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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the pathology of the 

stakeholder survey system in Yazd Gas Company. A qualitative research 

approach with an exploratory design was adopted. Purposive sampling was 

used to select 11 experts, including managers and employees of the gas 

company, for semi-structured interviews. Data analysis was conducted using 

thematic analysis, which resulted in the extraction of 245 initial codes, 28 

sub-themes, and 7 main themes. The seven main themes identified were: 

negative stakeholder perception of surveys, insufficient attention to surveys 

by the company, poor stakeholder cooperation in responding, wak company 

infrastructure, weak survey infrastructure, external factors affecting the 

company, unusable analysis. The findings of this study can be of importance 

for improving the survey process in the organization. 
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فعانذیننظرسنجینظامشناسیآسیب

 (دیزاستانگازشرکت:مطالعهمورد)

  یزهرانیاحمدمیمرـ قهفرخیشاهرخیمهساـ رومهدیسبک

 

چکیده 
 گاز استان یزدذینفعان شرکت  شناسی نظام نظرسنجی آسیبحاضر پژوهش  هدف

ای  شیوه. باشد می  شناسی این پژوهش از نوع کیفی با رویکرد اکتشافی روش .است

گیری قضاوتی و یا هدفمند  گیری این پژوهش برگزیده شد، نمونه که برای نمونه

له مدیران و کارکنان شرکت گاز تن از خبرگان از جم 11است که با این روش 

پس . ساختاریافته انجام شد ی نیمه ها مصاحبه آن اعنوان نمونه انتخاب شدند و ببه

های حاصل از آن با استفاده از روش تحلیل  وتحلیل داده از انجام مصاحبه، تجزیه

 ییو نها یاصل تم 7و  یفرع تم 52در قالب  هیاول کد 542تم انجام شد که 

 یمنف دیداین پژوهش هفت تم اصلی از جمله؛ در  ،نهایتدر. استخراج شد

 نفعانیذ فیضع یهمکاری، شرکت به نظرسنج یناکاف توجهی، به نظرسنج فعاننیذ

 عواملی، ساخت نظرسنجریز ضعف، شرکت یها رساختیز ضعف، دهی پاسخدر 

های  را تحت عنوان آسیب ها لیبودن تحل یکاربرد عدم، ثر بر شرکتؤم یرونیب

ین پژوهش یج انتا که گاز استان یزد شناسایی و بیان نمود  نظام نظرسنجی شرکت

 .یند نظرسنجی در سازمان حائز اهمیت باشدتواند برای بهبود فرا می

تحلیل تم، شرکت گاز ی، نظرسنجسیستم  نفعان،یذ ،یشناس بیآس :واژگان کلیدی

 .استان یزد
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 مقدمه

 یمورد موضوعدر افکار عمومی را بتوانکه عنوان ابزاری ارزشمند برای آنبهنظرسنجی را 

کردن  است از اجرا  نظرسنجی عبارت. نام برد توان یمی قرار داد، ارزیابمورد خاص

ای که با استفاده از آن عقاید افراد یک جامعه را نسبت  یافته های سازمان اقدامات و تلاش

به یک موضوع خاص و در یک محل خاص و در یک مقطع زمانی معین و خاص نشان 

تر از نظرسنجی ارائه دهیم،  یدر واقع اگر بخواهیم یک تعریف عملیات. دهیم می

که برای سنجیدن عقاید  استیافته  نظرسنجی یک مجموعه کامل از اقدامات سازمان

گیری ذهنی  رود و نتایج حاصل از آن جهت کار می مومی افراد موجود در یک جامعه بهع

این را باید در نظر گرفت که ممکن است نظرسنجی هم  .دهد و روانی جامعه را نشان می

شود  که این باعث می های اشتباه اجرا شود های دیگر با فنون و روش نند روش تحقیقما

آید و با اینکه با روش درست انجام شده ولی از نتایج   دست  اطلاعات غلط و نامتناسبی به

برای اطمینان از صحت و واقعی بودن نتایج نظرسنجی بهتر است . آن سوءاستفاده شود

طرف برگزار شود و مجریان آن نیز  بی های ا و سازمانه نهادکه نظرسنجی توسط 

 ها ینظرسنج با وجود اینکه (.31   ،و همکاران یمولائ) کارشناسان همین حوزه باشند

گونه مطالعات نیاز  یی به اینهای اجرا اند و دستگاه و مطالعات پیمایشی گسترش یافته

ی وجود دارد و ادی و ناکارآمداعتم ها یک فضای بی افزونی دارند، نسبت به نظرسنجیروز

وجود نظام نظرسنجی در یک سازمان به  عدم لازم به ذکر است که . بر آن غالب است

شود که به مرور معنای قطع زنجیره ارتباط میان دنیای بیرون و دورن سازمان تلقی می

 در واقع اگر(. 011 ، شیاربهادری)به بروز پدیده مرگ سازمانی خواهد شد  زمان منجر

چه ها قابلیت کشف کردن هر ها و اصول علمی رعایت شود، آن انداردها است در نظرسنجی

ها و مطالبی که با عنوان  ها، سخنرانی در اکثر نوشته .مومی را دارندبهتر افکار ع

گیری افکار عمومی،  شکل عدم ی یا موانع آن وجود دارد، به شناسی نظرسنج        آسیب

افراد در  یکار محافظهبینی نبودن جامعه ایرانی،           پیش ، قابلبدادی جامعهتاریخچه است

شود که این باعث کارآمد نبودن  اشاره می... ی جامعه وسنت تیوضع، دهی پاسخ

 (.31  جنادله، )شود  عمومی می ها برای بازتاب دادن افکار نظرسنجی

انشان انجام های منظمی از کارمند های بزرگ، نظرسنجی امروزه بیشتر سازمان

عنوان یک ابزار کلیدی برای مدیریت استعدادها یاد  ها از نظرسنجی تحت آن .دهند می

ت کردن از استراتژی کلی ها حمای ی نظرسنجیها در واقع هدف از برنامه. کنند یم

از نظر استراتژیکی نتایجی که از . استویژه استراتژی مدیریت سرمایه انسانی تجارت به
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های اجرایی سازمان و تغییر  گیری شود برای تأثیرگذاری در تصمیم مینظرسنجی حاصل 

ها چیزی جز اطمینان  هدف از نظرسنجی. شود های آن استفاده می گذاری ستدر سیا

با وجود اینکه از . یافتن نسبت به شنیده شدن صدای کارکنان سازمان، نیست

های  ابع انسانی در چالششود، ولی متخصصان من ای می ی گسترده ها استفاده نظرسنجی

 .(Wiley, 2012)های نظرسنجی قرار دارند  یندریزی فرا بازخورد و مراحل طرح

نامه پرسش              ی، سالانه از انتفاع ها چه انتفاعی باشند و چه غیر بسیاری از سازمان

اموری تا با استفاده از آن رضایت کارکنان را نسبت به انواع  کنند نظرسنجی استفاده می

های اخیر، نظرات مخالفی  وجود در سالبا این . شود، بسنجند مان جاری میکه در ساز

آیین سالانه بررسی »شود که انتقادی است نسبت به چیزی که آن را  می  شنیده

که به حد کافی  استها  این انتقادات متمرکز بر نتایج نظرسنجی. نامند ، می«کارمندان

تدریج برای کارکنان  ای که نظرسنجی کارمندان به گونه هاند، ب و پایش نشده بررسی

 (.De Waal, 2014)اند  ناخوشایند شده

ها برای ارزیابی  وتحلیل اطلاعات و داده شناسی گردآوری و تجزیه منظور از آسیب

یک . است کردن موقعیت و مشخص کردن اهداف مناسبی برای ایجاد تغییر و تحول

که بتواند به خارج شدن از حالت انجماد موقعیت  شناسی زمانی مناسب است آسیب

های مناسب برای بهبود موقعیت یاری  موجود و تعیین کردن دقیق و مشخص روش

 .(33   ،یو هاشم زه یامیخ)برساند 

ا، اهداف و ساختارهای سازمانی با توجه به اینکه سطح عملکرد، اقدامات، رفتاره

ترین  خاطر مناسب همین شوند، به ختلال میو مختلف دچار اهای متعدد  دلیل آسیب به

ی که در سازمان وجود دارد های تحلیل آسیبو لوژی و تئوری برای شناخت و تجزیهمتدو

ای، رفتاری و ساختاری تشکیل  اساس این مدل از عوامل زمینه. استشاخگی  مدل سه

یک  انی و فیزیکی درانس منظور از ساختار، تمامی عناصر و شرایط غیر. شده است

اند و باعث ایجاد بدنه  ی خاصی به هم پیوسته شده ند که با ترتیب و قاعدهسازمان هست

ی رفتار مربوط به انسان و روابط انسانی  شاخه. شوند مادی و فیزیکی یک سازمان می

. دده کیل میهای اصلی و اساسی یک سازمان را تش که سیستماست موجود در سازمان 

تنها موجب رشد و بقاء دو  ترین شاخه است که نه صلیای ا ی زمینه ر شاخهدر آخ

ی آن دو  کننده شود بلکه ایجاد می  ی رفتاری و ساختاری ی دیگر یعنی شاخه شاخه

ی  ی ساختاری و رفتاری وابسته به شاخه یعنی رشد و بقاء شاخه؛ استشاخه نیز 

 (.31  ، و همکاران یاریاسفند) استای  زمینه
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 ی ذینفع نظریه
 در ذینفع رویکرد. یافته است توسعه 311  دهه از یجتدر به 

که  ذینفعان هینظر(.  3  پور، عیسایی و یحیی)پدیدار شد استراتژی  در 311  اواسط

کند  می  انیب رد،یگ یکار سرچشمه مو و اخلاق کسب تیریمد اتیدر ادب 311 از دهه 

کارکنان،  ران،یجمله مداز  یمتعدد ذینفعانشامل  یسازمان ینیآفر ارزش یندهایاکه فر

اهداف، منافع، حقوق،  یدارا نفعانیذ .شود یم رهیو غ کنندگان نیمأشرکا، ت ان،یمشتر

تضاد داشته  ایرقابت  گریکدیتوانند با  می هستند که یهای متفاوت تیانتظارات و مسئول

تار ساخ کیکند که سازمان  می  انیب نفعانیذ هینظر(. Hollebeek et al, 2022) باشند

عنوان سازمان به. مختلف ساخته شده است نفعانیذ نیاست که از تعامل ب یاجتماع

ها و  ییتوانا از تبادل خدمات، اطلاعات، دهیچیپ ستمیس کی نفعان،یاز ذ یا مرکز شبکه

 جادیا یسازمان زمان کیارزش  کهکند  می استدلال  هینظر نیا. شود یمنابع تصور م ریسا

مفهوم . برد برآورده کندـ  صورت برد مهم شرکت را به نفعانذی یازهایشود که ن یم

. سازمان سهام دارند کیشود که در  یاطلاق م ییها سازمان ایبه آن دسته از افراد  نفعیذ

