد جهانــی، بیــان کــرده اســت 
کــه بــرای تســهیل در مبــادلات و گریــز از ریســک نوســانات نــرخ 
بــا  دیجیتــال  پــول  نوعــی  ایجــاد  می توانــد  گزینه هــا  از  یکــی  ارز 
پشــتوانه ســبدی از پــول ملــی کشــورها، ارزهــای بین المللــی، 
طــلا، نفــت و دارایی هایــی از ایــن قبیــل باشــد کــه هماننــد حــق 
برداشــت مخصــوص جدیــد بــه شــکل دیجیتــال امــر تســویه 
ســرعت بالا،  بــا  را  کشــورها  بازرگانــان  بیــن  پرداخــت  مطمئــن 
بــا  از ســوئیفت، در بســتر بلاک چیــن  هزینــه پاییــن و بی نیــاز 
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امــکان طراحــی نودهــای کنترلــی بــرای بانــک مرکــزی کشــورها 
فراهــم می ســازد. نــوری و نواب پــور (1396) در مقالــه خــود ضمــن 
توجــه بــه مفاهیــم انتقــال نظیــر بــه نظیــر و غیرمتمرکــز بــودن 
ایــن  بــا  مواجهــه  در  سیاســت گذاری  لــزوم  دیجیتــال،  ارزهــای 
پدیــده نوظهــور اقتصــادی را مهــم توصیــف نمــوده و چالش هــا 
و فرصت هــای ارز مجــازی بــا نگاهــی بــه وضعیــت قانون گــذاری 
ــی  ــان چارچوب ــرار داده و در پای ــورد کاوش ق ــورها م ــایر کش در س
بــرای  مجــازی  ارزهــای  چالشــی  ابعــاد  شناســایی  بــرای  جامــع 

نموده انــد. طراحــی  قانون گــذار  اســتفاده 
ــی  ــا پیش بین ــی ب ــان1 (2020) در تحقیق ــان و عثم ــوزی، پیم فائ
اســت  ممکــن  کــه  آینــده ای  ارز  به عنــوان  رمزنگاری شــده  ارز 
ــون  ــود، پیرام ــان ش ــر جه ــی در سراس ــذی فعل ــن ارز کاغ جایگزی
فنــاوری،  امنیــت  ازجملــه  رمزنگاری شــده  ارز  فرصت هــای 
ــوده  ــث نم ــرمایه گذاری بح ــالای س ــازده ب ــم و ب ــه ک ــه معامل هزین
انــرژی،  و مفاهیمــی همچــون قانــون و مقــررات، مصــرف زیــاد 
احتمــال خرابــی و ایجــاد حبــاب و حملــه بــه شــبکه، تعهــدات 
سیســتماتیک  به طــور  آن  کاربــرد  و  رمزنگاری شــده  ارز  آینــده 
را موردبررســی قــرار داده انــد. پاندیــا، میتاپالــی، گــولا و لاندائــو2 
(2019) در مقالــه  خــود بــا بررســی جامــع پیرامــون بلاک چیــن و 
ارز رمــز پایــه، پیرامــون مزایــای بــزرگ داشــتن یــک سیســتم مالــی 
غیرمتمرکــز توضیــح داده و چالش هــای امنیتــی ایــن سیســتم 
پولــی جدیــد و محدودیت های کشــورهای مختلف موردبررســی 
ــرای  ــنهادی ب ــای پیش ــه راه حل ه ــن مقال ــت. در ای ــه اس قرارگرفت
ــز  ــای رم ــتفاده از ارزه ــا اس ــط ب ــی مرتب ــای امنیت ــر نگرانی ه ــه ب غلب
پایــه و چگونگــی آینــده ارز رمزنگاری شــده، بیــان گردیــده اســت. 
ــل  ــن تجزیه وتحلی ــه ای ضم ــکاران (2019) در مقال ــی و هم گیودچ
بــازار و چشــم انداز ارزهــای دیجیتــال بیــان نموده انــد کــه ارزهــای 
انجــام  را  مفیــد  کارکردهــای  از  برخــی  اســت  ممکــن  پایــه  رمــز 
ــت  ــرای حمای ــی ب ــا دلایل ــد، ام ــادی بیفزاین ــه ارزش اقتص داده و ب
از تنظیــم بــازار وجــود دارد؛ اگرچــه ایــن مخالــف منطــق اصلــی 
بــه  امــا  اســت،  پــردازی  رمــز  ارزهــای  پشــت  در  آزادی خواهانــه 
نظــر می رســد یــک اقــدام ضــروری بــرای بهبــود رفــاه اجتماعــی 
اســت. نابولســی و نبــرت3 (2018) در تحقیقــی تأثیــر اســتفاده از 

1- Fauzi, Paiman, Othman
2- Pandya, Mittapalli, Gulla & Landau
3- Naboulsi & Neubert
4- Li, Huang & Wang
5- Ally, Gardiner & Lane
6- Mandjee

ــد  ــان دادن ــرار داده و نش ــه ق ــران آن موردتوج ــر کارب ــا را ب ــز ارزه رم
ــی را  ــه جابجای ــول، هزین ــال پ ــرای انتق ــا ب ــز ارزه ــتفاده از رم ــه اس ک
ــدرن  ــاوری م ــن فن ــری از ای ــش داده و بهره گی ــران کاه ــرای کارب ب
ســرمایه گذاری  و  رســانده  کلــی  ســود  بــه  را  جامعــه  می توانــد 
خارجــی را بــه کشــور جــذب کــرده و آینــده ای پــر از فرصت هــا را 
ــی  ــه بررس ــه ای ب ــی، هوانــگ و وانــگ4 (2019) در مقال ــد. ل ــاد کن ایج
مالــی  بازارهــای  در  دیجیتــال  ارزهــای  امکان ســنجی  و  تأثیــر 
ــدت  ــال در بلندم ــای دیجیت ــه ارزه ــد ک ــه گرفته ان ــه نتیج پرداخت
ــت های  ــته و سیاس ــاری را داش ــپرده های ج ــر س ــی ب ــر جایگزین اث
ــای  ــط ارزه ــده توس ــاه ایجادش ــد در رف ــورها می توان ــف کش مختل
ــارت  ــی، نظ ــتم جهان ــتقرار سیس ــا اس ــوده و ب ــذار ب ــال اثرگ دیجیت
بــر گــردش مالــی ایــن ارزهــا انجــام گــردد. آلــی، گاردینــر و لیــن5 
ــاد اســترالیا را  ــر اقتص ــال ب ــاوری ارز دیجیت ــوه فن ــر بالق (2015) تأثی
موردبررســی  بانکــی  و  خرده فروشــی  خدمــات،  بخش هــای  در 
فنــاوری  از  می توانــد  اســترالیا  کــه  کرده انــد  بیــان  و  داده  قــرار 
در  بــازار  رهبــر  یــک  به عنــوان  را  خــود  و  اســتفاده  دیجیتــال  ارز 
ایــن زمینــه معرفــی کنــد. ظهــور ایــن فنــاوری جدیــد و بالقــوه 
هــم فرصت هــا را فراهــم می کنــد و هــم تهدیدهــا. ایــن مقالــه 
به ســختی  کــه  را  مالیاتــی  رژیــم  هــر  احتمالــی  تأثیــر  همچنیــن 
ــرار داده  ــه ق ــد، موردتوج ــدود کن ــه را مح ــز پای ــای رم ــران ارزه کارب
اســت. ماندجــه6 (2015) در مقالــه ای بــه طبقه بنــدی حقوقــی و 
ــه و  ــن پرداخت ــی از بیت کوی ــای ناش ــم و پیامده ــوب تنظی چارچ
ــرد  ــای منحصربه ف ــه  فرصت ه ــه ب ــا توج ــت ب ــنهاد داده اس پیش
ــی  ــررات خاص ــت، مق ــه سیاس ــوط ب ــات مرب ــن و ملاحظ بیت کوی
در زمینــه فنــاوری بــرای محافظــت از مصرف کننــدگان و ایجــاد 

مشــروعیت بــه ارزهــای دیجیتــال اجــرا شــود.

ادبیات تحقیق- 3
کــه  اســت  ویژگی هایــی  دارای  دیجیتــال  ارزهــای  به طورکلــی 
یــک  بــه  را  آن  و  کنــد  عمــل  پــول  به عنــوان  می دهــد  اجــازه 
ارزهــای   ، به عبارت دیگــر کنــد؛  تبدیــل  مفیــد  پرداخــت  روش 
بین المللــی  معامــلات  بــرای  قابل اســتفاده  حتــی  دیجیتــال، 

اســت. آســان تر 
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تعریف و مفهوم ارزهای دیجیتال
ارز دیجیتــال به عنــوان یــک واحــد پولــی یــا واســطه تبــادل بــر 
بــا  مشــابه  ویژگی هایــی  کــه  می شــود  تعریــف  اینترنــت  پایــه 
ســرمایه  انتقــال  تراکنش هــای  امــا  داراســت،  را  فیزیکــی  پــول 
می دهــد.  انجــام  افــراد  بیــن  مــرز  بــدون  و  آنــی  به صــورت  را 
و  نمــوده  اســتفاده  غیرمتمرکــز  فنــاوری  از  دیجیتــال  ارزهــای 
بــه کاربــران امــکان پرداخــت امــن و ذخیــره پــول را بــدون نیــاز 
واســطه  ســازمان های  و  بانک هــا  از  اســتفاده  یــا  ثبت نــام  بــه 
می دهنــد (دولتشــاهی، 1396). همچنیــن بنــا بــر تعریــف بانــک 
مرکــزی اروپــا1، ارز مجــازی نماینــده دیجیتالــی ارزش اســت کــه 
ــد  ــده و می توان ــادر نش ــی ص ــاد دولت ــا نه ــزی ی ــک مرک ــط بان توس
بــدون ارتبــاط بــا پول هــای رایــج ملــی صــادر شــود. ایــن پــول 
ــت  ــوان روش پرداخ ــی به عن ــا حقوق ــی ی ــخاص حقیق ــط اش توس
الکترونیکــی  به صــورت  یــا  منتقــل  می توانــد  و  پذیرفته شــده 

.(2018 جانیکوســکی2،  و  (دابروســکی  شــود  خریدوفــروش 
ارزهــای رمــز پایــه یــا دیجیتــال را می تــوان به عنــوان بخشــی از 
یــک گــروه وســیع تر از دارایــی  مالــی یــا دارایــی شــخصی بــا قــدرت 
نهادهــای  کــردن  درگیــر  بــدون  ارزهــا،  ســایر  مشــابه  انتقــال 
از  را  دیجیتــال  ارز  کــه  مفهومــی  دانســت.  عمومــی  و  دولتــی 
هــدف  بــه  می کنــد  متمایــز  رمزنگاری شــده  دارایی هــای  ســایر 
آن هــا بســتگی دارد، یعنــی اینکــه ایــن نــوع ارزهــا عــلاوه بــر بــرای 
ــال  ــت انتق ــون قابلی ــری همچ ــای دیگ ــی، عملکرده ــال مال انتق
و  قابل انتقــال)  (ســهام  بهــادار  اوراق  شــبکه،  اعضــای  بیــن 
ــی  ــد (ادهم ــته باش ــولات را داش ــات و محص ــه خدم ــی ب دسترس
در  دیجیتالــی  پــول  یــک  پایــه  رمــز  ارزهــای   .(2019 گئــوگان3،  و 
بــه  نیــازی  کــه  اســت  الکترونیکــی  پرداخــت  سیســتم های 
بانــک  ماننــد  واســطه ای  شــدن  درگیــر  یــا  دولــت  حمایــت 
نداشــته و کاربــران سیســتم بــا اســتفاده از پروتکل هــای خــاص 
بیت کوییــن  اختــراع  زمــان  از  می کننــد.  تأییــد  را  پرداخت هــا 
ــه  ــز پای ــای رم ــلادی، ارزه ــال 2008 می ــال) در س ــن ارز دیجیت (اولی
ــع  ــوع و به تب ــش تن ــا افزای ، ب ــر ــال های اخی گســترش یافته و در س

1- European Central Bank
2- Dabrowski & Janikowski
3- Adhami S & Guegan
4- Perkins
5- Virtual Currency
6- Digital Currency
7- Crypto Currency
8- Blockchain
9- Natarajan
10- Witzig & Salomon

آن کاهــش ارزش مواجــه شــدند. برآوردهــا نشــان داده اســت 
رمزنگاری شــده  ارز   5،100 از  بیــش  میــلادی   2020 مــارس  تــا  کــه 
مختلــف بــه ارزش حــدود 231 میلیــارد دلار وجــود دارد. بــا توجــه 
بــه ایــن رشــد و نوســان ســریع، ارزهــای رمــز پایــه توجــه افــکار 
اســت  کــرده  جلــب  خــود  بــه  را  سیاســت گذاران  و  عمومــی 
(پرکینــز4، 2020)؛ بنابرایــن به طور کلــی می تــوان گفــت ارز مجــازی5، 
ارز دیجیتــال6، ارز مخفــی، رمزینــه پــول و ارز رمــز پایــه7 تعبیرهــای 
مختلفــی از مفهــوم تقریبــی واحــد هســتند. منظــور از ارز نــوع 
پذیرفته شــده ای از پــول اســت کــه به عنــوان واســطه مبادلــه 
ماهیــت  مجــازی  از  مــراد  می شــود.  اســتفاده  خدمــات  و  کالا 
مبادلــه  آن  در  ارزهــا  ایــن  کــه  اســت  فیزیکــی  غیــر  فضــای  و 
ــن  ــی ای ــت الکترونیک ــم ماهی ــال ه ــور از دیجیت ــوند. منظ می ش
ارزهــا اســت. مخفــی، رمزینــه یــا رمــز پایــه هــم بــه اســتفاده از علــم 

و تکنیــک رمزنــگاری در خلــق ایــن ارزهــا اشــاره دارد.

تعریف و مفهوم باک چین8
در  داده هـا  اشـتراک گذاری  بـه  و  ثبـت  بـرای  روشـی  بلاک چیـن 
چندیـن انبـار داده اسـت کـه هرکـدام بایگانی داده های یکسـانی 
سـرورهای  از  توزیع شـده  شـبکه  یـک  توسـط  درمجمـوع  و  دارنـد 
می شـوند  کنتـرل  و  نگهـداری  گره هـا)،  یـا  (نودهـا  رایانـه ای 
کـه  اسـت  فنـاوری  یـک  بلاک چیـن  درواقـع،   .(2017 (ناتارجـان9، 
دارای چهره هـای متفاوتـی اسـت. در یـک بلاک چیـن بـاز (بـدون 
) شـخص می توانـد بـدون نیـاز بـه تصویـب توسـط هـر یـک  مجـوز
از نهادهـای اصلـی (مرکـزی)، بـه عضویـت درآمـده و یـا از شـبکه 
افـزودن  و  شـبکه  بـه  پیوسـتن  بـرای  آنچـه  تمـام  شـود.  خـارج 
آن  کـه نرم افـزار مربوطـه روی  معامـلات نیـاز دارد رایانـه ای اسـت 
وجـود  نرم افـزار  و  شـبکه  اصلـی  مالـک  هیـچ  باشـد.  نصب شـده 
گره هـا یـا  از دفترچـه راهنمـا در تمـام  نـدارد و رونوشـت یکسـان 
کـه  ارزهـای رمـز پایـه ای  نودهـای شـبکه توزیـع می شـود؛ بیشـتر 
اکنـون در حـال گـردش هسـتند مبتنی بـر کلکسـیون های مجاز 
 ، مجـاز بلاک چیـن  یـک  در   .(2018 سـلیمان10،  و  (ویتزیـگ  اسـت 
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مدیـر  توسـط  بایـد  نودهـا)  یـا  (گره هـا  معامـلات  اعتبارسـنجی 
از  می کنـد)  تعییـن  راهنمـا  دفترچـه  بـرای  را  قوانیـن  (کـه  شـبکه 
قبـل انتخـاب نماینـد تـا بتواننـد بـه شـبکه بپیوندنـد. همچنیـن 
گره هـای  انتخـاب  بـرای  کـه  دارنـد  نیـاز  شـبکه  شـرکت کنندگان 
مرکـزی  هماهنگ کننـده  واحـد  یـک  بـه  قابل اعتمـاد،  شـبکه 
چراکـه  هسـتند؛  مجـاز  بلاک چیـن  ازیک طـرف،  کننـد.  اعتمـاد 
توسـط هرکسـی قابل دسترسـی و مشـاهده می باشـند، امـا تنهـا 
شـرکت کنندگان مجـاز شـبکه می تواننـد معاملات را ایجـاد کرده 

.(2018 (شـوبهیت1،  نماینـد  به روزرسـانی  را  خـود  وضعیـت  یـا  و 

گونه های ارزهای دیجیتال
باشــد  داشــته  اینترنــت  بــه  دسترســی  کــه  فــردی  هــر  امــروزه، 
دیجیتــال  ارزهــای  از  گیج کننــده ای  مجموعــه  از  می توانــد 
به عنــوان ابــزار مبادلــه اســتفاده کنــد. بیشــتر افــراد پیرامــون 
رمزنــگاری  پــول  واحــد  شــش  امــا  نموده انــد،  بیت کویــن 
ســهم  نیــز  و...  لیت کوئیــن  ریپــل،  ارتیــوم،  همچــون 
تنهــا  دیجیتــال  ارزهــای  درحالی کــه  دارنــد.  بــازار  قابل توجهــی 
بخــش جزئــی از تمــام پرداخت هــا در اقتصــاد جهــان را نشــان 
ــال  ــد س ــهامی در چن ــن س ــه چنی ــت ک ــد نیس ــا بعی ــد، ام می ده
آینــده به صــورت نمایــی افزایش یافتــه و حتــی در اقتصادهــای 
نوظهــور بــا پول هــای دولتــی ناکارآمــد گســترده شــود (ویلــوارده 
و ســانچز2، 2018). در ادامــه بــه معروف تریــن ارزهــای دیجیتــال 

می گــردد: کوتــاه  اشــاره ای 
اسـت.     دیجیتـال  ارز  محبوب تریـن  و  اولیـن  بیت کویـن3: 

بیت کویـن توسـط فـردی ناشـناس بـه نـام ساتوشـی ناکاموتـو4 
بیت کویـن  بـازار  کل  ارزش  شـد.  عرضـه  میـلادی   2009 سـال  در 
بیـش از 70 میلیـارد دلار اسـت. درواقـع بایـد گفـت کـه ارزهـای 
هسـتند  بلاک چیـن  فنـاوری  پایـه  بـر  رمزنگاری شـده  دیجیتالـی 

1- Shobhit
2- Villaverde & Sanches
3- BitCoin
4- Satoshi Nakamoto
5- Halaburda
6- Ethereum
7- Vitalik Buterin
8- Khatwani
9- Ripple
10- Bitchain
11- Njui
12- Litecoin
13- Charles Lee

کـه نقـش یـک پایـگاه داده را برای رمزنـگاری، ثبت و ایمن سـازی 
.(2016 (هالابـورا5،  می کننـد  بـازی  دیجیتالـی  تراکنش هـای 

    2013 ســال  در  کــه  اســت  پایــه ای  رمــز  دیجیتالــی  ارز  اتریــوم6: 
به ســرعت  و  شــد  عرضــه  بوتریــن7  ویتالیــک  توســط  میــلادی 
اینترنــت  کاربــران فعــال در فضــای مجــازی و  مــورد اســتقبال 
بــه  و  دارد  را  خــود  مخصــوص  بلاک چیــن  اتریــوم  گرفــت.  قــرار 
می شــود.  گفتــه  هــم  دوم  بلاک چیــن  آن  بــه  دلیــل  همیــن 
بلاک چیــن  روی  نیســت.  پرداخــت  روش  یــک  فقــط  اتریــوم 
می گــردد.  اجــرا  غیرمتمرکــز  هوشــمند  قراردادهــای  اتریــوم، 
اتریــوم  پلت فــرم  روی  موجــود  توکن هــای  درصــد   90 از  بیــش 
فعالیــت می کننــد کــه بــه کاربــران اجــازه می دهــد نرم افزارهــای 
مســتقل توزیع شــده را در کمــال امنیــت و ســهولت اجــرا کننــد 

.(2017 (خاتوانــی8، 
مشــهور     غیرمتمرکــز  پلتفرم هــای  از  دیگــر  یکــی  ریپــل9: 

اســت. ریپــل در ســال 2012 میــلادی بــا هــدف ایجــاد ظرفیــت 
تراکنش هــای بــالا عرضــه شــد. برخــلاف ارزهــای رمــزی ریچــل 
از بیت چیــن10 بــرای رســیدن بــه اجمــاع در تمــام شــبکه بــرای 
اجمــاع  فراینــد  از  عــوض،  در  نمی کنــد.  اســتفاده  تراکنش هــا 
تکــراری اســتفاده می شــود کــه ســریع تر از بیت کویــن اســت امــا 
ــوی11، 2018). ــد (نج ــرار می ده ــا ق ــلات هکره ــرض حم آن را در مع

بــا تغییراتــی در     ارز در ســال 2011 میــلادی  ایــن  لایت کویــن12: 
اســتخراج  و  تراکنش هــا  ســریع تر  انجــام  ماننــد  بیت کویــن 
کــه  شــد  معرفــی  گیت هــاب  در  لــی13  چارلــز   توســط   ، راحت تــر
همچنیــن  می بــرد.  بهــره  همتــا  بــه  همتــا  انتقــال  شــبکه  از 
به منظــور افزایــش امنیــت و حصــول اطمینــان از تراکنش هــای 
انجام شــده نیــز از معــادلات پیچیــده ریاضــی اســتفاده می کنــد. 
ایــن پــول مجــازی ارزش کمتــری نســبت بــه بیت کویــن دارد؛ 
به گونــه ای کــه تحلیلگــران معتقدنــد لایت کویــن در مقایســه بــا 
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بیت کویــن، همچــون نقــره در برابــر طــلا اســت (ماندجــه، 2015).
ســامانه     از  بهره گیــری  بــا  نیــز  مجــازی  پــول  ایــن  داج کویــن1: 

همتــا بــه همتــا بــه کاربــران در فضــای اینترنــت ایــن امــکان را 
ــن  ــورت آنلای ــود را به ص ــر خ ــی موردنظ ــغ پرداخت ــا مبال ــد ت می ده

ارســال کــرده و پرداخــت امنــی داشــته باشــند.
دش کویــن2: ایــن نــوع خــاص از ارزهــای مجــازی نیــز بــر پایــه    

می بــرد.  بهــره  همتــا  بــه  همتــا  شــبکه  از  کــه  بــوده  بلاک چیــن 
دش کویــن نخســتین شــبکه غیرمتمرکــز خصوصــی اســت کــه 
بــه کاربــران اجــازه می دهــد بــا قابلیــت ارســال خصوصــی بتواننــد 
دسترســی  خــود  موجــودی  و  فعالیــت  تاریخچــه  به تمامــی 
پیداکــرده و تراکنش هــای خــود را در یــک فضــای ایمــن و ســریع 

انجــام دهنــد (میرزاخانــی، 1396).

رویکرد سیاسی برخی دولت ها در برابر ارز دیجیتال
خــود،  خــاص  مزیت هــای  داشــتن  عیــن  در  مجــازی  ارزهــای 
ســبب  موضــوع  ایــن  کــه  دارنــد  همــراه  بــه  نیــز  چالش هایــی 
و  قوانیــن  وضــع  درصــدد  مختلــف  دولت هــای  اســت  شــده 
ــن کار بســیار  ــه ای ــد. اگرچ ــازی کنن ــای مج ــا ارزه ــط ب ــررات مرتب مق
دشــوار اســت، چراکــه نظارتــی بــر آن توســط یــک نهــاد دولتــی 
نمی توانــد انجــام بپذیــرد و بــه همیــن ســبب اســت کــه برخــی از 
ــه در  ــد ک ــلام کرده ان ــوع اع ــول را ممن ــن پ ــتفاده از ای ــورها اس کش

ادامــه بــه برخــی اشاره شــده اســت.
آن  از  کویــن ســود حاصــل  آمریــکا ضمــن پذیــرش بیــت   
نمــوده  محســوب  مالیــات  مشــمول  درآمــد  یــک  به عنــوان  را 
(چارلــز3،  می نمایــد  اخــذ  را  آن  خوداظهــاری  فراینــد  طریــق  از  و 
ــهود  ــی نامش ــوان دارای ــت عن ــازی را تح ــای مج ــادا ارزه 2017). کان
مخــرب  اثــرات  از  جلوگیــری  بــرای  و  نمــوده  دســته بندی 
ایــن  در  ضد تروریســت  و  پول شــویی  قوانیــن  بیت کویــن 
خصــوص دارد (رابنفیلــد4، 2014). کشــورهایی هماننــد بولیــوی و 
اکــوادور هرگونــه پولــی کــه تحــت نظــارت دولــت نباشــد، ممنــوع 
اســت؛ امــا در برزیــل ارزهــای دیجیتــال بــا وضــع قوانیــن مالیاتــی 
پذیرفته شــده اســت و در برخــی از کشــورهای آمریــکای جنوبــی 
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ــال  ــای دیجیت ــال ارزه ــمی در قب ــع رس ــوز موض ــا هن ــد کلمبی مانن
کشــورهای  اروپــا،  قــاره  در   .(2014 (کاتبرســون5،  نگرفته انــد 
نگرفته انــد.  خصــوص  ایــن  در  یکپارچــه ای  مواضــع  مختلــف 
بانــک مرکــزی بلژیــک و نهادهــای نظــارت مالــی فــدرال آلمــان 
ریســک های  و  تهدیدهــا  از  را  مــردم  عمــوم  اعلامیــه  ای  طــی 
ارزهــا همچــون پول شــویی، تروریســم مالــی  ایــن  از  اســتفاده 
گاه کــرده، امــا مداخلــه  و فقــدان نظــارت و مشــکلات امنیتــی آ
در  دیگــر  ســوی  از  ندانســته اند.  ضــروری  را  آن  در  دولــت 
بــه  مالــی  دارایی هــای  ســایر  هماننــد  مجــازی  ارز  بلغارســتان 
رســمیت شناخته شــده اســت، لــذا بــه درآمــد حاصــل از فــروش 
ارزهــای مجــازی ده درصــد مالیــات تعلــق می گیــرد. در دانمــارک 
را  بیت کویــن  آن هــا  اســت؛  دیگــر  به گونــه ای  دولــت  موضــع 
یــک دارایــی حقیقــی ندانســته و لــذا هیچ گونــه مالیاتــی نــدارد 

.(2014 اســمیت6،  (اســتنلی 
چیــن  ماننــد  کشــورهایی  آســیا،  قــاره  در  دیگــر  ســوی  از 
بــرای نهادهــای دولتــی و حقوقــی ممنــوع اســت ولــی بــرای افــراد 
کــرده  اســت قانونــی در  حقیقــی بلامانــع اســت. مالــزی اعــلام 
ایــن مــورد وضــع نمی کنــد. ســنگاپور جــزو عمده تریــن مراکــز 
اســتفاده کننده از ایــن ارز اســت و قوانیــن مالیاتــی ارزش افزوده 
در  همچنیــن  اســت.  کــرده  وضــع  آن  بــرای  کالاهــا  همچــون 
ــی و  ــدید قیمت ــانات ش ــل نوس ــه دلی ــان ب ــه اردن و لبن خاورمیان
غیرقانونــی  را  آن  مجرمانــه  تراکنش هــای  از  اســتفاده  احتمــال 
اقیانوســیه،  قــاره  در   .(2014 (سوزپانســکی7،  کرده انــد  اعــلام 
اســترالیا هیچ  گونــه محدودیتــی در ایــن مــورد نــدارد. اندونــزی 
ارزهــای مجــازی را جــزو ارزهــای نگران کننــده محســوب و آن را 
ــراز  ــی به غی ــای مال ــد نهاده ــد می گوی ــد. نیوزلن ــی می دان غیرقانون
نحــوه  خصــوص  در  مرکــزی  بانــک  اجــازه  بــه  نیــازی  بانک هــا 
انتقــال پــول و ذخیــره ارزش ندارنــد و لــذا بــرای نهادهــای غیــر 

بانکــی مجــاز اســت (هزیلمــن8، 2013).

تأثیر ارزهای دیجیتال بر اقتصاد ایران
ــای  ــته و فرصت ه ــدی داش ــه رش ــای رو ب ــی فض ــای دیجیتال ارزه
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، افزایــش  کســب وکار زیــادی دارد. تغییــر مواضــع نهادهــای ناظــر
و  نوپــا  شــرکت های  در  روزافــزون  ســرمایه گذاری  و  پذیــرش 
محصــولات مرتبــط بــا ارزهــای دیجیتــال ســبب شــده کــه اعتمــاد 
بــه ایــن نــوع ارزهــا افزایــش قابل ملاحظــه ای پیــدا کنــد؛ لــذا در 
دیجیتــال  ارزهــای  مثبــت  اقتصــادی  اثــرات  مهم تریــن  ادامــه 

اســت. بیان شــده 
کــه  اســت  ایــن  ســنتی  ارز  مشــکل  تــورم:  برابــر  در  مقــاوم 
بانک هــای مرکــزی می تواننــد فراتــر از نیــاز و پشــتوانه پــول چــاپ 
کــرده و در صــورت بحــران اقتصــادی، پــول جدیــد چــاپ کــرده و 
آن را بــه بــازار تزریــق کننــد کــه ایــن فراینــد باعــث تــورم می  شــود. 
کاهــش  اســت  ممکــن  و  بــوده  قابل کنتــرل  به ســختی  تــورم 
قــدرت خریــد مــردم را بــه دنبــال داشــته باشــد. ارزهــای دیجیتــال 
اســتخراج  مشــخصی  تعــداد  تنهــا  کــه  طراحی شــده اند  طــوری 
خواهنــد شــد؛ یعنــی پــس از رســیدن بــه ایــن میــزان، تعــداد 
آن هــا افزایــش نخواهــد یافــت و بنابرایــن، تــورم نمی توانــد ارزش 
ارزهــای دیجیتــال را دســتخوش تغییــر نمایــد و از ارزش آن هــا 

بکاهــد (مســلمی، 1397).
ارزهـای  بـودن  بین المللـی  تحریـم:  مرزهـای  شکسـت 
دیجیتـال باعـث می شـود کـه هـر کـس در هـر جـای دنیـا بتوانـد 
سـایت های  بیشـتر  امـروزه  دهـد.  انجـام  را  خـود  تراکنش هـای 
اسـتفاده  خریـد  بـرای  کارت  ویـزا  یـا  پـال  پـی  از  آنلایـن  خریـد 
می  کننـد؛ امـا ازآنجایی کـه ایـن قابلیت هـا در ایـران و چنـد کشـور 
نیـاز  اسـتفاده  بـرای  یـا  نیسـت  قابل اسـتفاده  شـده  تحریـم 
به واسـطه اسـت، لـذا ارزهای دیجیتـال می تواند جایگزین شـده 
(باقری سـعید، 1396). نمایـد  چالـش  دچـار  را  تحریـم  مرزهـای  و 
ایجــاد مشــاغل و تجــارت مــدرن: بــا اینکــه تکنولــوژی ارزهــای 
باعــث  امــا  می کنــد،  حــذف  را  مشــاغل  از  بســیاری  دیجیتــال 
ایجــاد کســب و کارهــای جدیــدی شــده کــه بــا ارزهــای دیجیتــال 
ــرویس های  ــوان س ــال می ت ــرای مث ــد. ب ــه می دهن ــی را ارائ خدمات
صرافی هــا،  جدیــد،  برنامه نویســی  زبــان  پــول،  کیــف  ارائــه 
سیســتم های خریــد بلیــط، سیســتم های پرداخــت خــودکار و... 

را نــام بــرد (دولتشــاهی، 1396).
امــکان ریشــه کن کــردن فقــر در جامعــه: وقتــی پــول مــردم 
ــارات بیشــتری  ــردم اختی ــس م ــد، پ ــز نباش ــارت متمرک ــت نظ تح
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کشــنده  می توانــد  کــه  چاقــو  یــک  ماننــد  داشــت؛  خواهنــد  را 
باشــد و یــا نجات دهنــده، ایــن اختیــارات هــم جنبه هــای مثبــت 
جنبه هــای  مــردم،  تدریجــی  شــدن  گاه  آ بــا  امــا  دارد،  منفــی  و 
مثبــت آن بیشــتر خواهــد بــود؛ بنابرایــن ایــن ارزهــای دیجیتــال 
ــوند،  ــازگار ش ــزی س ــازمان های مرک ــا س ــد ب ــه مجبورن ــتند ک نیس
ارزهــای  بــا  را  خــود  بایــد  کــه  هســتند  ســازمان ها  ایــن  بلکــه 

.(1396 ، کننــد (غضنفــری و کیان فــر دیجیتــال هماهنــگ 

فرصت ها )مزایا( ارزهای دیجیتال
ــر  ــال ب ــای دیجیت ــر ارزه ــون تأثی ــه پیرام ــی ک ــه مفاهیم ــه ب ــا توج ب
ایــن  (مزایــا)  فرصت هــا  مهم تریــن  شــد،  بیــان  ایــران  اقتصــاد 

نــوع ارزهــا در ادامــه بیان شــده اســت.

پرداخت و دسترسی بدون محدودیت بین المللی
ــر انجام شــده  ــا یکدیگ ــر ب ــا متناظ ــا پرداخته ه ــز ارزه در فراینــد رم
و واســطه ای وجــود نــدارد؛ بــه همیــن دلیــل می تــوان بــا هــر فــرد 
ــطه ای و  ــاد واس ــود نه ــان بــدون وج ــف جه ــورهای مختل در کش
بــا ســرعت بالا مبلــغ دلخــواه را مبادلــه نمــود (چوئــن1، 2015). لــذا 
بــا توجــه بــه شــرایط اقتصــادی ایــران، ارزهــای دیجیتالــی می توانــد 
بــه کاهــش تأثیــر تحریم هــا کمــک نمایــد؛ چراکــه بــا توجــه بــه 
محبوبیــت روزافــزون بــازار رمزنــگاری، تعــداد زیــادی از ارزهــای 
ذینفعــان  ســایر  و  دولت هــا  توجــه  مــورد  نشــده  رمزنــگاری 
اوایــل  تــا  کــه  به گونــه ای  اســت؛  قرارگرفتــه  جهــان  سراســر  در 
ســال 2018 میــلادی مجمــوع بــازار ایــن ســرمایه گذاری بیــش از 
330 میلیــارد یــورو در ســطح جهانــی بــوده و در ســال های آتــی 

به مراتــب افزایــش خواهــد یافــت (براتپیــس2، 2018).

هزینه معاماتی پایین
بــا توجــه بــه ویژگــی  غیرمتمرکــز بــودن رمــز ارزهــا، معامــلات ایــن 
ــوده و  ــر ب ــی کمت ــای معمول ــایر ارزه ــا س ــه ب ــا در مقایس ــوع ارزه ن
هزینــه ای پاییــن در معامــلات را بــه خــود اختصــاص داده اســت. 
در ارزهــای دیجیتــال هزینه هــای کارمــزد نهادهــای واســطه ای 
حذف شــده و خریدوفــروش و حوالــه پــول اتفــاق می افتــد کــه 
کاربــران نهایــی بــه توافــق برســند (کیــم3، 2017). همچنیــن فرایند 
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ارزهــای دیجیتــال محدودیــت زمانــی نداشــته و قیمت گــذاری 
هــر  آن  به موجــب  کــه  اســت  دســترس  در  بلافاصلــه  داده هــا 
ــد  ــت، می توان ــودن اینترن ــترس ب ــان در دس ــا زم ــان ت ــرد در جه ف

بــدون هیــچ هزینــه ای تجــارت کنــد (پیتــر و ویوانکــو1، 2017).

بازدهی بالا
ارز دیجیتال و توانایی متناسب با عملکرد  ویژگی های متمایز 
اقتصادی، آن را به یک دارایی منحصربه فرد تبدیل کرده است 
(بریه، اوسترلینک و سافرز2، 2015) هرچند در برخی اوقات ارزهای 
دیجیتال ثبات لازم را ندارند، اما نمی توان از سرمایه قابل توجه و 
تنوع در پرتفوی های سرمایه گذاری و... آن ها چشم پوشی نمود 
(بوهم، کریستین، ادلمان و مور3، 2015). از سوی دیگر به میزان 
کسب  چگونگی  و  ارزها  رمز  مفهوم  از  مردم  گاهی  آ افزایش 
آن ها، قیمت پایه ارزهای دیجیتال به طور منطقی بالاتر  سود از 
قیمت  اینترنت  به  مردم  کامل  دسترسی  با  لذا  و  رفت  خواهد 
سکه های  که  افرادی  بنابراین  و  تثبیت شده  دیجیتال  ارزهای 
دست  به  را  خود  سرمایه گذاری  ثمره  نگه داشته اند،  را  خود 

می آورند (فائوزی و همکاران، 2020).

عدم خلق بی رویه پول در اقتصاد و کنترل تورم
بــا توجــه بــه اینکــه خلــق پــول بــر اســاس ســازوکار تعریف شــده 
امکان پذیــر  مشــخصی  بیش ازحــد  دیجیتــال  ارزهــای  در 
و  واحــد)  میلیــون   20 بیت کویــن  در  (به عنوان مثــال  نیســت 
نیــز ایــن پــول به صــورت غیرمتمرکــز بــوده و در اختیــار بانــک 
درنتیجــه  و  بی رویــه  خلــق  امــکان  نیســت،  کشــورها  مرکــزی 
کاهــش ارزش شــدید پــول و یــا تــورم افسارگســیخته بــرای آن هــا 
متصــور نیســت. همچنیــن در کشــورهایی کــه بانــک مرکــزی 
ــود  ــت وج ــی دول ــلطه مال ــوده و س ــوردار نب ــتقلال لازم برخ از اس
دارد، امــکان گســترش حجــم پــول بــه دلیــل کســری بودجــه 
دولــت در اقتصــاد وجــود دارد کــه ایــن چالــش در رابطــه بــا ایــن 

.(1396 ، (نــوری و نواب پــور ارزهــا مشــاهده نمی گــردد  نــوع 

عدم توانایی دولت ها در مصادره اموال
در کشــورهایی هماننــد ایــران کــه دارای شــرایط خــاص سیاســی 
و اقتصــادی هســتند، برخــی دولت هــا اقــدام بــه مصــادره امــوال 

1- Pieter & Vivanco
2- Briere, Oosterlinck & Szafarz
3- Bohme, Christin, Edelman & Moore

هــدف  دولــت  حقوقــی  و  حقیقــی  اشــخاص  دارایی هایــی  و 
نمــوده و ایــن مهــم و بلوکــه کــردن امــوال در وضعیــت تخاصــم 
میــان کشــورها امــری متــداول اســت؛ بنابرایــن در چنیــن فضای 
ــود  ــوی خ ــاختار ماه ــل س ــه دلی ــازی ب ــای مج ــت، ارزه ــدم امنی ع
باعــث می شــود حقــوق مالکیــت اشــخاص و دولت هــا مــورد 
تعــرض و دخالــت دیگــران و یــا دولت هــا قــرار نگیــرد (فرقــان 

دوســت حقیقی و همــکاران، 1397).

ارز دیجیتالی و جذب سرمایه گذاری خارجی
عرصـه  بـه  پـا  و  کـرده  عبـور  مرزهـا  از  کنونـی  عصـر  در  تجـارت 
گذاشـته اسـت. در ایـن میـان وجـود واسـطه های زیـاد  جهانـی 
در  چالش هـا  افزایـش  باعـث  بین المللـی  نهادهـای  ازجملـه 
انجـام معامـلات جهانـی گردیـده اسـت؛ بـه همین علـت ارزهای 
مجـازی واسـطه ها را در فراینـد سـرمایه گذاری از میـان برداشـته 
و در روابـط پولـی و تجـاری تسـهیل ایجـاد می نمایـد (میرغفـوری، 
را  شـرایطی  می تـوان  لـذا  دهقانـی زاده، 1397).  و  تورانلـو  صیـادی 
فراهـم کـرد تـا سـرمایه گذاران خارجـی در مناطق آزاد جذب شـده 
و شـرایط معامـلات بـا ارزهـای دیجیتالی بـرای آن ها فراهم شـود. 
در ایـن شـرایط ایـران می توانـد فضـای بزرگـی بـرای انجـام رقابـت 
بـا بازیگـران بـزرگ ایـن عرصه ایجـاد کند و پیشـتاز عرصـه ارزهای 
دیجیتالـی باشـد. در ایـن میـان در ایـران بایـد قوانیـن مربـوط بـه 
پول شـویی و افشـای اطلاعـات را بنـا کرد تا فعالان حـوزه ارزهای 
خـود  موضـوع  ایـدن  کـه  شـوند  آن  رعایـت  بـه  ملـزم  دیجیتالـی 
اقـدام مهمـی بـرای اسـتفاده از ایـن ابـزار بـه شـکل قانونی اسـت 

(چوئـن، 2015).

چالش ها )تهدیدها( ارزهای دیجیتال
ــر  ــال ب ــای دیجیت ــر ارزه ــون تأثی ــه پیرام ــی ک ــه مفاهیم ــه ب ــا توج ب
(تهدیدهــا)  چالش هــا  مهم تریــن  شــد،  بیــان  ایــران  اقتصــاد 

ایــن نــوع ارزهــا در ادامــه بیان شــده اســت:

عدم ثبات و احتمال افت ارزش
کاهــش ارزش بیت کویــن و ســایر رمــز ارزهــا در طــول ســال 2018 
منتقدانــه ای  ارزیابــی   و  اعتبارســنجی  اســت  ممکــن  میــلادی 
در مســیر توســعه یــک واحــد پــول رایــج باشــد. افزایــش تعــداد 
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با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 36

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1۴00 



ارزهــای رمــز پایــه، تقاضــای بــزرگ خصوصــی بــرای نوآوری هــای 
امــر  ایــن  می دهــد؛  نشــان  را  غیرمتمرکــز  و  ناشــناس  مالــی 
منجــر بــه واکنــش بانک هــای مرکــزی بــه ایــن تحــولات شــده 
ــت  ــت و مدیری ــچ مالکی ــه هی ــس1، 2018). ازآنجایی ک ــت (بیای اس
ارزهــای دیجیتــال غیرمتمرکــز (پایــداری  بــرای یــک  مشــخصی 
و مســئولیت پذیری) وجــود نــدارد، ارزیابــی آن ناپایــدار اســت؛ 
ــه  ــر ب ــت منج ــن اس ــف ممک ــان مختل ــان ذینفع ــازی در می ــرا ب زی

تعــادل چندگانــه، حبــاب و ســقوط شــود (آیزنمــن2، 2019).

