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 و توسعه تیریدر علوم مد یمطالعات کاربرد یتخصص-یدوماهنامه علم

 دو، جلد 9911(، مهر 56: یاپی)پ 6سال پنجم، شماره 

 

در رابطه  یمنابع انسان تیریمد کیاقدامات استراتژ یانجینقش م

در اداره کل  یسازمان یعملکرد و بهره ور یابیدانش با ارز تیریمد

 لیاستان اردب یتعاون، کار و رفاه اجتماع
     

 1 اصل زادهیالهام شاهعل
 22/60/99تاریخ دریافت:  

 22/60/99تاریخ پذیرش: 
 

  82809کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

 یابیدانش با ارز تیریدر رابطه مد یمنابع انسان تیریمد کیاقدامات استراتژ یانجینقش م نییپژوهش با هدف تع نیا
اجرا شد.  یهمبستگ -یفتوصی صورتو به یانجام شد. پژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربرد یسازمان یعملکرد و بهره ور

نفر بودند که با  056به تعداد  لیاستان اردب یکار و رفاه اجتماع ون،کارکنان اداره کل تعا هیکل قیتحق نیا یآمار یجامعه
اطلاعات، پرسشنامه  آوریجمع یساده انتخاب شدند. ابزار اصل ینفر به روش تصادف 068استفاده از فرمول کوکران تعداد 

ونگ و همکاران  ،یزمان(، عملکرد سا2600از پرسشنامه هانگ و چانگ ) یمنابع انسان کیاستراتژ تیریبود. در بخش مد
 یآلفا قیطرآن از  ییایو پا محتوایی صورتآن به یی( استفاده شد. روا2606دانش از وانگ و احمد ) تیری( و مد2665)

 تیریمد یو برا 800/6 ی، عملکرد سازمان 805/6 یمنابع انسان یراهبرد تیریمد یبرا بیترت-کرونباخ محاسبه و به
افتهیشد.  لیو تحل هیتجز یمعادلات ساختار یزساشده با استفاده مدل آوریجمع اتمحاسبه شد. اطلاع 809/6دانش 

بر  یمنابع انسان کیاقدامات استراتژ قیاز طر میرمستقیو غ میدانش به صورت مستق تیرینشان داد مد قیتحق های
 دارد. ریتأث یسازمان یعملکردو بهره ور یابیارز
 
 
 
 
 
 
 

 
عملکرد  ؛یمنابع انسان کیدانش؛ اقدامات استراتژ تیریمد ،یسازمان وریعملکرد، بهره یابیارز یدی:ـان کلـواژگ

 یاداره تعاون کار و رفاه اجتماع ؛یسازمان

 

                                                           

 )نویسنده مسئول(  زیواحد تبر ی، دانشگاه آزاد اسلامیوتریکامپ هایشبکه شیاطلاعات، گرا یفناور یکارشناس ارشد مهندس 0-
shahalizadeh.elham@gmail.com 
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 مقدمه  -1
تر شده است. ها، مدیریت سازمانها نیز پیچیدهعلاوه بر پیچیدگی سازمان، و پرشتاب در فناوری و دانش امروزه با تغییرات سریع

ها را های اصلی سازمانها که سرمایهنیست؛ چرا که مدیریت بر انسان میسرسنتی  هایو روش هاها با شیوهسازمان مدیریت لذا
ویژه، مسئولان منابع انسانی، باید دانش و مهارت لازم را برای این امر ها، بهسازماندهند، کار آسانی نیست و رهبران تشکیل می

در حوزه منابع انسانی،  مسائلترین یکی از مهم (. 0390به کار گیرند )حیدری و همکاران،  راثر آنها وطور ممهم کسب کنند و به
وکار( است. تحقیقات با راهبردهای بالادستی )مانند راهبرد کسبارتباط بین راهبرد منابع انسانی و برقراری هماهنگی ایجاد و 

ها و الگوهای مدیریت فوق، حوزه جدید و نوپایی شامل مفاهیم، نظریه مسائلسال اخیر برای پاسخ به  26کاربردی و بنیادی در 
عنوان عاملی ت راهبردی منابع انسانی را بهاست. مطالعات اخیر، مدیری ایجاد کردهمنابع انسانی و راهبرد منابع انسانی را  استراتژیک

ریزی راهبردی طور گسترده رویکرد، فرایند و دیدگاه خودشان را با برنامهکند و کارکنان نیز بهبرای افزایش مزیت رقابتی مطرح می
ازمان است که به های سگیری درباره مقاصد و طرحزنند. مدیریت راهبردی منابع انسانی، روشی برای تصمیمسازمان محک می

های مرتبط با روابط کارکنان. همچنین ها و روشها و سیاستمسائل زیر مربوط است: روابط اشتغال، کارمندیابی، آموزش، پاداش
پردازد و هم به نیازهای مدیریت راهبردی منابع انسانی به روابط بین مدیریت منابع انسانی و مدیریت راهبردی در شرکت می

طرز کارا(. در مجموع، مدیریت راهبردی های فرایند )یعنی توان انجام کار بهانی توجه دارد و هم به توسعه قابلیتای انسسرمایه
پذیرد )اعرابی و گذارد و یا از آن تأثیر میمنابع انسانی به هر مسئله انسانی عمده توجه دارد که یا بر طرح راهبردی سازمان تأثیر می

ترین عناصر حکسب مزیت رقابتی است و مزیت رقابتی یک ، دانش در دنیای کنونی یکی از مهم(. از سوی دیگر0390رفعت، 

های (. دانش، ابزاری بسیار مهم برای کاهش پیچیدگی2602 ،0گیرد )لی و چویفرد آن سرچشمه میسازمان، از دانش منحصربه

(. در عصر 0260، 2از رقبایش متمایز کند )پاستورا دهد که خود رمحیطی است و عامل مهمی است که به یک کارآفرین توان می
-دهد. از اینهاست که آنها را در محیط رقابتی پیرامونشان به سمت موفقیت سوق میکنونی دانش، مایملکی ضروری برای سازمان

(. در 2606، 3و جانسونهای مبتنی بر دانش را شناسایی کنند و ارزش دهند )ریچارد تر خواهند بود که داراییهایی موفقرو شرکت
شود و های افراد میها، تأکید زیادی بر استعدادها و توانمندیجای تمرکز افراطی بر فرایند ورودی و خروجی دادهاقتصاد دانشی به