تر از  عیوس یداند که در مقابل عوامل یم ینهاد اجتماع کیشرکت را  نفعان،یذ نظریه

 شیو افزا یهای سهام شرکتفتن یا توسعهبا . است مسئولپاسخگو و مالکان خود 

شرکت کل که مالک  یرانیکه مدشد سؤال مطرح  نی، ارهیمد ئتیه فیوظااختیارات و 

به  ذینفعان فعتاز من کردیروکه آن؟ پس از هستند ذینفعانمنافع  ریگیچگونه پ نیستند

 یها تیمسئول ها و سازمان استراتژی در ذینفعان کارگیری نظریه بهجامعه و  تمنفع

و  سازماناهداف  یدر راستا رانیمد ایآ مطرح شد کهسؤال  نیا ی، تغییر کردتماعاج

و  یاریبخت) ر؟یخ ای کنند میاتخاذ خود را  تصمیمات و جامعه نفعانیذ یها خواسته

 .(33   گان،یشا

 رانیکند که مد می کشد و ادعا  می را به چالش دگاهید نیا نفعانیذ هینظر

 متیق شیو افزا یا توزیع سود سهام نیتأم یبرا)تنها مسئول کسب سود  نه کار و کسب

ها در  بیادعاها و کاهش آس تیریهستند، بلکه مسئول مد یو بازپرداخت بده( سهام

 یفرض اساس (.Wood et al, 2018) هستند زینی از روابط اجتماع دهیچیشبکه پ کی

 طیدر مح یادیز یها و سازمانها  شرکت با گروه کیاست که  نیا نفعانیذ نظریه

نوبه  گذارند و به یم ریشرکت تأث ماتیها بر تصم ها و سازمان گروه نیا. روابط دارد یرونیب

 لیتحلو هیو تجز ییهدف از شناسا. رندیگ یشرکت قرار م ماتیتصم ریتأث خود تحت

 رقابلیمتلاطم و غ یها طیدر مح نفعانیذ تیریل درک نحوه مدیتسه نفعان،یذ

                                                           
1. Stakeholder theory 
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 (.Aaltonen et al, 2008) است یتیریمد یریگ میتصمتمرکز بر و  است ینیب شیپ 

 اصل این بر که است سازمانی و اجتماعی های تئوری ازترکیب  یک ذینفعان نظریه

 بر ها آن تأثیر متعاقباً اند شده بزرگ بسیار ها شرکت امروزه چون که دارد کیدأت اساسی

به  سهامدارن بر علاوه مسئولیت خود باید انجام برای شده که عمیق ای گونه به جامعه

 عموم توان می چارچوب، این از استفاده با که باشند پاسخگو جامعه از های بیشتری بخش

 هایی زیرساخت مالیات پرداخت با که چرا گرفت نظر در سازمانی ذینفع عنوان به را مردم

 یک عنوانبه ها سازمان از مردم املتع این در .کنند می فراهم ها سازمانانجام عملیات  برای

 (. 3  پور، عیسایی و یحیی)بهبود ببخشند  راها  آن زندگی کیفیت که توقع دارند شهروند

 یفیتوص ،یهنجار نفعانیذ هینظر از جمله یمختلف یها در جنبه نفعانیذ  هینظر

 هیبه نظرکه هر سه جن دهد می ها نشان آن لیتحلو هیتجز. ارائه شده استی و ابزار

 یاساس ذینفعان هینظر یبرا یهستند و بعد هنجار گریکدی بانیمهم و پشت نفعانیذ

خود  نفعانیهمه ذ یبرا دیکارها با و است که کسب نیاذینفعان  هینظر یاصل دهیا. است

 ایبگذارند  ریف سازمان تأثاهداتوانند بر تحقق  میه ک یکسان ـکنند  جادیارزش ا

ها سازمان وجود  آن تیکه بدون حما یکسان ای( گسترده فیتعر) رندیقرار گ ریتأث تحت

ممکن است بسته به صنعت و مدل  ذینفعان بیکتر(. محدود فیتعر)نخواهد داشت 

 ان،یشامل مشتر نفعانیذ یندگینما نیتر وکار شرکت متفاوت باشد، اما معمول کسب

 (.Dmytriyev et al, 2021) و جوامع است کنندگان نیمأت، داران هیکارکنان، سرما

   خاص مشخصات و رفتارها توضیح و توصیف برای :تجربیـتوصیفی جنبه.

 که دهد یم ارائه ی رامدل و (31   همکاران، و یبهادرستان)شود  برده می کار به سازمان

 ارندد یفطر یها ارزش تیمالک که سازمانی و رقابتی منافع از یا مجموعه سازمان آن در

 (.33   گان،یو شا یاریبخت) شود یم شامل را

   برای تجربیـ  قبلی یعنی توصیفی در کنار نظریه نظریه این :ابزاری جنبه.

 از سازمان های پروژه اهداف تحقق بین رابطه نداشتن یا داشتن وجود مشخص کردن

 .گیرد می قرار مورداستفاده ذینفعان مدیریت و رشد و سودآوری جمله

 که شود برای تفسیر و تعبیر کردن وظایف سازمان استفاده می :هنجاری هجنب.1

و  یبهادرستان) استشامل تعیین رهنمودهای فلسفی و اخلاقی برای مدیریت آن سازمان 

که  سازمان های فعالیت در قانونی منافع با ندهست افرادی ذینفعان .(31  همکاران، 

 .(33   شایگان، و بختیاری) دباش باطنی می ارزش دارای منافع ذینفعان

به  هینظر نای. است یفیتوص نفعانیذ هی، نظرنفعانیبه مفهوم ذ گرید کردیرو
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سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

 شود یها مربوط م آن ها و نقش آن و نحوه عملکرد نفعانیو ذ رانینحوه رفتار مد
(Fontaine et al, 2006.) 

در  یافته کاهش یها نهیشده به هز لیتنز ینسبت سودها : دهیفاـنهیهزلیتحل
زمان حال که  جایی از آن .استزمان معین  کیبه  توجهبا  یگذار هیسرما کی

 یرا بر مبنا دهیفا نهیتحلیل هزدر بیشتر مواقع  استارجاع  یبرا ترین زمان بمناس
 ی برایعنوان شاخصبه دهیفا نهیتحلیل هزهمچنین  .دگیر  می آن در نظر یارزش فعل

در هر واحد از  یافته کاهش یسودها ی برایمعرف که شده است فیتعرنیز  یسودبر
مطرح  ویسه سنارعمومأ  دهیفا ـ نهیتحلیل هز در. باشد میشده  لیتنز یها نهیهز
بینانه و  بدبینانه، واقع یوهایطرح براساس سنار یابیهای ارز شاخصو  شود می

عنوان انه بهبین واقع یویها سنار یابیدر ارزمعمولاً ، اما شود میبینانه محاسبه  خوش
فایده  ـ هزینه تحلیل .(011 ، فر و همکارانفروزش) شود یم لحاظمبنا  یویسنار

این  کهشود  استفاده میگذاری  های مربوط به سیاست برای توصیه که استرهیافتی 
به  که دارند ها و منافع پولی هزینه مشخص کردنتا با  دهد می به تحلیلگر امکان را
فایده  ـ در تحلیل هزینه. بپردازندها  آن از بعضی از گوناگونی ها سیاست کردن مقایسه

گیرد  ها موردسنجش قرار هزینهو  پروژه یک از اجتماعی حاصل منافعتا  شود تلاش می
براساس معیارهای پولی  راحتی و به هستندنامشخص هایی که   و هزینه و منافع

توان در شناخت  می وش رار این .( 3   ،یکمال) تعیین شوند، نیستند سنجش قابل
اند، یا  های سیاستی کارآمدتر انتخاب شده های سیاسی و اینکه آیا برنامه ارزش انتخاب
استفاده کرد یا خیر، موردهای کارآمدتر  توان تبدیل به برنامه های آتی را می اینکه برنامه

توان  نگر را می ندهتحلیل آی. شود نگر انجام می این امر بر مبنای ارزیابی گذشته. قرار داد
استفاده قرار داد فایده مورد ـ های گذشته مطابق با نسبت هزینه ارزیابی برنامهدر 
(Runhaar et al, 2006) .این  دیها، با دهیها و فا نهیهز چگونگی تخمین به ی بردنپ یبرا
 اتدیبابت تول هزینه پرداخت یافراد برا لیتما با پروژه کی ی فایدهکه  در نظر گرفت را

 .(31   ،یکو فرزانه و ره)د شو یم پروژه سنجیدهآن 
و بینی           زمینه پیش پرکاربردی که درهای  تئوری از: ریزیشدهتئوریرفتاربرنامه

 .است شده ریزی برنامه افراد، وجود دارد، تئوری رفتار رفتار بروز مؤثر بر عوامل معین کردن
چارچوب  یک و است شناختی اجتماعی گیری      تصمیم یالگو عنوانبه تئوری این
شود  شناخته می و تمایلات اشخاص رفتارها توضیح کردن وبینی           پیش برای استفاده قابل

                                                           
1. Cost-Benefit Analysis (CBA) 
2. Theory of planned behavior (TPB) 
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مطالعه  یها برا چارچوب نیاز پرکاربردتر یکی این تئوری (.011 ، و همکاران نیکقاسمی)
ادراک  یارو کنترل رفت یفرد تیرفتار از ن ،کند می  استدلال که است یفرد یرفتارها
به  لیافراد چقدر ما نکهیهایی از ا شاخص» عنوانبهکه  یا نیت قصد. دریگ یت مأشده نش
 میبینی مستق          شینوبه خود به سه پ د، بهشو می فیتعر «انجام رفتار هستند یتلاش برا

 یابیعنوان ارزنگرش به. دهدرک ش یو کنترل رفتار ،ینگرش، هنجار ذهن: دارد یبستگ
ادراک  یبه فشار اجتماع یهنجار ذهن. شود میف ینامطلوب فرد از رفتار تعر ای بمطلو

 یسنج امکان یشخص یابیادراک شده ارز یارکنترل رفت و ؛شده نسبت به رفتار اشاره دارد
 (.Yuriev et al, 2020) تاس نیمع نهیزم کیرفتار در  یاجرا

توان کارکنان را  ی آن می واسطه از جمله ابعادی که به: فیتخدماتتئوریکی
 با که است متغیرهایی از یکی خدمات کیفیت ،همچنین. استتوانمند ساخت، اعتماد 

ریزی در  ی ضروری برای برنامه زمینه پیش رو، این از .است ارتباط در عمومی اعتماد
ت افرادی که از خدما. استخدمات  کیفیت راستای بهبود کیفیت خدمات، سنجش

. کنند انتظارهایی دارند دریافت می خدماتی که موردکنند، در ها استفاده می سازمان
تواند به کیفیت مطلوبی از خدمات دست پیدا کند که خدماتی  سازمان زمانی می