فقدان قوانین و مقررات مشخص
و  قوانیـن  از  سـنتی  رایـج  پول هـای  برخـلاف  دیجیتـال  ارزهـای 
مقـررات شـفاف برخـوردار نبـوده و ایـن مهـم می توانـد بـه یـک 
بـرای  را  راه  چراکـه  گـردد؛  تبدیـل  دولت هـا  بـرای  جـدی  چالـش 
ایـن  بازمی نمایـد.  و...  پول شـویی  مجرمانـه،  فرایندهـای  انجـام 
چالـش بـه خاطـر ماهیـت رمزگـذاری شـده ایـن نـوع ارزهـا اسـت 
کـه در آن هویـت واقعـی فرسـتنده و گیرنـده ناشـناخته می ماند 

(بانـک مرکـزی اروپـا3، 2015).

تضعیف بانک مرکزی و نهادهای واسط
بـا رواج ارزهـای دیجیتال، نقش نهادهـای نظارتی و بانک مرکزی 
و  شـده  کمرنـگ  خارجـی  و  داخلـی  تراکنش هـای  در  کشـورها 
سیسـتم  بـرای  جـدی  بسـیار  تهدیـد  یـک  می توانـد  مهـم  ایـن 
پولـی و مالـی یـک کشـور باشـد؛ چراکـه در ایـن صـورت فضایـی 
بـر  نظارتـی  هیـچ  و  نمانـده  پولـی  سیاسـت های  اعمـال  بـرای 
تراکنش هـای روزانـه وجـود نخواهـد داشـت (هلبینـگ4، 2014).

امکان فرار مالیاتی، پول شویی و اقتصاد غیررسمی
عــدم  و  ارزهــا  نــوع  ایــن  رمزنگاری شــده  ماهیــت  دلیــل  بــه 
از  بخشــی  انتقــال  بــرای  انگیــزه  معاملــه،  طرفیــن  شناســایی 
سیســتم  ایــن  توســط  ثــروت  و  درآمــد  نگهــداری  و  معامــلات 
وجــود داشــته و درنتیجــه فــرار مالیاتــی امکان پذیــر خواهــد بــود. 
دولت هــا  درآمدهــای  کاهــش  بــه  منجــر  مالیاتــی  فــرار  چنیــن 

1- Biais
2- Aizenman
3- European Cenral Bank
4- Helbline
5- Kelly
6- Valdivia
7- Gandal
8- Chan & Milne

فراهــم  غیررســمی  اقتصــاد  گســترش  بــرای  را  زمینــه  و  شــده 
مجــازی  ارز  یــا  و  پــول  ســازوکار  توجــه  بــا  همچنیــن  می کنــد. 
امــکان کســب پــول غیرمشــروع از طریــق فراینــد پول شــویی 

(کلــی5، 2014). شــد  خواهــد  ممکــن  نیــز 

بروز مشکات امنیتی
و  شـهودی  دیجیتـال  ارزهـای  غیرمتمرکـز  ماهیـت  بـا  مبـادلات 
آن هـا  آسـیب پذیری  موجـب  خـود  کـه  داشـته  متناقـض  رفتـار 
حـدود  میـلادی   2014 سـال  در  مثـال  به طـور  اسـت،  گردیـده 
بـدون  مبـادلات  دلیـل  بـه  و  شـده  هـک  سـرمایه گذار   25.000
را  خـود  سـرمایه  دلار  میلیـون   400 بیمـه ای،  پشـتوانه  و  ضابطـه 
رمزگـذاری  و  بـودن  ناشـناس   .(2019 (والدویـا6،  دادنـد  دسـت  از 
کـه  مطالعـه ای  اسـت؛  لبـه  دو  شمشـیر  یـک  دیجیتـال،  ارزهـای 
کـه  داد  نشـان  شـد  انجـام  آمریـکا  داخلـی  امنیـت  وزارت  توسـط 
33 درصـد از سیسـتم عامل های تجـارت ارزهـای دیجیتـال هک 
شـده اند (گنـدال7، 2018). هک هـای رمزنـگاری در سـاعاتی قبـل 
از رخـداد هـک شـدن واقعـی منجـر بـه بـازده غیرعـادی می شـود، 
صفـر  بـه  هـک  عمومـی  اعـلام  زمـان  در  غیرعـادی  بازده هـای  امـا 
نظارتـی  اقدامـات  کـه  می دهـد  نشـان  شـواهد  ایـن  می رسـند. 
کنونـی بسـیار کنـد بوده و نمی توانـد از سـرمایه گذاران محافظت 

میلنـه8، 2018). و  (چـان  نمایـد  مؤثـر 

چالش فقهی
مشـروعیت  عـدم  همچـون  دلایلـی  بـه  مراجـع  و  فقهـا  برخـی 
جرائـم  (تسـهیل  نظـم  در  اخـلال  علـت  بـه  دیجیتـال  ارزهـای 
امنیتـی، فـرار مالیاتـی و پول شـویی)، عـدم مشـروعیت ارزهـای 
دیجیتـال از بـاب تضییـع امـوال و خلاف مصلحـت (تغییر حجم 
پـول، تضییـع امـوال غیر و پدیده هـای خلاف مصلحتـی چون ارز 
و تسـهیل جرائـم)، نامشـخص بـودن وضعیت ارزهـای دیجتال 
خریدوفـروش  فقهـی  ازلحـاظ  و...  آن  فوق العـاده  خطرپذیـری  و 
و  مظفـری  (روشـن،  نموده انـد  توصیـف  نادرسـت  را  ارزهـا  رمـز 

.(1398 میرزایـی، 
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تأمین مالی گروه های تروریستی و معاند سیاسی
کــه  بازیگرانــی  بــرای  را  آن هــا  ارزهــا،  رمــز  متمایــز  فنــاوری 
دنبــال  را  تروریســتی  و  غیرقانونــی  تجــارت  فعالیت هــای 
می کننــد، جالــب کــرده اســت؛ چراکــه اولیــن پذیرنــدگان ایــن 
و  بیشــتر  مانــدن  ناشــناس  دنبــال  بــه  مجــازی  ارزهــای  نــوع 
ــتفاده از ارز  ــا اس ــوان ب ــه می ت ــون آنچ ــررات پیرام ــم مق ــدم تنظی ع
خریــداری کــرد، می باشــند (فولــی، کارلســن و پاتینــز1، 2019). کاربــرد 
بیشــتر رمــز ارزهــا کــه بــرای اهــداف غیرقانونــی استفاده شــده 
و از طریــق خدمــات صرافــی پول شــویی گردیده انــد، بازارهــای 
تاریــک هســتند؛ یعنــی بازارهایــی در وب ســایت های رمزگــذاری 
شــده کــه از طریــق مــرور معمولــی اینترنــت ظاهــر نمی شــوند 
بیت کویــن  مثــال  به طــور   .(2018 رابینســون2،  و  (فانــوزی 
بــا  اســت  تاریــک  بازارهــای  در  پرداخــت  روش  عمده تریــن 
برآوردهــای انجام شــده نشــان می دهــد کــه به طــور تقریبــی 95 
از ایــن بازارهــا را تشــکیل می دهــد  از معامــلات برخــی  درصــد 

.(2019 (اســمیت3، 

نتیجه گیری- 4
بــر  دیجیتــال  ارزهــای  تأثیــر  شــناخت  هــدف  بــا  تحقیــق  ایــن 
اقتصــاد ایــران از مســیر فرصت هــا و چالش هــای مطرح شــده 
از تحقیقــات و  گرته بــرداری  بــا مطالعــه و  ارزهــا  نــوع  ایــن  بــرای 
مطالعــات داخلــی و خارجــی صــورت گرفتــه در حــوزه رمــز ارزهــا 
و مطالــب وابســته بــه آن انجــام گردیــده اســت. بــر ایــن اســاس 
ــفه  ــی و فلس ــی و بانک ــام پول ــازی، نظ ــای مج ــت ارزه ــوان گف می ت
وجــودی آن هــا را بــه چالــش کشــیده اند. ایــن ارزهــا از پیدایــش 
ــرل  ــول و کنت ــه در آن پ ــد ک ــت دارن ــد حکای ــی جدی ــتم مال سیس
گــردش آن از بانک هــای مرکــزی و دولت هــا ســلب شــده و در 
اختیــار مــردم قرارگرفتــه اســت. ایــن چالش هــا تنهــا بــه نظــام 
پولــی و بانکــی محــدود نگردیــده و دامنــه آن بــه حــدی گســترده 
حقــوق،  ماننــد  علــوم  و  جامعــه  دیگــر  حوزه هــای  کــه  اســت 
فقــه، اقتصــاد و سیاســت را نیــز متأثــر ســاخته و خیــل وســیعی 
از پرســش ها و ابهامــات خــرد و کلان را پیــش روی آن هــا قــرار 

داده اســت.
از  اســتفاده  فزاینــده  و  گســترده  رواج  توجــه  بــا  بنابرایــن 

1- Foley, Karlsen & Putnins
2- Fanusie & Robinson
3- Smith

نمــودن  معطــل  و  انگاشــتن  نادیــده  سیاســت  ارزهــا،  ایــن 
شــیوه برخــورد بــا ایــن نــوع ارزهــا روش مناســبی بــرای مقابلــه 
آن  تهدیدهــای  کنــار  در  و  نیســت  رو  پیــش  واقعیت هــای  بــا 
در زمینه هــای مختلــف اقتصــادی، امنیتــی، حقوقــی و... تنهــا 
، مواجهــه بــا ایــن چالش هــا و تحلیــل  راه منطقــی و گریزناپذیــر
ــن  ــا و تدوی ــت ها، راه حل ه ــاذ سیاس ــور اتخ ــا به منظ ــق آن ه دقی
ــور و  ــود کش ــرایط موج ــوان در ش ــا بت ــت ت ــب اس ــررات مناس مق
تحریم هــای اعمال شــده از مزیت هــای آن بهــره بــرده و ســطح 

را افزایــش داد. کشــور  صــادرات 
در ایـــن میـــان اســـتخراج حکـــم فقهـــی نحـــوه اســـتفاده 
از ارزهـــای دیجیتـــال توســـط مراجـــع تقلیـــد و شـــورای فقهـــی 
مجـــازی  ارزهـــای  ماهیـــت  نمـــودن  معیـــن  مرکـــزی،  بانـــک 
گاه ســـازی مـــردم پیرامـــون ســـاختار  به عنـــوان کالا یـــا پـــول، آ
رســـانه  طریـــق  از  تهدیدهـــا)  و  (فرصت هـــا  ارزهـــا  نـــوع  ایـــن 
ملـــی، اتخـــاذ تدابیـــر لازم از ســـوی مجلـــس شـــورای اســـلامی 
و اجـــرای صحیـــح مقـــررات از مســـیر ســـازمان امـــور مالیاتـــی 
کشـــور و شـــورای عالـــی مبـــارزه بـــا پول شـــویی و... می توانـــد 
نقـــش اساســـی در کاهـــش تهدیدهـــای ارزهـــای دیجیتـــال و 
اقتصـــادی  ایجادشـــده  فرصت هـــای  و  مزایـــا  از  بهره منـــدی 
نتیجـــه  می تـــوان  لـــذا  باشـــد.  داشـــته  ارزهـــا  رمـــز  نـــوع  ایـــن 
گرفـــت در شـــرایطی کـــه کشـــور ایـــران دچـــار تحریـــم پولـــی و 
ـــبی  ـــت مناس ـــال فرص ـــای دیجیت ـــتفاده از ارزه ـــت اس ـــی اس بانک
وارد  پـــول  و  ارز  اینترنـــت،  فضـــای  از  بتـــوان  تـــا  بـــود  خواهـــد 
کشـــور شـــود. در ایـــن میـــان بانک هـــای ایرانـــی بیـــش از بقیـــه 
بـــه ایـــن فنـــاوری احتیـــاج دارنـــد، امـــا اســـتفاده از آن در کمتریـــن 
حـــد بـــوده کـــه شـــاید بـــه دلیـــل جدیـــد بـــودن آن باشـــد. نبـــود 
از بلاک چیـــن در ســـطوح مختلـــف و  کافـــی  شـــناخت و درک 
ازجملـــه  فنـــاوری  ایـــن  توســـعه  از  مدیـــران  ناکافـــی  حمایـــت 
ــا بـــا  چالش هایـــی اســـت کـــه در ایـــن مســـیر وجـــود دارنـــد؛ امـ
ــه  ــال وجـ ــفافیت و انتقـ ــه در بحـــث شـ ــه مشـــکلاتی کـ ــه بـ توجـ
ـــن  ـــل ای ـــرای ح ـــوب ب ـــکار خ ـــن یـــک راه ـــود دارد، بلاک چی و… وج

مشـــکلات در ایـــران بـــه نظـــر می رســـد.
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چکیده
رضایــت مشــتری بــه عنــوان یــک عامــل اصلــی بــرای تعییــن موفقیــت ســازمان در ارتبــاط بــا 
مشــتریان و معیــاری از چگونگــی عملکــرد کلــی ســازمان در رابطــه بــا مجموعــه انتظــارات مشــتری 
می باشــد. فناوری هــای اطاعاتــی همــراه بــا تحــولات عظیمــی کــه در شــرکت ها و ســازمان های 
ــات و  ــه خدم ــرعت ارائ ــش س ــات، افزای ــه خدم ــان ارائ ــش زم ــق کاه ــرده، از طری ــاد ک ــی ایج بازرگان
افزایــش کیفیــت و کارایــی ارائــه خدمــات منجــر بــه بهبــود عملکــرد کلــی ســازمان می گــردد کــه بــه 
نوبــه خــود افزایــش رضایــت و وفــاداری مشــتریان ســازمان را بــه دنبــال خواهــد داشــت. تولیــد و 
ارائــه خدمــات نــو بــا خصوصیــات منحصــر بــه فــرد، نیازمنــد ســازمان هایی بــا تفکــر و راهبردهــای 
بــازار  بــا نیازهــای  کــه ســرعت و میــزان در تحــول درونی شــان  نویــن می باشــد. ســازمان هایی 
ســامان می یابــد، بــا هوشــمندی تمــام، توانایــی درک ایــن نیازهــا را داشــته و قادرنــد آن را بــه 
ــک و  ــت الکترونی ــل مدیری ــه ی عوام ــی رابط ــی بررس ــر در پ ــد. پژوهــش حاض ــن نماین ــع تامی موق
رضایــت مشــتری اســت. جامعــه آمــاری در ایــن پژوهــش شــامل؛ مشــتریان شــرکت عمــران شــهر 
جدیــد گلبهــار در نیمــه اول ســال 13۹۹ می باشــد کــه تعــداد آنهــا برابــر بــا 1000 نفــر اســت. تحلیــل 
داده هــا بــر اســاس توزیــع 250 پرسشــنامه جمــع آوری شــده از نمونــه آمــاری صــورت گرفتــه اســت. 
بــرای تجزیــه و تحلیــل داده هــا و آزمــون فرضیــات از نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس. و آزمون هــای 
همبســتگی و رگرســیون چندگانــه اســتفاده گردیــد. نتایــج نشــان داد کــه ســه فرضیــه پژوهــش 
مــورد تاییــد قــرار گرفتنــد بــه ایــن ترتیــب کــه عوامــل اســتراتژیک، عوامــل تکنولوژیــک و عوامــل 

فرهنگــی بــر رضایــت مشــتری تأثیــر دارنــد.
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مقدمه- 1
مشـتریان، همـواره در جسـتجوی عرضـه کنندگانـی هسـتند که 
کالا یـا خدماتـی به مراتـب بهتر به آن ها ارائه کنند. شـواهد برخی 
، کشـف نیازهـا و  مطالعـات نشـان می دهـد کـه در دنیـای امـروز
شـرط  یـک  آن هـا،  سـاختن  بـرآورده  و  مشـتریان  خواسـته های 
سـازمان ها  رو  ایـن  از  شرکت هاسـت.  بـرای  موفقیـت  اساسـی 
تـلاش می کننـد تـا از طریـق دسـتیابی به مزایـای منحصر بـه فرد، 
بـه موقعیتـی ممتاز دسـت یابنـد. یکـی از متداول ترین روش ها 
جهـت تعییـن میـزان ارضای نیازهـا و خواسـته ها از طریق کالاها 
و خدمـات ارائـه شـده توسـط سـازمان ها افزایش سـطح رضایت 
سـنجش  و  بررسـی  اسـت.  آن  سـنجش  طریـق  از  مشـتریان 
کلـی  عملکـرد  کنتـرل  بـرای  مؤثـری  ابـزار  مشـتری،  رضایـت 
سـازمان ارائـه کـرده اسـت. بهبـود مسـتمر عملکرد سـازمان ها، 
پشـتیبان  می توانـد  نیـرو  ایـن  کـه  می کنـد  ایجـاد  هم افزایـی 
برنامـه رشـد، توسـعه و ایجـاد فرصت هـای تعالی سـارمان شـود. 
سـازمان ها همـواره در جهـت نیـل به ایـن هدف می کوشـند. در 
دنیای پرتلاطم امروزی، مشـتریان نقش بسـیار حیاتی را در بقاء 
و بـه حرکـت در آوردن چرخ هـای سـازمان ایفا می کننـد، به طوری 
کـه سـازمان ها در جسـتجوی  کار نویـن زمانـی  کسـب و  کـه در 
راهی برای کسـب رضایت و خشـنودی مشـتری هسـتند، توجه 

1- Malik
2- Pansari, & Kumar

بـه ارزش هـای مشتری پسـند می توانـد عاملی کلیـدی در جهت 
موفقیـت سـازمان ها تلقـی شـود (میلـک1، 2018). جهـت ایجـاد 
ارزش برای هر مشـتری بایسـتی سـازمان ها با مشـتریان تعامل 
رضایت منـدی  راسـتای  در  قـدم  اولیـن  ایـن  باشـند،  داشـته 
مشـتری اسـت (پانسـاری و کامـر2، 2017). بـدون بررسـی و کسـب 
بـدون  و  اهـداف  بـه  دسـتیابی  در  پیشـرفت  میـزان  از  گاهـی  آ
شناسـایی چالش هـای پیـش روی سـازمان و کسـب بازخـور و 
اطـلاع از میـزان اجـرای برنامه هـای تدویـن شـده و مـواردی کـه به 
بهبـود جـدی نیاز دارند، بهبود مسـتمر عملکرد میسـر نخواهد 
شـد. بنابرایـن یکـی از عواملـی کـه می توانـد بـر رضایـت مشـتری 
تأثیـر بگـذارد، عملکـرد سـازمان می باشـد. عملکـرد سـازمان نیز 
تحـت تأثیـر عواملـی متفاوتـی اسـت کـه از جمله آنهـا می توان به 
توسـعه فناوری هـای اطلاعاتی در سـازمان اشـاره نمـود که منجر 
بـه ایجـاد انگیزه و تسـهیل شـرایط کاری بـرای کارکنـان می گردد. 
بـر ایـن اسـاس پژوهش حاضر بـه دنبال بررسـی دو مولفه مهم 
مدیریـت الکترونیـک و رضایـت مشـتری و بیـان رابطـه بین این 

می باشـد. متغیرهـا 

مبانی نظری- 2
رضایت مشتری 

مشــتریان، افــراد یــا عملیاتــی هســتند کــه محصــول یــا نتایــج یک 
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عملکــرد را مصــرف می کننــد یــا بــه آنهــا نیــاز دارنــد و از آنهــا بهــره 
می برنــد. چــون هــر عملکــردی در یــک ســازمان دارای هدفــی 
 .(2017 الکســاندر1،  و  (هیــل  دارد  مشــتریانی  بنابرایــن  اســت، 
مشــتری، شــخصی حقیقــی یــا حقوقــی اســت کــه محصــول یــا 
ــت مشــتری  ــی، 1381). رضای ــد (صنایع ــت می کن ــی را دریاف خدمت
ــال  ــا و انتق ــته های آنه ــا و خواس ــناخت نیازه ــه ش ــه ب ــی توج یعن
خدمــات  و  محصــولات  کــه  موقعیتــی  بــه  خواســته ها  ایــن 
رضایــت  واقــع  در   .(1388 دارابــی،  و  (ملکــی  می شــوند  تولیــد 
مشــتری عبارتســت از حالتــی کــه مشــتری احســاس می کنــد، 
ویژگی هــای محصــول یــا خدمــات بــا انتظاراتــش ســازگار اســت. 
ــال 1965،  ــال 1954، و کاردوز در س ــر در س ــر دراک ، پیت ــار ــن ب اولی

1- Hill, & Alexander
2- Sharma, & Patterson
3- Verma, Sharma, & Sheth
4- Cronin, & Taylor

مفهــوم رضایــت مشــتری را بــه صــورت مســتقیم و غیرمســتقیم 
تحقیقــات  ولــی  کرده انــد،  بازاریابــی  و  مدیریــت  ادبیــات  وارد 
رضایــت  اســت.  گرفتــه  صــورت   ، اخیــر ســال   25 در  آن،  اصلــی 
مشــتری، ارزیابــی او پــس از خریــد یــک خـــدمت اســـت، کـــه از 
پترســون2،  و  (شــارما  اســت  شــده  حاصــل  مـــصرف  تجربـــه ی 
2000؛ ورمــا، شــارما و شــیته3، 2016). رضایــت مشــتری بیشــترین 
توجــه را در ادبیــات بازاریابــی بــه خــود اختصــاص داده اســت، 
خریــد  قصــد  و  مشــتری  رفتــاری  مقاصــد  بــر  مهمــی  تأثیــر  زیــرا 
وی دارد (کرونیــن و تیلــور4، 1992). بــه طــور کلــی رضایت منــدی 
؛ احساســات خوشــایند یــا ناخوشــایند شــخص،  عبــارت اســت از
کــه از مقایســه عملکــرد ذهنــی وی در قیــاس بــا انتظــارات او 

جدول 1- تعریف رضایت مشتری از دیدگاه برخی صاحب نظران

تعاریفپژوهشگر

عکس تفاوت بین مجموعه ایده ال و عملی از مشخصه های محصول یا خدمات را رضایت مشتری تعریف می کند.پفاف (1976)

رضایت مندی مشتری به نوع فعالیت تجاری یک سازمان و یا به موقعیت سازمان در بازار بستگی ندارد، بلکه رضایت مشتری به توانایی و تاپفر (1976)
قابلیت سازمان در تامین کیفیت مورد انتظار مشتری بستگی دارد.

رضایت را میزان تطابق بین پیامدهای علمی و نتایج مورد انتظار از محصول تعریف می کند.همپل (1987)

رضایت مشتری را از لحاظ روان شناختی، احساسی می داند که در نتیجه مقایسه بین مشخصات محصول دریافت شده با نیازها یا لینفلد (1985)
خواست های مشتریان و انتظارات اجتماعی در رابطه با محصول، کسب می شود.

بر مبنای تعریف فوق رضایت مشتری را به عنوان یک دیدگاهراپ (1994)

انتظارات مشتری استنباط مشتری از کیفیت = رضایت مشتریاولیور (1995)

درجه ای که یک مشتری عقیده دارد، سازمان کالا یا خدماتی را تولیدکرده که نیازهای او را برآورده نماید. رضایت به صورت ذاتی در اشخاص جان (1997)
یا کالاها وجود ندارد، بلکه این رضایت در پاسخ ارتباط بین مشتری کالا و یا تولید کننده کالا و خدمات ایجاد می شود.

رضایت مشتری، حالتی است که مشتری احساس می کند، ویژگی های فراورده، منطبق بر انتظارات اوست.جوران (1998)

رضایت را نتیجه تعامل سطوح انتظار و عملکرد درک شده توسط مشتری در نظر می گیرد.میللر (1999)

رضایت بصورت میزانی که محصول جامع حرکت تقاضاها و خواسته های مشتریان را برآورده می سازد.هیل (2000)

کین و اندرسون 
(2001)

رضایت مشتریان عکس العملی احساس)عاطفی) و یا حالتی از درک متقابل و شناختی است که درارتباط با تمرکز ویژه ای روی انتظارات از 
تولید و تجربه استفاده ازخدمت و یا مصرف پاسخ می دهد. به عبارت دیگر رضایت عکس  العملی است که در یک دوره زمانی رخ می دهد.

تأمین نیاز ها و خواست  های مشتری درست در همان زمان و با همان روشی که او می خواهد که در سه سطح مورد بررسی قرار می گیرد: رابووان (2002)
تأمین نیازهای اولیه مشتریان، تأمین انتظارات و توجه و تأمین انتظارات.

احساسات خوشایند شخص که از مقایسه عملکرد ذهنی وی در قیاس با انتظارات او ناشی می شود.کاتلر (2006)

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۴۴
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ــتیابی  ــوان دس ــتری را می ت ــدی مش ــود. رضایت من ــی می ش ناش
بــه هــدف کــه قبــلا پیش بینــی می کــرده، تعریــف کــرد. یعنــی 
رســیدن مشــتری بــه محصــولات و خدمــات کــه از قبــل در ذهــن  
داشــته اســت (بــراون، شــابکی، عابدالناصــر و عبدالمحنــا1، 2017؛ 
ــن  ــه بی ــطه فاصل ــه واس ــتری ب ــت مش ــو2، 2021) رضای ــوری و نیم اف
انتظــارات مشــتری و تلقــی او از محصــول تحویــل داده شــده، 
دســتیابی  بــرای  ســازمان  می شــود.  تعییــن  ســازمان  توســط 
بــه رضایــت مشــتری ابتــدا بایســتی انتظــارات مشــتری را درک 
نمایــد. ایــن انتظــارات ممکــن اســت تصریحــی یــا تلویحــی باشــد، 
مشــتری  رضایــت  باشــد.  نشــده  بیــان  کامــل  جزئیــات  بــا  یــا 
هــدف عملیاتــی خیلــی از ســازمان ها شــده اســت. ســازما ن ها 
در جایــی کــه بهبــود عملکــرد، تأثیــر زیــادی بــر رضایــت مشــتری 
ســرمایه گذاری  مشــتری  بــه  وخدمــات  کیفیــت  قبیــل؛  از  دارد 
زیــادی کــرده انــد. رضایــت، وجــود یــک احســاس مثبــت اســت 
شــود  مــی  ایجــاد  کننــده  دریافــت  یــا  کننــده  مصــرف  در  کــه 
جــدول  ادامــه  در   .(2010 وچــن4،   2010 ژانــگ3،  و  وی  لــو،  (دنــگ، 
گذشــته  در  را  پژوهشــگران  تعریف هــای  از  برخــی   (1) شــماره 

می دهــد. نشــان 
انواع مدل های رضایت مشتری

در ایــن بخــش بــه برخــی از مدل هایــی کــه کاربــردی بیشــتری 
دارد، پرداختــه شــده اســت.

قــرن   71 دهــه  اواخــر  در  کانــو:  مشــتری  رضایــت  مــدل 
از  یکــی  و  توکیــو  در  ریــکا  دانشــکده  از  کانــو  نوریاکــی  بیســتم، 

1- Badwan, Al Shobaki, Abu-Naser ,& Abu Amuna
2- Ofori, & Appiah-Nimo
3- Deng, lu, Wei, & Zhang
4- Chen

مدلــی  کیفیــت،  مدیریــت  علــم  صاحب نظــران  برجســته ترین 
را مطــرح کــرد کــه امــروزه در اکثــر الگوهــای رضایــت مشــتریان 
کــرد  مطــرح  را  موضــوع  ایــن  او  می گیــرد.  قــرار  اســتفاده  مــورد 
ــده  ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــر کیفی ــت تأثی ــت مشــتری تح ــه رضای ک
از  بســیاری  کــه  حالــی  در   .(2011 همــکاران،  و  (دنــگ  می باشــد 
تعریف هــای قبلــی، کیفیــت تــک بعــدی بــود، وی در مــدل خــود 
نیازمندی هــای مشــتریان و یــا بــه عبــارت دیگــر خصوصیــات 
کیفــی محصــولات را بــه ســه دســته تقســیم کــرد و هــر ســه نــوع 
نیازمنــدی را در یــک نمــودار دو بعــدی نمایــش داد. دو بعــد بــه 
: مرحلــه ای کــه محصــول یــا کار عمــل می کنــد.  صــورت عبارتنــد از

و مرحلــه ای کــه اســتفاده کننــده از آن راضــی اســت.
مقایســه پارامترهــای کیفیــت عملکــرد و رضایــت اســتفاده 
کننــده در نمــوداری دو محــوری، نشــان داد کــه تعریــف کیفیــت 
دو  در  کیفیــت  ارتبــاط  اســت.  کلی نگرتــر  و  پیچیده تــر  بســیار 
، ســه تعریــف منحصــر بــه فــرد از کیفیــت را بــه کانــو نشــان  محــور
داد کــه شــامل؛ کیفیــت اساســی، کیفیــت عملکــردی و کیفیــت 
انگیزشــی اســت. کــه در شــکل شــماره (1) نشــان داده شــده 

اســت.
مشــتری  خشــنودی  یــا  و  رضایــت  میــزان  عمــودی  محــور 
را  مشــتری  نظــر  مــورد  کیفــی  الــزام  ارائــه  میــزان  افقــی  محــور  و 
نشــان می دهــد. بالاتریــن و پایین تریــن نقطــه از محــور عمــودی 
و  مشــتریان  رضایــت  نهایــت  ؛  بیان گــر ترتیــب  بــه   ، نمــودار
و  افقــی  محــور  تلاقــی  محــل  اســت.  مشــتریان  عدم رضایــت 

شکل 1- محور میزان رضایت مشتری 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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عمــودی بیان گــر جایــی اســت کــه مشــتری در حالــت تعــادل 
از نظــر رضایــت و عدم رضایــت قــرار دارد. ســمت راســت محــور 
افقــی، بیان گــر جایــی اســت کــه الــزام کیفــی مــورد انتظــار بــه طــور 
کامــل عرضــه شــده اســت و ســمت چــپ محــور افقــی، نقطــه 
ــدارد و  ــار را ن ــورد انتظ ــات م ــه خصوصی ــت ک ــی اس ــه محصول ارائ
الــزام کیفــی مــورد انتظــار بــه هیــچ عنــوان در محصــول یــا خدمــت 

لحــاظ نشــده اســت.
رضایت منــدی  شــاخص  فورنــل:  مشــتری  رضایــت  مــدل 
یــک  اســاس  بــر  فورنــل  توســط   1989 ســال  در  ســوئد  کشــور 
مشــتریان،  نظرســنجی  از  اســتفاده  بــا  و  یافتــه  ســاخت  مــدل 
طراحــی شــد. بررســی فعالیت هــای تحقیقاتــی در کشــور ســوئد 
ــت  ــن روش جه ــوان بهتری ــه عن ــل ب ــدل فورن ــا م ــد ت ــب ش موج
ــکل  ــب ش ــی در قال ــطح مل ــتاندارد در س ــاخص اس ــک ش ــه ی ارائ

شــماره (2) شــناخته شــود.
آن  از  اســتفاده  آن،  جامعیــت  مــدل  ایــن  مهــم  ویژگــی 
امــکان  و  وســیع  مقیــاس  یــک  در  کیفیــت  ارزیابــی  جهــت 
مرتبــط ســاختن کیفیــت بــا رفتــار مشــتری می باشــد. پــس از 
ســوئد ایــن مــدل در آمریــکا بســیار مــورد توجــه قــرار گرفــت، 
کــرده  تبعیــت  مــدل  ایــن  از  هــم  اروپایــی  محققــان  ســپس 
در  فقــط  حاضــر  حــال  در  دادنــد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  را  آن  و 
شــاخص های رضایت منــدی بــا هــم تفــاوت دارنــد. ایــن مــدل 
یــک مــدل مفهومــی اســت تاکیــد بــر محاســبات همگن ســازی 
ــاس  ــر اس ــاوت ب ــاد قض ــتریان و ایج ــاری مش ــاخص های انتظ ش
سیســتم شــهودی یــا احساســی مصرف کننــدگان و مشــتریان 
دارد. عوامــل زیــادی بــر رضایــت مشــتری تأثیرگــذار اســت کــه 
ــه و  ــورد توج ــی م ــت و معلول ــط عل ــورت رواب ــه ص ــدل ب ــن م در ای
بررســی قــرار می گیرنــد. بعضــی از ایــن عوامــل بــه عنــوان عامــل 
از  مجموعــه ای  دیگــر  بعضــی  بــرای  و  مشــتری  رضایــت  اصلــی 

گرفتــه  نظــر  در  ضــروری  خصوصیــات  یــا  اولیــه  خصوصیــات 
. د می شــو

موضــوع  مهمتریــن   : اســکمپر مشــتری  رضایــت  مــدل 
ارائــه خدمــت بــه  کانــو ایجــاد خلاقیــت و نــوآوری در  در مــدل 
منظــور  بــه  گســترده ای  تحقیقــات  اســکمپر  بــود.  مشــتری 
بررســی مبانــی ابتــکارات، اختراعــات و اکتشــافات انجــام داد و بــه 
ــت  ــه اســتوار اس ــر 7 پای ــا ب ــام نوآوری ه ــه تم ــه رســید ک ــن نتیج ای
کــه بــر اســاس ســوال، ایــده و انگیــزه ایجــاد می شــود و کلیــد 
ــرار  ــه 1H15W ق ــش گان ــوالات ش ــه ی س ــر پای ــت آن ب ــز موفقی رم
دارد. ایــن ســوالات و مولفه هــای مطــرح شــده آنهــا در بخــش 

خدمــات نیــز مطــرح هســتند (کاوســی و ســقائی، 1394)
مــدل رضایــت مشــتری ســرکوال: ایــن مــدل در اوایــل دهــه 
81 میــلادی توســط پاراســورامن و همــکاران معرفــی شــد کــه در 
آن رضایــت مشــتریان از کیفیــت خدمــات ارائــه شــده، ســنجیده 
می شــود. در ایــن مــدل پرسشــنامه ای طراحــی شــده کــه شــامل 
معیــاری بــود کــه گیرنــدگان خدمــات و مشــتریان در گروه هــای 
کانونــی تشــکیل شــده توســط ایــن گــروه محقــق، جهــت ارزیابی 
کیفیــت خدمــات بــه کار می بردنــد. ایــن 22 پرســش، 5 جنبــه 
مختلــف خدمــات کیفیــت را دربرمی گیــرد. برخــی از ابعــاد مــدل 

: ســرکوال عبارتنــداز
ظاهــر  تجهیــزات،  فیزیکــی،  وســایل  شــامل  محســوس ها: 

ظاهــری. لحــاظ  بــه  ارتباطــی  وســایل  و  کارکنــان 
بــا  شــده  تعهــد  خدمــات  انجــام  توانایــی  اطمینــان:  قابلیــت 

اطمینــان. قابــل  و  کامــل  دقــت 
ــردن  ــم ک ــتری و فراه ــه مش ــک ب ــت کم ــامل رغب ــخ دهی: ش پاس

ــات. ــوری خدم ف
تضمیــن: شــامل دانــش و نزاکــت کارکنــان و توانایــی آنــان در 

ــات. ــتی خدم ــه درس ــاد ب ــای اعتم الق

شکل 2- شاخص رضایتمندی کشور سوئد

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۴6

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1۴00 



همدلــی: شــامل توجــه اختصاصــی کــه شــرکت بــرای مشــتریان 
ــد. ــم می کن ــود فراه ــژه ی خ وی

بهبــود: شــامل توانایــی ســازمان در اصــلاح مشــکلات بــه وجــود 
آمــده احتمالــی.

ــمت اول  ــده: قس ــکیل ش ــمت تش ــرکوال از 2 قس ــدل س م
تشــکیل  پرســش   22 از  کــه  مشــتریان  انتظــارات  اندازه گیــری 
ارتبــاط  در  مشــتری  انتظــارات  شناســایی  منظــور  بــه  و  شــده 
بــا یــک خدمــت مــورد اســتفاده قــرار می گیــرد. قســمت دوم 
دارای  نیــز  قســمت  ایــن  کــه  مشــتری،  دریافــت  اندازه گیــری 
بــرای  و  اســت  اول  قســمت  پرســش های  ماننــد  پرســش   22

اندازه گیــری ارزیابــی مشــتری توســط یــک ســازمان بــه کار گرفتــه 
. د می شــو

ــن  ــی از مهم تری شــاخص ملــی رضایــت مشــتری امریــکا: یک
کالاهــا و خدمــات  کیفیــت  شــاخص های رضایــت مشــتری از 
و  معلولــی  علــی  مدل هــای  از  اســتفاده  بــا  کــه  شــده  عرضــه 
ــکا  ــتری آمری ــت مش ــاخص رضای ــد، ش ــعه یافته ان ــا توس پیامده
پارامترهــای  مقادیــر  ارائــه  بــر  عــلاوه  مــدل  ایــن  می باشــد. 
میانگیــن و پراکندگــی بــرای متغیــر رضایــت مشــتری و علــل 
آن بــرای یــک ســازمان، بــه ارزیابــی تأثیــر متغیرهــا بــر یکدیگــر 
پنهــان  متغیــر  تعــدادی  شــامل  مــدل  ایــن  می پــردازد.  نیــز 
می باشــد کــه بــه وســیله چنــد شــاخص قابــل اندازه گیــری و از 
ایــن  طریــق نظرســنجی مشــتریان محاســبه می شــود. اعتبــار 
و  علــی  روابــط  از  درون ســنجی  محاســبه  دلیــل  بــه  شــاخص 
معلولــی ارتقــا می یابــد. همچنیــن رضایــت مشــتری از جملــه؛ 
قابــل  شــاخص  چنــد  از  اســتفاده  بــا  کــه  اســت  متغیرهایــی 
شــاخصه  چنــد  رویکــرد  ایــن  می شــود.  محاســبه  اندازه گیــری 

1- Hill

اســت و شــاخص های مــورد نظــر شــامل: رضایت منــدی کل، 
تلقــی مشــتری از کیفیــت محصــول یــا خدمــت در قیــاس بــا 
انتظــارات او و کیفیــت محصــول یــا خدمــت دریافتــی در قیــاس 
ل مشــتری می باشــند (محمــدی و  بــا محصــول یــا خدمــت ایــده آ

.(1396 ســهرابی، 
شــاخص رضایــت مشــتری اروپــا: فقــدان اطلاعــات معتبــر 
عملکــرد  از  مشــتریان  اســتنباط  نمایان گــر  زمــان،  درطــی  کــه 
کیفــی ســازمان ها در بخش هــای مختلــف اروپــا بــوده اســت، بــه 
عنــوان انگیــزه اصلــی جهــت تدویــن شــاخص رضایــت مشــتری 
در ایــن قــاره معرفــی شــده اســت. از ســوی دیگــر الزامــات مــدل 

اروپایــی  تعالــی EFQM عامــل بعــدی در تــلاش ســازمان های 
جهــت اندازه گیــری رضایــت مشــتریان بــه شــمار مــی رود (باقــری 

ــا، 1396). و امیدکی
کار  ســوئیس:  مشــتری  رضایــت  ملــی  شــاخص  -مــدل 
کشــور  در  مشــتری  رضایــت  بــرای  ملــی  شــاخص  یــک  ایجــاد 
تحقیقاتــی  پــروژه  یــک  طــی   (1996) هیــل1  توســط  ســوئیس 
بــازل  دانشــگاه  کار  و  کســب  و  بازاریابــی  امــور  دانشــکده  در 
آغــاز شــد. مطالعــات بــرای تحقــق چنــد هــدف عمــده صــورت 
بــه  نســبت  عمومــی  گاهــی  آ ترویــج  ؛  از عبارتنــد  کــه  پذیرفــت 
ضــرورت برقــراری نظــام مدیریــت کیفیــت در ســازمان ها، تبلیــغ 
فرهنــگ مشــتری گرایی در ســطح ملــی و توســعه علاقــه و انگیــزه 
ســازمان ها جهــت بهبــود کیفیــت محصــولات و خدمــات بــه 
مشــتریان بررســی و مقایســه رضایــت مشــتری در موقعیت هــا 
و ســطوح مختلــف اقتصــادی توســعه یــک مــدل ســاخت یافتــه 
آن در مقایســه بــا مدل هــای کشــور ســوئد و کشــور  و بهبــود 
تمایــل  بررســی  مشــتری،  رضایــت  اندازه گیــری  بــرای  آمریــکا 

شکل 3- مدل مفهومی پژوهش

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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و  زیــاد  حجــم  بــا  پرســش نامه هایی  تکمیــل  بــرای  مشــتریان 
همچنیــن ارزیابــی سیســتم مصاحبــه تلفنــی در قیــاس بــا ســایر 
در  کــه  اصلاحاتــی  مهم تریــن  مشــتریان  نظرســنجی  متدهــای 
ایــن مــدل صــورت گرفتــه اســت، همچنیــن معرفــی یــک متغیــر 
بــا مشــتری« باعــث توســعه  نــام »گفتمــان  بــه  پنهــان جدیــد 
مــدل در روش محاســبه متغیــر وفــاداری مشــتری شــده اســت 

.(1384 زاده،  (شــکری 
رضایــت  شــاخص  مالــزی:  مشــتری  رضایــت  شــاخص 
کــه  اســت  اقتصــادی  ملــی  شــاخص  یــک  مالــزی  در  مشــتری 
شــده  ارائــه  خدمــات  کیفیــت  از  مشــتریان  ارزیابــی  نمایان گــر 
می باشــد.  مالــزی  در  دولتــی  مؤسســات  و  ســازمان ها  توســط 
کــه  شــد  نهــاده  بنیــان  میــلادی   2011 ســال  در  شــاخص  ایــن 
بــرای  را  راه  مشــتریان،  دربــاره  مناســب  اطلاعــات  تامیــن  بــا 
کشــور  ایــن  ســازمان های  اســتراتژیک  تصمیم گیری هــای 
شــاخص های  کنــار  در  شــاخص  ایــن  اســت.  ســاخته  همــوار 
تولیــد  و  مصرف کننــدگان  قیمــت  همچــون؛  اقتصــادی 
ارزیابــی  مهــم  معیارهــای  از  یکــی  عنــوان  بــه  ملــی،  ناخالــص 

اســت. شــده  شــناخته  کشــور  ایــن  در  ســازمان ها 

مدیریت الکترونیک و رضایت مشتری
ســنجش  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   (1396) جعفــری  و  نــوروزی 
آمادگــی الکترونیکــی بــرای پیــاده ســازی مدیریــت الکترونیکــی 
علــوم  اســتنادی  پایــگاه  مطالعــه  (مــورد  مشــتری  بــا  ارتبــاط 
جهــان اســلام)، یافته هــای بــه دســت آمــده، پایــگاه اســتنادی 
علــوم جهــان اســلام در مؤلفه هــای ســازمانی، نیــروی انســانی، 
بیرونــی  محیــط  و  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنّــاوری  اطلاعاتــی، 
ســازمان دارای میانگیــن بالاتــر از حــد متوســط اســت؛ بنابرایــن، 
پایــگاه  آمــده،  دســت  بــه  میانگین هــای  موضــوع  اســاس  بــر 

1- Kooli, Mansour, & Cornwell
2- Barsy

اســنادی علــوم جهــان اســلام بــا میانگیــن آمادگــی الکترونیکــی 
ــی  ــج حاک ــت. نتای ــط اس ــد متوس ــر از ح ــی بالات 3/20 ، دارای آمادگ
از آن اســت کــه پایــگاه اســتنادی علــوم جهــان اســلام بــا آمادگــی 
پیاده ســازی  امــکان  از  متوســط،  حــد  از  بالاتــر  الکترونیکــی 
مدیریــت الکترونیکــی ارتبــاط بــا مشــتری برخــوردار اســت. بزلــه 
(1397) در پژوهشــی بــا عنوان»بررســی  تأثیــر هزینــه،  پذیــرش 

کارکنــان  بــر  اثربخشــی  سیســتم های   فنــاوری  و  رضایــت  
می دهــد  نشــان  مشــتری  الکترونیــک«   مدیریــت  ارتبــاط  بــا  
هزینــه بــر اثربخشــی مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری الکترونیــک 
ــی  ــر اثربخش ــاوری ب ــرش فن ــن، پذی ــر ای ــلاوه ب ــذارد. ع ــر می گ تأثی
مشــتری  بــا  ارتبــاط  الکترونیــک  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت 
کارکنــان  رضایــت  آن،  بــر  عــلاوه  می گــذارد.  تأثیــر  الکترونیــک 
تأثیــر  الکترونیــک  مشــتری  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  اثربخشــی  بــر 
می گــذارد. کولــی، منصــور و کارول1 (2016) در پژوهشــی نشــان 
دادنــد کــه وجــود ســامانه های مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری در 
ایــن  از  اســتفاده  بــرای  مشــتریان  ترغیــب  باعــث  ســازمان ها 
افزایــش  را  مشــتریان  رضایت منــدی  می شــود.  ســامانه ها 
می دهــد. لــذا رابطــه ســازمان بــا مشــتریان و همچنیــن تأمیــن 
بررســی  بــه   (2017) بارســی2  می بخشــد.  بهبــود  را  کننــدگان 
پرداخــت.  مجــازی  محیــط  در  مشــتریان  رضایــت  مولفه هــای 
در ایــن پژوهــش یکــی از عوامــل موثــر بــر رضایــت و وفــاداری 
مشــتریان در کنــار اعتمــاد آنهــا بــه محصــولات و خدمــات، ارائــه 
خدمــات بــا اســتفاده از فناوری هــای نویــن تعییــن شــد. در ایــن 
پژوهــش کیفیــت فناوری هــای مــورد اســتفاده بــه عنــوان یــک 

متغیــر تأثیرگــذار بــر رضایــت مشــتریان در نظرگرفتــه شــد.

