
 
 
 



  راهنماي تدوین مقاله

به نکات   شود براي جلوگیري از تأخیر در داوري و انتشار به موقع فصلنامه، هنگام ارسال مقاله لفان گرامی تقاضا میؤماز 

 زیر توجه فرمایید:

  باشد. هاي مدیریت منابع سازمانی پذیراي مقاله می مجله به دلیل تخصصی بودن فقط در زمینه پژوهش -1

  ارسال نشده باشد. ها مجلهمقاله ارسال شده در نشریه دیگر چاپ نشده یا همزمان براي سایر  -2

  به زبان انگلیسی نیز قابل بررسی است.  مقالهزبان رسمی فصلنامه، فارسی است.  -3

ا، مقدمه، بدنـه  ه سطر)، کلید واژه 15کلمه، معادل حداکثر  250-200مقاله باید مشتمل بر چکیده فارسی و انگلیسی ( -4

  گیري، فهرست منابع و مآخذ باشد. اصلی، نتیجه

) از نویسندگان Review Articleمروري ( يها مقاله تحقیقی و حاصل کار پژوهشی نویسنده یا نویسندگان باشد. مقاله -5

تند پژوهش قـرار  شود که منابع معتنابهی مس هاي پژوهشی در زمینه مورد بحث، به شرطی پذیرفته می مجرب و صاحب مقاله

  گرفته باشد.

بـا کـد    ،فصـلنامه  سامانه الکترونیکـی  نام در کاربران با ثبت ارسال شود. فقط از طریق سامانه الکترونیکی مجله مقاله -6

  توانند مقاله را ارسال فرمایند. کاربري می

با فاصله  12) فونت B Lotusنوع (و قلم فارسی در کل متن (عناوین، زیرنویس، متن و ...) از  A4مقاله باید در فرم  -7

Single  و قلم لاتینTimes New Roman  6/5و بـالا و پـایین    5/4 هاي راست و چپ باشد. حاشیه 5/1با فاصله  10فونت 

صـورت فارسـی    تمامی اعداد در متن، شکل، جداول و نمودارها بـه حروفچینی شود.  Word 2010 افزار متر، تحت نرم سانتی

  در ویرایش مطالب آزاد است. مجلهآورده شود. 

  باید در دو فایل مجزا از هم به شرح ذیل ارسال شود:  مقاله -8

  

  ):مقالهفایل اول(مشخصات 

دار مکاتبات  به فارسی و انگلیسی (نام نویسنده عهده نام نویسنده یا نویسندگان -عنوان کامل مقاله به فارسی و انگلیسی -

  با ستاره مشخص شود)

  یا محل اشتغال نویسنده یا نویسندگان به فارسی و انگلیسی سسهؤنام م رتبه علمی و -

  تاریخ ارسال مقالات به شمسی و میلادي -

  پست الکترونیکی به فارسی و انگلیسی. آدرسدار مکاتبات: شامل نشانی پستی، شماره تلفن،  عهده نشانی کامل نویسنده -

  .سسه در صفحه اول درج شودؤمین شده باشد باید نام مأاي ت سسهؤچنانچه مخارج مالی پژوهش یا تهیه مقاله توسط م ·

مشـاوران بـه صـورت تـوأم و بـا       ، دانشـجو و  نامه دانشجویان با نام استاد راهنما پایانیا  برگرفته از رساله يها مقاله ·

 .شود مسئولیت استاد راهنما منتشر می

  

 (فایل اصلی مقاله): فایل دوم

  عنوان کامل مقاله به فارسی  -

  کلمه) 250چکیده فارسی (حداکثر -

  فارسی (حداکثر پنج واژه) هاي کلید واژه  -



  عنوان کامل مقاله انگلیسی -

  )کلمه 250چکیده انگلیسی (حداکثر  -

  انگلیسی (حداکثر پنج واژه)هاي کلید واژه  -

  ها) باشد. واژهها و کلید  چکیده داراي ساختار (هدف، روش، یافته

  گذاري شود. هاي مقاله بجز عنوان اصلی و چکیده، مطابق فرمت مجله شماره عنوان

و در فایـل   ، جداول و نمودارهـا اشـاره شـود   ها شکلارسال شده دقیق، روشن و اصل باشند. در متن مقاله به شماره  هاي شکل - 

  باشد. dpi300کیفیت تصاویر، نمودارها و ... با رسال نشود.اصلی مقاله درجاي خودش قرار گرفته باشد و به صورت جداگانه ا

رعایت ترتیب استفاده در متن، در انتهاي مقاله در قسمت منابع گذاري شود و با  منابع در متن مقاله، داخل کروشه شماره -

 روش ارجاع به منابع در متن مقاله: براي یکبار آورده شود.

  ].1نحوه ارجاع به مقاله: [

  ].20، ص1ارجاع به کتاب: [نحوه 

  ].20، ص2، ج1نحوه ارجاع به کتاب چند جلدي: [

  گذاري مستقل براي هر صفحه در پاورقی آورده شود. هاي انگلیسی در هر صفحه با شماره معادل -

  روش ارجاع به منابع در انتهاي مقاله به شرح زیر است: -

  نشریه:  -الف  

  و شماره صفحه. سال انتشارشماره ، نام خانوادگی، نام نویسنده یا نویسندگان، (مخفف) عنوان مقاله، نام نشریه، دوره، 

  کتاب:  -ب 

  . سال انتشارمحل انتشار ، ناشر ، ، مترجم، نام کتابعنوان  ،نام خانوادگی، نام نویسنده یا نویسندگان، (مخفف)

منابع به صحیح بودن اطلاعات منابع فارسی و لاتین توجه کافی داشته باشند و صحت لازم به ذکر است در نگارش اجزاي 

  عنوان منابع لاتین و فارسی و دیگر اجزاي آن به عهده نویسنده مقاله خواهد بود.

  کلمه باشد. 5400صفحه باشد و حداکثر شامل  16ها  ها و منحنی ها، شامل جدول حجم مقاله حداکثر -9

  و سقم مقاله به لحاظ علمی و حقوقی به عهده نویسنده عهده دار مکاتبات است. ولیت صحتؤمس -10

  شود. ترجمه شده، پذیرفته نمی  مقاله -11

ت تحریریه به وسیله سه نفر از استادان متخصص به صـورت محرمانـه داوري   أها پس از بررسی و تصمیم هی مقاله -12

  خواهد شد.

هاي دریـافتی   باز گرداندن مقالهدارد و از  ها را براي خود محفوظ می مقاله يراستارفصلنامه حق رد یا قبول و نیز وی -13

  .معذور است

  .شود پس از چاپ مقاله یک نسخه از فصلنامه به هر یک از نویسندگان داده می -14

له هیچ گونه ها رد یا انصراف داده شده پس از سه ماه از مجموعه آرشیو فصلنامه خارج خواهد شد ومج اصل مقاله -15

  ولیتی در این ارتباط نخواهد داشت.ؤمس
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  :کارکنان سلامت مؤثر درفردي و سازمانی  راهبردهاي ارائه

  کار -  نقش تعادل زندگی
 

 *2، بهنام گلشاهی1حسین دامغانیان

  

   .ایران سمنان، استادیار، دانشکدة اقتصاد، مدیریت و علوم اداري، دانشگاه سمنان، -1

لوم اداري، دانشگاه سـمنان،  دکتري مدیریت منابع انسانی، دانشکدة اقتصاد، مدیریت و ع دانشجوي -2

  .ایرانسمنان، 

  

  18/12/1394پذیرش:                   22/4/1394دریافت: 

 
  چکیده

سـلامت  کـار و   -  تعـادل زنـدگی   در رابطـه بـا   هاي فـراوان  بحثبا وجود هاي اخیر  در پژوهش

بـر   .اسـت  مؤثر در این حوزه پرداخته شده یو سازمان يفرد توسعه راهبردهاي، کمتر به کارکنان

سلامت کارکنـان از   مؤثر درفردي و سازمانی راهبردهاي  ارائهدر پی  ژوهش حاضر، پاین اساس

بـوده  همبسـتگی   -  توصـیفی اي  و بر مبناي مطالعـه  کار -  زندگیگري تعادل  طریق نقش میانجی

کـار بـر سـلامت     -  تعادل زندگینشان داد که  هاي پژوهش . نتایج حاصل از بررسی فرضیهاست

گرچه  که حاکی از آن استنتایج  سایر . همچنینو روان کارکنان تأثیر مستقیم و مثبتی دارد جسم

صورت مستقیم بـر سـلامت کارکنـان تـأثیر     ه کاري ب زندگیِ فردي و سازمانی تعادلِراهبردهاي 

ه کـرد کـار   -  ایجاد تعادل زنـدگی  درها، کمک شایانی  د، اما گسترش این سیاستنسزایی ندار هب

 برد. صورت غیرمستقیم سطح سلامت عمومی افراد را بالا میه ب واست 

  

 .کار -  زندگیتعادل ، کاري زندگیِ فردي و سازمانی تعادلِراهبردهاي  کارکنان، سلامت کلیدي: هاي هواژ

                                                                                                                                               
 E-mail: bgolshahi@semnan.ac.ir نویسنده مسئول مقاله: *
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 مقدمه -1
است،  دهکرایجاد  بشريجوامع  متعدد در ابعاددر  یتغییرات بنیادینورود به دوره فراصنعتی که 

و حتی ارتباطات عمومی افـراد بـه همـراه    انکار در سبک زندگی، فرهنگ  ایی غیرقابلدستاوره

سـپري  هاي زندگی، ناگزیر بـه   فراز و نشیب گذر ازافراد به منظور است؛ به صورتی که  آورده

 داشـتن بـراین اسـاس    باشـند.  می کار محل در خود روزانههاي  تساعاي از  بخش عمده دنکر

 خـانواده،  ماننـد  زندگی هاي جنبه سایرپرداختن به ، افراد را از ط کاردر محی متفاوت هاي شنق

 سـلامت  اي که ایـن مهـم   گونه ؛ به]1[ غیره دور ساخته است و فراغت اوقات اجتماع، دوستان،

 کـار،  فـردي بـر   کنتـرل سـطح   کار، استرس تحت تأثیر عواملی از قبیل کهرا  کارکنان عمومی

 از بسـیاري  اصـلی  دغدغـۀ  بـه  ،باشـد  مـی  سـازمانی  ایتحم عدم و زندگی - کار بین تعارض

 و هماهنگی گرو هر فرد در کاملاً مشخص است که سلامت .]2[ است دهکر تبدیل پژوهشگران

این درحالی است که سـبک   .]3[ دارد قرار یعنی خانواده و کار، جنبه مهم زندگی دو سازگاري

اسـت و بـا سـوق     رح شده ایجاد نمودهمط مقولهدو با هایی در رابطه  ، تعارضامروزيزندگی 

مـرز  آنـان را در   جسم و روان، سلامت مضاعف هاي کاري فعالیتپذیرش سوي ه دادن افراد ب

  قرار داده است.  بحران

از شـیوه   و فاصـله گـرفتن  جامعـه  با توجه به تغییر فرهنگ عمومی هاي اخیر،  در سال

هـاي   کشـمکش که بـا   دگی غربیاسلامی و الگوبرداري از سبک زن -  سنتی ایرانی زندگی

در فراوانی هاي  بحث همراه بوده است، هاي ایرانی کار خانواده-  زیاد در ارتباط با زندگی

 درك. بـه میـان آمـده اسـت     و تأثیر آن بر بهداشت روانی جامعـه سلامت کارکنان  حوزه

و نگـرش  فـردي   توانـایی  کـه  است آنگذشته حاکی از  مطالعات از شده دریافت مشترك

 هـا  پـژوهش تبدیل شده است. آنان در سازمان سلامت حفظ  در محوري عامل بهرکنان، کا

هاي لازم براي از بین بردن  ییتوانانگرش منفی بوده و از افرادي که داراي  ،دهد نشان می

باشند، همواره از ناسازگاري ایجاد  نمی برخوردارکار  -  زندگیناپذیر  هاي اجتناب درگیري

ایـن درحـالی اسـت کـه     . ]4؛ 3[ در حد مطلوبی قرار نداردمت آنان شده رنج برده و سلا

رسـیدگی بـه امـور خـانواده،      عـدم  و افـراد هاي روزافـزون در زنـدگی    پیدایش پیچیدگی

خانواده را به دنبال داشته و در پـی   -  بین کار کشمکشهاي مکرر کارکنان ناشی از  غیبت
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در پژوهشـگران  . در ایـن راسـتا   ]5 ؛2[ هـا کـاهش داده اسـت    وري را در سازمان آن بهره

سـازي   هـا مجبـور بـه پیـاده     خود براین باورند که در شرایط فعلـی، سـازمان   هاي پژوهش

ترین راهکارهـاي بهبـود    یکی از مهمکار به عنوان  -  هایی در زمینه تعادل زندگی ستسیا

  .  ]9 ؛8 ؛7 ؛6[باشند میکارکنان  سلامت

افـراد بـا ایجـاد     سـو  از یک که رسد این زمینه به نظر میدر  انجام شدهبا توجه به مطالعات 

خـانواده  ي زا، در نظر گرفتن زمـان مناسـب بـراي اعضـا     نگرش مثبت، کاهش شرایط استرس

هاي اجتماعی و غیره  هاي فرهنگی و ورزشی و پذیرش نقش ویژه کودکان، شرکت در فعالیت هب

هـاي   ي کاري منعطف، برنامهها برنامهیل از قب یهای ها با اجراي سیاست و از سوي دیگر سازمان

، ارائه خدمات مراقبت از کودکـان، دادن مرخصـی بـه کارکنـان در جهـت رفـع نیـاز        تندرستی

توانند گام مناسبی در جهت ایجاد تعـادل   می رهخانواده، درك سازمانی و حمایت عمومی و غی

 هاي مرتبط پژوهش هی بهنگاسلامت کارکنان در محیط کار بردارند.  کار و حفظ - بین زندگی

 کـارگیري همزمـان   هبـه ب ـ در گذشـته  د کـه محققـان   کن ـ تحت مطالعه مشخص مـی موضوع  با

حفـظ   بـه منظـور  کارکنـان  کـار   - زنـدگی  بین تعادلایجاد  برايفردي و سازمانی  راهبردهاي

 ضمن ارائه تلاش شده است تا رو  بنابراین در پژوهش پیش اند. کمتر توجه نموده آنانسلامت 

کـار   - نقش تعادل زنـدگی  شناسایی، به سلامت کارکنانفردي و سازمانی مؤثر در راهبردهاي 

  . شودپرداخته  رابطهاین در 

 
 هاي پژوهش مرور مبانی نظري و پیشینه -2

 سلامت کارکنان و زندگی - تعادل کار -2-1
هـاي   ولیتهـا و مسـئ   شرایطی که در آن آزادي کارکنان در پرداختن به فعالیتطورکلی ه ب

تعادل در کار و زندگی تلقی شده و ایـن   ،خارج از محیط کار مخدوش نشود دلخواه خود

به معناي آن است که باید کارها بر مبناي عقلانیت و هوشمندي بیشتري سازماندهی و به 

ه ب افراد سبک زندگی ردایجاد شده  اتتغییربا این حال  .]10؛ 5[ نحو مؤثرتري انجام شود

در  مسـائلی  بـروز باعـث   ،خـانواده  -  در محیط کار متناقضهاي  نقش گیري شکلواسطه 

 کار از ناشی زمانی فشارهايسو  از یک .]10؛2[ ده استش آنانکاري  -  زندگی خصوصی



 1395، زمستان 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

4 

از  و ]5؛ 3[ شـود  افراد زندگی- کار هایی در تجربۀ تنش بروز باعث ممکن است خانواده یا

 بـا  خـانوادگی  زندگیهمچنین  و راسترسپ و مدت طولانی کاريهاي  تساع دیگر، سویی

 در اختلالاتـی  ایجـاد  و زندگی - کار بین کشمکش بروز موجب فرسا، طاقت هاي مسئولیت

را تحت تـأثیر   آن روانو  جسم و سلامت شده ها مقوله از یک هر در فرد رفتار یا عملکرد

 ،خسـتگی  مانند یبهداشت منفی هاي پیامد که کردند استدلالمحققان  .]11؛ 9[ دهد قرار می

 کنترل کاهشمدت،  طولانیکاري  هاي تساع ناشی از ،جسمی پیامدهاي دیگر و افسردگی

 هاي پژوهشدیگر  .]13؛ 12[ باشد می ي سرپرستانبالا روانی هاي خواسته و کار بر کارکنان

کارکنـان بـر    کنترلکاهش  و بالا روانی فشارهاي با کار محیط که حاکی از آن است مرتبط

 کارکنـان  سـلامت  بـر  منفی ثیرأتو  خانواده -  کار تعارض بین افزایش ی برمثبت ثیرأت ،کار

   .]16؛ 15؛ 14؛11[ استداشته 

 ـ دهد که تعارض بیان شده نشان میپژوهشی هاي  به پیشینه کوتاه نگاهی وجـود  ه هاي ب

 روانـی  فشارهاي کارکنان ناشی از مسائل شغلی مانندخانوادگی  - آمده بین زندگی کاري

هاي کـاري،   ، استرسکارکنان بر کار کنترلکاهش میزان ي وارد شده از سوي کارفرما، بالا

هاي جدیدي از قبیل  و چالش ]11؛9؛ 5[ سو مدت و غیره از یک کاري طولانی هاي تساع

  بالاي خانواده هايفرسا، انتظار طاقت خانوادگی هاي ، مسئولیتافراد تغییر در سبک زندگی

اقتصادي خانواده و  تغییر در فرهنگ، اجتماعی -  هاي خانوادگی شمیچ چشم وهمناشی از 

سـزایی در کـاهش    هاز سوي دیگر، نقش ب، باشند با آن درگیر میافراد غیره که این روزها 

رسـد   به نظر می. بر این اساس ]12 ؛11 ؛9[ و جسمی کارکنان داشته است یسلامت روان

، بتوان گام بلنـدي در  ها کشمکشگی و کاهش خانواد -  به تعادل زندگی کاري دستیابیبا 

 ـ و بهبود حفظ راستاي صـورت  ه سلامت کارکنان برداشت. بنابراین فرضیه اول پژوهش ب

  زیر قابل تصور است:

  کار بر بهبود سلامت کارکنان تأثیر دارد. - . دستیابی به تعادل بین زندگی1ه فرضی
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 کارکنان فردي تعادل زندگی کاري و سلامتراهبردهاي  -2-2
 - دستیابی به تعادل بین زنـدگی  مثبت بخش قبلی مبنی بر نقش در استدلال این بررسی از پس

بـین  بـه تعـادل    رسـیدن  راه کـه است مطرح  مسئله، در ادامه این کارکنان سلامت کار در بهبود

سـو و   هـاي کارکنـان از یـک    هـا و نگـرش   یینقـش توانـا  و  چگونه خواهد بـود کار  - زندگی

 هـاي  پـژوهش باشد.  به چه صورت می مسئلهاین در  از سوي دیگر هاي سازمان اريگذ سیاست

 تعـادلِ راهبردهـاي  توسـعه  ، ی سـالم شـتن کارکنـان  که براي دا دادند پاسخال ؤبه این سگذشته 

ترکیبی  بلکه سازمان سطح در تنهایی به نه و است کافی فرد سطح در تنهایی به نه ،کاري زندگیِ

اعتقاد بر این است که در حوزه فردي  .]17؛ 3[ مورد نیاز است سازمانیو فردي  راهبردهاي از

زنـدگی اسـتفاده    - کـار  زیري ناگهادپیشاماداره کردن  براي متنوعی يها از روش افراد معمولاً

فرض بر این است که داشتن . ]3[ گرایش و توانایی ؛گیرد میجاي کلی در دو دسته که  کنند می

 در راستاي کارکنان ظرفیتۀ اولین راهکار براي توسع ،در فرد آن حفظ گرایش مثبت و توانایی

در  .]18؛ 3[ باشـد  جسم و روان مـی  خانواده و دستیابی به سلامت - کار هاي کشمکشکاهش 

عنوان   آن را به توان میکه  توانایی خودکنترلی موقعیتکه  از آن داردنشان  ها پژوهشعین حال 

بـه منظـور   کار براي افـراد  دومین راه نمود،زا معرفی  رایط استرسایی به حداقل رساندن شتوان

باشـد کـه بهبـود     میخانواده  - هاي کار کشمکشو کاهش اضطراب ناشی از رسیدن به تعادل 

   .]22 ؛21 ؛20 ؛19[داشتخواهد را به دنبال سلامت کارکنان 

ص انواده به خصوبا توانایی اداره کردن تعهدات کاري دیگر اعضاي خ کار فرديسومین راه

 شـریک  حضـور متوجه شدند کـه   پژوهشگران در این راستا .]23[ شریک زندگی مرتبط است

براي اداره کـردن  بهتر فرد و حمایت  اضطرابکاهش  در، یا بدون آن اريتعهدات ک با زندگی

تعـداد فرزنـدان و   مطالعات به نقش سایر  .]24 ؛23[بسیار مؤثر استخانواده -هاي کار تعارض

خـانواده   -ها بین کار و سالمندان بر افزایش کشمکشلیت نگهداري و مراقبت از فرزندان مسئو

خـارج از   فعالیـت کارهاي داوطلبانه و ورزش، سـرگرمی و   از سوي دیگر. ]23 ؛4[ اشاره دارد

کارکنـان کـه مـرتبط بـا      خاطر رضایت باعث، ها عضویت در انجمنمعاشرت با دیگران و  ،کار

 بیانگر آن اسـت  گذشتهمطالعات نگاهی کوتاه به  .]25؛ 3[ شود می است، سلامت آنانافزایش 

 تطابق، زا به حداقل رساندن شرایط استرس، حفظ نگرش مثبتایجاد و  که راهکارهایی از قبیل
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مراقبـت از   بـراي شیوه مناسب  کارگیري هب، با تعهدات کاري دیگر اعضاي خانواده زمان کاري

و غیـره) و   تفریحـی  ، ورزشـی، هـاي اجتمـاعی   اننـد فعالیـت  سبک زندگی مناسب (م، کودکان

 ـغیره)،  کارهاي داوطلبانه، عضویت در انجمن و(ی تعهدات اجتماع پذیرش سـزایی در   هنقش ب

 .]25 ؛23 ؛19؛ 18[ کارکنـان خواهـد داشـت   و بهبود سـلامت  کار  - دستیابی به تعادل زندگی

  باشد: هاي زیر قابل تصور می بنابراین فرضیه

  خانواده تأثیر دارد. - ستیابی کارکنان به تعادل بین کارفردي بر دراهبردهاي . 2ه فرضی

  فردي تعادل زندگی کاري بر بهبود سلامت کارکنان تأثیر دارد.راهبردهاي . 3فرضیه 

بهبـود  خانواده بـر   - گري تعادل بین کار از طریق نقش میانجی فرديراهبردهاي . 4فرضیه 

  رد.سلامت کارکنان تأثیر دا

  

 سازمانی تعادل زندگی کاري و سلامت کارکنانراهبردهاي  -2-3
کار یک چالش مشـترك بـراي فـرد و سـازمان      - له تعادل زندگیئکاملاً مشخص است که مس

ها براي  هایی است که سازمان بیانگر مجموعه برنامه گذشتههاي  پژوهش براین اساسباشد.  می

ساعت کاري منعطف و  به نقش برخی از محققان اند. ردهکخانواده اجرا  - ایجاد تعادل بین کار

 انـد  اشاره داشـته زندگی  - کار تنظیم روابطو  شغلیاضطراب در کاهش  وقت کاري نیمه  برنامه

ي هـا  برنامه به نقشسایر مطالعات . ]5؛ 3[ بوده استتأثیرگذار  کارکنانکه این مهم بر سلامت 

و غیـره   هاي ورزشی برنامهۀ کمک هزینپرداخت و الم ارائه صبحانه و نهار س از قبیل تندرستی

نگهـداري  نرخ غیبت و افزایش سطح کار و پایین آوردن  محیطهاي  از بیماريکه بر جلوگیري 

هـاي   برنامـه ارائـه  از سـوي دیگـر   . ]27؛ 26؛ 7[ اند پرداخته، کند تمرکز می کارکنان در سازمان

هاي مناسب، کمک  روزانه از فرزندان در محل نگهداري اعم از به کارکنانسازمان  دهی خدمات

از فرزندان و سالمندان ربط، استخدام پرستار براي نگهداري  مراکز ذيدر  آنانهزینه مراقبت از 

تعهد و کـاهش تمایـل    ةافزایش نمرمندي کارکنان، جو کاري بهتر،  افزایش رضایتو غیره در 

بسیار مؤثر خواهد سلامت کارکنان و کار  - گیبه دنبال آن تعادل بین زند و کارکنانجایی  به جا

  .]28؛ 3[ بود
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هـاي مـدیران    و سیاسـت گـذاري   هاي قانون دستگاهکارکنان به   گرچه میزان و نوع مرخصی

از جمله مرخصی زایمان و کارکنان  مرخصیموافقت با تأثیر  بخش خصوصی متکی است، اما

و سلامت کارکنان بر هیچ  زندگی - ط بین کارتنظیم رواببراي رفع نیازهاي خانواده و  ،والدینی

و  هخانواد کننده هاي مثبت و دلگرم از حمایتکارمندانی که علاوه،  به .]29[ کس پوشیده نیست

خـانوادگی کمتـري   -کـاري  کشـمکش ، به احتمال زیـاد اسـترس و   ندشو برخوردار می سازمان

کار آنان خواهد  - زندگیدر  و تعادل کارکنانرضایت بیشتر  باعث این مهم که خواهند داشت

هایی کـه در   با بررسی اجمالی پژوهش .]30[ و سلامت کارکنان را به همراه خواهد داشت دش

در سازمان ها  اي از برنامه مجموعهکارگیري  هب مشخص است که صورت گرفته استحوزه این 

گهـداري از  هـاي تندرسـتی، ارائـه خـدمات ن     برنامـه  دنکـر ، فراهم برنامه کاري منعطف شامل

درك و حمایـت  و  هـاي خـانواده  مرخصی مورد نیاز براي رفـع نیاز  دادن ،فرزندان و سالمندان

؛ 28؛ 26؛ 5[ باشـد  کارکنان مفید مـی خانوادگی -دستیابی به تعادل زندگی کاريبراي  سازمانی

 کارکنـان بهبود سـلامت   درها  هبرناماین  نقش ، گزارش چندانی در خصوصوجوداین با  .]30

  هاي زیر قابل تصور است؛  فرضیه بنابراین. باشد دست نمیدر 

  خانواده تأثیر دارد. - سازمانی بر دستیابی کارکنان به تعادل بین کارراهبردهاي . 5فرضیه 

  سازمانی بر بهبود سلامت کارکنان تأثیر دارد.راهبردهاي . 6فرضیه 

خانواده بر بهبود  - بین کارگري تعادل  سازمانی از طریق نقش میانجیراهبردهاي . 7فرضیه 

 .)1(شکل  سلامت کارکنان تأثیر دارد

  

  

  

  

  

  

  

  

 مدل مفهومی پژوهش  1شکل 

 H1  سلامت کارکنان
تعادل زندگی و کار 

  کارکنان

H6 

 سازمانی راهبردهاي
WLB  

H7 H5 

H2 H4 

 فردي راهبردهاي
WLB  

H3 
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فـردي و سـازمانی   راهبردهـاي  رسد، توسعه  به نظر می 1بر اساس مدل ارائه شده در شکل 

 کـار  – تعادل زندگی کاري به عنوان متغیرهاي مستقل پژوهش براي دستیابی به تعادل زنـدگی 

و به دنبـال آن بهبـود سـلامت کارکنـان (متغیـر وابسـته) از ضـرورت بـالایی         متغیر میانجی) (

  برخوردار باشد.