 بخش های سازمان. ندان و یا حتی بیشتر از آن ارائه ککنندگ متناسب با انتظارات استفاده
 ها، ارائة خدمات برای بقای سازمان راهبردیهای  مقوله که یکی از اند پی برده میعمو

 های تقویت اثربخشی راه از نظران یکی به اعتقاد صاحب. است مشتریان باکیفیت به
باشد  مشتریان می تأمین انتظارات که منظور از آن استخدمات  کیفیت بهبود ها، سازمان

 .(31  زارع بیدکی و زحمتکش، )

 .دهد های داخلی و خارجی را نشان می خلاصه پیشینه پژوهش  جدول 

خلاصهپیشینهداخلیوخارجی. جدول

نامنویسنده

(سال)
نتیجهعنوان

 (31  )جنادله 

 یناکارآمد ی انگاره

 تیواقع)ها  ینظرسنج

 (برساخت ای

 افراد و بعضی از، یسسات نظرسنجؤکه چگونه در م دهد ینشان م این مقاله

ها را که ضعف  ینظرسنج کردن لیخودشان در تحل دلیل ناتوانیها،  سسهؤم

، است یعلمسازمانی و های  و نداشتن استاندارد یشناخت جامعه نشیب

 مدیرانی ،ها سازمان در ها نظرسنجی نتایج با در رابطه. دانند ی مینظرسنج

 مردم نظرات به نسبت توجهی بی در را خودشانمنافع و قدرت  که

 حاصل ازهای  با غیرتخصصی انگاشتن یافته کنند می تلاش دانند، می

 یبرخ. بکاهند ها نظرسنجی اعتبار و تأثیرگذاری از اهمیت، ها، نظرسنجی

                                                           
1. Service quality theory 
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سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

نامنویسنده

(سال)
نتیجهعنوان

 ی توسعهدر  یمنافعسری  یک، مختلف یها زهیها، با انگ و گروه اشخاص

، ر باشدتریپذ باور انگاره نیااینکه  یها دارند و برا ینظرسنج یانگاره ناکارآمد

و تلاش کنند  یرو م روبه دیرا با ترددارند ها  ینظرسنج که ای یاعتبار علم

مردم  مدیران و ها را که بر اعتماد ینجنظرس یمسئله اعتبار عموم کنند یم

 رکه ب ی، به مسئله اعتبار علماست ناظر ها ینظرسنج  و مسئولان به

ها از  آن شدن برخورداری  وسیله به یافکار عموم صحیحانعکاس 

 .دهند لی، تقلاستمبتنی  یـ روش شناخت یهای علم استاندارد

 

و  نعمتی

 همکاران

(  31) 

 تیریانتخاب مدل مد

های  در پروژه نفعانیذ

ـ  یمشارکت عموم

اساس بر یخصوص

 AHP روش

 تیریهای مد مدل بینو از  شدشاخص استخراج    هدف ابتدا  نیا یبرا

، مجموعه ای  رهی، دا سه مدل کللند .ی انتخاب شدمدل اصل هفت نفعانیذ

عنوان  ، بهدست آوردند بهرا  ازیامت بالاترینکه  دانش مدیریت پروژه

 یمراتب سلسله لیروش تحلبا  آخردر  ؛ وانتخاب شدند مطلوبهای  مدل

، هفت شاخص برترطبق  انتخاب شدهسه مدل  ی میانزوج ی سهیبه مقا

در  نفعانیذ تیریمطلوب مدمدل  عنوان تحت نفعانیای ذ  رهیمدل دا

 .شد پرداخته یـ خصوص یهای مشارکت عموم وژهرپ

و  یمولائ

 یخسرو

(  31) 

شناسی نظام         بیآس

در  یاسیس ینظرسنج

 رانیا یاسلام یجمهور

 ظامشناسی ن        بیکه آس ندبه این نتیجه رسیدنظران  صاحبو  نخبگان

حوزه  نیا یدرونو  یرونیببه دو دسته عوامل  رانیدر ا یاسیس ینظرسنج

و  ی متأثر استنظرسنج شیمایپی بر عوامل درون نیا ؛ کهاستناظر 

 یکلطور هب. باشد میجامعه  یاسیس یاز فضانیز متأثر  یرونیعوامل ب

 یدولت و شبه یدولت: ند ازا عبارت یاسیس یهای وارده بر نظرسنج بیآس

سطح  ،ینظرسنج جینتا انتشار ندادن ،ینظرسنج یها زمانسا اکثربودن 

 .ینقد کردن نظرسنج طیشرا فقدانو کارشناسان و  رانیمد ی پایینعلم

فرهمند  یفقه

(  31) 

 تیرضا یبررس

با  یسازمان نفعانیذ

 یمهندس تیریمد

 کردیو رو یسازمان

 یاجتماع یمهندس

مهندسی سازمانی،  ی از جمله؛که عوامل دهد پژوهش نشان مینتیجه این 

ی فضاو های کار  روابط افراد، روش ،اطلاعاتیهای ارتباطی و  نظام

 .شوند می سازمان رضایت ذینفعان و اربابان رجوع منجر بهسازمانی، 

 یو ملک یدیحم

(  30) 

 افتهی ارائه مدل توسعه

 نیمراجع یافکارسنج

 ییهای اجرا دستگاه

 نیاستان قزو

 ی ارائه . ا ه یکار دوباره زانیم کم کردن .  :دیهای جد شاخص تیاهم

خدمت در  کردن ارائه .  مشخص شدهخدمت وعده داده شده تا زمان 

 ی شیوه .0 متفاوت ییایجغرافنواحی در  یخدمات های دفتر تمامی

 طبقخدمت  کردن  ارائه. 1خدمت  افتیدردر ازای  نهیپرداخت هز

در  یخدمت از دفاتر خدمات افتیدر .6شده  کاری معین یها استاندارد

و بهبود روش کار برای مناسب  یاز فناور کردن ادهاستف .1زمان  حداقل

سهولت جهت  تیسا وبی  وسیله بهت اخدم کردنارائه  .1خدمت  ی ارائه

 .تاخدم ی تعرفه .3از آن  کردن استفاده

                                                           
1. Clelland 
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نامنویسنده

(سال)
نتیجهعنوان

 یفروشان یابطح

(  30) 

 ندیبا فرا ییآشنا

 یدیکل نفعانیذ لیتحل

های نفت و  در پروژه

 رانیگاز ا

 نفعانیذ تمامیاز  هیفهرست اول، ز نظر خبرگانبا استفاده ااول در گام 

 بیننامه پرسش  ی  ارائه قیاز طر دوم ی مرحلهدر . شد هیمرتبط ته

 نفعانیو ذ مشخص نفعانیاز ذ کدامعلاقه هرو  قدرت زانیکارشناسان، م

سوم،  ی مرحلهدر . شدند ییشناسا مذکور سیماتر با استفاده از یدیکل

 یدیکل نفعانیمصاحبه با ذبا روش  عانی ذینفها خواستهو  انتظارات

در نظر با  یدیکل نفعانیذ ی برایتیریمد یاستراتژنهایت درو  مشخص

 . شد معینپروژه  رانیپروژه، توسط مد عملکردانتظاراتشان از  گرفتن

و  یکرامت

 همکاران

(  3 ) 

 ریثأت یبررس

ها بر عملکرد  ینظرسنج

 دیکأبا ت یانتظام یروین

نجام های ا یبر نظرسنج

شده در مرکز 

ناجا و  یافکارسنج

 نظرات فرماندهان

ی مستقیمی بین زمان انجام یک  نتایج حاکی از آن است که رابطه

برآن بین   علاوه. ردن از نتایج آن وجود داردنظرسنجی و استفاده ک

آن با  هایی که یک نظرسنجی به همراه دارد و متناسب بودن نتیجه

در . ی معناداری وجود دارد ر مستقیم رابطهطو مأموریت نیروی انتظامی به

ریزی  ی مثبت و معناداری بین نتایج آن نظرسنجی و برنامه آخر نیز رابطه

 .دهند، وجود دارد که فرماندهان برای مدیریت انجام می

  لیابوالجد

( 1  ) 

سؤالات باز و 

با حالت  ینظرسنج

 نیب سهیمقا ؟یبیترک

و  یتلفن ینظرسنج

 نیآنلا

کنندگان               از شرکت شتریب نیکنندگان آنلا              که شرکتداد نشان  ها افتهی

پاسخ  ی کهافرادبرای  نظرسنجی آنلاین .دادندالات باز پاسخ ؤبه س یتلفن

. بود مناسبشتند، ی سؤالات دا   و نیاز به خواندن دوباره نداشتندفوری 

از ترس  ، افرادبود یانجام نظرسنج کننده در حال              که مصاحبهیزمان

 .ندنداشتباز الات ؤبه س ییبه پاسخگو یلیقضاوت شدن، تما

  هوبنر و زکر

( 1  ) 

ریزی اقدام             اثرات برنامه

 یپس از نظرسنج

 کارکنان

ریزی اقدام را در سال قبل             که برنامه یرانیمددهد که  این پژوهش نشان می

. کار را در سال بعد انجام دهند نیداشت که ا یشتریحتمال بآغاز کردند، ا

توسعه  یها یکه همه نظرسنج دهد یکارکنان نشان م یکاربرد ینظرسنج

 . اند نشده یطراح قیدق یسنج توسعه روان یندهایامطابق با فر یسازمان

  مک گهان

( 1  ) 

ادغام بینش از دیدگاه 

مبتنی بر منابع شرکت 

در تئوری ذینفعان 

 جدید

 لیتشک)را در پنج حوزه  دیجد نفعانیذ یمقاله سؤالات باز در تئور نیا

 ییشناسا( و عملکرد تیارزش، حاکم یسازمان، توسعه منابع، ادعا

منابع را به  نفعانیچون ذ کهکند  می  دیگیری تأک      جهینت. دکن می 

 هدگایبر منبع و د یمبتن دگاهید رو، ؛ ازاینکنند میل ها متص سازمان

 .شود نمی  کامل یگریبدون د دیجد نفعانیذ

 0اسپکل و ویدنر

( 1 1) 

مورد استفاده در نشیب

 یبرا یاز نظرسنج

های  ستمیمطالعه س

 تیریکنترل مد

و  دپرداز یم ینظرسنج نیمحقق دگاهیچالش از د نیبه ادر این پژوهش 

مورد به بحث در یرسان اطلاع یرا برا یشیمایپ قاتیتحق لیابتدا پتانس

 تیتقو یمورد چگونگدوم، در. کند می  یهای کنترل بررس ستمیس

است  نیدر بحث ا یموضوع اصل. دکن میمعاصر بحث  یشیمایپ قاتیتحق

                                                           
1. Abuljadail 
2 Huebner & Zacher 
3. McGahan 
4. Spekle & Widener 
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نامنویسنده