فرضیات تحقیق 
بــا عنایــت بــه مبانــی نظــری ارایــه شــده، فرضیه هــای پژوهــش 

جدول2-  آمار توصیفی

مقدار حداکثرمقدار حداقلانحراف معیارمیانگینتعدادمتغیر

2503/090/6015مدیریت الکترونیک

2503/420/7115رضایت مشتری

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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نامی پــور  (2011)؛  ناکاتــا1  و  اســکول  از  برگفتــه  مفهومــی  مــدل  و 
و ســلطانی2 (2016) در قالــب شــکل شــماره (3) بــه ایــن شــرح 

 . شــند می با

مشــتریان 31 رضایــت  بــر  الکترونیــک  اســتراتژیک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

مشــتریان 41 رضایــت  بــر  الکترونیــک  تکنولوژیــک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

عوامــل فرهنگــی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتریان شــرکت 51
عمــران شــهر جدیــد گلبهــار تأثیــر دارد.

روش پژوهش - 3
نــوع توصیفــی اســت. پژوهــش توصیفــی  از  پژوهــش حاضــر 
: پیمایشــی،  خــود بــه پنــج دســته تقســیم می شــود کــه عبارتنــد از
همبســتگی، اقدام پژوهــی، بررســی مــوردی و علــی- مقایســه ای 
ــه ی  ــه مطالع ــر ب ــش حاض ــه پژوه ــی ک ــا، 1384). از آنجای (حافظ نی
ویژگی هــا و صفــات افــراد جامعــه می پــردازد و وضعیــت فعلــی 
جامعــه را در قالــب چنــد صفــت یــا متغیــر مــورد بررســی قــرار 
می دهــد، از نــوع پژوهــش توصیفــی- پیمایشــی اســت. از ســوی 
دیگــر چــون بــه بررســی رابطــه ی میــان متغیرهــا می پــردازد از نــوع 

ــت. ــتگی اس ــی - همبس ــش توصیف پژوه

1- Askool, & Nakata
2- Navimipour, & Soltani

جامعه و نمونه آماری
ــد  ــهر جدی ــران ش ــرکت عم ــتریان ش ــامل مش ــاری ش ــه آم جامع
آنهــا  تعــداد  کــه  می باشــند   1399 ســال  اول  نیمــه  در  گلبهــار 

در ابتــدا 1500 نفــر بــرآورد شــد. بــه علــت اینکــه جامعــه آمــاری 
ــه  ــن (ب ــلات پایی ــطح تحصی ــران دارای س ــرکت عم ــتریان ش مش
دلیــل مفهــوم رضایــت مشــتری و آشــنایی بــا فنــاوری اطلاعــات) 
کووید19(کرونــا ویــروس) و محــدود شــدن  و شــیوع بیمــاری 
ســاعات اداری و نیمــه تعطیــل نمــودن ســازمان در فروردیــن و 
اردیبهشــت مــاه تعــداد جامعــه آمــاری 1000 نفــر تعییــن شــد. بــا 
ــم نمونــه 277 نفــر  اســتفاده از فرمــول نمونه گیــری کوکــران حج
تخمیــن زده شــد کــه در نهایــت 250 پرسشــنامه توزیــع گردیــده 

ــت. اس

آمار توصیفی مربوط به متغیرهای پژوهش
پراکندگــی  و  مرکــزی  شــاخص های   (2) شــماره  جــدول  در 
 ، متغیرهــای پژوهــش شــامل، مقــدار حداقــل، مقــدار حداکثــر

می گیــرد. قــرار  بررســی  مــورد  معیــار  انحــراف  و  میانگیــن 
دارای  مشــتری  رضایــت  متغیــر  یافته هــا،  بــه  توجــه  بــا 
دارای  الکترونیــک  مدیریــت  متغیــر  و  میانگیــن  بیشــترین 

می باشــد. میانگیــن  مقــدار  کمتریــن 

جدول4-  آمار استنباطی فرضیه دوم

ضریب متغیرها
همبستگی 

پیرسون

سطح مقدار آماره tضریب تعیین
معناداری

F سطح مقدار آماره
معناداری

شاخص 
دوربین 
واتسون

مستقل: عوامل تکنولوژیک 
الکترونیک 

وابسته: رضایت مشتری

0/6250/39214/7550/000573/090/0001/71

جدول3-  آمار استنباطی فرضیه اول

ضریب همبستگی متغیرها
پیرسون

ضریب 
تعیین

مقدار 
t آماره

سطح 
معناداری

مقدار 
F آماره

سطح 
معناداری

شاخص دوربین 
واتسون

مستقل: عوامل 
استراتژیک الکترونیک

وابسته: رضایت مشتری

0/8030/48210/5610/000472/230/0002/11
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بررسی فرضیات
مشــتریان 11 رضایــت  بــر  الکترونیــک  اســتراتژیک  عوامــل 

دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 
ــه  ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــان می ده ــماره (3) نش ــدول ش ــج ج نتای
مقــدار آمــاره F و ســطح معنــی داری کمتــر از یــک درصــد خطــی 
ــلاوه  ــردد. ع ــد می گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 2/11 اســت کــه  آن مقــدار  بــر 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل اســتراتژی الکترونیــک و رضایــت مشــتری 

ــی  ــد. از آنجای ــی داری می باش ــد معن ــان 99 درص ــطح اطمین در س
دو  بیــن  رابطــه ی  اســت،  مثبــت  همبســتگی  ضریــب  کــه 
متغیــر مســتقیم می باشــد یعنــی بــا افزایــش (کاهــش) یکــی، 
رابطــه  ایــن  شــدت  می یابــد.  (کاهــش)  افزایــش  نیــز  دیگــری 
ــرض یــک  ــر رد و ف ــرض صف ــن ف ــد. بنابرای ــا 0/803 می باش ــر ب براب
تاییــد می شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه مقــدار ضریــب تعییــن 
معادلــه رگرســیون کــه برابــر بــا 0/482 اســت و بــا در نظــر گرفتــن 
t و ســطح معنــی داری کمتــر از 5 درصــد، فرضیــه  آمــاره  مقــدار 
ــل  ــر عوام ــده تأثی ــان دهن ــه نش ــردد ک ــد می گ ــش تایی اول پژوه

اســتراتژی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری اســت.

مشــتریان 21 رضایــت  بــر  الکترونیــک  تکنولوژیــک  عوامــل 
دارد. تأثیــر  گلبهــار  جدیــد  شــهر  عمــران  شــرکت 

ــه  ــه ب ــا توج ــه ب ــد ک ــی ده ــان م ــماره (4) نش ــدول ش ــج ج نتای
ــی  ــد ، خط ــک درص ــر از ی ــی داری کمت ــطح معن ــاره F و س ــدار آم مق
ــلاوه  ــردد. ع ــد می گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
بــر آن مقــدار آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 1/71 اســت کــه 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل تکنولوژیــک و رضایــت مشــتری در ســطح 
اطمینــان 99 درصــد معنــی داری می باشــد. از آنجایــی کــه ضریــب 

ــتقیم  ــر مس ــن دو متغی ــه ی بی ــت، رابط ــت اس ــتگی مثب همبس
می باشــد یعنــی بــا افزایــش (کاهش)یکــی، دیگــری نیــز افزایــش 
(کاهــش) می یابــد. شــدت ایــن رابطــه برابــر بــا 0/625 می باشــد. 
بنابرایــن فــرض صفــر رد و فــرض یــک تاییــد می شــود. همچنیــن 
ــر  ــه براب ــیون ک ــه رگرس ــن معادل ــب تعیی ــدار ضری ــه مق ــه ب ــا توج ب
ســطح  و   t آمــاره  مقــدار  گرفتــن  نظــر  در  بــا  و  اســت   0/392 بــا 
تاییــد  پژوهــش  دوم  فرضیــه  درصــد،   5 از  کمتــر  معنــی داری 
بــر  تکنولوژیــک  عوامــل  تأثیــر  دهنــده  نشــان  کــه  می گــردد 

رضایــت مشــتری اســت.
عوامــل فرهنگــی الکترونیــک بــر رضایــت مشــتریان شــرکت 31

جدول5-  آمار استنباطی فرضیه سوم

ضریب همبستگی متغیرها
پیرسون

مقدار ضریب تعیین
t آماره

سطح 
معناداری

F سطح مقدار آماره
معناداری

شاخص 
دوربین 
واتسون

مستقل : فرهنگی 
مدیریت الکترونیک

وابسته : رضایت مشتری

0/7310/54112/7110/000691/120/0001/57

جدول6-  آمار استنباطی

رضایت مشتریعوامل استراتژیکعوامل فرهنگیعوامل تکنولوژیک

1عوامل تکنولوژیک

0/8571عوامل فرهنگی

0/9100/9241عوامل استراتژیک

0/1110/1020/0771رضایت مشتری
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عمــران شــهر جدیــد گلبهــار تأثیــر دارد.
بــه  توجــه  بــا  می دهــد  نشــان   (5) شــماره  جــدول  نتایــج 
ــی  ــد، خط ــک درص ــر از ی ــی داری کمت ــطح معن ــاره F و س ــدار آم مق
ــلاوه  ــردد ع ــد می گ ــش تایی ــای پژوه ــن متغیره ــه بی ــودن رابط ب
بــر آن مقــدار آمــاره دوربیــن واتســون برابــر بــا 1/57 اســت کــه 
بیــن مقادیــر قابــل قبــول 1/5 تــا 2/5 اســت و نشــان دهنــده 
بــا  همچنیــن  می باشــد.  هــم  از  مشــاهدات  بــودن  مســتقل 
اســت،   0/05 از  کمتــر  کــه   0/000 معنــی داری  ســطح  بــه  توجــه 
رابطــه بیــن عوامــل فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک و رضایــت 
مشــتری در ســطح اطمینــان 99 درصــد معنــی داری می باشــد. 
از آنجایــی کــه ضریــب همبســتگی مثبــت اســت، رابطــه بیــن دو 
متغیــر مســتقیم می باشــد یعنــی بــا افزایــش (کاهــش) یکــی، 
رابطــه  ایــن  شــدت  می یابــد.  (کاهــش)  افزایــش  نیــز  دیگــری 
ــرض یــک  ــر رد و ف ــرض صف ــن ف ــد. بنابرای ــا 0/731 می باش ــر ب براب
تاییــد می شــود. همچنیــن بــا توجــه بــه مقــدار ضریــب تعییــن 
معادلــه رگرســیون کــه برابــر بــا 0/541 اســت و بــا در نظــر گرفتــن 
t و ســطح معنــی داری کمتــر از 5 درصــد، فرضیــه  آمــاره  مقــدار 
ســوم پژوهــش تاییــد می گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر عوامــل 

فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری اســت.

نتیجه گیری- 4
فرضیــه اول بیــان مــی دارد کــه عوامــل اســتراتژیک بــر رضایــت 
همبســتگی  آزمــون  بــا  فرضیــه  ایــن  دارد.  تأثیــر  مشــتری 
گرفــت.  قــرار  بررســی  مــورد  رگرســیون  تحلیــل  و  پیرســون 
نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن عوامــل اســتراتژیک 
و رضایــت مشــتری در ســطح اطمینــان 99 درصــد بــا توجــه بــه 
ســطح معنــی داری 0/000، رابطــه ی مثبــت و معنــاداری وجــود 
دارد و شــدت ایــن رابطــه برابــر بــا 0/803 اســت. همچنیــن بــا 
ــا  ــر ب ــه براب ــه رگرســیون ک ــن معادل ــب تعیی ــدار ضری ــه مق ــه ب توج
ــان  ــه نش ــردد ک ــد می گ ــش تایی ــه اول پژوه ــت فرضی 0/482 اس
بــر  الکترونیــک  مدیریــت  اســتراتژیک  عوامــل  تأثیــر  دهنــده 
رضایــت مشــتری اســت. نتایــج حاصــل از ایــن فرضیــه بــا نتایــج 
حاجــی  (1396)؛  ظهرابــی  صالــح  و  اعتبــاران  ابــزری،  تحقیقــات 

1- Pudney
2- Yavas
3- Weng, Ha, Wang, & Tsai
4- Zavareh, Ariff, Jusoh, Zakuan, Bahari, & Ashourian
5- Mithas
6- Adikaram, Khatibi, & Yajid

حســینی، جلیلونــد، الیاســی و کمالــی (1391)؛ فتحیــان (1396)، 
ــی3 (2012)  ــگ و تس ــا، وان ــگ، ه ــاواس2 (2007)، ون ــدی1 (1994)؛ ی پن

دارد. مطابقــت 
فرضیــه دوم بیــان می کنــد کــه عوامــل تکنولوژیــک مدیریــت 
الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری تأثیــر دارد. ایــن فرضیــه بــا آزمون 
قــرار  بررســی  مــورد  رگرســیون  تحلیــل  و  پیرســون  همبســتگی 
گرفــت. نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن دو متغیــر در 
ــی داری 0/000  ــطح معن ــه س ــه ب ــا توج ــد ب ــان 99 درص ــطح اطمین س
کــه زیــر 0/01 اســت رابطــه ی مثبــت و معنــی داری وجــود دارد و 
ــه  ــه ب ــا توج ــن ب ــت. همچنی ــا 0/625 اس ــر ب ــه براب ــن رابط ــدت ای ش
مقــدار ضریــب تعییــن معادلــه رگرســیون که برابــر با 0/392 اســت 
فرضیــه دوم پژوهــش تاییــد می گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر 
عوامــل تکنولوژیــک مدیریــت الکترونیــک بــر رضایــت مشــتری 
یافته هــای  بــا  دوم  فرضیــه  از  آمــده  بدســت  یافته هــای  اســت. 
آرامی پــور (1392)، آزاد (1386)، باقــری و امیدکیــا (1396)؛ همخوانــی 
دارد. همچنیــن یافتــه هــا بــا پژوهــش زواره، اریف، جوســوه، زاکان، 

بهــاری و عاشــوریان4 (2012) همســویی دارد.
فرضیــه ســوم بیــان مــی کنــد کــه عوامــل فرهنگــی مدیریــت 
بــا  فرضیــه  ایــن  دارد.  تأثیــر  مشــتری  رضایــت  بــر  الکترونیــک 
آزمــون همبســتگی پیرســون و تحلیــل رگرســیون مــورد بررســی 
قــرار گرفــت. نتایــج آزمــون حاکــی از آن اســت کــه بیــن دو متغیــر 
در ســطح اطمینــان 99 درصــد بــا توجــه بــه ســطح معنــی داری 
0/000 رابطــه ی مثبــت و معنــی داری وجــود دارد و شــدت ایــن 
مقــدار  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن  اســت.   0/731 بــا  برابــر  رابطــه 
بــا 0/541 اســت  برابــر  کــه  ضریــب تعییــن معادلــه رگرســیون 
فرضیــه ســوم پژوهــش تاییــد می گــردد کــه نشــان دهنــده تأثیــر 
بــر رضایــت مشــتری  عوامــل فرهنگــی مدیریــت الکترونیــک 
کاووســی و ســقایی  پژوهــش  بــا  ســوم  فرضیــه  نتایــج  اســت. 
ایــن  در  دارد.  همخوانــی   (1396) ســهرابی  و  محمــدی  (1394)؛ 
پژوهــش نیــز رابطــه مســتقیم بیــن دو متغیــر اثبــات گردیــد. 
آزاد (1386)، باقــری و  آرامی پــور (1392)،  همچنیــن بــا یافته هــای 
ســوی  از  دارد.  همخوانــی  امیدکیــا (1396)؛ شــکری زاده (1384) 
دیگــر بــا نتایــج میتهــاس5 (2005)، و ادیکــرام، خطیبــی و یاجیــد6 
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رضایــت  بــر  اطلاعــات  فنــاوری  نقــش  بررســی  بــه  کــه   (2016)
می باشــد. همراســتا  پرداختنــد،  مشــتری 

ــان  ــول درونی ش ــدت در تح ــرعت و ش ــه س ــازمان هایی ک س
، ســامان می یابــد، بــا هوشــمندی تمــام، توانایــی  بــا نیازهــای بــازار
تامیــن  موقــع  بــه  را  آن  قادرنــد  و  داشــته  را  نیازهــا  ایــن  درک 
شــناخت  اســاس  بــر  بایــد  خدمــات  انجــام  فراینــد  نماینــد. 
واقعیت هــا، بررســی امکانــات و محدودیت هــا، شــرایط عرضــه 
و تقاضــای خدمــت تنظیــم گــردد. ســادگی، ســرعت و ســهولت 
فراینــد خدمــات باعــث می شــود تــا مشــتریان آرامــش و رضایــت 
آمــده  بدســت  نتایــج  بــه  توجــه  بــا  باشــند.  داشــته  بیشــتری 
دارد،  ســازمانی  عملکــرد  بــر  اطلاعــات  فنــاوری  کــه  اهمیتــی  و 
پیشــنهاد می شــود در راســتای ارتقــای سیســتم های فنــاوری 
اطلاعــات و بهبــود آن در ســازمان ها و خوشــنودی مشــتریان، 

: فعالیت هــای صــورت بگیــرد کــه برخــی از آنهــا عبارتنــد از
عوامـل  اینکـه  بـر  مبنـی  اول  فرضیـه  تاییـد  بـه  توجـه  بـا 
اسـتراتژیک بـر رضایـت مشـتریان تأثیر دارد. پیشـنهاد می شـود 
جهـت  سـازمان ها  و  شـرکت ها  سـایر  از  الگوبـرداری  ضمـن 
شـناخت و ارائـه خدمـات اسـتراتژیکی بـا کیفیـت بـه مشـتریان 
امـر و ایجـاد رضایـت  ایـن  بـه  بـرای دسـتیابی  گام بردارنـد.  خـود 
ارائـه  نویـن   فنـاوری  پایـه  بـر  سـازمان  بایسـتی  مشـتریان  در 
نمـودن خدمـات جدیـد و اسـتراتژیک پیشـگام باشـد. بـا توجـه 
بـه وابسـتگی سـازمان بـه فنـاوری اطلاعـات و تأثیـر اثبـات شـده 
آن بـر رضایـت، ضـرورت دارد برنامه ای جامـع در زمینه اقدام های 
بـا  مواجهـه  توانایـی  و  شـبکه   ، سـرور امنیـت  ؛  نظیـر پشـتیبانی 
لـزوم  صـورت  در  تـا  گـردد  تدویـن  غیرمترقبـه  حـوادث  و  بحـران 
بـه اجـرا درآیـد. ایـن اقـدام در راسـتای کاهـش مخاطـرات ناشـی 
درسـت  اسـتفاده  اسـت.  اطلاعـات  فنـاوری  کارگیـری  بـه  از 
کارکنـان از بانک هـای اطلاعاتـی داخـل سـازمان و تـلاش شـود 
انتظـارات مشـتریان را شناسـایی شـده و سـعی کننـد خدماتی را 
ارائـه نماینـد کـه مطابـق بـا آن باشـد، یـا بـه عبارتـی شـکافی بیـن 

نباشـد. شـده  ارائـه  خدمـات  و  انتظـارات 

عوامل  اینکه  بر  مبنی  دوم  فرضیه  تایید  به  توجه  با 
با  دارد.  تأثیر  مشتریان  رضایت  بر  الکترونیک  تکنولوژیک 
تأثیر  و  سازمان  اطلاعات  فناوری  موجود  وضعیت  به  توجه 
زیاد استفاده از این ابزارها بر اثربخشی و عملکرد آن، پیشنهاد 
می شود علاوه بر بهره گیری بیشتر از امکانات شناسایی شده 
سیستم ها، از کاربردهای جدید فناوری اطلاعات نظیر آموزش 
 ، الکترونیک، سیستم مکاتبات بدون کاغذ، کنفرانس راه دور
پایگاه های داده تحت اکسل و اکسس، و غیره استفاده شود. 
نشان  سازمان  اطلاعات  فناوری  سیستم  موجود  وضعیت 
از  که  استفاده اند  قابل  بسیاری  ظرفیت های  که  داد  خواهد 
آنها بهره برداری لازم نمی شود. و همچنین بایستی از نیروهای 
و  اطلاعات  فناوری  حوزه  در  فنی  دانش  دارای  و  متخصص 
از  بهره گیری  نمودن  کامل  منظور  به  اطلاعاتی  سیستم های 
سیستم های  بکارگیری  همچنین  و  موجود  سیستم های 

رایانه ای جدید در سازمان، استفاده شود.
عوامل  اینکه  بر  مبنی  سوم  فرضیه  تایید  به  توجه  با 
فرهنگ  دارد.  تأثیر  مشتریان  رضایت  بر  الکترونیک  فرهنگی 
استفاده  منظور  به  کارکنان  و  مدیران  بین  در  بیشتر  سازی 
به  لازم  آموزش های  باید  است  اطلاعات  فناوری  از  بیشتر 
اطلاعات،  فناوری  سیستم های  خصوص  در  مدیران  کارکنان، 
آنها  بیشتر  گاهی  آ منظور  به  خروجی ها  و  گزارش ها  کاربردها، 
به  توجه  با  گردد.  فراهم  خودشان  اطلاعاتی  نیازهای  اعلام  در 
که مدیریت الکترونیک بر رضایت مشتری دارد و با در  تأثیری 
نظر گرفتن این مطلب که 42 درصد از بهبود عملکرد سازمان 
و 59 درصد از رضایت مشتری با توجه به مقدار ضریب تعیین 
و  است  بوده  اطلاعات  فناوری  سیستم  بکارگیری  از  از  ناشی 
عوامل دیگری نیز عملکرد سازمان و به تبع آن ارتقای رضایت 
می دهند؛  قرار  تأثیر  تحت  و  تشکیل  را  سازمان  مشتریان 
استفاده از رویکرد تحلیلی هزینه که فایده در زمینه به کارگیری 
سیستم فناوری اطلاعات و سایر برنامه های مرتبط با آن مفید 

خواهد بود.
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چکیده
ســازمان ها بــرای بقــاء و تــداوم نقــش ســازنده خــود نیازمنــد افــکار و نظــرات جدیــد هســتند تــا بــا 
دریافــت دیدگاه هــای نــو مبتنــی بــر تحقیقــات میدانــی و اندیشــه ها و تئوری هــا بتواننــد پویایــی 
ــه افــول خواهنــد بــود. مقاومــت ســازمان ها در  خــود را تضمیــن کننــد، در غیــر ایــن صــورت رو ب
قبــال تغییــرات و تحــولات جهانــی و منطقــه ای موجــب حــذف آنهــا شــده و حتــی قــادر بــه حفــظ 
وضــع موجــود نیــز نخواهنــد بــود، زیــرا نیازهــای متنــوع و پیچیــده انســان ها موجــب خاقیــت و 
نــوآوری در زندگــی انســان ها اســت تــا بتواننــد اســتعدادهای فــردی و جمعــی را شــکوفا نمــوده و 
در ســایه آن بهره منــدی مــادی و معنــوی را دریابنــد. هــدف پژوهــش حاضــر بررســی تأثیــر نظــام 
جبــران خدمــات شــهرداری در جــذب و نگهــداری ســرمایه انســانی متخصــص می باشــد. روش 
ــدف؛  ــث ه ــت و از حی ــده اس ــام ش ــی انج ــه روش پیمایش ــه ب ــوده ک ــی ب ــر توصیف ــش حاض پژوه
ــزار بکاررفتــه پرسشــنامه می باشــد کــه روایــی  ــه شــمار مــی رود. اب ــردی ب جــزء پژوهش هــای کارب
آن بــه تائیــد متخصصیــن علمــی در حــوزه مــورد مطالعــه و خبــرگان شــهرداری تهــران رســیده و 
پایایــی آن نیــز بــرای هــر متغیــر بیشــتر از 0.7 شــد. جامعــه آمــاری نیــز شــامل؛ مدیــران و کارکنــان 
ــاظ  ــا لح ــند. ب ــر می باش ــداد ۴00 نف ــه تع ــران ب ــهرداری ته ــه 2 ش ــک منطق ــات الکترونی ــر خدم دفات
، تعــداد  نمــودن میــزان خطــای 0.5، احتمــال موفقیــت 0.5 و جامعــه هــدف بــه حجــم ۴00 نفــر
ــه احتمــال ریــزش  ــا توجــه ب ــد کــه ب ــرای بررســی، حــدود 1۹6 نفــر تعییــن گردی ــاز ب ــه مــورد نی نمون
پرسشــنامه تعــداد بیشــتری پرسشــنامه پخــش شــد کــه در نهایــت 200 پرسشــنامه ســالم مــورد 
تحلیــل قــرار گرفــت؛ تجزیــه و تحلیــل اطاعــات بــا توجــه بــه آزمــون رگرســیون انجــام شــده اســت 
و نتایــج نشــان از تأثیــر مثبــت و معنــادار نظــام جبــران خدمــات بــر جــذب و نگــه داشــت نیــروی 
انســانی متخصــص در شــهرداری تهــران داشــته اســت. درمیــان فرضیــات فقــط؛ فرضیــه تأثیــر 

جبــران خدمــات مســتقیم در شــهرداری تهــران مــورد تاییــد قــرار نگرفــت.
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مقدمه- 1
 ، ســازمان ها بــرای بقــا و تــداوم نقــش ســازنده خــود نیازمنــد افــکار
اندیشــه هــا، نظــرات تــازه و نــو هســتند تــا بــا دریافــت دیدگاه هــای 
نــو مبتنــی بــر پژوهش هــای میدانــی و اندیشــه ها و تئوری هــا؛ 
بتواننــد پویایــی خــود را تضمین کننــد و گرنــه رو بــه زوال و نابودی 
تحــولات  و  تغییــرات  قبــال  در  ســازمان ها  مقاومــت  هســتند. 
قــادر  حتــی  و  شــده  آنهــا  حــذف  موجــب  منطقــه ای  و  جهانــی 
بــه حفــظ وضــع موجــود نیــز نخواهــد بــود. زیــرا نیازهــای متنــوع 
زندگــی  در  نــوآوری  و  خلاقیــت  موجــب  انســان ها  پیچیــده  و 
را  جمعــی  و  فــردی  اســتعدادهای  بتواننــد  تــا  اســت  انســان ها 
را  معنــوی  و  مــادی  بهره منــدی  آن  ســایه  در  و  کننــد  شــکوفا 
دریابــد. در ایــن میــان آنچــه مقولــه تحــول را حیــات می بخشــد 
و بقــای ســازمان را تضمیــن می کنــد، منابــع انســانی اســت. بــه 
ــاختار  ــانی و س ــروی انس ــی در نی ــر و دگرگون ــه تغیی ــب ک ــن ترتی ای
ســازمانی اجتناب ناپذیــر می شــود و دانشــمندان علــم مدیریــت 
بــر ایــن بــاور هســتند کــه تغییــر و تحــول در نیــروی انســانی ریشــه 
در تمــام موفقیت هــای ســازمان دارد (طالقانــی و غفــاری، 1393). 
ــد و  ــی در رش ــش مهم ــازمان نق ــانی س ــع انس ــه مناب ــه ک همانگون
ارتقــاء ســازمان دارنــد چگونگی جذب و نگهداشــت آنها اهمیت 
بالایــی خواهــد داشــت؛ بنابرایــن رضایــت و هــر عامــل دیگــری کــه 
بــه هــر شــیوه ای باعــث رضایــت در محیــط ســازمان می شــود، در 

ــت دارد.  ــتا اهمی ــن راس ای
ــت  ــرای عدال ــان اج ــی انس ــای اساس ــی از آرزوه ــخ یک ــول تاری در ط
ــت  ــه عدال ــش در زمین ــت. پژوه ــوده اس ــه ب ــق آن در جامع و تحق
ــای  ــران طبقه بندی ه ــی دارد و صاحب نظ ــی طولان ــازمانی تاریخ س
ــران  ــد. پژوهش گ ــرح نموده ان ــازمانی را مط ــت س ــی از عدال مختلف
کــه  دارنــد  عمومــی  توافــق  موضــوع  ایــن  بــر  ســازمانی  عدالــت 

1- Byrne
2- Moorman
3- Walumbwa, Hartnell, & Oke

عدالــت ســازمانی به ســه بعــد: عدالــت توزیعــی، عدالت رویــه ای و 
عدالت مراوده ای تقســیم می شــود (بایرن1، 2001، ص 9). این ســه 
بعــد در ســازمان بــه عوامــل مهم زیــادی پیونــد می خــورد؛ در حالی 
کــه خــود ایــن عوامــل ســطوح مختلفــی دارنــد؛ از یــک ســو کارکنان 
در برخوردهایشــان در ایجــاد ایــن عدالــت موثــر هســتند؛ آنهــا بــا 
رفتــار مناســب و اثربخــش کــه نوعــی رفتــار شــهروندی ســازمانی 
هــم محســوب می شــود، عدالــت را در محیــط ســازمان ترویــج 
ســازمان  فضــای  در  دیگــر  ســوی  از   (1991 (مورمــن2،  می کننــد 
ــان  ــرش کارکن ــا نگ ــد ت ــد ش ــث خواه ــت باع ــر عدال ــی ب ــو مبتن ج
تحت الشــعاع قــرار گرفتــه و در نتیجــه پیونــد بیشــتری بــا ســازمان 
ایجــاد شــود کــه ایــن وظیفــه در ســازمان هایی کــه وظیفه محــور 
منابــع  مدیریــت  وظایــف  جــزء  هســتند،  مســئولیت پذیر  و 
انســانی خواهــد بــود (ولامبــوا، هارتنــل و اکــی3، 2010). لــذا یکــی 
از مهم تریــن اهــداف در هــر ســازمان ارتقــاء ســطح بهــره وری آن 
است و انســان در ایجــاد بهــره وری نقشــی محــوری دارد. بهره وری 
نیــروی انســانی یعنــی بــه حداکثــر رســاندن اســتفاده از منابــع 
ــا و  ــش هزینه ه ــور کاه ــه منظ ــی ب ــق علم ــه طری ــانی ب ــروی انس نی
رضایــت کارکنــان، مدیــران و مصرف کننــدگان بــه منظــور حرکــت 
در جهــت اهــداف ســازمان بــا کم تریــن زمــان و حداقــل هزینــه 
، 1388). بــا توجــه بــه  اســت (برومنــد و رنجبــری، 1388؛ حســن پــور
توضیحاتــی کــه بیان شــد، یکــی از وظایــف مدیریت منابع انســانی 
مدیــران  می باشــد.  خدمــات  جبــران  نظــام  اداره  راســتا،  ایــن  در 
می تواننــد بــه منظــور نظــارت و تأثیرگــذارى بــر رفتــار افــراد ســازمان 
ــام  ــب نظ ــی مناس ــازمانی، از طراح ــردى و س ــره ورى ف ــش به و افزای
جبرانــی خدمــات اســتفاده کننــد. نظــام جبــران خدمــات مناســب 
می توانــد بــه جــذب، حفــظ و پــرورش نیــروى انســانی منجرگــردد. 
بــراى ایــن منظــور نظــام جبــران خدمــات بایــد انگیــزه آور باشــد 
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شــامل  صرفــا  خدمــات  جبــران  البتــه   .(2013 آلــن1،  و  (برایانــت 
دریافتی هــاى بیرونــی ماننــد؛ حقــوق و مزایــا نمی شــود، بلکــه تمــام 
دریافتی هــاى دیگــر کــه در طبیعــت شــغل اســت، را دربرمی گیــرد 
آنهــا می تــوان بــه؛ شناســایی و مطــرح شــدن، ترفیــع،  از جملــه 
ــوا و  ــی و پرمحت ــغل غن ــرفت، ش ــاى پیش ــردن فرصت ه ــم ک فراه
شــرایط کارى مطلــوب و همچنیــن فرهنــگ ســازمانی مناســب 
اشــاره نمــود کــه بــر مبنــای شایســتگی ها و صلاحیت هــا بررســی 

و اعمــال می شــود (زینگــم و شوســتر2، 2009).
از آنجــا کــه نظــام جبــران خدمــات بــا کارکنــان در ارتبــاط اســت؛ 
ــوب  ــازمان محس ــانی در س ــع انس ــم مناب ــتراتژی های مه ــزء اس ج
می شــود و بــه واســطه آن می توانیــم بــه کنتــرل نیروهــای خروجــی 
خروجی هــای  و   ورودی هــا  زنجیــره  در  تعــادل  حفــظ  و  ایجــاد  و 
متخصــص  نیروهــای  و  اســتعدادها  حفــظ  بــا  انســانی  منابــع 
ســازمان مبــادرت ورزیــم. امــروزه نــگاه ابزاری به انســان و اســتفاده 
از ســبک های ســنتی مدیریــت جــای خــود را بــه ســبک های نویــن 
هدایــت، رهبــری، توانمنــدی، ارزیابــی و همــکاری کارکنــان داده و 
ــم  منابــع انســانی را بــه عنــوان بــا ارزش تریــن ســرمایه ســازمانی رق
کلــی یکــی از حوزه هــای تخصصــی و موثــر در  زده اســت. بطــور 
کیفیــت نیــروی انســانی در ســازمان، موضــوع جبــران خدمــات 
کارکنــان اســت کــه بــه وضعیــت نظــام پرداخــت مالــی، غیرمالــی و 
جبــران خدمــات کارکنــان در قالــب تامیــن نیازهــای درون شــغلی 
و بــرون شــغلی می پــردازد (منجونــاث و راجــش3، 2012). در ارزیابــی 
اولیــه مشــکل عــدم کارایــی و بهــره وری پاییــن نیــروی انســانی در 
ــی  ــران و برخ ــهرداری ته ــه 2 ش ــک منطق ــات الکترونی ــر خدم دفات
ناهنجاری هــای موجــود در محیــط اداری و عملیاتــی ایــن منطقــه 
بــه نارســایی سیســتم جــذب و نگه داشــت نیروهــای متخصــص 
پــی بــرده اســت. ایــن مســاله لــزوم پژوهــش جهــت دســتیابی بــه 
ــانی  ــع انس ــت مناب ــم مدیری ــوب مفاهی ــوب در چارچ ــوی مطل الگ
بــرای رفــع ایــن مشــکل را دو چنــدان کــرده اســت؛ از طــرف دیگــر 
توجــه بــه سیســتم پرداخــت و نــوع نگــرش کارکنــان در ایــن مــورد 
اســتفاده؛ نیازمنــد بکارگیــری سیســتم جبــران خدمــات مناســب 
در ایــن منطقــه می باشــد؛ لــذا پژوهــش حاضــر بــا هــدف بررســی 
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نیــروی  نگه داشــت  و  جــذب  بــر  خدمــات  جبــران  نظــام  تأثیــر 
 2 منطقــه  الکترونیــک  خدمــات  دفاتــر  در  متخصــص  انســانی 
شــهرداری تهــران پرداختــه اســت تــا بتوانــد گامــی مهــم در جهــت 

رفــع ایــن مســاله برداشــته باشــد.