 
  شناسی پژوهش روش -3

باشـد.   همبستگی مـی  نوع توصیفی از پژوهش حاضر از حیث هدف، کاربردي و از نظر روش،

در  ین اجتمـاعی شعُب بیمـه تـأم   تمامو کارکنان شاغل در مدیران جامعه آماري پژوهش شامل 

تعـداد   سـازمان مرکـزي،  که با اطلاعات به دست آمده از امور اداري  بوده استاستان اصفهان 

حجم نمونه با اسـتفاده از فرمـول کـوکران در جامعـه     حداقل . نفر در نظر گرفته شد 374آنان 

و بـین د  اي تصـادفی  گیري به روش طبقـه  و نمونهاست نفر محاسبه شده  188محدود به تعداد 

 70ها پرسشـنامه   ابزار جمع آوري داده .بوده است نفر) 156نفر) و کارکنان ( 32مدیران ( طبقه

ین نمونـه مـورد   که در ب متغیرهاي پژوهش بوده است هاي عملیاتی دربرگیرنده شاخصالی ؤس

  . پرسشنامه برگشت داده شد 190نهایت تعداد  د که درشبررسی توزیع 

توایی با تأیید متخصصـان و روش سـازه بـا اسـتفاده از تحلیـل      پرسشنامه به دو روش مح روایی

شـده   طراحـی  الیؤهـاي س ـ  گویهله اول نجش واقع شد. به این منظور در مرحعامل تأئیدي مورد س

سـازمان بیمـه    کارشناسـان براي سنجش متغیرهاي پژوهش در اختیار تعدادي از اسـاتید دانشـگاه و   

از متغیر و مؤلفه مربوط به خـود   الاتؤسسنجش هریک از  قرار گرفته شد و قابلیت تأمین اجتماعی

له دوم بـه منظـور سـنجش روایـی     حدر مر از طرفید. شید یمحتوایی تأ صورته بخبرگان  وسیله به

اي هریک از متغیرهاي پژوهش از روش تحلیل عامل تأئیدي بهره گرفتـه شـد. در ایـن راسـتا      سازه

طراحـی و سـطح بـرازش هریـک از      Amos 21افـزار   رمگیري مربوط به هر متغیـر در ن ـ  مدل اندازه

الی مربـوط بـه خـود    ؤهـاي س ـ  گیري که بیانگر قابلیت سنجش متغیـر توسـط گویـه    هاي اندازه مدل

گیـري (تحلیـل عـاملی     هاي انـدازه  هاي کلی برازش الگو شاخصباشد، مورد آزمون واقع گردید.  می

از  ،هریـک از متغیرهـا   گیـري  هاي انـدازه  الگو دهد نشان میکه  ارائه شده است 1 تأییدي) در جدول

  . باشند ابزار مناسبی براي سنجش متغیرها میخوبی برخوردار هستند و  برازش
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  یدي)یگیري (تحلیل عامل تأ هاي اندازه هاي کلی برازش الگو شاخص  1 جدول

  X2/df P RMSEA  CFI  CMIN  RMR  GFI سازه / شاخص

  <9/0  >05/0  ---   <9/0  >07/0  >05/0  >3  میزان قابل قبول

 WLB  20/2  000/0 042/0 95/0 1/21 036/0 97/0فردي راهبردهاي 

 WLB 62/2  000/0 051/0 94/0 75/26 042/0  96/0سازمانی راهبردهاي 

 96/0  038/0 14/23 96/0 045/0 000/0  34/2 تعادل بین زندگی و کار

 93/0  044/0 69/31 91/0 056/0 000/0  78/2  سلامت کارکنان

  

  30د. براي این منظور یـک نمونـه اولیـه    شپایایی پرسشنامه به روش آلفاي کرونباخ تعیین 

مورد مطالعه توزیع شد. میزان پایایی بـراي   سازمان کارکنانتایی از پرسشنامه در بین مدیران و 

هریـک از   7/0آورده شده است کـه ضـریب بـالاي     2هریک از متغیرهاي پژوهش در جدول 

  باشد.  ها می گر پایایی قابل قبول ابزار گردآوري دادهمتغیرها، بیان

  

  ضریب آلفاي کرونباخ (پایایی پرسشنامه)   2 جدول

  ضریب آلفاي کرونباخ  الؤتعداد س  نام متغیر  ردیف

  WLB  18  875/0فردي راهبردهاي   1

  WLB 15  863/0سازمانی راهبردهاي   2

  891/0  21 تعادل بین زندگی و کار  3

  867/0  16  نانسلامت کارک  4

  921/0  70  کل پرسشنامه  5

  

بـراي توصـیف اطلاعـات     Spss 22افـزار   هـا نیـز بـا اسـتفاده از نـرم      تجزیه و تحلیـل داده 

بـراي   Amos 21افـزار   منمونه مورد بررسی و نـر  نرمال بودن توزیع سنجشو  شناسی جمعیت

به این منظور مدل  معادلات ساختاري انجام شد. مدلسازيهاي پژوهش به روش  آزمون فرضیه

طراحی گردیـد و بـر    Amos 21افزار  هاي پژوهش در نرم ساختاري مربوط به هریک از فرضیه

ن متغیرهاي مورد آزمـون  مبناي ضریب همبستگی و معادلات رگرسیونی چند متغیره، روابط بی

  . سنجیده شد
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  پژوهشهاي  یافته -4

  شناختی هاي جمعیت یافته -4-1

 63/42نفر زن ( 81درصد) و  36/57نفر مرد ( 109ه پژوهش شامل نفر 190نمونه آماري 

درصـد) و   87/46سـال (  30تا  20باشد. همچنین بیشتر کارکنان در بازه سنی  درصد) می

اند. از طرفـی نمونـه آمـاري مـورد      درصد) بوده 31/35داراي مقطع تحصیلی کارشناسی (

 19/6مـدیران ( تعـداد کمتـري را   و انـد   درصد) بـوده  94/50( کارمند عاديبررسی بیشتر 

   .اند تشکیل داده درصد)

  

  هاي پژوهش فرضیه هاي یافته -4-2

د. بـه ایـن   ش ـاز روش مدلسازي معادلات ساختاري اسـتفاده   پژوهشهاي  آزمون فرضیه براي

 افـزار  هاي پژوهش، با استفاده از نرم یهمنظور پس از تدوین مدل ساختاري براي هریک از فرض

Amos 21 .پـژوهش   نهاییمدل معادلات ساختاري  مدل طراحی شده مورد آزمون قرار گرفت

  ده است. شارائه  2 در شکل
  

  
  ساختاري معادلات محاسبه از حاصل نمودارضرایب  2 شکل

In 

IS2 

IS3 

IS1 

IS6 

IS5 

IS4 

Or 

OS1 

OS5 

OS4 

OS3 

OS2 

WLB 

WL5 WL6 WL7 

WL1 WL2 WL3 WL4 

Heaith 

EH1 

EH2 

EH3 

EH4 

25/0  

05/0  

61/0  

82/0  

49/0  
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پـژوهش در   نهـایی هاي برازش کلی حاصل از مدل معـادلات سـاختاري    همچنین شاخص

  .باشند داراي برازش مناسب میده است که همگی آورده ش 3جدول 

  

  پژوهش نهاییهاي برازش مدل معادلات ساختاري  شاخص  3 جدول

  X2/df P RMSEA  CFI  CMIN  RMR  GFI مدل ساختاري

  <9/0  >05/0  ---   <9/0  >07/0  >05/0  >3  قابل قبول

 926/0 044/0 87/156 913/0 059/0 000/0  536/2  مدل نهایی

  

در سـطح   پژوهش هاي کلی برازش مدل ساختاري دهد که شاخص نشان می 3 نتایج جدول

از اعتبـار بـالایی بـراي      مدل دهد نشان میکه است ) 1993هیر ( محاسبات اساسبر قابل قبول

. در ادامه با توجه به اینکه مدل سـاختاري پـژوهش   استسنجش روابط بین متغیرها برخوردار 

هـا بـا اسـتفاده از ضـرایب رگرسـیونی، مقـادیر        سی فرضیهمورد تأیید قرار گرفته است، به برر

  شود. پرداخته می 4 بحرانی و سطح معناداري در جدول

  

  هاي پژوهش بررسی فرضیه  4 جدول

  نتیجه
  مقدار

 بحرانی

  سطح

 معناداري

  ضریب

 رگرسیونی
  هافرضیه

 مت کارکنانسلا --->تعادل زندگی و کار   612/0 000/0 126/9  بالا مستقیم و مثبت ید اثریتأ

 تعادل زندگی و کار---> فرديراهبردهاي  487/0 000/0 521/7  بالا مستقیم و مثبت ید اثریتأ

 سلامت کارکنان---> فرديراهبردهاي  252/0 000/0 369/4  کم مستقیم و مثبت ید اثریتأ

  497/0 000/0 112/8  مستقیم و مثبتغیر ید اثریتأ
-->ار تعادل زندگی و ک---> فرديراهبردهاي 

  سلامت

 تعادل زندگی و کار---> سازمانیراهبردهاي  824/0 000/0 004/10  بالامستقیم و مثبت  ید اثریتأ

 سلامت کارکنان---> سازمانیراهبردهاي  -048/0 914/0 -108/0  مستقیم و مثبت رد اثر

 521/0 000/0 848/8  مستقیم و مثبتغیر تأئید اثر
-->گی و کار تعادل زند---> سازمانیراهبردهاي 

  سلامت
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مربـوط  هـاي   یافته. ده استشارائه  4 هاي پژوهش در جدول آزمون فرضیه حاصل از نتایج

 دهـد کـه   نشان میمتغیرها ) در رابطه بین 612/0با توجه به ضریب رگرسیونی (به فرضیه اول 

رکنـانی  کا به عبارت دیگـر ، تأثیر بالایی داردسلامت کارکنان  بر سطحکار  - زندگیبین تعادل 

زمان مشخصـی  خوبی تفکیک قائل شده و  هخانوادگی خود ب - اند بین مسائل کاري که توانسته

 از مشکلات جسمی، اضطراب و استرس مدت ، در طولانیدهندبراي هریک از آنان اختصاص 

هـاي پژوهشـی صـورت     نگاهی به پیشـینه . اند هبردروانی کمتري رنج  - و اختلالات اجتماعی

بـا دیگـر مطالعـات    زمینه، حاکی از سازگاري نتایج حاصل شده در فرضـیه اول  گرفته در این 

 و کارلسـون  ،)2011اسـکینز و پوکـوك (   ،)2015زنِـگ و همکـاران (   صورت گرفتـه توسـط  

  .باشد می )1393اسدي و همکاران ( ) و2011آمستاد و همکاران ( ،)2011( همکاران

کـاري کـه در    زنـدگیِ  فـردي تعـادلِ  هاي راهبردآزمون توسعه هاي مربوط به  یافته همچنین

ها  نگرشگسترش بسط و  دهد که نشان می، هاي دوم تا چهارم آورده شده است ساختار فرضیه

کـار بـه دو صـورت مسـتقیم و      - تعـادل بـین زنـدگی   ایجـاد  افراد در راسـتاي   يها و قابلیت

هـاي اسـتخراج    یافتهسو  از یکدر این راستا،  باشد. غیرمستقیم بر سلامت کارکنان تأثیرگذار می

اثـر مسـتقیم    ة، نشـان دهنـد  )252/0ضریب رگرسیونی (سوم با توجه به فرضیه  آزمون شده از

 ـ باشد کارکنان میبر سلامت  ها) ییها و توانا (نگرش هاي فردي توسعه برنامهین یپا ه که نتایج ب

پمن او چ ـاسـکینر   و )2014هـاي برسـک (   هاي بیان شـده در پـژوهش   دست آمده با استدلال

 ـ یافته از سوي دیگر ) مطابقت دارد.2013( هـاي دوم و   دسـت آمـده از آزمـون فرضـیه    ه هاي ب

فـردي تعـادل   راهبردهـاي  توسـعه   )497/0(ضریب رگرسـیونی   بیانگر اثر غیرمستقیم ،چهارم

 خانواده است - اي دستیابی به تعادل کار زندگی کاري بر سلامت کارکنان از طریق نقش واسطه

مـایرتز و بویـار    ) و2015رفتـه توسـط زنِـگ و همکـاران (    ستا با مطالعات صورت گرا که هم

هـاي حاصـل شـده نشـان از آن دارد کـه       بررسی یافته .باشد ) می2009هیچ و بویز ()، 2011(

صـورت مسـتقیم باعـث بهبـود سـلامت      ه بیش از آنکه ب تعادل زندگی کاريهاي فردي  برنامه

 ـ خانوادگی - دل بین مسائل کارياز طریق ایجاد تعاد، شو کارکنان ، صـورت غیرمسـتقیم  ه و ب

  .آورد فراهم می افرادشرایط را براي بالا بردن سطح سلامت جسم و روان 

کاري که  زندگیِ سازمانی تعادلِراهبردهاي هاي پژوهش مربوط به آزمون توسعه  سایر یافته

هاي  سازي سیاست پیاده که دهد آورده شده است نشان می هفتمتا  پنجمهاي  در ساختار فرضیه
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بـه صـورت غیرمسـتقیم بـر سـلامت کارکنـان        کار – در راستاي ایجاد تعادل زندگی سازمانی

با  ششمهاي استخراج شده از آزمون فرضیه  یافته طرف باشد. در این راستا، از یک تأثیرگذار می

 سـازمانی اي ه ـ توسـعه برنامـه  آن است که  ةدهند )، نشان-048/0ضریب رگرسیونی (توجه به 

تـأثیر  بـر بهبـود سـلامت جسـم و روان کارکنـان      در سازمان مورد مطالعه تعادل زندگی کاري 

 انشـل و همکـاران   تحقیقـات  هـاي  خروجـی دست آمده بـا  ه نتایج ب که معناداري نداشته است

دیگـر   طـرف . از باشـد  مین سازگار) 2010( میر و مالتین) و 2010( بیکر و همکاران)، 2010(

، بیـانگر اثـر غیرمسـتقیم (ضـریب     هفـتم و  پـنجم هـاي   ي بدست آمده از آزمون فرضیهها یافته

بـر بهبـود سـلامت کارکنـان از طریـق نقـش        سـازمانی راهبردهاي ) توسعه 521/0رگرسیونی 

توسط زنِگ و  انجام شده هاي تحلیلاي دستیابی به تعادل بین کار و خانواده است که با  واسطه

. باشـد  همسـو مـی  ) 2007( برگس و همکـاران  ) و2011( وارنر موریسی و)، 2015همکاران (

تعادل زنـدگی   هاي سازمانی اجراي سیاستکه  استآن  استخراج شده بیانگرهاي  بررسی یافته

اما ایـن  د، شو نمیباعث بهبود سلامت کارکنان  اًمستقیم ،در سازمان بیمه تأمین اجتماعی کاري

، سلامت جسم و کارکنان خانوادگی - دل بین مسائل کارياز طریق ایجاد تعاتوانند  ها می برنامه

  .بخشندرا بهبود  آنانروان 

  

  گیري نتیجه -5
 موفقیـت  دهـد کـه   در بخش قبلی نشان مـی پژوهش  هاي نتایج حاصل از یافتهنگاهی کوتاه به 

 یعنـی ، اصـلی زنـدگی   مقولـه به تعادل در دو  در دستیابی کارکنان سازمان بیمه تأمین اجتماعی

 تحقـق  مصـادیق از جملـه  جسم و روان آنان را به دنبال خواهد داشت.  سلامتکار،  -وادهخان

، و سـازمان  کـافی، وفـاداري بـه کـار    اوقات فراغت  داشتن ،کار براي کارکنان - تعادل زندگی

 امنیـت مناسـب زنـدگی،    گیري پذیري در برنامه کاري، جهت ، انعطافسازمانی حمایتداشتن 

باشند که توجه به آنان  میکار براي رفع نیازهاي شخصی هاي  ته ساعکاهش داوطلبان و شغلی

اضـطراب و   شـرایط لازم بـراي سـلامت جسـمی، کـاهش     در هر دو سطح فردي و سازمانی، 

 فـراهم کارکنـان را   افسـردگی  مقابلـه بـا  اختلال در کارکرد اجتماعی و  از بین بردن خوابی، بی

 -متعـادل نمـودن مسـائل کـاري    دهد کـه بـراي    مینشان  ها بررسیخواهد نمود. در این راستا 
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هاي تعـادل زنـدگی کـاري در     ها و سیاست برنامهو همزمان خانوادگی کارکنان، توسعه تعاملی 

  از ضرورت بالایی برخوردار است. سطوح فردي و سازمانی

فـردي و  راهبردهـاي  هاي استخراج شده در بخـش قبلـی مشـخص نمـود کـه       اگرچه یافته

بصورت مستقیم بر سلامت جسـم و روان   مطالعهزندگی و کار در جامعه مورد سازمانی تعادل 

ایجـاد تعـادل در    بـه کمـک شـایانی    ها، سیاستاین ، اما گسترش نداردسزایی  هکارکنان تأثیر ب

از سوي  .برد میبالا افراد را  عمومیسطح سلامت  صورت غیرمستقیمه بو  دهکرکار  - زندگی

سـلامت جسـم و    کـه  دهد نشان میه در سازمان تحت پژوهش هاي صورت گرفت دیگر بررسی

عـدم   ،آنتـرین دلایـل    از مهمیکی  باشد که نمیلی آ در سطح ایده چندانروان عمومی کارکنان 

 ایـن  تـر  دقیـق  یـابی  ریشه است.خانواده  - رسیدن به یک نقطه تعادل بین کار افراد درموفقیت 

مواجـه  وري و اثربخشـی کارکنـان    در زمینه بهـره  اي هاي گسترده مسئله که سازمان را با چالش

در دو  ي تعادل زندگی کـاري ها و سیاست ها برنامه توجهی به بیکه مشخص کرد ، نموده است

 ـعؤامـل تأثیرگـذار در   تـرین   اصـلی ، یکی از فردي و سازمانی سطح  چـالش  وجـود آمـدن   ه ب

و سازمانی تعادل زنـدگی  فردي راهبردهاي توسعه  ،براین اساس بوده است.روي سازمان  پیش

 ن کارایجاد تعادل بیاز طریق  ،داشتن کارکنانی سالمدر سازمان بیمه تأمین اجتماعی براي کاري 

هایی بـه شـرح زیـر     در این راستا پیشنهاد اي برخوردار است. از ضرورت ویژهآنان، خانواده  -

  :شود ارائه می

هـا و   کـار، نگـرش   - ن زنـدگی آفرین در تحقق تعادل بی ترین عؤامل نقش مهم یکی از )1

نگرش مثبت ایجاد از طریق  دبایبنابراین کارکنان سازمان مورد مطالعه . است افرادهاي  ییتوانا

و دوري از  زا حداقل رسـاندن شـرایط اسـترس    تلاش در به، آن در هر شرایط حفظو در خود 

با تعهدات کـاري   دخو زمان کاري دنکرتطبیق ، کند هایی که اضطراب آنان را تشدید می مکان

با همسر و فرزندان خـود  وقت گذراندن کافی براي  فرصتاي که  گونه به دیگر اعضاي خانواده

ی که در آن زمـان لازم  مناسب براي مراقبت از کودکان، سبک زندگی مناسب تدبیر، داشته باشند

نهایـت   درو  در نظر گرفتـه شـده باشـد   براي تفریح، اوقات فراغت، ورزش، صله رحم و غیره 

بلندي   ، گامهاي عمومی و غیره ها، فعالیت هاي اجتماعی و شرکت در انجمن مسئولیت پذیرش

سـلامت خـود را بهبـود    خانواده برداشـته و از آن طریـق    - در دستیابی به نقطه تعادل بین کار

 بخشند.
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کار  - به تعادل بین زندگی براي رسیدنکارکنان  موفقیتاي در  سازمان نیز نقش عمده )2

از در سازمان کاري  زندگیِ هاي تعادلِ بنابراین اجراي سیاستارد که بر کسی پوشیده نیست. د

 ارائـه ، وقـت  پـاره کـاري منعطـف و    هـاي  تاعم از سـاع  کاري منعطف هاي برنامهتنظیم  قبیل

 ۀکمـک هزین ـ  ، پرداخـت ارائه صـبحانه و نهـار سـالم    ویژه کارکنان شامل هاي تندرستی برنامه

 مناسب بـه کارکنـان در راسـتاي   ، ارائه خدمات و آموزشی و غیره فرهنگی ،شیهاي ورز برنامه

هاي مناسـب،   مراقبت روزانه از فرزندان کارکنان در محل و سالمندان مانند کودکاننگهداري از 

استخدام پرسـتار مـورد اعتمـاد    یا ربط و  در مراکز ذي فرزندانپرداخت کمک هزینه مراقبت از 

از جملـه مرخصـی    براي رفع نیازهاي خـانواده به کارکنان ی مورد نیاز مرخص دادن ،براي آنان

هاي  از کارکنان در زمینه درك و حمایت سازمانو  بدون حقوقمرخصی زایمان و استعلاجی و 

 -شرایط لازم براي دسترسی به تعادل بین زندگی و مختلف که باعث دلگرمی آنان خواهد شد

سلامت عمومی آنـان را در حـد قابـل تـوجهی      دنبال آن هبو  کرده استکار کارکنان را فراهم 

 .گردد ، به مدیران سازمان پیشنهاد میدهد افزایش می

د بـه منظـور   شـو  نهایت با توجه به نتایج اقتباس شده از پژوهش حاضر پیشنهاد مـی  در )3

اري آنان در سطح سلامت جسمی و هدتعادل بین زندگی شخصی و کاري کارکنان و نگتحقق 

ه سازي راهبردهاي فـردي و سـازمانی اشـاره شـده در بـالا بـ       به پیادهنسبت بل قبول، روانی قا

  اي گردد. و تعاملی توجه ویژه صورت همزمان
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 .226-209): 1( 13 ،اراك کیپزش علوم دانشگاه پژوهشی
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  چکیده

و بـا اسـتفاده از   انکـداري ایـران   بدر صـنعت   یوکـار الکترونیک ـ  مـدل کسـب  این مقاله با هدف ارائـه  

شناسی  پس از سنخ این رو گرفته است. از رتحلیل قرا مورد )یکم -شناسی پژوهش آمیخته (کیفی روش

و مـدیران صـنعت    نفر از خبرگـان  10ضمن انجام مصاحبه با تعداد  وکار خدمات مالی هاي کسب مدل

دست آمده با استفاده از روش تحلیل   ههاي ب بانکداري کشور در سطوح مختلف طی مرحله کیفی، داده

ی قرار گرفته است. پس مد که مبناي پژوهش کشاي طراحی  پرسشنامه محتواي کیفی تجزیه و تحلیل و

هاي آماري توصیفی و آمار استنباطی، مـدل   ی و تحلیل آنها با استفاده از روشهاي کم از گردآوري داده

کار الکترونیکـی صـنعت    و دهد که مدل کسب ده است. نتایج تحقیق نشان میشنهایی تحقیق استخراج 

و  کنندگان و مدیریت مـالی اسـت   ان، تأمینشده، مشتری ارزش ارائه بعد اصلی 4بانکداري در برگیرنده 

مقوله اصلی (محصول/خدمات، مشتریان هدف، کانال توزیع،  10هاي اصلی در قالب  در مجموع مؤلفه

ساختار هزینه، ساختار درآمـد و   ها، شبکه همکاري یا شرکا، وفاداري مشتریان، بیمه، منابع و شایستگی

تحقیقاتی و سیاسـتی، متناسـب بـا     هاي در انتها پیشنهاد .ده استشهاي الکترونیکی) طبقه بندي  واسطه

  قلمرو و مقولات احصایی ارائه شده است.
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  مقدمه -1

ده اسـت، در ایـن   کار ش و هاي کسب روش  افزون استفاده از اینترنت باعث تغییر در افزایش روز

مندي مشتریان از ارائه خـدمات اینترنتـی،    نیست. رضایت امیان صنعت خدمات مالی نیز مستثن

در ایـن میـان بانکـداري     .]1 [افزون مشتریان خدمات بانکداري شده اسـت  باعث افزایش روز 

را در تري  ، در محیط خدمات مالی، آینده روشنآمیز وکارهاي مخاطره الکترونیک به مثابه کسب

هـاي   بنابراین لازم است تا مـدل  .]14-12 ، صص2[ باشد ن انواع تجارت الکترونیک دارا میبی

  وکار جدیدي متناسب با این تغییرات ارائه شود. کسب

و روابـط میـان آنهـا اسـت کـه منطـق         اي از عناصـر  وکار الکترونیکـی مجموعـه   کسب مدل

هاي استفاده از بانکداري الکترونیک  مزیت رغم علی ].3 [کند درآمدزایی یک شرکت را بیان می

وکار  هاي کسب در حالی که پژوهشگران، مدل و ]4 [مستقیمهاي مستقیم و غیر جویی نظیر صرفه