در عصر (. 6026، 2شان را دارند )راستوگیهای کارکنانکارگیری ظرفیتها توانایی استفاده و بهتأکید بر این دارد که کدام سازمان
مدت و بلندمدت آنها درهم تنیده شده هاست که با اهداف کوتاههای تجاری سازمانحاضر مدیریت دانش، بخشی ضروری از فعالیت

(. مدیریت دانش و ابعاد مختلف آن برای 0390زاده، شود )ممقانی و سمیعنوان ابزاری برای ایجاد مزیت رقابتی مطرح میو به
 (.0995، 5اقشه بین محققان علوم مختلف بوده است )نوناکا و تاکیچیها، موضوعِ مورد منمدت

منظور پایداری و علم و ضرورت پیشرفت و رشد علمی کشور و توسعه اقتصادی صنایع به ه، توجه باز دیدگاه نظریه پردازان
ت. در این بین، پایه و اساس ها و کاهش حداکثر وابستگی صنایع به کشورهای خارجی از ضروریات اسآوری در مقابل تحریمتاب

کنند؛ بنابراین، تعاملات و کنش متقابل بین مدیریت دانش، کارکنان دانشی هستند که خلق، انتشار و استفاده از دانش را تسهیل می
نش، لزوماً به ، ایجاد و تدوین داحال کننده اجرای مدیریت دانش عمل کند. بااینکننده و تعیینعنوان عامل تسریعتواند بهافراد می

عنوان شود، بلکه نیازمند آن است تا منابع انسانی بهسازمانی و یا ایجاد ارزش در سازمان منجر نمیوری و بهرهبهبود عملکرد 
صورت کارآمد و اثربخش و با نگرش راهبردی مدیریت شود، تا بتواند با تکیه بر رویکردی راهبردی ترین منابع سازمانی، بهکلیدی

ت منابع انسانی سازمان در برابر محیط ناپایدار، واکنش مناسب نشان داده و منابع انسانی را در جهت کسب مزیت رقابتی در مدیری
 بسیج کند.

 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق-2

 دانشمدیریت -2-1
متنوع از مدیریت دانش های موجود در تعریف خود دانش است. تعاریف بسیار و دلیل چالشدر تعریف مدیریت دانش تاحدی به

 شود:در متون، ارائه شده است که در این میان به موارد ذیل اشاره می

                                                           
1- Lee and Choi 

2- Pasto 

3- Richard and Johnson 

4- Rastogi 

5- Noakata and Takachi 
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ها و فرایندهایی سازمانی است که ترکیبی از ( معتقد است: مدیریت دانش و دانایی شامل فعالیت2600و همکاران ) 0گولد
کند. سازمان در زمینه خلاقیت و نوآوری کارکنان، جستجو میها و اطلاعات را با توانمندی ظرفیت پردازش سازمان در زمینه داده

هایی است که برای دردسترس قرار دادن دانش، ( اعتقاد دارند که مدیریت دانش شامل کلیه فعالیت0998) 2داونپورت و پروساک
( 2669) 2یز نظیر چانگ و لین( ن2666) 3قرار گیرد، ضروری هستند. مارتینز "افراد مناسب"، در اختیار "دانش درست"نحوی که به

کارگیری دانش و اطلاعات داند. هدف مدیریت دانش، مهار و بهمدیریت دانش را فرایند ایجاد، خلق، نشر، توزیع و کاربرد دانش می
کم وکاست آن برای همه کارکنان است. بدین منظور که کارشان را بهتر انجام دهند. از نظر وی مدیریت و ایجاد دسترسی بی

 جان است.انش دارای دوبعد است. بعد فیزیکی و بعد غیرفیزیکی که دارای دو حالت زنده و بید
اسناد و فناوری برای مشارکت دانش( و  ها،( مدیریت دانش را ترکیبی از دو عامل : ابزار )پایگاه، داده2602و همکاران ) 5کانان

که باید همواره مورد توجه قرار گیرد، این است که چگونه اطلاعات به  ایکند. نکتهفرایند )آموختن و حل مشکل گروهی( تبیین می
 شود.دانش تبدیل شده و سپس به آموختن منجر می

 یابیم:در فرایند تبدیل دانش با ایجاد تعاملی پویا بین این دو نوع از دانش به چهار راهبرد اساسی زیر، دست می
های ذهنی ایجاد صورت مدلتبادل تجربیات، وقتی که دانش شخصی بهاجتماعی کردن )از دانش ضمنی به دانش ضمنی(؛ 

شود. مثل روابط پیشرفته همکاران، آموزش ضمن کار، روش آزمون و خطا، تقلید از دیگران، جلسات طوفان مغزی، تمرین و می
های اجتماعی لازم و مهارت واسطه آن هر فرد، دانشآموزش، تبادل عقاید و گفتگوی بسیار. اجتماعی شدن فراگردی است که به

 (. 2660، 0کند )بونتیسبرای مشارکت مىثر و فعال در زندگی گروهی و اجتماعی را کسب می
ها ها و مدلها، فرضیهها، تشبیهصورت استعارهسازی )از دانش ضمنی به دانش تصریحی(؛ دانش شخصی یا ضمنی، بهبیرونی

کند، اغلب به ی، از تبدیلات و توجهات جمعی جهت این فرایند طراحی استفاده میشود. زمانی که شخصبه دانش صریح تبدیل می
کند؛ زیرا در اینجاست سازی به عنوان فرایندی کلیدی در تبدیل دانش یاد میکند. نوناکا و تاکیچی از برونیبرونی کردن اقدام می

 کند.های آشکار ظهور میشود و طراحیکه دانش ضمنی تجدید می
شوند. افراد به تبادل دانش )از دانش تصریحی به دانش تصریحی(؛ عقاید در این مرحله با یک نظام دانش ترکیب میترکیب 

ای های رایانههایی مانند شبکهپردازند و این دانش از طریق مستندات، جلسات، مکالمات تلفنی و تبادل اطلاعات از طریق رسانهمی
سازی، افزودن، ترکیب و ی ذخیرهوسیلهواند از طریق ساختاردهی مجدد اطلاعات کنونی بهتشوند. دانش جدید نیز میترکیب می

 بندی دانش صریح ایجاد شود.طبقه
تواند از آید. این امر میعنوان بخشی از دانش ضمنی درمیسازی، فرایندی است که در آن، دانش صریح بهسازی: درونیدرونی

سازی زمانی کند. درونیو دانش مستندسازی شده، نقش حیاتی را در این فرایند بازی میطریق یادگیری حین عمل صورت گیرد 
توان سازی را زمانی میهای آن، احیا کنند. همچنیبن درونیدهد که کارگردان جدید دانش، یک پروژه را با مطالعه بایگانیرخ می

حال از یک کارآفرین یا ویسندگان تصمیم به نوشتن شرحمشاهده کرد که مدیران با متخصصین باتجربه سخنرانی کنند و یا ن
 مؤسسه را داشته باشند.