 اهمیت و ضرورت پژوهش- 2
بــر   کــه  دارد  مختلفــی  عناصــر  و  اجــزاء  خدمــات  جبــران  نظــام 
سیســتم جــذب و نگه داشــت کارکنــان تأثیرگــذار هســتند کــه 
می بایســت در تصمیم گیــری در ایــن زمینــه مــورد توجــه مدیــران 
مفهــوم  دو  دربــاره  تصمیم گیــری  گیرنــد.  قــرار  ســازمان  ارشــد 
اجــزای  مهم تریــن  از  پرداخــت  تفــاوت  و  عملکــردی  پرداخــت 
نیومــن4،  و  (میلکویــچ  اســت  خدمــات  جبــران  بســته  طراحــی 
2008). ســرمایه گذاری در سیســتم جبــران خدمــات نقــدی مبتنــی 
ــرای  ــوه ب ــروی بالق ــد یــک نی ــوده و می توان ــمند ب ــرد ارزش ــر عملک ب
 ، تــروور (اســتارمن،  شــود  تبدیــل  چشــمگیر  ســازمانی  بهبــود 
بانــدورا و گرهــارت5، 2003). پــاداش بــه کارکنــان بــا عملکــرد بســیار 
بــالا و کارکنــان دارای مهــارت کلیدی بیشــتر از ســایر کارکنان، یک 
راهبُــرد عامــل بــرای منابــع انســانی می باشــد کــه بــا هــدف افزایش 
پرداخــت  برنامه هــای  می شــود.  پی ریــزی  ســازمان  عملکــرد 
متغیــر نشــان داده شــده اســت کــه اگــر بــه طــور مناســب طراحــی، 
ــی  ــت بلندمدت ــر مثب ــردد، اث ــل گ ــردی متص ــرد ف ــه عملک ــرا و ب اج

دارنــد (لیونــز و بــن اورا6، 2002).
سازمان هایی که جبران خدمات عملکردی را به عملکرد گره 
می زنند و پرداخت تشویقی بالاتر و چشمگیرتری به عملکردهای 
بالاتر ارائه می کنند، نسبت به شرکت هایی که پرداخت مبتنی بر 
ارمغان  را  بالاتری  سهام  بازگشت  نمی کردند  متمایز  را  عملکرد 
می آورند (واتسون وایت7، 2005). برنامه هایی که فرصت پرداخت 
یا  و  فردی  عملکرد  به  توجه  بدون  کارکنان  همه  برای  را  مشابه 
سطح مسئولیت  پذیری فراهم می آورند، عملکردهای بالا نادیده 
این  می گذارند،  اثر  پایین  عملکرد  با  کارکنان  بر  و  گرفته  شده 
نیست  سازگار  بالا  عملکرد  با  شرکت هایی  فلسفه  با  فعالیت 

(فاو و کی8، 2002).
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ــات  ــران خدم ــوزه جب ــه در ح ــری ک ــم دیگ ــر مه ــی متغی از طرف
ــمگیر می باشــد تفــاوت پرداخــت بیــن افــراد  دارای اهمیــت چش
ــران  ــطح جب ــف س ــت از »طی ــارت اس ــت عب ــاوت پرداخ ــت. تف اس
خدمــات پرداخــت  شــده بــه دلیــل تفــاوت  هــا در مســئولیت 
یــک  درون  فــردی  عملکــرد  یــا  و  انســانی  ســرمایه  کاری،   هــای 
ســازمان« (بلــوم1، 1999). از دیــدگاه نظریه هــای برابــری و عدالــت 
ــای  ــر مبن ــده و ب ــری ش ــب نابراب ــراد موج ــن اف ــت بی ــاوت پرداخ تف
ــزش  ــش انگی ــب افزای ــت موج ــاوت پرداخ ــت تف ــه تورنومن نظری
و عملکــرد می شــود. نتایــج پژوهش هــای گذشــته نیــز نشــان 
داده اســت کــه همــواره نتیجــه قطعــی مبنــی بــر اینکــه آیــا تفــاوت 
؛ نمی تــوان اخذ نمــود (بــه عنوان  پرداخــت مناســب اســت یــا خیــر
دیــوارو3   ،(1992) هاســلید2  و  بکــر  پژوهش هــای؛  نتایــج  نمونــه 
(2006) و هیمــن4 (2005) حاکــی اثــر مثبــت تفــاوت پرداخــت بــر 
عملکــرد بــوده و نتایــج بلــوم (1999) و پفــر و لانگتــون5 (1993) 
ــا  ــت. ام ــوده اس ــرد ب ــر عملک ــت ب ــاوت پرداخ ــی تف ــر منف ــی اث حاک
آنچــه کــه بدیهــی بــه نظــر می رســد آن اســت کــه تفــاوت پرداخــت 
تخصص گرایــی  و  عملکــرد  بــر  مبتنــی  پرداخــت  از  ناشــی  اگــر 
باشــد، می توانــد موجــب بهبــود انگیــزه و عملکــرد شــود (لــی، لیــو 

و یــوو6، 2008). 
ــت.  ــطحی اس ــد س ــازه چن ــوم و س ــک مفه ــات ی ــران خدم جب
از جبــران خدمــات تحــت عنــوان پاداش هــای درونــی و بیرونــی 
توســط  شــده  انجــام  خدمــات  بــه  ســازمان  توســط  شــده  ارائــه 
ــط  ــه فق ــات ن ــران خدم ــد؛ جب ــام برده ان ــرد؛ ن ــق می گی ــان تعل کارکن
ــه  ــت بلک ــا اس ــوق و مزای ــد حق ــی مانن ــای بیرون ــامل دریافت ه ش
تمــام دریافت هــای دیگــر کــه در طبیعــت شــغل اســت را شــامل 
ــتین7، 1992).  ــمیتلین و میلس ــون، اس ــودلو، جانس ــود (س می ش
رفتــار  بــر  تأثیرگــذارى  و  نظــارت  منظــور  بــه  می تواننــد  مدیــران 
افــراد ســازمان و افزایــش بهــره ورى فــردى و ســازمانی، از طراحــی 
مناســب نظــام جبرانــی خدمــات اســتفاده کننــد. نظــام جبــران 
ــروى  ــرورش نی ــظ و پ ــذب و حف ــه ج ــد ب ــب می توان ــات مناس خدم

1- Bloom
2- Becker, & Huselid
3- DeVaro
4- Heyman
5- Pfeffer, & Langton,
6- Lee, Lev, & Yeo
7- Swedlow, Johnson, Smithline, & Milstein
8- Morgeson, Campion, & Maertz
9- Compensation system
10- DeCenzo, & Robbins
11- Nyandoto,Muhonen, Hakala, Dombrowski, & Joensuu,

انســانی منجرگــردد. بــراى ایــن منظــور نظــام جبــران خدمــات بایــد 
انگیــزه آور باشــد. بــه طورکلــی هــر جــا ســخنی از تناســب نظــام 
بــه  مربــوط  مســائل  بحــث  می گــردد،  مطــرح  خدمــات  جبــران 
انگیــزه پیــش می آیــد، لــذا بــا توجــه بــه نقــش و تأثیــر نظــام مذکــور 
در تغییــر رفتــار و انگیــزه افــراد ســازمان و افزایــش بهــره ورى، لازم 
آن داشــته  را بــراى طراحــی مناســب  اســت مدیــران توجــه لازم 
باشــند (مورگســون، کامپیــون و مارتــز 8، 2001). لــذا نتیجــه گرفتــه 
می شــود کــه جبــران خدمــات می توانــد اهمیــت زیــادی در جــذب 
ــص  ــه متخص ــتعد و البت ــزه و مس ــا انگی ــای ب ــت نیروه و نگه داش

ــد. ــته باش داش

مبانی نظری- 3
تعریف نظام جبران خدمات۹

اصطــلاح جبــران خدمــات در بعضــی کتاب هــا بــا اداره حقــوق و 
دســتمزد متــرادف در نظــر گرفتــه شــده اســت، امــا ایــن اصطــلاح 
نــه فقــط  را دربــردارد. جبــران خدمــات  آن  از  مفهومــی وســیع تر 
شــامل دریافتی هــاى بیرونــی ماننــد: حقــوق و مزایــا بلکــه شــامل 
تمــام دریافتی هــاى دیگــر کــه در طبیعــت شــغل اســت می باشــد؛ 
ترفیــع،  شــدن،  مطــرح  و  شناســایی  بــه  می تــوان  آنهــا  جملــه  از 
ــوا و  ــی و پرمحت ــغل غن ــرفت، ش ــاى پیش ــردن فرصت ه ــم ک فراه
شــرایط کارى مطلــوب اشــاره نمــود. همچنیــن فرهنــگ ســازمانی 
دریافتی هــاى  بــه  معمــولًا  دســتمزد  و  حقــوق  اداره  مناســب 
کارکنــان داده می شــود، اختصــاص می یابــد (دی  کــه بــه  مالــی 
نــوع  هــر  بــه  خدمــات  جبــران  بنابرایــن  رابینــز10، 1988).  و  کنــزو 
کارفرمــا یــا ســازمان در  کــه  دریافتــی و ارزشــی نامیــده می شــود 
ــد؛  ــاد می کن ــا ایج ــت ی ــازمان، پرداخ ــراى س ــراد ب ــام کار اف ــال انج قب
جبــران  شــامل؛  می کنــد  تأمیــن  ســازمان  کــه  خدماتــی  جبــران 
خدمــات مالــی و جبــران خدمــات غیرمالــی می گــردد (نیاندوتــو، 
موهنــن، هــکالا، دامبروکســی و جانســوو11، 2001). جبــران خدمــات 
مالــی بــه دو قســمت تقســیم می گــردد: جبــران خدمــات مالــی 
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، احمــد و حســن1، 2015) و جبــران خدمــات مالــی  مســتقیم (ســتار
پــول  مســتقیم  مالــی  خدمــات  جبــران  مزایــا.  و  غیرمســتقیم 
حــق  دســتمزد،  حقــوق،  صــورت  بــه  شــاغل  کــه  اســت  نقــدى 
کنــد. جبــران خدمــات مالــی  آن دریافــت مــی  العمــل و امثــال 
غیرمســتقیم و مزایــا شــامل تمــام دریافتــی هــاى مالــی اســت کــه 
در قالــب حقــوق، دســتمزد و حــق العمــل نمــی گنجــد، امــا بــه طــور 
ــا  ــن دریافتی ه ــی دارد. ای ــش مال ــاغلین نق ــراى ش ــتقیم ب غیرمس
بیمــه،  طرح هــاى  انــواع  شــامل  بــوده؛  متنــوع  بســیار  مزایــا  یــا 
می دهــد  ارائــه  ســازمان  کــه  خدماتــی  بازنشســتگی،  طرح هــاى 
گــروه  دو  بــه  غیرمالــی  خدمــات  جبــران  می گــردد.  آن  امثــال  و 
تقســیم مــی شــود: جبــران خدمــات غیرمالــی کــه از شــغل حاصل 
می شــود کــه شــامل رضایــت و لذتــی اســت کــه بــراى شــاغل 
از طریــق انجــام وظایــف شــغلی معنــی دار و پراهمیــت حاصــل 
می گــردد. و جبــران خدمــات غیرمالــی کــه از محیــط شــغل فراهــم 
ــگ  ــط و فرهن ــرایط و محی ــردن ش ــم ک ــامل فراه ــود و آن، ش می ش
ســازمانی مناســب اســت بــه طــورى کــه کارکــردن در آن شــرایط و 
فرهنــگ بــراى شــاغلین خوشــایند باشــد و همچنیــن کمــک کند 
تــا نیازهــاى مهــم کارکنــان مانند نیازهــاى اجتماعــی بــرآورده گردد.

در  را  ســازمان  خدمــات  جبــران  برنامــه  کل  فــوق،  مــوارد 
ــه  ــرادى ک ــد، اف ــان می ده ــات نش ــی مطالع ــج برخ ــرد. نتای برمی گی
بــراى انجــام کار بــه اســتخدام ســازمان درمی آینــد، فقــط بــه دلیــل 
دریافــت پــول یــا حقــوق و مزایــا، ســاعت ها بــه کار نمی پردازنــد، 
بلکــه عــلاوه بــر آن بــه دنبــال تامیــن نیازهــاى ســطوح بــالاى خــود 
موفقیــت  کســب  و  شــدن  مطــرح  اجتماعــی،  نیازهــاى  ماننــد؛ 
، هســتند افــرادی  می باشــند (مک نیــل2، 1984). از ســوی دیگــر
کــه بــا وجــود عــدم حقــوق مناســب، کار خــود را دوســت دارنــد 
ــد،  ــود می پردازن ــف خ ــام وظای ــه انج ــلاش ب ــعی و ت ــت س ــا نهای و ب
در  مناســب  حقــوق  وجــود  بــا  کــه  هســتند  افــرادی  برعکــس 
ــازمانی  ــگ س ــا فرهن ــی و ی ــرایط محیط ــل ش ــه دلی ــازمان ب ــک س ی
نامناســب و همچنیــن عــدم توجــه بــه رشــد و تعالــی انســان، 

ارتبــاط خــود را بــا ســازمان قطــع می کننــد.

اهداف نظام جبران خدمات
ــددى  ــداف متع ــات، اه ــران خدم ــام جب ــی نظ ــازمان ها در طراح س
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2- McNeill
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4- Sui etal

را دنبــال می کننــد و متخصّصــان نیــروى انســانی ســازمان بایــد 
شــناخت لازم از اهــداف و چگونگــی دســتیابی بــه آنهــا را داشــته 
جبــرانِ  نظــام  طراحــی  از  ســازمان  یــک  اهــداف  اصــولًا  باشــند. 
همچنیــن  و  شایســته  کارکنــان  حفــظ  و  جــذب  بایــد  خدمــات 
اهــداف  بررســی  بــه  ادامــه  در  باشــد؛  آنهــا  انگیــزه  افزایــش 

.(2005 آرنولــد3،  و  (مکانــن  می پردازیــم 
از  معمــولًا  شــغل  متقاضیــان  شایســته:  متقاضیــان  جــذب   .1
مشــاغل  بــراى  مختلــف  ســازمان هاى  پرداخت هــاى  میــزان 
مشــابه، اطــلاع کســب می کننــد و به مقایســه میــزان پرداخت ها 
می پردازنــد. همچنیــن بســیارى متقاضیــان کــه داراى تخصــص 
ماننــد؛  خدمــات  جبــران  مــوارد  ســایر  بــه  می باشــند  تجربــه  و 
ــد،  ــه می ده ــازمان ارائ ــه س ــی ک ــرفت و خدمات ــاى پیش فرصت ه
دســتمزدهاى  متوســط  بایــد  ســازمان ها  می نماینــد.  توجــه 
مشــاغل مختلــف را مــورد توجــه قــرار دهنــد و بــا توجــه بــه آن، 
منجــر  شایســته  متقاضیــان  جــذب  بــه  بتوانــد  کــه  را  حقوقــی 
ــد  ــز بای ــی نی ــات غیرمال ــران خدم ــام جب ــد. نظ ــن کنن ــردد، تعیی گ
ــد و  ــات رش ــه موجب ــورى ک ــه ط ــردد؛ ب ــی گ ــی طراح ــو مقتض ــه نح ب
ــال  ــا انتق ــازمان ب ــان س ــد. کارکن ــم کن ــان را فراه ــرفت کارکن پیش
ســازمان،  از  بیــرون  بــه  خدمــات  جبــران  بــه  مربــوط  اطلاعــات 
باعــث می شــوند کــه متقاضیــان متخصــص و مجــرب جــذب 
ایــن صــورت ســازمان ها نمی تواننــد  ســازمان شــوند؛ در غیــر 

بــراى آینــده خــود، نیــروى انســانی لازم را دارا باشــند.
2. حفــظ کارکنــان شایســته: پــس از ایــن کــه ســازمان، متقاضیــان 
مناســب را جــذب و اســتخدام نمــود، نظــام جبــران خدمــات بایــد 
ــد بپــردازد. بســیارى عوامل 

ّ
بــه حفــظ افــراد شایســته، مبتکــر و مول

ممکــن اســت باعــث شــود کــه کارکنــان یــک ســازمان را تــرک 
کننــد، امــا مهــم تریــن عامــل تــرک خدمــت و انتقــال، نظــام جبــران 
خدمــات نامناســب اســت کــه بــا نوعــی نابرابــری همــراه اســت 
(ســویی و همــکاران4، 2009). بــه همیــن دلیل متخصصــان نیروى 
انســانی بایــد اطمینــان داشــته باشــند کــه نظــام جبــران خدمــات، 
منصفانــه و مشــوّقانه باشــد، زیــرا اگــر کارکنــان احســاس کننــد که 
در برابــر کارشــان پرداخــت و پــاداش مناســب صــورت نمی گیــرد 
و  می پردازنــد  ســازمان  بــراى  خــود  کوشــش هاى  کاهــش  بــه 
اغلــب ایــن بــه تــرک خدمــت منجــر می گــردد. البتــه اگــر کارکنــان 
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ــرى  ــت بهت ــد وضعی ــی توانن ــر م ــازمانی دیگ ــه در س ــد ک ــر کنن فک
داشــته باشــند احتمــالًا ســازمان خــود را تــرک خواهنــد نمــود.

ارزشــیابی  بــه  بایــد  مدیــران  منصفانــه،  حقــوق  تأمیــن  بــراى 
مشــاغل مختلــف ســازمان بپردازنــد و بــا توجــه بــه نــوع وظایــف 
 ، ــاز ــورد نی ــراز م ــرایط اح ــن ش ــختی آن و همچنی ــی و س و پیچیدگ
مدیــران  آن،  بــر  عــلاوه  بگیرنــد،  نظــر  در  را  منصفانــه  حقــوق 
ــف،  ــام وظای ــا انج ــه ب ــد ک ــی کنن ــوى طراح ــه نح ــاغل را ب ــد مش بای
ــران  ــود؛ مدی ــم ش ــان فراه ــرفت کارکن ــد و پیش ــاى رش فرصت ه
معمــولا دو دیــدگاه در مــورد جبــران خدمــات دارنــد: اول اینکــه؛ 
جبــران خدمــات یــک نــوع  هزینــه عملیاتــی اســت. و دومیــن 
دیــدگاه بــه ایــن مهــم می پــردازد کــه جبــران خدمــات عاملــی 
عبــارت  خدمــات  جبــران  لــذا  اســت.  بیشــتر  بهــره وری  بــرای 
اســت از همــه شــکل پرداخــت مالــی وغیــر مالــی کــه در ازای 
ــود و  ــت می ش ــا دریاف ــط آنه ــان توس ــوس کارکن ــات محس خدم
جهــت حفــظ کارکنــان بایــد بــرای آن برنامه ریــزی ویــژه ای توســط 

مدیــران انجــام شــود.
دارنــد  انتظــار  کارکنــان  کارکنــان:  انگیــزه  افزایــش   .3
ارتبــاط  می دارنــد،  دریافــت  کــه  پاداشــی  بــا  عملکردشــان 
مســتقیم داشــته باشــد. روابــط پــاداش و عملکــرد در چنیــن 
ــا  ــات ی ــدا توقع ــرایطی ابت ــن ش ــود. در چنی ــرح می ش ــرایطی مط ش
آنهــا می تواننــد  انتظــارات کارکنــان دربــاره میــزان پاداشــی کــه 
ــرد.  ــکل می گی ــد، ش ــت کنن ــرد دریاف ــش عملک ــورت افزای در ص
ایــن انتظــارات، اهــداف یــا ســطح عملکــرد را بــراى آنهــا تنظیــم 
دســت  عملکــرد  مطلــوب  ســطح  بــه  کــه  کارکنانــی  می کنــد. 
می یابنــد، انتظــار دارنــد کــه ســطح معینــی پــاداش، متناســب 
هــم  مدیریــت  اســت  طبیعــی  کننــد.  دریافــت  عملکــرد  بــا 
می پــردازد.  پــاداش  پرداخــت  بــراى  عملکــرد  ارزشــیابی  بــه 
پاداش هــا می توانــد جبــران خدمــات مالــی، ترفیــع، شناســایی و 
ــن  ــط بی ــی رواب ــه بررس ــان ب ــال آن، کارکن ــه دنب ــد. ب ــال آن باش امث
ــر  ــا در نظ ــراى آنه ــازمان ب ــه س ــی ک ــزان پاداش ــود و می ــرد خ عملک
گرفتــه اســت، می پردازنــد و بــا توجــه بــه نتایــج آن و تجربیــات 
قبلــی، انتظــارات و اهــداف جدیــد شــکل می گیــرد. اگــر ادراک 
کارکنــان ایــن باشــد کــه کار ســخت و عملکــرد عالــی مــورد توجــه 
قــرار می گیــرد، آنهــا انتظــار دارنــد کــه عمــلًا ایــن ارتبــاط نشــان 
داده شــود؛ در ایــن صــورت، ســطح بالایــی از عملکــرد را خواهنــد 
باشــد  ضعیــف  پــاداش  و  عملکــرد  بیــن  روابــط  اگــر  داشــت. 

ــد  ــظ کنن ــود را حف ــغل خ ــط ش ــد فق ــه بتوانن ــدى ک ــان در ح کارکن
بــه کار مــی پردازنــد.

جبــران  نظــام  طراحــی  هــدف  آخریــن  قانونــی:  ملاحظــات   .4
دولتــی  قوانیــن  بــا  نبایــد  نظــام  ایــن  کــه  اســت  آن  خدمــات، 
ناســازگار باشــد. معمــولًا دولت هــا بــا تعییــن ســطوح پرداخــت 
ســازمان هاى  در  ویــژه  بــه  ســازمان ها  پرداخــت  ســاختار  بــر 
دولتــی، تأثیــر می گذارنــد. قوانیــن دولتــی معمــولًا بــه تعییــن 
بــراى  ســن  حداقــل  کارى،  ســاعات  میــزان  حقــوق،  حداقــل 
اســتخدام، شــرایط فیزیکــی محیــط کار و امثــال آن می پردازنــد؛ 
گاهــی کامــل  بنابرایــن متخصصــان نیــروى انســانی بایــد از آنهــا آ

باشــند. داشــته 

روش پژوهش- 4
شــیوه  نظــر  از  و  کاربــردی  هــدف،  حیــث  از  حاضــر  پژوهــش 
گــردآوری داده هــا از نــوع تحقیقــات توصیفــی (غیرآزمایشــی) و از 
شــاخه مطالعــات میدانــی بــه شــمار می آیــد و از جهــت ارتبــاط بیــن 
متغیرهــای تحقیــق از نــوع علــی اســت. روش انجــام پژوهــش بــه 
صــورت پیمایشــی (در قالــب پرسشــنامه) می باشــد، مهم تریــن 
آنهاســت.  مزیتــی ایــن نــوع پژوهــش، قابلیــت تعمیــم نتایــج 
مهم تریــن روش هــای گــردآوری اطلاعــات در ایــن پژوهــش بدین 
قســمت،  ایــن  در  کتابخانــه ای؛  مطالعــات  اســت.  بــوده  شــرح 
ادبیــات  و  نظــری  مبانــی  زمینــه  در  اطلاعــات  گــردآوری  جهــت 
تحقیــق موضــوع، از منابــع کتابخانــه ای، مقــالات، کتابهــای مــورد 
ــت. ــده اس ــتفاده ش ــر اس ــی معتب ــای علم ــایت ه ــز از س ــاز و نی نی

نتایج تحلیل اطاعات
خلاصــه نتایــج حاصــل از تجزیــه و تحلیــل توصیفــی متغیرهــای 
ــن  ــه ای ــش ب ــن پژوه ــرکت کنندگان در ای ــناختی ش ــت ش جمعی

ــت: ــرح اس ش
از نظــر جنســیت، 95 درصــد افــراد نمونــه مــرد و 5 درصــد زن 
می باشــند. و بیشــتر نمونــه از نظــر ســنی در بــازه ســنین 36 تــا 45 
و کمتریــن نمونــه بیــش از 56 ســال ســن داشــتند. از نظــر میــزان 
تحصیــلات، 12.5 درصــد افــراد دارای مــدرک کارشناســی و 87.5 
درصــد دارای مــدرک بالاتــر از کارشناســی هســتند. 14.5 درصــد 
افــراد نمونــه دارای ســابقه کاری زیــر 7 ســال، 26 درصــد نمونــه 
ــراد دارای  ــد اف ــال، 29 درص ــا 10 س ــن 7 ت ــابقه کار بی ــاری دارای س آم
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ســابقه کاری 11 تــا 15 ســال و 15درصــد افــراد، بیــن 16 تــا 20 ســال و 15.5 درصــد از 21 ســال بــه بــالا ســابقه کار دارنــد 25 درصــد نمونــه مجــرد 
ــد. ــل بودن ــد متاه و 75 درص

آزمون فرضیات
رگرسیون خطی )1( : فرض های  این  آزمون  به  شرح  زیر می باشند.

H0: 
001 =β

H1: 
001 ≠β

اگــر مقــدار ســطح معنــی داری بزرگ تــر از مقــدار خطــا 0.05 باشــد، فــرض صفــر را نتیجــه می گیریــم و در صورتــی که مقدار ســطح معنــی داری 
کوچکتــر از مقــدار خطــا 0.05 باشــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم. کــه بــا توجــه بــه جــدول شــماره (1)، می تــوان گفــت؛ چــون مقــدار ســطح 
ــد  ــان 95 درص ــا اطمین ــدار 1.96) ب ــر از مق ــی بزرگ ت ــاره ت ــق آم ــدر مطل ــد (ق ــا 0.05 می باش ــدار خط ــر از مق ــر 0.000 و کوچک ت ــی داری براب معن

فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم پــس مقــدار ثابــت در مــدل باقــی  می مانــد و مقــدار آن برابــر 2.405  اســت.

جدول 1:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای مقدار ثابت رگرسیون (1)

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0004.22812.405

ــای   ــی داری دارد. فرض ه ــت و معن ــر مثب ــانی تأثی ــرمایه انس ــذب س ــر ج ــات ب ــران خدم آزمــون فرضیــه اول؛ فرضیــه  اصلــی اول: جب
ــند. ــر می باش ــرح  زی ــه  ش ــون  ب این آزم

H0: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد
H1: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد

اگــر مقــدار ســطح معنــی داری بزرگ تــر از مقــدار خطــا 0.05 باشــد فــرض صفــر را نتیجــه می گیریــم و در صورتــی کــه مقــدار ســطح معنــی داری 
کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 باشــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم.

جدول 2 :  نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه اصلی اول

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0062.9120.4140.434

همــان طــور در جــدول شــماره (2) مشــاهده می شــود، چــون مقــدار ســطح معنــی داری برابــر 0.006 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 
می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره تــی بزرگ تــر از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم. پــس متغیــر جبــران 
خدمــات در مــدل باقــی می مانــد و مقــدار ضریــب آن 0.434 می باشــد. همچنیــن می تــوان نتیجــه گرفــت جبــران خدمــات بــر روی جــذب 
ــن  ــت؛ ای ــتقیم) اس ــت (مس ــدار آن مثب ــه مق ــد. ک ــد می باش ــر 41.4 درص ــز براب ــر نی ــدار تأثی ــی داری دارد و مق ــر معن ــانی تأثی ــرمایه انس س
بــدان معنــی اســت کــه در صورتــی کــه جبــران خدمــات 1 واحــد تغییــر کنــد متغیــر وابســته (جــذب ســرمایه انســانی) بــه میــزان 41.4 واحد 

ــد: ــر می باش ــرح زی ــه ش ــط رگرســیون ب ــه خ ــد. معادل ــش می یاب افزای
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1434.0405.21 XY +=

آزمون فرضیه دوم
رگرسیون خطی )2( : 

جدول 3: نتایج تحلیل رگرسیونی برای مقدار ثابت رگرسیون (2)

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.94610.068110.049

در جــدول شــماره (3) چــون مقــدار ســطح معنــی داری برابــر 0.946 و بزرگ تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره تــی کوچک تــر 
از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض صفــر می تــوان نتیجــه گرفــت، پــس مقــدار ثابــت از مــدل حذف می شــود. 

فرضیه اصلی دوم: جبران خدمات بر نگه داشت سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد
H0: جبران خدمات بر نگه داشت سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد.

H1: جبران خدمات بر نگه داشت سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد

جدول 4:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه اصلی دوم

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0004.9040.6080.925

چــون مقــدار ســطح معنــی داری در جــدول شــماره (4)، برابــر 0.000 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره تــی بزرگتــر 
ــدار  ــد. و مق ــی می مان ــدل باق ــات در م ــران خدم ــر جب ــس متغی ــم، پ ــه می گیری ــک را نتیج ــرض ی ــد ف ــان 95 درص ــا اطمین ــدار 1.96) ب از مق
ضریــب آن 0.925 می باشــد. همچنیــن می تــوان نتیجــه گرفــت، جبــران خدمــات بــر نگه داشــت کارکنــان تأثیــر معنــی داری دارد و مقــدار 

تأثیــر نیــز برابــر 60.8 درصــد می باشــد کــه مقــدار آن مثبــت (مســتقیم) اســت؛ معادلــه خــط رگرســیون بــه صــورت زیــر اســت:
1925.02 XY =

رگرسیون خطی )3( : 

جدول5:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای مقدار ثابت رگرسیون (3)

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0003.85512.160

بــا توجــه بــه جــدول شــماره (5)، چــون مقــدار ســطح معنــی داری برابــر 0.000 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره 
ــدار  ــد. و مق ــی می مان ــدل باق ــت در م ــدار ثاب ــس مق ــم پ ــه می گیری ــک را نتیج ــرض ی ــد ف ــان 95 درص ــا اطمین ــدار 1.96) ب ــر از مق ــی بزرگ ت ت
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ضریــب آن 2.160 می باشــد.
فرضیه فرعی اول: جبران خدمات مستقیم بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد 

H0: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد
H1: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد 

جدول 6: نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه فرعی اول

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0052.9440.4180.433

چــون مقــدار ســطح معنــی داری محاســبه شــده در جــدول شــماره (6)، برابــر 0.005 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق 
آمــاره تــی بزرگ تــر از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم پــس متغیــر جبــران خدمــات مســتقیم از جبــران 
خدمــات در مــدل باقــی می مانــد. و مقــدار ضریــب آن 0.433 می باشــد. همچنیــن نتیجــه می گیریــم جبــران خدمــات مســتقیم بــر جــذب 
نیــروی انســانی متخصــص تأثیــر معنــی داری دارد و مقــدار تأثیــر نیــز برابــر 41.8 درصــد می باشــد. کــه مقدار آن مثبت (مســتقیم) اســت. 

1433.0160.23 XY +=

رگرسیون خطی )۴( : 

جدول 7:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای مقدار ثابت رگرسیون (4)

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0023.26111.254

بــا توجــه بــه جــدول شــماره (7)، چــون مقــدار ســطح معنــی داری برابــر 0.002 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره 
تــی بزرگ تــر از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم پــس مقــدار ثابــت در مــدل باقــی می مانــد و مقــدار آن 

برابــر 1.254 اســت.
فرضیه فرعی دوم: جبران خدمات غیر مستقیم بر جذب نیروی انسانی متخصص تأثیر مثبت و معنی داری دارد.

H0: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد

H1: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد

جدول 8:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه فرعی دوم

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0062.9060.3750.324

چــون مقــدار ســطح معنــی داری در جــدول شــماره (8) برابــر 0.006 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره تــی بزرگ تــر 
از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم پــس متغیــر پــاداش و جبــران خدمــات در مــدل باقــی می مانــد و 
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ــم جبــران خدمــات غیــر مســتقیم بــر جــذب نیــروی انســانی متخصــص  مقــدار ضریــب آن 0.324 می باشــد. همچنیــن نتیجــه می گیری
تأثیــر معنــی داری دارد و مقــدار تأثیــر نیــز برابــر 37.5 درصــد می باشــد؛ کــه مقــدار آن مثبــت (مســتقیم) اســت. 

1324.0254.14 XY +=

فرضیه فرعی سوم: جبران خدمات غیر مستقیم بر نگه داشت نیروی انسانی متخصص تأثیر مثبت و معنی داری دارد
H0: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد

H1: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد 

جدول 9:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه فرعی سوم

ضریب غیراستانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.0262.3160.3310.197

چــون مقــدار ســطح معنــی داری در جــدول شــماره (9)، برابــر 0.026 و کوچک تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره تــی بزرگ تــر 
از مقــدار 1.96) بــا اطمینــان 95 درصــد فــرض یــک را نتیجــه می گیریــم، پــس متغیــر جبــران خدمــات غیرمســتقیم در مــدل باقــی می ماند. 
ــر  ــانی تأثی ــروی انس ــت نی ــر نگه داش ــتقیم ب ــات غیرمس ــران خدم ــم جب ــه می گیری ــن نتیج ــد. همچنی ــب آن 0.197 می باش ــدار ضری و مق

معنــی داری دارد و مقــدار تأثیــر نیــز برابــر 33.1 درصــد می باشــد؛ کــه مقــدار آن مثبــت (مســتقیم) اســت. 
فرضیه فرعی چهارم: جبران خدمات مستقیم بر نگه داشت نیروی انسانی متخصص تأثیر مثبت و معنی داری دارد

H0: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری ندارد
H1: جبران خدمات بر جذب سرمایه انسانی تأثیر مثبت و معنی داری دارد 

جدول 10:  نتایج تحلیل رگرسیونی برای فرضیه فرعی چهارم

ضریب غیر استانداردضریب استانداردآماره تیسطح معنی داری

0.1591.4340.1060.180

بــا توجــه بــه جــدول شــماره (10)، چــون مقــدار ســطح معنــی داری برابــر 0.159 و بزرگ تــر از مقــدار خطــا 0.05 می باشــد (قــدر مطلــق آمــاره 
ــدل  ــات مســتقیم از م ــران خدم ــر جب ــس متغی ــم پ ــه می گیری ــر را نتیج ــرض صف ــد ف ــان 95 درص ــا اطمین ــدار 1.96) ب ــر از مق ــی کوچک ت ت
حــذف می شــود؛ همچنیــن نتیجــه می گیریــم جبــران خدمــات مســتقیم بــر نگه داشــت ســرمایه انســانی متخصــص تأثیــر معنــی داری 

نــدارد و در نتیجــه ایــن فرضیــه تائیــد نشــده اســت.

نتایج آمار استنباطی
در ایــن پژوهــش، پیــش از بررســی فرضیه هــا بــه بررســی پیش فرض هــای رگرســیون پرداختــه شــده اســت؛ مهم تریــن نتیجــه نرمــال 
ــه و  ــه تجزی ــد. نتیج ــان می ده ــبی را نش ــرایط مناس ــه ش ــت ک ــوده اس ــتقل ب ــر مس ــی متغی ــس تورم ــزان واریان ــماندها و می ــودن پس ب
ــت و در  ــده اس ــد نش ــر تائی ــه آخ ــدند و فرضی ــد ش ــی تائی ــه اول فرع ــه فرضی ــی و س ــای اصل ــه فرضیه ه ــان دادک ــات نش ــل اطلاع تحلی
نتیجــه: تأثیــر جبــران خدمــات مســتقیم بــر نگه داشــت نیــروی انســانی متخصــص معنــی داری نبــوده اســت؛ در نهایــت بــا توجــه بــه 

ایــن نتایــج الگــوی آمــاری منتــج بــه شــرح شــکل شــماره (1) ارایــه شــده اســت.
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شکل (1): ارائه الگوی پیشنهادی نظام جبران خدمات (مدل ساختاری)

 نتیجه گیری- 5
و  شــرکت ها  در  عناصــر  مهم تریــن  از  کارکنــان  رضایــت 
رضایــت  تئوری هــای  مــی رود.  بشــمار  خدماتــی  ســازمان های 
و  رضایــت  بیــن  معنــی داری  و  مثبــت  ارتبــاط  زمینــه  ایــن  در 
احساســات ترســیم می کننــد، بــه طــوری کــه متاثــر از عناصــری 
امــروزه   .(1997  ، (الیــور می باشــد  انتظــارات  و  کیفیــت  چــون؛ 
ســازمان  در  انســانی  منابــع  مدیریــت  نــام  بــه  واحــدی  ایجــاد 
کم تریــن  کــرد  تأکیــد  می تــوان  کــه  اســت  مواجــه  مشــکلی  بــا 
ــر  ــد در اکث ــن واح ــت. ای ــده اس ــرا مان ــکل مب ــن مش ــازمانی از ای س
ســازمان ها بخصــوص ســازمان های دولتــی مثــل: دانشــگاه ها، 
و  جانــگ   ، وودز (چائــو،  می باشــد  هزینــه زا   ... و  بیمارســتان ها 
 وارد اســت، زیــرا معمــولًا تأثیــر 

ً
اردیــم1، 2006)، ایــن انتقــاد تقریبــا

ــن  ــوس و روش ــه ملم ــای تابع ــانی و واحده ــع انس ــات مناب اقدام
نیســت. هــر چنــد برخــی از پژوهش هــا در مخالفــت بــا ایــن نظــر 
بــوده و مطــرح می کننــد کــه مدیریــت منابــع انســانی روشــی بــرای 
کنتــرل و بهینه ســازی هزینه هــا در بهبــود بهــره وری و کیفیــت 
می باشــد (اســپرگون، کوپــر و بــرک2، 2012). امــروزه تغییــرات در 
ایجــاد  از  بیــش  ســازمان ها  می کنــد  ایجــاب  تجــارت3،  محیــط 
فرایندهــای  بهبــود  و  کارکنــان  رفتــار  بــر  مناســب  یــک  رونــد 

1-Cho, Woods, Jang, & Erdem
2- Spurgeon, Cooper, & Burke
3-Business Environment

ــت  ــه قیم ــی ب ــد حت ــی بپردازن ــش هزینه زای ــه کاه ــان ب ــص آن مخت
کاهــش توجــه بــه اخلاقیــات و منابــع انســانی در ســازمان، کــه 
در  ســودزایی  و  تجــارت  قســمت  بی رحم تریــن  موضــوع  ایــن 
از طرفــی نتایــج  سازمان هاســت (طالقانــی و همــکاران، 1392). 
مدیریــت  مفاهیــم  اگــر  کــه  می دهنــد  نشــان  بررســی ها  برخــی 
ــه  ــوان ب ــد نمی ت ــده باش ــه نش ــازمان نهادین ــانی در س ــع انس مناب
مفاهیمــی همچــون: عملکــرد، ســرمایه اجتماعــی و ... دســت 
 یافــت و هزینه هــای تحمیــل شــونده،  بیــش  ازحــد تصــور خواهــد 
بــود. لــذا مدیریــت منابــع انســانی بــا ارتقــاء کارایــی ســازمان و 
درآمدهــای آن بــر عملکــرد ســازمان مؤثــر اســت (بکــر و گرهــارت، 
مفاهیــم  کــردن  نهادینــه  در  مهــم  اقدامــات  از  یکــی  1996)؛ 
مدیریــت منابــع انســانی توجــه بــه کارکنــان و ایجــاد سیســتم 
راســتای  در  عمومــا  جبــران  ایــن  می باشــد.  خدمــات  جبــران 
در  حتــی  و  امــروزی  ســازمان های  در  انســانی  منابــع  اقدامــات 
تعامــل  ســازمان  کــه  صورتــی  در  می توانــد  گســترده تر  ســطح 
برون دادهــای  باشــد؛  داشــته  پیرامونــی  محیــط  بــا  مناســبی 

بین الملــی نیــز بــه دنبــال داشــته باشــد
پیشــنهادات کاربــردی زیــر در راســتای نتایــج ایــن پژوهــش 

ارائــه شــده اســت:
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اســتفاده از سیســتم هایی جهــت گزینــش کارکنــان مســتعد    
توانایی هــای  از  بهره گیــری  و  تهــران  شــهرداری  در  خــلاق  و 

نوآورانــه آنهــا 
خارجــی     ارتباطــات  بخــش  در  بوروکراتیــک  ســاختار  کاهــش 

خدمــات  بهبــود  جهــت  شــهرداری 
اســتفاده از سیســتم خودارزیابــی در محیــط داخلــی  شــهرداری    

و  بهتــر  خدمــات  ارائــه  جهــت  منعطــف  ســاختار  ایجــاد  در 
قیق تــر  د

بــا بازنگــری و طرح ریــزی مجــدد     توصیــه می شــود شــهرداری 
تعدیــل  را  شــاغلان  روی  کار  حجــم  بتواننــد  خــود  مشــاغل 
نمــوده و بــا اســتفاده از طرح هــای ســاعات کار شــناور و دورکاری 
تــا حــد تــوان بــه کارمنــدان ســازمان اختیــار لازم در زمــان حضــور 

مــکان  و  محولــه  امــور  انجــام  بــرای  برنامه ریــزی  و  شــرکت  در 
بدهنــد. را  فعالیت هــا  انجــام 

اجــرای برنامه هــای یاری رســان در جهــت ایجــاد تعــادل بیــن    
ــر  ــاعات کاری کمت ــان، س ــای زایم ــد: مرخصی ه ــی مانن کار و زندگ
راســتا  ایــن  در  مشــاوره ای  خدمــات  ارائــه  یــا  و  مــادران  بــرای 
بــرای  ســازمان  مدیــران  و  سرپرســتان  آمــوزش  همچنیــن  و 
حمایــت بیشــتر عاطفــی و ابــزاری از کارکنــان تحــت نظــارت خــود 
تعــادل  بــه  دســت یابی  جهــت  در  را  ســازمان  افــراد  می توانــد 

بهتــر بیــن کار و زندگــی شــخصی یــاری کنــد.
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ثیرگذار بر پیاده سازی  عوامل راهبردی تأ
یت دانش و کیفیت خدمات انتظامی پلیس مدیر
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چکیده
مدیریــت صحیــح منابــع و امکانــات موجــود در کشــور و در رأس آن مدیریــت دانــش و جریــان 
اطاعــات در ســطح ملــی یکــی از اساســی ترین عوامــل در تحقــق مفهــوم اقتصــاد مقاومتــی اســت. 
، بررســی کیفیــت خدمــات انتظامــی پلیس بــه عنوان یکی از ســازمان هایی  هــدف از تحقیــق حاضــر
کــه، دانشــوری را جــزء سیاســت های راهبــردی خــود در توانایــی پیــش بینــی رخدادهــا و تبدیــل 
تهدیدهــای امنیتــی جامعــه بــه فرصت هایــی بــرای آســایش مــردم اســت کــه بــا روش تحلیــل 
محتوایــی و اســتنادی انجــام شــده اســت. مدیریــت دانــش در پلیــس، راهبرهــا و فرایندهایــی 
هســتند کــه قادرنــد تولیــد و جریــان دانــش را بــه منظــور ایجــاد و تأمیــن انتظــارات ســازمان پلیــس 
بــه وجــود آورنــد. لــذا مدیریــت دانــش بــه منزلــه چالــش کشــف دانایــی هــای پلیــس و حتــی مــردم 
اســت. از اقداماتــی کــه می تــوان در راســتای دانش محــوری پلیــس ایــران برشــمرد، درک ضــرورت 
بــرای  حــال  عیــن  در  اســت.  آن  اجــرای  و  ح  طــر و  راهبــردی  مدل هــای  از  بهره گیــری  اهمیــت  و 
تحقــق پلیــس دانش محــور عــاوه بــر اقداماتــی چــون توســعه مراکــز تحقیقاتــی، ارتقــای نقــش و 
ســهم علــوم دانشــگاهی پلیســی و برقــراری تعامــل و بســترهای مناســب جلــب همــکاری مــردم 
بــا پلیــس و برقــراری کانال هــای بازخوردگیــری از جامعــه و تقویــت مدیــران دانش گــرا، توســعه 
نیــروی »پلیــس یادگیرنــده« و »پلیــس دانش گــرا« را نبایــد از یــاد بــرد. در ایــن تحقیــق مفهــوم 
مدیریــت دانــش، اهمیــت آن، مدل هــا، و راهبردهــای بهره گیــری از مدیریــت دانــش در نیروهــای 

انتظامــی پرداختــه شــده اســت. 
، راهبردهــا، اقتصاد  ، پلیــس دانــش محــور واژگان کلیــدی: مدیریــت دانــش، پلیــس جامعــه محــور
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1- مقدمه 
بــرای  کــه  اســت  غیرمحســوس  نــوع  از  ســرمایه  یــک  دانــش 
اصلــی  ملزومــات  جــزو  امــروزی  جوامــع  توســعه  و  مدیریــت 
اســت. دانــش یــک ســازمان مرکــب از دو نــوع دانــش اســت. 
دانــش صریــح کــه مســتدل و قابــل مستندســازی اســت و در 
کــه  ضمنــی  دانــش  و  می شــود  تحصیــل  رســمی  فرآینــد  یــک 
زمــان  در  و  شــده  ذخیــره  ســتادی  و  صفــی  افســران  ذهــن  در 
از  ســازمانی  دانــش  می گیــرد.  قــرار  آنــان  اســتفاده  مــورد  لازم 
طریــق تعامــل اجتماعــی میــان دانــش ضمنــی و صریــح توســعه 
و  جوامــع  اصلــی  ســرمایه گذاری  اطلاعــات  عصــر  در  می یابــد. 
ســازمان ها بــرای دســتیابی بــه اهــداف رقابتــی در حــوزه دانــش 
و مطالعــات اســت. زیــرا پیشــرفت دانــش اتفاقــی نیســت و بــه 
ســرمایه گذاری نیازمنــد اســت و از آنجــا کــه پلیــس بیشــترین 
تعامــل را بــا مــردم دارد و ماموریت هــای آن بــه گونــه ای اســت 
کــه همــواره در حــال تولیــد و حــل مســأله اســت. بــه عنــوان 
گاهــی بهتریــن مصــداق پژوهش گــری اســت.  مثــال، حرفــه  کارآ
ــه می باشــند  ــدی مواج ــاله جدی ــا مس ــده ب ــر پرون ــا در ه گاه ه کارآ
ــد  ــا بای ــت. آنه ــی اس ــش پژوه ــق و دان ــل آن تحقی ــا راه ح ــه تنه ک
بداننــد بــه چــه اطلاعاتــی نیــاز دارنــد؟ از کجــا بایــد ایــن دانــش را 
ــی   بی ربط

ً
ــرا ــلاع ظاه ــاق و اط ــر اتف ــه از ه ــد؟ چگون ــت آورن ــه دس ب

ردگیــری  و  بیابنــد؟  را  ســرنخ ها  و  کننــد؟  تحلیــل  و  اســتفاده 
کــرده تــا بــه حــل مســأله برســند. بنابرایــن پلیــس بــرای حفــظ 
ــم و امنیــت و انجــام مؤثــر  ســرآمدی و پیشــگامی در برقــراری نظ
ــاز دارد. ــش نی ــداوم دان ــرداری م ــد و بهره ب ــه تولی ــا، ب مأموریت ه
جــزء  را  دانشــوری  کــه  اســت  ســازمان هایی  از  یکــی  پلیــس    
بــه  نزدیــک  و  اســت  داده  قــرار  خــود  راهبــردی  سیاســت های 
 موفــق در 

ً
دو دهــه تــلاش و پیشــرفت، دارای کارنامــه ای نســبتا

ایــن زمینــه می باشــد. هــدف اصلــی پلیــس ایجــاد یــک پلیــس 
رخدادهــا  پیش بینــی  توانایــی  کــه  اســت  محبــوب  و  مقتــدر 

بــرای  فرصت هایــی  بــه  جامعــه  امنیتــی  تهدیدهــای  تبدیــل  و 
پلیــس،  در  دانــش  مدیریــت  باشــد.  داشــته  را  مــردم  آســایش 
جریــان  و  تولیــد  قادرنــد  کــه  هســتند  فرآیندهایــی  و  راهبردهــا 
دانــش را بــه منظــور ایجــاد و تأمیــن انتظــارات ســازمان پلیــس 
ســازمان  دارایــی  مهم تریــن  دانــش  امــروزه  آورنــد.  وجــود  بــه 
منزلــه  بــه  دانــش  مدیریــت  لــذا  می شــود،  محســوب  پلیــس 
چالــش کشــف دانایی هــای پلیــس و حتــی مــردم و تبدیــل آن 
بــه یــک موضــوع اطلاعاتــی می باشــد، بــه نحــوی کــه بتــوان آن را 
در پایگاه هــای اطلاعاتــی ذخیــره کــرد، بــا دیگــران مبادلــه نمــود 
و در فرآینــد کارهــای روزمــره بــه کار گرفــت. مدیریــت دانــش در 
مهم تریــن  بــه  زیــرا  اســت،  مهمــی  موضــوع  پلیــس،  ســازمان 
ســرمایه ارزشــمند ســازمانی یعنــی ســرمایه های فکــری مربــوط 
می شــود. مدیریــت دانــش بــا تبدیــل ســرمایه های انســانی بــه 
بــرای ســازمان ایجــاد ارزش  دارایی هــای فکــری ســازمان یافتــه 
می کنــد. مدیریــت دانــش در ســازمان پلیــس مســتلزم وجــود 
گاه و تأثیرگــذار در ســازمان اســت. مدیریــت دانــش  مدیریــت آ
بــه طــور مســتقیم بــا عملکــرد پلیــس ارتبــاط دارد (تونــس، 1389).