داننـد، امـا توجـه و     ها می ترین عوامل خلق ارزش اقتصادي براي سازمان الکترونیکی را از مهم

کشـورهاي در   رونیکـی بخصـوص د  وکار بانکداري الکتر هاي کسب به مدلنسبت درك عمیق 

» بانکداري الکترونیکـی « .]36-23، صص 5[ حال توسعه صورت نگرفته و بسیار محدود است

نهـایی و   1381هاي لازم در سال  ت دولت براي ایجاد زیرساختأدر ایران پس از طرح در هی

با  .شدند ها مکلف به ایجاد زیرساخت پرداخت الکترونیکی و پیوستن به طرح شتاب کلیه بانک

 هـاي نوظهـور در   انـدازي بانـک   سیس و راهأتهاي نوین و  گسترش استفاده از فناورياین حال 

 از ها را دوچنـدان کـرده اسـت.    هاي درآمدزایی متمایز نزد بانک کشور، ضرورت توجه به مدل

شناسـی   نوعی سنخ  شناسی پژوهش آمیخته با استفاده از روشتا قصد دارد حاضر مقاله  این رو

وکـار   نهایـت مـدل کسـب    و در وکار الکترونیکی صنعت بانکداري ارائه دهد هاي کسب ز مدلا

  ارائه دهد. صنعت بانکداري الکترونیک ایران الکترونیکی متناسب با

  

  مبانی نظري و پیشینه تحقیق  -2

  وکار الکترونیکی کسب مدل 2-1

کننـدگان،   مصـرف  یـان مها و ارتباطـات   توصیفی از نقش الکترونیکی کار و مدل کسبیک 

اصـلی تولیـدي،    هـاي  کنندگان یک شرکت است که جریـان  پیمانان و عرضه مشتریان، هم
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. ]109- 98 ، صـص 6 [کنـد  ص مـی خمالی و همچنین منافع اصلی شرکا را مش ـ ،اطلاعاتی

ي وکارهـا  کسـب الکترونیـک کـه مسـائل مـرتبط بـا       وکـار  کسـب هاي  شناسی مدل هستی

عصر ها چه مسائلی را در  دهد که شرکت همچنین نشان میکند،  الکترونیک را مشخص می

. ]7 [به مشتریان انتقال دهند را  آنینترنت باید در نظر بگیرند تا بتوانند ارزشی را خلق و ا

کار الکترونیک اجزاي مـدنظر صـاحبنظران مطـرح ایـن      و هاي کسب با توجه به تنوع مدل

همکـاران،   شبکه عبارتند از ن این اجزاتری عرصه علمی در ادامه آورده شده است که مهم

 ارائـه، عوامـل   قابـل  اصـلی، ارزش  هـاي  استراتژیک، شایسـتگی  توزیع، اهداف هاي کانال

 هـاي  درآمد، واسطه خدمات، منابع و محصول هدف، نوآوري در اصلی، مشتریان موفقیت

هـاي   اهبررسی دیـدگ  .]3[کنندگان زیرساخت و تأمین الکترونیکی، قلمرو فعالیت، مدیریت

ــتروالدر  ــه اس ــف از جمل ــاحبنظران مختل ــور ص ــت و زوت2010(و پیگن )، 2001( )، آمی

) 2010( و سـاهوت  )2008( ، نیلسـون و بـاخ  )2001( )، آفوا و تـوچی 2003چسبروگ (

هـاي   هاي مختلف هرکـدام بـا تمرکـز ویـژه بـر بخـش       گویاي این موضوع است که مدل

اند. در  هکرداجزاي پیشنهادي خود را ارائه کارهاي مالی و الکترونیکی  و محدودي از کسب

دلیل ه ) ب2001( هاي مختلف، مدل ویل و ویتال اي مدل این میان با توجه به بررسی مقایسه

کارهـاي مـالی دارد و بـه نـوعی همـه       و جامعیت بیشتر ارکان مدل، قرابت بیشتر با کسب

 هاي مطرح را داراست.   اجزاي ذکر شده در مدل

  

  الکترونیکیبانکداري  2-2

تعریـف بانکـداري   . ]8 [بانکداري الکترونیک جدیدترین کانال توزیـع خـدمات بـانکی اسـت    

الکترونیک در تحقیقات مختلف تاحدودي متفاوت است، چـرا کـه بانکـداري الکترونیـک بـه      

ها قادر به درخواسـت اطلاعـات و دریافـت     چندین نوع خدمت که از طریق آن مشتریان بانک

 ،9[ شـود  کامپیوتر، تلویزیون یا تلفن همراه هستند، اطلاق مـی  خرد از طریقخدمات بانکداري 

  توان در تمامی بسترهاي زیر تعریف کرد: رو بانکداري الکترونیک را می  این از. ]85-73صص 

  ؛الف. خودپرداز

  ؛بانک ب. تلفن
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  ؛ج. بانکداري براساس تلویزیون

  ؛د. بانکداري از طریق تلفن همراه

  طریق بانکداري برخط)  اینترنتی (ازهـ. بانکداري 

   )خط بانکداري از طریق کامپیوتر (بانکداري برون ؛و

همزمان با افزایش رقابت در بازار و شرایط مختلـف دیگـر، ارائـه محصـولات و خـدمات      

اینهـا   .]29-22، صـص  8 [بانکی، به صورت الکترونیکی، به موضوع مهمی تبدیل شده اسـت 

هـاي   شوند. نوآوري شده نامیده می  وکار ارزش ارائه هاي کسب مدل  رد همان مواردي هستند که 

هـا   مهم براي ارائه خدمات بانکی شامل خودپردازها، انتقـال الکترونیکـی وجـوه در فروشـگاه    

تغییـرات اساسـی در    .]9 [بانک و پول الکترونیکـی اسـت   بانک، اینترنت ها)، تلفن خوان (کارت

هـاي مـدیریت    هاي مدیریت روابط با مشتریان، فناوري سیستم ها مانند هاي داخلی بانک سیستم

سـازي نیـز    هاي گوناگون پشتیبانی و یکسان هاي پردازش مرکزي و فناوري کار، فناوري و کسب

هـاي روابـط بـا     ترتیب در دسته بلوك که به ]10 [اند ثیر مثبتی بر عملکرد و سودآوري داشتهأت

، صـص  11[ گیرند وکار الکترونیکی قرار می کسب هاي مشتریان و مدیریت زیرساخت در مدل

ها در نتیجه تغییر نیازهاي مالی مشتریان تکامل یافته اما هسـته اصـلی    کار بانک و کسب. ]9-13

 .]22-20صـص  ، 11 [تغییري نکرده است، که دریافت سپرده و ارائه پول است آنها کار و کسب

بانکـداري الکترونیـک هزینـه پـایین ایـن       ها به ارائه خـدمات  یکی از عوامل مهم ترغیب بانک

) متوسـط هزینـه   2003( 1فارسـتر خدمات به نسبت ارائه خدمات در شعبه است. طبق تحقیـق  

متصـدیان شـعبه صـورت     وسـیله  بـه هایی است که  بار کمتر از تراکنش 14هاي برخط  تراکنش

  .گیرد می

  

  بانکداري الکترونیک در ایران 2-3

. با هدف ایجاد شبکه تبـادل اطلاعـات بـین    ج. ا. ابانک مرکزي  اداره شتاب در 1381در سال 

 1381بانکی تشکیل شد. در گام اول سه بانک صادرات، کشاورزي و توسعه صادرات در سال  

هـا   تدریج سایر بانک کردند. به آنهااقدام به ارائه خدمات به مشتریان یکدیگر و تبادل اطلاعات 

                                                                                                                                               
1. Forrester 
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هاي کشور عضـو ایـن    تمامی بانکن تاکنواین شبکه پیوستند و اولیه به  هاي پس از انجام اقدام

  .]12 [دنکن شبکه بوده و به مشتریان شبکه بانکی خدمات الکترونیکی ارائه می

 
  وکار الکترونیکی در خدمات مالی هاي کسب شناسی مدل سنخ 2-4

بنـدي   بقـه دسـته ط  3تـوان بـه    هاي بانکداري الکترونیکی را می مطالعات گذشته، مدل بر مبناي

  :]13 [نمود

ها صـورت   عملیات بانکی از طریق شعب بانک بیشتردر این مدل  مدل متمرکز بر بانک: )1

تـر   معمول و کم هزینه هاي غیر هاي سنتی شروع به استفاده از کانال که بانک زمانیگیرد و تا  می

  ؛الکترونیکی کردند، ادامه داشت

هـاي دیگـر ماننـد موبایـل و      لفـه ؤاري بر مبناي ماین مدل بانکد مدل در ارتباط با بانک: )2

 در اصـل . ایـن مـدل   ]159-136، صص 14 [اینترنت جایگزین بانکداري بر مبناي شعبه است

بانک یا تلفن  هاي تحویل متفاوت، مانند موبایل ها را از طریق استفاده از کانال دستاوردهاي بانک

  ؛هاست شتریان همچنان در اختیار بانکهاي م بانک، بهبود بخشید. در این مدل روابط حساب

، آمـد  وجوده ید، رویکرد جایگزینی که بآ در این مدل بانک به نظر نمی مدل بدون بانک:) 3

  ها و شعب فیزیکی. ایجاد بانکداري الکترونیکی محض بود بدون حمایت شبکه

ک هاي تجـارت الکترونی ـ  با توجه به موارد ذکر شده، بانکداري الکترونیکی تحت مدل

هـاي   بندي دیگري از مـدل  دسته .]15 [گیرد نظیر بنگاه به بنگاه و بنگاه به مشتري قرار می

حـول   هـا،  آنلایـن بانـک   وکـار  هاي کسب توان با توجه به مدل بانکداري الکترونیکی را می

خدمات بـر مبنـاي اطلاعـات و تعـاملات،      نخستها  خدمات به مشتریان بیان کرد. بانک

با . ]16 [دادند ها، انتقال پول و ... را انجام می مات، فعالیت حسابتحویل محصولات و خد

هـاي تعهـد مشـتریان کردنـد.      ها شروع به فراگیـري مـدل   هاي اینترنت، بانک رشد قابلیت

 اند اي، خدمات بر مبناي تعهد مشتریان و خدمات مالی پیشرفته ازآن جمله خدمات مشاوره

 ].89- 77، صص 17[
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 ]16 [هاي کسب وکار بانکداري الکترونیکی تغییرات مدل  1شکل 

 
کنند. این روابط  هاي جدید تعهد مشتري یک رابطه بلندمدت با مشتریان ایجاد می مدل

کنند، بلکه همچنین مشتریان جدیدي را از  هاي درآمدي جدیدي را ایجاد می نه تنها فرصت

کنند. اهداف  هاي اجتماعی جدید، جذب می از طریق کانالطریق حمایت مشتریان قبلی و 

بـر مبنـاي    خـدمات تعـاملی   هاي پیشنهادي در مدل تعهد مشتري عبارت اسـت از  و جنبه

هاي  خدمات مشاوره، خدمات مالی پیشرفته. شکل زیر تغییرات مدل ،2هاي وب  پروتکل

دمات مشـتري، بـه   هاي بـر مبنـاي خـ    وکار بانکداري الکترونیکی و حرکت از مدل کسب

  دهد. هاي تعهد مشتري را نشان می مدل

الکترونیـک و تثبیـت بـراي بخـش      وکـار  کسبهاي  در مدل ها تناقضیل وجود برخی به دل

 به عبارت، ]89-65، صص 18[ گیري کلی کرد توان یک نتیجه ل میبانکداري الکترونیکی مشک

تـوان بـا    ایی بیشتري را مـی همگر، ددیگر اگر روي بخش خاصی از خدمات مالی متمرکز شو

   الکترونیکی دریافت. وکار کسبهاي  مدل

ثیر تغییـرات فنـاوري بـر بانکـداري و     أتـوان ت ـ  نهایت با بررسی تحقیقات انجام شده می در

وکار صنعت بانکداري را در سه دسته مدل متمرکز بر بانک، در ارتباط با بانـک   هاي کسب مدل

هایی اسـت   هاي مرتبط با تغییر فناوري شامل نوآوري جنبه .]19 [بندي نمود و بدون بانک طبقه

آوري، نگهداري، پردازش و انتقال اطلاعات یا تغییـر   هاي مرتبط با جمع که باعث کاهش هزینه

راحتی دسترسی به محصولات و خدمات بانکی  اي که مشتریان به گونه شود، به شکل ابزارها می

خدمات مالی 

  پیشرفته

بسترسازي 

هاي  قابلیت

  مالی پیشرفته

  

 

خدمات بر 

  مبناي تعهد

استفاده از 

web 2.0 
جهت تعهد به 

  مشتري

  خدمات 

  مشاوره

خدمات 

مشاوره مالی 

ورت ص به

  آنلاین

  

تعاملات بر 

  مبناي خدمات

هزینه تراکنش، 

پرداخت 

  قبوض، وام

 

خدمات بر 

میناي 

  اطلاعات

اطلاعات 

محصولات و 

  خدمات بانکی

  

 

 مدل تعهد مشتري  مدل خدمات مشتري
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بانـک،   ها، تلفن خوان خودپردازها،کارت ئه خدمات شاملهاي مهم براي ارا داشته باشند. نوآوري

و  هـا  تغییـرات اساسـی در مـدل    .]70-46 صـص ، 21[ بانک و پول الکترونیکی اسـت  اینترنت

هـاي مـدیریت    هاي مدیریت روابط با مشتریان، فناوري ها مانند سیستم هاي داخلی بانک سیستم

سـازي نیـز    گوناگون پشتیبانی و یکسان هاي هاي پردازش مرکزي و فناوري کار، فناوري و کسب

  .]21 [اند ثیر مثبتی بر عملکرد و سودآوري داشتهأت

 وجـز  الکترونیـک  وکار کسب هاي مدل شود که طراحی با بررسی پیشینه تحقیق مشخص می

 سـطح  در شـده  انجـام  هـاي  پـژوهش  بیشتر. دنباش می وکار کسب ادبیات در نوظهور هاي حوزه

 از. است بوده آنها اجزاي شناسایی و وکار کسب هاي مدل بندي طبقه و تعاریف بیشتر و مفهومی

 و یـد آ مـی  شـمار ه ب نوین و جدید هاي حوزه جزو نیز الکترونیک بانکداري حوزه خود طرفی

 ایـن  رشد به رو گستردگی و تنوع و الکترونیکی بانکداري هاي فعالیت ما کشور در خصوص به

 بـراي  علمـی  و منسـجم  چارچوب یک به نیاز کهاست  دهش باعث بانکی و مالی خدمات نوع

  .شود احساس خدمات گونه این

 در الکترونیکـی  وکار کسب از جامع کاملاً و مطلق تصویر یک ارائه کلی طور با این وجود به

 قـرار  توجـه  مورد تواند می خود موقعیت در تعاریف از هریک و باشد می سخت بسیار ها بانک

 همگرایـی ، شـود  متمرکـز  مالی خدمات از خاصی بخش روي اگر ردیگ عبارت به، ]24 [گیرد

 در بنـدي  طبقه )2010( ساهوت. دریافت الکترونیکی وکار کسب هاي مدل با توان می را بیشتري

  .شده است داده نشان 1 جدول در که اند داده انجام زمینه این

  

 ]23 [ات مالییکی براي خدمکار الکترون و هاي کسب شناسی انواع مدل گونه  1جدول 

  انواع  ها مشخصه  شده جادیدرآمد ا  مدل ارزش

 ،؛ محتواالعمل حق

 ،جستجو

  ،رتباطاتا

  تعامل ،اجتماع

هاي  تبلیغات، شرکت

 العمل. حقتابعه، 

فروش محصولات و 

  خدمات

خاص در چند زمینه  طور بهاصلی  هايپیشنهاد

انند فضاي مالی م ،دشو خدمات اطلاعاتی ارائه می

  Yahoo Financeشخصی نظیر 

  پورتال عمودي

  پورتال مالی

  ها پورتال

دلالان: محتوا، 

  قول نقل تراکنش،

دلالان: فروش 

 محصولات و خدمات

به هاي مختلف  هایی هستند که میان واسطه سایت

 ها قول کننده نقل گیرند. یمآنلاین قرار  صورت

  کننده منسجم

  :ها کننده منسجم
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  انواع  ها مشخصه  شده جادیدرآمد ا  مدل ارزش

کنندگان: محتوا، 

  گري واسطه

قول کنندگان:  نقل

 ، تبلیغات،الزحمه حق

  هاي تابعه شرکت

 آنهادهند،  ینمبرخلاف دلالان، تراکنشی را انجام 

وکار را براي  هایی هستند که کسب سایت

هایی را به  هاي مجازي فراهم یا پیشنهاد آژانس

  دهند. یممشتریان ارائه 

 ها واسطه
  ها کننده قول نقل

  سپاري برون

  تراکنش

  ،الزحمه حق

محصولات و فروش 

  خدمات

ظیر ویزا، (ن  ارائه محصولات و خدمات مالی

) از و ...هاي ارزشی، خدمات در محل  سرمایه

  هاي داخلی یا خارجی طریق شبکه

کننده  تولید

  اختصاصی

  کنندگان ینتأم

سپاري،  برون

محتوا،  تراکنش،

  دلالی، اجتماع.

فروش محصولات و 

  ،الزحمه حقخدمات، 

  تبلیغات

 یمهبگذاري یا خدمات  ین، سرمایهبانکداري آنلا

ها با بهترین پیشنهاد عملکرد علاوه بر  ین سایتا

مزیت اطلاعاتی و خدمات تراکنش خدمات 

دهند.  یممدیریت روابط مشتري را نیز ارائه 

ینها با اه کین است اتفاوت اصلی با دلالان 

 آنهاشوند.  ینمموجود قانع  هايپیشنهاد

  فروشند. یممحصولات را تحت برندشان 

ها و  سایت

هاي  یتسا وب

هاي  آژانس شرکت

ها،  مجازي (بانک

ها، یا دلالان  بیمه

  آنلاین)

  

  چارچوب نظري اولیه تحقیق -3
 وکـار  کسـب  هـاي  مـدل  زمینـه  در پیشـین  شـده  انجـام  مطالعات و نظري مبانی بررسی از پس

 نتـایج  از برگرفته که حقیقت مفهومی مدل ابعاد آنها از استفاده و بانکداري صنعت و الکترونیک

 مـدل  از شـده  اقتبـاس  مـدل  اصـلی  ابعـاد  است ذکر به لازم. دش مشخص، هاست بررسی این

 و بررسـی  بـا  مـدل  پشـتیبان  هـاي  سازه و) 2001( ویتال و ویل مالی خدمات تمام کننده تأمین

 و معیـت جا مدل این از استفاده دلیل .است آمده دسته ب پیشین مطالعات سایر گسترده مطالعه

 مـدل  از گیـري  بهره بر علاوه .است بانکداري صنعت با الکترونیک وکار کسب مدل این ارتباط

 مطـابق  نیـز  هـا  مـدل  سـایر  در مطـرح  ابعـاد  و اجـزا  عناوین تا شد تلاش ویتال و ویل مبنایی

 مشتریان بخش در مثال ، برايندشو تکمیل ویتال و ویل مدل شناسی هستی مبانی و سازماندهی

 استفاده با الکترونیک توزیع هاي کانال یا و دهش توجه مشتریان وفاداري و مشتریان با ابطرو به

 بـا  مختلـف  هاي بانک حال هر به. گردید لحاظ شده ارائه ارزش بخش در اطلاعات فناوري از
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که آنچه  .کنند می انتخاب را متفاوتی وکار کسب هاي مدل خود هاي استراتژي و اهداف به توجه

و ارکان مـدل متناسـب بـا شـرایط      سازي اجزا متناسب، توسعه مدل مذکور انجام شود در دبای

  صنعت بانکداري کشور است.

  

  روش تحقیق -4
اسـاس   بنـدي بـر   از نظـر طبقـه   وباشد  روش تحقیق پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردي می

امـل بـین   گیـرد، زیـرا بـه دنبـال کشـف روابـط و تع       روش در حیطه مطالعات میدانی قرار می

صـدد توصـیف رابطـه بـین     همچنین از آنجا که پژوهش حاضـر در . باشد متغیرهاي تحقیق می

 تواند از نوع توصیفی الکترونیک و بانکداري الکترونیک است، بنابراین می وکار کسبهاي  مدل

هـاي   هاي آمیخته با استفاده از ترکیـب دو مجموعـه روش   پیمایشی نیز شمرده شود. پژوهش -

هـا   ین پژوهش از منظر گردآوري دادهانجام اروش . ]21 [رسد یمبه انجام ی و کمفی تحقیق کی

تحلیـل آن پرسشـنامه    و ازهاي کیفی گردآوري  داده نخستاز نوع آمیخته است به این معنا که 

  ی پرداخته شده است.هاي کم وري دادهآبه گرد از آنتدوین شده، پس 

الکترونیک  وکار کسبهاي  انشگاهی در زمینه مدلد خبرگانین تحقیق شامل ا يآمارجامعه 

مـدیران و  ، ، کارشناسـان بانکـداري الکترونیکـی   هـا  بانکو بانکداري و همچنین مدیران ارشد 

بانک دولتـی و   27د باشد. با توجه به قلمرو مکانی تحقیق و وجو یم ن فناوري اطلاعاتامعاون

نظر گرفته شـده بـراي ایـن تحقیـق     ، جامعه آماري در در زمان انجام پژوهش کشور خصوصی

هـاي   سـال سـابقه کـار در رده    3ویژگی مشترك تمامی افراد حداقل باشد.  یمنفر  150 حدود

و بانکداري الکترونیک و یا اساتید دانشگاه  ITي مرتبط به ها بخشو یا  ها بانکمدیریت ارشد 

  مطلع در زمینه بانکداري الکترونیک است.

اسـاس   بر خبرگان واجد شرایط در دسترسنفر از  10 نخست کیفی بخشدر ین ترتیب ه اب

شوندگان به سـه سـطح    بندي مصاحبه . تقسیمو میزان اطلاع آنها انتخاب شدند سطح عملکردي

عالی، میانی و کارشناسی صورت گرفت تا بتوان از تمام جوانب کاري اطلاعات متناسب کسب 

از سـطوح مـدیران بیشـتر    تـا  مان تلاش شـد  وکار در ساز د. البته به دلیل جایگاه مدل کسبکر

  برداري شود. بهره
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  مشخصات نمونه آماري تحقیق  2جدول 

  شوندگان کد مصاحبه  تعداد مصاحبه  سطح نمونه

  1I ،2I ،3I ،4I  نفر 4  ن و مدیران عالی)ا(معاون سطح عالی

 5I ،6I ،7I  نفر3  (مدیران عملیاتی) سطح میانی

 8I ،9I ،10I  نفر3  (کارشناسان مطلع) سطح کارشناسی

  

شد که شامل پاسخ استفاده  - بسته يها از ابزار پرسشنامه، سؤال ی این تحقیقدر مرحله کم

افزار شدند  ها پس از توزیع نهایی وارد نرم در ادامه پرسشنامه .باشد یماي   گزینه 5طیف لیکرت 

اعتبـار  میـزان   از نظـر . شـده اسـت   شآن توسط آلفاي کرونباخ به صورت زیر سـنج  پایاییو 

شود  ضعیف تلقی می "عموماً% 60کمتر از آلفا کرونباخ داشتن ضریب آلفا  در روش پرسشنامه

 ایـن  در .]24 [باشـد  مـی  خـوب  درصـد  80و بالاتر از قابل قبول  درصد 70حداقل و اعتبار با 

) بسـیار خـوبی   954/0و پایـایی (  از اعتبـار پرسشـنامه طراحـی شـده    تـا  یق مشخص شد تحق

  .دار استبرخور

 آلفاي کرونباخ محاسبه شده کل  3 جدول

   آزمون اعتبار

  آلفاي کرونباخ
استاندارد  هاي سؤالآلفاي کرونباخ بر مبناي 

 شده
  تعداد پرسشنامه ها سؤالتعداد 

954/0  954/0 55 138  

  

  ها  تجزیه و تحلیل داده -5
ی پرداختـه  خش کیفی و کمترتیب در دو ب به هاي پژوهش در این بخش به تجزیه و تحلیل داده

  .شده است
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  بخش کیفی 5-1

 - 2؛داده سـازي  آمـاده  - 1 :باشـد  می مرحله چهار شامل هاي کیفی داده تحلیل عملی فرایند

براي بررسی اکتشافی نظرات . ]24 [مفاهیم و معانی حصول - 4 و کدگذاري - 3؛ شدن آشنا

ویژه بر آنهـایی کـه در    کیدأهاي کسب و کار الکترونیک با ت خبرگان اجزاي مشترك مدل

اسـاس   هـا بـر   ملاك شروع و سازماندهی مصـاحبه ، حوزه خدمات مالی و بانکداري بودند

 10Iتـا   1Iکـدي از   شـونده  مصـاحبه در ایـن مرحلـه بـه هـر     قرار گرفت.  5W1Hپروتکل

ي مـدیران و خبرگـان و در   هـا  در کدگذاري باز، مفاهیم کلیـدي، گـزاره   .یافت تصاص اخ

. در پایان گرفتاي از مفاهیم مشترك بیان شده تعلق  عنوانی به مجموعهکدگذاري محوري 

یی ضمنی شامل یک عدد و یک حرف لاتین ها نیز به مفاهیم مشترك میان این جداول، کد

 10 بـا  مصاحبه حضوري عمیق پس از اینکه اختصاص یافت. ها  آمده از مصاحبه به دست

اي صورت  ، اشباع دادهري الکترونیک انجام شدبانکدا و کارشناساننفر از خبرگان، مدیران 

ها با توجـه   هاي حاصل از مصاحبه نهایت داده و در ها متوقف شد گرفت و فرایند مصاحبه

بنـدي   هاي مطرح شده در مبانی نظري و تحلیل محتوا به صورت عوامل گـروه  به شاخص

ی، تجزیه و تحلیل شونده پس از بررس هاي کلامی افراد مصاحبه گزاره ،آوري شد شده جمع

اسـاس ارتباطـات    بـر کدگذاري باز  اصلی همگون در قالب مؤلفه 32در نهایت به صورت 

سپس در نتیجه تطبیق د. شبندي  دستهها  احصایی در عملیات میدانی بین مقولات و گزاره

هـاي   هاي مدل لفهؤشده با مبانی نظري و م هاي شناسایی لفهؤهاي) م (تم محتوایی مضامین