 

 عملکرد سازمانی -2-2
عملکرد در لغت یعنی حالت یا کیفیت کارکرد. بنابراین، عملکرد سازمانی یک سازه کلی است که بر چگونگی انجام عملیات 

( ارائه شده است: فرایند تبیین کیفیت اثربخشی و 2602همکاران ) و 0ترین تعریف عملکرد توسط نیلیسازمانی اشاره دارد. معروف
کننده چگونگی استفاده سازمان . کارایی که توصیف0شود: کارایی اقدامات گذشته. مطابق این تعریف، عملکرد به دو جزء تقسیم می

. 2دادهای معین، دادها برای تولید بروناز منابع در تولید خدمات یا محصولات است، یعنی رابطه بین ترکیب واقعی و مطلوب درون
 کننده درجه نیل به اهداف سازمانی است.اثربخشی که توصیف

هایی نظیر دادها یا نیازهای مشتریان(، دردسترس بودن )جنبهی انطباق بروناین اهداف معمولاً در قالب مناسبت )درجه
شوند )دالری و ی تحقق استانداردهای موردنیاز( تبیین می(، و کیفیت )درجهدار و فاصله فیزیکیهای اولویتفراوانی، ارائه میان گروه

آفرینی به شرح زیر تأکید دارد: ( در تعریف خود از سنجش عملکرد بر چگونگی مدیریت و ارزش2602) 0(. مولین0990، 8ورثینگتون

                                                           
1- Gold 

2- Davenport and Prozac 

3- Martins 

4- Chuang and Lynn 

5- Kannan 

6- Bontis 

7- Neely 

8- Dalier and Worthington 
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( تأکید 2600طور که پاستور )نفعان. همانذی ها و ارزش آفرینی آنها برای مشتریان و دیگرارزشیابی چگونگی مدیریت سازمان
دهد. درضمن، کند، تعریف مولین از غنای بیشتری برخوردار است، زیرا واژه ارزشیابی هم کیفیت و هم کمیتّ را پوشش میمی

شک، مدیران بینفعان در موفقیت سازمانی نقش کلیدی دارد. کند، ارزش آفرینی برای ذی( نیز اشاره می2665طور که نیلی )همان
ها را به سنجش کنند و تصریح این امر در تعریف عملکرد، سازماننفعان کلیدی سازمان آنها را چگونه ادراک مینیاز دارند بدانند ذی

شود )نیلی و تر تعریف میگیرد، اما کمکند. سنجش عملکرد، عنوانی است که بیشتر مورد بحث قرار مینفعان ترغیب میادراک ذی
و همکاران  2اند. به زعم ناگوعنوان ابزاری برای پایش و اعمال نظارت طراحی شدههای سنجش عملکرد به(. نظام0995ران، همکا

( سنجش عملکرد، عبارت است از فرایند حصول اطمینان از اینکه یک سازمان راهبردهایی را دنبال کند که به تحقق اهداف 0998)
ملکرد در بخش دولتی نسبتاً جدید است، اما تحقیقات قابل توجهی در خصوص عملکرد از اواخر گیری عشود. اگرچه امدازهمنجر می

های بخش دولتی های عملکرد، ارزیابی عملکرد و تأمین سازمانگیری عملکرد، شاخصدر قالب واژگانی چون اندازه 0906ی دهه
-سنجش عملکرد را یک وظیفه پیچیده، مشکل، چالش (0990(. سینک )0999، 3در مقایسه با کیفیت تولید شده است )هالووی

دانند. سطح عملکرد یک سازمان تابعی است از کارایی و اثربخشی عملیات سازمانی، بنابراین، سنجش عملکرد، برانگیز و مهم می
 بزاری است.شک، سنجش عملکرد، یک هدف نیست، اما اعبارت است از فرایند تعیین کمیتّ کارایی و اثربخشی یک سازمان. بی

اید، تازمانی که شما امتیازها را پنهان کرده "کند های ورزشی با عملکرد سازمان اشاره میبا قیاس فعالیت 2هری هتری
گیری عملکرد بر کسی پوشیده اید، دشوار است. امروزه اهمیت اندازهاید یا پیروز شدهتشخیص اینکه در مسابقه شکست خورده

گیری عملکرد آگاهی از سطح عملکردی است که سازمان در آن قرار دارد. مطمئناً تا زمانی که اصلی اندازهنیست. در واقع فلسفه 
توانیم آنرا بهبود دهیم. در یک مسابقه فوتبال برای اینکه به پیروزی برسیم ابتدا باید ببینیم چند وضعیت موجود را نشناسیم، نمی

-یری عملکرد در واقع، همان مشخص کردن امتیازهایی است که سازمان در عرصه کسبلگایم. اندازهایم و چند گل زدهگل خورده
رود تا براساس آن بتوان کند در چه جاهایی کارها به خوبی پیش میگیری عملکرد مشخص میدست آورده استو اندازهوکار خود به

رود تا بتوان اقدامات اصلاحی را در آن موارد یش نمیخوبی پکند در چه جاهایی کارها بهمبانی موفقیت را فراهم کرد و روشن می
 (.2669، 5به کار گرفت )آرمسترانگ

برای اینکه بتوانیم امتیازهای کسب شده توسط سازمان را محاسبه و نمایش دهیم، نیاز است ابتدا به بررسی اهداف و مقاصد 
خص کنیم. در عین حال نیز باید بررسی کنیم از چه طریقی به ها را مشسازمان بپردازیم و پس از میزان دستیابی به اهداف، اولویت