2- روش تحقیق
تحلیــل  روش  و  محتــوا  تحلیــل  روش  از  تحقیــق  ایــن  در 
اســت،  کتاب ســنجی  شــیوه های  از  یکــی  کــه  اســتنادی 
، روش  اســتفاده شــده اســت. مهم تریــن مزیــت تحقیــق حاضــر
امــکان عملــی انجــام آن دو و دورمانــدن از تعصــب هــا و اعمــال 
نظرهــای مزیــت شــخصی در بررســی کلیــه متغیرهــای تحقیــق 
حاضــر و نتایــج آن می باشــد. بــه عبارتــی تحلیــل محتــوا  یکــی 
در  شــده  اســتفاده  از روش های تحقیق و تحلیلی اطلاعــات 

می باشــد. رشــته ها  بیش تــر  مطالعــات  و  تحقیقــات 
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3_ مبانی نظری
مدیریت دانش در پلیس1

دو  پلیــس  در  دانــش  مدیریــت  دربــاره  الهوامــده2  و  لویــن 
دانــش  از  تعریــف  دو  ایــن  انــد.  داده  قــرار  نظــر  مــد  را  تعریــف 
(دانــش آشــکار3و دانــش ضمنــی یــا دانــش غیــر آشــکار4) دو 
ــه  ــای اینک ــه ج ــد، ب ــود می آورن ــه وج ــی را ب ــی متفاوت ــدگاه اجرای دی
انحصــاری و منحصــر بــه فــرد باشــند، مکمــل یکدیگرنــد. اگــر 
ســازمان بخواهــد همــه مزایــای مدیریــت دانــش را کســب کنــد 
هــر دوی ایــن دیدگاه هــای اجرایــی، لازم و ضــروری خواهــد بــود. 
آشــکار بــه عنــوان خــط مشــی و دســتور العملی بــرای  دانــش 
اقدامــات و تصمیم گیــری پلیــس اســتفاده می شــود. دانــش 
ــی  ــتورات عموم ــول، دس ــل؛ اص ــنادی (مث ــکل اس ــکار در ش آش
ــه  ــد ک ــت می آین ــه دس ــی اســتاندارد) ب ــای عملیات ــس، رویه ه پلی
ــش  ــند. دان ــح می باش ــده و واض ــد ش ــس تأیی ــران پلی ــرای افس ب
و  تجربــه  شایســتگی،  شــامل؛  آشــکار  غــی  دانــش  یــا  ضمنــی 
مهــارت افســران پلیــس می باشــد. دانــش ضمنــی در مقایســه 
بــا دانــش آشــکار یــا مســتند، معمــولًا پویــا بــوده و بــه ســرعت در 
حــال تغییــر اســت. دانــش آشــکار یــا مســتند معمــولًا بــه عنوان 
گزارش هــای ثابــت و یکنواخــت در اســناد اداری پلیــس حفــظ 
ایــن اطلاعــات مســتند  از  و نگهــداری مــی شــود. مثال هایــی 
اطلاعــات  و  گزارش هــا  جنایــی،  روندهــای  و  آمارهــا  شــامل 
موقعیتــی موجــود مرتبــط بــا حادثــه خــاص مــی باشــد. بــا توجــه 
بــه دانــش ضمنــی، حیطــه مدیریــت دانــش در کار پلیــس بــه 
دانــش  و  اطلاعــات  تســهیم  و  ایجــاد  زمینــه  در  اساســی  طــور 
دو  کوثرنشــان، 1388).  کامــل، اســعدی و  (جواهــری  می باشــد 
ــل  ــود تمای ــه ش ــه آن پرداخت ــد ب ــا بای ــه در اینج ــده ک ــوع عم موض
توانایــی  و  دانــش،  تســهیم  و  ایجــاد  بــرای  پلیــس  افســران 

افســران پلیــس بــرای ایجــاد و تســهیم دانــش می باشــد. 
افســران  تمایــل  ایجــاد  مشــکل تر  و  مهم تــر  موضــوع 
بــه یــک فرهنــگ  بــرای خلــق و تســهیم دانــش؛ نیــاز  پلیــس 
اســت کــه توســط همــکاری و مشــارکت افســران پلیــس شــکل 
گرفتــه شــده باشــد. در ایــن راســتل لازم اســت افســران پلیــس، 
اهمیــت همــکاری و تســهیم دانــش بــا خودشــان را بشناســند. 
بــه منظــور رهایــی از ایــن مســأله، ارزیابــی مدیریــت دانــش ابــزارى 

1- Knowledge Management in the Police
2- Luen & AL-Hawamdeh
3- Explicit Knowledge
4- Tacit Knowledge
5- De Jager

ــه  ــی ک ــوزه های ــوى ح ــه س ــی را ب ــز دانش ــد مراک ــه می توان ــت ک اس
نیازمنــد توجــه بیشــتر هســتند و اقدامــات مدیریــت دانشــی کــه 

در آنهــا برتــرى دارد هدایــت نمایــد (دوجاگــر5، 1999).

ســازمان  ویــژه  بــه  و  ســازما ن ها  همــه  بــراى  مســأله  ایــن 
پلیــس، بــا توجــه بــه مأموریت هــاى مهــم و در رأس آن دانشــگاه 
علــوم انتظامــی بــه عنــوان تنهــا مرکــز آمــوزش عالــی افســران 
پلیــس، داراى اهمیــت فــراوان اســت و ارائــه ابــزارى بــراى ارزیابــی 
و  انتظامــی  علــوم  دانشــگاه  در  دانــش  مدیریــت  وضعیــت 
ســنجش وضعیــت فعلــی ایــن دانشــگاه در مدیریــت دانــش، 
موفــق  ســازى  پیــاده  راســتاى  در  گام  نخســتین  عنــوان  بــه 
مدیریــت دانــش در آن، ضــرورت داشــته و راهگشــاى مســیر 
ســازمان  در  را  دانــش  مدیریــت  موضــوع  آنچــه  بــود  خواهــد 
پلیــس ضــرورى ســاخته و بــر اهمیــت آن می افزایــد، می تــوان بــه 

طــور خلاصــه ایــن گونــه بیــان نمــود:
1. نیــروى انتظامــی پلیــس رســالت بــزرگ برقــرارى نظــم و امنیــت 
عمومــی، پیشــگیرى از وقــوع جــرم و مقابلــه و برخورد بــا مجرمین 
را بــر عهــده دارد و بــراى تحقــق ایــن رســالت نیازمنــد اطلاعــات و 

دانش هــاى فــراوان، صحیــح، ســریع و البتــه بــه هنــگام اســت.
ــی،  ــی و اطلاعات ــاى ارتباط ــرفت فناور ی ه ــا پیش ــر ب ــر حاض 2. عص
ایــن ســازمان را بــا مشــکلات جدیــدى نظیــر جرایــم رایانــه اى، 
مجرمــان فو ق العــاده حرفــه اى، ناامنــی فضــاى ســایبر و غیــره 

مواجــه ســاخته اســت.
3. نیــروى انتظامــی از معــدود ســازما ن هایی اســت کــه کارکنــان 
مــردم  گوناگــون  اقشــار  بــا  گســترده  ســطح  در  و  پیوســته  آن 
ارتباطــات  و  تعامــلات  ایــن  در  آن  کارکنــان  و  دارد  ســروکار 
نزدیــک، تجربه هــاى فــراوان و البتــه منحصــر بــه فــرد و بی نظیــرى 
را کســب می کننــد بــه طــوری کــه تنهــا جایــگاه نگهــدارى آنهــا 
ذهــن افســرى اســت کــه آن را تجربــه می کنــد و بــراى دســتیابی و 

نگهــدارى آن در ســازمان هیــچ تلاشــی صــورت نمی گیــرد.
بــا توجــه بــه مســائل فــوق می تــوان گفــت: ناجــا ســازمانی 
بــه  و  نــاب  اطلاعــات  و  دانــش  نیازمنــد  شــدت  بــه  کــه  اســت 
و  ضمنــی  امــا  فــراوان  دانشــی  داراى  اســت  ســازمانی  هنــگام. 
هــر  از  بیــش  کــه  اســت  ســازمانی  بالاخــره  و  نشــده  مســتند 
ایــن  می باشــد.  اهدافــش  تحقــق  نیازمنــد  دیگــرى،  ســازمان 
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ناپذیــر  اجتنــاب  ناجــا  بــراى  را  امــر  یــک  حداقــل  واقعیت هــا 
پیاده ســازى  و  دانــش  مدیریــت  بــه  روى آورى  آن  و  می ســازد 
ــش  ــرى از دان ــازماندهی و بهره گی ــزار س ــن اب ــوان بهتری ــه عن آن ب
ــوم  ــگاه عل ــش در دانش ــت دان ــه مدیری ــه ب ــرورت توج ــت. ض اس
انتظامــی ایــن واقعیــت اســت کــه، ایــن دانشــگاه اولیــن و تنهــا 
مرجــع آمــوزش عالــی مامــوران پلیــس و خزانــه نشــاء ناجــا اســت. 
آن  مدیریــت اثربخــش دانــش در ایــن دانشــگاه و بــه دنبــال 
موفقیــت در تحقــق اهــداف، تأثیــر مســتقیم و البتــه مهمــی را 
بــر دانشــجویان آن، یعنــی کارکنــان آینــده پلیــس و در نتیجــه بــر 

(همــان، 1999). می گــذارد  برجــاى  ســازمان  عملکــرد 
دانشــگاه علــوم انتظامــی بــه عنــوان یــک مؤسســه آمــوزش 
ــت و  ــی اس ــوزه پلیس ــن در ح ــش نوی ــده دان ــال دهن ــی، انتق عال
ســازمان پلیــس بــه عنــوان نهــادی اجتماعــی کــه حافــظ جــان و 
مــال مــردم اســت دارای وظایــف و مســئولیت های متعــددی 
ــات  ــذ تصمیم ــه اخ ــد ب ــا نیازمن ــدام از آنه ــر ک ــق ه ــه تحق ــت ک اس
واقع گرایانــه اســت کــه ایــن امــر تنهــا از طریــق مدیریــت دانــش 
و اطلاعــات تحقق پذیــر اســت. مدیریــت دانــش بــا ساده ســازی 
و اصــلاح فرآینــد مشــارکت، توزیــع، ابــداع یــا آفرینــش، گــردآوری 
ســازمان  در  نوآورانــه  تصمیمــات  بــه  می توانــد  دانــش  درک  و 
بــه  بوروکراتیــک  ســازمان  یــک  از  را  آن  و  کنــد  کمــک  پلیــس 
، نــوآور و روزآمــد تبدیــل ســازد (دانشــگاه  ســازمانی دانــش محــور

ــی، 1389). ــوم انتظام عل
از عناصــر جلــو برنــده مدیریــت دانــش، فرهنــگ ســازمانی 
متکــی بــر خلاقیــت و نــوآوری اســت. ســازمان پلیــس بــرای ایــن 
کــه بتوانــد مدیریــت دانــش را توســعه داده و تقویــت کننــد، باید 
در پنــج فعالیــت عمــده مهــارت لازم را کســب کنــد. ایــن پنــج 
: قــدرت حــل نظام منــد مســأله را پیــدا کننــد.  مهــارت عبارتنــد از
توانایــی کســب تجربــه از موفقیت هــای دیگــران و بکارگیــری 
راهکارهــای نویــن را داشــته باشــند. تجــارب قبلــی و فعلــی را بــه 
کار گیرنــد. خــود را بــا الگوبــرداری از ســازمان های پلیســی موفــق 
مقایســه نماینــد. و توانایــی انتقــال مؤثــر و ســریع دانــش را در 

ــازمان را داشــته باشــند. ــطوح س ــام س تم
ــار  ــزار و رفت ــژه، اب ــر وی ــد تفک ــا نیازمن ــن مهارت ه ــر یــک از ای ه
معینــی اســت کــه بایــد بــه هنــگام بکارگیــری آنهــا مــورد اســتفاده 
ــد  ــش بای ــت دان ــتم های مدیری ــی، سیس ــور کل ــه ط ــرد. ب ــرار گی ق

1- Bennt &Bennt
2- Knowledge - Oriented

بــه همــه افــرادی کمــک کنــد کــه در فرآیندهــای ادراک، ارزیابــی 
و ســازماندهی کار مشــارکت دارنــد. از جملــه ایــن افــراد عبارتنــد 
ــران  ــران تحلیل گ ــان، مدی ــازمان، فرمانده ــد س ــان جدی : کارکن از
مشــارکت  ســازمان  کل  کاری  فرآیندهــای  در  کــه  سیســتم 

(تونــس، 1389). می کننــد 
ــا  ــیار ب ــی بس ــروی انتظام ــش در نی ــات و دان ــت اطلاع مدیری
اهمیــت اســت؛ چــرا کــه اکثــر بخش هــای نیــروی انتظامــی، در 
گــردآوری و تهیــه مســتمر اطلاعــات کیفــی فعــال هســتند، ایــن 
امــر می توانــد، اعــلام وضعیــت مشــکوک و یــا بررســی صحنــه 
برنامه ریــزی  دربرگیــرد.  را  جامعــه  در  حــوادث  وقــوع  و  جــرم 
مبتکرانــه در پاســخ بــه موقعیت هــا، حاصــل اطلاعــات کیفــی 
ــات و  ــه خدم ــر ب ــه منج ــت ک ــورد نیازاس ــع م ــه مناب ــی ب و دسترس
عملکــرد کیفــی می گــردد. مدیریــت دانــش، ســازمان پلیــس را از 
ســازمانی بوروکراتیــک بــه ســازمان دانــش مــدار تغییــر می دهــد 

ــوام،1390). ــی ق ــل از ابراهیم ــه نق ــت1 ،2005، ب ــت و بن (بن
پیچیــده ای  جویانــه  انطبــاق  نظــام  دانــش،  مدیریــت 
خودســازمان  متعــدد  مؤلفه هــای  و  عناصــر  دارای  کــه  اســت 
ــر  ــه اکث ــازمان ب ــا س ــود ت ــب می ش ــر موج ــن ام ــت و ای ــده اس دهن
ــت  ــد درون باف ــا قواع ــق ب ــد و مطاب ــت یاب ــود دس ــای خ هدف ه
ســازمان و روابــط بــا ســایر مؤلفه هــای آن عمــل می کنــد. ایــن 
نظــام ترکیبــی، از ســطوح سلســله مراتبــی تشــکیل می شــود کــه 
بــه عنــوان نیروهــای خودســازمان دهنــده محســوب می شــوند 
و بــه شــکل تیم هــای کاری، بخــش هــا و ســایر ســاختارهایی کــه 
بــا آنهــا پیونــد مشــترک دارنــد، عمــل می کننــد (همــان،1390).

ابعاد ساختاری سازمان های دانش محور2
ارگانیــک،  ســازمان های  بــه  ســازمان ها  تکامــل  و  گــذار  ســیر 
ابعــاد  کــه  می دهــد  نشــان  غیرمتمرکــز  و  مســطح  منعطــف، 
تشــکیل دهنــده آنهــا بایــد چیــزی فراتــر از ابعــاد ســازمان های 
ســازمان ها  گونــه  ایــن  در  باشــد.  رســمی  و  مراتبــی  سلســله 
ســاختاردهی  در  مهمــی  نقــش  می تواننــد  غیررســمی  روابــط 
ســازمانی ایفــا کننــد. ایــن روابــط جنبــه مهمــی از تفــاوت بیــن 
و  می دهنــد  تشــکیل  را  ارگانیکــی  و  مکانیکــی  ســاختارهای 
را  فرایندمحــور  ســاختارهای  از  کننــده ای  تعییــن  جنبــه  حتــی 
ــازمان های  ــال؛ س ــوان مث ــه عن ــد. ب ــاص می دهن ــود اختص ــه خ ب

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
73با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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ــکان   ام
ً
ــا ــز عمدت ــات کاری نی ــه اجتماع ــه ب ــدون توج شــبکه ای ب

ــمی مبتنــی   بــر روابــط غیررس
ً
ــمی اساســا وجــود ســاختارهای رس

ابعــاد  کنــار  در  می تواننــد  غیررســمی  ســاختارهای  هســتند. 
بــرای  قوی تــری  بســیار  زمینــه  ســنتی،  گانــه  ســه  ســاختاری 
بــر  حاکــم  شــرایط  امــا  دهنــد.  تشــکیل  ســازمان  ســاختاردهی 
ســازمان ها  بــرای  کــه  الزاماتــی  و  محــور  دانــش  اقتصادهــای 
بــرای  بعــد  چهــار  ایــن  کــه  می دهــد  نشــان  کرده انــد،  ایجــاد 
ــن  ــد. ای ــت نمی کنن ــدرن کفای ــاختارهای م ــت س ــر و موفقی تغیی
امــر منجــر بــه ســاختاردهی ســازمانی و کشــف ابعــاد اساســی 
عمیق تــری از ســاختار در بازارهــای پویــا شــده اســت. بــرای ایجــاد 
بــه  کاری  اجتماعــات  شــکل  بــه  محــور  دانــش  ســازمان های 
ابعــاد ســاختاری ســطح بالاتــری نیــاز اســت. ایــن ســطح شــامل؛ 
ــاد و  ــن ابع ــریح ای ــه تش ــه ب ــه در ادام ــت ک ــادی اس ــر ابع ــی ب مبتن
فراگیــر  عاطفــی  روابــط  2و  برون گــرا  تعاملــی  روابــط  اعتمــاد1،  بــر 
3می باشــد. در زیــر بــه نقــش آنهــا در ســازمان های دانــش محــور 

می شــود. پرداختــه 
موجــب  ســازمانی  اعتمــاد  اعتمــاد:  بــر  مبتنــی  روابــط   (1
ــود.  ــع می ش ــده در جوام ــدود کنن ــع مح ــذف موان ــی و ح اثربخش
بــه طــوری کــه می تــوان اطمینــان حاصــل کــرد کــه بــه وســیله 
جدیــدی  ایده هــای  موجــود  هماهنگــی  و  انســجام  همــکاری، 
کمــک  بــا  همچنیــن  ســازمان  کل  بــرای  کــه  می شــوند  خلــق 
اســتراتژی  و  ســازمانی  دیــدگاه  از  واضحــی  درک  اعتمادســازی 
ــش  ــاختارهای دان ــود. س ــاد می ش ــازمانی ایج ــطح س ــام س در تم
محــور بــه دلیــل نیــاز شــدیدی کــه بــه دانــش دارنــد، بایــد اعتمــاد 
ــش  ــهیم دان ــق و تس ــرای خل . ب ــور ــرل مح ــه کنت ــند، ن ــور باش مح
بایــد ســطح بالایــی از اعتمــاد و خوش بینــی در روابــط اعضــاء 
ســازمان بــا یکدیگــر وجــود داشــته باشــد. افــراد توانمنــد شــده 
دانــش را بــه صــورت آزادانــه خلــق و تســهیم می کننــد. روابــط 
مبتنــی بــر اعتمــاد موجــب؛ شــفافیت سیاســی، ارتباطــات مؤثــر 

می شــود. همــکاری  مهارت هــای  و 
2) ارتباطــات تعاملــی برون گــرا: ســاختار اصلــی ســازمان های 
و  شــده  تعریــف  خــوب  ســاختاری  توافقــات  از  محــور  دانــش 
ــا،  ــای برنامه ه ــه ج ــه ب ــت ک ــده اس ــه  ش ــکیل درج ــد تش هدفمن

1-Trust - Based Ralationship
2- Externally - Oriented Interactive Ralationship
3- Emotionally - Inclucive Ralationships
4- Rational Imperactives 
2- Playfullness
3- Exprimentetion

تعامــلات  هدایت گــر  داخلــی،  مشــخص  روندهــای  و  رویه هــا 
موجــب  تنگ نظرانــه  رویکردهــای  و  نگرش هــا  هســتند. 
آن  تســهیم  نمــودن  محــدود  و  دانــش  کــردن  محبــوس 
مرزهــای  کــه  همکارانــه  محیط هــای  دیگــر  طــرف  از  می شــود. 
خارجــی را گســترش داده انــد، خلــق دانــش را تســهیل کــرده و 
جریــان دانــش را روان می ســازند. تعامــلات داوطلبانــه، آشــکار 
و شــفاف، امــکان گســترش عمیق تــر پیوندهــای غیررســمی، 
شــخصی و رفتــاری را فراهــم می ســازند و ایــن عوامــل اثــر تعییــن 

کننــده ای در موفقیــت مدیریــت دانــش دارنــد.
: وجــود روابــط عاطفــی فراگیــر در  3) روابــط عاطفــی فراگیــر
ــا  ــه ارزش ه ــد ب ــازه می ده ــان اج ــه کارکن ــازمان ب ــاختاردهی س س
و توانمندی هــای ســازمانی بــه شــیوه های ســازمان یافتــه پاســخ 
دهنــد. ایــن بســتر فرهنگــی فرصت هــای بســیار زیــادی بــرای 
انســجام  حــال  عیــن  در  و  می کنــد  ایجــاد  نــوآوری  و  خلاقیــت 
را نیــز بــه همــراه دارد. هم افزایــی عواطــف ســازمانی و حداکثــر 
ــاعدت های  ــویق، مس ــب تش ــان موج ــل کارکن ــردن آزادی عم ک
خلاقانــه، ایجــاد بینــش ســازمانی و در نهایــت توســعه ظرفیــت 

گروه هــای ســازمانی می شــود. افــراد و  خودمدیریتــی 
پایــان  مســتلزم  محــور  دانــش  ســازمان های  توســعه 
دادن بــه اقدامــات ســاختارهای تحکمــی عقلایــی4 و تشــویق 
رســیدن  منظــور  بــه  تجربه گرایــی3  و  روابــط2  در  گشــودگی 
تنــوع  بیــن  تعــادل  وجــود  بــه  محــور  دانــش  اســت  تنــوع  بــه 
(مســاعدت های چندگانــه) و وحــدت (تبدیــل مســاعدت های 

دارنــد. نیــاز  ســازمانی)  واحــد  عملکــرد  بــه  مختلــف 
کاری  اجتماعــات  شــکل  بــه  محــور  دانــش  ســازمان های 
ایــن تغییــر را بــه جلــو رانــده و نیازمنــد توســعه کامــل در جهــت 
ــای  ــه یــک فض ــا ورود ب ــن ب ــور می باشــند. بنابرای ــار بعــد مذک چه
محیــط  در  فرصــت  آوردن  بدســت  بــرای  ســازمان ها  دانشــی 
پویــا بایــد انطباق پذیرتــر و منعطف تــر باشــند. ادراکات ســنتی 
ــا و  ــا چالش ه ــه ب ــود دارد در مواجه ــازمانی وج ــاختار س ــه از س ک
نیازهــای جدیــد اقتصــاد دانشــی بــا شکســت روبــرو می شــوند. 
ــد  ــاختاری جدی ــکال س ــیم اش ــعه و ترس ــرای توس ــال ب ــر ح ــه ه ب
کــه بتواننــد نیازهــای جدیــد محیــط دانــش محــوری را بــرآورده 
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ســازند بــه کمــک ابعــاد ســاختاری ســطح بالاتــری نیــاز اســت. در 
ــف و ادراک  ــی در تعری ــش مهم ــمی نق ــط غیررس ــان رواب ــن می ای
انــرژی  ابعــاد  ایــن  دارنــد.  عهــده  بــر  ســاختاری  فعالیت هــای 
در  پویــا  توانمنــدی  زمینــه  در  را  رقیــب  ســازمان های  واقعــی 

اقتصــاد دانشــی تعییــن می کننــد.
مؤثــر  مدیریــت  بــرای  ســاختاری  الزامــات  مهم تریــن  از  برخــی 

: از عبارتنــد  ســازمان  در  دانــش 
1) کاهــش مرزهــا: ســازمان های دانــش محــور نیازمنــد رهایــی از 
محدودیــت مرزهــای جداکننــده و ایجــاد یــک چهارچــوب فکــری 
مشــترک هســتند. انجــام چنیــن کاری، کارکنــان ســازمان را قــادر 
ــمی  ــای رس ــاختارها و کنترل ه ــت س ــدون ممانع ــه ب ــازد ک می س
بــه اطلاعــات دسترســی داشــته باشــند. روابــط غیررســمی نقــش 

مهمــی در از میــان برداشــتن ایــن مرزهــا ایفــا می کننــد.
2) ســیالیت14: مدیریــت مؤثــر دانــش مســتلزم جریــان دانــش 
آن. ســازمان بایــد جریــان دانــش را  اســت نــه انباشــته کــردن 
روان ســاخته و اجــازه دهــد کــه دانــش تأثیــر عمیقــی بــر عملکــرد 

ــد. داشــته باش
مبتنــی  ســتاده های  بتــوان  اینکــه  بــرای  پذیــری:  انعطــاف   (3
بایــد  ســاختار  نمــود،  تولیــد  مؤثــر  صــورت  بــه  را  دانــش  بــر 
منعطــف باشــد نــه قطعــی، تــا بتوانــد دانــش را بــه موقــع و بــه جــا 
ــاختن  ــرآورده س ــرای ب ــا را ب ــراد و واحده ــد و اف ــازماندهی کن بازس
نیازهــای ســازمانی گردهــم آورد. بنابرایــن ســازمان ها نمی تواننــد 
چهارچوب هــای نامنعطفــی باشــند؛ بلکــه پدیده هــای پویایــی 
هســتند کــه بــه وســیله فرایندهــای مختلفــی خلــق می شــوند 
روابــط  وســیله  بــه  الــزام  ایــن  می کننــد.  پیــدا  تجلــی  دوبــاره  و 
غیررســمی بــرآورده می شــود (منوریــان، عســگری و آشــنا، 1386).

دانش محوری و مدیریت راهبردی در سازمان پلیس 
و  معاصراســت  ســازمان های  نویــن  هویــت  محــوری،  دانــش 
رویکــرد نوینــی اســت کــه بــه اقتضــای حاکمیــت واقعیــات جدید 
بــر ســاختار و شــکل ســازمان ها مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت. 
ایــن هویــت بیان گــر ویژگی هــای خــاص ماهیــت ســازمان هایی 
اســت کــه بــه رمــز موفقیــت خویــش نایــل آمده انــد. بــر ایــن 
خــود،  رقابتــی  مزیت هــای  در  بازنگــری  بــا  ســازمان ها  اســاس 
انجــام  را  مختلفــی  ســرمایه گذاری های  آنهــا  تقویــت  بــرای 
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می دهــد. در ایــن میــان، منابــع انســانی بــه عنــوان بــا ارزش تریــن 
دارایــی ســازمان ها و جــزء دارایی هــای مشــهود آنــان محســوب 
ــته  ــت های گذش ــری شکس ــا بازنگ ــد ب ــازمان ها بای ــود. س می ش
و نیــز ضعف هــای کنونــی، راه هــای نادرســت گذشــته را ادامــه 
بــه  بتواننــد  تــا  برآینــد  دانش هایــی  یافتــن  درصــدد  و  ندهنــد 
چگونگــی  دانــش  دیگــر  عبــارت  بــه  شــوند،  نایــل  موفقیــت 
انجــام درســت ترین روش هــای کاری کــه ضامــن موفقیــت آنــان 

ــود. ــال ش ــت، دنب ــده اس ــال و آین در ح
بـرای موفقیـت سـازمان در شـرایط کنونـی چـه کارهایـی بایـد 
انجـام شـود؟ کارهـای لازم الاجـرا چگونـه و چـرا بایـد انجـام پذیرند؟ 
سـؤالاتی اسـت کـه در سـایه دسـتیابی بـه رویکرد دانـش محوری 
، می تـوان گفت که  می تـوان بـه آنهـا پاسـخ داد. بـه عبارت سـاده تر
دانـش می توانـد در عصـر اطلاعـات، ضامـن اثربخشـی و کارآیـی 
، نیـروی  سـازمان ها باشـد. توسـعه دانـش در فرهنـگ، سـاختار
هویـت  آنهـا  بـه  سـازمان ها  تصمیم هـای  و  رو ش هـا  انسـانی، 
جدیـدی بـه نـام سـازمان های دانـش محـور اعطـا می کنـد. نتایـج 
حاصـل از مطالعـات انجـام شـده، نشـان می دهـد سـازمان های 
گام  محـوری  دانـش  مسـیر  در  متفاوتـی  قالب هـای  در  پلیسـی 
راهبـردی2  مدیریـت  رویکـرد  قالب هـا،  ایـن  از  یکـی  برمی دارنـد. 
نامیـده می شـود. مدیریـت راهبـردی فرآینـدی اسـت که در سـایة 
آن تصمیم گیری و برنامه ریزی براسـاس بررسـی و تجزیه و تحلیل 
از افـق بلندمـدت  محیـط سـازمان و نیـز چشـم انداز واقع بینانـه 
شـمول  دایـرۀ  در  دلیـل  همیـن  بـه  می پذیـرد.  صـورت  سـازمان 
راهبـردی  تحلیـل  کـه  چـرا  دارد.  قـرار  محـوری«  »دانـش  رویکـرد 
دانسـتی های ارزشـمندی از واقعیـات دنیـای کنونـی سـازمان بـه 
دسـت می دهـد کـه خود یکی از ارکان »هویت دانشـوری« اسـت. 
دیویـد3 (1831) از صاحب نظـران ایـن عرصـه در تعریـف مدیریـت 
راهبـردی آورده اسـت؛ مدیریـت اسـتراتژیک هنـر و علـم تدویـن، 
وظیفـه ای  اجـرای  و  شـده  تدویـن  تصمیم هـای  ارزیابـی  و  اجـرا 
اهـداف  بـه  می سـازد  قـادر  را  هـا  سـازمان  کـه  اسـت  چندگانـه 

بلندمـدت خـود دسـت یابنـد (احمدونـد و روحانـی، 1386). 
از ایــن رو ســازمان های پلیــس نیــز نیازمنــد تغییــر و تحــول 
راهبــردی  مدیریــت  هســتند.  خــود  اهــداف  بــه  نیــل  بــرای 
وظیفــۀ هدایــت ســازمان بــه ســمت تغییــر و تحــول و جلــب 
ــک  ــطح ی ــه س ــی ب ــور پلیس ــروزه ام ــان را دارد. ام ــارکت کارکن مش
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ــری  ــای رهب ــه الگوه ــه ب ــه ک ــل یافت ــده تکام  پیچی
ً
ــا ــاختار واقع س

 در حــال پیشــرفت نیــاز 
ً
و ســازمانی منطبــق بــا جهــان ســریعا

دارد. بــرای اینکــه در بافــت انتظامــی امــروزی، مدیــران اجرایــی 
بــا مدیریــت راهبــردی  را  کارشــان  پلیــس موفــق باشــند بایــد 
ســازمانی«  »مغــز  بــه  کــه  راهبــردی  مدیریــت  کننــد.   همــراه 
ــی  ــای حام ــه دیدگاه ه ــت. ب ــروف اس ــی مع ــدرن دولت ــازمان م س
سیســتم های اندیشــه گرا توجــه و در عیــن حــال بــه احساســات 
می دهــد.  بهــا  می برنــد،  پیــش  را  ســازمان  تغییــر  کــه  انســانی 
مدیریــت راهبــردی، یــک دیــدگاه مدیریــت سیســتمها اســت 
درآوردن  حرکــت  بــه  بــرای  ســازمان  در  فعــال  رهبــران  از  کــه 
می کنــد.  اســتفاده  ســازمانی  مرزهــای  سراســر  در  تغییــرات 
ــد  ــا کنن ــان مهی ــرای کارکن ــا را ب ــد فرصت ه ــردی بای ــران راهب مدی
، اعمــال نفــوذ و کنتــرل داشــته باشــند  تــا آنهــا بتواننــد بــر تغییــر

.(1385 (قمــری، 
محــوری  دانــش  راســتای  در  می تــوان  کــه  اقداماتــی  از 
پلیــس ایــران برشــمرد، درک ضــرورت و اهمیــت بهره گیــری از 
مدل هــای راهبــردی و طــرح و اجــرای طــرح راهبــردی ناجــا اســت. 
در ســایۀ ایــن طــرح پلیــس ایــران دربــارۀ واقعیــات پیرامونــی و 
تغییــر الگوهــای جــرم و تهدیــدات پیــش روی امنیــت اجتماعــی 
بــا  و  یافــت  دســت  مســتدلی  دانش هــای  بــه  فرصت هــا،  و 
ــلاش  ــر ت ــا حداکث ــت ب ــدد اس ــاله درص ــم انداز 10 س ــن چش تدوی
، اثربخشــی خویــش  بــرای عملیاتــی کــردن طــرح راهبــردی مزبــور
ــس  ــق پلی ــرای تحق ــال ب ــن ح ــد. در عی ــن نمای ــده تضمی را در آین
و  تعامــل  برقــراری  چــون  اقداماتــی  بــر  عــلاوه  محــور  دانــش 
بســترهای مناســب جلــب همــکاری مــردم بــا پلیــس و برقــراری 
کانال هــای بازخوردگیــری از جامعــه، توســعه مراکــز تحقیقاتــی، 
تقویــت  پلیســی،  دانشــگاهی  علــوم  ســهم  و  نقــش  ارتقــای 
و  یادگیرنــده«  »پلیــس  نیــروی  توســعه  و  دانش گــرا  مدیــران 
»پلیــس دانش گــرا« را نبایــد از یــاد بــرد. هــم اکنــون فقــدان دو 
»دانشــوری  روی  پیــش  اساســی  کاســتی های   ، اخیــر مقولــه 
پلیــس ایــران« اســت و تدبیــری راهگشــا در ایــن بــاره، ضرورتــی 
اساســی اســت. از ایــن رو در تحلیــل راهبــردی پلیــس راهنمایــی 
منابــع  بــه  ســازمان  مدیریــت  نــگاه  می خوانیــم؛  رانندگــی  و 
انگیــزۀ  عــدم  در  عامــل  ایــن  و  بــوده  ماشــینی  نــگاه  انســانی، 
راهــور  کارکنــان  بهــره وری  و  خودشــکوفایی  یادگیرندگــی، 
نقــش بــه ســزایی دارد. بدیــن ترتیــب بــا تربیــت نیــروی انســانی 

1- Cooper & Lubitz

دانشــگر تحــت رهبــری اثربخــش پلیســی، تکمیــل کننــده راه بــه 
ســوی پلیــس دانــش محــور اســت (احمدونــد و روحانــی، 1386). 
محموعــه  بــا  کارکنــان   (1661) لوبیتــز1  و  کوپــر  نظــر  طبــق   
بــا  مقایســه  در  ارزش هــا،  و  شــغلی  انتظــارات  از  متفاوتــی 
آنهــا  می شــوند.  پلیــس  نیــروی  وارد  خــود،  گذشــتگان 
باشــند.  گــروه  یــک  از  بخشــی  کــه  دارنــد  انتظــار  و  می خواهنــد 
ــنهادهای  ــکار و پیش ــرای اف ــان ب ــه رهبران ش ــد ک ــا می خواهن آنه
در  مشــارکت  اجــازه  آنهــا  بــه  و  شــوند  قائــل  ارزش  آنــان 
عنــوان  بــه  مــا،  اگــر  بدهنــد.  را  ســازمانی  تصمیم گیری هــای 
رهبــران پلیــس، بــرای تأمیــن ایــن خواســته ها تــلاش نکنیــم، 
ــم کــرد. اداره  خــود را از کارکنــان و همچنیــن جامعــه  جــدا خواهی
مدیریتــی  ســبک  مســتلزم  معمــولًا  جامعه گــرا،  پلیســی  امــور 
ــتین  ــن نخس ــز (1991) ای ــر و لوبیت ــه کوپ ــه گفت ــت. ب ــی اس متفاوت
بــار اســت کــه مــا جانشــین مؤثــری (رهبــری مشــارکتی) بــرای 
در  دیوان ســالارانه)  (رهبــری  خــود  ســنتی  کار  اداره  شــیوه 
پلیــس  رهبــری  از  اســتفاده  مــا  روی  پیــش  راه  داریــم.  اختیــار 
اســت. اکنــون زمــان درآمیختــن نیازهــای کارکنــان  و جامعــه مــا 
بــرای شــکل دادن بــه یــک ائتــلاف جدیــد اســت؛ یعنــی اداره 
،1991، بــه نقــل از میلــر و  امــور پلیســی جامعه گــرا. (کوپــر و لوبیتــز

 .(197  -196 هــس،1382: 
دانــش  رکــن   ، دانش گــر پلیــس  نیــروی  فــردی  دانــش 
ســازمانی اســت و دانــش ســازمانی برآینــدی از جمــع دانش هــای 
تــوان  نیروهــا  ایــن  بــارز  ویژگــی  گروه هاســت.  و  افــراد  فــردی 
نــوآوری و خلاقیــت آنــان اســت و همیــن ویژگــی اســت کــه در 
تحقــق ســازمان دانــش محــور مؤثــر واقــع می شــود. در ادامــه 
موفقیــت  بــر  آنهــا  تأثیــر  و  دانــش  مدیریــت  مؤلفه هــای  بــه 

می پردازیــم.  پلیســی  ســازمان های 

مؤلفه های مدیریت دانش در پلیس
تــا  بدهــد  را  توانایــی  ایــن  مدیــران  بــه  بایــد  دانــش  مدیریــت   
اجــرا  قابــل  کــه  را  عملــی  عقایــد  و  بشناســند  را  دانــش  منابــع 
شــدن هســتند، تحریــک نماینــد. بــه طــور کلــی می تــوان فرآینــد 