تحلیلـی مشـابه بـا مبـانی رایـج      ها در  لفهؤکار الکترونیک و اجماع خبرگی، این م و کسب

  کـه در  بنـدي شـدند    کار در قالـب کـدهاي محـوري و انتخـابی صـورت      و هاي کسب مدل

  نشان داده شده است.شوندگان و فراوانی آنها  به تفکیک مصاحبه 4 جدول
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  سه مرحله کدگذاري درها  تحلیل داده  4 جدول

هاي  لفهمؤ

کدگذاري 

  انتخابی

هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  محوري

  هاي کدگذاري باز مؤلفه
کد 

  شوندگان مصاحبه

فراوانی 

  مضمون

ه ئارزش ارا

  شده

  

 محصول/

  خدمات

  

ي از خدمات مالی پیشرفته، در دسترس و به مند بهره

  هاي مراجعه حضوري دور از محدودیت

1I ،2I ،4I ،5I  

 ،7I ،8I  
6 

اي  از امکانات چند رسانه کارآمد واستفاده مناسب 

  )و ...یلم ، فصاویر ثابت و متحرك، ت(صوت
2I ،3I ،7I 3 

 5I ،7I ،9I ،10I 4  خدمات بانکی به دسترسی هزینه کاهش

 1I ،2I ،3I ،4I 4  یجاد بانکداري اختصاصیامکان ا

 5I ،7I 2  مشتریان/ کاربران انتخاب حق افزایش

 2I ،3I 2  رانگذا سرمایه به مشاوره

 4I 1  مشتریان در هیجان و شوق ایجاد

 2I ،7I 2  اجتماعی يها ارزش

رسانی در خصوص نحوه استفاده از خدمات  اطلاع

  نوین بانکداري الکترونیکی
4I ،9I 2 

  مشتریان

مشتریان 

  هدف

 1I ،3I ،6I 3  هایی خاص از جامعه گروه

ارائه خدمات  جدید يها روش ترغیب به استفاده از

  بانکی
3I ،10I 2 

کانال 

  توزیع

  

 1I ،2I ،4I، ،7I  4  بانک استفاده از موبایل

 Home(خانگی  در بستر بانکداريت ارائه خدما

banking(  
1I ،2I ،4I، ،7I  4 

ي فروش ها انهیپا)، ATMاستفاده از خودپرداز (

)POS،( WEB  ،کیوسکPinPad ...و  

1I ،2I ،4I ،5I  

 ،7I ،8I  
6 

وفاداري 

  مشتریان

  1I ،2I ،3I ،4I 4  وجود مشتریان اختصاصی و ثابت

  و دریافت بازخورد يارتباط با مشتر
1I ،2I ،3I ،4I ،7I ،

8I ،9I  
7 

  کنندگان نیتأم

  بیمه
  اي ارائه انواع خدمات بیمه

1I ،2I ،3I ،5I ،7I ،

9I  
5 

 3I ،4I ،6I ،7I ،8I  5  تبلیغاتی و بازاریابی فعالیت

و ابع من

  ها یستگیشا

 2I ،3I ،5I 3  کنندگان نیتأمهاي مرتبط با  شایستگی

 10I ،9I  2  سایت با مرتبط يها شایستگی

 1I ،4I ،6I  3  نوآوري با مرتبط يها شایستگی
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هاي  لفهمؤ

کدگذاري 

  انتخابی

هاي  مؤلفه

کدگذاري 

  محوري

  هاي کدگذاري باز مؤلفه
کد 

  شوندگان مصاحبه

فراوانی 

  مضمون

 1I ،3I ،7I  3  عملیاتی يها فرایند با مرتبط يها شایستگی

شبکه 

همکاري یا 

  شرکا

 1I ،2I ،3I ،7I  4  ي اقماريها شرکت

 1I ،2I ،3I ،4I،8I  5  و شرکا ها بانکارتباط با سایر 

 2I ،4I ،7I 3  همکاري با شبکه مشتریان

  مدیریت مالی

ساختار 

  هزینه

 1I ،3I ،5I ،6I  4  گذاران هاي تحمیلی از سوي دولت و قانون هزینه

 3I ،4I ،6I ،10I  3  ي عملیاتی و غیر عملیاتیها هزینه

ساختار 

  درآمد

، ینترنتیا يها تراکنش الزحمه حقاز حاصل درآمد 

ATM ،ي فروش ها انهیپا)POS ،(WEB ...کیوسک و  
2I ،3I ،4I 3 

 1I ،2I ،3I 3  درآمدهاي کلی بانک

گیري  امانه عمره مفرده، گزارش(سسایر درآمدها 

هاي  باشگاهها،  پرداخت یارانهدفاتر اسناد رسمی، 

  ورزشی و...)

4I ،6I ،8I  3 

هاي  واسطه

  الکترونیکی

 2I ،3I ،5I  3  استفاده از کارگزاران الکترونیکی

 1I ،2I ،5I ،7I  4  هاي مالی و صرافی ارزي و سایر واسطه بازار بورس

  

5-2 یبخش کم  

 کـه  ال طراحی و توزیـع شـد  ؤس 55اي حاوي  بخش کیفی، پرسشنامهنهایی هاي  براساس داده

پس از ین تحقیق در اوري شده آهاي گرد یل دادهبراي تحل. پاسخنامه ارزش تحلیل داشت 137

استنباطی استفاده  آماري توصیفی و آمارهاي  از روش 20نسخه SPSS  ها به نرم افزار ورود داده

هـا بـه    ها تجزیه و تحلیل اطلاعات حاصل از پرسشـنامه  آزمون این شده است. دلیل استفاده از

، مختلـف  آزمـون در تحقیـق از دو  ي این منظـور  برایید ابعاد مدل است. أیید یا عدم تأمنظور ت

 فریـدمن  آزمـون استفاده شده است. همچنـین در ادامـه از    T نآزمواي و  دو جمله آزمونیعنی 

  ده است. شاستفاده  استخراجیبندي عوامل  رتبه براي

  دهد: را نشان می صنعت بانکداري الکترونیکی کار و مدل کسب يآزمون میانگین اجزا 5جدول 
  

  
3:0 =mH  

3:1 ¹mH 
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    کار در حد متوسط است.                             و مدل کسب يتک اجزا اهمیت تکن زامی

     کمتر و یا بیشتر از حد متوسط است.           و کار تک اجزا مدل کسب میزان اهمیت تک

  

  صنعت بانکداري کار الکترونیکی و مدل کسب يآزمون میانگین اجزا  5 جدول

  ردیف
ر کا و اجزا مدل کسب

 الکترونیکی
  میانگین

انحراف 

  معیار

ارزش 

  آزمون

سطح 

داري امعن

  آزمون

  فاصله اطمینان

سطح 

  پایین

سطح 

  بالا

92/3  محصول / خدمات  1  60/0  3 000/0 587/0  923/0  

72/3  مشتریان هدف  2  61/0  3  000/0 442/0  821/0  

95/3  کانال توزیع  3  38/0  3  001/0 102/0  356/0  

74/3  یانوفاداري مشتر  4  50/0  3  031/0 064/0  426/0  

00/3  بیمه  5  77/0  3  003/0 056/0  298/0  

75/3  ها منابع و شایستگی  6  84/0  3  031/0 014/0  355/0  

73/3  شبکه همکاري یا شرکا 7  87/0  3  042/0 019/0  316/0  

00/4  ساختار هزینه 8  47/0  3  021/0 082/0  172/0  

35/3  ساختار درآمد 9  48/0  3  041/0 052/0  315/0  

53/3  هاي الکترونیکی واسطه 10  58/0  3  049/0 199/0  304/0  

  

) 3از ارزش آزمـون (  تر بزرگدست آمده در همه موارد ه چون میانگین ب 5 جدول براساس

) 05/0از میـزان خطـا (   تـر  کوچـک داري آزمون نیز در همه مـوارد  ااست و همچنین سطح معن

و چون فاصله اطمینان نیز در همه موارد در دو دامنه بالا شود  رد می H0فرض ، از این رو است

میزان اهمیت هریک از  توان ادعا کرد که درصد می 95و دامنه پایین مثبت است پس با اطمینان 

) 3از میانگین و یا ارزش آزمون ( تر بزرگکار الکترونیکی صنعت بانکداري  و مدل کسب ياجزا

شود. حال آنچه  یید میأي شناسایی شده در مرحله اکتشافی تها لفهؤبنابراین همه اجزا و م .تاس

ست که از نظر عملیاتی و کاربردي در صنعت اولویت تمرکز و توجه ا اینرسد،  به نظر میمهم 

بنـدي نهـایی    در ادامـه و بـه منظـور دسـته     ، از ایـن رو ها به اجزا و ارکان مشخص شـود  بانک

هاي مربوطه ارائـه   مونبه همراه آز کار الکترونیکی و مدل کسبو ابعاد اصلی بندي اجزا   اولویت
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دهـد. در ایـن تکنیـک     آزمون آماري تحلیل واریانس فریدمن را نشان می 6 جدولاست.  شده

  شود. الکترونیکی به محک آزمون گذاشته می وکار کسبمدل  يفرض برابري رتبه میانگین اجزا

  

  صنعت بانکداري یکیرالکترونوکا کسبمدل  ياجزا فریدمن واریانس تحلیل  6جدول 

0H  
میزان 

  خطا

سطح 

  داريامعن

درجه 

  آزادي

دوي  کاي

  محاسبه شده

نتیجه 

  آزمون

 وکار کسبمدل  ياجزارتبه میانگین 

  باهم برابر است. الکترونیکی
 H0رد   98/87  9  000/0  05/0

  

 )05/0(میـزان خطـا    ازتر  ) کوچک000/0(داري آزمون  اچون سطح معن، 6 جدول براساس

د کـه رتبـه   کـر توان اظهار  میدرصد،  95در سطح اطمینان  از این روشود؛  می ردفرض  ،است

به عبارت دیگر برخـی  ، کار الکترونیکی باهم برابر نیست و مدل کسب يمیانگین برخی از اجزا

به میانگین و رت 7 جدولاز اجزا نسبت به سایر اجزا از میزان اهمیت بیشتري برخوردار هستند. 

  .دهد نشان میرا  صنعت بانکداريکار الکترونیکی  و اجزا مدل کسببندي  اولویت

  

  صنعت بانکداري الکترونیکی وکار کسبمدل  يبندي اجزا اولویت  7 جدول

  میانگین  الکترونیکی کار و مدل کسب ياجزا  ردیف
انحراف 

  معیار

  رتبه

  میانگین
  بندي اولویت

00/4 ل/ خدمت)ارزش ارائه شده (محصو  1  47/0  26/7  اول 

  دوم 06/7  60/0 92/3 ساختار هزینه  2

95/3 کانال توزیع  3  38/0  91/6   سوم 

73/3 شبکه همکاري و شرکا 4  97/0  47/6   چهارم 

75/3 ها منابع و شایستگی  5  84/0  34/6  پنجم 

74/3 وفاداري مشتریان  6  50/0  53/5  ششم 

72/3 هدف انمشتری  7  61/0  51/5   هفتم 

53/3  هاي الکترونیکی واسطه  8  58/0  38/4  هشتم 

35/3 ساختار درآمد  9  48/0  27/3   نهم 

00/3  بیمه  10  77/0  27/2   دهم 
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  گیري نتیجه -6

مفهوم  112هاي کیفی از بین  نتایج حاصل از تحلیل داده اساس برها  پس از تجزیه و تحلیل داده

مـورد بـه    55هـاي هـر جـزء،     ین شاخصاساس رتبه میانگ برها،  شناسایی شده از متن مصاحبه

بنـدي شـدند.    هاي مدل نظـري دسـته   هاي مدل انتخاب و در قالب مقوله ترین مؤلفه عنوان مهم

مفـاهیم   و کدگذاري باز و محوري صورت گرفتهویل و ویتال بر مبناي مدل پایه  براین اساس

 10اي اصلی در قالب ه بندي شده و در مجموع مؤلفه هاي یکسانی دسته یکسان در قالب مقوله

خدمات، مشتریان هدف، کانال توزیع، وفاداري مشتریان، بیمه، منابع و  مقوله اصلی (محصول/

ها، شبکه همکاري یا شرکا، ساختار هزینه، ساختار درآمد و واسطه هاي الکترونیکی)  شایستگی

و  آنهـا دگـذاري  بنـدي و ک  دسـته ،هـاي اکتشافی  نهایت پس از تحلیل داده اند. در دهشبندي  طبقه

عت بانکـداري  الکترونیکی صن وکار کسبهمچنین بررسی مبانی نظري تحقیق، مدل پیشنهادي 

هـاي الکترونیکـی اشـاره شـد،      گونه که در بررسی مدل همانتوضیح اینکه  د.شایران استخراج 

بـه منظـور    بـا ایـن وجـود   پیشـنهاد شـده بـود.     به عنوان مدل پایه )2001( ویل و ویتال مدل

دلیل فاصله زمانی ایجاد شده و نیز تغییر قلمرو مکانی تلاش شد تـا  ه سازي اجزاي مدل ب غنی

یافتـه   هاي عمیق و نیمه سـاختار  کار الکترونیک در قالب مصاحبه و هاي کسب هاي مدل لفهؤاز م

شناسـی انـواع    و نیـز گونـه   ویل و ویتال اساس ارکان پیشنهادي در مدل استفاده شود. سپس بر

ثر در ؤو نیـز ارکـان م ـ   )2010( سـاهوت کار الکترونیکی براي خدمات مـالی   و سبهاي ک مدل

به صـورت شـماتیک در   حاصل شده که مدل تحقیق  هاي مالی الکترونیکی، کار واسطه و کسب

مدل پیشنهادي با توجه به  و همچنین جزئیات مربوط به مدل در ادامه بیان شده است. 2 شکل

شناسـی   ها براساس رویکرد دوم از سـنخ  اي حاصل از مصاحبهه اساس یافته شرایط کشور و بر

باشد کـه   می "مدل در ارتباط با بانک"یعنی ، کار الکترونیکی در خدمات مالی و هاي کسب مدل

در آن با وجود استفاده از بسترهاي الکترونیکی، همچنان حمایت و پشتیبانی فیزیکی بانک هم 

 رونـد.  هاي تعهـد مشـتري پـیش مـی     به سمت مدل 1 شکل براساسعلاوه اینکه  وجود دارد به

 .باشد صورت زیر میه اساس نظرات خبرگان ب ز توجه در مدل پیشنهادي بریبرخی نکات حا



  همکارو  مهران رضوانی   ________________________ ... وکار الکترونیکی صنعت ارائه مدل کسب

35 

  کنندگان تأمین
  بیمه

  ها یستگیشامنابع و 

مکاري با شبکه ه

  شرکا

  مشتریان
  مشتریان هدف،

  هاي توزیع کانال

  وفاداري مشتریان

  مدیریت مالی
  ساختار درآمد

  ساختار هزینه

واسطه هاي 

الکترونیکی 

  
کننده  مین تأ

خدمات  تمام
  مالی (بانک)

ارزش ارائه شده، 

محصول و 

  خدمات

 O الزحمه  حق محصول و خدمات$ 

الزحمه  حق

$ 

   O 
 ادلاتمب

$ 

$ 

O 

$ 

پرداخت بابت اشتراك 

 خدمات

  آنالیز دارایی
  مشاوره مالی

 محصولات مالی

  تبلیغات  هزینه

 یا رهبري

$ 

O 

 روابط الکترونیک

 روابط اولیه

 جریان درآمد

 کننده متصل جریان محصول

 مشتریان

 کنندگان تأمین

 هاي ذینفع شرکت

  تحقیق مفهومی مدل  2شکل 
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 اهداف استراتژیک و ارزش ارائه شده -6-1
ق ادغـام  این مدل در نظر دارد تا نیازهـاي کـاملی از بخـش مشـتریان هـدف خـود را از طریـ       

رفع نماید. در این مـدل   ثالث به صورت یکپارچه کنندگان ینتأممحصولات و خدمات خود با 

است، از طریق صفحات وب شخصی مشتریان، طیف کـاملی   خود بانک مالک روابط مشتریان

ي هـا  شـرکت محصولات خـود بانـک و دامنـه وسـیعی از محصـولات       از خدمات مالی شامل

گــذاري مشــترك، مشــاوره مــالی و  کــارگزاري ســهام، ســرمایه پیمــان دیگــر نظیــر بیمــه، هــم

را کسـب و در یـک    ها تراکنشدهد. بانک اطلاعات مشتري و سابقه  یمرا ارائه  گذاري سرمایه

کند که از ایـن پایگـاه داده جهـت تعیـین، طراحـی و توسـعه        یمپایگاه داده مرکزي نگهداري 

انی که نیاز مشتري شناسایی شد، بانـک  کند. زم یممحصول و خدمات مناسب مشتري استفاده 

متصـدي   وسـیله  بـه ییـد شـده   أکننـدگان ت  ینتـأم طیفی از محصولات از پیش تعیین شـده را از  

 ـبانکی یا از طریق صفحات وب ارائـه    بـراي  خـود  هـاي مشـتریان   دهـد. بانـک از پایگـاه    یم

افه یی براي فروش محصولات و خـدمات بـانکی موجـود و همچنـین اضـ     ها فرصتشناسایی 

هـاي   کنـد. در اینجـا بانـک هزینـه     یماستفاده  کردن محصولات و خدمات جدید به این طیف

گیـري و رفـع نیازهـاي     سـازي، سـفارش   تـري را بـراي جسـتجو، اختصاصـی     معاملاتی پـایین 

  شود. یممشتریانش متحمل 

خدمات  ، ارائهها وامها، بهره  يگذار را از سپرده خود در این مدل بانک منابعمنابع درآمد:  ·

انه، حق یهاي سال یتعضوکنندگان و همچنین از حق  ینتأمخود یا سایر  وسیله بهاي  مالی و بیمه

کننـدگان و حـق فـروش     ینتـأم گري، تبلیغـات یـا ماننـد اینهـا از      ارمزدهاي واسطه، کتراکنش

  آورد. یمدست ه ب اي مشتریانش هاي داده پایگاه

قادرنـد تـا    گیرنـد  یمکار ه ل ارائه شده را بیی که مدها بانکفاکتورهاي موفقیت کلیدي:  ·

کنندگان  ینتأمین کنند. سایر تأمبخش اعظمی از مواردي را که مشتریان نیاز دارند در یک حوزه 

شوند و درآمد  یمهاي مالی الکترونیکی خارج از قلمرو محصولات اضافه  ها و واسطه یمهبنظیر 

هـا   ياستراتژدهند تا با توجه به  یمایی را پیشنهاد ه ینهگزکنند و به مشتریان  یماضافی را ایجاد 

انتخـاب   بـراي ین کنند. از سوي دیگر مشتریان تأم را  آنهاي خودشان در کنار بانک  و توانایی
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 برند، اعتبار خود در یک قلمرو، یرهو غاي  به عنوان منبع رفع تمامی نیازهاي مالی و بیمه بانک

  دهند. یمو اعتماد به بانک را مد نظر قرار 

 :در ایـن مـدل عبارتنـد از    هـا  بانـک هاي محـوري بـراي    یستگیشاهاي اصلی:  یستگیشا ·

دهی و مدیریت روابط با مشتریان و دیگر بازیگران اصـلی   براي شکل ها بانک: مدیریت روابط

باشند. قدرت روابط بـا مشـتري بـه     یم خود هاي ییتوانادر زنجیره ارزش نیازمند بهبود مستمر 

کند. قدرت ارزش ارائه شـده، شـامل برنـد شـناخته      یمرا تعیین  ها بانکي موفقیت میزان زیاد

کـردن خـدمات    و قـدرت یکپارچـه   قیمـت  – شده، تنـوع خـدمات پیشـنهادي، معادلـه ارزش    

 بدون مراجعه حضوري است. تا حد امکانبانکداري 

حصـول  براي ایجاد و ارائه م ها فرصت: مادامی که مدیریت اطلاعات محصول و مشتري  ·

آوري، ترکیب و تجزیه و تحلیل اطلاعـات   وظیفه بانک جمع، و خدمات جدید شناسایی شوند

بـا   ین زمـان تـر  کوتـاه به بهترین نحـو و در   آنهاهاي آنان و تطبیق  ي مشتري و خواستهها بخش

 استفاده از خدمات موجود است.

داده مشتري، ارتباطات هاي  یند معاملات مالی، پایگاهاباید فر ها بانک :ITهاي  یرساختز  ·

و  ادههاي تبادل اطلاعـات بـین بـانکی را توسـعه د     کنندگان و امنیت شبکه الکترونیک با عرضه

تر  و پیچیده تر بزرگیی که مدلشان ها بانکبراي  ITي ساختارهایرزهاي  یتقابلانسجام بخشند. 

تباطات بانکـداري در  باید قادر باشد تا ار در این مدل ها بانک ساختار یرزاست، ضروري است. 

 هاي ثالث یکپارچه کند. کننده و گروه ینتأمهزار  ها دهبا  سطح ملی و شاید بانکداري جهانی را

مالی کشور براي موفقیت نیازمند برندسازي  مؤسساتو  ها بانک مدیریت و توسعه برند:  ·

ن باید کیفیـت  کنندگان در قلمرو خودشا ین همه نیازهاي مصرفتأمهستند. از این رو به منظور 

 و توانایی خودشان را افزایش دهند.

  

  هاپیشنهاد -7

  کاربردي و سیاستیهاي پیشنهاد 7-1

هـاي تـراکنش در    ) در زمینه هزینـه 2004( با توجه به تحقیقات انجام شده توسط لاست سیک

ي الکترونیکـی نظیـر اینترنـت بانـک و     هـا  کانـال ي مختلف اسـتفاده هرچـه بیشـتر از    ها کانال
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د. این موضوع شو یم) بیش از پیش توصیه IVRهاي پاسخگوي صوتی تعاملی پیشرفته ( یستمس

 کید قرار گرفته بود. أهم مورد ت 2I ،3I ،6I ،8I هاي کلامی در گزاره

ي بـا نـوآور  مـرتبط   هـاي  شایسـتگی ) بهبـود  2006( یو و همکارانشتحقیقات  براساس ·

بانکـداري   شـرط  و...)  یزمتمادن خدمات بو فرد منحصر بهخدمات بانکی (منابع انسانی نوآور، 

، 1I ،2I ،4I اسـاس نظـرات   و لزوم توجه به این ابعاد وجود دارد. همچنین بر الکترونیکی است

5I ،7I ،9I بانکـداري   در خصوصتجارب ارزنده (یندهاي عملیاتی آبا فرهاي مرتبط  شایستگی

با شـبکه   ي همکار و  ها بانک سایر  ) ارتباط باو ...نوع خدمت رسانی به مشتریان ، تالکترونیکی

  شود. پیشنهاد می  مشتریان

مشـترك   هاي هوري همکاري با مشاوران بانک، برگزاري جلس یکی از راهکارهاي افزایش بهره ·

باشـد. همچنـین    کید ارتباط نخبگان و خبرگان بانکی با یکـدیگر مـی  أمشاوران و مدیران اجرایی با ت

هـا و قراردادهـاي بـانکی     هاي دانشگاهی و تحقیقاتی در انجام پروژه چه بیشتر با محیط ارتباطات هر

که در مـدل نیـز آورده شـد، بـا      همان طورمثبتی بر بهبود فرایندهاي بانک داشته باشد.  آثارتواند  می

هـاي   يهمکـار توجه به اهمیت و ارتباط نزدیک دو صنعت بانک و بیمه، عقد قراردادهاي مشترك و 

توسـعه   ي از پورتـال خـدمات الکترونیـک بیمـه و همچنـین     و برخـوردار ها  انبیشتر میان این سازم

هـاي فعـال در    يکـارگزار از طریق  گذاري در جهت جذب منابع محصول و خدمات مالی و سرمایه

  کید ویژه قرار گرفت.أمورد ت 3I ،5I ،7Iهاي  د. این موضوع در مصاحبهشو بورس نیز پیشنهاد می

الکترونیکـی صـنعت    وکـار  کسـب ي الکترونیکـی در مـدل   هـا  با توجه به اهمیت واسطه ·

تحقیقات ساهوت و اینکه در ایران هنوز به صورت منسجم  براساسبانکداري و خدمات مالی 

کار گرفتـه  ه ي صرافی ارزي، کارگزاران بورس و غیره بها شرکتهاي الکترونیکی نظیر  واسطه

ي ها مدلیري کارگ بهبا تا د شو یمپیشنهاد  2I ،3I ،5I ،7Iتوجه به نظرات با از این روشود.  ینم

و با توجه به نقش پر رنگشان در جذب منـابع   ها واسطهالکترونیکی منسجم از این  وکار کسب

 د.شوتر استفاده  يقوخدمات مالی  ارائه
 

  تحقیقاتی هايپیشنهاد 7-2

 کـار و کسـب وکار الکترونیک و به منظور ارائه مـدل   هاي کسب این تحقیق با بررسی مدل ·

تحقیقات بعدي بـه  تا د شو پیشنهاد میاز این رو الکترونیک صنعت بانکداري کشور انجام شد. 
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هـاي ارائـه شـده در     مـدل ، مثال ، برايتر به مقوله بانکداري الکترونیک بپردازند یجزئصورت 

 بانک را بررسی و متناسب با بانکداري کشور ارائه کنند. TVزمینه موبایل بانک و یا 

هاي صنعت بانکداري و اهمیت مباحـث جریـان درآمـدي و     به گستردگی مقولهبا توجه  ·

این دو مقوله که شود  دهند، پیشنهاد می یمکه شاکله نظام بانکداري را تشکیل  ها بانکاي  هزینه

تحت نظارت مراجع بالاتر نظیـر بانـک    ها بانکبه صورت جداگانه و با توجه به سیستم امنیتی 

  ار گیرند.مرکزي، مورد بررسی قر

هـاي تحقیـق حاضـر از منظـر زمـانی و       شود با توجه به محدودیت در نهایت پیشنهاد می ·

 هاي تحقیق دیگر صورت پذیرد و نتایج بـه منظـور مقایسـه    موضوعی، اهداف تحقیق با روش