(سال)
نتیجهعنوان

را به  یدگیچیاز پ ییها هیلا کنترل مدیریت یها ستمیکه چون مطالعه س

 .ثر استبسیار مؤ یروش نظرسنج ،کند می اضافه  قیدستور کار تحق

و  نالویگو

رادا  یازدید

( 1 1) 

منابع اطلاعات  بیترک

نرخ پاسخ  شیافزا یبرا

 ینظرسنج

بر  یمبتن قاتیرا در تحق «یمتوال یبیهای ترک حالت»اصطلاح  این پژوهش

های  چالش نیاز بزرگتر یکیکاهش نرخ پاسخ . کرد شنهادیپ ینظرسنج

بر کاربرد  یمبتن یکتکن نیا. است یبر نظرسنج یبازار مبتن قیتحق

 یآوری اطلاعات از جمله نظرسنج           های مختلف جمع کیتکن یپ در یپ

از جمله  یاصل تیاست که چهار مز نترنتیبر ا یو مبتن یتلفن ،یحضور

را  شتریب یتر، همکار نییهای پا نهینرخ پوشش، نرخ پاسخ بالاتر هز شیافزا

 .به همراه دارد

 و همکاران  چن

( 1 3) 

 ینظرسنج یمعرف

 یشرکت خصوص

نکات و : ینیچ

 اندازها چشم

شرکت  ینظرسنج یاصل تیو موفق خچهیتار یهدف معرف این مقاله بادر 

های نمونه در سراسر  ینظرسنج نیاز ماندگارتر یکیکه  ینیچ یخصوص

درک و  یهای بزرگ برا های مهم در سطح شرکت است، داده نیچکشور 

 سال گذشته را ارائه 6  یط ینیچ نانیها و کارآفر مطالعه توسعه شرکت

 که کاربران ممکن است در هنگام یمشکلاتدرباره مقاله  نیدر ا. دهد می

 ریتواند به سا میر کا نیبا ا. رو شوند بحث شده است هبا آن روب یکاو داده

داشته باشند و ، از آنچه انجام شده یمحققان کمک کند تا درک بهتر

 .ام دهندانج یخود را به روش هدفمندتر قاتیتحق

 (1 1 )  وگل

های  پاسخ قیتطب

 یمبا گمنا ینظرسنج

های دلواپس  طیدر مح

 مینسبت به حر

 یخصوص

 یمحققان با متول یارصورت همککه در حاکی از آن است ها افتهی

کنندگان               شرکت تیکنندگان، حفظ نام و هو اعتماد شرکتمورد

پذیر              داده شود، امکان یروهصورت گ ها به پاسخ دهد یکه اجازه م یحالدر

 یهای نظرسنج تیرا به موجود یهای تصادف شناسه ،یمتول. است

نه محققان و نه و  کند نمی دایپ یها دسترس دهد اما به داده می صیتخص

 .ستندیدهندگان ن پاسخ ییقادر به شناسا انیمتول

و همکاران  وود

( 1 1) 

 یو برتر ییشناسا

 ستیپس از ب نفعانیذ

 شرفت،یپ: سال

 انداز مشکلات و چشم

 یابیآن را ارز تیکنند و اهم می ییرا شناسا نفعانیذ رانیچگونه مد

 لیو استفاده از ابزار تحل یفیک لیدو نوع تحل قیاز طرکار  نیا .کنند می

ترین     گذارریثأای از ت  سهم عمده یفیک لیاول تحل. شد  انجام یشبکه کم

و  ییدوم به شناسا. کرد بندی  را طبقه (MAW-1997) زت پس امقالا

 و امروز هیدر زمان انتشار اول (MAW-1997) مسائل مرتبط با سهیمقا

و  (MAW-1997) ریشدت تأث به لیتحلو هیسه تجز نیا. پرداخت

 سازند یقادر م افراد را کشند، یم ریمتعاقب آن را به تصو یعلم یگفتگوها

 .دهندرا نشان  نفعانیذ ییشناسا ریمس و یفعل تیتا وضع

                                                           
1. Chen, Lu, Lin & Song, 
2. Vogel 
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نامنویسنده

(سال)
نتیجهعنوان

 (0 1 )وال  دو

: کارکنان ینظرسنج

و  یمشکلات عمل ا،یمزا

ارتباط آن با سازمان با 

 بالا ییکارا

 رو کارکنان ب رانیشود که مد باعث می سازمان با عملکرد بالا صیتشخ

 یسازمان عال کی جادیا یتمرکز کنند که برا یهای سازمان آن حوزه یرو

مورد را در ازینورداز کارکنان، اطلاعات می نظرسنج با. به بهبود دارند ازین

بتواند  تیریکه مدکرد ارائه  یا گونه به یمسائل مربوط به منابع انسان

سازمان  لعوام تیکارکنان تقو ینظرسنج. اقدامات مناسب را انجام دهد

با  یسازمانسازمان به  کی لیکرد و به تبد تیحمارا با عملکرد بالا 

سازمان با  کارمندان و چارچوب ینظرسنج. کمک کرد عملکرد بالا

در رابطه با  دیکه با تندمتفاوت اما مکمل هس کیدو تکن عملکرد بالا

 .استفاده شوند گریکدی

و  نگیوون مد

  ستریمک آل

( 1  ) 

 یبرا یچارچوب

و  نفعانیذ تیریمد

 یفرهنگ شرکت

های  حوزه یو فرهنگ شرکت نفعانیذ تیریدهد که مد ها نشان می داده

 دهد ینشان م قیتحق نیا یها افتهی. سازمان هستند کی تیموفق یدیکل

 نفعانیفرهنگ ممکن است در برخورد با ذ یها یریگ جهت یکه برخ

دهد که در  نشان می قیتحق نیا. باشند ها یریگ جهت ریتر از سا مناسب

 نیا نیکه ب ییشناسا بط قابلممکن است با توجه به روا ها شرکت نده،یآ

در کنار در نظر  یهای فرهنگ شرکت شده است، به خواسته جادیدو ا

 .بپردازند نفعانیذ تیریمد یکردهایگرفتن رو

 (  1 ) یلیو

از  رییبه تغ یابیدست

 نیبهتر قیطر

 کارکنان ینظرسنج

ی نظرسنجی را در شش دسته    این پژوهش موانع مؤثر بودن یک برنامه

اجرای نظرسنجی، اهمیت و پشتیبانی مدیر : دهد که عبارتند از یقرار م

در این  .پذیری، پیگیری اقدام مسئولیت               بندی،                ارشد، منابع لازم، اولویت

هایی از جمله حمایت  پژوهش اثراتی که یک نظرسنجی دارد را در دسته

رش رهبری، شناخت از تغییر، بهبود ارتباطات، تعهد شغلی، گست

راستایی استراتژیک ی مشتری، هم   ی کارمندان، تجربه کارمندان، توسعه

بیشترین تأثیری که نظرسنجی دارد در بهبود و . کند می بندی  تقسیم

و کمترین تأثیر  است یرات، بهبود ارتباطات و تعهد شغلیحمایت از تغی

هایی  معیار. است راستایی استراتژیکی مشتری و هم   نظرسنجی در تجربه

 های خود در نظر ها برای ارزیابی میزان موفقیت نظرسنجی که سازمان

کارکنان، بهبود امتیاز، ادراک  دهی پاسخنرخ : گیرند عبارتند از می

 .کارو ی کسب   ه اقدام، پیوند با نتیجهکارکنان، پیگیری برنام

 دستاوردهای محقق
 

شناسی نظام نظرسنجی،  رتباط با آسیبکردن پیشینه پژوهش حاضر در ا  با بررسی

های نظام نظرسنجی ذینفعان، صورت  مشخص شد که پژوهشی با هدف شناسایی آسیب

و دستیابی به  ها ینظرسنج ینا ی ینهضرورت انجام به یلدل بهبنابراین، ؛ نگرفته است

                                                           
1. Von Meding & McAllister 
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سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

ان های مختلف مخصوصاً شرکت گاز است ها در سازمان استفاده از آن نتایج صحیح و قابل

ی یک مدل در ارتباط با این  یزد، پژوهش حاضر با استفاده از روش کیفی به توسعه

های نظام این پژوهش درصدد پاسخ به این سؤال است که آسیب. پردازدموضوع می

 اند؟نظرسنجی ذینفعان شرکت گاز استان یزد کدام

شناسیروش

در ذینفعان رسنجینظ نظام شناسی آسیبمنظور  پژوهش حاضر با رویکرد کیفی به

پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی و از نظر ماهیت . شرکت گاز استان یزد انجام شد

این تحقیق از حیث محیط و روش انجام پژوهش میدانی، از . استی و اکتشافی فیتوص

این تحقیق از نظر واحد . است یفیها ک داده ثیاز ححیث رویکرد استقرایی و 

که این   استراتژی. است  صورت مقطعی حاظ افق زمانی بهرد و از لتحلیل فو تجزیه

ها در نظر  تحلیل دادهو العه موردی و روشی که برای تجزیهکند مط می   پژوهش دنبال

کنندگان شامل کارکنان و مدیران در  مشارکت. استگرفته شده است تحلیل مضمون 

برفی  مند از نوع گلولهیری، از روش هدفگ منظور نمونه به. شرکت گاز استان یزد بودند

کنندگان براساس قضاوت پژوهشگر که  گیری هدفمند، مشارکت در نمونه. استفاده شد

در این . شوند مبتنی بر مربوط بودن گروه نمونه به اهداف پژوهش است، انتخاب می

عنوان نمونه انتخاب شدند  و مدیران شرکت گاز استان یزد به نفر از کارکنان   پژوهش 

مصاحبه، مفاهیم مشترکی بین دیدگاه  3پس از اتمام . ها مصاحبه انجام شد و از آن

  های پژوهش با  دلیل اطمینان از این مضامین یافته شوندگان نمایان شد؛ اما به مصاحبه

مصاحبه، داده    تا آنجا که پس از انجام مصاحبه ادامه یافت به صورت نفر دیگر نیز 

برای تحلیل  .اضافه نشد و به نقطه اشباع رسیدهای گردآوری شده  جدیدی به داده

های کیفی حاصل از  داده .ها از روش تحلیل تم استفاده شد های حاصل از مصاحبه داده

یک از کدها یک پس از اتمام کدگذاری، برای هر. دکدگذاری شو انتخاب  ها مصاحبه

و نزدیک به کدهای مشابه  .های اصلی شناسایی شدند برچسب انتخاب و بعد از آن تم

صورت  نوان مناسبی برای آن انتخاب و بهیکدیگر در یک دسته قرار داده شد و سپس ع

 .عنوان تم اصلی نامگذاری شد کلی به  یک سازه

هایافته

 نظرسنجی نظام شناسی آسیبمورد ها در آمده از تحلیل داده دست هدر این قسمت نتایج ب
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تحلیل و روشی برای تجزیه تمحلیل ت .دشدر شرکت گاز استان یزد ارائه  ذینفعان