شــامل:  را  دانــش  مدیریــت 
ســازمان ها  از  بســیاری  مــورد  ایــن  در  دانــش:  شناســایی   
ــی  ــاز داخل ــورد نی ــای م ــات و مهارت ه ــا، اطلاع ــریر داده ه یــک س
در  بایــد  مؤثــر  دانــش  مدیریــت  کرده انــد.  ایجــاد  خارجــی  و 
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شفاف ســازی داخلــی و خارجــی فعــال باشــد. یکــی از ایــن ابزارهــا 
دانــش  و  تخصص هــا  دانــش؛  نقشــه  اســت.  دانــش  نقشــه 
مــورد نیــاز افــراد را بــا محــل قرارگیــری آنهــا در ســازمان مشــخص 
جهــت  در  بایــد  ســازمانی  دانــش  کلــی  طــور  بــه  می کنــد. 
ــر  ــود. اگ ــه ش ــکار گرفت ــازمان ب ــد س ــات و فرآین ــولات، خدم محص
ســازمانی بــه راحتــی نتوانــد شــکل صحیــح دانــش را در جــای 
مناســب آن مشــخص کنــد در عرصه هــای رقابتــی بــا مشــکل 
مواجــه خواهــد شــد. زمانــی کــه نــوآوری و خلاقیــت راه پیــروزی در 
جهــان امــروز اســت، ســازمان بایــد بتوانــد دانــش مناســب را در 

جــای مناســب بــه کار گیــرد.
تحصیــل دانــش: دانــش بــه صــورت ضمنــی و عینــی در بدنــه 
بــا  می تــوان  دانــش  شناســایی  از  پــس  دارد.  جریــان  پلیــس 
اســتفاده از چارچوب هــا و مکانیزم هــای مشــخص بــه تحصیــل 
کــه  را  جدیــدی  دانــش  می توانــد،  ســازمان  پرداخــت.  دانــش 
خــود نمی توانــد توســعه بدهــد، بخــرد. بــه ایــن صــورت کــه بــا 
آنهــا  دانــش  و  تخصــص  از  می توانــد  کارشناســان  اســتخدام 
بــرای رســیدن بــه اهــداف ســازمانی کمــک بگیــرد. یکــی دیگــر از 
راه هــای بــه دســت آوردن دانــش جدیــد، همــکاری و مشــارکت 
ــس  ــه کاری پلی ــی در حیط ــگاهی و پژوهش ــای دانش ــا بخش ه ب
اســت تــا بتوانیــم از تجربــه و نتیجــه تحقیقــات و دانــش دیگــران 

اســتفاده نماییــم.
بــه  دانــش،  بــه  بخشــی  اعتبــار  دانــش:  بــه  اعتباربخشــی 
ســنجش  و  پلیــس  توســط  شــده  تحصیــل  دانــش  ارزیابــی 
درجــه انطبــاق آن بــا نیازمندی هــای پلیــس اشــاره دارد. چــرا کــه 

بــا گذشــت زمــان دانــش گذشــته نیــاز بــه بازنگــری و انطبــاق بــا 
دارد. کنونــی  واقعیت هــای 

ارائــه دانــش: ارائــه دانــش حاکــی از شــیوه هایی اســت کــه از 
ــه  ــرد. ب ــرار می گی ــس ق ــان پلی ــار کارکن ــش در اختی ــق دان آن طری
ــت  ــی در جه ــای مختلف ــد رونده ــازمان ها می توانن ــی س ــور کل ط
ایجــاد دانــش خــود اتخــاذ کننــد. بــا وجــود ایــن، دانــش ســازمانی 
در موقعیت هــای مختلفــی توزیــع شــده و روندهــای مختلفــی را 
در بــردارد و در رســانه های مختلــف چاپــی و الکترونیکــی ذخیــره 

شــده اســت.
توســعه دانــش: در ایــن قســمت تمرکــز بــر روی ایجــاد مهــارت 
جدیــد، فرآیندهــا جدیــد، نظــرات بهتــر و فرآیندهــای مؤثــر اســت. 
در ایــن میــان، نکتــه دارای اهمیــت ایــن اســت کــه دانــش فقــط  
از تخصــص سرچشــمه  نمی گیــرد،  بلکــه  از  تجربــه نیــز بــه دســت 
ــهیل  ــازمانی و تس ــل س ــبکه داخ ــک ش ــتن ی ــس داش ــد. پ می آی
در ارتبــاط بیــن افــراد داخلــی پلیــس بــا یکدیگــر یکــی از مــوارد 
کلیــدی ایــن مرحلــه اســت. توســعه مدیریــت دانــش  شــامل 
همــه تلاش هــای مدیریتــی اســت. بــرای ایجــاد ظرفیت هایــی 
کــه هنــوز در ســازمان بــه وجــود نیامــده اســت. توســعه دانــش 
قلمــداد  ســازمان  تحقیقــات  تکیــه گاه  عنــوان  بــه  می توانــد 
شــود. در ایــن امــر اســتفاده از گروه هــای تخصصــی، اختصــاص 
و  بررســی  اینترانــت،  گروه هــا،  تشــکیل  بــرای  مــکان  و  جــا 
آنهــا  آمــوزش چندگانــه افــراد،  مــرور فعالیت هــا بعــد از اتمــام 
مؤثــر  می توانــد  ارتبــاط  برقــراری  بــرای  زدن  گــپ  از  اســتفاده 
باشــد. ســازمان ها بــه منظــور هدایــت دانــش فــرد در جهــت 
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اهــداف ســازمانی، بایــد محیطــی همــراه بــا اشــتراک، انتقــال و 
در  را  افــراد  و  آورنــد  وجــود  بــه  اعضــاء  میــان  در  دانــش  تقابــل 
جهــت بــا مفهــوم کــردن تعاملات شــان آمــوزش دهنــد. بــرای 
بســط دانــش مجموعــه بایــد هــر فعالیتــی را در راســتای توســعه 
ــه،  ــن ک ــه ای ــرد. خلاص ــت ک ــا هدای ــن کارکرده ــی بی ــل منطق تعام
مدیریــت دانــش بــه تغییــر فرهنــگ همــکاری بــه منظــور ممکــن 

ســاختن اشــتراک اطلاعــات اشــاره دارد. 
در  دانــش  پراکندگــی  و  توزیــع  دانــش:  اشــترا ک گذاری  بــه 
ایجــاد  بــرای  حیاتــی  پیش شــرط  پلیــس،  کارشناســی  بدنــه 
ــتفاده  ــد از آن اس ــس می توان ــه پلی ــت ک ــی اس ــات و تجارب اطلاع
کنــد. در ایــن امــر اســتفاده از زبــان واضــح و روشــن بــرای انتقــال 
اشــتراک گذاری  بــه  بــرای  پاداش هایــی  قــراردادن  دانــش، 
دانــش، حمایــت فرهنــگ ســازمانی از اشــتراک و انتقــال دانــش 
ایــن  بخــش  ایــن  در  اساســی  ســؤال  باشــد.  مؤثــر  می توانــد 
اســت کــه چطــور می تــوان بــه اشــتراک گذاری دانــش را تســهیل 
ســطوح  در  بهره بــرداری  از  قبــل  دانــش  کــه  اســت  لازم  کــرد. 
ــل  ــود. تعام ــذارده ش ــه اشــتراک گ ــازمان ب ــازمانی، در درون س س
بیــن فناوری هــای ســازمان، فنــون و افــراد می توانــد اثرمســتقیم 

بــر دانــش داشــته باشــد.
بهره بــرداری از دانــش: توجــه مدیریــت دانــش بــه ایــن نکتــه 
شــود  بــرده  کار  بــه  ســازمان ها  در  موجــود  دانــش  کــه  اســت 
تــا بتوانــد بــه ســوددهی ســازمان منجــر شــود. از ســویی مهــم 
ــرای آن در  ــده اج ــن کنن ــش، تضمی ــیار دان ــت بس ــودن و اهمی ب
هــر زمــان در فعالیت هــای ســازمان نیســت. در ایــن امــر بایــد 
در  مهارت هــای  و  ضمنــی  دانــش  اندازه گیــری  بــرای  مراحلــی 
ــف در  ــا وظای ــه ب ــف روزان ــب وظای ــد. ترکی ــود باش دســترس، موج
ارتبــاط بــا مدیریــت دانــش، حمایــت مدیــران عالــی و اســتفاده از 
دانــش بــرای رقابــت و افزایــش کارایــی مؤثــر خواهــد بــود (جلالــی 

زارع، 1389). و 
ــش  ــوی دان ــه س ــت ب ــی از حرک ــتاوردهای کلان ناش ــی از دس یک
محــوری، رویکــرد جدیــدی بــه نام»پلیــس جامعــه محــور1« اســت. 
رویکــرد جامعــه وری پلیــس اشــاره بــه ارتبــاط و حمایت دو ســویه 
ســازمان پلیــس و جامعــه دارد. از یــک ســو، ســازمان پلیــس در 
تعامــل بــا جامعــه، دیــدگاه آحــاد مختلــف مــردم در خصــوص 
ــنجد و از  ــت را می س ــم و امنی ــوزه نظ ــود در ح ــی خ ــای واقع نیازه

1-Community Policing
2- Gingerich, T., & Chu

نتایــج ایــن ســنجش در برنامه ریــزی و ارائــه ی خدمــات انتظامــی 
بهتــر بــه مــردم اســتفاده می کنــد. ضمــن اینکــه بــا مــردم بــودن 
ــب  ــس، موج ــازمان پلی ــه س ــبت ب ــی نس ــاد عموم ــب اعتم و جل
همــکاری و مشــارکت عمومــی بــا ایــن ســازمان در برقــراری نظــم 
، جامعــه نیــز در  از ســوی دیگــر و امنیــت اجتماعــی می شــود. 
تعامــل بــا پلیــس، دیدگاه هــای مختلــف خــود را در خصــوص 
نیازهــای واقعــی حــوزه نظــم و امنیــت به ایــن ســازمان منعکس 
نمــوده و آن را در تحقــق اهــداف خدمت رســانی یــاری می رســاند 
(ترویاونویــچ و باکوروکــس،314:1383). جامعــه محــوری نوعــی 
راهبــرد اصلاحــی و رفرمــی اســت کــه هــدف آن پاســخگوکردن 
پلیــس جامعــه در برابــر انتظــارات و خواســته های اجتمــاع اســت 
(گینگریــچ و چــو2، 2006). از نظــر ترویانوویــچ و باکوروکــس پلیس 
جامعــه محــور بــه ایــن معنــی اســت کــه پلیــس بخشــی از محلــه 
شــناخت  کــه  می شــود  باعــث  کار  ایــن  می دهــد.  تشــکیل  را 
بیشــتری از نیازهــای شــهروندان داشــته و بــه آنهــا کمــک نمایــد 
تــا اعتمــاد بیشــتری بــه پلیــس پیــدا کننــد و شــهروندان نیــز 
ــرای  ــس ب ــراه پلی ــه هم ــد و ب ــس می پیوندن ــه پلی ــود ب ــه خ ــه نوب ب
ــط  ــتن محی ــت از داش ــه عبارتس ــترکی ک ــدف مش ــه ه ــیدن ب رس

ــس،9:1383).  ــچ و باکوروک ــد ( ترویاونوی ــلاش کنن ــن، ت ام

مدل های مدیریت دانش در پلیس
داشــتن  ضمــن  یــک  هــر  کــه  مــدل  چندیــن  بخــش  ایــن  در 
را  موضــوع  از  خاصــی  بعــد  مدل هــا،  دیگــر  بــا  مشــابهت 
ــه و  ــکان مقایس ــق ام ــن طری ــا از ای ــوند ت ــی می ش ــد بررس دربردارن
شــناخت ابعــاد گوناگــون مدیریــت دانــش بــرای یکپارچه ســازی 
مدیریــت  شــود.  فراهــم  پلیــس  در  آنهــا  بهتــر  بکارگیــری  و 
دانــش، عامــل تعییــن کننــده ای در نیــروی انتظامــی محســوب 
می شــود. مدیریــت دانــش موجــب و بهبــود و تســهیل فرآینــد 

می گــردد. دانــش  درک  و  دریافــت  خلــق،  توزیــع،  اشــتراک، 
ــش  ــات و دان ــت اطلاع ــرد مدیری ــه راهب ــل ب ــن دلی ــه ای ــا ب  م
ــم  آینــد.  ــود ن ــه وج ــی ب ــلاء و تنهای ــات در خ ــه اطلاع ــم ک نیازمندی
افســران  بــه  اطلاعــات  آن  انتقــال  بــرای  موجــود  فرآیندهــای 
ــودمند  ــات س ــه اطلاع ــا ب ــل داد ه ه ــی تبدی ــر اصل ــس، عناص پلی
در  می شــوند.  مــردم  بــه  خدمــات  ارتقــای  باعــث  کــه  هســتند 
از  کــه  آمــده  وجــود  بــه  مختلفــی  راهبردهــای  نیروهــا،  میــان 
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یــک  داشــتن  اســت.  متفــاوت  دیگــر  قســمت  بــه  قســمتی 
پلیــس  نیروهــای  بــرای  دانــش  و  اطلاعــات  مدیریــت  راهبــرد 
می توانــد قســمت های مختلــف را در جهتــی مشــترک ســوق 
محلــی  و  می کنــد  منســجم تر  را  عملکــرد  و  فرآینــد  کــه  دهــد 
عمــوم  انتظــارات  می تــوان  طریــق  آن  از  کــه  مــی آورد  بوجــود  را 
کــرد. یــک راهبــرد مدیریــت اطلاعــات و  بــرآورده  را مدیریــت و 
دانــش، دسترســی مناســب بــه اطلاعــات و دانــش مربــوط را از 
طریــق کانال هــای ارتباطــی اثربخــش، بــرای همــه کاربــران داخلــی 

می نمایــد.  فراهــم  خارجــی  و 
مدیریــت اطلاعــات و دانــش اصــلاح شــده، نیروهــای پلیس 
را قــادر خواهــد ســاخت تــا اهــداف عملکــردی تعییــن شــده برای 
طــرح پلیــس محلــی را بهتــر بــرآورده ســازند. مــا فقــط هنگامــی 
می توانیــم بــه هــدف کاهــش جنایــت و ناآرامــی دســت یابیــم که 
اطلاعــات بــه صــورت اثربخــش و کارآمــد اداره، پــردازش، تحلیــل 
و منتشــر شــوند (از لحــاظ درونــی و بیرونــی). همچنیــن یــک 
راهبــرد مدیریــت اطلاعــات و دانــش مــا را قــادر خواهــد ســاخت 
ــت  ــدت دس ــرد بلندم ــده در راهب ــن ش ــای تعیی ــه اولویت ه ــا ب ت
یابیــم ماننــد بهبــود ارتبــاط بــا مــردم و تضمیــن ایــن کــه اطلاعــات 
.در  می باشــد  دســترس  در  براحتــی  محلــی  جوامــع  نیــاز  مــورد 
مجمــوع، راهبــرد مدیریــت اطلاعــات و دانــش بــرای نیروهــای 
ــم مــی آورد و در دســتیابی موفقیت آمیــز  پلیــس چارچوبــی فراه
شــد.  خواهــد  ســهیم  پلیــس  نیروهــای  از  چشــم اندازمان  بــه 
ــب  ــی مناس ــش، دسترس ــات و دان ــت اطلاع ــرد مدیری ــک راهب ی
ارتباطــی  کانال هــای  از طریــق  را  بــه اطلاعــات و دانــش مربــوط 
اثربخــش، بــرای همــه کاربــران داخلــی و خارجــی فراهــم می نمایــد 

ــوام، 1390) ــی ق (ابراهیم
راهبرد  پنج  عنوان  به  پندلتون  مدل  در  دانش  مدیریت 
: خلق محیط نوآورانه،  هدفمندانه طراحی شده است. که عبارتند از

گرفتن دانش، تبادل دانش، کاربرد دانش، تولید دانش.
بلکــه  نیســت،  منفعلانــه   فرآینــد  دانــش  مدیریــت 
فرآیندهایــی  و  ســازمانی  طــرح  مشــخصه های  از  مجموعــه ای 
ــط  ــازمانی مرتب ــای س ــا فعالیت ه ــور هماهنــگ ب ــه ط ــه ب ــت ک اس
هســتند. ایــن مــدل مشــخص می ســازد کــه اداره پلیــس دارای 
ــت  ــی اس ــب تخصص ــوب و اغل ــش غیرمکت ــادی از دان ــع زی مناب

1- Hicks
2- Mc alrvy
3- Nonaka & Takeuchi

و بــه طــور معمــول تولیــد دانــش از طریــق اقدامــات ســازمانی 
کــه نقــش حیاتــی در چالش هــای امنیتــی معاصــر دارد، حاصــل 
اشــتراک  بــه  توانایــی  داشــتن  دانــش،  مدیریــت  می شــود. 
گذاشــتن دانــش تخصصــی در هنگامــی اســت کــه عضــو دیگــر 
بــه  را  دانــش  می تــوان  آســانی   بــه  دارد.  آن  بــه  نیــاز  ســازمان 

(همــان، 1390). گرفــت  نظــر  در  ســرمایه  عنــوان 

چرخه مدیریت دانش هیسیگ1
شــده  تشــکیل  زیــر  فراینــد  چهــار  از   (2000) هیســیگ  مــدل   

اســت:
ــردد  ــر می گ ــاط ب ــری و ارتب ــی یادگی ــه توانای ــر ب ــن ام خلــق کــن: ای
.توســعه ایــن قابلیــت، تجربــه تســهیم دانــش، ایجاد ارتبــاط بین 
ــات، از  ــر موضوع ــا دیگ ــع ب ــای متقاط ــاختن ارتبا ط ه ــا و س ایده ه

ایــن اهمیــت کلیــدی برخــوردار اســت.
ذخیــره کــن: بــه عنــوان دومیــن عنصــر مــورد نیــاز مدیریــت 
دانــش اســت کــه از طریــق آن، قابلیــت ذخیــره ســازمان یافته ای 
کــه امــکان جســتجوی ســریع اطلاعــات، دسترســی بــه اطلاعــات 
بــرای کارمنــدان دیگــر و تســهیم موثــر دانــش فراهــم می شــود، 
بــه  لازم  دانش هــای  بایــد،  ســامانه  ایــن  در  می آیــد.  وجــود  بــه 

ــود. ــره ش ــگان ذخی ــتفاده هم ــرای اس ــانی ب آس
نشــرکن: ایــن فراینــد به توســعه یــک روح جمعی کــه در آن افراد 
بــه عنــوان همــکاران در جهــت دنبــال کــردن اهــداف مشــترک، 
ــم داشــته و در فعالیت هایشــان بــه  احســاس پیوســتگی بــه ه

یکدیگــر وابســته اند، کمــک می کنــد.
: چهارمیــن فرآینــد، از ایــن ایــده آغــاز می شــود کــه  بــه کار ببــر
ایجــاد دانــش، بیشــتر توســط کاربــرد عینــی دانــش جدیــد میســر 
دانــش  مدیریــت  مرکــزی  فراینــد  دایــره   ، عنصــر ایــن  اســت، 

می کنــد. تکمیــل  را  متحــد 

مدل مارک م . مک الروی2
بین المللــی  کنسرســیوم  اعضــای  دیگــر  همــکاری  بــا  وی 
ــوب  ــت، چهارچ ــوع از مدیری ــن ن ــرای ای ــش (2002) ب ــت دان مدیری
آن،  در  کــه  کــرده  تعریــف  دانــش«  عمــر  »دوره  نــام  بــا  فکــری 
عــلاوه بــر نظریــه نونــاکا و تاکوچــی3 (1995) بــر نکتــه مهــم دیگــری 
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تولیــد  اینکــه  از  پــس  تنهــا  دانــش  اســت:  شــده  تاکیــد  نیــز 
، کدگــذاری یــا  شــد، وجــود دارد و بعــد از آن می تــوان آن را مهــار
تســهیم نمــود«. بنابرایــن »مــک الــروی« فراینــد ایجــاد دانــش 
را بــه دو فراینــد بــزرگ یعنــی؛ تولیــد دانــش و پیوســته کــردن 
دانــش تقســیم می کنــد: تولیــد دانــش: فراینــد خلــق دانــش، 
ســازمانی جدیــد اســت کــه بــه وســیله یادگیــری گروهی،کســب 
دانــش و اطلاعــات و ارزیابــی دانــش انجــام می گیــرد. ایــن فراینــد 
متــرادف یادگیــری ســازمانی اســت. پیوســته کــردن دانــش: از 
طریــق برخــی فعالیت هــا کــه پخــش و تســهیم دانــش را تجویــز 

می کننــد، انجــام می گیــرد .ایــن عمــل کارهایــی از قبیــل؛ پخــش 
از طریــق برنامــه و غیــره، جســتجو، تدریــس، تســهیم  دانــش 
ارتبــاط  برقــراری  موجــب  کــه  اجتماعــی  فعالیت هــای  دیگــر  و 

.(1384 آذری،  1384؛  (افــرازه،  می شــود  شــامل  می گــردد، 

مدل راهبردی نوناکا و تاکوچی)1۹۹5(
محققــان مدیریــت ژاپنــی نونــاکا و تاکوچــی (1995) تأثیــر بســیاری 
بــر مبانــی مدیریــت دانــش داشــته اند. مفهــوم دانــش پنهــان و 
، توســط نونــاکا بــرای طرح ریــزی نظریــه یادگیــری  دانــش آشــکار
ســازمانی طبقه بنــدی شــده اســت .در ایــن تقســیم بندی، بــا 
ــش،  ــکار دان ــان و آش ــکل های پنه ــن ش ــی بی ــه همگرای ــه ب توج
آنــان مدلــی را پایه گــذاری کرده انــد کــه بــه نــام خودشــان معــروف 
ــز  ــین، تمرک ــای پیش ــلاف مدل ه ــر خ ــدل ب ــن م ــت. ای ــده اس ش
خــود را بــر دو نــوع دانــش آشــکار و نهــان مبــذول داشــته، بــه 
در  آن  ایجــاد  چگونگــی  نیــز  و  یکدیگــر  بــه  آنهــا  تبدیــل  نحــوه 
ســازمانی  و  گروهــی  فــردی،  ســطح  ســازمانی  ســطوح  تمامــی 
توجــه دارد. در ایــن مــدل پویــا، نحــوه اســتفاده و تبدیــل ایــن دو 

دانــش و چگونگــی مدیریــت دانــش در ایــن زمینــه، بــه صــورت 
ــت.     ــده اس ــرض ش ــی ف ــت مارپیچ حرک

ــا  ــه تنه ــت ک ــن اس ــر ای ــرض ب ، ف ــور ــر مذک ــن در تفک همچنی
افــراد، بــه وجــود آورنــده دانــش هســتند. بنابرایــن، فرآینــد تولیــد 
دانــش ســازمانی، می بایســت بــه عنــوان فرآینــدی مســتمری 
بطــور  افــراد،  توســط  شــده  ایجــاد  دانــش  آن،  در  کــه  باشــد 
ســازماندهی شــده ای، تقویــت و هدایــت شــود. بــر پایــه مــدل 
ــن  ــل ای ــال تبدی ــرای انتق ــر ب ــل زی ــی (1995)، مراح ــاکا و تاکوچ نون
ــوند.  ــام ش ــازمان انج ــون س ــطوح گوناگ ــش، در س ــوع از دان دو ن

راهبــرد اجتماعــی نمــودن پنهــان بــه پنهــان: انتقــال دانــش 
، نحــوه رفــع مشــکل برنامــه -  نامشــهود یــک فــرد بــه فــرد دیگــر
طراحــی بصــورت غیرمعمــول. بــرای انجــام مؤثــر ایــن فراینــد بایــد 
ــه  ــاد ک ــی ایج ــی کار گروه ــترک و توانای ــراد، فرهنــگ مش ــان اف می
بــا اســتفاده از نظریه هــای اجتماعــی و همــکاری میســر شــود. 
نشســت گروهــی کــه تجربیــات را توضیــح داده، دربــاره آن بحــث 
دانــش  اشــتراک  آن  در  کــه  عــادی،  اســت  فعالیتــی  می کنــد، 

پنهــان می توانــد رخ دهــد.
 : آشــکار بــه  نهــان  بیرونی ســازی  کــردن  خارجــی  راهبــرد 
ــت  ــن حال ــهود. در ای ــش مش ــه دان ــهود ب ــش نامش ــل دان تبدی
 ، فــرد می توانــد، دانــش خــود را در قالــب مطالــب منظــم، ســمینار
ــان یــک  ــای می ــد. گفتگوه ــه ده ــران ارای ــه دیگ ــی ب کارگاه آموزش
گــروه، در پاســخ بــه پرســش ها یــا برداشــت از رخدادهــا، از جملــه 
فعالیت هــای معمولــی هســتند کــه ایــن نــوع از تبدیــل در آنهــا 

می دهــد.  رخ 
: در  ــکار ــه آش ــکار ب ــردن آش ــرار ک ــال برق ــد و اتص ــرد پیون راهب
ایــن مرحلــه، حرکــت، از دانــش آشــکار فــردی، بــه ســمت دانــش 

شکل (2): فرآیند تبدیل دانش 
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ــه  ــا توج ــرد و ب ــورت می پذی ــازی آن ص ــی و ذخیره س ــکار گروه آش
بــه اســتفاده از دانــش موجــود، امــکان حــل مســائل از طریــق 

ــد. ــعه می یاب ــش، توس ــال آن دان ــه دنب ــده، ب ــم ش ــروه فراه گ
مرحلـه  ایـن  در  نهـان:  بـه  آشـکار  سـازی  درونـی  راهبـرد 
آمـده در سـازمان، نهادینـه می شـود.  آشـکار بـه دسـت  دانـش 
دانـش  آفرینـش  افـراد،  بـرای  مرحلـه  ایـن  گذرانـدن  همچنیـن 
ضمنـی جدیـد شـخصی را نیـز در پـی دارد. کسـب دانـش پنهان 
جدیـد از دانـش آشـکار موجـود گذرانـدن مراحـل چهارگانـه بالا، 
بایـد بـه صـورت پیاپـی و حرکـت حلزونی شـکل، ادامه یابـد، تا به 
ایـن وسـیله هـر مرحلـه ای، کامـل کننـده مرحلـه پیـش از خـود 
باشـد و ضمـن نهادینـه شـدن دانش در سـازمان، باعـث تولید 
و خلـق دانش هـای جدیـد نیـز شـود. لازم بـه یـادآوری اسـت کـه 
بایـد هـر یـک از دو نـوع دانـش یـاد شـده در سـازمان، مدیریـت 
شـود و نیـز نحـوه تعامـل، اسـتفاده و تبدیـل هر یک بـه دیگری، 
دانـش  نـوع  دو  ایـن  گیـرد.  قـرار  اسـتفاده  و  شناسـایی  مـورد 
سـطوح  در  و  باشـد  دیگـری  ایجـاد  منشـاء  می توانـد،  کـدام  هـر 
و  تسـری  سـازمانی  فردی/گروهـی،  شـکل-  اجـزای  و  نحـوه   ،4
فـوق  چهارگانـه  مراحـل   (2) شـماره  شـکل  در  یابـد.  گسـترش 
نمایـش داده شـده اسـت. نکته مهـم دیگر آن اسـت، هنگامی 
آمـوزش سـازمانی  کـه افـراد در ایـن فرآیندهـا شـرکت می کننـد، 
نیـز رخ می دهـد. زیـرا؛ در ایـن مشـارکت، دانـش افراد بـا دیگران، 
بـه اشـتراک گـذارده و توضیـح داده می شـود، بـرای دیگـران قابل 
دسترسـی می شـود و همچنیـن خلـق و تولیـد دانـش جدیـد از 

.(1386 (عباسـی،  می دهـد  رخ  فرآیندهـا  ایـن  طریـق 
خلــق دانــش، نتیجــه تأثیــر متقابــل افــراد و دانــش آشــکار و 
پنهــان اســت، بــه واســطه تعامــل فــرد بــا دیگــران، دانــش نهــان، 
ــراد در  ــن اف ــود. همچنی ــذارده می ش ــه اشــتراک گ ــازی و ب برون س
ایــن فرایندهــا از راه مدیریــت دانــش بــا بــه دســت آوردن بینــش 
، دانــش را خلق،  و تجربــه ســازمانی خــود یــا توســط کارکنــان دیگــر

منتشــر و درونــی می کننــد.

)MATE1( مدل مفهومی نظام مدیریت دانش
ــت  ــر مدیری ــه دارد. عناص ــی تکی ــام اساس ــه نظ ــر س ــدل ب ــن م ای
راهبــردی، یادگیــری و ارزیابــی کــه بــه صــورت چرخــه ای نظام منــد 
چهــار  در  می توانــد  دانــش  هســتند.  ارتبــاط  در  یکدیگــر  بــا 
ســطح؛ فــردی، تیمــی، ســازمانی و بــرون ســازمانی در ســازمان ها 

1-MATE = Management and Training Evaluation

تکیــه  ســازمان  راهبــردی  دانــش  بــر  مــدل  ایــن  شــود.  پیــاده 
کــرده اســت. نظــام مدیریــت اســتراتژیک در ســازمان شــامل؛ 
ــد  ــداوم و نظام من ــورت م ــه ص ــردی ب ــی راهب ــرا و بازبین ــی، اج طراح
ــی و  ــای ارزیاب ــط نظام ه ــردی توس ــت راهب ــام مدیری ــد. نظ می باش
ــل  ــرد، مکم ــی عملک ــام ارزیاب ــود. نظ ــتیبانی می ش ــری پش یادگی
و پشــتیبان نظــام مدیریــت راهبــردی اســت. عناصــر اساســی 
ایــن مــدل بــه ویــژه اجــرا، بازبینــی و ارزیابــی راهبــردی نیــاز بــه 
منابــع انســانی ذیصــلاح دارد. نظــام آمــوزش راهبــردی بایــد ایــن 
ــردی در  ــوزش راهب ــام آم ــد. نظ ــان ده ــی نش ــه خوب ــا را ب فرآینده
ــداوم  ــات م ــت. تجربی ــی اس ــای آموزش ــل نیازه ــدل تحلی ــن م ای
و بازخــورد ایــن کــه چگونــه یــک ســازمان می اندیشــد و عمــل 
می کنــد در ایــن مــدل بــه خوبــی مطــرح شــده اســت. ســودمندی 
ایــن نظــام، ایــن اســت کــه ســبب مشــارکت فزاینــده در تدویــن 
پربارتــر  کارکنــان،  اختیــارات  تصمیم ســازی،  خط مشــی های 
شایسته ســالاری،  شــفافیت،  صداقــت،  فعالیت هــا،  کــردن 
می شــود  بیشــتر  تعهــد  و  همــکاری  گفتمــان،  آزاد،  ارتباطــات 
(ســوتریاکو، 2004). هریــک از ایــن مدل هــا در تولیــد دانــش نــو 
می توانــد  دانشــی  و  اطلاعاتــی  منابــع  بــه  بهتــر  ســازماندهی  و 
ــود  ــه وج ــس ب ــازمان پلی ــی را در س ــند و ظرفیت های ــد باش کارآم
مــی آورد کــه توانمنــدی نیروهــا بــه نحــوی گســترش می یابــد کــه 
خــود آنهــا نقــش اساســی در ارتقــای ســازمان ایفــا خــو اهنــد کــرد .

4- نتیجه گیری 
بــا اهمیــت یافتــن دانــش در عصــر حاضــر و اشــتیاق ســازمان ها 
و  بقــا  بــراى  ابــزارى  عنــوان  بــه  آن  مدیریــت  پیاده ســازى  بــراى 
ایــن  هدایــت  بــراى  مکانیســمی  کارگیــرى  بــه  لــزوم  بالندگــی، 
دانــش  می شــود.  احســاس  درســت،  مســیری  در  تلاش هــا 
بــه یکــی از ارکان ضــروری مدیریــت ســازمان ها در هــزاره ســوم 
ــس  ــب پلی ــز از قال ــوم نی ــزاره س ــس ه ــت. پلی ــده اس ــل ش تبدی
ســنتی خــارج شــده و بــه یــک ســازمان دانــش بنیــان تبدیــل 
شــده اســت. در ایــن شــرایط نیــروی انتظامــی جمهــوری اســلامی 
بــا شــرایط جدیــد هماهنــگ نمــوده و  را  بایــد خــود  ایــران نیــز 

ابزارهــا و نظــام مدیریــت دانــش را بــه کار گیــرد. 
در  کــه  دانشــی  مدیریــت  مد ل هــای  تحقیــق،  ایــن  در 
ــت  ــده اس ــه ش ــکار گرفت ــورها ب ــایر کش ــس س ــازمان های پلی س
ــم انــداز واقــع گرایانــه ای از  بــه طــور خلاصــه مطــرح گردیــد تــا چش
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گــردد.  ارایــه  پلیــس  در  دانــش  مدیریــت 
مدیریــت دانــش بــه عنــوان یــک فرآینــد مــداوم و پیوســته قــادر 
اســت تــا ابــداع، تســخیر و کاربــرد دانــش را نیــز تحــت تأثیــر قــرار 
ــه  ــه ب ــا ک ــازمان پوی ــه یــک س ــل ب ــس را تبدی ــازمان پلی ــد و س ده
تبــادل دانــش می پــردازد و بــا اشــتراک گذاشــتن دانــش خــود بــا 
متخصصــان ســایر حوزه هــای اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی 
ــا  ــوزه فعالیت ه ــدی در ح ــته ای کارآم ــن رش ــش بی ــد دان ــه تولی ب
و برنامه هــای پلیســی نایــل می گــردد. بــرای اینکــه طــرح جدیــد 
در چشــم کارکنــان اعتبــار بالایــی بــه دســت آورد، نیــاز بــه تعهــد 
فــردی مدیــران پلیــس اســت. لــذا اگــر مدیــران از دیگــران تعهــد 
ایــن  دهنــد.  نشــان  متعهدانــه  رفتارهایــی  بایــد  می خواهنــد، 
مســئولیت مدیــران راهبــردی اســت کــه آمــوزش و پشــتبانی 
مســتمر را در موضــوع مــورد نظــر فراهــم آورنــد. ســازمان پلیــس 
تــا زمانــی کــه اســتعداد یاددهندگــی را در درون خــود شــکوفا 
نســازد، کســب ویژگــی یادگیرندگــی برایــش غیرممکــن اســت. 
، هویــت دوگانــه ی  هویــت پنهانــی یــک پلیــس دانــش محــور
پلیــس یادگیرنــده و پلیــس دهنــده اســت. تبــادل تجربیــات 
نیروهــای  دیگــر  بــه  کلان  و  قطعــی  مأموریت هــای  در  پلیســی 
آنهــا،  در  نهفتــه  عبرت هــای  روی  بحــث  و  جوان تــر  پلیــس 
ــش  ــس دان ــای پلی ــاذ نیروه ــورد اتخ ــای م ــه ای از رویکرده نمون

ــت.  ــور اس مح
هــر یــک از پیشــنهادات ارایــه شــده در ذیــل می توانــد زمینــه 
و  دانــش  مدیریــت  کــردن  عملیاتــی  خصــوص  در  مناســبی 

ســازد: موجــب  را  پلیــس  در  اطلاعــات 
ــی  ــکل ضمن ــه ش ، ب ــاز ــورد نی ــاى م ــی از دانش ه ــش عظیم 1. بخ
دارد.  وجــود  دانشــگاه  مدیــران  و  کارکنــان  اســاتید،  ذهــن  در 
بنابرایــن تــلاش بــراى عینیــت بخشــیدن بــه ایــن دانش هــا و 
مکتــوب نمــودن آنهــا نیــز بایــد توســط دانشــگاه مــورد توجــه 
قــرار گیــرد. شناســایی اســاتید، کارکنــان و مدیــران داراى چنیــن 
دانشــی و دعــوت از آنهــا بــراى مســتند و عینــی نمــودن دانــش 

خودشان راهکارى است که پیشنهاد می گردد. 

2. مدیریــت دانــش پلیــس امــری تدریجــی اســت و مســتلزم 
چهــره  بــه  چهــره  تعامــلات  در  پلیــس  فرهنــگ  بــا  آن  انطبــاق 
اســت. بــرای نیــل بــه مدیریــت دانــش اثربخــش، بــه اشــتراک 
مختلــف  فرهنگ هــای  نظــرات  و  دیدگاه هــا   ، افــکار گذاشــتن 
و  مشــارکتی  رویکــرد  از  اســتفاده  بــا  بایــد  می یابــد.  ضــرورت 
گروهــی زمینــه گســترش فرهنگــی مدیریــت دانــش را در پلیس 

می کنــد. تســهیل 
ــور در  ــش مح ــازمان های دان ــازی س ــدی و بومی س 3. در بهره من
فراهــم  بایــد  بایســته هایی  و  مقدمــات  پلیســی،  ســازمان های 
ویژگی هــای  و  جایــگاه  تعریــف  شــامل؛  مقدمــات  ایــن  شــود. 
جدیــد فرماندهــی در چنیــن ســازمان هایی اســت. ســازمان های 
گاهــی و  آ پلیســی دنیــا در ایــن بــاره شــرایطی متفــاوت دارنــد. 
اســتفاده از تجربیــات آنهــا می توانــد در فراهــم آوری زمینه هــای 

ــوند. ــته ش ــت دانس ــوری غنیم ــوی دانش ــه س ــت ب حرک
راهبــرد مدیریــت اطلاعــات و دانــش  از  بــه عنــوان بخشــی   .4
پلیــس  نیروهــای  بــرای  را  آینــده  وضعیــت  بایــد  فرماندهــان 
ــده ای را  ــت کنن ــه حمای ــر تجرب ــزوم، ه ــورت ل ــد در ص ــیم کنن ترس

کننــد. هدایــت 
ســال های  در  پلیــس  اداره  نوآوری هــای  مهم تریــن  از  یکــی   .5
امــر  ایــن  اخیــر پذیرفتــن مســئولیت جامعــه محــوری اســت. 
ــذار  ــه تأثیرگ ــای نوآوران ــی رویکرده ــدی و اثربخش ــزان کارآم ــر می ب
اســت. هماهنــگ بــودن بــا جامعــه حرکتــی اســت کــه می توانــد 

راهبــرد ســازماندهی مدیریــت دانــش باشــد.
6. پلیــس دانــش محــور بــه دلیــل نیــاز شــدیدی کــه بــه دانــش 
. بــرای خلــق و  دارنــد، بایــد اعتمــاد محــور باشــند، نــه کنتــرل محــور
ــی در  ــاد و خوش بین ــی از اعتم ــطح بالای ــد س ــش بای ــهیم دان تس

روابط اعضاء سازمان با یکدیگر وجود داشته باشد. 
7. همــواره اداره هــای پلیــس بــا محدویــت هــای قانونــی در اعلام 
مدیریــت  تحقــق  زمینــه  امــر  ایــن  هســتند.  مواجــه  اطلاعــات 
ــه  ــی ک ــه راهبردهای ــه ب ــذا توج ــازد، ل ــر س ــد متأث ــی توان ــش را م دان

بتــوان برایــن محدودیت هــا فایــق آمــد، ضــرورت می یابــد
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چکیده
امــروزه مبادلــه بخشــی از یــک فراینــد اجتماعــی اســت کــه نه تنهــا شــامل تعامــل فردبه فــرد و 
تعامــل بیــن شــرکت و مشــتری اســت، بلکــه شــامل تبــادل اطاعــات زیــادی بــوده و می توانــد بــر 
افــراد پیرامــون مشــتری نیــز اثــر گــذارد. از ســوی دیگــر بــا توجــه بــه ســرعت تغییــرات در ســال های 
، تکنولــوژی نقــش مهمــی در توســعه مزیــت رقابتــی پایــدار دارد. بــا ورود بــه عصــر اطاعــات  اخیــر
و جامعــه شــبکه ای، در بیشــتر حوزه هــا شــاهد تحــولات تکنولوژیکــی گوناگــون هســتیم. مقالــه 
حاضــر بــه بررســی تأثیــر ارزش درک شــده و کیفیــت اطاعــات بــر وفــاداری کاربــران شــبکه های 
، بــه لحــاظ هــدف، کاربــردی و بــه لحــاظ روش انجــام تحقیــق،  اجتماعــی می پــردازد. تحقیــق حاضــر
توصیفــی و از نــوع پیمایشــی، می باشــد؛ زیــرا عــاوه بــر توصیــف وضعیــت موجــود بــه آزمــون 
تأثیرگــذاری  تعییــن  دنبــال  بــه  و  می پــردازد  پیش بینــی  بــر  مبتنــی  روابــط  برحســب  فرضیه هــا 
متغیرهــا از روش آمــار اســتنباطی اســت. جامعــة آمــاری تحقیــق شــامل؛ کلیــه کاربــران شــبکه های 
اجتماعــی می باشــد کــه بــه لحــاظ آمــاری تعــداد ایــن کاربــران نامعلــوم و نامحــدود در نظــر گرفتــه 
ــرای  ــت. ب ــده اس ــتفاده ش ــری اس ــرای نمونه گی ــترس ب ــی در دس ــذا از روش غیر احتمال ــود ل می ش
تعییــن حجــم نمونــه بــا اســتفاده از فرمــول کایــن تعــداد 28۴ نفــر بــه  عنــوان حجــم نمونــه تعییــن 
گردیــد. نتایــج تحقیــق حاکــی تأثیــر متغیرهــای کیفیــت رابطه، ارزش درک شــده و کیفیــت اطاعات 

ــران شــبکه های اجتماعــی دارد. ــر وفــاداری کارب و کیفیــت خدمــات شــبکه های اجتماعــی ب
اطاعــات،  کیفیــت  شــده،  درک  ارزش  رابطــه،  کیفیــت  اجتماعــی،  شــبکه های  کلیــدی:  واژگان 

وفــاداری.
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1- مقدمه 
ــای  ــا چالش ه ــازمان ها را ب ، س ــروز ــای ام ــریع در دنی ــرات س تغیی
مختلفــی روبــرو کــرده اســت، امــا در ایــن میــان ســازمان هایی 
موفــق هســتند کــه بــه کمــک ابزارهــای مدیریتــی و فناوری هــای 
اســتفاده  خــود  نفــع  بــه  شــده  ایجــاد  فرصت هــای  از  نویــن، 
در  زیــادی  محبوبیــت   

ً
اخیــرا الکترونیــک  تجــارت  می کننــد. 