ایم. از دو های مناسب و بدیعی استفاده کردهایم؟ آیا از رویههدر دادهایم. آیا در این راه منابع زیادی را بهاین اهداف دست پیدا کرده
( عملکرد هر سازمان از همین دو بعد 0380ایکاف ) توانیم تحت عنوان مفاهیم کارایی و اثربخشی یاد کنیم. به اعتقادبخش فوق می

دهد )کارهای دهد )کارها را درست انجام دادن( و اثربخشی آنچه که انجام میتشکیل شده است کارایی همه کارهایی که انجام می
عملکرد فعلی باید ها(. بنابراین باید برای مشخص کردن امتیازهای سازمان یا همان مشخص کردن سطح درست انجام دادن، ارزش

های سازمان است. کننده اولویتاین دو بعد را مورد سنجش قرار دهیم. برای سنجش این ابعاد نیاز به معیارهایی داریم که مشخص
صورت کمی هستند و یا کیفی که باید ها یا بهشود. این شاخصهای عملکرد سازمان یاد میاز این معیارهای تحت عنوان شاخص

گیری عملکرد، توان عنوان داشت: اندازهی نمایش تحت عنوان یک امتیاز به عدد تبدیل شده و کمی شوند. پس میدرنهایت برا
 (.2668و همکاران،  0سازی کارایی و اثربخشی است )نیشیفرایند کمی

 

 مدیریت راهبردی منابع انسانی -2-3
سانی استوار است که بر ماهیت راهبردی منابع انسانی و مفهوم مدیریت راهبردی منابع انسانی، بر نقش مهم مدیریت منابع ان

( نیز مدیریت راهبردی منابع انسانی 2663و همکاران ) 0کند. رایتبر یکپارچه شدن راهبرد منابع انسانی با رهبرد سازمان تأکید می
-ازمان در رسیدن به اهدافش میهای موردنیاز برای کمک به سشده منابع انسانی و انجام فعالیتریزیرا الگوی تخصیص برنامه

های سازمان که به مسائلی، مانند: گیری درباره مقاصد و طرحدانند. مدیریت راهبردی منابع انسانی، روشی است برای تصمیم
 طورکلیشوند. درواقع مدیریت راهبردی منابع انسانی بهاشتغال، کارمندیابی، آموزش، پاداش و مدیریت عملکرد کارکنان مربوط می

 (.2600پردازد )آرمسترانگ، به روابط میان مدیریت منابع انسانی و مدیریت راهبردی سازمان می
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( میزان 0989) 0وجه تمایز اصلی میان مفاهیم سنتی مدیریت منابع انسانی و مدیریت راهبردی منابع انسانی، از دیدگاه گست
( 0990منظور مقابله با تغییرات محیطی است. بیر)ردی سازمان بهگیری راهبیکپارچگی مدیریت منابع انسانی با فرایندهای تصمیم

بر این باور است که محیط رقابتی، جهانی شدن و تغییرات مداوم بازار و فناوری، دلایل اصلی دگرگونی مفاهیم مدیریت منابع 
های فیزیکی، ی تنها بر مهارتانسانی و تبدیل آن به مدیریت راهبردی منابع انسانی است. مفاهیم سنتی مدیریت منابع انسان

جای آنکه به افراد توجه کند، به کارهایی که کرد و بههای ویژه و کارایی فردی کارکنان تأکید میهای خاص، تخصصآموزش
خشها، به تمام ب بر توجه به موارد یادشده،کرد. درحالی که مدیریت راهبردی منابع انسانی، علاوهشد، تمرکز میتوسط افراد انجام می

 (.2600نقل از آرمسترانگ، ورزد )بههای مختلف سازمان، تأکید میاثربخشی کلی و یکپارچگی فعالیت
 

 سازمانیوری و بهرهاقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی و عملکرد  -2-4
ها، اقدامات ازمانرو، سوکار امروزی، مدیریت مؤثر سرمایه انسانی از اهمیت بسزایی برخوردار شد. ازایندر محیط کسب

گیرند کار میهای بالقوه کارکنان و تقویت مزیت رقابتی بهها را برای دستیابی به توانمندیمختلفی از مدیریت منابع انسانی و نظام
 یعنوان سازوکارهای ساختاری برای دستیابی به مزیت رقابتی پایدار و توسعه(. در حقیقت، مدیریت منابع انسانی به2،2606)کان
-دهد که اقدامات مدیریت منابع انسانی، مهارتهای انجام شده نشان می(. پژوهش2602، 3جانبه امری ضروری است )جکسونهمه

و  2شود ) راسولاطوری که، دستیابی به اهداف سازمانی از این راه میسر میدهد، بهها، رفتار و نگرش کارکنان را تحت تأثیر قرار می
دهد که اقدامات مدیریت منابع شده در خصوص مدیریت منابع انسانی و عملکرد کارکنان نشان میات انجام(. مطالع2602همکاران، 

های انجام شده (. پژوهش2602و همکاران،  5انسانی بر عملکرد کارکنان و کسب مزیت رقابتی یک سازمان اثرگذار است )ونگ
داری وجود دارد )سوزان و ی و عملکرد سازمانی رابطه مثبت و معنیدهد که بین اقدامات راهبردی مدیریت منابع انساننشان می

کارگیری اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی، ( نشان دادند رویکردی یکپارچه در به2606(. سوزان و گاسیم )2606، 0گاسیم
رتقای سطح عملکردی فردی و گروهی مندی و تعهد کارمندان را فراهم خواهد کرد و نتیجع این اقدامات اموجبات افزایش رضایت

های مختلفی همانند افزایش دهد که اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی از راهاست. بررسی مطالعات انجام شده نشان می
(. 2603کند )پاستور و همکاران، درگیری شغلی، ارتقای سطح نوآوری، ایجاد تعهد در کارکنان و... زمینه بهبود عملکرد را فراهم می

ها به کار بست، مورد شناسایی قرار داد. از جملۀ این توان برای بهبود مزیت رقابتی شرکت(، شانزده گامی را که می0992) 0پفر
توان به امنیت کارکنان، گزینش در استخدام، تسهیم اطلاعات، مشارکت و توانمندسازی کارکنان، آموزش و رشد اقدامات می

دهد که تإثیر ( نشان می2602افزایش حقوق و ارتقای کارکنان اشاره کرد. تحقیقات ریچارد و جانسون )مهارت، جبران خدمات، 
شدۀ مدیریت منابع انسانی اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی به پاسخ کارکنان به اقدامات به کار گرفته