دار سازی واحدهای معنا اری باز که اولین مرحله از خلاصهکدگذ ؛های کیفی است داده

دگذاری اولیه، باشد خود شامل چهار گام ک های مفهومی می صورت برچسب به

و مشخص کردن ابعاد کنندگان  های مشارکت سازی، تعریف ویژگی بندی و مقوله دسته

کدگذاری باز  مدر مرحله اول کدگذاری باز انجام گرفت و در مرحله دو. است این ویژگی

اولیه  کد 01 از مصاحبه مختلف، بیش    مجموع  از. دشبه کدهای محوری تقسیم 

در کدگذاری اولیه با مقایسه کدها با یکدیگر تلاش شد از تکرار کدهای . استخراج شد

ها  وضوع در حین کدگذاری اولیه مصاحبهارتباط با م کدهای بی. مشابه خودداری شود

ها، کدها را  تحلیل دادهو ضمن تجزیه پژوهشگر. لحاظ نشدند مرحله بعدشناسایی و در 

تم اصلی  1به این ترتیب . مشخص کرده است  و شکل   ی و در قالب جدول بند دسته

 .کد انتخابی حاصل شد 11 فرعی و تم  0 و 

هایاصلیوفرعیدرقالبتمهامفاهیممستخرجازمصاحبه. جدول

 (ذینفعاننظرسنجینظامشناسیآسیب)

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

دید منفی ذینفعان به 

 نظرسنجی

اعتمادی نسبت به  بی

 نظرسنجی

 جیها نسبت به نتا اعتماد کارکنان واحد بی تیذهن

 ها یاعتقاد نداشتن کارکنان به نظرسنج

 جیتااعتماد نبودن ن قابل

 ها یبه نظرسنج نفعانینبودن ذ نیخوشب

 یبه نظرسنج یاعتماد یب

 اثر بودن بی

ها از دید  نظرسنجی

 ذینفعان

 یبخش نبودن نظرسنجاثر

 ها یاستفاده از نظرسنج عدم 

 کنندگان نیمأها از نظر ت یسودمند نبودن نظرسنج

 ظرسنجیکارایی نداشتن و کاربردی نبودن ن

بدبینی افراد نسبت به 

 نتایج منفی

 ینظرسنج یمنف جیها نسبت به نتا گارد گرفتن واحد

 آوری شده           اطلاعات جمع مشخص نبودن موثق بودن

خستگی ناشی از نبود 

 اقدامات اصلاحی

 انجام شده توسط افراد یگرفته شدن اقدامات اصلاح دهیناد

 یاز نبود اقدامات اصلاح یاشن یخستگ

 به پرسنل یواه دیدادن ام

 یمورد انجام اقدامات اصلاحدر نفعانیبه ذ یرسان اطلاع عدم 

تأثیر نداشتن 

نظرسنجی در تغییر 

 ها سیاست

 کارو و بهبود کسب ندیفرا رییدر تغ ینظرسنج ریثأت عدم 

 دهایناو فرها  استیس رییها در تغ ینظرسنج ریثأت عدم 

 یانجام نظرسنج یبرا زهیوجود انگ عدم 
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سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

نگرانی نسبت به 

 حریم خصوصی

 ها نامهپرسش              در پر کردن  یخصوص مینسبت به حر ینگران

 تیمحرمانه نبودن و عدم احساس امن

 دردسر جادیترس از ا

 یکار ملاحظه

 

اهمیتی شرکت  یب

به نتایج  نسبت

 نجینظرس

 ینظرسنج جیبه نتا و واحدها ندادن شرکت تیاهم

 آن جینتای و نظرسنج به یتوجه یب

 به اعتراضات پرسنل یوجهت یب

 یپس از انجام نظرسنج ندینکردن فرا یریگیپ

پیوسته انجام نشدن 

 نظرسنجی

 یانجام نشدن نظرسنج وستهیمرتب و پ

 در سال کباری یانجام نظرسنج

 ها سال یها ط یبودن نظرسنجن وستهیپ

انجام نظرسنجی برای 

 رفع تکلیف

 

 فیاز سر باز کردن و رفع تکل یبرا یانجام نظرسنج

 به حد نصاب دهی پاسخمار آتمرکز صرف به رساندن 

 یبه انجام دادن نظرسنج توجه صرف

 کتشر یبرا نفعانیذ ازین  و رفع یاول نبودن نظرسنج تیاولو

توجهی به هدف  بی

انجام  اصلی

 نظرسنجی

 

 یتعال زهیجا لیدل به یانجام نظرسنج

 یتعال زهیحذف جا لیدل به ینظرسنج ندیحذف فرا

 صورت استاندارد به ینظرسنجبه مربوط  های ارائه گزارش عدم 

 نفعانیذ تیهدف بهبود رضا  ها با ینکردن از نظرسنج  استفاده

 لیبه تشک یتیاهم یب

جلسه با مشاور پس از 

 ینظرسنج

 ندیجلسات با مشاور پس از فرا یندادن به برگزار تیاهم

 ینظرسنج

 یهای سازمان ندیآگاه به فرا یلزوم جلسه با خبرگان سازمان

ها در  واحد یمشاور و دانش تجرب کیدانش آکادم بیلزوم ترک

 جینتا یبررس

 ندارند یکه دغدغه نظرسنج یرانیجلسات با مد یبرگزار

بازخورد  افتیدر عدم 

به  جیپس از ارائه نتا

 واحدها

 جیکردن نتا افتیها پس از در بازخورد ندادن واحد

 یپس از نظرسنج حیبازخورد دادن صح عدم 

بازخورد از  عدم راه و  نیپروژه بهبود در ب فیتعر ندیرها کردن فرا

 آن

 نفعانیرائه بازخورد به ذا عدم 

 بهها  واحد توجهیبی

 بهبود پروژه تعریف

 مناسب

 بهبود پروژه تعریف بهها  واحد رؤسای نداشتن کافی توجه

 ها نظرسنجی نتایج از استفاده عدم 

 نظرسنجی انجام از پس فرایند نشدن کامل

 نظرسنجی انجام روند نبودن مستمر

 واحدها طتوس نتایج مطالعه عدم 
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   1 /(دیزاستانگازشرکت:مطالعهمورد)ذینفعاننظرسنجینظامشناسیآسیب

سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

 نظرسنجی نتایج  اجرای برای مربوطه کارکنان کم  نسبتاً سواد

 نظرات انعکاس عدم 

 نظرسنجی نتایجریزی             برنامه و بررسی لزوم

 ها نارضایتی نشدن رفع

 نامناسب بهبودهای  پروژه تعریف

 ایبر وها  واحد کردن ظفوم برای تکمیلی جلسات برگذاری عدم 

 بهبود پروژه اثربخشی بررسی

 رؤسا تمامی به آن رسانی اطلاع و نتایج ارسال عدم  احتمال

 اقدامات نکردن اجرا

 اصلاحی

 آن کردن بایگانی وها  نظرسنجی نتایج نکردن عملیاتی

 اصلاحی اقدامات نجاما عدم 

 تغییر مقابل در افراد مقاومت

 محدودیت اجرایی

همکاری ضعیف 

ینفعان در ذ

 دهی پاسخ

تأثیر عوامل خارجی 

 دهی پاسخدر نوع 

 ذینفعان

 شرکت در نظرات افراد خارجیعوامل  ریثأت

 فصل رییمردم با تغ تیرضا زانیم امکان تفاوت در

 دهی پاسخدر  یو اقتصاد یاسیدخالت دادن ملاحظات س

 مشترک در پر کردن پرسشنامه یبودن حالت روح لیدخ

توسط  یتوجه به فاکتور زمان پر کردن نظرسنج دم عامکان 

 یمشتر

 مواقع یدر برخ انیاحتمال برخورد نامناسب کارکنان با مشتر

 یتیو دخالت دادن آن نارضا گریهای د از ارگان نیمشترک یتینارضا

 به شرکت گاز

 یمشتر یمقطع یتینارضا ای تیرضا تیتوجه به وضع عدم امکان 

 های افراد در نظر دادن تیتفاوت اولو

همکاری در  عدم 

تکمیل کردن 

 ها نامه پرسش              

 یواقع نفعانیمه توسط ذناپرسش              به پر کردن  نانیطما عدم 

 در پر کردن پرسشنامه نفعانیذ یهمکار عدم 

 نفعانیاز ذ یمحدود به بعض یدسترس

 سشنامهافراد در پر کردن پر یدقت ناکاف

 دهی ملزم کردن مردم به پاسخ یبرا یساختار یلزوم طراح

 ها یندادن به نظرسنج یجواب درست و واقع

های  ضعف زیرساخت

 شرکت

تخصصی شرکت  بی

 در زمینه نظرسنجی

 شرکت  داخل توسط فرد از ینظرسنج ندیانجام فرا  تیارجح

 ندینظارت بر فرا یمتخصص در شرکت برا یوجود فرد عدم 

 ینظرسنج

 ینظرسنج ندیفرا یسپار برون

 شده و اطلاعات ارائه جیصحت نتا دنیشرکت در سنج  یناتوان

 نسبت به سازمان لگریتحل یلزوم اطلاع کاف
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 فصلنامهمطالعاتراهبردیدرصنعتنفتوانرژی/  1 

سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

 جینتا لیتحل ینداشتن شرکت برا یدانش تخصص

 یبررس یبرا مشاور نظرسنجیوجود فرد متخصص در سطح  عدم 

 یشاناال از ؤو س ندیفرا

ها و  پاسخ لیدر تحل قهیو نقش داشتن سل یانسان یخطا

 ها بندی آن دسته

 ریمد یتحت نظارت جد یمند نظرسنج نظام ستمیوجود س عدم 

 ندیانجام فرا یو ثابت برا گروه مشخص مشاور یا کینبود 

 نظرسنجی

  هشیکردن ر  مشخص یسازمان برا  فرد متخصص داخل نبود

 مشکل

 نسبت هزینه فایده

 آن ینسبت به اثرگذار ادیز نهیهز لیدل به ینظرسنج ندیحذف فرا

 بالاتر و شرح کار بهتر متیبه پرداخت ق حیترج

 آن فایده با مقایسه در نظرسنجی بیشتر هزینه

 مشغله کاری واحدها

 واحدها یو روزمرگ ادیمشغله ز و یریدرگ

 یمشغله کار لیدل به ینظرسنج جینتا یبر بودن اجرا زمان

 های بعد سال یهای بهبود برا پروژه بندی انجام میلزوم تقس

سازی  نبودن فرهنگ

درست برای 

 نظرسنجی

 یوجود فرهنگ انجام نظرسنج عدم 

 شرکت یاعضا یارزش برا کیبه  ینظرسنج لیلزوم تبد

 شرکت یاعضا  یفرهنگ برا کی  به نفعیذ تیرضا لیتبدلزوم 

 عملکرد خوب یظف ندانستن افراد براوخود را م

ساخت ضعف زیر

 نظرسنجی

 