 ي تحقیق تطبیقی هم مورد ارزیابی قرار گیرد.ها روشاساس  تطبیقی با شرایط سایر کشورها بر
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  چکیده
 ایـن  سـازي  هپیاد یندافر در ها سازمان از بسیاري ،3ریزي منابع سازمان برنامه بسیار زیاد محاسن وجود اب

گونه  سازي این شناسایی عواملی که سبب موفقیت پیاده د،شون می رو به رو فراوانی مشکلات با ها سیستم

هـاي   ثر در جهـت توسـعه سیسـتم   ؤم ـتواند گامی  شود می ریزي و تولیدي کارآمد می هاي برنامه سیستم

هاي موجـود بـراي    ها و چارچوب با شناسایی شاخص تحقیقدر این  ها به شمار آید. سازمان اطلاعاتی

ین منظور ه اد. بشوبندي  هاي اطلاعاتی سعی شده است که این عوامل ارزیابی و رتبه سازي سیستم پیاده

روش نـوینی بـا   و تـدوین   ریزي منابع سازمان هبرنامعامل کلیدي موفقیت  21با مرور ادبیات،  نخست

براي ارزیابی روابط علـت و معلـولی بـین عوامـل و      روش میانگین وزنیفازي و  لدیمتترکیب نتایج 

به کار گرفته شد تا بتوان در صورت نیاز اقـدامات   ریزي منابع سازمان برنامهبینی موفقیت  همچنین پیش

 نتـایج  وبررسـی   ،به صورت مطالعه مورديرضوي شرکت ایران خودرو خراسان اصلاحی انجام شود. 
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این مقدار کمتر از میزان مورد باشد،  می 57/0با  و همچنین میزان موفقیت در فاز قبل از اجرا برابر است

که لزوم اقـدامات اصـلاحی در عوامـل    است  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  انتظار براي موفقیت پیاده

  سازد.  سازمانی را براي موفقیت آشکار می

  

 موفقیـت، دیمتـل فـازي،    عوامـل ریـزي یکپارچـه منـابع سـازمانی،      سیسـتم برنامـه  : ي کلیـدي ها واژه

  .خودرو خراسان ، ایرانمعیاره فازي گیري چند تصمیم

 
 مقدمه -1

هـاي   کـارگیري آن سیسـتم   نیروي محرکه اقتصاد و دانش امروزي اسـت و ابـزار بـه    ،اطلاعات

هـاي مختلـف    و متعاقـب آن سیسـتم   رایانـه باشد. با ظهور و گسترش استفاده از  اطلاعاتی می

ها، مدیران و کاربران همواره بـه دنبـال ایجـاد امکـانی در سـازمان خـود        اطلاعاتی در سازمان

اند تا بتوانند در یک بستر یکپارچه اطلاعاتی و به بهترین نحو ممکن از اطلاعـات موجـود    بوده

افزاري،  این بسته نرم. ]1[ ندکنح مختلف مدیریتی استفاده وهاي لازم در سط براي اتخاذ تصمیم

هاي مختلف سازمان از جمله مـالی، تولیـد، منـابع     بخش جریان روان اطلاعات بین بخش نوید

   .]4 ؛3 ؛2[ انسانی، پشتیبانی، خدمات به مشتریان و غیره هستند

بالاي شکسـت بـر    خطرپذیريهاي اطلاعاتی، هنوز  کارگیري سیستمه با وجود منافع زیاد ب

هـاي   درصـد از پـروژه   70دهد کـه   کند. تحقیقات نشان می ها سنگینی می سازي این پروژه پیاده

سـازي   . پیادهاند پیدا نکردههاي اطلاعاتی به اهداف از پیش تعیین شده دست  سازي سیستم پیاده

بسیاري از مـوارد   بنابراین در. ها با شکست گزارش شده است تعداد قابل توجهی از این پروژه

آید این است که عوامل بحرانی موفقیت  ال مهمی پیش میؤآمیز نبوده، س سازي موفقیت که پیاده

هـاي   مطالعات بسیاري در زمینه شناسایی عامل ها کدامند؟ سازي این سیستم و شکست در پیاده

هـا چگونـه از    انجام شده است اما اینکه سازمانی ریزي منابع سازمان برنامهسازي  موفقیت پیاده

اصـلی   بر این اسـاس هـدف   کمتر اشاره شده است،، استفاده کنند براي بهبود اجرا این عوامل

ریـزي منـابع    برنامـه هـاي   ه براي بررسی میزان موفقیت سیستمارائه رویکردي یکپارچ پژوهش

  باشد. می اجرادر دو مرحله قبل و بعد از  سازمان
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 تحقیقادبیات  -2

  و عوامل موفقیت آن سسهؤریزي منابع م برنامه -2-1

که از را هاي با اهمیت   سسه، یک سیستم مدیریتی است که دادهؤسازي منابع م سیستم یکپارچه

کند تا اطلاعات با اهمیت را براي افزایش  ادغام می ،آوري شده است جمع هاي سازمان فعالیت

سـازمان تمرکـز   وري سازمان، تولید کنند. این سیستم بر تسخیر تمامی تعـاملات در یـک    بهره

مشکل  ریزي منابع سازمان برنامهآمیز یک پروژه  طور کلی باید گفت اجراي موفقیت به .]5[کند می

باعث ایجاد تغییرات وسـیعی در سـازمان    آنآن است که استقرار  و پیچیده است، دلیل این امر

باشد. بـه   نظر می له نیازمند مدیریتی دقیق، به منظور دستیابی به منافع موردئشود که این مس می

، باید عوامل کلیدي که موجـب موفقیـت یـا    ریزي منابع سازمان برنامهسازي موفق  منظور پیاده

 از محـدودي  تعـداد  عوامل مهم موفقیت، .]6[ شوند، مورد شناسایی قرار گیرند شکست آن می

 اجراي در مدیریت اهداف به دستیابی به منظور که هستند طرح یک مهم هاي گام یا عناصر معیارها،

 انجـام  درست باید کارها آنها در که هایی حوزه .گیرند دقیق قرار توجه مورد باید اطلاعاتی نظام

 .]8 ؛7[ یابـد  دسـت  مشـخص  اهـداف  به و باشد داشته مفیدي کارکرد نظام اطلاعاتی، تا شوند

 در اگر که هستند ها حوزه از محدودي تعداد موفقیت، مهم عوامل ]9[ راکهارت تعریف اساس بر

 ؛11 ؛10[یافت  اطمینان موفق سازمان رقابتی عملکرد از توان می باشند، بخش رضایت نتایج، آنها

هـاي   طـرح عامـل موفقیـت و شکسـت     14در مطالعـه خـود    ]13[نیک و همکاران  عمل .]12

سیستم مدیریت ارتباط با  و ریزي منابع سازمان برنامهاطلاعاتی از جمله  هاي سیستم سازي پیاده

، در مقاله خود انواع ]14[زاده  علیزاده و حنفی .اند بندي کرده دستهرا را شناسایی و آنها  1مشتري

ریزي منابع سازمان مورد  هاي برنامه سازي پروژه هاي بررسی عامل بحرانی موفقیت در پیاده مدل

به معیارهاي اساسی و مشترکی دسـت   ها ارزیابی و مقایسه قرار داده است. از مقایسه این مدل

الگوریتمی بـراي   ، در مقاله خود]15[شاهی، فرهادزره، فتوحی،گلپور و مختاري  جهان .اند یافته

 ]16[ملانظري و زراعتی بر پایه روش دیمتل فازي ارائه دادند. ریزي منابع  برنامهانتخاب سیستم 

اند.  سسه را مورد بررسی قرار دادهؤریزي منابع م در تحقیقی عوامل اثرگذار بر اجراي موفق برنامه

هـاي اطلاعـاتی در    به دنبال بررسی نقش تئوري اشـاعه نـوآوري و تئـوري سـامانه     تحقیقاین 
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سسه از دو بعد رضایت کاربر و بهبـود عملکـرد سـازمان    ؤریزي منابع م سازي موفق برنامه پیاده

ی و ارائه یک سامانه استنتاج فازي جامع از به طراح اي در مقاله ]17[است. سهرابی و همکارانش 

سسسـه  ؤریـزي منـابع م   سازي سـامانه برنامـه   ثیرگذار بر موفقیت پیادهأمجموعه عوامل مهم و ت

ریـزي   سازي برنامه در مقاله خود به ارزیابی موفقیت پیاده ]18[موهبت و همکاران اند.  پرداخته

سسه در ذوب آهن اصفهان مبتنی بر عوامل بحرانی موفقیت پرداخته است. نتایج نشان ؤمنابع م

موفـق و در   ارشد، ترکیب تیم و مدیریت پروژه حمایت مدیریتعوامل داد که این سازمان در 

دژدار و آینین ی تحقیقدر  کار و درگیري کاربر ناموفق بوده است. و یند کسبامهندسی مجدد فر

به بررسی اثر عوامـل محیطـی سـامانه ماننـد شـهرت فروشـنده سـامانه         ،]19[ 2011در سال 

ریزي منابع  سسه، کیفیت سامانه و حمایت فروشنده بر موفقیت اجراي برنامهؤریزي منابع م برنامه

بندي  به شناسایی و رتبه ]20[ثابتی و رضوي  مطالعه اند. هاي ایرانی پرداخته سسه در سازمانؤم

هاي اطلاعاتی در صـنایع خودروسـازي ایـران     در انتقال فناوري سیستمعوامل حیاتی موفقیت 

هاي  هاي موجود براي انتقال فناوري سیستم پرداخته است. در این تحقیق با شناسایی چارچوب

هاي ایرانی که تمایل به  ، سعی شده است این عوامل در سازمانهاي هرکدام اطلاعاتی و شاخص

چارچوبی جهت کمک به خود  در مقاله ]21[ت و لای هلند. ابی شودنتقال این فناوري دارند، ارزیا

را توسعه دادنـد.  ریزي منابع  برنامهها و اجراي یک پروژه  آمیز برنامه مدیران براي انجام موفقیت

را بـه دو دسـته   ریـزي منـابع    برنامـه سـازي   حیاتی موفقیت پیاده عواملآنها در مدل پیشنهادي 

خود مدلی مفهومی ارائه  در مقاله، ]22[گ ، ویو و تارام .بندي کردند تقسیماستراتژیک و تاکتیکی 

است که بر مزیت رقابتی اثر ریزي منابع  برنامهموفقیت در اجراي  عواملدهنده اثر  دادند که نشان

انجام  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  ، بررسی در راستاي موفقیت پیاده]23[ مثبت دارند. آگاروار

 عامل پنجایه پبر ریزي منابع  برنامهسازي  هدف بررسی موفقیت پیادهمطالعه در این  که استداده 

کار، مدیریت پروژه و تیم  و یندهاي کسباکارگیري کاربر، مهندسی مجدد فر تعهد مدیران ارشد، به

به بررسی عوامل موفقیت سامانه  2009در سال  ]24[ وي و همکارانش .باشد اجرایی پروژه می

از  اند. در این مطالعه هاي بزرگ و کوچک مالزي پرداخته سسه در بین شرکتؤریزي منابع م برنامه

کیفیت سـامانه،  یر و چهار متغاست لین استفاده شده  مدل موفقیت سامانه اطلاعاتی دلون و مک

 سسهؤریزي منابع م مشاور و مزایاي درك شده سامانه برنامه کیفیت اطلاعات، کیفیت فروشنده/

سسه مورد استفاده قرار گرفته است. ژانـگ و  ؤریزي منابع م براي ارزیابی موفقیت سامانه برنامه
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، چارچوبی مفهومی براي ارتباط بین عوامل بحرانـی موفقیـت و   در مطالعه خود ]25[ همکاران

 مطالعهعوامل مورد بررسی در این اثر اند.  ارائه دادهسسه ؤریزي منابع م هاي برنامه موفقیت سامانه

 ناه و همکارانش است. سسه مورد بررسی قرار گرفتهؤریزي منابع م سازي برنامه بر موفقیت پیاده

از  ،اند سسه مهم بودهؤریزي منابع م سازي برنامه که برموفقیت پیادهرا عواملی خود در مطالعه  ]26[

 ]27[ ساچین و راویناي که توسط  مطالعه در .پیشینه تحقیق استخراج و مورد بحث قرار دادند

 برايمعیاره فازي  گیري چند انجام شده است، چارچوبی بر پایه ترکیبی از دیمتل فازي و تصمیم

پـس از بررسـی و معرفـی     در ادامه مین پیشنهاد شده است.أاجراي مدیریت دانش در زنجیره ت

بیشتري به آنها اشاره نویسندگان عامل که  21، ریزي منابع سازمان برنامهعوامل موفقیت اجراي 

  نشان داده شده است: 1در جدول ، کردند

  

  منتخب (بررسی نویسندگان) ریزي منابع سازمان برنامهموفقیت بحرانی عوامل   1 جدول

  مراجع  عوامل موفقیت  ردیف

 مدیریت عالی سازمان هاي و استراتژي حمایت و پشتیبانی  1
؛ 32؛26؛ 25؛ 23؛ 21؛ 20؛ 18؛ 14؛ 11؛ 8؛ 4[

 ]39؛ 38؛ 35؛ 34؛ 33

2  
هاي مناسب  افزاري و سیستم هاي سخت وجود زیرساخت

 وري اطلاعاتی در سازماناکسب و کار و فن
]20; 14; 13; 30; 17;25; 36 ;4[ 

3  
ي و توانایی سازمان براي اختصاص بودجه مالی بند بودجه

 ریزي منابع سازمان برنامهسازي  مناسب و مداوم جهت پیاده
]20; 13;8[  

  ]33 ;32 ;35 ;8 ;31 ;25 ;17 ;14 ;20[  مدیریت تغییر  4

  ]39 ;33 ;8 ;34 ;26 ;23 ;22 ;21 ;18 ;20[ یندهاابازنگري و مهندسی مجدد فر  5

  ]32 ;35 ;8;25 ;21 ;13 ;14[ اهداف و مقاصد مشخص و روشن  6

7  
هاي مختلف  مناسب و تخصصی از حوزه گروهتشکیل 

 ثیرگذارأت
]20; 13; 18; 23; 38;32[  

  ]39 ;31 ;25 ;26 ;20[ گروهی فرهنگ کار وجود  8

  طرحمدیریت   9
]20; 14; 17; 18; 22; 23; 26; 34; 25; 31[ ،

]8; 33; 39; 38; 4; 35; 32[  

  ]13 ;20[ مناسب يساز روش پیاده  10

 ]35 ;37 ;33 ;8 ;31 ;13 ;30 ;21 ;20[ ها همکاري بین بخش ارتباطات و  11
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  مراجع  عوامل موفقیت  ردیف

 افزاري کننده و بسته نرم مینأتدقت در انتخاب   12
]15[، ]19[، ]24[، ]26[ ،]25[، ]31[، ]39[، 

]35[ 

  ]39[ ،]33[ ،]8[ ،]25[  سازي حداقل سفارشی  13

14  
هاي آموزشی کافی و  آموزش و توانایی برگزاري برنامه

 مناسب

]20[، ]13[، ]22[، ]26[ ،]34[، ]40[، ]8[، 

]39[، ]37[، ]35[، ]32[  

15  
زدایی  آزمایش و اشکال پیکربندي، توسعه، سازي، یکپارچه

 سسهؤریزي منابع م برنامه
]20[، ]14[، ]13[، ]21[، ]22[، ]30[ ، ]25[، 

]31[ ،]8[، ]33[ ،]35[ 

 سازي درگیرشدن و مشارکت کارکنان در پروژه پیاده  16
]20[، ]18[، ]23[، ]26[ ،]21[، ]34[، ]33[، 

]39[، ]38[ ،]4[  

  ]20[ پیشتازان پروژهحضورفعال   17

 مشاوران یا پیمانکاران استفاده مقتضی از  18
]20[، ]13[، ]19[ ،]21[، ]24[، ]8[، ]33[، 

]36[، ]39[ ،]38[، ]37[، ]4[ ،]35[ 

  ]32[ ،]35[ ،]25[ ،]21[ ،]14[ نظارت و ارزیابی عملکرد  19

  ]4[ ،]38[، ]39[ ،]8[، ]17[ ،]21[، ]19[ پشتیبانی فروشنده  20

  ]20[ مستندسازي  21

  

  ریزي منابع سازمان برنامهبندي عوامل موفقیت  مدل پیشنهادي دسته -2-2

بنـدي   ) با توجه به مدل ارائه شده در این مقاله دسـته 1(جدول عامل موفقیت شناخته شده  21

 در این مقاله بـه  ریزي منابع سازمان برنامهبندي عوامل موفقیت  شده است. مدلی که براي دسته

باشد. مدل  ) می1389است، برگرفته از مدل ارائه شده در مقاله ثابتی و رضوي ( گرفته شده کار

ریـزي منـابع    برنامـه بندي براي عوامل موفقیت انتقـال فنـاوري از جملـه     ثابتی و رضوي دسته

کند که این مدل خود ترکیبی از دو مدل پیشنهادي توسـط تـانیس و مـارکوس     بیان می سازمان

  این دو مدل پرداخته شده است: به مراحلکه در ادامه  باشد می ]11[ل پاستور و مد ]28[

بـا اسـتفاده از    نظري مارکوس و تـانیس بـراي شناسـایی عوامـل کلیـدي      چـارچوب در

بنـدي   هاي اطلاعاتی براي دسـته  هاي سیستم نظریات مارکوس و تانیس در چرخه اجراي پروژه

. تمرکز این نظریه روي توالی و وقایعی است کـه  ]28[است  عوامل کلیدي موفقیت ارائه شده

هـاي   سـازي سیسـتم   افتد. این محققان چهار فاز در چرخه پیاده تا زمان تکمیل پروژه اتفاق می
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)، فـاز اجـرا (پـروژه)،    سازي داد (قبل از پیادهرفاز قرا اند که عبارتند از اطلاعاتی شناسایی کرده

سیسـتم، بـالا بـردن و ترفیـع سیسـتم. همچنـین       فاز پشتیبانی، نگهـداري  فاز دوره آزمایشی و 

هـاي اطلاعـاتی را در    سـازي سیسـتم   عوامل کلیدي اثرگذار بر موفقیت پیادهپاستور چارچوب 

فنـی راهبـردي    سازمانی تـاکتیکی،  عوامل سازمانی راهبردي، ]11[دهد  چهارگروه زیر قرار می

  و عوامل فنی تاکتیکی.

شده در این مقاله، عوامل موفقیت انتخاب شده از پیشینه تحقیق بـا توجـه بـه     در مدل ارائه

ندي شده) از نظر موضوعی در سه دسته سازمانی، تاکتیکی و فنی قـرار   مدل پاستور (مدل طبقه

-2و  سـازي  قبـل از پیـاده   -1اند. همچنین از دیدگاه مراحل اجرایی عوامـل در دو فـاز    گرفته

) و ترکیـب دو  1389نهایت به نقل از ثابتی و رضـوي (  اند که در گرفته شدهسازي در نظر  پیاده

عوامل سازمانی در فاز قبـل از اجـرا و   ) 2001) و مدل پاستور (2000مدل تانیس و مارکوس (

 نشان داده شده است: 2 سازي قرار گرفتند که در جدول عوامل تاکتیکی و فنی در فاز پیاده

  

 ]20[ریزي منابع سازمان  برنامهبندي عوامل موفقیت  دسته  2 جدول

  ثرؤعوامل م  فاز

  عوامل سازمانی  سازي قبل از پیاده

  سازي پیاده
  عوامل تاکتیکی

  عوامل فنی

 
عامـل انتخـابی را در سـه طبقـه عوامـل سـازمانی،        21مدل نهایی ارائه شده در این مطالعه 

 2اسـت کـه در شـکل     بندي کـرده  اجرایی دسته تاکتیکی و فنی و در دو فاز قبل از اجرا و فاز

  آورده شده است.
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ERPعوامل موفقیت 

فاز قبل از اجرا

فاز اجرا

عوامل سازمانی     
حمایت و پشتیبانی و استراتژي هاي مدیریت عالی سازمان. 1
آوري اطلاعاتی در سازمانهاي مناسب کسب و کار و فنافزاري و سیستمهاي سختوجود زیرساخت. 2 
ERPسازي بودجه بندي و توانایی سازمان براي اختصاص بودجه مالی مناسب و مداوم جهت پیاده. 3 
مدیریت تغییر . 4 
بازنگري و مهندسی مجدد فرآیندها . 5
اهداف و مقاصد مشخص و روشن . 6

عوامل تاکتیکی     
تشکیل تیم مناسب و تخصصی از حوزه هاي مختلف تاثیرگذار . 1
وجودفرهنگ کارگروهی. 2 
مدیریت پروژه . 3 
روش پیاده سازي. 4 
هاارتباطات وهمکاري بین بخش. 5 
دقت در انتخاب تامین کننده و بسته نرم افزاري. 6 
حداقل سفارشی سازي. 7 

عوامل فنی     
هاي آموزشی کافی و مناسبآموزش و توانایی برگزاري برنامه. 1
ریزي منابع موسسهزدایی برنامهسازي، پیکربندي، توسعه،آزمایش و اشکالیکپارچه .2
سازيپیاده درگیرشدن و مشارکت کارکنان در پروژه. 3 
حضورفعال پیشتازان پروژه .4
استفاده مقتضی ازمشاوران یا پیمانکاران .5
نظارت و ارزیابی عملکرد .6
پشتیبانی فروشنده. 7 
مستندسازي. 8 

  

  ریزي منابع سازمان برنامه بندي عوامل موفقیت طبقه براي پژوهش پیشنهاديمدل   1شکل 

  

 روش تحقیق -3
خودرو خراسـان بـراي تعیـین و تشـریح رویکـرد       تحقیق حاضر به دلیل انتخاب شرکت ایران

هـاي   هـا در حیطـه تحقیـق    لحاظ نحـوه گـردآوري داده   پیشنهادي جهت ایجاد درك عمیق، از

دستیابی به نتـایج علمـی، چهـار     باشد. به منظور اجراي صحیح تحقیق و کاربردي می -موردي

  زیر به عمل آمد: هاي د و براي تحقق آن اقدامشمرحله تدوین 

منـابع   ریـزي  برنامـه سازي پروژه  معیارهاي موفقیت پیادهتعیین گروه خبرگان و مرحله اول: 

سـازي   ترین عوامل بحرانی موفقیـت پیـاده    مهممتون موجود  یمرحله با بررس نیدر ا -سازمان

  . بندي شدند و با توجه به ادبیات موضوع دسته ییشناسا ریزي منابع سازمان برنامه

ایـن مطالعـه از    -تعیین رابطه درونی میـان معیارهـاي موجـود و وزن معیارهـا    مرحله دوم: 

سازي  ثر بر موفقیت پیادهؤیافته بین معیارهاي م ثیرأفازي براي شناسایی ساختار ت دیمتلتکنیک 
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در این گام با استفاده از این تکنیک روابط بین عوامل موفقیت کند.  استفاده می ریزي منابع برنامه

 در این بخش (سازمانی، تاکتیکی و فنی) محاسبه و وزن هرکدام از عوامل به دست خواهد آمد.

مـورد سـنجش تـیم خبـره قـرار       در غالب جداولی، ارتباط بین معیارها ستفاده از پرسشنامهبا ا

آوري آنهـا شـامل اطلاعـات کیفـی و      ها به دلیل اینکه منابع جمـع  آوري داده براي جمعگرفت. 

شـود تـا بتـوان در ایـن شـرایط مـبهم از        از منطق فازي استفاده می، گیري است غیرقابل اندازه

بـراي پاسـخگویی بـه     تـایی  پنج ها از طیف فازي پرسشنامه در استفاده کرد. محاسبات ریاضی

ثیر أت -2ثیر کم، أت -1ثیر، أبدون ت -0اي شامل:  شود که این طیف پنج درجه استفاده می ها الؤس

 3پـس از ایـن کـار، بـر مبنـاي جـدول       باشد.  میثیر بسیار زیاد أت -4ثیر زیاد و أت -3متوسط، 

که در این جدول حد پایین  ]27[ کردتبدیل  زبانی را به عددهاي فازي مثلثیتوان متغیرهاي  می

واقـع   باشـد، در  می 1برابر عدد فازي مثلثی  4و حد بالاي عدد  0برابر عدد فازي مثلثی  0عدد 

  شوند. تبدیل می 1و  0اصطلاحات زبانی به اعداد فازي مثلثی در بازه 

 
  عددهاي فازي مثلثی  3 جدول

  اصطلاحات زبانی  فازي مثلثی اعداد  درجه

4  

3  

2  

1  

0  

)1 ،1 ،75/0(  

)1 ،75/0 ،5/0(  

)75/0 ،5/0 ،25/0(  

)5/0 ،25/0 ،0(  

)25/0،0،0(  

  اثرگذاري خیلی زیاد

  اثرگذاري زیاد

  اثرگذاري کم

  اثرگذاري خیلی کم

  بی اثر

  

 - قبل از اجرادر فاز  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  تعیین میزان موفقیت پیادهمرحله سوم: 

بـه دسـت   ریزي منـابع   برنامهسازي  ، میزان موفقیت پیادهروش میانگین وزنیبا استفاده از رویه 

ثیر هرکدام از عوامـل سـازمانی بـر    أدر مورد میزان ت نظر هرکدام از متخصصان نخستآید.  می

بـر  و  اسـتخراج ) 4تـا   0( تـایی  پنج طیف فازياساس  برریزي منابع  برنامهسازي  پیادهموفقیت 

و از نظـرات  تبـدیل   )1تـا   0(بـازه   متغیرهاي زبانی را به عددهاي فازي مثلثی  3مبناي جدول

میـزان موفقیـت    دیمتـل بـا ترکیـب نتـایج حاصـل از      شـود.  تمامی خبرگان میانگین گرفته می

در فاز قبل از اجرا با توجه به عوامل سـازمانی بـه دسـت خواهـد آمـد و در      ریزي منابع  برنامه
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 هـاي  شود در غیر این صورت اقـدام  صورت قابل قبول بودن میزان موفقیت وارد گام بعدي می

   اصلاحی انجام خواهد شد و این روند تا جایی ادامه دارد که به موفقیت قابل قبول برسد.