د، عملکرد افزایش خواهد یافت و برعکس، اگر کارکنان، دارای ادراکی منفی وابسته است. اگر کارکنان دارای ادراکی مثبت باشن
( نشان داد که اثربخشی کارکنان، وابستگی زیادی به 0995) 8های هوسیلدباشند، عملکرد سازمانی کاهش خواهد یافت. پژوهش

دهد که استخدام و گزینش، آموزش و شان میو هوسیلد ن 9های دلانیاقدامات مدیریت منابع انسانی بر رفتار کارکنان دارد. یافته
های انجام شده دیگر پژوهششوند. از طرفعنوان اقدامات راهبردی منابع انسانی محسوب میتوسعه، مشارکت و جبران خدمات به

ی منابع ریز( نشان داد که آموزش و رشد، کار گروهی، ارزیابی عملکرد، جبران خدمات/ پاداش، برنامه2600) 06توسط لی و لیو
 پذیری سازمان نقش بسزایی دارد.وری کارکنان مؤثر بوده و در انعطافانسانی و امنیت کارکنان در بهبود عملکرد و افزایش بهره

بندی اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی شامل نظام گزینش، آموزش، نظام ارزیابی به طبقه 00دیگر، کورشیعبارتبه
پردازد. بنابراین، برای دستیابی به اهداف این مطالعه، ابعاد مختلفی از جمله ت و مشارکت کارکنان میعملکرد، نظام جبران خدما

اند عنوان اقدامات مدیریت منابع انسانی درنظر گرفته شدهاستخدام، آموزش، ارزیابی عملکرد، مشارکت کارکنان و جبران خدمات به
 (.0393نقل حیدری و همکاران، )به
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 ت راهبردی منابع انسانی و مدیریت دانشاقداما -2-5
گذارد و فرصت های کارکنان و انگیزش آنها اثر میپرسش این است که اقدامات راهبردی منابع انسانی چگونه بر توانایی

رود شود. انتظار میکند یا باعث اشتراک، نگهداری و ایجاد دانش در درون سازمان میآمیخته شدن با مدیریت دانش را فراهم می
های کارکنان شامل یادگیری و بالندگی تأثیر بگذارد و یا اقدامات مدیریت منابع اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی بر توانایی

رود اقدامات منابع انسانی، ارتباط مثبتی های ارزشیابی تأثیر بگذارد. در حقیقت انتظار میانسانی بر انگیزش از طریق پاداش و شیوه
( 2600(. لی و همکاران )2603و همکاران،  0د دانش از طریق تأثیرگذاری بر اشتراک دانش در سازمان داشته باشد )پاستوربا ایجا

ها مهم است و اقدامات منابع انسانی برداری از دخالت و مشارکت کارکنان از طریق مدیریت دانش برای سازمانمعتقدند بهره
دانش کارکنان و تخصصی کردن نیازهای اصلی سازمان است. به زعم نونوکا و تاکوچی های اصلی به استنباط و تقویت رویکرد

عنوان یکی از اقدامات منابع انسانی راهبردی، ممکن است باعث جذب کارکنان و درگیر شدن آنها در مدیریت ( مشارکت به0995)
پذیری بیشتر، استقلال بیشتری دارند و کارها را ئولیتها و مسها، تجربههای یادگیری شود. افراد با داشتن مهارتدانش و فعالیت

(، ارزیابی 2663، 2دهد که آموزش کارکنان بر ظریت مدیریت دانش )بیشیاو و وینیگکنند. تحقیقات نشان میخودشان تنظیم می
)کولینز و کلارک،  عملکرد و جبران خدمت زمینه لازم جهت تقویت رفتار کارکنان و ترغیب آنها به همراهی با اهداف سازمان

( حاکی از آن است که اقدامات منابع انسانی بر 2602های انجام شده توسط پاستور و همکاران )( تأثیر مثبت دارد. پژوهش2663
( بیان کردند که اقدامات منابع انسانی 2669) 3گذارد. چن و هانگگذاری دانش و نگهداری منابع انسانی تأثیر میانگیزش، اشتراک

های پژوهش طور مثبتی با ظرفیت مدیریت دانش مرتبط است و این خود نیز بر عملکرد نوآوری اثر مثبت دارد. یافتهی بهراهبرد
 ای بین اقدامات منابع انسانی راهبردی و عملکرد نوآوری دارد.آنان شواهدی را نشان داد که مدیریت دانش، نقش واسطه

 

 مدیریت دانش و عملکرد سازمانی -2-6
سازی، های گستردۀ سازمان شامل کسب، خلق، ذخیرهسازی فعالیتمند و منسجم هماهنگدانش به فرایند نظام مدیریت

-(. مدیریت دانش نظریه2666، 2گویها برای تحقق اهداف سازمانی اشاره دارد )راستوسیلۀ افراد و گروهتسهیم و کاربرد دانش، به
کند. با های دانشی حمایت میبرداری از داراییشود که از پشتیبانی، توسعه و بهرهشامل میهایی را ها و مدلها، فرایندها، فناوری

توان به سازمان کمک کرد تا از محیطش یاد بگیرد و های فکری که در دانش ضمنی و آشکار وجود دارد، میمدیریت کردن سرمایه
( در پژوهشی تأثیر فرایند دانش 2660(. گلد و همکاران )2600، 5یوکار خود استفاده کند )چانمناناز این دانش در فرایندهای کسب

را در عملکرد سازمانی بررسی کردند. آنها برای تأیید تجربی توانایی مدیریت دانش بر بهبود عملکرد سازمانی تلاش کردند. نتایج 
راهم کرده و درنهایت موجب عملکرد تواند برای سازمان مزیت رقابتی فآوری و تسهیم دانش جدید میدهد جمعحاصل نشان می

 (.2660، 0سازمان شود )گلد و همکاران
 

 میانجی راهبرد اقدامات منابع انسانی-2-7
مرور زمان ابعاد فناورانه دهد که مدیریت دانش در ابتدا بر پایۀ موضوعات فناوری بوده ولی بهبررسی ادبیات موجود نشان می

 (.2606ت )چانگ و لیاو، جای خود را به ابعاد انسانی داده اس
هاست، ولی مدیریت دانش و ارتباط (، اگرچه برای یک سازمان، برخورداری فناوری از اولویت2668به زعم تریو و چاتزولوغلو )