آورده و شــیوه های ســنتی  بیــن انــواع کســب وکار بــه دســت 
کــرده اســت (پترســکیو،  کســب وکار را دســتخوش تغییــرات 
زندگــی  ســبک  اجتماعــی  شــبکه های  اخیــر  دهــه  در   .(1397
تعریــف   

ً
مجــددا را  ســازمان ها  کســب وکار  روش هــای  و 

همــان  اجتماعــی  شــبکه های   .(2015 (آنســیمووا1،  کرده انــد 
تکنولوژی هــای اینترنتــی می باشــند کــه گفتگوهــای آنلایــن را 
ــات  ــکل های ارتباط ــازند و گســتره وســیعی از ش ــهیل می س تس
دهــان بــه دهــان آنلایــن شــامل وب ســایت های شــبکه  های 
ــرکت،  ــای ش ــث، چت روم ه ــای بح ــا، گروه ه ــی، وبلاگ ه اجتماع
وب ســایت های  مصرف کننــده،  بــه  مصرف کننــده  ایمیــل 
و  گروه هــا  مصرف کننــده،  خدمــات  یــا  محصــول  رتبه بنــدی 
ــدای  ــده ص ــایت های دربردارن ــی و س ــوی اینترنت ــای گفتگ اتاق ه
برمی گیرنــد  در  را  عکس هــا  یــا  فیلم هــا   ، تصاویــر دیجیتالــی، 
پیام هــای  انفجــار  شــاهد  حاضــر  حــال  در   .(1396 (چارلــزورث، 
آنهــا  اینترنتــی ارســال شــده از طریــق ایــن رســانه ها هســتیم. 
رفتــار  مختلــف  جوانــب  بــر  اثرگــذاری  در  مهمــی  عامــل  بــه 
گاهــی، دســتیابی بــه اطلاعــات، نظــرات،  مصرف کننــده از جملــه آ
ــد  ــس از خری ــی پ ــات و ارزیاب ــد و ارتباط ــای خری ــا، رفتاره نگرش ه
 محرکه هایــی 

ً
تبدیــل شــده اند. رســانه های اجتماعــی، اساســا

بــرای حمــل پیــام می باشــند. ایــن پیام هــا بــه شــکل کلمــات، 
ــی در  ــتری احتمال ــا مش ــیله میلیون ه ــا به وس ــر و ویدئوه تصاوی

1- Anisimova
2- Kuo Ming
3- Chen & Liu

سراســر جهــان تولیــد می شــود و از چشــم انداز شــرکت، ایــن 
امــر ممکــن اســت محرکــه ای بــرای ارزش آفرینــی بیشــتر ایــن 

باشــد. مشــتریان 
شــبکه های اجتماعــی به عنــوان یــک ابــزار ارتباطــات دارای 
دو نقــش ترفیعــی مرتبــط بــه هــم اســت. اول اینکــه، شــبکه  های 
ارتباطــات  ابزارهــای  از  اســتفاده  شــامل  بایســتی  اجتماعــی 
بازاریابــی یکپارچــه مرســوم باشــد. بدیــن صــورت کــه شــرکت ها 
بــا مشــتریان  بــرای صحبــت  از رســانه های اجتماعــی  بایســتی 
همچنیــن  و  وبلاگ هــا  هماننــد  پایگاه هایــی  طریــق  از  خــود 
ــانه ها  ــن رس ــد. ای ــتفاده کنن ــر اس ــوک و توییت ــای فیس ب گروه ه
ممکــن اســت توســط شــرکت یــا توســط افــراد یــا ســازمان ها 
اجتماعــی  شــبکه های  اینکــه،  دوم  شــوند.  مالــی  پشــتیبانی 
مشــتریان را قــادر بــه صحبــت بــا یکدیگــر می ســازند. ایــن مدلــی 
ــه  ــد. درحالی ک ــنتی می باش ــان س ــات دهان به ده ــن از ارتباط نوی
مصرف کننــده  پیام هــای   

ً
مســتقیما نمی تواننــد  شــرکت ها 

توانایــی  بااین حــال  کننــد،  کنتــرل  را   (C2C) مصرف کننــده  بــه 
صــورت  هــم  بــا  مشــتریان  کــه  گفتگوهایــی  بــر  اثرگــذاری 
می دهنــد، را دارنــد. به هرحــال توانایــی مصرف کننــدگان بــرای 
میــزان  محدودســازی  بــه  منجــر  یکدیگــر  بــا  ارتبــاط  برقــراری 
ــود.  ــات می ش ــار اطلاع ــوی و انتش ــول محت ــرکت ها ح ــرل ش کنت
مصرف کننــدگان باوجوداینکــه تحــت کنتــرل می باشــند ولــی 
بــر  بیشــتری  نفــوذ  و  دارنــد  اطلاعــات  بــه  بیشــتری  دسترســی 
ــد. (کوهمینــگ2،  ــه گذشــته دارن ــانه ها نســبت ب اســتفاده از رس
کســب وکارهای  به ویــژه  کســب وکارها  همچنیــن  و  2014)؛ 
یــک  فیس بــوک  کــه  کرده انــد  اظهــار  متوســط  و  کوچــک 
و  اســت  مصرف کننــدگان  بــا  تعامــل  بــرای  مناســب  بســتر 
ــو3،  ــن و لی ــد (چ ــل کن ــی عم ــزار بازاریاب ــک اب ــی ی ــد به خوب می توان
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2014). به عنــوان یــک حقیقــت هــم تجــارت الکترونیــک و هــم 
ســایت ها  طریــق  از  هوشــمند  همــراه  گوشــی های  بــا  تجــارت 
انجــام  تلگــرام  و  فیس بــوک  مثــل  اجتماعــی  برنامه هــای  و 
اجــازه  ایــن  ســازمان ها  بــه  اجتماعــی  شــبکه های  می شــود. 
سراســر  در  مصرف کننــده  میلیون هــا  بــا  کــه  می دهنــد  را 
جهــان در یــک زمــان تعامــل داشــته باشــند و عــلاوه بــر آن لازم 
نیســت شــرکت ها ســرمایه گذاری زیــادی در زمینــه شــبکه های 
اجتماعــی انجــام دهنــد (لــی1، 2008). مدیــران ســازمان ها بایــد 
اجتماعــی  رســانه های  ترکیــب  بــرای  روش هایــی  دنبــال  بــه 
باشــند.  خــود  یکپارچــه  بازاریابــی  ارتباطــات  اســتراتژی های  در 
پارادایــم ارتباطــات ســنتی کــه متکــی بــر آمیختــه ترفیــع کلاســیک 
بــود،  یکپارچــه  بازاریابــی  ارتباطــات  اســتراتژی های  ایجــاد  بــرای 
بایســتی جــای خــود را بــه الگــوی جدیــدی بدهــد کــه شــامل تمــام 
ــی در  ــزاری احتمال ــوان اب ــی به عن ــانه های اجتماع ــکل های رس ش
یکپارچــه  بازاریابــی  ارتباطــات  اســتراتژی های  اجــرای  و  طراحــی 
رســانه های  پدیــده  نمی تواننــد  امــروزی  بازاریاب هــای  باشــد. 
تجــارب  مبنــای  بــر  بــازار  اطلاعــات  آن  در  کــه  را  اجتماعــی 
پایگاه هــای  بگیرنــد.  نادیــده  را  می باشــد  مصرف کننــدگان 
کامــلًا  آن هــا  از  بســیاری  کــه  مختلــف  اجتماعــی  رســانه های 
ــتند،  ــدگان هس ــای تولیدکنن ــا نماینده ه ــازمان ی ــتقل از س مس
را  یکدیگــر  بــا  ارتبــاط  برقــراری  بــرای  مصرف کننــدگان  توانایــی 
افزایــش می دهنــد (چارلــزورث، 1396). بــا توجــه بــه آنچــه بیــان 
متأســفانه  شــبکه ها،  ایــن  فــراوان  اهمیــت  وجــود  بــا  گردیــد 
اندکــی  راهنمایی هــای  کادمیــک،  آ پژوهش هــای  و  نشــریات 
بــه مدیــران ســازمان ها بــرای ترکیــب شــبکه های اجتماعــی در 
اســتراتژی های ارتباطــات یکپارچــه خــود ارائــه می کننــد و بــرای 
ــی از  ــت. یک ــش اس ــی در پی ، راه طولان ــیر ــن مس ــدن ای ــوار ش هم
، رشــد ســریع و برق آســای ایــن شــبکه ها و کاربــرد  دلایــل ایــن امــر
وســیع آن هــا در کســب و کارها در چنــد ســال اخیــر می باشــد. 
در ایــن تحقیــق بــه ایــن موضــوع می پردازیــم کــه چــه عواملــی 
ــا  ــت ت ــذار اس ــی تأثیرگ ــبکه های اجتماع ــران ش ــاداری کارب ــر وف ب
مدیــران ســازمان ها بــا توجــه بــه آنهــا بتوانــد کــه از طریــق ایــن 
ــظ  ــان را حف ــان و مشتریان ش ــا ذی نفع ــود ب ــل خ ــبکه ها تعام ش

نماینــد.
1- Lee
2- Espejel
3- Singh
4- Omalley
5- Web 2.0

2. مبانی نظری
رسانه اجتماعی

دســتخوش  اجتماعــی  شــبکه های  فضــای  کــه  همان طــور 
پیشــرفت و تغییــرات دائمــی اســت، تعاریفــی کــه بــرای ایــن واژه 
وجــود دارد نیــز دســتخوش بحث هــای بســیاری گشــته و هنــوز 
اجمــاع نظــری در رابطــه بــا آن بــه وجــود نیامــده اســت. در یــک 
تعریــف عــام می تــوان آن را اصطلاحــی جمــع محــور کــه بــرای انــواع 
کــه  عمومــی  ســایت های  و  اجتماعــی  شــبکه های  از  متنوعــی 
آنلایــن همچــون پادکســت ها، وبلاگ هــا،  کاربردهــای  شــامل 
ــن  ــز ای ــر نی ــف عینی ت ــک توصی ــرد. ی ــکار ب ــتند، ب ــا هس و ویکی ه
می توانــد باشــد: هــر نوعــی از یــک پیشــگاه اینترنتــی کــه کاربــران 
آن  ولــی  بیفزاینــد  آن  بــه  را  خــود  مدنظــر  محتواهــای  بتواننــد 
ســطح از کنترلــی کــه بــر وب ســایت های شــخصی خویــش در 
اینترنــت دارنــد را بــر ایــن فضــا ندارنــد. نقطــه اشــتراکِ تمامــی 
ایــن تعاریــف و عقایــد، در ایــن اســت کــه شــبکه های اجتماعــی، 
بــه  تبدیــل  را  آن هــا  دیجیتــال  انقــلاب  آنکــه  از  قبل تــر  بســیار 
ــزورث، 1396).  ــتند (چارل ــود داش ــد، وج ــی کن ــده فرهنگ ــک پدی ی
پژوهشــگران  از  برخــی  به وســیله  اجتماعــی  شــبکه های 
تعریــف  خدمــات  از  مجموعــه ای  به عنــوان   (2013 (اســپیجل2، 
پشــتیبانی  را  کاربــران  میــان  اجتماعــی  تعامل هــای  کــه  شــده 
ــه  ــع و مجموع ــم مناب ــا باه ــد ت ــازه می ده ــران اج ــه کارب ــد، ب می کن
اطلاعــات آنلایــن را خلــق و پیــدا کننــد و بــه اشــتراک بگذارنــد. 
بــه کمــک شــبکه های اجتماعــی می تــوان تجــارت و دادوســتد 
را  اجتماعــی  تجــارت  نــام  بــه  مفهومــی   (2008 (ســینگه3،  کــرد، 
اجتماعــی  شــبکه های  از  اســتفاده  را  آن  و  می کنــد  تعریــف 
بــرای دادوســتد تجــاری تعریــف کــرده اســت درحالی کــه اوملــی4 
(2010) تجــارت اجتماعــی را زیرمجموعــه ای از تجــارت الکترونیــک 

می دانــد.
از رســانه های اجتماعــی وجــود دارد؛  تعاریــف دیگــری نیــز 
مثــلًا برخــی آن را تولیــد، مصــرف، و مبادلــه اطلاعــات از طریــق 
مبــادلات آنلایــن اجتماعــی و پلتفرم هــا می داننــد. برخــی دیگــر از 
صاحب نظــران، رســانه های اجتماعــی را گروهــی از نرم افرازهــای 
تکنولوژیــک  پایه هــای  بــر  کــه  می کننــد  تلقــی  وب  تحــت 
تبــادل  و  خلــق  امــکان  و  شــده  بنــا   2.05 وب  ایدئولوژیــک  و 
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ــکیو،  ــت (پترس ــاخته اس ــم س ــر را فراه ــدی کارب ــای تولی محتواه
 بــر 

ً
1397). وب قدیمــی بــر پایــه وب ســایت ها، کلیک هــا، و صرفــا

پایــه حرکــت مردمــک چشــم بــر روی صفحــه بــود؛ امــا وب جدیــد، 
شــده  بنــا  اجتماعــات  و  مشــارکت ها  پایــه  بــر   0,2 وب  یعنــی 
اســت. وب 2.0 این گونــه نیــز توصیــف می شــود: مجموعــه ای 
کــه  کاربــران،  کنتــرل  تحــت  و  آنلایــن  نرم افزارهــای  از  اســت 
بصــورت تعاملــی و متــن بــاز1 بــوده و بــه کاربــران خــود، به عنــوان 
شــرکت کنندگان کســب و کار و  فرایندهــای اجتماعــی، تجربــه، 
فضــا  وب2.0،  نرم افزارهــای  می بخشــد.  بــازار  قــدرت  و  دانــش، 
نمــوده  فراهــم  را  غیررســمی  کاربــران  شــبکه های  خلــق  بــرای 
تولیــد،  طریــق  از  را  اطلاعــات  و  دانــش  آزاد  جریــان  امــکان  و 
، به اشــتراک گذاری، و ویرایــش محتــوا برقــرار می کننــد.  انتشــار
نیــز  را  فرصت هایــی  جدیــد،  چالش هــای  علاوه بــر  وب2.0 
بــرای کســب و کارها بــا خــود بــه ارمغــان آورد؛ در تماس بــودن 
و  مشــتریان  نظــرات  و  نیازهــا  از  یافتــن  گاهــی  آ بازاریابــان،  بــا 
همچنیــن برقــراری ارتبــاط بطــور شــخصی و مســتقیم بــا آنــان، از 

بــود (فالرتــون2، 2013). ایــن فرصت هــا  جملــه 

دلایل استفاده مردم از شبکه های اجتماعی
رســانه  کرده انــد  اظهارنظــر   (2014) کوهمینــگ  کــه  همان طــور 
اجتماعــی فضایــی اســت کــه مصرف کننــدگان می تواننــد در آن 
تبــادل نظــر داشــته باشــند و بــا برنــد صحبــت کننــد و همچنیــن 
شــبکه های  از  مــردم  کــه  دلایلــی  باشــند.  داشــته  تعامــل 
یــا  زیــر  مــوارد  از  یکــی  می توانــد  می کننــد  اســتفاده  اجتماعــی 

ترکیبــی از ایــن مــوارد باشــد:
 نیــاز بــه اجتماعی ســازی دارنــد؛ معاشــرت    

ً
انســان ها اساســا

معاشــرت  ایــن  حــال  اســت.  بشــریت  طبیعــت  اجتمــاع،  بــا 
یــک  در  آشــنایان  یــا  جدیــد  فعلــی،  دوســتان  بــا  می توانــد 
محیــط اجتماعــی باشــد و یــا در شــبکه ای از ارتباطــات رســمی یــا 

بیفتــد. اتفــاق  غیر رســمی 
خــود ابــرازی؛ قبــل از گســترش اینترنــت، بســیار محــدود بــود    

ــته  ــد نوش ــان می توان ــه ای از جه ــر نقط ــی در ه ــروزه هرکس ــا ام ام
ــود. ــنا ش ــما آش ــای ش ــا دیدگاه ه ــد و ب ــما را بخوان ش

گســترش شــبکه ارتباطاتــی خــود بــا     افــراد همــواره درصــدد 

1- Open Source
2- Fullerton
3- Aydin, & Özer
4- Fornell
5- Procter & Gamble
6- Kumar, & Shah

مجــاورت  در  بیشــتر  می خواهنــد  درواقــع  هســتند؛  دیگــران 
افــرادی باشــند کــه بــا آن هــا احساســات مشــترک دارنــد (آیــدن 

.(2015 اوذار3،  و 
افــراد بــه اطلاعاتــی کــه از طریــق تبلیغــات رســانه های اجتماعــی    

پیام هــای  بــه  تــا  دارنــد  اعتمــاد  بیشــتر  می کننــد  دریافــت 
فروشــندگان. بازاریابــی 

ــره     ــراد به ــی اف ــرای برخ ــت ب ــن اس ــی ممک ــبکه های اجتماع ش
مــادی نیــز بــه همــراه داشــته باشــد. چنیــن فضایــی امــکان اطلاع 
یافتــن از تخفیفــات محصــولات مختلــف، دانلــود موســیقی و 

جســتجوی مشــاغل را فراهــم می کنــد. 
شــبکه اجتماعــی بــه خودشناســی نیــز کمــک می کنــد. ایــن    

خــود  از  تصویــری  داشــتن  و  خودشناســی  بــه  عــلاوه  فضــا 
شــخص کمــک می کنــد، می توانــد از طریــق معرفــی متخصصــان 
ــد. ــته باش ــال داش ــه دنب ــز ب ــی نی ــره مال ــاص، به ــه خ در یــک زمین

اقدامــات     بــرای  اجتماعــی  شــبکه  از  می تواننــد  انســان ها 
بشردوســتانه بهــره بگیرنــد و بــه جامعــه خــود خدمــت کننــد 

.(2011 (فولنــر4، 

دلایل استفاده سازمان ها از شبکه های اجتماعی 
در  اجتماعــی  شــبکه های  بازاریابــی  نقــش  و  ارزش  درک  بــرای 
، شــرکت موفــق پروکتــر انــد گمبــل5 را در نظــر  مدیریــت معاصــر
ــرف  ــکا را ص ــود در آمری ــه خ ــوم بودج ــش از یک س ــه بی ــد ک بگیری
اســت.  نمــوده  دیجیتــال  رســانه های  در  خــود  فعالیت هــای 
بازاریابــی  اســتراتژی های  بــرای  هدف گــذاری  هرگونــه  از  قبــل 
رســانه اجتماعــی، لازم اســت چهــار مــورد اساســی را مدنظــر قــرار 

ــم: دهی
مشتریان چه انتظاری از سازمان دارند؟11

آیا شبکه اجتماعی ارزش سرمایه گذاری دارد؟21
ــرای 31 ــی) ب ــت در شــبکه های اجتماع ــات (فعالی ــن اقدام ــا ای آی

ســازمان درســت اســت؟
آیــا ایــن اعمــال (شــبکه های اجتماعــی) بــا ســایر اقدامــات 41

بازاریابــی تناســب دارد؟ (کومــار و شــاه6، 2014)
اقــدام بــه ســرمایه گذاری جدیــد در بازاریابــی شــبکه اجتماعــی، 
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داشــتن  نیازمنــد   ، کســب و کار مؤلفه هــای  تمامــی  هماننــد 
اهــداف مشــخص و قابل اندازه گیــری می باشــد. در اواســط تــا 
ــایت  ــیس وب س ــه تأس ــدام ب ــازمانی، اق ــر س ــه 1990 ه ــر ده اواخ
نمــود، تنهــا بــه ایــن دلیــل کــه اکثــر قریب بــه اتفــاق ســازمان های 
ــاق،  ــان اتف ــز هم ــروزه نی ــد؛ ام ــایت بودن ــک وب س ــر دارای ی دیگ
بــرای داشــتن رســانه اجتماعــی، بــا همــان دلیل اشــتباه گذشــته، 
حــال  در  زمینــه،  ایــن  در  ســازمان ها  و  اســت  وقــوع  حــال  در 
پیشــی گرفتــن از همدیگــر هســتند. چنیــن دلیلــی، نه تنهــا بــرای 
گســترش وب ســایت ها، بلکــه بــرای ســرمایه گذاری در زمینــه 
بازاریابــی رســانه اجتماعــی نیــز موجــه نیســت. درواقــع طبیعــت 
بازاریابــی رســانه اجتماعــی بدین گونــه اســت کــه ســازمان هایی 
بــدون داشــتن دلیلــی پرمفهــوم، بــه فعالیــت در زمینــه بازاریابــی 
کاربــران  توســط  به ســادگی  ورزنــد،  اهتمــام  اجتماعــی  رســانه 
ــد  ــند نخواهن ــخیص و موردپس ــل تش ــی قاب ــانه های اجتماع رس
بــود (چاکرابتــری و ویتــن و گریــن1، 2014). اســناووی2 (2019) ، فعــال 
و محقــق در زمینــه رســانه اجتماعــی، اعتقــاد دارد کــه قوانیــن 
بازاریابــی ســنتی، قابــل پیاده ســازی در بازاریابــی رســانه اجتماعی 
نیســت، زیــرا رســانه اجتماعــی پلتفــرم بازاریــاب نیســت؛ بلکــه 
ــت.  ــترس اوس ــته و در دس ــق داش ــده تعل ــه مصرف کنن  ب

ً
ــا تمام

ــا و  ــازمان ها، برنده ــیاری از س ــه بس ــت ک ــزی اس ــان چی ــن هم ای
محصــولات از آن غافــل شــده اند.

بــرای هرگونــه فعالیــت و حضــور در فضــای اینترنــت، ســه هــدف 
: اصلــی تعریــف و دنبــال می شــود. ایــن ســه هــدف عبارت انــد از

ــب 51 ــن موج ــای آنلای ــور در فض ــه حض ــی ک ــد3: جای ــعه برن توس
چالش هــای  افزایــش  ســبب  و  شــود  تحســین  و  تجلیــل 
بازاریابــی  به کارگیــری  بشــود.  نیــز  ســازمان  آفلایــن  برندینــگ 
بهبــودِ  موجــبِ  نه تنهــا   ، مذکــور هــدف  بــا  اجتماعــی  رســانه 
گاهــی برنــد4 می گــردد؛ بلکــه فضــای تبادلــی ایجــاد  اثربخشــیِ آ
شــده، حــس نزدیکــی و دوســتی را افزایــش می دهــد (مــورگان و 

 (2004 هانــت5، 
درآمــد 61 آنلایــن،  فضــای  در  حضــور  کــه  زمانــی  درآمــد:  ایجــاد 

1- Chakrabarty, Whitten, & Green
2- Asnawi
3- Brand development
4- Brand awareness
5- Morgan, & Hunt
6- E-Commerce
7- Promotions
8- Potential Customers
9- Gomes, & Blanca

ســازمان را از طریــق فــروش مســتقیم و یــا بازاریابــی مســتقیم 
می توانــد  به تنهایــی  هــدف،  ایــن  می دهــد.  افزایــش 
را  ارتبــاط  بیشــتر  و  باشــد  ســازمان  موفقیــت  نشــان دهنده 
نشــان  پژوهــش  یــک  نتایــج  داراســت.  اجتماعــی  رســانه  بــا 
یــک  الکترونیــک6  تجــارت  از  کــه  درآمــدی  17درصــد  کــه  داد 
فیســبوک  بــه  مربــوط  می توانــد  می آیــد،  دســت  بــه  شــرکت 
نشــان  ارقــام  و  آمــار  باشــد.  توییتــر  از  آن  درصــد   1 از  کمتــر  و 
آینــده نزدیــک، تبدیــل بــه  می دهنــد کــه رســانه اجتماعــی، در 
 ، ــار ــان آم ــا هم ــق ب ــد. مطاب ــد ش ــروش خواه ــت ف ــال ثاب ــک کان ی
ایــن رســانه ها معمــولًا جــذب معامله هــا، ترفیعــات7  کاربــران 
و فــروش می شــوند و ایــن رونــد جــذب مشــتریان اگــر ادامــه 
ــد،  ــد درآم ــداف تولی ــی از اه ــوان یک ــوان روی آن به عن ــد، می ت یاب

کــرد. بــاز  حســاب 
بهبـود 71 در  وب،  دنیـای  مشـتریان.  پشـتیبانی  و  خدمـات 

نقـش  بالقـوه8،  مشـتریان  و  مشـتریان  بـه  پشـتیبانی  خدمـات 
سـوم،  هـدف  کـه  اسـت  شـده  ثابـت  می کنـد.  ایفـا  بسـزایی 
 به سـوی موفقیـت در رسـانه 

ً
هدفـی اسـت کـه شـرکت را قطعـا

اجتماعـی، پیـش خواهـد بـرد. مطالعات نشـان می دهد کـه اکثر 
مـردم وقتـی در فضای آفلاین و یا در یک وب سـایتی به مشـکل 
برمی خورنـد، بـه رسـانه های اجتماعـی روی می آورنـد. نیلسـن در 
تحقیقات خود در سـال 2012، خاطرنشـان کرد که کاربران ترجیح 
می دهنـد به جـای تلفن بیشـتر از طریـق شـبکه های اجتماعی با 

برندهـا در تمـاس باشـند. (چارلـزورث، 1396).

توسعه فرضیات
ــای  ــد متغیره ــان دادن ــی نش ــکا9 (2016) در پژوهش ــس و بلان گام
نــام و نشــان تجــاری و ارتبــاط آن بــا دو نــوع وفــاداری نگرشــی و 
رفتــاری کــه وفـــاداری بــه فروشــگاه های مجــازی نگرشــی بــا اعتماد 
بــه نــام و نشــان تجــاری، رضایــت و ارزش ویــژه نــام و نشــان تجــاری 
رابطــه داشــته و بــا ســایر متغیرهــای رابطــه معنــی داری نــدارد و 
وفــاداری رفتــاری نیــز تنهــا بــاارزش و رضایــت رابطــه دارد. بنابرایــن 
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کــه  راضــی  مشــتری  اســت  بدیهــی  تحقیــق  نتایــج  اســاس  بــر 
درک نمایــد موازنـــه داده - ســتاده بــه نفــع او تمــام شــده اســت 
رفتــاری هــم ســو بــا اســتراتژی بازاریابــی فروشــگاه های مجــازی 
می بایســت  شـــرکت  بنـــابراین  می دهــد  انجـــام  خریــد  تکــرار  و 
انتظــارات مشــتری را بــرآورده ســاخته و او را در موقعیــت برنــده در 
ــان  ــی نش ــر (2011) در پژوهش ــن فولن ــد. همچنی ــرار ده ــه ق معامل
درک  ارزش  بــر  قــوی  مثبــت  تأثیــر  شــده  درک  نــوآوری  کــه  داد 
شــده و همچنیــن رضایــت مشــتری و تکــرار خریــد دارد و بــه طــور 
غیرمســتقیم منجــر بــه وفــاداری مشــتری در شــبکه های مجــازی 
ــت  ــه مثب ــه ای رابط ــز در مطالع ــو1 (2011) نی ــو و چائ ــی، چ ــود. ل می ش
بیــن ارزش درک شــده بــا وفــاداری مشــتری مــورد تأییــد قــرار داده 
اســت. بــر اســاس نتایــج تحقیــق لای و همــکاران (2009) ارزش 
می گوینــد  دیگــر  تحقیقــات  دارد.  وفــاداری  بــر  را  اثــر  بیشــترین 
ارزش بــه طــور غیرمســتقیم از طریــق رضایــت، وفــاداری را متأثــر 
می کنــد. در ایــن تحقیــق ارزش جایــگاه میانجــی مهمــی دارد ولــی 
اثــرش بــر وفــاداری مســتقیم اســت. کــو، وو و دنــگ2 (2009) نیــز 
نشــان داد ارزش درک شــده بــه طــور مثبــت بــر رضایــت مشــتری 
و قصــد خریــد تأثیــر دارد. رضایــت مشــتری بــه طــور مثبــت بــر 
قصــد خریــد تأثیــر دارد. مــدل ایــن تحقیــق روابــط بیــن ارزش درک 
شــده، رضایــت مشــتری و قصــد خریــد بعــدی را در خدمــات ارزش 
افــزوده تلفــن همــراه بــه طــور مؤثــری تبییــن می نمایــد. نتایــج 
پژوهش یانگ و پترســون3 (2004) نیز نشــان داد بین ارزش درک 
شــده مشــتری بــا وفــاداری، بــا در نظــر گرفتــن نقــش هزینه هــای 
در   ،(1392) همــکاران  و  حقیقــی  می باشــد.  معنــادار  جابه جایــی 
مطالعــه ای نشــان دادنــد کــه قیمــت درک شــده رابطــه مثبتــی 
بــا رضایــت مصرف کننــدگان دارد. رحیم نیــا و همــکاران (1391)، 
نیــز در مطالعــه ای نشــان دادنــد کیفیــت رابطــه بــا مشــتری بــر 
ــر  ــی تأثی ــد. در بررس ــر می باش ــاداری مؤث ــده و وف ــت ادراک ش کیفی
غیرمســتقیم، نتایــج ایــن تحقیــق نشــان دهنده اثــر معنــادار و 
مثبــت کیفیــت رابطــه بــا مشــتری از طریــق کیفیــت ادراک شــده 
بــر وفــاداری اســت. لــذا فرضیــه اول تحقیــق بــه شــرح زیــر تعریــف 

می شــود:
شــبکه های 11 کاربــران  وفــاداری  و  شــده  درک  ارزش  بیــن 

دارد. وجــود  معنــی داری  رابطــه  اجتماعــی 

1- Lee, Chu,  & Chao
2- Kuo, Wu, & Deng
3- Yang, & Peterson
4- Aldlaigan, & Buttle

تجــارت  مباحــث  در  بــزرگ  نگرانــی  یــک  اطلاعــات  کیفیــت 
الکترونیــک اســت، بــه دلیــل اینکــه درک کاربــران از کیفیــت 
ســایت به شــدت قصــد خریــد آن هــا را تحــت تأثیــر قــرار می دهــد 
تحــت  خــودش  خریــد  قصــد  همچنیــن  و  2012)؛  (هریســون، 
تأثیــر تعامــل و ســودمندی درک شــده اســت. درک مشــتری 
تناســب  از  کاربــران  ارزیابــی  به عنــوان  ســایت  کیفیــت  از 
می شــود  تعریــف  نیازهایشــان  بــا  وب ســایت  ویژگی هــای 
ــایت  ــک وب س ــت ی ــل4، 2002). کیفی ــگان و بات ، 2002؛ آدلی ــور (اولی
ــنزو (2007)  ــچ (2007) و س ــپات و فرانری ــه اس ــی دارد ک ــاد مختلف ابع
آن هــا را شــامل کیفیــت اطلاعــات، کیفیــت سیســتم و کیفیــت 
کــه  ل  ایــده آ وب ســایت  یــک  همچنیــن  و  می دانــد؛  خدمــت 
چارچــوب  یــک  بایــد  می دهــد  ارائــه  را  بــودن  کاربــردی  تجربــه 
طراحــی خــوب داشــته باشــد و از یــک جریــان منطقــی پیــروی 
بررســی  بــه  پژوهشــی  در   ،(2014) بالدیــوان   .(2015 (وارلا،  کنــد 
تأثیــرات عوامــل رضایــت و کیفیــت ذهنــی مشــتری بــر وفــاداری 
مصرف کننــدگان فروشــگاه های مجــازی پرداخــت؛ و فرضیــات 
مــورد  ســاختاری  معادلــه  مدل ســازی  از  اســتفاده  بــا  تحقیــق 
تأییــد قــرار گرفتنــد و شــاخص های بــرازش قابــل قبولــی گــزارش 
شــد و کیفیــت ذهنــی مشــتری از کیفیــت اطلاعــات بــر وفــاداری 
ــر  ــورک تأثی ــهر نیوی ــازی ش ــگاه های مج ــدگان فروش مصرف کنن
همــکاران  و  لــی  پژوهــش  از  آمــده  دســت  بــه  نتایــج  داشــت. 
(2011)، رابطــه مثبــت بیــن کیفیــت اطلاعــات بــا وفــاداری مشــتری 
مــورد تأییــد قــرار داده اســت. کیــم و لــی (2010)، نشــان دادنــد 
گاهــی از نــام تجــارت مجــازی، قیمــت  کــه کیفیــت اطلاعــات، آ
ایجــاد  بــرای  قــوی  مقدماتــی  خدمــات،  کیفیــت  و  خدمــات 
وفــاداری مشــتری در بازارهــای خدمــات تلفــن همــراه اســت. 
عــلاوه بــر ایــن، یافته هــای تجربــی ایــن تحقیــق نشــان می دهــد 
حفــظ  و  ایجــاد  در  را  نقــش  مهم تریــن  اطلاعــات  کیفیــت  کــه 
وفــاداری مشــتری در ایــن بــازار ایفــا می کنــد. نتایــج تحقیــق لای 
ــتری  ــت مش ــه رضای ــت ک ــر اس ــن ام ــر ای ــکاران (2009) بیانگ و هم
نقــش میانجیگــری معنــی داری بــر رابطــه بیــن ارزش درک شــده 
ــه  ــه دوم ب ــن فرضی ــاداری دارد. بنابرای ــا وف ــات ب ــت اطلاع و کیفی

شــرح زیــر تعریــف می شــود.
ــاداری 21 ــی و وف ــبکه های اجتماع ــات در ش ــت اطلاع ــن کیفی بی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
8۹با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1۴00 



ــود دارد. ــی داری وج ــه معن ــی رابط ــبکه های اجتماع ــران ش کارب
نتایــج بــه دســت آمــده پژوهــش لــی و همــکاران (2012) رابطــه 
تأییــد  را  مشــتری  وفــاداری  و  خدمــات  کیفیــت  بیــن  مثبــت 
می نمایــد و محققــان نتیجــه می گیرنــد کــه در بانکــداری اینترنتــی 
فعالانــه  ارائــه  شایســتگی،  بعــد  شــش  بــر  تمرکــز  بــا  می تــوان 
ــظ  ــران و حف ــت بح ــت، مدیری ــات، امنی ــال اطلاع ــات، انتق اطلاع
ــبکه های  ــر ش ــن اگ ــرد. همچنی ــالا ب ــات را ب ــت خدم ــه، کیفی رابط
ــد  ــود بخشــند، می توانن ــود را بهب ــات خ ــت خدم ــی کیفی اجتماع
اعتمــاد و رضایــت کاربــران آنلایــن را افزایــش دهنــد درنتیجــه 
کاربــران را بــه کارکــردن بــا بانــک تشــویق کننــد و رابطــه خوبــی 
بیــن کاربــران و بانــک ایجــاد شــود. درنهایــت بانکــداری اینترنتــی 
را  مشــتری  وفــاداری  خدمــات،  کیفیــت  افزایــش  بــا  می توانــد 
افزایــش دهــد. نتایــج بــه دســت آمــده پژوهــش لــی و همــکاران 
(2011)، نشــان از رابطــه مثبــت بیــن کیفیــت خدمــات بــا وفــاداری 
مشــتری مــورد تأییــد قــرار داده اســت. دنــگ، لــو، وی و زانــگ 
(2010) نشــان دادنــد کــه کیفیــت خدمــات درک شــده و ارزش 
ــات  ــتری از خدم ــت مش ــاد رضای ــم در ایج ــراه ه ــه هم ــتری ب مش
ســهیم هســتند. همچنیــن اعتمــاد، رضایــت مشــتری و هزینــه 
افزایــش  را  مشــتری  وفــاداری  مســتقیم  طــور  بــه  تعویــض 
خدمــات،  کیفیــت  بیــن  ارتبــاط   (2010) لــی  و  کیــم  می دهــد. 
را نشــان  از مشــتری و وفــاداری مشــتری  خدمــات پشــتیبانی 
دادنــد. همچنیــن نتایــج پژوهــش کــو، وو و دنــگ1 (2009)، حاکــی 
از آن اســت کــه کیفیــت خدمــات بــه طــور مثبــت بــر ارزش درک 
شــده و رضایــت مشــتری تأثیــر دارد. وانــگ، لــو و یانــگ2 (2004) 
کیفیــت خدمــات درک شــده از ســوی  کــه  نیــز نشــان دادنــد 
مشــتری ممکــن اســت بــه طــور غیرمســتقیم بــر مقاصــد رفتــاری 
و  مشــتری  ارزش  بــر  اثرگــذاری  به وســیله  مصرف کننــدگان 
رضایــت مشــتری اثــر بگــذارد. نتایــج بــه دســت آمــده حقیقــی 
بازاریابــی  تاکتیک هــای  تأثیــر  از  نشــان   ،(1392) همــکاران  و 
لــذا  بــر وفــاداری مشــتریان دارد  رابطــه ای (کیفیــت خدمــات) 

فرضیــه ســوم بــه شــرح زیــر تعریــف می شــود:
ــاداری 31 ــی و وف ــبکه های اجتماع ــات در ش ــت خدم ــن کیفی بی

کاربــران رابطــه معنــی داری وجــود دارد.
بــه  اجتماعــی  شــبکه های  محیــط  در  رابطــه  و  تعامــل  انگیــزه 
اهــداف و فعالیت هــای مختلــف مصرف کننــده بســتگی دارد 

1- Kuo, Wu, & Deng
2- Wang, Lo, & Yang
3- Parasuraman, Zeithamal & Berry

ــزه  ــاه، 2014) انگی ــار و ش ــات (کوم ــاس تحقیق ــر اس ــم، 2013). ب (کی
قابل حمــل  دســتگاه های  بــا  تعامــل  بــرای  مصرف کننــدگان 
و نرم افزارهــای تلفــن همــراه هوشــمند بــر اســاس تصمیماتــی 
اســت کــه بــه ســبک زندگــی، نحــوه اختصــاص زمــان شــخص 
فعالیت هــا  اولویت بنــدی  و  اطلاعــات  جمــع آوری  نحــوه  و 
طــور  بــه  کادمیــک  آ ادبیــات  در  می شــود.  مربــوط  اهــداف  و 
واضحــی بیــان می شــود کــه انگیــزه مصرف کننــدگان در فضــای 
انتظــار  منطــق،  از  قابل حمــل  دســتگاه های  و  همــراه  تلفــن 
و رفتــار محیــط مجــازی پیــروی می کنــد (پاســارمان، زیدامــل و 
می دهنــد  نشــان  اخیــر  مطالعــات  همچنیــن  و  2012)؛  بریــی3، 
کــه پاییــن بــودن قابلیــت اســتفاده از یــک نرم افــزار بــا زمینــه 
اســتفاده نکردن  و  حــذف  در  عامــل  مهم تریــن  قابل حمــل 
وب ســایت هایی   .(2015 (آنســیمووا،  می باشــد  نرم افــزار  یــک 
مصرف کننــدگان  ذهــن  در  کاربــردی  تجربه هــای  خــود  از  کــه 
ذهــن  در  اطلاعــات  پــردازش  فراینــد  می گذارنــد،  به جــای 
مصرف کننــدگان و رســیدن بــه هــدف را تســهیل می کننــد و بــه 
طــرز مثبتــی بــا اثربخشــی بــالا شــناخته می شــوند؛ و همچنیــن 
از  شــد.  خواهــد  مشــتری  رضایــت  باعــث  هــدف  بــه  رســیدن 
طرفــی وب ســایت هایی کــه تجربیــات لذت بخشــی از خــود در 
ذهــن مصرف کننــدگان به جــای می گذارنــد، بــا تحریــک حــس 
لــذت مصرف کننــدگان بــه صورتــی همــراه بــا لــذت بــه یــاد آورده 

.(2011  ، (فولنــر می شــوند 
 (2012) همــکاران  و  لــی  پژوهــش  از  آمــده  دســت  بــه  نتایــج 
رابطــه مثبــت بیــن کیفیــت رابطــه و وفــاداری کاربــران را تأییــد 
می نمایــد، همچنیــن شــبکه های اجتماعــی می تواننــد از طریــق 
کیفیــت رابطــه، موجبــات افزایــش کیفیــت خدمــات را فراهــم 
شــوند.  مصرف کننــدگان  وفــاداری  افزایــش  باعــث  و  آورنــد 
ــت  ــش کیفی ــا افزای ــد ب ــی می توان ــبکه های اجتماع ــت ش درنهای

رابطــه، وفــاداری دائــم مشــتری را افزایــش دهــد.
وفــاداری 41 و  اجتماعــی  شــبکه های  در  رابطــه  کیفیــت  بیــن 

دارد. وجــود  معنــی داری  رابطــه  کاربــران 

روش تحقیق- 3
روش  لحــاظ  بــه  و  کاربــردی  هــدف،  لحــاظ  بــه   ، حاضــر تحقیــق 
انجــام تحقیــق، توصیفــی از نــوع پیمایشــی، می باشــد؛ زیــرا عــلاوه 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۹0
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بــر توصیــف وضعیــت موجــود بــه آزمــون فرضیه هــا برحســب 
تعییــن  دنبــال  بــه  و  می پــردازد  پیش بینــی  بــر  مبتنــی  روابــط 
آمــار اســتنباطی اســت. جامعــة  تأثیرگــذاری متغیرهــا از روش 
اجتماعــی  شــبکه های  کاربــران  کلیــه  شــامل  تحقیــق  آمــاری 
می باشــد کــه بــه لحــاظ آمــاری تعــداد ایــن کاربــران نامعلــوم و 
غیراحتمالــی  روش  از  لــذا  می شــود،  گرفتــه  نظــر  در  نامحــدود 
بــرای  اســت.  شــده  اســتفاده  نمونه گیــری  بــرای  دســترس  در 
ــداد 284  ــن تع ــول کلای ــتفاده از فرم ــا اس ــه ب ــم نمون ــن حج تعیی
نفــر به عنــوان حجــم نمونــه تعییــن گردیــد. جمــع آوری داده هــا بــا 
اســتفاده از پرســش نامه صــورت گرفــت کــه روایــی آن بــه تأییــد 
خبــرگان رســید و پایایــی آن بــا اســتفاده از آلفــای کرونبــاخ مــورد 
آلفــای کرونبــاخ  ســنجش قــرار گرفــت و تأییــد گردیــد. مقــدار 

محاسبه شــده بــرای تمــام متغیرهــا بالاتــر از 0/70 بــود.