در  - اجـرا  در فاز ریزي منابع سازمان برنامهسازي  قیت پیادهتعیین میزان موفمرحله چهارم: 

روش میانگین  فازي و دیمتلترکیب نتایج حاصل از  این گام نیز همانند گام قبلی با استفاده از

شود با این تفاوت که در این مرحله دو دسته  محاسبه میریزي منابع  برنامهمیزان موفقیت  وزنی

با ریزي منابع  برنامهمیزان موفقیت  نخستد؛ نشو در نظر گرفته می عوامل تاکتیکی و عوامل فنی

ی محاسبه و در صورت نیاز اقدامات اصلاحی اجرا و تا رسیدن به کدر نظر گرفتن عوامل تاکتی

، پـس از آن بـا توجـه بـه عوامـل فنـی میـزان موفقیـت         پیدا خواهـد کـرد  میزان مطلوب ادامه 

نهایت نیز میانگین موفقیت محاسبه شده در دو فاز قبل از  رد شود. محاسبه میریزي منابع  برنامه

   دهد. را نشان می ریزي منابع سازمان برنامهسازي  میزان موفقیت کل پیاده ،اجرا و فاز اجرا

  

 ها و یافته تجزیه و تحلیل -4
  دیمتلگیري بر مبناي  تصمیمتعیین روابط بین عوامل و اهمیت آنها به روش  - 1- 4

یـن  ه ادسـت آورد، ب ـ ه تواند روابط درونـی معیارهـا را بـ    اي است که می گونه هتل بتکنیک دیم

ه هـاي ب ـ  گـام  .تر خواهد بـود  ها به واقعیت نزدیک تحقیقدست آمده حاصل از ه ترتیب نتایج ب

  :]27[تل به شرح زیر است ط درونی معیارها از طریق روش دیمدست آوردن ماتریس رواب

  مستقیمتشکیل ماتریس ارتباط ) 1گام 

) 3(جـدول   تایی پنج طیف فازيطبق در این گام نظرات متخصصان با استفاده از پرسشنامه 

نفر بودنـد. بـا اسـتفاده از میـانگین سـاده       10استخراج شد که تعداد متخصصان در این مطالعه 

ده درایه به شکل یک عدد فازي در آمد. پـس از آن بـا اسـتفاده از     م ونظرات متخصصان ادغا

که مراحل آن به شـرح زیـر اسـت.     ي شدفاز فازي، دي ماتریس ارتباط مستقیم CFCS1روش 

تبدیل قرار دارند)  1تا  0(که در بازه  Zبه اعداد فازي  3 اصطلاحات زبانی با استفاده از جدول

 شوند. می
 

                                                                                                                                               
1. Converting Fuzzy data into Crisp Scores 
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 استاندارد کردن اعداد فازي:) 1-1گام

  

)1(   

  

)2(   

  

  

)3(   

 
 شده چپ و راست محاسبه ارزش نرمال) 2-1گام

                             
)4(   

 
)5(                                                 

  

 
 محاسبه ارزش نرمال شده کل) 3-1گام

  

)6(   

 
 محاسبه اعداد غیرفازي) 4-1گام

 
)7(   

 فازي یکپارچه کردن اعداد غیر) 5-1گام 
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)8(   

    
  نرمالایز کردن ماتریس ارتباط مستقیم )2گام

               
)9(   

  محاسبه ماتریس ارتباط کامل )3گام

 
)10( T = D(1-D)-1   

 
) بـه دسـت   Tسـتانه بـراي مـاتریس (   یک حد آ )Tوردن ماتریس (بعد از به دست آ )4 گام

بـه ایـن   بعد از محاسبه حـد آسـتانه    گردد. حد آستانه از فرمول زیر محاسبه می .شود آورده می

هسـتند، نوشـته   تـر از حـد آسـتانه     ) بـزرگ Tکنیم که اعدادي که در مـاتریس (  شکل عمل می

صـفر  ، تـر از حـد آسـتانه هسـتند     ) کوچـک Tبه جـاي اعـدادي کـه در مـاتریس (     ود نشو می

 آید.  دست میه گذاریم. بنابراین ماتریس اصلاح شده بعد از اعمال حد آستانه ب می

)11(   ∑ ∑ ୟ౟ౠ౤
౟సభ

ౣ
ౠసభ

୫(୫ିଵ)
 = c୧୨ 

کنیم که بعد از محاسبه حـد آسـتانه و    به این شکل عمل میمحاسبه ماتریس نرمال:  )5 گام

 .     کنیم مول زیر نرمال میماتریس را با استفاده از فر 4اعمال آن در ماتریس و با انجام گام 

)12(   
ୟ౟ౠ

∑ ୟ౟ౠౣ
ౠసభ

 = c୧୨ 

 
 محاسبه میزان اثرگذاري و اثرپذیري و وزن عوامل )6گام 

 
)13(                                   

 

)14(                                      

  

  :)دباش می 1(مجموع اوزان عوامل براي هر دسته برابر  محاسبه وزن هر عامل با استفاده از فرمول زیر
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مورد استفاده قـرار   )18( در مرحله بعد در فرمول مستقیمطور  به) Wخروجی دیمتل (

  است.  گرفته

نشـان داده   6و  5، 4 هـاي  ولاطلاعات حاصل از تجزیه و تحلیل روش دیمتل در جـد 

  شده است.

 دیمتل فازي به روش نهایی عوامل سازمانی اوزان  4 جدول

 رتبه  R c  r+c  r-c  w  عوامل سازمانی  ردیف

104/2  حمایت مدیریت عالی  1  372/1  467/3  732/0  228/0  1 

2  
هاي مناسب  سیستمافزاري و  هاي سخت زیرساخت

 کار و کسب
248/1  467/1  715/2  - 219/0  178/0  3 

173/1  يبند بودجه  3  302/1  475/2  - 129/0  162/0  4 

89/0  مدیریت تغییر  4  349/1  239/2  - 459/0  147/0  5 

4112/0  بازنگري و مهندسی مجدد  5  19/1  6012/1  - 778/0  105/0  6 

786/1  اهداف مشخص و روشن  6  932/0  718/2  854/0  178/0  2 

  

  دیمتل فازي به روش نهایی عوامل تاکتیکی اوزان  5 جدول

  r C  r+c  r-c  w  عوامل تاکتیکی  ردیف
رت

  به

357/2  تشکیل تیم مناسب  1  883/1  24/2  474/0  163/0  2 

945/1  يساز روش پیاده  2  576/1  521/3  569/0  135/0  5 

708/2  مدیریت پروژه  3  275/2  983/4  433/0  192/0  1 

642/1  گروهی فرهنگ کار  4  072/2  714/3  - 429/0  1433/0  4 

847/1  ارتباطات وهمکاري  5  944/1  791/3  - 096/0  146/0  3 

6  
کننده و بسته  مینأدقت در انتخاب ت

  افزاري نرم
292/1  798/1  09/3  - 5/0  119/0  6 

162/1  سازي حداقل سفارشی  7  405/1  576/2  - 242/0  099/0  7 
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  دیمتل فازي به روش نهایی عوامل فنی اوزان  6 جدول

  رتبه  r C  r+c  r-c  w  عوامل فنی  ردیف

001/3  درگیرشدن کارکنان  1  365/2  366/5  636/0  162/0  2 

103/2  زدایی آزمایش و اشکال توسعه، سازي، یکپارچه  2  545/2  648/4  - 441/0  14/0  4 

962/3  آموزش  3  348/2  3104/6  614/1  19/0  1 

109/2  مشاوران استفاده مقتضی از  4  236/2  345/4  - 126/0  131/0  5 

8108/1  پشتیبانی فروشنده  5  8/1  6108/4  0108/0  109/0  6 

224/1  فعال پیشتازان پروژه حضور  6  56/3  784/4  - 335/2  144/0  3 

268/1  مستندسازي  7  492/0  7608/1  776/0  053/0  8 

039/1  ارزیابی عملکرد  8  176/1  215/2  - 136/0  067/0  7 

  

    1نیوز ساده مجموع روشتعیین میزان موفقیت به  -4-2

ریـزي منـابع    برنامـه سـازي   پیـاده ، میزان موفقیت پروژه روش میانگین وزنیبا استفاده از رویه 

ثیر هرکـدام از  أدر مورد میزان تنظر هرکدام از متخصصان  نخستبه دست آمده است.  سازمان

اسـتخراج و بـا    )3(جـدول   تـایی  پنج طیف فازيبراساس ریزي منابع  برنامهعوامل بر موفقیت 

  استفاده از فرمول زیر از نظرات تمامی خبرگان میانگین گرفته شده است.

Ek خبره :k ام  

Yj
k: هنظر خبر بیانگر ارزیابی فازي حاصل از k  ام در مورد  

 ام jعامل 

qi  میانگین فازي نظرات خبرگان در مورد عامل :i ام  
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)16(  
  

  
  

فـازي   دي BNF1کـارگیري روش   بعد، ماتریس به دست آمده از نظر خبرگان با به در مرحله

  آید: خواهد شد که از فرمول زیر به دست می
  

)17(   
  

با در نظر گـرفتن  ریزي منابع  برنامهموفقیت میزان  17اعداد صحیح به دست آمده از فرمول 

، ریـزي منـابع   برنامـه دهد. براي به دست آوردن میزان موفقیـت   هر کدام از معیارها را نشان می

) که در مراحل قبلی با استفاده از دیمتل فازي محاسبه شده است، Wوزن هر کدام از معیارها (

  ).18ضرب خواهد شد (فرمول ریزي منابع  برنامهدر میزان اثرگذاري آنها بر موفقیت 
  

)18(   
  

فاز قبل از اجـرا و فـاز   را در دو ریزي منابع  برنامهتوان میزان موفقیت  با استفاده از این فرمول می

   شد. بینی خواهد میزان موفقیت کل پیش ،نهایت با میانگین موفقیت دو فاز محاسبه کرد و دراجرا 
 

  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  میزان موفقیت عوامل سازمانی در پیاده  7 جدول

  BNPqi  Wi  Wi  .BNPqi  عوامل سازمانی

633/0  حمایت مدیریت عالی  228/0  144/0  

591/0 کار و هاي مناسب کسب سیستمافزاري و  هاي سخت زیرساخت  178/0  105/0  

533/0  يبند بودجه  162/0  086/0  

525/0  مدیریت تغییر  147/0  077/0  

5/0  بازنگري و مهندسی مجدد  105/0  052/0  

591/0  اهداف مشخص و روشن  178/0  105/0  

57/0 کل  

 
                                                                                                                                               
1. Best Nonfuzzy Performance 
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در فـاز قبـل از اجـرا     ریزي منابع سازمان برنامهبا استفاده از این فرمول میزان موفقیت 

 نظـر  ازاسـتخراج شـده   با توجه بـه اینکـه اعـداد    . باشد می 57/0با  محاسبه شد که برابر

 0براي حد پایین عـدد   0) که به صورت مینیمم 4تا  0 ( تایی فازي خبرگان در طیف پنج

پـس از گـرفتن    )،3(جدول  در نظر گرفته شده است 4براي حد بالاي عدد  1و ماکزیمم 

 0عـددي بـین    شده میانگین حاصل، 16طبق فرمول خبرگان مختلف نظرات بین میانگین 

 1و  0، عددي بـین  17فازي کردن با استفاده از فرمول  و همچنین بعد از دي باشد می 1و 

با در نظـر گـرفتن هـر     مقدار محاسبه شده براي موفقیت حداقلبنابراین  .آید به دست می

باشد. پس از گرفتن امید ریاضی از میزان موفقیـت بـا توجـه     می 1و ماکزیمم آن  0 عامل

 0نیز بـین   1احتمال موفقیت، باشد می 1) برابر با Wمجموع اوزان ( چرا که ،18به فرمول 

 3وسیله گروه اسـتندیش  که به 2چاووساساس گزارش موسوم به گزارش  برقرار دارد.  1و 

ترین منبع آمار نرخ موفقیـت در حـوزه فنـاوري اطلاعـات آمریکـا       انتشار یافته و عمومی

اي برخـوردار   کننـده  وضـعیت نگـران  ود، میزان موفقیـت در ایـن حـوزه از    ش محسوب می

)، میـزان موفقیـت   2006اساس آخرین گـزارش (مربـوط بـه سـال      است، به طوري که بر

بـا توجـه بـه     اسـت. درصد بـوده   35در آمریکا فقط  ریزي منابع سازمان برنامه هاي پروژه

 6/0 نظر خبرگان میزان موفقیت مورد نظـر باشد با نگاه بدبینانه و  حد وسط می 5/0اینکه 

مقدار به دست آمده کمتر از میـزان مـورد انتظـار بـراي      که ]27[ در نظر گرفته شده است

باشد، با این وجـود بایـد اقـدامات اصـلاحی بـا       میریزي منابع  برنامهسازي  موفقیت پیاده

اصل شـود. پـس از   توجه به عوامل سازمانی صورت گیرد تا میزان موفقیت مورد انتظار ح

اجـرا بـا توجـه    پیش از شویم و همانند فاز  رسیدن به میزان مورد انتظار وارد فاز اجرا می

کـه   شـود   محاسـبه مـی   ریزي منابع سازمان برنامهبه عوامل تاکتیکی و فنی میزان موفقیت 

  .آورده شده است 8 جدولنتایج حاصل در 

  

 
                                                                                                                                               
1. Psuccess 
2. Chaos 
3. Standish Group  
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  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  میزان موفقیت عوامل تاکتیکی در پیاده  8 جدول

 BNPqi  Wi Wi  .BNPqi  عوامل تاکتیکی

7/0 تشکیل تیم مناسب  163/0  114/0  

65/0  سازي مناسب روش پیاده  135/0  087/0  

708/0  مدیریت پروژه  192/0  135/0  

675/0  گروهی فرهنگ کار  143/0  096/0  

675/0  همکاري ارتباطات و  146/0  098/0  

616/0  افزاري کننده و بسته نرم مینأدقت در انتخاب ت  119/0  073/0  

542/0  سازي حداقل سفارشی  099/0  114/0  

603/0 کل  

  

  ریزي منابع سازمان برنامهسازي  میزان موفقیت عوامل فنی در پیاده  9جدول 

 BNPqi  Wi Wi  .BNPqi  عوامل فنی

775/0 درگیرشدن کارکنان  162/0  125/0  

733/0  زدایی آزمایش و اشکال سازي، توسعه، یکپارچه  14/0  102/0  

858/0  آموزش  19/0  163/0  

733/0  مشاوران استفاده مقتضی از  131/0  096/0  

708/0  پشتیبانی فروشنده  109/0  077/0  

766/0  فعال پیشتازان پروژه حضور  144/0  11/0  

491/0  افزاري بسته نرمکننده و  مینأدقت در انتخاب ت  053/0  125/0  

5/0  سازي حداقل سفارشی  067/0  102/0  

67/0 کل  

شود که  در این بخش میزان موفقیت کل از میانگین میزان موفقیت به دست آمده محاسبه می

 .614/0برابر است با 

  

 گیري نتیجه -5
هاي اطلاعاتی توجه به  سیستمهاي ایرانی براي انتقال فناوري  با توجه به نیاز روزافزون سازمان

ریـزي   برنامـه عوامل حیاتی موفقیت در انتقال این فناوري بسیار مفید واقع خواهد شد. استقرار 

هـاي مـذکور    هـاي اطلاعـاتی بسـیار مهـم اسـت. نظـام       براي ارتقاي کیفیت نظام منابع سازمان



 1395، زمستان 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

60 

هـا و   دسترسـی بـه داده  ها را با ایجاد یکپارچگی و همـاهنگی یـاري کننـد و     توانند سازمان می

هـاي مـدرن    در عملیات ریزي منابع سازمان برنامههاي  اطلاعات سازمانی را تسهیل نماید. نظام

ها، بـه دلیـل توانـایی آنهـا در کـاهش       کار جایگاه مهمی دارند. اعتبار و ارزش این نظام و کسب

به منظور یکپارچـه   ها مین است. این نظامأها و بهبود مدیریت زنجیره ت موجودي، کاهش هزینه

انـد و سـرعت انتقـال     ها بـه وجـود آمـده    هاي اطلاعاتی و عملیاتی در سازمان کردن همه نظام

هـاي ارزشـمند    دهند. یکـی از مزیـت   ها افزایش می اطلاعات و جریان اطلاعاتی را در سازمان

هاست. ولـی   کار شرکت و هاي کسب ، ایجاد ارزش در سراسر فعالیتریزي منابع برنامههاي  نظام

هاي مذکور را براي سازمان ایجاد نخواهد کرد،  خرید این نظام، مزیت باید توجه کرد که صرفاً

در ایـن مقالـه    را نیـز فـراهم کـرد.   ریزي منابع  برنامهبلکه باید شرایط و عوامل اصلی موفقیت 

اي ه سازي سیستم بندي عوامل بحرانی موفقیت و شکست پیاده ضمن دستهتا تلاش شده است 

اطلاعاتی، با توجه به ادبیات تحقیـق، روابـط علـت و معلـولی عوامـل را اسـتخراج و آنهـا را        

بندي به دسـت   اساس نتیجه رتبه بر را محاسبه کند.ریزي منابع  برنامهبندي و میزان موفقیت  رتبه

کید دارند، این فناوري بـیش  أهاي اطلاعاتی ت که سایر محققان حوزه سیستم طوري آمده همان

از آنکه بعد فنی و تکنیکی داشته باشد، بعدي مدیریتی و سازمانی دارد و اهمیت بیشتر به ابعاد 

هـاي اطلاعـاتی را در سـازمان     سـازي سیسـتم   تواند خطر شکست پیاده سازمانی و مدیریتی می

ها به عوامل مستند شده در این مقاله و رویکرد ارائه شده  کاهش دهد. اگر مدیران ارشد سازمان

براي افزایش موفقیت توجه کـافی و لازم داشـته باشـند، موفقیـت     عوامل ت استفاده از این جه

نشـان   در مورد مطالعه نتایج محاسبات برخوردار خواهد بود. ها از کمترین ریسکهاي آن پروژه

باشـد   می 57/0با  میزان موفقیت در فاز قبل از اجرا با توجه به عوامل سازمانی برابرکه دهد  می

ریـزي منـابع    برنامـه سـازي   ) براي موفقیت پیـاده 6/0این مقدار کمتر از میزان مورد انتظار (که 

باشد، با این وجود باید اقدامات اصلاحی با توجه به عوامل سازمانی صورت گیرد تا میـزان   می

 گذارهاثیرأیه تهاي قرارگرفته در لا توانند بر اولویت موفقیت موردانتظار حاصل شود. مدیران می

ها از جمله حمایـت مـدیریت عـالی و اهـداف مشـخص و روشـن تمرکـز نمـوده و          یا علت

هاي خود را متناسب با آن تدوین نمایند و همچنین با توجـه بیشـتر بـر عـواملی کـه در       برنامه

هاي  ها هستند از جمله زیرساخت ثیرپذیرها یا معلولأاند و جزو ت  گرفته هاي بعدي قرار اولویت

ت تغییـر و بـازنگري و   بنـدي، مـدیری   کـار، بودجـه   و هاي مناسب کسب یستمافزاري و س سخت
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توانند میزان موفقیت سیستم را افزایش دهند و پس از رسیدن به میزان مورد  می مهندسی مجدد

 انتظار وارد فاز اجرا شوند. 
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 چکیده
 بطالت شوند. می شناخته ها سازمان موفقیت دلیل ترین ارزش با و ترین مهم عنوان به انسانی منابع امروزه

 در ویژه به آنها بازدهی و کارکنان عملکرد کاهش به مستقیمطور  هب که است مواردي جمله از اجتماعی
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 یاجتماع بطالتنتایج پژوهش حاکی از آن است که  .گردید  تحلیل وآوري  پرسشنامه قابل استفاده جمع

سـازمانی و   تعهـد  بـر  شده ادراك سازمانی یک از ابعاد عدالت هر منفی و همکار، عواطف شده دراكا

هـر شـش فرضـیه     از ایـن رو کارکنان، اثر مثبت و معناداري دارنـد،   اجتماعی بر بطالت سازمانی تعهد

  پژوش مورد تأیید قرار گرفت.

  

 شـده،  ادراك یسـازمان  عـدالت ، ینف ـم عواطفهمکار،  شده ادراك یاجتماع بطالت: هاي کلیدي واژه

  .یسازمان کارکنان، تعهد یاجتماع بطالت

 
  مقدمه -1

 ـموفق در منبـع  نیتر ارزش با و نیمهمتر عنوان به یانسان منابع امروزه،  شـناخته  هـا  سـازمان  تی

 ـرا  يا گسترده تلاش ها، سازمان که طوري به شوند یم  ـتقو و کارکنـان  طیشـرا  بهبـود راي ب  تی

 سطح تا دشو یم سبب که دارد وجود یموانع ر،یمس نیا در .دهند میانجام   آن زهیانگ و عملکرد

 میمسـتق به طـور   که است يموارد جمله از 1یاجتماع بطالت. دشون محقق نظر، مورد يور بهره

 ـ منجـر  ،گروهـی  قالـب  در ویژه به آنها یبازده و کارکنان عملکرد کاهش به  بطالـت  .شـود  یم

ی سازمان عملکرد میمستقبه طور  و دارد همراه به ها سازمان يبرا يادیز یمنف تبعات ،یاجتماع

 بـه  نسـبت  تعهد کاهش به یاجتماع بطالت که دارند اذعان محققان. دهد قرار می ریتأث را تحت

 ].1[ دهـد  قرار ریتأث تحت را کارکنان یسازمان درون روابط است ممکن و شود یم منجر گروه

 و دارد وجـود  نظـر  توافـق  هـا،  سـازمان  در یاجتمـاع  بطالت یفمن تبعات مورد در یکل طور به

را بـراي   یمختلف عوامل کارشناسان. دارند دیکأت ،یاجتماع بطالت سطح کاهش لزوم بر همگان

  :از عبارتند آنها نیتر مهمکه  اند کرده ذکر ها سازمان در یاجتماع بطالت سطح کاهش

 .]4[ 4همکار شده دركا یاجتماع بطالت، ]3[ 3یمنف عواطف ،]2[ 2شده ادراك یسازمان عدالت

 يهـا  ت در گـروه یزه فرد است که با عضویکاهش عملکرد و انگ يبه معنا یبطالت اجتماع

ر قابـل  یشود چرا که غ یمشاهده م یخدمات هاي شرکتان یدر م بیشترو  ]5[ دهد ی، رخ ميکار

ه عملکرد همکـاران  یند در ساتوا یفرد م نیباشد. بنابرا یخدمات م يها یژگیمشاهده بودن از و

                                                                                                                                               
1. Social Loafing 
2. Perceived Organizational Justice 
3. Negative Affectivity 
4. Colleague's Perceived Social Loafing 
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 ـگن، مورد سنجش قرار يق ویعملکرد دق ورد یخود قرار گ ، بـه کـاهش   یبطالـت اجتمـاع   رد.ی

 دیاحساس نما يشرفت کمتریبه پ لیشود تا فرد، تما یشود و سبب م یمنجر م يفرد يها زهیانگ

از جملـه   يور بهـره کنند که کـاهش   یان میب پژوهشگران ].6[یابد  کاهش او یعملکرد شغل و

بـه کـاهش بطالـت     توانـد منجـر   یکـه م ـ  یاز عـوامل  یکی ].7[ باشد یم یج بطالت اجتماعینتا

 يبـه معنـا   شـده  ادراك ی]. عدالت سازمان2[ است شده ادراك یشود، عدالت سازمان یاجتماع

واسـطه   ط عمومـاً بـه  ین شرای]. ا8[ باشد یدر سازمان م طیادراك کارکنان از منصفانه بودن شرا

 ـیآ یدست مه ب يو یافتیزان دریفرد و م هايسه انتظاریمقا عـدالت   ن ادراك افـراد از ید. همچن

]. 9شـود [  یر کارکنان، حاصـل م ـ یسه با سایر برخورد سازمان با فرد در مقایتحت تأث یسازمان

 ـافـت کارکنـان نـدارد. بلکـه بـه ا     یزان دریبا م یارتباط شده ادراك یواقع، عدالت سازمان در ن ی

 یباشد. عدالت سازمانها  یستگیاساس شا منصفانه و برها،  افتین دریدارد که ا یموضوع بستگ

 ياشـاره دارد. اگـر فـرد   نیـز   هـا  سـازمان ت افراد در یها به موقع ، علاوه بر پرداختشده ادراك

رد، ی ـدسـتور بگ  يد از وی ـس خود دارد اما باینسبت به رئ يبالاتر يد که توانمندیاحساس نما

ادراك شده همکار  یاجتماع ]. بطالت10خواهد داشت [ یز عدالت سازمانا يتر فیادراك ضع

شـده اسـت و    ی، معرف ـیمؤثر بر کاهش سطح بطالـت اجتمـاع   يرهایاز متغ یکی عنوان بهز ین

 ـ یکننده ادراک منعکس  آورد یدسـت م ـ ه است که فرد در مورد کاهش عملکرد همکاران خود ب

ك شده همکار، تصور فرد از سطح تلاش همکاران ادرا یاجتماع ]. در تعریفی دیگر، بطالت4[

 ییاز توانا ید که همکارانش، تنها از بخشین گونه استنباط نمایکه اگر ا يباشد به نحو یخود م

فرد  یبر بطالت اجتماع که ]11[ خواهند داشت ینییکنند؛ بطالت ادراك شده پا یخود استفاده م

اگـر   و کنـد  یکرد همکـاران خـود را رصـد مـ    مستمر، عمل طور به]، چرا که فرد 5مؤثر است [

مطمـئن عملکـرد   به طور ها کمتر از حد توانشان است،  آن د که عملکردیگونه برداشت نما نیا

فـرد مـؤثر اسـت،     یگر که بـر بطالـت اجتمـاع   یر دید. متغینما یم میخود را متناسب با آن تنظ

رامـونش،  ید نسبت به پاست که بر نگرش فر یروح هاي حالت يبه معنا واست  یعواطف منف

ره بر نگـرش  یو غ يدی، نا امیر غم، اندوه، اضطراب، افسردگینظ یگذارد. عواطف یم یر منفیتأث

 ـ یکننده حالت نامناسـب روان ـ  منعکس یواقع عواطف منف ]. در12د [نفرد، اثر سوء دار  یو حت

اذعـان شـده    یکل ،طور به]. 3دهد [ یالشعاع قرار م فرد است که عملکرد فرد را تحت یجسمان