آن با مدیریت منابع انسانی مکفی نیست. اگر مدیریت منابع انسانی متغیری ارزشمند و درجهت مدیریت کارا و مؤثر افراد است، پس 
ریت منابع انسانی و مدیریت دانش بایستی در ارتباطی تنگاتنگ با هم باشند تا بتوان در دستیابی به اهداف سازمانی از آنها بهره مدی

تواند افراد را مدیریت نماید و دهد که مدیریت دانش می( نشان می2660های داونپورت و ویپل )(. یافته2600برد )چاند و کاتون، 
( موثرترین روش برای مدیریت 2662زعم اسکول و همکاران )توانند مدیریت دانش را مدیریت نمایند. بهبرعکس، افراد هم می

( خاطر نشان کردند که اقدامات منابع 2662های مختلف استفاده شود. چانگ و همکاران )دانش، رویکردی است که در آن از روش
استفاده قرار گیرد تا سازمان بتواند در پرتو آن به سطح مناسبی از دانش،  انسانی بایستی در جهت نظارت، انتشار و خلق دانش، مورد

ها مدنظر قرار عنوان عاملی کلیدی در سطح سازماناساس، راهبرد مدیریت دانش باید بهمهارت، تجربه و خلاقیت دست یابد. براین
-پردازی مدیریت منابع انسانی و جهتروع به مفهومراستا، برخی از محققان ش(. دراین2603؛ چانگ و همکاران، 2600گیرد )لیو، 

؛ جیانگ و 2603اند )چانگ و همکاران، نظر اهداف سازمان و راهبرد دانش نمودههای اقدامات منابع انسانی از نقطهگیری از شیوه

                                                           
1- Pastor 
2- Bhh-Shiaw and Weining  
3- Chen and Huang 
4- Rastogi 
5- Chennemaneni 
6- Gold & et al 
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سازمانی بوده و سازوکاری را ( اقدامات مدیریت منابع انسانی بازتابی از ظرفیت 2603زعم جیانگ و همکاران )(. به2603همکاران، 
عنوان مثال، هنگامی که یک سازمان، کند. بههای کاری کارکنان فراهم میبرای بهبود کارایی کارکنان در جهت حمایت از فعالیت

تقای کند، اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی با آن تبیین شده و همسو در جهت ارراهبرد مدیریت دانش را برای خود اتخاذ می
برداری از دخالت و (. کولینز و کلارک معتقدند، بهره2666شود ) سولیمان و اسپونر، سطح عملکرد برنامه کاری سازمان تدوین می

خصوص فرایند جذب و انتخاب ها مهم است و اقدامات منابع انسانی بهمشارکت کارکنان از طریق مدیریت دانش برای سازمان
(. در 2663اصلی سازمان است )کولینز و کلارک، و تقویت دانش کارکنان و تخصصی کردن نیازهای  رویکردهای اصلی به استنباط

عنوان یکی از اقدامات منابع انسانی راهبردی، ممکن است باعث جذب مثبت کارکنان و درگیر شدن آنها در واقع مشارکت به
پذیری بیشتر، استقلال بیشتری دارند و ها و مسئولیت، تجربههاهای یادگیری شود. افراد با داشتن مهارتمدیریت دانش و فعالیت

گذاری دانش ضمنی و آشکار دانش بین کارکنان سازمان ( و سبب اشتراک0995کارها را خودشان تنظیم کرده )نوناکا و تاکیچی، 
ی لازم جهت بع انسانی زمینهکارگیری اقدامات مدیریت منا(. با عنایت به آنچه آمده است، به2602شوند )ونگ و همکاران، می

 عنوان کاتالیزوری بین مدیریت دانش و عملکرد سازمان عمل خواهد نمود.تسهیل مدیریت دانش را فراهم نموده و به
 

 
 . مدل مفهومی تحقیق1نمودار 

 

 شناسی پژوهشروش -3
شود. در این تحقیق روایی از نظر شیوه گردآوری و تحلیل اطلاعات، تحقیق توصیفی جزو تحقیقات میدانی محسوب می

ساخته که ی متخصصین( پرسشنامه محققشیوهپرسشنامه به دو روش حاصل شده است: در روش اول )تأیید روایی پرسشنامه به
نفر از متخصصین حوزه مدیریت دولتی قرار گرفت و اصلاحات مورد نیاز  5براساس پیشینه پژوهش طراحی شده است، در اختیار 

ها قرار گرفت. باتوجه ی روایی صوری، پرسشنامه در اختیار آزمودنی. در شیوه دوم )تأیید روایی پرسشنامه به شیوهایشان اعمال شد
دست آمد، روایی پرسشنامه تأیید به فهم کلیه عوامل مربوط به پرسشنامه از سوی پژوهشگران و پاسخگویی کامل به سؤالات به

آلفای کرونباخ استفاده شده است. فرمول کرونباخ برای محاسبه هماهنگی درونی ابزار شد. برای بررسی پایایی ابزار تحقیق، از 
قبولی دارد. توان گفت که پایایی قابل رود و درصورت بیشتر شدن مقدار آلفای کرونباخ یک پرسشنامه، میکار میگیری بهاندازه

( است، در نتیجه سازگاری مناسبی در پرسشنامه وجود دارد. در 06/6به اینکه تمامی مقادیر برای آلفای کرونباخ بزرگتر از ) باتوجه
گزینه پرسشنامه که شامل؛ کاملاً  5این پژوهش برای پاسخگویی به سؤالات پرسشنامه از طریف لیکرت استفاده شده است و برای 

درنظر گرفته شده است. در این  5و 0،2،3،2های عددی ترتیب ارزشمخالفم، مخالم، نظری ندارم، موافقم و کاملاً موافقم هستند، به
های آماری زیر استفاده شده است. در این تحقیق برای تجزیه و تحلیل دست آمده از روشهای بهتحقیق برای تجزیه و تحلیل داده

از آمار شناسی پرسشنامه تحقیق های آماری زیر استفاده شده است: برای تحلیل سؤالات جمعیتدست آمده از روشبه هایداده
صورت توصیفی و با جداول و نمودار ارائه شود. برای آزمون های نمونه آماری بهتوصیفی استفاده شده است تا برخی از ویژگی