ضعف در طراحی 

 سؤالات نظرسنجی

 

 شده یالات طراحؤای نبودن س  حرفه

 ها پاسخ یسنج صحت ینامه براپرسش              در  یالاتؤوجود سعدم 

 مجری نظرسنجیت توسط الاؤاصلاح س شنهادیپ

 یاشکال در فرمت نظرسنج

 یهای فرم نظرسنج لزوم ثابت بودن شاخص

 یالات نظرسنجؤبودن س یکل

 الات پرسشنامهؤای بودن س  شهیکل

 دالات توسط افراؤامکان درک نشدن س

 یهای نظرسنج الات پرسشنامهؤبودن تعداد س ادیز

 گاز تهران یالات از شرکت ملؤابلاغ س

 تیهای مختلف فعال پوشش جنبه عدم الات و ؤجامع نبودن س

 مانکاریپ

 یقانون تیهای با محدود ازینامه به نپرسش              در  یالاتؤاختصاص س

 (متناسب با افراد جامعه) الات پرسشنامهؤنبودن س  یپیتچند

 ها متناسب با شرکت یالات نظرسنجؤس کیلزوم تفک
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  11 /(دیزاستانگازشرکت:مطالعهمورد)ذینفعاننظرسنجینظامشناسیآسیب

سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

تبی و نوشتاری ک

 بودن نظرسنجی

 نظرشان در نوشتنافراد در رساندن مفهوم مورد یناتوان

 یهای نگارش نییافراد به آ یبعض یآگاه عدم 

 یو حضور یبه نظرات شفاه شتریب یدگیرس

 ینظرسنج یجا انجام مصاحبه به شتریدقت ب

 ینامه نظرسنجپرسش               یکیزیانتشار ف

کانیزم ضعف م

 نظرسنجی

 ینظرسنج زمیمکان یضعف طراح

 ینظرسنج وهیدر ش رییلزوم تغ

 شده یطراح مشخص نبودن مدل

 یبودن نظرسنج کیکادمآو  یدستور

 مختلف نیو وزن مشترک یرگذاریثأت بیمبهم بودن ضر

 افزار نرم ها به امکان خطای انسانی در وارد کردن پاسخ

 یفاکتورها در نظرسنج تیرعا م عد

اطمینان  عدم 

درستی انتخاب  به

 نمونه

 آماری نمونه انتخاب درستی نبودن مشخص

 گیری نمونه مکانیزم وجود عدم 

 یمارآودن انتخاب درست نمونه از جامعه حساس ب

عوامل بیرونی مؤثر بر 

 شرکت

اختیاری در انجام  بی

 اقدامات اصلاحی

 یاقدامات اصلاح یکسریشرکت گاز در انجام  یاریاختیب

 یقانون تیمحدود

 خارج از کنترل شرکت یتیعوامل نارضا

 کم اریحقوق بس شیتورم و افزا

 رشد کارکنان شرکت تیاز محدود یناش یتینارضا

 یساختار تیمحدود

 یتیامن تیمحدود

 یمال تیمحدود

 نفعانیذ ازیع ندر رف تیداشتن محدود

 ها ها و دستورالعمل نامه نییآ یبر مبنا تیفعال

انحصاری بودن 

 شرکت گاز

 بودن شرکت گاز یو دولت یانحصار

 استفاده از خدمات یحق انتخاب نداشتن و مجبور بودن مردم برا

 بودن شرکت  یدولت لیدل شرکت به در ینظرسنج  نشدن  یجار

 

کاربردی بودن  عدم 

 ها یلتحل

ارائه نشدن تحلیل 

 کاربردی برای نتایج

 

 ینظرسنج جینتا ی در انجام و ارائه ریخأت

 یکل صورت به ینظرسنج جیی نتا   ارائه

 ارائه شده جیبودن حجم نتا ادیز

 نتایج یل کامل و مناسبو تحل اتیجزئ زیی ر   ارائه عدم

 یکاربرد مشخص و شده و کیشکل تفک  به جینشدن نتا  ارائه

 رهیمد ئتیه یبرا جیلزوم مطرح شدن نتا

 ای مشکلات  شهیمشخص نکردن علت ر
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 فصلنامهمطالعاتراهبردیدرصنعتنفتوانرژی/ 10 

سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

تماصلی  کدگذاریباز تمفرعی

 ها یتیحل مشکلات و نارضا یحل مناسب برا ندادن راه

 شنهاداتیضعف در ارائه پ

 ینظرسنج ندیفرا  حیتوض  از مشاور جهت  رانیمد  نکردن  درخواست

 وسط مشاورجامع و کامل ت لیعدم درخواست تحل

توسط  یو روند نظرسنج جینتا یی کامل و جامع و شفاه   عدم ارائه

 مشاور

 های قبل از سال یگزارشات نظرسنج یکپ

 جزئی و بهتر حاتیها با توض ارائه نمودار لزوم

سنجش نبودن  قابل

رضایت حاصل از هر 

 اقدام

 اثرات اقدام و سنجش کردن یمشکل کم

حاصل از  دهیفا لیعدم امکان تبد لیدل به دهیفا نهیعدم انجام هز

 به واحد پول ینظرسنج

 یاقدامات اصلاح دهیفا زانیم دنیدر سنج یناتوان

 ینظرسنج یو اجتماع یی روان   دهیفا

 دستاورد محقق


های اصلی و فرعی در قالب های پژوهش، تمتحلیل دادهو پس از بررسی و تجزیه

 .آشکار شد  شکل 

ذینفعاننظرسنجینظامشناسیآسیبالگویجامع. شکل

 
 دستاوردهای محقق
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  15 /(دیزاستانگازشرکت:مطالعهمورد)ذینفعاننظرسنجینظامشناسیآسیب

سالشانزدهم55شماره000 تابستان 

گیریبحثونتیجه

های نظام نظرسنجی شرکت  که آسیب استهدف از انجام این پژوهش پاسخ به این سؤال 

این پژوهش با رویکرد کیفی و با استفاده از روش تحلیل تم انجام . اند کدامگاز استان یزد 

   برای این منظور با . دست آمد تحقیق حاضر با روش مصاحبه بههای  داده. شده است

این افراد با . از خبرگان مرتبط با نظرسنجی در شرکت گاز استان یزد مصاحبه شد نفر

آوری  نیاز پژوهش جمعو اطلاعات مورد ندگیری هدفمند انتخاب شد استفاده از روش نمونه

. گذاری شد و کد تحلیلو تم تجزیه وش تحلیلآوری شده با ر های جمع سپس داده. شد

. احصا شدکد اولیه  11 های تکراری،  آمد که پس از حذف کد دست کد به 01 تعداد 

 .تم اصلی استخراج شد 1تم فرعی و  1 ها در قالب  سپس این کد

شرکت گاز استان یزد به هفت گروه زیر  ذینفعان های نظام نظرسنجی آسیب

 :عی و اصلی در زیر به تفصیل ارائه خواهد شدهای فر کد. بندی شده است دسته

ای که  ذینفعان از هر دستهکند که بیان مییبه نظرسنج نفعانیذ یمنف دید.  

تأثیر  ها ها دیدگاه مثبتی ندارند و عقیده دارند که نظرسنجی نسبت به نظرسنجیباشند 

پاسخ دادن به  به همین ترتیب یا از. توجهی در روند آینده نخواهد داشت مثبت و قابل

دهند و رفع  لازم را به خرج نمیزنند و یا در پاسخ دادن دقت  باز می ها سر پرسشنامه

 یاعتماد بی های دید منفی ذینفعان به نظرسنجی شامل مؤلفه. دهند پاسخ میتکلیفی 

افراد نسبت به  ینیبدب، نفعانیذ دیها از د ینظرسنج ناثر بود ی، بینسبت به نظرسنج

 رییدر تغ ینداشتن نظرسنج ریثأتی، از نبود اقدامات اصلاح یناش یخستگی، منف جینتا

 .استی خصوص مینسبت به حر ینگران و ها     استیس

دلیل مشاهده نکردن  ذینفعان به ،ینسبت به نظرسنج یاعتماد در رابطه با بی

ی و یند نظرسنجشرکت گاز به فراها در  آن های مرتبط با بهبودی در اقدامات و روند

نتایج ندارند و عقیده دارند هر سازمانی  اعتمادیآید،  دست می آن به نتایجی که از

 اثر بودن بی در رابطه با .کند می نظرسنجی را همسو با منافع خودش تحلیل و ارائه 

که پس از انجام هر نظرسنجی اقدام  اشاره شدهاین نکته به  نفعانیذ دیها از د ینظرسنج

به همین  .خوانند اثر می آن را بی و کنند عملکرد مشاهده نمیمثبت و بهبودی در 

 و دهند و به آن اهمیت نمی ندارندبه فرم نظرسنجی   پاسخ یبرا تمایلی ذینفعان ،ترتیب

 .اختصاص نخواهند داد دهی پاسخزمان و تمرکز کافی برای 

ذینفعان . ی استمنف جیافراد نسبت به نتا ینیبدبی بعدی در این تم اصلی،  مؤلفه

ی مرتبط با  رسد، اگر نتیجه ها می آن دست که نتایج نظرسنجی بهها زمانی کت و واحدشر
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به موثق  کنند و و آن را تکذیب می کنند مقاومت میها منفی باشد نسبت به آن  آن واحد

 .کنند می آوری شده در طول روند نظرسنجی شک  بودن اطلاعات جمع

 یاقدام اصلاح. استی ز نبود اقدامات اصلاحا یناش یخستگچهارمین مؤلفه، 

اتفاق  و یا دهیرس تیبه فعل یی کهخطاها ایرفع علل عدم انطباق  یبرای است اقدام

لازم است که پس از انجام هر نظرسنجی در سازمان یکسری اقدامات . است افتاده

ن از اینکه بسیاری از ذینفعا. دست آمده تعریف و انجام شود اصلاحی متناسب با نتایج به

شود خسته شده و به همین دلیل نظرسنجی را نادیده  اقدام اصلاحی انجام نمی

 .گیرند می

از  ذینفعان. استها  استیس رییدر تغ ینداشتن نظرسنج ریثأتی پنجم،  مؤلفه

که چنین زمانی. ی کاری را دارندها یندها و فرا سیاستدر تغییر  انتظاریند نظرسنجی فرا

های سازمان نگذارند، آن  ها تأثیری بر سیاست ه باشد و نظرسنجیچیزی وجود نداشت

 .استنظرسنجی از نظر ذینفعان مردود و نامناسب 

عنوان  بهکه  ی استخصوص مینسبت به حر ینگرانی آخر از این تم اصلی،  مؤلفه

ها نسبت به  آن  های ذینفعان که منجر به دید منفی ترین نگرانی یکی از اساسی

جی نگران بسیاری از افراد هنگام پاسخ دادن به نظرسن. شود قلمداد می نظرسنجی شده

 .ورزند های صحیح امتناع می ن پاسخاز داد ،بنابراین؛ ندافشا شدن هویتشان هست

گونه که باید به  که سازمان آن کند بیان مییشرکت به نظرسنج یتوجه ناکاف.  