 يها ت در گروهیبا عضو نیبنابرا ،دارد یر منفیفرد، تأث یبر عملکرد شغل یاست که عواطف منف
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ش یرا افزا یر داشته و بطالت اجتماعیبالقوه بر عملکرد فرد تأث طور بهتواند  ین مورد می، ايکار

پرداختـه   یعن عوامل بر بطالـت اجتمـا  ینقش ا یشود تا به بررس یم یق سعین تحقیدهد. در ا

مطـرح   واسطهر یبه عنوان متغ 1یدر آن، تعهد سازمانو د ین گردیتدو ین راستا، مدلیشود. در ا

 ـدهنـده م  زان ارتباط فرد با سازمان اطلاق شـده اسـت کـه نشـان    یبه م ید. تعهد سازمانش زان ی

ت در سـازمان اسـت   یل به حفظ عضـو یفرد و تما ياز سو یرش اهداف سازمانیو پذ يبندیپا

کنـد.   و ترك سازمان کمک  ییجا به بت، جای، غيکار ر کمینظ یبه حل مشکلات تواند می] و 13[

ک کارمند یخروج  ، براي مثالکند یل میبر سازمان تحم يادیز يها نهین موارد، هزیک از ای هر

، يانـدوز  ، تجربـه يآمـوز  آمـوزش، مهـارت   يها نهین رفتن هزیاز سازمان، مترادف است با از ب

 سازمان پرداخت شده و با خـروج کارمنـد   يکه همه و همه از سو غیره،استخدام و  يها نهیهز

  شود: یم مطرح ن گونهیا پژوهش نیا در ما یاصل هدفاز این رو ]. 14[ شود یده گرفته میناد

 ادراك یسـازمان  عـدالت  و یمنف عواطف ،همکار شده ادراك یاجتماع بطالت بررسی تأثیر

  .یسازمان تعهد قیطر از نانکارک یاجتماع بطالت بر شده

 
  موضوع مبانی نظريمروري بر  -2

  کارکنان یبطالت اجتماع -2-1

 ـ نوشـته  گروه حساب  به تیخلاقو پشتکار ،ییتوانا سهم ،یگروه کار در  رو از ایـن . شـود  یم

 افـراد  از یبرخ اما. گذارند یم هیما تیفعال يبرا خود يانرژ یتمام از دل و جان با افراد یبرخ

 ـ از یخاص ـ بخش در افراد یوقت. است نیچن زین ها سازمان در .کنند یم کار گروه هیسا در  کی

 ابتدا در یاجتماع بطالت .است یاتفاق نیچن نگران يا حرفه ریمد کنند، یم کار به شروع سازمان

، شـود  مـی کاري فرد وقتـی در گـروه عضـو     و به کم مطرح شد هارکینز و ویلیامز لاتان، توسط

 جملـه  از یاجتمـاع  بطالـت ) 2013( همکاران و لواساس نتایج پژوهش  بر ].15[ اشاره داشت

 لازم هـاي  اقـدام  آن، کـاهش  يبـرا  دیبا و دارد وجود مختلف يها سازمان در که است يموارد

 از ،یسازمان تعهد ،یشغل تیرضا ،سازمانی عدالت از افراد ادراك اساس، نیا بر .ردیپذ صورت

نتایج پژوهش . دنباش مؤثر دنتوان یم کارکنان یاجتماع بطالت طحس بر که هستند يموارد جمله

                                                                                                                                               
1. Organizational Commitment 
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 به سازمان سراسر در یمنف يها انعکاس ،یاجتماع بطالتنشان داد )، 2013( نیجیسا و کارادال

 سهیمقا در آنها عملکرد و باشند داشته يکمتر تلاش که دهد یم اجازه کارکنان بهو  دارد همراه

  .]16[ شدبا داشته کاهش ،يفرد کار با

 
  همکار شده ادراك یاجتماع بطالت -2-2

 کننـده  منعکس ،همکار شده ادراك یاجتماع بطالت که کنند یم انیب) 2009( همکاران و هونگ

 همکاران و دنیل .آورد یم دست هب خود همکاران عملکرد کاهش مورد در فرد که است یادراک

. است مؤثر فرد یاجتماع بطالت بر رهمکا شده ادراك یاجتماع بطالت کهکردند  انیب) 2004(

 ردک میتقس یاصل گزاره سه به را همکار شده ادراك بطالت )2009(همکاران  و هونگ پژوهش

 از ادراكو  کمتـر  تلاش برابر در برابر پاداش افتیدر ،همکاران عملکرد ارزیابی از عبارتند که

 بطالـت  کـه  داد نشـان  آنهـا  هشپژو . نتایجکارکنان به نسبت یسازمان خوردرب بودن رمنصانهیغ

 ـ کارکنـان  يکار طیشرا بر مؤثر يرهایمتغ از یکی همکار شده كادرا یاجتماع  بـر  و باشـد  یم

سیسـن و آکیـف کهرمـان     پـژوهش  نتـایج . اسـت  مؤثر ،همکاران با کار تیفیک از فرد یابیارز

و  سـازمانی  تعهـد  موجـب کـاهش   همکـار  شده ادراك یاجتماع نشان داد بطالتنیز  )2014(

  .]17[ شود میفرد  یاجتماع افزایش بطالت

  

  یسازمان تعهد -2-3

 تعهــد  بـه عموماً که را کارفرما به کارکنان تعهد سازمانی، ادبیات در مطالعات از اولین برخـی

 دیگـر  انـواع بررسـی بـه زیادي هاي پژوهش تازگی به اما .اند کرده دارد، بررسی اشاره سازمانی

کننده است که فرد را بـه   دیآور و مق الزام ییروین يبه معنا سازمانی تعهد .]18[ اند پرداخته تعهد

 ـبـه م  یگر، تعهد سـازمان ی. از منظر د]19[ کند یب میشتر ترغیماندن در سازمان و تلاش ب زان ی

 یرش اهداف سازمانیو پذ يبندیزان پایدهنده م ارتباط فرد با سازمان اطلاق شده است که نشان

 ،یعـاطف  تعهـد  بعدسه  و شامل ]13[ ت در سازمان استیل به حفظ عضویمافرد و ت ياز سو

 عدالت) 2012( همکاران و یج پژوهش خداپرستابراساس نت .]20[ شدبا یم يهنجار و مستمر

 ـپـارك و  در پـژوهش  و  ]21اسـت [  یسـازمان  تعهد بر رگذاریتأث عوامل از یکی یسازمان ون ی
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 ـرو، یعیتوزعدالت  شاملت سه بعد عدالهر ) نیز مشخص شد که 2009( بـر   یو تعـامل  يا هی

و همکـاران   یبورلپژوهش  نتایج براساس و ]22[ اند داشته يادیز ریتأثکارکنان  یتعهد سازمان

 ـ یشـغل  تیرضـا  شیافـزا  موجب یسازمان تعهدافزایش  )1994( و کـاهش آن   ]23[د شـو  یم

 .موجب افزایش بطالت اجتماعی کارکنان شود تواند یم

  

  شده ادراك یت سازمانعدال -2-4

 ـ منصـفانه  صوصـخ ـ در افـراد  ادراك ،توان می را ادراك شده یسازمان عدالت  وردـبرخ ـ ودنـب

 ـ بـه  آن ها يرفتار يها واکنش و دانـکارمن اـب ازمانـس  در .]24[ کـرد  فیتوص ـ یادراک ـ نیچن

 ـ عـدالت  یعنـی ، بعد آن سه اغلب یسازمان هاي پژوهش  ـرو، یعیوزـت  یبررس ـ یتعـامل  و يا هی

 ـتوز هنگـام  به انصاف تیرعا يمعنا به یعیتوز عدالت ].25[ دنشو یم  در دهاـام ـیپ و جینتـا  عی

 ـ دارد اشـاره  ییها هیرو و ندهایافر به يا هیرو عدالت ].26[ است سازمان کارمندان انـیم  از هـک

 بـا  ریمد رفتار یتعامل عدالت و شود یم گیري یمتـصم منابع صیتخص خـصوص در هاآن قیطر

 ـ توجه. و داقتـص زانـیم . مانندردیگ یبرم در را دانکارمن  همکـاران  و یمـورف یج پـژوهش  انت

 ـ با کارکنان روابط بر شده ادراك یسازمان عدالت که داد شانن) 2003(  مـؤثر  رانیمـد  و هـا  میت

 بـا  یمثبت رابطه شده ادراك یسازمان عدالت )2005( و راپ لئو اساس پژوهش بر و ]27[. است

 یرجب يها پژوهشیج انت ].28[ دارد یسازمان یمدن يرفتارها و یشغل يخشنود ،یسازمان تعهد

، نیـز  )1392( همکـاران  و یدوسـت  و )1392ا و همکاران (ی)، حدادن1393فرجاد و همکاران (

  ].31 ؛30؛29[ است تعهد و یسازمان عدالت يها مولفهبین  معنادارارتباط حاکی از 

  

  یعواطف منف -2-5

 رامونش،یپ به نسبت فرد نگرش بر که است و روانی یروح يها حالت ينامع به یمنف عواطف

 هـا  نگـرش  دارند. ها دهیپد رامونیپ که مردم هستند یعاطف احساسات ها نگرش. دارد یمنف ریتأث

را  یعواطف منف ].32[ هستند معاصر یاجتماع یروانشناس در مفهوم نیتر يضرور و نیزتریمتما

هریک از این عوامل  ].33[ دانست یگناه و زودرنج ی، احساسنیغمگ شامل اضطرب، توان می

در صورت احساس شدن موجب کاهش میزان تعهد فرد به سازمان و افزایش بطالت  توانند یم
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 بـر  يمعنـادار  شـکل  بـه  عواطفند که دنشان دا )2009( همکاران و (کم کاري) شوند. هونگ

همچنـین  . دهـد  یم رییتغ را سازمان به نگرش او را نسبت و است رگذاریتأث فرد، يکار طیشرا

بر تعهـد سـازمانی    تواند یم یمنف که عواطف ) نشان داد2002نتیجه پژوهش پاین و موریسن (

]  ـ لسـتدلا ا يزمتقاعدسا ياکه بر دبو داده صینیز تشخ سطوار ].34اثرگذار باشد   ـن یمنطق  زای

  .ستا یاتیح يزمتقاعدسا يابر زین احساسات درك که دبو داده دشنهایپ ماا ستا

  

  وهشژپ يها هیفرض -3
  ر دارد.یتأث یبر تعهد سازمان همکار شده ادراك یاجتماع بطالت -1

  ر دارد.یتأث یبر تعهد سازمان یعواطف منف -2

  ر دارد.یتأث یبر تعهد سازمان یعیعدالت توز -3

  ر دارد.یتأث یبر تعهد سازمان يا هیعدالت رو -4

  ر دارد.یتأث یبر تعهد سازمان یعدالت تعامل -5

  ر دارد.یتأث یبر بطالت اجتماع یتعهد سازمان -6

  

  هشپژو یشناس روش -4
 و یمنف عواطف همکار، شده ادراكاجتماعی  بررسی تأثیر بطالتهدف این پژوهش  که جایی آن از

 طریـق  از تهـران  غرب هاي مالیات کل اداره کارکنان یاجتماع بطالت بر شده ادراك یسازمان عدالت

 ـ 1394 سال اول ماه شش در زمانیسا تعهد  پژوهشـی  ،از نظـر هـدف  حاضـر   باشـد، پـژوهش   یم

. باشد یم یعلو از نوع  یشیمایپ -  یفیتوص هاي پژوهشاز نوع  ،داده يو برحسب گردآور يکاربرد

 جامعـه  .شـود  مـی انجـام   لیزرل افزار نرم با روش معادلات ساختاري و توسط ها دادهتجزیه و تحلیل 

 نمونـه  اندازه است. غرب تهران يها اتیکارکنان اداره کل مالنفر، شامل  900ضر حا پژوهش يآمار

 دارد امکـان  پژوهش هر در کهاما از آن جایی  ،باشد یم نفر 269 مورگان و یکرجس جدول با توجه

 سـاده  یتصـادف  يری ـگ نمونـه  روش با اسـتفاده  نفر 300 ،نشود داده برگشتها  پرسشنامه از يتعداد

پرسشـنامه قابـل    270ع، یکه بعد از توز شد عیتوز آنها نیب و پرسشنامهنه انتخاب شدند نمو عنوان به

نـامه    ها داده يحاضر جهت گردآور در پژوهش .دش آوري جمعاستفاده  از افراد نمونه، از یـک پرسش

 .باشد می 1ساختار آن به شرح جدول  و استفاده شده است يا نهیگز 5کرت یف لیبا ط
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  رسشنامهساختار پ  1جدول 

  منابع  در پرسشنامه هاي الؤشماره س  رهایمتغ

  ]7[  5تا  1 همکار شده ادراك یاجتماع بطالت

  ]33[  9تا  6 یمنف عواطف

  ]35[  12تا  10 یعیتوز عدالت

  ]35[  15تا  13 يا هیرو عدالت

  ]35[  18تا  16 یتعامل عدالت

  ]36[  23تا  19  یسازمان تعهد

  ]37[  28تا  24  یاجتماع بطالت

  

  پرسشنامه ییایو پا ییروا -5
ن منظـور  یه اکرونباخ استفاده شده است. ب ي، از روش آلفاییاین پاییحاضر به منظور تع در پژوهش

د و سـپس بـا اسـتفاده از    ی ـع گردی ـن آنها پرسشـنامه توز ینفر انتخاب و ب 30ه شامل یک نمونه اولی

 يب آلفـا یزان ضریم SPSS 19 يافزار آمار ها و به کمک نرم ن پرسشنامهیبه دست آمده از ا يها داده

 ـدهندة آن است که پرسشنامه مورد استفاده، از پا دست آمده نشانه ج بیکرونباخ محاسبه شد. نتا  ییای

اسـتفاده   ییمحتـوا  یـی پرسشـنامه از روش روا  ییدست آوردن رواه ب يبراباشد.  یلازم برخوردار م

د دانشگاه و چند تن از افراد صـاحبنظر قـرار   یاساتي از در اختیار تعداد. به این منظور پرسشنامه هشد

 دست آورد. ه، اعتبار لازم را بآنهاگرفت و با اصلاحات پیشنهادي 
 

  پرسشنامه ییایپا  2جدول 

  رهایکرونباخ متغ يآلفا  نشان  رهایمتغ

  CL  832/0  همکار شده ادراك یاجتماع بطالت

  NA  838/0  یمنف عواطف

  DJ  750/0  یعیتوز عدالت

  PJ  869/0  يا هیرو عدالت

  IJ  840/0  یتعامل عدالت

  OC  901/0  یسازمان تعهد

  SL 920/0  یاجتماع بطالت
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  ها دادهنتایج تجزیه و تحلیل  -6
 بـا اسـتفاده از  که  ياز روش معادلات ساختار ،پژوهش حاضر هاي فرضیهصحت  یبررس يبرا

اعـداد   ،2 شـکل  و ریمس ـضرایب  ،1 شکل بهره برده شده است.، شود میانجام  لیزرل افزار نرم

نشـان از   3 ولدج ـاسـتفاده شـده در    هـاي  شاخصتمامی  همچنین .دهد میرا نشان معنادري 

 .مشاهده شده را دارد هاي دادهتناسب مدل با 
 

 
  پژوهش در حالت استاندارد يمدل ساختار  1 شکل

  

 
 يپژوهش در حالت معنادار يمدل ساختار  2 شکل
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  پژوهش يبرازش مدل ساختار ییکوین یاز بررس ج حاصلینتا  3 جدول

  جهینت  مقدار  دامنه مورد قبول  شاخص برازش

  مناسب 77/2  >3  )يدو بر درجه آزاد یشاخص نسبت مجذور خ (

CFI مناسب 95/0  < 9/0  )یقیتطب (شاخص برازش  

GFI مناسب 96/0  < 9/0  )ی(شاخص برازندگ  

AGFIمناسب 95/0 < 9/0 )یل برازندگی(شاخص تعد 

NFI  مناسب  97/0 < 9/0 )یبرازندگ ◌ٔ شده(شاخص نرم 

NNFI  مناسب  96/0  < 9/0  )یبرازندگ ◌ٔ نشده(شاخص نرم  

RMSEA مناسب 078/0  > 08/0  ب)ین مجذورات تقریانگیشۀ میر ي(خطا  

  

ب مسـیر،  ییـک از ضـرا   هـر  يبرا یتوان گفت وقتی آماره ت یم 2 و 1 هاي با توجه به شکل

، شـود  مـی جه گرفـت آن فرضـیه تأییـد    یتوان نت یمباشد  96/1 یعنی، يدار امعن آستانهاز  بالاتر

 بـا  یادراك شده همکار بـر تعهـد سـازمان    یاجتماعه تأثیر بطالت یفرض گفت: توان میبنابراین 

 بـراي  96/2 مقـدار بـا   یسازمان تعهد بر یعواطف منف تأثیر هی، فرضبراي آماره تی 27/4مقدار 

 هی، فرض ـتـی  آماره براي 12/4مقدار با  یبر تعهد سازمان یعیه تأثیر عدالت توزیفرض، تی آماره

 یه تأثیر عدالت تعاملیفرض، تی آماره براي 64/2 مقداربا  یسازمان تعهد بر يا هیعدالت رو تأثیر

 یاجتماع بطالت بر یتعهد سازمان تأثیر هیو فرضتی  آماره براي 84/3 مقداربا  یبر تعهد سازمان

و همچنین در هـر شـش فرضـیه ایـن      گیرند مییید قرار تأمورد  تی، آماره براي  92/9 مقدار با

 .باشد میمعنادار  و مثبت صورت به ،تأثیر
 

  يریگ جهینت -7
براي دستیابی به هدف اصلی پژوهش حاشر، شش فرضیه تدوین شد کـه بـا اسـتفاده از روش    

در کـار گروهـی، سـهم توانـایی،      لیـل شـدند.  تح افزار لیزرل نرم وسیله بهمعادلات ساختاري و 

برخـی از افـراد، در سـایه     بنابراین شود، حساب گروه نوشته می به گیريو پی پشتکار، خلاقیت

هـاي   دهنـده خـدمات بیشـتر از سـازمان     هـاي ارائـه   کنند. این مسـئله در سـازمان   گروه کار می

املی که باعث ایجاد پدیده بطالـت  مدیران باید به عو باشد. از این رو دهنده محصولات می ارائه

کارکنان نسبت به سازمان تعلق خـاطر   ،یش تعهد سازمانیبا افزاتوجه کنند. ، شود اجتماعی می
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به تنهایی براي جلوگیري از بطالت اجتماعی  یسازمان بیشتري خواهند داشت اما افزایش تعهد

 یاجتمـاع  ، بطالـت یمنف ـکافی نخواهد بود و باید به عوامل دیگر هم توجه کرد کـه عواطـف   

مستقیم  طور بهادراك شده از جمله این عوامل هستند که  یادراك شده همکار و عدالت سازمان

جلـوگیري   اجتمـاعی کارکنـان   بطالـت  از توانند می یسازمان یا غیرمستقیم با اثرگذاري بر تعهد

 تعهـد  بـر  ارهمک ـ شده ادراك یاجتماع مربوط به اثر بطالتپژوهش  این نخستین فرضیهکنند. 

از رفتـار   فـرد ادراك  ،باید توجه داشت که بطالت اجتماعی ادراك شده همکـار . است یسازمان

در کار گروهی و سازمانی بسیار اهمیت دارد، چرا اگـر یـک فـرد    ادراك و این همکاران است 

رفتـار خواهـد    آنهـا او هم در درازمدت مانند  ،کنند نمینش خوب کار اهمکار احساس کند که

 منظـور  بــه  الـزام و ـازین ـل،یتما یکننده نـوع ـانیب که است یروان یحالت یتعهد سازمان کرد.

بـر   را در يهنجـار  تعهــد  و مــستمر  تعهـد ،یعـاطف تعهـد و سـازمان است در اشتغال ادامه

 شـود  مـی پیشـنهاد   از ایـن رو . رسـد  میاین فرضیه منطقی به نظر  بنابراین تأیید. ]38[ گیرد می

بیشتر بـه   وآموزش دهند  خود  هاي مهارت شیافزا يخود را برا کارکنان مورد مطالعه، ازمانس

 تعهـد  بـر  یمنف ند. فرضیه دوم این پژوهش مربوط به اثر عواطفنتوجه ک آنها یق شخصیعلا

کننده حالت نامناسب  واقع منعکس نوعی نگرش منفی هستند و در یعواطف منف. است یسازمان

ر داشـته باشـد   یبالقوه بر عملکرد فرد تـأث  طور بهتواند  یم فرد است که یجسمان یو حت یروان

سازمان مـورد   شود میپیشنهاد  از این رو. رسد می این فرضیه منطقی به نظر بنابراین تأیید .]3[

 يوجود آمـدن اسـترس کـار    هاز ب يریجهت جلوگ ،کارکنان خود يط آرام برایک محیمطالعه، 

موجـود   يکـار  يهـا  هی ـروسـازمان نسـبت بـه     يدر اعضارا اعتماد  اد در آنان ایجاد کنند ویز

ایـن   ، چهارم و پـنجم فرضیه سوم دهند و با اشتباهات غیرعمدي کارکنان مدارا کنند. گسترش

 ،یعیتـوز  عـدالت  هر یک از ابعاد عـدالت سـازمانی ادرك شـده شـامل    پژوهش مربوط به اثر 

ادراك کارکنان  يبه معنا ،شده ادراك یسازمان عدالت. است یسازمان تعهد بر یو تعامل يا هیرو

 یاز عـوامل  یک ـی) 2009ن و هوانگ (یو از نظر ل استشان در سازمان  طیاز منصفانه بودن شرا

این سه فرضیه منطقی به  بنابراین تأیید منجر شود. یتواند به کاهش بطالت اجتماع یاست که م

 لئو)، 1392( همکاران و یدوست)، 1392(ا و همکاران یحدادن با نتایج پژوهش که رسد یمنظر 

 شـود  یم ـپیشـنهاد   از ایـن رو  .باشد میراستا  ) هم2003( همکاران و یمورف) و 2005و راپ (

 جاد نمایندیزه ایانگ آنهادهند، در  مشارکت ها برنامهن یکارکنان را در تدو ،سازمان مورد مطالعه
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 ینـده انـداز آ  م روشن و شفاف چشمیه ترست کنند. البتیو در برخورد با کارکنان انصاف را رعا

فرضیه ششـم ایـن پـژوهش مربـوط بـه اثـر تعهـد         به این امر کمک کند. تواند می سازمان نیز

زه فـرد اسـت کـه بـا     یکاهش انگ يبه معنا یبطالت اجتماع. است یبر بطالت اجتماع یسازمان

 ـاسـاس نظـر ل   بـر دهد.  ی، رخ ميکار يها ت در گروهیعضو  بطالـت  )2004همکـاران (  و دنی

 ]5[ دارد یسازمان عملکرد جهینت در و کارکنان یشغل عملکرد بر يادیز یمنف راتیتأث ،یاجتماع

به کاهش تعهد نسبت به گروه منجـر  ، گروهیدهد و در سطح را کاهش  يسودآور تواند یمو 

براین بنـا . ]1[ ر قرار دهـد یکارکنان را تحت تأث ی، روابط درون سازمانیشود و در سطح سازمان 

راسـتا   ) هـم 2013همکـاران (  و لو با نتایج پژوهش که رسد یماین فرضیه منطقی به نظر  تأیید

 ـمتناسـب بـا ن   افـراد  ،سازمان مورد مطالعـه  شود یمپیشنهاد  از این رو .باشد یم از سـازمان را  ی

  را آموزش دهند. آنهامالی داشته باشند و  ت مالی و غیریحما آنها ازاستخدام کنند، 
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  چکیده
 کاربردها، و اند شده متولد ها سایت وب از جدیدي نوع عنوان  به اجتماعی هاي شبکه ،مجازي فضاي در

محبوب  اجتماعی هاي رسانه انوع از یکی اجتماعی هاي شبکه. اند کرده بسیاري پیدا طرفداران و کاربران

هستند  اینترنتی کاربران سازي شبکه و مجازي هاي جماعت گیري شکل براي محلی و شوند می محسوب

 مختلـف  هـاي  شـکل  بـه  تـوان  مـی  اجتماعی هاي شبکه با خود مواجه نوع حسب بر را اینترنتی کاربران

هاي اجتمـاعی، نیـاز بـه الگـویی اسـت تـا براسـاس آن         کرد. باتوجه به گسترش انواع شبکه بندي دسته

صـورت   بـه کـاربران   بهتـر  رسانی خدمت براي جدید هاي مشی خط اتخاذ یا و استراتژیک گیري یمتصم

هاي اجتماعی  بینی الگوهاي رفتاري افراد در شبکه پژوهش، ارائه سازوکاري جهت پیشهدف این  .دگیر

بـراي   کـاوي  هـاي داده  ینـدي اجـراي پـروژه   اکاوي با استفاده از روش فر هاي داده کارگیري تکنیک هب و

به منظور شناخت بهتر آنها و در نتیجه بهبود خـدمات   شبکه اجتماعی کاربرانبندي و تحلیل رفتار  رده

  که از شبکه باشد کاربرانی می جامعه آماري پژوهش .باشد می مناسبهاي  ارائه شده و تدوین استراتژي

درك صحیح از الگوهـاي  . استکاربر فعال  31033که شامل تعداد  کنند نظر استفاده می اجتماعی مورد

                                                                                                                                               
 E-mail: bsohrabi@ut.ac.ir نویسنده مسئول مقاله *

هاي مدیریت منابع سازمانیپژوهش  

1395، زمستان 4، شماره 6دوره   
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بـا   شـبکه  وسـیله  بهمنجر به انطباق هرچه بهتر خدمات ارائه شده هاي اجتماعی،  شبکهرفتاري کاربران 

و به تبع آن، توسعه تعداد کاربران شـبکه و افـزایش ارزش افـزوده آن بـراي کـاربران و       رنیازهاي کارب

  د. گرد میی براي متولیان شبکه یدرآمدزا

  

 بندي، دیویس بولدین. کاوي، رفتار کاربران، خوشه شبکه اجتماعی، داده: کلیديهاي  واژه
 

 مقدمه -1
 و انـد  شـده  متولـد  ها سایت وب از جدیدي نوع عنوان  به اجتماعی هاي شبکه مجازي فضاي در

 اجتمـاعی  هاي رسانه انوع از یکی اجتماعی هاي شبکه. اند کرده پیدا زیادي طرفداران و کاربران

 کـاربران  سـازي  شـبکه  و مجـازي  هـاي  جماعـت  گیري شکل براي محلی و شوند می محسوب

 را اینترنتـی  کـاربران  از تـوجهی  قابـل  تعداد اند شده موفق اجتماعی هاي شبکه. هستند اینترنتی

. گرفتند قرار اینترنتی کاربران اصلی فعالیت چهار میان در میلادي گذشته سال در و کنند جذب

 .دانند می ها سایت نوع این اختیار در را مجازي فضاي آینده وب، تحلیلگران برخی

 متنـوع  هـاي  زبان با همچنین و متفاوت تخصصی هاي حوزه با اجتماعی شبکه سایت صدها

 اجتمـاعی  هـاي  شـبکه  کـاربران .کننـد  مـی  فعالیت اینترنت در مختلف کشورهاي کاربران براي

 اي شبکه کنند، ایجاد خودشان براي شخصی هاي پروفایل و صفحات ها سایت این در توانند می

 ها میکروبلاگ و ها وبلاگ که فضایی همانند توانند می آنها ؛آورند پدید خود دوستان از مجازي

 و صـدا  عکـس،  ؛کننـد  منتشـر  را بلندشـان  و کوتـاه  هاي یادداشت دهند می قرار اختیارشان در

 آگـاه  مختلف هاي حوزه در رویدادها و اخبار آخرین از ؛کنند آپلود راخود  شخصی ویدیوهاي

 فـراوان  هـاي  قابلیـت  و شـوند  عضـو  متنـوع  گفتگوي هاي اتاق و هواداري صفحات در ؛شوند

 هـاي  شـبکه  کـاربران  .کنـد  ایجـاد  برانشرکـا  براي اجتماعی  شبکه هر است ممکن که دیگري

. کننـد  نمـی  اسـتفاده  سـطح  یک در و میزان یک به متنوع امکانات و ها قابلیت این از اجتماعی

 زنند می سر ها سایت این به روزانه هستند، عضو اجتماعی شبکه چند در اینترنتی کاربران برخی

 عضـو  سـایت  یـک  در تنهـا  است ممکن دیگر برخی و گیرند می کار به را آنها امکانات اکثر و

 نیـز  گـروه  دو این بین. کنند مراجعه خودشان شخصی صفحه به تنها چندگاهی از هر و باشند

 وسـیعی  طیـف  در اجتمـاعی  هاي شبکه ازخود  استفاده نوع و میزان حسب بر اینترنتی کاربران
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 بـه  تـوان  مـی  اجتماعی هاي شبکه با شان مواجه نوع حسب بر را اینترنتی کاربران. گیرند می قرار

 کرد. بندي دسته مختلف هاي شکل

 میـان  پنهـان  روابـط  و موجـود  الگوهـاي  و منطقی هاي رابطه شناخت توان می را کاوي داده

 ـ ایـن  در. باشـد  مـی  مفید الگوهاي یافتن دنبال به مختلف جوامع در که دانست ها داده ژوهش پ

 تحلیـل  از منظور. شود پرداخته اجتماعی هاي شبکه کاربران رفتار تحلیل به که است این هدف

کـاوي   هـاي داده  استفاده از تکنیـک ها با  پردازش داده پس از پیش که باشد می این کاربران رفتار

هاي اجتماعی تفکیک قائل شد و آنها را در  اي طراحی شود تا بتوان بین کاربران شبکه مدل داده

بندي کرد تا در آینده براساس دانش حاصـل از ایـن مـدل در اتخـاذ      هاي مختلف تقسیم خوشه

  تصمیم مناسب در مقابل رفتار کاربران مورد استفاده قرار گیرد.