 استفاده شد. 23نسخه  SPSSبه همراه  52/8افزار لیزرل ها از روش معادلات ساختاری و نرمفرضیه
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 هایافته-4
ی برازش مدل در نظر گرفته شده برای دهندهاز درنظر گرفته شده برای آنها، نشانها با حد مجمقایسه میان مقدار شاخص

طور اخص سازی معادلات ساختاری، بهآوری شده دارد. اکنون با مدل مفهومی پژوهش و با استفاده از مدلهای جمعمتغیرها با داده
زمان نشان طور همت که روابط بین متغیرهای تحقیق را بهپردازیم. تحلیل مسیر، فنی اسها میفن تحلیل مسیر، به بررسی فرضیه

افزار، مدل در حالت تخمین استاندارد و استفاده شده است. دو خروجی مهم نرم 56/8افزار لیزرل نسخه منظور از نرمدهد. بدینمی
نس هر متغیر توسط متغیرهای وابسته داری است. در حالت تخمین استاندارد میزان تبیین استاندارد واریامدل در حالت ضرایب معنی

داری شود. اگر ضرایب معنیدار بودن روابط متغیرها مشخص میداری، معنیشود و در خروجی ضرایب معنیبه آن مشخص می
-مدو خروجی نر 3و 2های دار است. شکلباشد، مقدار واریانس تبیین شده معنی -90/0تر از یا کم 90/0( بیش از tی )مقدار آماره

 دهند.افزار را نشان می
 

 (پژوهش جیماخذ: نتا) . اطلاعات مربوط برازش کلی مدل تحقیق4جدول 

 حد مجاز مقدار نام پرامتر

 3تر از کوچک 936/0 نسبت کای اسکوئر به درجه آزادی

 9/6تر از بزرگ 90/6 (NNFIشاخص برازش غیرنرم )

 9/6تر از بزرگ 98/6 (CFIشاخص برازش تطبیقی )

 9/6تر از بزرگ 90/6 (IFIشاخص برازش افزایشی )

 9/6تر از بزرگ 95/6 (GFIشاخص برازندگی )

 9/6تر از بزرگ 90/6 (AGFIیافته )شاخص برازندگی تعدیل

                                           

 
 . مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد2کل ش

 
، میزان تأثیر 02/6شود، میزان تأثیر مدیریت دانش بر اقدامات مدیریت منابع انسانی مشاهده می 2طور که در شکلهمان

 است. 20/6و میزان تأثیر اقدامات مدیریت منابع انسانی بر عملکرد سازمانی  20/6مدیریت دانش بر عملکرد 
همبستگی روابط مشخص شده داری ضرایب داری است، میزان معنیافزار در حالت ضرایب منعیکه همان خروجی نرم 3شکل 

باشد،  -90/0تر از و یا کوچک 90/0تر از دست آمده در این خروجی بزرگبه tی دهد. چنانچه آمارهدر شکل قبل را نشان می
توجه به دست آمده برای ضرایب مسیر، از نظر آماری قابل قبول نیست. بادار هستند و درغیر این صورت عدد بهضرایب مسیر معنی

 5توان به تأیید یا رد فرضیات پرداخت. جدول داری این روابط، مین اثر متغیرها بر یکدیگر و با درنظر گرفتن ضرایب معنیمیزا
 دهد.ای از نتایج را نشان میلاصهخ
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 داری. مدل ساختاری در حالت ضرایب معنی3شکل 

 
اقدامات مدیریت منابع انسانی بر مدیریت دانش و عملکرد دار ی اثر مثبت و معنیدهندهنشان 5نتایج ارائه شده در جدول 

های اول، دوم و سوم دار مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی است. لذا این نتایج از فرضیهسازمانی و همچنین اثر مثبت و معنی
-بر تأثیر مستقیم، بهانی علاوهدهد که اقدامات مدیریت منابع انسدیگر، نتایج تحلیل مسیر نشان مینماید. ازسویتحقیق حمایت می

( 20/6( بیشتر از تأثیر مستقیم )25/6گذارد که این تأثیر )طور غیرمستقیم و از طریق مدیریت دانش بر عملکرد سازمانی اثر می
 گری بر رابطۀ بین اقدامات مدیریت دانش و عملکردتوان نتیجه گرفت که متغیر مدیریت دانش از میانجیاست. بنابراین، می

 شود.سازمانی دارد که بدین طریق از فرضیۀ اصلی تحقیق نیز حمایت می
 

 های تحقیق. نتایج آزمون فرضیه5جدول 
 نتیجه معناداری میزان تأثیر فرضیه

 تأیید 60/2 20/6 تأثیر مدیریت دانش بر عملکرد و بهره وری سازمانی

 تأیید 20/2 02/6 تأثیر مدیریت دانش بر اقدامات استراتژیک منابع انسانی

 تأیید 90/3 20/6 تأثیر اقدامات راهبردی منابع انسانی بر عملکرد سازمانی

 تأیید - 20/6 تأثیر مدیریت دانش بر عملکرد سازمان باتوجه به نقش میانجی اقدامات مدیریت منابع انسانی

 

 گیریبحث و نتیجه
مرور زمان، ابعاد فناورانه جای پایۀ موضوعات فناوری بوده ولی بهبررسی پیشینه تحقیق نشان داد که مدیریت دانش در ابتدا بر 

هاست، (، اگرچه برای یک سازمان، برخورداری فناوری از اولویت2668زعم تریو و چاتزولوغلو )خود را به ابعاد انسانی داده است. به
منابع انسانی متغیری ارزشمند و در جهت ولی مدیریت دانش و ارتباط آن با مدیریت منابع انسانی مکفی نیست. اگر مدیریت 

مدیریت کارا و مؤثر افراد است، پس مدیریت منابع انسانی و مدیریت دانش باید در ارتباطی تنگاتنگ با هم بوده و این ارتباط، توان 
( نشان داد که 2660های داونپورت و ویپل )نمایند. یافتهدستیابی به اهداف سازمانی و در نتیجه عملکرد سازمانی را تسهیل می

زعم اسکول و توانند مدیریت دانش را مدیریت نمایند. بهتواند افراد را مدیریت نماید و برعکس، افراد هم میمدیریت دانش می
های های مختلف استفاده شود. یافته( مؤثرترین روش برای مدیریت دانش، رویکردی است که در آن از روش2662همکاران )