که  دهد قدامات اساسی خود قرار نمییند نظرسنجی توجهی ندارد و آن را در اولویت افرا

 وستهیپی، نظرسنج جیشرکت نسبت به نتا یتیاهم هایی از جمله بی مؤلفه در این تم

 یبه هدف اصل یتوجه ، بیفیرفع تکل یبرا یانجام نظرسنجی، انجام نشدن نظرسنج

 افتیعدم دری، جلسه با مشاور پس از نظرسنج لیبه تشک یتیاهم ی، بیانجام نظرسنج

و  پروژه بهبود مناسب فیها به تعر واحد یتوجه ، بیها به واحد جیورد پس از ارائه نتابازخ

 .مطرح شدی اجرا نکردن اقدامات اصلاح

هایی که  که سازمان دهد نشان میاهمیتی شرکت نسبت به نتایج نظرسنجی  بی

از نظرسنجی به نتایجی که پس  ،دهند ای انجام می دورهبنا به هر دلیلی نظرسنجی 

در شرکت گاز بعد از . دهند نمیاهمیت رسد،  ها می آن دست توسط مجری نظرسنجی به

در جهت ی ا موردپیگیری قرار نگرفته و پروژه ، نتایج نظرسنجییند نظرسنجیفرا تکمیل

 .شود نیز شناسایی نمی تی مشکلا ریشهو شود  تعریف نمی های شرکت فعالیت بهبود

این نکته ضروری است که  رفع تکلیف، اشاره بهدر رابطه با انجام نظرسنجی برای 
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چرا که انجام این . باشد یف میباز کردن و رفع تکل  یند نظرسنجی برای از سرانجام فرا

انجام های گاز استانی خود را ملزم به  شود و سازمان یند از شرکت ملی گاز ابلاغ میفرا

یند به ن یزد نیز این فرار شرکت گاز استاد. بخش نباشد دانند حتی اگر نتیجه آن می

مشاهده  یو توجه تینسبت به آن حساساقدامی که رفع تکلیف باشد تبدیل شده و 

جلسه با مشاور پس از  لیبه تشک یتیاهم به بی ی دیگر این تم عنوان مؤلفهبه .شود نمی

یند نظرسنجی توسط مشاور و یا مجری سازمان که فرازمانی. شده استاشاره ی نظرسنج

حضور ای با  آید در جلسه دست می ها به ای که پس از تحلیل و بررسی شود نتیجه یانجام م

 .گیرد مینتحلیل قرار  و بازبینی و تجزیهمشاور یا مجری نظرسنجی مورد

چرا پس  حاکی از آن است که به واحدها جیبازخورد پس از ارائه نتا افتیعدم در

در رابطه با اقداماتی که متناسب  ،شود می ها ابلاغ نظرسنجی به واحد فرایندکه نتایج از آن

در . کنند ئه نمیارا بازخوردی قصد انجام آن را دارنداقدامانی که با نتایج، انجام داده یا 

یند فرا که حاکی از آن است پروژه بهبود مناسب فیها به تعر واحد یتوجه رابطه با بی

ها نسبت به  فته ولی رؤسای واحدها قرار گر نظرسنجی انجام شده و نتایج در اختیار واحد

ای از آن  استفاده و کنند ی بهبود متناسب کوتاهی می تعریف پروژه مطالعه دقیق نتایج و

 .کنند ها را بایگانی می آن برند و در راستای بهبود نمی

یکی .سومین تم شناخته شدعنوانبهدهی پاسخدر  نفعانیذ فیضع یهمکار.  

های اساسی عملکرد ضعیف نظرسنجی کوتاهی ذینفعان در جواب  ت و آسیباز مشکلا

در نوع  یعوامل خارج ریثأت به دو تم فرعی که استی نظرسنجی  دادن به پرسشنامه

دو که هر اشاره شد ها کردن پرسشنامه لیدر تکم یعدم همکارو  نفعانیذ دهی پاسخ

در  یعوامل خارج ریثأتابطه با در ر. شوند به نظرسنجی می دهی پاسخمنجر به خلل در 

این مسئله ضروری است که ذینفعان و افراد تحث شرایط  نفعانیذ دهی پاسخنوع 

 لیدر تکم یعدم همکارتم  خصوص در. کنند خارجی متفاوت نظرات متفاوتی ارائه می

کنند و فرم را به  ذینفعان در همکاری برای پاسخ دادن کوتاهی می، ها کردن پرسشنامه

 ریغهایی  کنند که در نهایت منجر به پاسخ ی کاری کمتر واگذار می دیگر با مشغلهافراد 

 .شوند و با دقت کمتر می  یواقع

ی  عنوان چهارمین تم اصلی است و در دسته بهشرکت یها رساختیضعف ز. 0

یند وجود دارد ضعف هایی که در این فرا یکی از آسیب. گیرد ها قرار می کلی زیرساخت

های اصلی این تم که منجر به رسیدن به این   مؤلفه. استهای خود سازمان  تدر زیرساخ

 نهینسبت هزی، نظرسنج نهیشرکت در زم یتخصص یب: مفهوم اصلی شد عبارتند از
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تخصصی  بی. ینظرسنج یدرست برا یساز نبودن فرهنگ، واحدها یمشغله کار، دهیفا

جای  که سازمان نیاز دارد تا به دارد ی نظرسنجی اشاره به این مفهوم شرکت در زمینه

یند به شخص یا گروهی خارج از سازمان، فرد متخصصی از داخل سپاری این فرا برون

ها را  یند را به عهده بگیرد و پاسخبه شرکت اطلاع کافی دارد این فرا سازمان که نسبت

رکت گاز وجود ندارد تحلیل و بررسی کند ولی از آنجایی که چنین تخصصی داخل ش

ی بعدی که در این زمینه به آن اشاره شده  نکته. اند یند بودهفراسپاری این  لزم به برونم

یند نظرسنجی انجام شده ردی متخصص از داخل شرکت که بر فرانیاز به ف این است که

توسط مشاور یا مجری نظارت کند، وجود دارد تا بتواند صحت نتایج و اطلاعات ارائه 

های تخصصی و لازم  الی نتایج سؤ ی ارائه باشد در جلسه همچنین قادر. سنجدشده را ب

ی مشکلات مشخص و روند تعریف پروژه  از مشاور یا مجری نظرسنجی بپرسد تا ریشه

 دهیفا نهیتحلیل هزکه  استعدی نسبت هزینه و فایده ی ب مؤلفه. تر باشد بهبود واضح

ها،      سیاستیا دست اقدام ی در های دولت جهت تعیین و بیان اثرات پروژهدر  یتلاش

ی  از آنجایی که هزینه(. 011 فر و همکاران،  فروزش) استی برحسب واحد پول مل

یند حذف شده و این فراای که به همراه داشته بیشتر بوده،  نظرسنجی نسبت به فایده

در  یلاتری با سازمان حتی حاضر به پرداخت هزینه. نزدیک به سه سال انجام نشده است

ی مفیدتری به همراه  که شرح کار بهتر و نتیجهاست به شرط آنازای انجام نظرسنجی 

 اشاره دارد و اینکهها  ی کاری واحد مشغلهبه  ها مؤلفهاین دیگر از  یکی. داشته باشد

یند اد، زمان کافی برای بررسی این فرای کاری و درگیری زی دلیل مشغله ها به واحد

ها  لفهدیگر از مؤ عنوان یکی بهای نظرسنجی سازی بر نبود فرهنگ .دهند اختصاص نمی

که در سازمان فرهنگ انجام نظرسنجی و لزوم رضایت ذینفعان  تا زمانیدهد  نشان می

آن تبدیل نشود امکان مندی به یک ارزش برای سازمان و اعضای ایتوجود نداشته و رض

ظف نخواهد داشت و افراد خود را موود گذاری آن وج یند نظرسنجی و تأثیربهبود در فرا

 .دانند به عملکرد خوب نمی

های ضعف در طراحی سؤالات  شامل مؤلفهیساخت نظرسنجریضعف ز. 1

اطمینان  نظرسنجی، کتبی و نوشتاری بودن نظرسنجی، ضعف مکانیزم نظرسنجی و عدم

جی و های نظرسن این تم به مشکلات اساسی که در فرم. است درستی انتخاب نمونهبه 

ای طراحی نشده و مکانیزم  رفهچرا که سؤالات ح، کند می  وجود دارد، اشاره آنمدل 

های  فرمسؤالاتی که در سازی نشده و  در سؤالات پیاده ها نیز سنجی پاسخ صحت

داشته  ها توانند درک واضحی از سؤال و افراد نمی استای  کلیشهنظرسنجی وجود دارد 
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متناسب با افراد جامعه طراحی  السؤظرسنجی باید با تعداد سؤالات نرو،  ازاین. باشند

 شود که افراد که باعث می آسیب دیگر کتبی و نوشتاری بودن نظرسنجی است .شود

 ویژه بهکه گروهی از ذینفعان،   چرا ؛خوبی منتقل کنند خود را به  ظرنمفهوم موردنتوانند 

وقتی از افراد . رشی را ندارنداکار بردن علائم نگ مشترکین آگاهی کافی در خصوص به

مفهوم خود را به شود امکان اینکه بتوانند  ه میشفاهی سؤال پرسید صورت به

اشاره ضعف مکانیزم نظرسنجی به آسیب بعدی . بیشتر است ،کننده برسانند مصاحبه

ی دیگر امکان  نکته. دهد ی نظرسنجی را نشان می ضعف در طراحی مدل و شیوه دارد که

که  استافزار  داخل نرمدر ها  در وارد کردن این حجم از اطلاعات پرسشنامهبروز خطا 

انتخاب نمونه  ی بعدی عدم اطمینان به درستی مؤلفه. منجر به نتایج اشتباه خواهد شد

تعداد مشخص به گیری صحیح وجود نداشته باشد و  که یک مکانیزم نمونه تا زمانی است

توان به درست بودن  نمونه توجه کافی نشود، نمی و متناسبی از تمامی ذینفعان در حجم

 .زیرساخت نظرسنجی اطمینان پیدا کرد

ها نزد ارزیابان قضاوتی یا ذهنی باشند و نتوان  که شاخص از سوی دیگر، هنگامی

کار برده شده برای ارزیابی مناسب  ها را اندازه گرفت، یا روش به صورت کمی آن به

عدم توجه به  که درصورتی. ی نارضایتی کارکنان استابانتخاب نشده باشد، نتیجه ارزی

کند  های متعددی را برای سازمان ایجاد می رفع مشکل، در سیستم ارزیابی نقصان

سازی شده باشد که  ای پیاده گونه نظام ارزیابی عملکرد باید به(.011 رضایی و فکری، )