تحلیل فرضیه های تحقیق- 4
بررســی  مــورد  نیــز  پژوهــش،  متغیرهــای  بیــن  همبســتگی 
متغیرهــای  بیــن  پیرســون  همبســتگی  ضریــب  گرفــت.  قــرار 
متغیرهــای  بیــن  اســپیرمن  همبســتگی  ضریــب  و  فاصلــه ای 
ترتیبــی و فاصلــه ای محاســبه شــد. همبســتگی بیــن متغیرهــای 
آمــاری  تحلیل هــای  بــرای  مبنایــی  به عنــوان  پژوهــش  اصلــی 
از  اســت)،  فاصلــه ای  نــوع  از  آن هــا  اندازه گیــری  مقیــاس  (کــه 
همبســتگی  ضرایــب  می باشــد.  پیرســون  همبســتگی  نــوع 

بزرگ تریــن  کــه  دارد  آن  از  نشــان  پژوهــش،  متغیرهــای  کلیــة 
ضریــب همبســتگی، مربــوط بــه رابطــة بیــن متغیرهــای کیفیــت 
اطلاعــات و وفــاداری و بــه میــزان 0/923 و کوچک تریــن ضریــب 
نیــز مربــوط بــه رابطــة بیــن ارزش درک شــده و وفــاداری اســت. 
هســتند.  قابل قبــول  و  متوســط  حــد  در  ضرایــب  تمامــی 
میانگیــن پاســخ ها بــرای همــة متغیرهــا بالاتــر از حــد متوســط 
اســت و بزرگ تریــن مقــدار نیــز بــه متغیــر کیفیــت خدمــات و بــه 

دارد. تعلــق   4/53 میــزان 

آزمون فرضیه های پژوهش
کاربــران  وفــاداری  و  شــده  درک  ارزش  بیــن  اول:  فرضیــه 

دارد. وجــود  معنــی داری  رابطــه  اجتماعــی  شــبکه های 
همبســتگی  ضریــب  ابتــدا  اول  فرضیــه  بررســی  منظــور  بــه  
پیرســون کــه میــزان و معنــی داری ارتبــاط بیــن دو متغیــر را مــورد 
و  شــده  درک  ارزش  عامــل  دو  بــرای  می دهــد،  قــرار  ســنجش 
رابطــه  وجــود  بیانگــر  تحقیــق  نتایــج  شــد.  محاســبه  وفــاداری 
معنــی داری بیــن دو متغیــر ارزش درک شــده و وفــاداری کاربــران 
دو  بیــن  همبســتگی  ضریــب  و  اســت  اجتماعــی  شــبکه های 
متغیــر 0/484 می باشــد کــه در ســطح اطمینــان 99% معنــی دار 
ضریــب  بررســی  بــه  مربــوط  نتایــج  خلاصــه   (1) جــدول  اســت. 

را نشــان می دهــد. ایــن دو متغیــر  همبســتگی بیــن 

جدول 1 - جدول همبستگی آماری بین دو متغیر ارزش درک شده و وفاداری

Sigضریب همبستگی پیرسونمتغیر وابستهمتغیر مستقل

0/4840/000وفاداریارزش درک شده

در ادامــه بــا اســتفاده از تحلیــل رگرســیون نــوع رابطــه بیــن ایــن دو متغیــر تبییــن می گــردد. اگــر مقــدار β صفــر و یــا عــددی شــود کــه 
ضریــب معنــی داری آن از 0/05 بیشــتر باشــد، ارزش درک شــده بــر وفــاداری تأثیــری نخواهــد داشــت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
۹1با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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جدول 2 - جدول ضرایب رگرسیونی بین دو متغیر ارزش درک شده و وفاداری

ضریب بتای فرضیه
غیراستاندارد

نتیجه آزمونSigآماره Tضریب بتای استاندارد

ارزش درک شده - 
وفاداری

معنادار0/2540/1734/5310/011

ضریب بتای فرضیه
غیراستاندارد

نتیجه آزمونSigآماره Tضریب بتای استاندارد

ارزش درک شده - 
وفاداری

معنادار0/2540/1734/5310/011

همــان گونــه کــه در جــدول (2) مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار β بــرای رابطــه ایــن دو متغیــر 0/173 محاســبه گردیــده 
ــر  ــده ب ــر ارزش درک ش ــه  عبارت دیگ ــود. ب ــد می ش ــه اول تأیی ــن فرضی ــت بنابرای ــی دار اس ــان 95% معن ــطح اطمین ــدار در س ــن مق و ای

ــی داری دارد. ــت و معن ــر مثب ــی تأثی ــبکه های اجتماع ــدگان ش ــاداری مصرف کنن وف
فرضیه دوم: بین کیفیت اطلاعات و وفاداری کاربران شبکه های اجتماعی رابطه معنی داری وجود دارد.

بــه  منظــور بررســی فرضیــه اول ابتــدا ضریــب همبســتگی پیرســون کــه میــزان و معنــی داری ارتبــاط بیــن دو متغیــر را مــورد ســنجش قــرار 
می دهــد، بــرای دو عامــل کیفیــت اطلاعــات و وفــاداری محاســبه شــد. نتایــج تحقیــق بیانگــر وجــود رابطــه معنــی داری بیــن دو متغیــر کیفیــت 
اطلاعــات و وفــاداری کاربــران شــبکه های اجتماعــی اســت و ضریــب همبســتگی بیــن دو متغیــر 0/438 می باشــد. جــدول (3) خلاصــه نتایــج 

ــد. ــان می ده ــر را نش ــن دو متغی ــن ای ــتگی بی همبس

جدول 3 - جدول همبستگی آماری بین دو متغیر کیفیت اطلاعات و وفاداری

Sigضریب همبستگی پیرسونمتغیر وابستهمتغیر مستقل

0/4380/000وفاداریکیفیت اطلاعات

در ادامــه بــا اســتفاده از اطلاعــات جــدول (4) کــه معــروف بــه جــدول بــرآورد ضرایــب رگرســیونی می باشــد، معنــی داری فرضیــه دوم 
ــی قــرار می گیــرد. مــورد بررس

جدول 4 - جدول ضرایب رگرسیونی بین دو متغیر کیفیت اطلاعات و وفاداری

ضریب بتای فرضیه
غیراستاندارد

نتیجه آزمونSigآماره Tضریب بتای استاندارد

کیفیت اطلاعات - 
وفاداری

معنادار0/6200/61812/8290/000

همــان گونــه کــه در جــدول 4 مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار β بــرای رابطــه ایــن دو متغیــر 0/618 محاســبه گردیــده و 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۹2

سال اول  |  شماره اول  |  تابستان 1۴00 



ایــن مقــدار در ســطح اطمینــان 95% معنــی داری اســت بنابرایــن فرضیــه دوم نیــز تأییــد می شــود. به عبارت دیگــر کیفیــت اطلاعــات 
بــر وفــاداری مصرف کننــدگان شــبکه های اجتماعــی تأثیــر مثبــت و معنــی داری دارد.

فرضیه سوم: بین کیفیت خدمات شبکه های اجتماعی و وفاداری کاربران رابطه معنی داری وجود دارد.
ــاط  ــی داری ارتب ــزان و معن ــه می ــون ک ــتگی پیرس ــب همبس ــدا ضری ــران، ابت ــاداری کارب ــات و وف ــت خدم ــه کیفی ــی رابط ــور بررس به منظ
بیــن دو متغیــر را مــورد ســنجش قــرار می دهــد، بــرای دو عامــل کیفیــت خدمــات و وفــاداری کاربــران محاســبه شــد. نتایــج تحقیــق 
بیانگــر وجــود رابطــه معنــی داری بیــن کیفیــت خدمــات و وفــاداری در شــبکه های اجتماعــی اســت و ضریــب همبســتگی بیــن دو 

ــت. ــر اس ــن دو متغی ــود بی ــتگی موج ــزان همبس ــر می ــدول (5) بیانگ ــد. ج ــر 0/792 می باش متغی

جدول 5 - جدول همبستگی آماری بین کیفیت خدمات و وفاداری کاربران

Sigضریب همبستگی پیرسونمتغیر وابستهمتغیر مستقل

0/7920/000وفاداریکیفیت خدمات

حال در ادامه سعی می شود تا با استفاده از تحلیل رگرسیون نوع رابطه بین این دو متغیر تبیین گردد.

جدول 6 - جدول ضرایب رگرسیونی بین کیفیت خدمات و وفاداری

ضریب بتای فرضیه
غیراستاندارد

نتیجه آزمونSigآماره Tضریب بتای استاندارد

کیفیت خدمات - 
وفاداری

معنادار0/1440/2396.2670/021

همــان گونــه کــه در جــدول (6) مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار β بــرای رابطــه ایــن دو متغیــر 0/239 محاســبه گردیــده 
ــود. به عبارت دیگــر  ــاداری تأییــد می ش و ایــن مقــدار در ســطح اطمینــان 95% معنــادار اســت بنابرایــن رابطــه کیفیــت خدمــات و وف

کیفیــت خدمــات بــر وفــاداری کاربــران شــبکه های اجتماعــی تأثیــر معنــی داری دارد.
فرضیه چهارم: بین کیفیت رابطه و وفاداری کاربران در شبکه های اجتماعی رابطه معنی داری وجود دارد.

کیفیــت رابطــه و وفــاداری  بــرای رابطــه  کیفیــت رابطــه و وفــاداری، ضریــب همبســتگی پیرســون،  به منظــور بررســی رابطــه بیــن 
در شــبکه های اجتماعــی محاســبه شــد. نتایــج تحقیــق بیانگــر وجــود رابطــه معنــی داری بیــن دو ایــن دو متغیــر اســت. ضریــب 
همبســتگی بیــن دو متغیــر 0/795 می باشــد کــه در ســطح اطمینــان 99% معنــادار اســت. جــدول 7 بیانگــر میــزان همبســتگی 

موجــود بیــن دو متغیــر اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
۹3با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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نتیجه گیری- 5
در ایــن بخــش نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه هــا ارائــه شــده 
ایــن بخــش ســعی  و مــورد بحــث و بررســی قــرار می گیــرد. در 
می گــردد تــا بــا اســتفاده از نتایــج مربــوط بــه تحلیــل نرم افــزاری 
از  یــک  هــر  بــه  مربــوط  تحقیقــات  نتایــج  تحقیــق،  داده هــای 
فرضیه هــا بــا ادبیــات موجــود در ایــن مــورد مقایســه و نتایــج 
ــه ارزش درک  ــی رابط ــردد. در بررس ــل گ ــورد تحلی ــر م ــرح در ه مط
بیــن  کــه  شــد  مشــخص  مصرف کننــدگان،  وفــاداری  و  شــده 
شــبکه های  مصرف کننــدگان  وفــاداری  و  شــده  درک  ارزش 
فرضیــه  نتیجــه  در  و  دارد  وجــود  معنــی دار  رابطــه  اجتماعــی 
اول تأییــد گردیــد. به عبارت دیگــر بــا توجــه بــه نتایــج ضرایــب 
وفــاداری  بــر  شــده  درک  ارزش   ، متغیــر دو  بیــن  رگرســیونی 
و  مثبــت  تأثیــر  اجتماعــی  شــبکه های  مصرف کننــدگان 
معنــی داری دارد. نتایــج حاصــل از بررســی ایــن فرضیــه بــا نتایــج 
تحقیقــات پیشــین گامــس و بلانــکا (2016)، فولنــر (2011)، لــی، چــو 

و چائــو (2011)، لای و همــکاران (2009)، کــو، وو و دنــگ (2009)، یانــگ 
دارد.  مطابقــت   (1392) همــکاران  و  حقیقــی   ،(2004) پترســون  و 
ــی  ــبکه های اجتماع ــه ش ــت ک ــدان معناس ــه ب ــن فرضی ــد ای تأیی
بایــد خدمــات خــود را به گونــه ای ارائــه دهــد کــه ادراک کاربــران 
ــد  ــن باش ــی ای ــبکه های اجتماع ــات ش ــتفاده از خدم ــگام اس هن
کــه در قبــال آنچــه از دســت می دهنــد (از قبیــل وقــت، هزینــه 
و انــرژی)، دریافتــی آن هــا از ارزش معقولــی برخــوردار اســت و از 
دیــدگاه مشــتری رابطــه بــا شــبکه های اجتماعــی رابطــه برنــده 
نحــوه  بایــد  اجتماعــی  شــبکه های  همچنیــن  باشــد.  برنــده   /
ادراک مصرف کننــدگان از خدمــات خــود را بشناســد و از طرفــی 
نیــز بایــد بــه مطالعــه و شــناخت بــازار و مشــتریان خــود ادامــه 
دهــد. بنابرایــن هــر چــه ایــن شــبکه های اجتماعــی دانــش خــود 
دهنــد،  افزایــش  خــود  مصرف کننــدگان  ادراکات  پیرامــون  را 
کســب وکار داشــته و درآمدزایــی  از تکــرار  دســتاورد بیشــتری 

بهتــری خواهنــد داشــت.
وفــاداری  و  اطلاعــات  کیفیــت  رابطــه  بررســی  در 

جدول 7 - جدول همبستگی آماری بین کیفیت رابطه و کیفیت اطلاعات

Sigضریب همبستگی پیرسونمتغیر وابستهمتغیر مستقل

0/6350/000وفاداریکیفیت رابطه

در ادامــه تــلاش می شــود تــا بــا اســتفاده از تحلیــل رگرســیون نــوع رابطــه بیــن کیفیــت رابطــه و وفــاداری تبییــن گــردد. بنابرایــن اگــر 
مقــدار β صفــر و یــا عــددی شــود کــه ضریــب معنــاداری آن از 0/05 بیشــتر باشــد، کیفیــت رابطــه بــر وفــاداری تأثیــری نخواهــد داشــت.

جدول 8 - جدول ضرایب رگرسیونی بین کیفیت رابطه و وفاداری

ضریب بتای فرضیه
غیراستاندارد

نتیجه آزمونSigآماره Tضریب بتای استاندارد

معنادار0/1350/2615/1800/040کیفیت رابطه - وفاداری

همــان گونــه کــه در جــدول (8) مشــاهده می شــود، بــا توجــه بــه اینکــه مقــدار β بــرای رابطــه ایــن دو متغیــر 0/261 محاســبه گردیــده و 
ایــن مقــدار در ســطح اطمینــان 95% معنــی داری اســت بنابرایــن رابطــه بیــن کیفیــت رابطــه و وفــاداری تأییــد می شــود.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران ۹۴
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کیفیــت  بیــن  کــه  گردیــد  مشــخص  مصرف کننــدگان، 
اجتماعــی  شــبکه های  مصرف کننــدگان  وفــاداری  و  اطلاعــات 
رابطــه مثبــت و معنــی دار وجــود دارد و فرضیــة دوم نیــز تأییــد 
می گــردد. به عبارت دیگــر بــا توجــه بــه نتایــج ضرایــب رگرســیونی 
، کیفیــت اطلاعــات و وفــاداری مصرف کننــدگان  بیــن دو متغیــر
نتایــج  دارد.  وجــود  معنــاداری  رابطــه  اجتماعــی  شــبکه های 
ــار  ــد کوم ــی مانن ــج محققان ــا نتای ــه ب ــن فرضی ــی ای ــل از بررس حاص
لای  و   (2010) لــی  و  کیــم   ،(2011) همــکاران  و  لــی   ،(2014) شــاه  و 
بــدان  فرضیــه  ایــن  تأییــد  دارد.  مطابقــت   (2009) همــکاران  و 
ــا  ــت آن ه ــی و کیفی ــبکه های اجتماع ــهرت ش ــه ش ــت ک معناس
میــان  در  وفــاداری  حفــظ  و  ایجــاد  در  مهــم  عوامــل  به عنــوان 
مصرف کننــدگان شــبکه های مجــازی در نظــر گرفتــه می شــوند. 
مصرف کننــده  نگــرش  کــه  می کنــد  ادعــا   (1980) نیــز  الیــور 
نگــرش  از  تابعــی  خدمــت  محصــول/  انتخــاب  بــه  نســبت 
ــت او از  ــه و رضای ــا مواجه ــد ی ــن خری ــان اولی ــده در زم مصرف کنن
ــت  ــه برداش ــن ازآنجاک ــت؛ بنابرای ــاص اس ــرف خ ــن مص ــه ای تجرب
کیفیــت  بــه  مربــوط  مطلــوب  برداشــت  می توانــد  نامتجانــس 
ــازی  ــه هماهنگ س ــد، درنتیج ــی کن ــی را خنث ــانه اجتماع ــک رس ی

اســت. برخــوردار  ســزایی  بــه  اهمیــت  از  فعالیت هــا 
مشــخص  وفــاداری  و  خدمــات  کیفیــت  رابطــه  بررســی  در 
شــبکه های  در  وفــاداری  و  خدمــات  کیفیــت  بیــن  گردیــد 
اجتماعــی رابطــه معنــی داری وجــود دارد به عبارت دیگــر بــا توجــه 
، کیفیــت خدمــات  بــه نتایــج ضرایــب رگرســیونی بیــن دو متغیــر
معنــی داری  تأثیــر  اجتماعــی  شــبکه های  کاربــران  وفــاداری  بــر 
ــات  ــج مطالع ــا نتای ــه ب ــن فرضی ــی ای ــل از بررس ــج حاص دارد. نتای
پیشــین ازجملــه لــی، چو و چــاو (2012)، لــی، چو و چائــو (2011)، دنگ، 
لــو، وی و زانــگ (2010)، کیــم و لــی (2010)؛ لای و همــکاران (2009)، کــو، 
ــکاران  ــی و هم ــگ (2004)، حقیق ــو و یان ــگ، ل ــگ (2009)، وان وو و دن
ــه  ــت ک ــدان معناس ــه ب ــن فرضی ــد ای ــت دارد. تأیی (1392) مطابق
کیفیــت خدمــات بــر وفــاداری تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد؛ 
ــده  ــات ارائه ش ــت خدم ــود کیفی ــت بهب ــلاش در جه ــن ت بنابرای
شــبکه های  بــا  ارتبــاط  ادامــه  بــه  نســبت  را  کاربــران  می توانــد 
بیــن  رقابــت  روزافــزون  دنیــای  در  و  کنــد  دلگرم تــر  اجتماعــی 
را  اجتماعــی  شــبکه های  از  برخــی  اجتماعــی،  شــبکه های 
پیشــروتر از رقیبــان قــرار دهــد چراکــه حفــظ مصرف کننــدگان 

امــروزه بســیار حائــز اهمیــت اســت.
وفــاداری  و  رابطــه  کیفیــت  بیــن  رابطــه  بررســی  از  پــس 

در  وفــاداری  و  رابطــه  کیفیــت  بیــن  کــه  گردیــد  مشــخص 
نتایــج  دارد.  وجــود  معنــی داری  رابطــه  اجتماعــی  شــبکه های 
حاصــل از بررســی ایــن فرضیــه بــا نتایــج مطالعاتــی ماننــد لــی، چــو 
و چــاو (2012) و لــی و هــو (2008) مطابقــت دارد. تأییــد ایــن فرضیــه 
اســتحکام  ارزیابــی  بــرای  رابطــه  کیفیــت  کــه  معناســت  بــدان 
رابطــه و درجــه رضایــت از تأمیــن خواســته ها و انتظــارات مشــتری 
اشــاره  نیــز   (2008) هــو  و  لــی  کــه  گونــه  همــان  اســت.  ضــروری 
ارتباطــی  کیفیــت  بلندمــدت،  روابــط  توســعه  بــرای  کرده انــد 
خــوب می توانــد قابلیــت اطمینــان مشــتری را افزایــش دهــد. 
، کیفیــت بالاتــر ارتباطــی، موجــب تعامــل بیــن  به عبارت دیگــر
ــات  ــادلات باثب ــود و مب ــات و مشــتریان می ش ــده خدم ارائه دهن
ــع  ــد مناف ــرف می توانن ــر دو ط ــه ه ــد ک ــاد می کن ــی را ایج بلندمدت

مشــترکی بــه دســت آورنــد.
بــا توجــه بــه روابــط بررسی شــده در تحقیــق و نتایــج به دســت 
پیشــنهاد های  صورت گرفتــه،  تجزیه وتحلیل هــای  از  آمــده 

ــود: ــه می ش ــل ارائ ــرح ذی ــه ش ــردی ب کارب
شــبکه های اجتماعــی تــلاش بیشــتری در جهــت بهبــود 
ارزش درک شــده خــود به ویــژه در مــورد ابعــاد کیفیــت خدماتــی 
ماننــد پاســخگویی، اطمینــان، اعتبــار و همدلــی انجــام دهنــد. 
مدیــران از یــک ارزیابــی رفتــار شــهروندی مبتنــی بــر ارزش ادراک 
شــده به عنــوان قســمتی از فراینــد و سیســتم اســتخدام، ارزیابی 
عملکــرد، ترفیعــات ســازماندهی اســتفاده نماینــد. می تواننــد 
کارکنانــی را کــه احتمــالًا دچــار تناقــض در رفتــار شــهروندی در 
شــبکه های اجتماعــی هســتند، شناســایی کننــد و برنامه ریــزی 

و ســازماندهی مناســب تری داشــته باشــند.
در  لازم  اطلاعــات  بایــد  اجتماعــی  شــبکه های  کارکنــان 
مصرف کننــدگان  بــه  را  اجتماعــی  شــبکه های  خدمــات  مــورد 
گاه ســازند تــا توقعــات و  بدهنــد و آن هــا را از قوانیــن و مقــررات آ
ــوی  ــد. و از س ــش نیای ــدگان پی ــرای مصرف کنن ــا ب ــارات بیج انتظ
؛ از تبلیغــات انحرافــی و نابجــا در تصویــر شــرکت بــه  منظــور  دیگــر
جلوگیــری از بالارفتــن بیــش از حــد انتظــارات مصرف کننــدگان 
امکانــات  از  شــبکه ها  ایــن  مدیــران  بلکــه  نکننــد.  اســتفاده 
جذابیــت  بصــری،  منظــر  از  اجتماعــی  شــبکه های  در  موجــود 
ایجــاد نمایــد. مدیــران شــبکه های اجتماعــی بــرای دســتیابی 
مصرف کننــدگان  وفــاداری  گســترش  و  ایجــاد  هــدف  بــه 
ــا  ــوده و ب ــا ب ــود کوش ــات خ ــت خدم ــای کیفی ــت در ارتق می بایس
ایجــاد زیرســاخت های لازم القاکننــده حــس امنیــت در مشــتری 
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باشــند.  اجتماعــی  شــبکه های  در  تراکنش هایــش  مــورد  در 
ســخت افزاری  و  نرم افــزاری  زیرســاخت های  فراهم ســازی 
کاهــش  را  ناموفــق  تراکنش هــای  درصــد  می توانــد  موردنیــاز 
دهــد و در صــورت بــروز تراکنــش ناموفــق، فرایندهــای پیگیــری 
و رفــع مشــکل بایــد به گونــه ای طراحــی شــوند کــه تســریع کننده 
و  مثبــت  رابطــه ای  کــه  جایــی  آن  از  باشــند.  تســهیل کننده  و 
معنــی دار بیــن کیفیــت رابطــه و تصویــر شــرکت در ایــن تحقیــق 
کارکنــان  و  مدیــران  بنابرایــن  اســت.  گرفتــه  قــرار  تأییــد  مــورد 
شــبکه های اجتماعــی بــرای افزایــش وفــاداری مصرف کننــدگان 

می بایســت در ارتقــای تصویــر شــرکت خــود تــلاش کننــد.
گرفتــار  رســانه  ای  بحــران  یــک  در  کــه  ســازمان هایی 
شــده اند نبایــد حالــت کامــلًا دفاعــی نیــز بــه خــود بگیرنــد؛ ایــن 
کار ســبب حملــه بیش تــر رســانه ها شــده و این گونــه فــرض 
آن هــا، قدیمــی  کســب و کار و روابط عمومــی  کــه  خواهــد شــد 
دســت کم  را  پیش آمــده  موقعیــت  اســت.  شــده  ناکارآمــد  و 
ــه  ــل ب ــی تبدی ــکایت کوچک ــر ش ــه ه ــت ک ــت اس ــد. درس نگیرن
فاجعــه نخواهــد شــد، ولــی ماهیــت رســانه های اجتماعــی، ایــن 
ــزرگ  ــر ب ــوه خب ــک ک ــی ی ــاق کوچک ــر اتف ــه از ه ــت را دارد ک قابلی
خبــری بســازد. حــال اگــر ایــن خبــر بــه مــذاق مخاطبــان خــوش 
بیایــد و تبدیــل بــه جریان ســازی های رســانه ای شــود، بــه طــرز 
ــد  ــران بای ــد. مدی ــد ش ــر خواه ــردم تکثی ــان م ــده ای در می فزاین

همــواره آمــاده باشــند کــه در ارائــه برخــی توضیحــات و دلایــل، 
دســتِ پیــش را بگیرنــد. توضیحــات کامــل و واقعــی پیرامــون 
بــه  باشــند.  آمــاده  عذرخواهــی  بــرای  باشــند،  داشــته  واقعــه 
ــردم  ــا م ــی ب ــا بازاریاب ــازمانی ی ــان س ــا زب ــه ب ــند ک ــته باش ــاد داش ی
خــودش  خــاص  زبــان  اجتماعــی  رســانه  نگوینــد.  ســخن 
رســانه های  پلتفــرم  بــه  پرســنل  دسترســی  بــرای  دارد.  را 
ــت  ــن اس ــرد. ممک ــف ک ــی تعری ــطح دسترس ــد س ــی، بای اجتماع
کارکنانــی از بخش هــای مختلــف ســازمان، بــا عکس العمــل 
می دهنــد،  نشــان  پیش آمــده  بحــران  بــه  کــه  نســنجیده ای 

کننــد. خراب تــر  را  اوضــاع 
در  چشــم گیری  نقــش  می تواننــد  اجتماعــی  شــبکه های 
انتشــار اخبــار داشــته باشــند. فضاهــای خبــری در رســانه های 
ابــزاری  باشــند.  زیــر  مــوارد  شــامل  اســت  ممکــن  اجتماعــی، 
بتواننــد  تــا  روز نامه نــگاران،  و  خبرنــگاران  اســتفاده  جهــت 
اشــتراک  بــه  وبــلاگ،  مشــابه  قالب هایــی  در  را  خــود  نظــرات 
گذارنــد. می تــوان تصاویــر را جهــت افزایــش جذابیــت بصــری، 
 ، ، همچــون فلیکــر بــر روی رســانه های اجتماعــی تصویــر - محــور
متصــل  کیبــورد  یــک  از  اســتفاده  گذاشــت.  اشــتراک  بــه  نیــز 
بــه سیســتم رایانــش ابــری در تولیــد محتــوا، ایــن امــکان را بــه 
کاربــران می دهــد کــه محتــوا را مطابــق نیــاز خــود، همــواره تحــت 

باشــند. داشــته  ســازمان دهی  و  کنتــرل 
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Mehdi Norouzi  |  Ali Norouzi

The Factors Affecting The Loyalty of 
Social Network Users

Abstract
Today, the exchange is part of a social process that not only involves person-to-
person interaction and interaction between the company and the customer, but also 
involves the exchange of a large amount of information and can affect people related 
to the customer. On the other hand, given the speed of change in recent years, 
technology has played an important role in developing a sustainable competitive 
advantage. Entering the information age and networked society, we are witnessing 
various technological developments in most areas. This paper examines the impact 
of perceived value and information quality on social network user loyalty. This 
research is applied in terms of purpose and descriptive and survey in terms of 
research method; because in addition to describing the current situation, it tests 
hypotheses in terms of prediction-based relationships and seeks to determine the 
effectiveness of variables by inferential statistics. The statistical population of the 
study includes all users of social networks, which statistically considers the number 
of these users to be unknown and unlimited, so the non-probability method available 
for sampling has been used. To determine the sample size using the Klein formula, 
284 people were determined as the sample size. The results indicate the effect of the 
variables of relationship quality, perceived value and quality of information, and 
quality of social network services on the loyalty of social network users.
Keywords:Keywords: Social networks loyalty; relationship quality; perceived value; information 
quality.
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Marziyeh Shahryari

The Strategic Factors Affecting The Implementation 
of Knowledge Management and The Quality of 
Police Disciplinary Services

Abstract
Proper management of resources and facilities in the country, and above all the 
management of knowledge and information flow at the national level is one of 
the most fundamental factors in realizing the concept of resistance economy. The 
purpose of this study is to investigate the quality of police law enforcement services 
as one of the organizations that considers Daneshvari as one of its strategic policies 
in the ability to predict events and turn security threats in the community into 
opportunities for public comfort. This study has been done by content analysis 
and citation methods. Knowledge management in the police are strategies and 
processes that are able to produce and flow knowledge in order to create and meet 
the expectations of the police organization. Therefore, knowledge management is a 
challenge to discover the knowledge of the police and even the people. One of the 
measures that can be considered in the direction of knowledge-based policing of 
Iran is understanding the necessity and importance of using strategic models and its 
design and implementation. At the same time, in order to achieve knowledge-based 
policing, in addition to measures such as developing research centers, promoting the 
role and share of police academic sciences, and establishing appropriate interactions 
and platforms, attracting people to cooperate with the police and establish community 
feedback channels and strengthen knowledge-oriented managers; the “learner 
police” and the “knowledgeable police” should not be forgotten. In this research, the 
concept of knowledge management, its importance, models, and strategies for using 
knowledge management in law enforcement are discussed.
Keywords:Keywords: Knowledge management; community-based policing; knowledge-based 
policing; resistance economics.
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Shahla Ajal-Afshar  |  Saeed Moradi  |  Farzad Asayesh  |  Fatemeh Nad-Ali Zadeh  |  Farah Beirati  |  
Reyhaneh Mahmoudian  |  Dariush Sarhaddi

Abstract
Organizations need new and fresh thoughts and ideas to survive and continue 
their constructive role so that they can ensure their dynamism by receiving new 
perspectives based on field research and ideas and theories, otherwise, they are 
declining and disappearing. The resistance of organizations to global and regional 
changes and developments has led to their elimination and will not even be able 
to maintain the status. Because the diverse and complex needs of human beings 
lead to creativity and innovation in human life so that they can develop individual 
and collective talents and find material and spiritual benefits in the shadow of 
them. The purpose of this study is to investigate the effect of the municipal services 
compensation system in attracting and retaining specialized human capital and to 
propose a new model. The method of this research is a descriptive model which has 
been done by the survey method and in terms of purpose, it is considered as a part of 
applied research. The instrument of this study is a questionnaire whose validity has 
been confirmed by the supervisors, consultants, and experts of Tehran Municipality 
and its reliability has been more than 0.7 for each variable. The statistical population 
of the present study includes managers and employees of electronic services offices in 
District 2 of Tehran Municipality, which is a total of 400 people. Taking into account 
the error rate of 0.5, the probability of success of 0.5, and the target population of 400 
persons, the number of samples required for this study was determined to be about 
196 people. Data analysis was performed according to the regression test and the 
results showed a positive and significant effect of the service compensation system 
on the recruitment and retention of specialized manpower in Tehran Municipality. 
Among the hypotheses, only the hypothesis of the effect of compensation for direct 
services in Tehran Municipality was not confirmed.
Keywords:Keywords: Service compensation; system‐ manpower; recruitment‐ electronic services‐ 
manpower retention.

The Effect of Service Compensation System on 
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Resources in The Field of Electronics
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Seyyed Hamed Hosseini  |  Mohammad Hossein Homayouni-Rad  |  Faezeh Rouhani

Abstract
Customer satisfaction is a key factor in determining the success of the organization 
about customers and a measure of how the overall performance of the organization 
concerning the set of customer expectations. Information technologies along with 
their factors have created huge changes in companies and commercial organizations 
that by reducing the time of service delivery, increasing the speed of service delivery, 
and increasing the quality and efficiency of service delivery leads to improving the 
overall performance of the organization, which in turn increases the satisfaction and 
loyalty of the organization’s customers. Producing and providing new services with 
unique characteristics requires organizations with new thinking and strategies. 
This study investigates the relationship between electronic management factors and 
customer satisfaction. The statistical population in this study includes customers of 
Golbahar New City Development Company in the first half of 1399, whose number 
is equal to 1000 people. Data analysis was performed based on 250 questionnaires 
collected from the statistical sample. In this study, SPSS software and correlation 
and multiple regression tests were used to analyze the data and test the hypotheses. 
The first hypothesis states that strategic factors affect customer satisfaction. The 
second hypothesis showed that the technological factors of e-management affect 
customer satisfaction. The results of the third hypothesis showed that the cultural 
factors of e-management affect customer satisfaction.
Keywords:Keywords: Customer satisfaction‐; electronic management‐; electronic management 
agents‐; civil company‐; Golbahar New City.
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Amir Rahmani  |  Saeedeh Babajani Mohammadi

Abstract
Virtual currencies have challenged their monetary and banking systems and their 
philosophy of existence. These challenges are not limited to the monetary and 
banking system and its scope is so wide that it affects other areas of society and 
science such as law, jurisprudence, economics, and politics and puts a wide range of 
micro and macro questions and ambiguities before them, have given. Attention to 
the widespread use of these currencies, the policy of ignoring and delaying the way 
of dealing with these types of currencies is not a good way to deal with the realities 
a head understanding the nature of virtual currencies as a commodity or money, 
informing the public about the structure of these currencies (opportunities and 
threats) through the national media, taking the necessary measures by the Islamic 
Consultative Assembly and proper implementation of regulations through the Tax 
Affairs Organization and the Supreme Council for Combating Money Laundering 
and ... can play a key role in reducing the threats of digital currencies and taking 
advantage of the economic benefits and opportunities created by this type of 
cryptocurrency. Therefore, this paper introduces and examines digital currencies 
and their impact on the economy of Iranian society.
Keywords:Keywords: Virtual currencies; monetary and banking system; opportunities and 
threats; virtual currencies‐; monetary and banking system‐; opportunities and 
threats‐; Bitcoin.
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Esmaeil Asadi  |  Hajieh Rajabi Farjad  |  Shahrbanoo Ahmadi

Abstract
E-government is one of the most important concepts in the information society. 
Studies in developed countries show that e-government has been able to reduce 
public spending to a large extent and maximize the efficiency and effectiveness of 
control and management of social, tax, health, public health, and social security 
systems. This paper aims to investigate the factors affecting the establishment 
of the electronic tax system in the Tax Affairs Organization of Tehran Province. 
Therefore, in terms of purpose, it is applied research and in terms of method, it is a 
descriptive survey type. The statistical population of the study was all the experts 
of Tehran Tax Affairs Organization, 250 people, 152 people were selected through 
Cochran’s formula by simple random sampling method. Data collection methods 
include the library studies and the researcher-made questionnaire were 37 questions 
whose content validity was confirmed by experts and its reliability was obtained 
through Cronbach’s alpha above 0.80 which indicates the appropriate reliability 
of the questionnaire. Data were analyzed using the Kolmogorov-Simmernov test 
and a one-sample t-test with SPSS and LISREL software. The results show that 
the factors of information technology, organizational structure, human resources, 
organizational culture, organizational strategy, and organizational resources have 
a significant effect on the establishment of an electronic tax system, and also the 
model fit indicators have confirmed the model fit.
Keywords:Keywords: Organizational structure; organizational culture; organizational 
resources; human resources; electronic tax system.
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Note from Editor-in-ChiefNote from Editor-in-Chief
In recent years, we have seen continuous progress in data-driven 
analysis, research, and processing. This progress has shown itself 
well in the emergence and development of methods of knowledge 
exploration. Information exploration and processing processes are 
often discussed in multidisciplinary and interdisciplinary fields.
It is now delighting that the Ferdows Institute of Higher Education, 
after years of activity, has been able to complete its mission and vision 
in the field of education and research, and now takes a new step in 
publishing a journal with the approach of exploratory processes 
and scientific processing. This is a challenging direction, however, 
believing in the necessity and importance of this movement, the staff 
of the journal took firm steps to shed new light on the dissemination of 
knowledge in the field of sciences such as management and computer. 
Now that the first issue of the journal of "Intelligent Knowledge 
Exploration and Processing" is in front of the audience and researchers 
and is subject to their judgment, we appreciate the continuous efforts 
of managers, faculty members, and academics who helped us. We 
would like to thank the reviewers who reviewed the first batch of 
articles received, as well as the contributors of the first issue of the 
journal.
This publication has a scientific approach; it has started its activities 
at the multidisciplinary and interdisciplinary level of management 
and computer sciences and hopes to be able to meet the scientific 
needs of society as its responsibility. This will be achieved with the 
help of researchers, thinkers, and students.

Ebrahim MahmoudzadehEbrahim Mahmoudzadeh



Contents
Note From Editor-in-Chief
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 4
The Factors Affecting the Establishment of the Electronic Tax System
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 5
The Impact of Digital Currencies on Iran's Economy; Opportunities and Challenges
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 6
The Effect of Using Electronic Management Factors on Customer Satisfaction of Golbahar New City 
Development Company
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 7
The Effect of Service Compensation System on Attracting and Retaining Specialized Human Resources 
in the Field of Electronics
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 8
The Strategic Factors Affecting the Implementation of Knowledge Management and the Quality of Police 
Disciplinary Services
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 9
The Factors Affecting the Loyalty of Social Network Users
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 10



Vol. 1 | No. 1 | Summer 2021
Print ISSN: 2783-3607
Online ISSN: 2783-3615

 	Concessionaire: Ferdows Institute of Higher 
Education
Director-in-Charge: Hamid Tabatabaee, Assistant 
Professor
Editor-in-Chief: Ebrahim Mahmoudzadeh, Assistant 
Professor
Deputy Editor: Saeedeh Babajani Mohammadi, 
Assistant Professor
Internal Manager: Sakineh Ghasemi, Engineer

 	Editorial Board
Mahmoud Moghavvemi
Professor, Department of Electrical Engineering, Faculty 
of Engineering, Universiti Malaya, Malaysia.
Mohamed Othman
Professor, Department of Communication Technology 
and Network, Faculty of Computer Science and 
Information Technology, Universiti Putra Malaysia 
)UPM(.
Raja Syamsul Azmir b. Raja Abdullah
Professor, Department of Computer and Communication 
Systems Engineering, Faculty of Engineering, Universiti 
Putra Malaysia )UPM(.
Logeswaran Rajasvaran 
Professor, School of Computing, Asia-Pacific University 
of Technology and Innovation, Malaysia.
Bahman Moghimi
Professor, Faculty of Management and Economics, 
University of Georgia, Tbilisi, Georgia.
Mehrdad Jalali
Associate Professor and Scientist, Karlsruhe Institute 
of Technology )KIT(, Germany.
Peyman Akhavan
Professor, Malek Ashtar University of Technology 
- President of the Iranian Knowledge Management 
Scientific Association, Iran.
Reza Hasnavi Atashgah
Professor, Faculty of Industrial Engineering, Malek 
Ashtar University, Tehran, Iran.
Amir Hossein Rahmani
Professor, Faculty of Mechanics, Electrical and Computer 
Science, Islamic Azad University, Tehran, Iran.
Ebrahim Mahmoudzadeh
Professor, Malek Ashtar University of Technology, 
Tehran, Iran
Ali Moeini
Professor, Faculty of Engineering, University of Tehran, 
Iran.

Mohammad Mehr-Aein
Professor, Faculty of Administrative and Economic 
Sciences, Ferdowsi University of Mashhad, Iran.
Amin Jajarmi
Associate Professor, Department of Electrical 
Engineering, University of Bojnord, Iran.
Javad Hamidzadeh
Associate Professor, Faculty of Computer and 
Information Technology, Sajjad University of 
Technology, Mashhad, Iran.
Abbas Ali Rezaei
Associate Professor, Payame Noor University of 
Chenaran, Iran.
Mojtaba Kafashan Kakhki
Associate Professor, Department of Information Science 
and Knowledge, Ferdowsi University of Mashhad, Iran.
Mohammad Hossein Moattar
Associate Professor, Islamic Azad University of Mashhad, 
Iran.
Saeedeh Babajani Mohammadi
Assistant Professor, Department of Management, 
Ferdows Institute of Higher Education, Mashhad, Iran.
Alireza Rouhani Manesh
Assistant Professor, Department of Electrical 
Engineering, Faculty of Engineering, University of 
Neyshabur, Iran.
Mohammad Hadi Zahedi
Assistant Professor, Khajeh Nasir Toosi University of 
Technology, Tehran, Iran.
Hamid Tabatabaee
Assistant Professor, Department of Computer 
Engineering, Islamic Azad University of Mashhad, Iran.
Abbas Mehdizadeh
Assistant Professor, Department of Computer, 
Ferdows Institute of Higher Education, Mashhad, Iran.
Persian Editor: Saeedeh Babajani Mohammadi
English Editor: Abbas Mehdizadeh
Headline and Cover Design:
Mohammad Mohsen Khezri
Page Layout and Grid Design : Nima Malekzadeh
Magazine Expert: Ehsan Fani Maleki
Address: Ferdows Institute of Higher Education, 
Kolahdouz 30, Shahid Kolahdouz Blvd., Mashhad, 
Iran.
Website: www.kdip.ir
Phone: +98 51337138011- ext. 703 and 716,
051-372911114-5
Email: journal.kdip@gmail.com

Jo
ur

na
l o

f I
nt

ell
ig

en
t K

no
wl

ed
ge

 E
xp

lo
ra

tio
n 

an
d 

P 
r 

o 
c 

e 
s 

s 
i 

n 
g 