؛ چانگ و 2602؛ ونگ و همکاران، 2666، 0شده توسط محققان مختلف ازجمله )سولیمان و اسپونرت انجامتحقیق با مطالعا
( همخوانی 020:  0995؛ اسنل و یوندل، 0995؛ هوسیلد، 2603؛ چانگ و همکاران، 2603؛ جیانگ و همکاران، 2603همکاران، 

کردند که اقدامات راهبردی منابع انسانی باید در جهت نظارت،  ( خاطر نشان2602( و یاهیا و گو )2662دارد. چانگ و همکاران )
انتشار و خلق دانش مورد استفاده قرار گیرد تا سازمان بتواند در پرتو آن به سطح مناسبی از دانش، مهارت، تجربه و خلاقیت دست 

 عنوان عاملی کلیدی در سطحنش باید بهاساس، راهبرد مدیریت دا(. براین2602؛ ونگ و همکاران، 2666یابد )سولیمان و اسپونر، 
پردازی مدیریت منابع راستا برخی از محققان به مفهوماین(. در2603؛ چانگ و همکاران، 2600ها مدنظر قرار گیرد )لیو، سازمان

اند )چانگ و نظر اهداف سازمان و راهبرد دانش، اقدام نمودههای اقدامات منابع انسانی از نقطهگیری از شیوهانسانی و جهت

                                                           
1- Soliman and Spooner 
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( اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی بازتابی از 2603زعم جیانگ و همکاران )(. به2603؛ جیانگ و همکاران، 2603همکاران، 
-کند. بههای کاری کارکنان فراهم میظرفیت سازمانی بوده و سازوکاری برای بهبود کارایی کارکنان در جهت حمایت از فعالیت

کند، اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی با هنگامی که یک سازمان، راهبرد مدیریت دانش را برای خود اتخاذ میمثال، عنوان
؛ هوسیلد، 2603شود )چانگ و همکاران، آن تبیین شده و همسو در جهت ارتقای سطح عملکرد نظام کاری سازمان تدوین می

برداری از دخالت و مشارکت کارکنان از طریق مدیریت دانش برای قدند بهره(. کولینز و کلارک معت0995؛ اسنل و یوندل، 0995
خصوص فرایند جذب و انتخاب رویکردهای اصلی به استنباط و تقویت دانش ها مهم است و اقدامات منابع انسانی بهسازمان

عنوان یکی از اقدامات منابع رکت به(. در واقع مشا2663کارکنان و تخصصی کردن نیازهای اصلی سازمان است )کولینز و کلارک، 
های یادگیری شود. افراد با انسانی راهبردی، ممکن است باعث جذب مثبت کارکنان و درگیر شدن آنها در مدیریت دانش و فعالیت

تاکیچی، پذیری بیشتر، استقلال بیشتری دارند و کارها را خودشان تنظیم کرده )نوناکا و ها و مسئولیتها، تجربهداشتن مهارت
(. باعنایت به 2602شوند )ونگ و همکاران، گذاری دانش ضمنی و آشکار دانش بین کارکنان سازمان می( و سبب اشتراک0995

عنوان کارگیری اقدامات مدیریت منابع انسانی، زمینۀ لازم جهت تسهیل مدیریت دانش را فراهم نموده و بهآنچه آمده است، به
 و عملکرد سازمان عمل خواهد نمود. کاتالیزور بین مدیریت دانش

این مقاله به بررسی نقش میانجی اقدامت استراتژیک منابع انسانی در رابطه بین مدیریت دانش و ارزیابی عملکرد و بهره وری 
و در  طور مثبتی با ظرفیت مدیریت دانشدهد که اقدامات راهبردی منابع انسانی بهسازمانی پرداخته است. نتایج تحقیق نشان می

کننده ظرفیت مدیریت دانش در رابطه با اقدامات طور مثبتی بر عملکرد سازمانی مؤثر است. همچنین از نقش و تأثیر تعدیلمقابل به
کنند. اقدامات راهبردی مدیریت منابع انسانی، تأثیرات مفید خود را بر راهبردی مدیریت منابع انسانی و عملکرد سازمانی حمایت می

کنند. این نتایج بر نقش حیاتی و مهم مدیریت منابع انی از طریق ظرفیت در کسب، تسهیم و کاربرد دانش اعمال میعملکرد سازم
انسانی و مدیریت دانش در فرایند سازمانی تأکید دارند. همچنین نتایج تحقیق در توسعه نظری یک مدل مفهومی برای تشریح 

 باشد.یت مدیریت دانش و عملکرد سازمانی مفید میروابط بین اقدامات راهبردی منابع انسانی، ظرف
 

 پیشنهادهای کاربردی
برای سازمان مناسب از مدیریت دانش و اقدامات راهبردی منابع انسانی درجهت ارتقای عملکرد سازمانی، موارد زیر پیشنهاد 

 شود:می
وبرداری از آنها بر دانش سازمانی سازمان افزوده های نهاد مربوطه و الگاز طریق بازدید از سازمانهای موفق در حوزه فعالیت -
 شود.

ها و تهدیدات جدید پیش روی شرکت، سازمانی همواره مورد پایش مستمر قرار گیرد و براساس آن فرصتمحیط برون -
 سازمانی تأکید شود.شناسایی شده و جهت کسب دانش موردنیاز، بر مطالعه محیط برون

 های نوین، خدمات جدید توسط سازمان ارائه شود.های جدید و به کار بردن فناوریه از ایدههمواره تلاش شود با استفاد -
بهبود مستمر همه محصولات و خدمات سازمان و کاهش فاصله زمانی بین ارائه خدمات جدید، مورد تأکید و حمایت  -

 ریزان شرکت قرار گیرد.گذاران و برنامهسیاست
های نوین همواره مدنظر شرکت قرار گرفته و در ارائه همه محصولات و فرایندهای جدید و فناوریها، استفاده از روش -

 خدمات شرکت بر استفاده از آنها تأکید شود.
 ای برای آنان درنظر بگیرند.مدیران عالی برای حفظ و نگهداشت کارکنان متعهد، تسهیلات ویژه -
تک با کارکنان کلیدی برقرار بهخصوص ارتباط تکهای ارتباطی دوطرفه، بهکانالمدیران عالی، دانش کارکنان را از طریق  -

 های آنان را درک نمایند.کنند و نیازها و خواسته
 

 منابع
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 .250-286، شماره: 0دوره  ،یدولت تیریمد ،یسازمان یوفادار
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