قبل به آن ابلاغ نشده  شونده شفاف و از های موردقضاوت برای دستگاه ارزیابی شاخص

 (. 01 جوادی و همکاران، )باشد 

حتی  ها حاکی از آن است که عنوان یکی از تم به ثر بر شرکتؤم یرونیعوامل ب. 6

عوامل خارجی در  یکسری ،عیب و نقص انجام شود روند نظرسنجی داخل سازمان بی اگر

اقدامات اصلاحی و  اختیاری در انجام دو مؤلفه بیکه  یند نظرسنجی دخیل هستندفرا

اختیاری در انجام اقدامات اصلاحی  در رابطه با بی. مطرح شدانحصاری بودن شرکت گاز 

هایی از جانب شرکت  اقدامات با محدودیت یکسریکه شرکت گاز در انجام  بیان شد

. است، ساختاری، امنیتی و مالی های قانونی شامل محدودیت که رو است به ملی گاز رو

 حت کنترل و اختیار شرکت گاز نیست ومسائلی نارضایتی دارند که تذینفعان از 

های ابلاغی از سمت شرکت ملی گاز ملزم به انجام  ها و دستورالعمل نامه اساس آیینبر

دلیل  در شرکت گاز به .ندتواند عمل ک نمیاقدامات است و خارج از آن چارچوب 

ر به استفاده از خدمات این انحصاری بودن، متقاضیان و مشترکین و ذینفعان مجبو
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افراد نظرات واقعی و منفی خود را بیان بنابراین، ؛ جایگزینی ندارندسازمان بوده و 

 .توجهی برای اصلاح آن صورت نخواهد گرفت و یا اگر بیان کنند رسیدگی قابل کنند نمی

شرکت  توانند می ها مشتریان آن صورت نارضایتیکه اگر سازمانی رقابتی باشد، دردرحالی

ها خود  و شرکت نندراحتی نظر خود را بیان ک را انتخاب کنند و در نظرسنجی به رقیب

 .دانند را ملزم به پاسخگویی و جلب رضایت مشتریان می

کند  بیان می های احصا شده است که دیگر از تم یکی ها لیبودن تحل یعدم کاربرد. 1

بخشی  تحلیل کاربردی و رضایت که تا زمانی بهترین نحو انجام شود نظرسنجی بهاگر 

ارائه ی  این تم اصلی دارای دو مؤلفه. تأثیر مثبتی نخواهد داشتگردد، برای آن ارائه ن

. است حاصل از هر اقدام تیسنجش نبودن رضا قابلو  جینتا یبرا یکاربرد لینشدن تحل

برای  ای مشکلات مشخص شده و رود علت ریشه شود انتظار می که تحلیل ارائه می زمانی

ی دوم این تم یعنی  مؤلفه. حل مناسب ارائه شود از طرف مشاور راه ی موجودها نارضایتی

به مشکل کمی کردن اثراتی که هر اقدام  حاصل از هر اقدام تیسنجش نبودن رضا قابل

بهبود میزان   کان اینکه بتوان پس از هر پروژهام. کند می اصلاحی به همراه دارد، اشاره 

که بخش بیشتری از  ی حاصل از هر اقدام را سنجید وجود ندارد چرا هرضایت و فاید

 .دگرد می ها بر آن  ی روانی و اجتماعی برای رضایت ذینفعان به فایده

منابع

در  یدیکل نفعانیذ لیتحل ندیبا فرا ییآشنا ،(30  ) الساداتتنیز ،یفروشان یابطح

نفت و  دیاکتشاف و تول یجیترو ـ یی علم   ماهنامه ران،یهای نفت و گاز در ا پروژه
 .3  -  ، صص     ی ، شمارهگاز

مقدم، محمود؛ محمدی، زینب؛ نوروزی، سمانه و  ی، عاطفه؛ نکوئیاریاسفند

در ستاد دانشگاه  یشناسی منابع انسان        بیآس .(31  ) امیراسماعیلی، محمدرضا

، 1 ، دوره ع بهداشتنشریه طلو ،یشاخگ کرمان با استفاده از مدل سه یعلوم پزشک

 .  - ، صص 0- شماره 

از  دیاسات تیانتظارات و رضا یبررس ،(33  ) بایفر گان،یشای و لطفعل ،یاریبخت

دانش  یهافصلنامه پژوهش .نیام یدانشگاه علوم انتظام یپژوهش یها تیفعال
 .   - 1  صص ، ، شماره انتظامی

طراحی مدل  ،(31  )ناصر  ،یانمیفر یمطهرو  منصور ،ینو قلعه؛ ریام ،یبهادرستان

مورد مطالعه پروژه : های احداث خطوط مترو در پروژه یدیکل نفعانیانتظارات ذ
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، 11دوره . ریرکبیعمران ام یمهندس هینشرساخت خطوط قطار شهری مشهد، 

 . 0 -1  ، صص  شماره 

 یها هشپژو ،(برساخت ای  تیواقع) ها ینظرسنج یانگاره ناکارآمد ،(31  ) یعل جنادله،
 .61-3  صص ، شماره  ،6 دوره  ،یارتباط

شناسایی  ،( 01 ) محمدمهدی ،حیدری اصلو  محمدعلی ،هاتفی ؛سیدمحمد ،وادیج

موسسة : مورد مطالعه)های پژوهشی  ها و ایجاد مدل ارزیابی عملکرد پروژه شاخص

، 1  ، دورهمطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی(. المللی انرژی مطالعات بین

 . 1-31صص ، 11شماره 

یافته افکارسنجی مراجعین  ارائه مدل توسعه ،(30  ) نایم ،یملک و ناصر ،یدیحم

 1 خدمات،  یراهبرد تیریمدملی اجرایی استان قزوین، کنفرانس  یها دستگاه

 .، اصفهان30  ماه مهر

 یتیریمد ستمیشناسی س        بی، آس(33  ) حانهیر ،یزه یهاشم و طلوعمحمد ،یامیخ

 یکردیرو :شونده تیهدا رییتغ یالگو یو سنجش اثربخش یشاخگ براساس مدل سه

 ،(ای خراسان  مورد مطالعه شرکت برق منطقه) داریو پا مستمر ع،یبه بهبود سر نینو

 .، تهران33  خردادماه     ی،و حسابدار تیریعلوم مد یالملل نیکنفرانس ب

های  ارائة مدل تبیین روابط بین شاخص ،(011 ) رکسانا ،فکریو  عبدالکریم ،ضاییر

مطالعات راهبردی در صنعت نفت و  .های ارزشیابی کارکنان عملکرد، خطاها و روش
 . 1 -    ، صص11شماره  ،  ، دوره انرژی

 خدمات کیفیت بین رابطه ، بررسی(31  )اکبر  زارع بیدکی، مجتبی و زحمتکش، علی

یزد، سی و یکمین کنفرانس  رستانشه برق عمومی مشترکین اعتماد با کارکنان

 .، تهران31  آبان ماه  1- المللی برق،  بین

طراحی  (011 ) علی ،رادمحمودی و صابر ،ملاعلیزاده زواردهی ؛مجتبی ،شیاربهادری

 .بنیاد ای پتروشیمی مبتنی بر نظریه دادهه الگوی ارزیابی عملکرد مالی شرکت

 .11 -31، صص 01، شماره    ورهد ،مطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی

مقررات  کردیبا رو نفعانیذ یتئور ،( 3  ) دیپور، جمش ییحی و محمد ،یتفرش ییسایع

صص ،   ، شماره 6 دوره، فصلنامه بورس اوراق بهادار ران،یا یهای سهام شرکت

  3- 61. 

 نسکنفرا فایده، اولین  ـ  ، تحلیل هزینه(31  )کوی، علیرضا فرزانه، مجید و ره

 3 عمل،  و اقدام: مقاومتی اقتصاد و تربیتی علوم، حسابداری، مدیریت المللی بین
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 .ساری ـ ، مازندران31  شهریور ماه 

 ، کاربرد(011 )فر، نکیسا؛ اشرفیان رهقی، محمدمهدی و یوزباشی، علیرضا  فروزش

های  ی پژوهشلمللا فولاد، هشتمین کنفرانس بین صنعت در فایده هزینه تحلیل

 ـ ، گرجستان011 ماه  مرداد 3ین در مدیریت، اقتصاد، حسابداری و بانکداری، نو

 .تفلیس

 مهندسی مدیریت با سازمانی ذینفعان رضایت ، بررسی(31  )فقهی فرهمند، ناصر 

 ،   شماره، 1دوره  ،شناسی مطالعات جامعهاجتماعی،  مهندسی رویکرد سازمانی و

 .  -1صص 

، کاربرد تئوری (011 )آبادی، زهرا  ی، مریم و عباسی دولتنه، اسماعیلنیک، فرزا قاسمی

، 6 ، دوره نشریه پژوهش پرستاریهای پرستاری،  ریزی شده در مراقبت            رفتار برنامه

 .3- ، صص 1شماره 

 ،(30  ) دپورقاسم، محمی و رهبرماه، محمدمهد ی؛هد ا،ین یاسد ی؛مهد ،یکرامت

های  یبر نظرسنج دیکأبا ت یانتظام یرویلکرد نها بر عم ینظرسنج ریثأت یبررس

 یپژوهش ی، فصلنامه علمناجا و نظرات فرماندهان یانجام شده در مرکز افکارسنج
 .   -1  ، صص  0، شماره  دوره  ،یاجتماع تیمطالعات امن

پایدار،  گذاری توسعه         سیاست های اجرای مدل و های تحلیل ، روش( 3  )کمالی، یحیی 

 .01 -1   صص ، شماره یک،1دوره  ،راهبرد توسعه هینشر

شناسی نظام نظرسنجی سیاسی         آسیب، (31  ) یخسروی، محمدعل و مولایی، مرتضی

، صص  ، شماره  دوره  ،ایران یشناسی سیاس        جامعهدر جمهوری اسلامی ایران، 

6 -11. 

 یالگو ،(31  ) عباس ،یخلج ید ووح ،یلیعق ی؛محمدعل ،یخسرو ی؛مرتض ،یمولائ

فصلنامه علمی  ران،یا یاسلام یدر جمهور یاسیس ینظام نظرسنج یراهبرد
 . 1 -13صص ، 6 ، شماره 3 دوره ،ای دانش راهبردی  رشته مطالعات بین

صادقیان، محمود  و پرچمی جلال، مجید ؛حسینی نورزاد، حسین؛ نعمتی، محمد

های مشارکت عمومی ـ خصوصی  انتخاب مدل مدیریت ذینفعان در پروژه ،(31  )

های کاربردی در مهندسی  المللی پژوهش ، سوین کنفرانس بینAHPبراساس روش 

 .، تهران31  تیرماه  1سازه و مدیریت ساخت، 
Aaltonen, K., Jaakko, K., & Tuomas, O. (2008). Stakeholder salience in 

global projects. International journal of project management, 26(5): 

509-516. 
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