 
  تحقیق پیشینه -2

   نظري پیشینۀ -2-1
 اجتماعی شبکه -2-1-1

 مـورد  هـا  مـدت  کـه  اسـت  اي پدیـده  جامعه یک در شرکت به جمعی میل اجتماعی، علوم در

 کـه  شخصیتی عنوان به را انسان ارسطو قبل سال چهارصد حدود. ]1[ است گرفته قرار بررسی

 کلـی  ایـده  بنـابراین  .]2[ اسـت  کـرده  توصـیف ، دارد جوامـع  ایجاد و جستجو به اساسی نیاز

 فنـاوري  توسـعه  و وب جهـانی  شـبکه  ظهـور  با حال این با. نیست جدید اجتماعی هاي شبکه

 مختلـف  انـواع  لطـف  بـه . پیدا کردنـد  دست جدید بعد یک به اجتماعی هاي شبکه اطلاعات،

 مجـازي  جوامـع  و کـاربر  توسط محتوا تولید هاي سایت ها، وبلاگ مانند اجتماعی افزارهاي نرم

 یکـدیگر  بـا  آنلایـن  ارتبـاط  برقـراري  و اتصـال  بـه  شروع مردم وب، جهانی شبکه سراسر در

 تولیدکننـدگان  بـه  اند، بوده غیرفعال پیش از این که کاربرانی تغییرات این با همراه .]2[ نددنمو

 شـد.  شـناخته  نیـز  2 وب تغییـرات،  ایـن  کنار در .]3[شدند تبدیل وب جهانی شبکه در محتوا

 شـکل  بـه  کـاربران  بـه  جدیـد  و رایگـان  جمعـی  رسانه یک عنوان به نیز اجتماعی هاي شبکه

  .شد ارائه اي گسترده

  



 1395، زمستان 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

86 

 اجتماعی هاي شبکه تعریف -2-1-2

 اینکـه  بـه  توجـه  بـا  حـال،  این . با]4[است  مجازي جوامع از خاصی نوع اجتماعی هاي شبکه

 نـه  و شـده  پذیرفتـه  اصـطلاح  یـک  نـه  نتیجـه  در باشـد،  می 2 وب با مرتبط جدید پدیده یک

هـاي اجتمـاعی را بـه ایـن      شـبکه  الیسـون  و بویـد . نـدارد  وجـود  ان از اي شده تثبیت تعریف

هاي شبکه اجتماعی به عنوان خدمات مبتنی بـر وب اسـت    سایت«اند که  کردهصورت تعریف 

سیسـتم محـدود را   یک پروفایل عمومی یا نیمه عمومی در یک  ،)1( دهد که به افراد اجازه می

افـراد   فهرسـت  ،)3(؛ گـذاري ارائـه دهـد    از سایر کاربران بـراي اشـتراك  فهرستی  ،)2(؛ بسازد

ببینـد و اوقـاتش    ،اند که از طریق سایر افراد سیستم به او معرفی شدهرا مرتبط با وي و کسانی 

  .]5[ »را سپري سازد

 یکدیگر مترادف صورت به اغلب آنلاین اجتماعی هاي شبکه براي متفاوت اصطلاحات این

 اشـتراك  به را نظر مورد موضوع از مشترکی تعریف یک اگر حتی گیرند، می قرار استفاده مورد

 را »سازي شبکه« اصطلاح عمدبه طور  آنها که کنند می اشاره الیسون و بوید مثال ، براينگذارند

 در سازي شبکه چنین درحالی که. اند نکرده انتخاب غریبه افراد بین رابطه شروع بر کیدأت جهت

 محتـواگرایی  هاي سایت چنین نمونه. نیست آنها اصلی وظیفه باشد، می پذیر امکان ها سایت این

 بسیاراند،  داده ارائه الیسون و بوید که تعریفی است معتقد ]6[ بیر. باشد می توئیتر و یوتیوب هم

 اما کرده تعریف الیسون و بوید نظر طبق بر را آنلاین اجتماعی هاي شبکه بنابرین. است گسترده

  .باشد می محور کاربر هاي سایت بر تمرکز

 
  کاوي داده -2-1-3

 نگهـداري  و تولید در را آنها قابلیت اقتصادي، و اجتماعی هاي سیستم در کامپیوتر نفوذ و رشد

 مـورد  در ها داده از بالایی بسیار حجم شرایطی، چنین در. است داده ارتقا مختلف منابع از داده

 بـه  مبرمـی  نیـاز  هـا،  داده حجـم  سـریع  رشـد  این .است شده تولید ها سیستم هاي جنبه تمامی

 این. است کرده ایجاد را دانش و اطلاعات به ها داده تبدیل براي اتوماتیک ابزارهاي و ها تکنیک

. اسـت  شـده  کـاوي  داده نـام  بـه  کـامپیوتر  علـوم  در جدیدي حوزه آمدن وجود به منجر قضیه

 ذکـر  اشـتراك  به مراجعبیشتر  در که تعریفی ولی دارد وجود کاوي داده از متفاوتی هاي تعریف
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 داده پایگـاه  یـک  از پنهان الگوهاي کشف و دانش و اطلاعات استخراج" از است عبارت شده

 .]274 ص ،7[ "پیچیده و بزرگ بسیار

 و رونـدها  الگوهـا،  سیسـتم،  یک هاي داده بر کاوش با ها سازمان تا کند می کمک کاوي داده

 تحلیل از استفاده با کاوي داده. بگیرند تصمیم بهتر و کرده بینی پیش کشف و را آینده رفتارهاي

 کـه  دهـد  مـی  جـواب  الاتیؤس به و کند می بینانه ارائه پیش و خودکار تحلیل یک گذشته وقایع

 الگوهـاي  کاوي داده ابزارهاي .داشت نیاز زیادي زمان به یا و نبوده ممکن گذشته در آنها پاسخ

 و این اطلاعـات  اینکه دلیل به است ممکن متخصصان که کنند می بینی پیش و کشف را پنهانی

 الگوهاي. پیدا نکنند دست آنها به و ندهند قرار نظر مد را آنها باشد، آنها انتظار از خارج الگوها

 نـوع  و تقاضـا  نـوع  ماننـد  سیستم مشخصات و ها ویژگی بین اي رابطه توانند شده می استخراج

 متغیرهـاي  گاه) بین آن - (اگر قوانین سیستم، اساس مشخصات بر آینده هاي بینی پیش مشتري،

 غیـره  و سیسـتم  یک در هم به رکوردهاي شبیه و اشیا هاي بندي خوشه و ها بندي دسته سیستم،

  .]8[ باشند

ثیر مسـتقیم  أولی با توجـه بـه تـ    استیند کشف دانش ابرترین مرحله فر  پردازش زمان پیش

هـاي   داده باشـد.  کاوي، اجراي این مرحله ضـروري مـی   ها بر کیفیت نتایج داده سازي داده آماده

بـراي   ،کاوي را نداشته باشند موجود در دنیاي واقعی ممکن است کیفیت لازم براي شروع داده

هـا،   هاي تکراري در داده و داده» 3مقادیر از دست رفته«، »2هاي پرت نمونه«، »1نویز« مثال وجود

آوري داده  همچنین ممکن است به علت جمع کند. پردازش را ضروري می اجراي مرحله پیش

کـاوي روي   هاي متفاوتی باشند. انجـام داده  ها داراي فرمت هاي مختلف این داده از پایگاه داده

  یج با کیفیت پایین خواهد شد.منجر به دستیابی به نتا، هایی که داراي کیفیت پایین هستند داده

کاوي عملکرد کـل   ها قبل از داده پرازش روي داده توان گفت اجراي مرحله پیش بنابراین می

پـردازش توجـه    هاي مناسب براي پـیش  از این رو باید به انتخاب روش. یند را بهبود بخشدافر

عامـل  «ها از شاخص  پیش پردازش داده برايخاصی شود. روش مورد استفاده در این پژوهش 

تـرین رویکردهـاي تشـخیص     استفاده شده است . ایـن روش یکـی از محبـوب   »4پرت محلی 

                                                                                                                                               
1. Noise 
2. Outlier 
3. Missing Value 
4. Local Outlier Factor 
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نمـره ایـن الگـوریتم براسـاس نسـبت تـراکم قابـل         .]9[ هاي پرت مبتنی بر چگالی است داده

شود. این تراکم قابل دسترسی کـه بـراي    بررسی می oهمسایگی از شیء  kدسترسی محلی از 

 oترین همسایگی شیء  نزدیک kفاکتوري هم براي ، شود پرت محلی استفاده میمحاسبه عامل 

  .]10[ باشد و اندازه فاصله قابل دسترسی می

 بـه  مختلـف  هاي گرو در موجودیت یک سري بندي گروه یعنی، بندي خوشه مفهومی نظر از

 یکدیگر به تر سادهعبارت  به یا و باشند خاصی معنی یا مفهوم دهنده نشان ها این گروه که طوري

 اسـاس  بـر  موجودیـت  تعـدادي  یکم مقایسه به که است آماري روشی نديب خوشه باشند. شبیه

 اکتشـاف  ،دارند تعلق آن به ها موجودیت آن کهرا  مختلفی هاي گروه و پرداخته آنها هاي ویژگی

 ـ مختلـف  گـروه  k بـه  ها داده بندي دسته یعنی، بندي خوشه دیگر، بیان به .کند می کـه   طـوري ه ب

 بـا  مختلف هاي دسته هاي داده و باشند شبیه یکدیگر به گیرند می قرار دسته یک در که هایی داده

  .]11[ داشته باشند تفاوت یکدیگر

  

  بندي هاي خوشه انواع روش -2-1-4

  کاوي عبارتند از : بندي در داده هاي خوشه روش

v هاي سلسله مراتبی مانند:  روشAverage-Linkage , Single-Linkage 

v پایه مرکز خوشه مانند :  هاي بر روشFuzzy c-means , K-medoids ,k-means 

v هاي بر پایه توزیع مانند :  روشExcepion-Maximization (EM) 

v هاي بر پایه چگالی مانند :  روشDbscan , Optics 

الگـوریتم  اسـت.   ها استفاده شده بندي داده جهت خوشه میانگین kدر این پژوهش از روش 

هاي یادگیري بدون نظارت اسـت کـه در    از جمله مشهورترین الگوریتم میانگین kبندي  خوشه

شـوند. ایـن الگـوریتم از     هاي از پیش تعیین شده تقسیم می ها به تعداد خوشه آن مجموعه داده

بـه   میـانگین  kبندي  کند. مراحل مختلف الگوریتم خوشه بندي افرازي استفاده می روش خوشه

  باشد:  صورت زیر می

  شوند. نقطه به صورت تصادفی به عنوان مراکز خوشه انتخاب می K نخست .1

اي که مرکز آن خوشه کمترین فاصله تا آن رکـورد   . هر رکورد در مجموعه داده به خوشه2

هاي  شود. مشهورترین معیارهاي محاسبه فاصله رکوردها در روش را دارا است ، نسبت داده می
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ترتیب در معادلات فرمـول   همینگ هستند که به بندي معیارهاي فاصله اقلیدسی و فاصله خوشه

 kترتیـب   بـه   ykو  xkهـا و   بیانگر تعداد مشخصه nاند. در این معادلات  ارائه شده 2و فرمول  1

  هستند. yو  xامین ویژگی رکورد 
  

  
  

هاي تشکیل شده، براي هر خوشه یـک   تخصیص تمام رکوردها به یکی از خوشه. پس از 3

 .شود نقطه جدید به عنوان مراکز خوشه محاسبه می
 

  بندي خوشه ارزیابی -2-1-5

ده و بـا  کردي بررسی کاوي باید نتایج را به صورت شهو پس از ساخت مدل، هر تحلیلگر داده

تـوان از کمـک صـاحبنظران     تفسیر کند. در این مرحله میاستفاده از دامنه دانش خود، نتایج را 

آنها نتایج حاصل از مدلسازي را بررسی کرده و این نتـایج   وسیله بهد و کرحوزه پروژه استفاده 

 را با شواهد و قرائن و همچنین دانش قبلی مقایسه نمود و از صحت شهودي مدل آگـاه شـد.  

هـاي   بندي، نتـایج حاصـل از اعمـال الگـوریتم     کاوي نظیر خوشه هاي تشریحی داده براي روش

توانـد   هـا مـی   هاي پارامترهاي الگـوریتم  بندي روي یک مجموعه داده با توجه به انتخاب خوشه

هـایی اسـت کـه     ها یـافتن خوشـه   بسیار متفاوت از یکدیگر باشد. هدف از اعتبارسنجی خوشه

زیـابی بسـیار متنـوعی پیشـنهاد     هاي ار هاي مورد را داشته باشد. شاخص بهترین تناسب با داده

 هـا اسـتفاده شـده    اند که در این پژوهش از شاخص دیویس بولدین جهت ارزیابی خوشـه  شده

  .]12[ است

کند که براساس پراکندگی یک  ) استفاده میRijاین شاخص از معیار شباهت بین دو خوشه (

دو خوشـه را   شـود. شـباهت بـین    ) تعریـف مـی  dij) و عدم شباهت بین دو خوشه (Siخوشه (

  شرایط زیر را دارا باشد: دهاي مختلفی تعریف کرد ولی بای توان به صورت می

 1 فرمول

 2 فرمول
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· Rij≥0 
· Rij=Rji 
 نیز برابر صفر باشد. Rijگاه  آن، هر دو برابر صفر باشند sjو  siاگر  ·

 Rij>Rikگاه  آن،  dij = dikو sj>Skاگر ·

  Rij >Rikگاه آن،  dij<dikگاه آن،  Sj=Skاگر  ·

  :شود شباهت بین دو خوشه به صورت زیر تعریف می معمولاً 
  

Rij =௦௝ା௦௜         2 فرمول
ௗ௜௝

  
  

  شوند: با روابط زیر محاسبه می  siو  dijکه در آن

  

Si= ଵ
|௖௜|
෌ d(x, vi)ஶ

௫∈௖௜   = d(vi,vj)    Dij  
  

دیویس بولدین به صورت زیر  ،با توجه به مطالب بیان شده و تعریف شباهت بین دوخوش

  شود: تعریف می

  

DB= ଵ
௡௖
∑ Ri௡௖
௜ୀଵ    

  

  شود: در آن به صورت زیر محاسبه می  Riکه

  

Ri=max(Rij) , i=1…nc 
  

ترین خوشـه بـه آن را محاسـبه     این شاخص در واقع میانگین شباهت بین هر خوشه با شبیه

 .]12[ تولید شده استهاي بهتري  چه مقدار این شاخص کمتر باشد،خوشه هر کند. می
 

   تجربی پیشینۀ -2-2
. یافتـه اسـت   افـزایش  افـراد  زنـدگی  در آنهـا  نقـش  و اجتماعی هاي شبکه گذشته هاي سال در

 است. در این زمینه در جدول زیر آمده شدههاي انجام  هاي پژوهش یافته
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  مروري بر پیشینه تحقیق 1جدول 

  محقق

  (سال)
 موضوع

جامعه آماري و 

 نمونه

گردآوري و روش 

 تحلیل داده
 هاي تحقیق یافته

حمید 

  )2015خبزي(

]15[ 

ارزیابی 

سرگرمی افراد 

هاي  در شبکه

  اجتماعی

کاربر یک  100

 اجتماعی شبکه
K میانگین  

خوشه:  4بندي کاربران به  خوشه

معمولی  تفاوت،ضعیف، بی طرفداران

 و متعصب

آلوارو 

  )2014التیگوزا(

]16[ 

بینی  پیش

شخصیت افراد 

کاوش در با 

تعالات 

اجتماعی در 

  فیسبوك

کاربر یک  20000

 شبکه اجتماعی

 نایو بیز

ترین  نزدیک

درخت  همسایگی

  تصمیم

 قوانین انجمنی

  هاي ها با مدل الگوریتم

  کلاس-5کلاس و -3

  .اند به کار گرفته شده

ویلن ون و 

  میشل ولدن

]17[ )2014( 

بندي  خوشه

 کاربران
 کاربران فیسبوك

 کاهش بعد
K  میانگینMCA 

 تشخیص چهار خوشه کاربر

  احمد حوالا

)2015( ]18[  

پروفایل پویا 

 براي

سازي  شخصی

 سایت وب

- 
  هاي الگوریتم

GEW  
3C 

سازي  ارائه سیستم جستجو شخصی

  شده

رودولا 

  تیسیتسو

]19[ )2015( 

وفاداري به 

  شبکه اجتماعی

عضو  320

هاي  شبکه

  اجتماعی مختلف

  پرسشنامه

 هاي آماري روش
  ارائه مفاهیم نظري و عملی

  جیانگ

]13[ )2014( 

بندي  خوشه

 کاربران شبکه

اجتماعی بر 

مبناي رفتار 

  احساسی

کاربر یک  556 49

شبکه اجتماعی 

  چینی

 PCA شباهت -
  ايشباهت فاصله-

این پژوهش تحلیل رفتار احساسی 

اجتماعی  چند متغیره از کاربران شبکه

 بندي که امکان خوشهاست ارائه داده 

  .کند میرا فراهم ن کاربرا

  ژائو

]20[ )2011( 

روش جدید 

بندي در  خوشه

هاي  شبکه

  اجتماعی

-  
  درخت تصمیم

  یا گراف

ها در  ارائه مدلی براي شناسایی گروه

  شبکه اجتماعی
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هـا و   پـردازش داده  در این پژوهش هدف ایـن اسـت کـه پـس از پـیش      :مدل مفهومی -3

اي از رفتارهـاي   کـاوي، یـک الگـوي داده    هاي داده از تکنیکهاي پرت با استفاده  شناسایی داده

اجتماعی طراحی شود. از طرفی سعی در بررسی ایـن امـر اسـت کـه چـرا       هاي کاربران شبکه

هـاي رفتـاري    اي به گروه خاصی تعلق گرفته است تا با تحلیل آن بتوان در مـورد گـرایش   داده

  آمده است. 1 در شکلمدل مفهومی پزوهش  گیري کرد. افراد مختلف تصمیم

 

 
  مدل مفهومی پژوهش  1شکل 

  

 شناسی پژوهش  روش -4
ها در گـروه مطالعـات    این پژوهش، از نظر هدف کاربردي است و از نظر نحوه گردآوري داده

کنند  نظر استفاده می اجتماعی مورد کاربرانی که از شبکه گیرد. در این پژوهش موردي قرار می

بـا توجـه بـه عـدم      اند. باشد، جامعه آماري در نظر گرفته شده کاربر می 31033که شامل تعداد 

توانـایی   بینـی و عـدم   هاي پیچیده تحلیل روند و پـیش  آماري درطراحی مدل هاي توانایی مدل

ها و وجود روابط پنهـان میـان آنهـا، پـژوهش بـا       داده انسان در شناسایی روابط غیرخطی میان

  گیرد. افزارهاي مربوطه صورت می ي و نرمکاو هاي داده کارگیري تکنیک به
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 براي اجراي آن اسـتفاده شـده   کاوي هاي داده یندي اجراي پروژهامدل فردر این پژوهش از 

مرحلـه درك   و کـار،  است : مرحلـه درك فضـاي کسـب    است که از شش مرحله تشکیل شده

  .کاوي کارگیري داده هب مرحله ارزیابی، مرحله مدلسازي، ها، سازي داده مرحله آماده ها، داده

کـه برخـی از    ابـه ایـن معن ـ   ،اي و تکرارشونده است مدل اجرایی کریسپ یک مدل حلقه 

مراحل، پس از اجرا ممکن است چندین بار اجرا شوند تا نتیجه موردنظر در مدلسازي حاصـل  

  .]14[ یندي کریسپ نشان داده شده استامدل فر 2د. در شکل شو

 

  
  کاوي دادهمدل فرایندي   2 شکل

  

 کار و مرحله اول: درك فضاي کسب -4-1
ارزیابی  ،انتظار از پـروژه  تعیین اهداف مورد و و کار  شناخت اهداف کسباین مرحله شامل 

 .باشد می کاوي درك اهداف دادهوها و منابع  ، محدودیتها هتمامی فرضی و بررسی شرایط

 
 ها مرحله دوم: درك داده -4-2

نجـام  ا و هـا  اکتشـاف در داده ، هـا  تشریح داده، هاي اولیه آوري داده جمعاین مرحله شامل 

هـاي   وجـود داده  و بررسی ها بررسی کیفیت داده ،ها هاي آماري بر داده تحلیل و برخی تجزیه

  باشد. می هاي از دست رفته را در مجموعه داده افتاده و یا داده دور
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  ها سازي داده مرحله سوم: آماده -4-3

 باشد.  ایجاد ویژگی می وتولید داده  ،ها سازي داده پاك،ها  انتخاب دادهاین مرحله شامل 
 

  مرحله چهارم: مدلسازي -4-4

کاوي انتخاب شده و با توجه بـه هـدف تحقیـق، بـر      هاي مناسب داده در این مرحله، الگوریتم

   .شوند ها اعمال می داده

  

  مرحله پنجم -4-5

هـا، میـزان اعتبـار مـدل      سـازي شـده روي داده   هاي پیاده اساس الگوریتم ر این گام برد ارزیابی

پـذیرد. در   هاي فعلی صـورت مـی   هاي جدید و ارزیابی مدل بر داده خروجی با استفاده از داده

  .شود سازي مجدد مدل، گام ششم اجرا می ید مدل و عدم نیاز به پیادهأیصورت ت

  

  کارگیري مرحله ششم: به -4-6

د. در ایـن  شـو کارگیري مدل در دنیاي واقعی تنظیم  بهراي اي ب ارزیابی مدل، باید برنامهپس از 

لازم انجـام شـود.    هـاي  کاوي پـیش بینـی   نگهداري و نظارت از مدل داده برنامه باید به منظور

بـار   حال تغییر هستند و مدل ساخته شده هر چند وقـت یـک   ها در هر سازمانی پیوسته در داده

هـاي سـاخته شـده بـا دقـت       کارگیري مدل با به دد تا سازمان بتوانشوها اعمال  این دادهباید بر 

  د. کنمقتضی را اعمال  هاي بیشتري تصمیم

ها براساس  اجتماعی و توصیف هریک از خوشه بندي کاربران شبکه هدف از این پژوهش، خوشه

اجتماعی براساس اینکه در  ران شبکهدر این مقاله کارب به عبارت دیگر، باشد رفتار کاربر در شبکه می

بندي شده و سپس رفتار آنها  خوشه، اند هایی انجام داده طول مدت عضویت خود در شبکه چه فعالیت

استفاده شده است که نسبت بـه   K-Meansبندي  بررسی شده است. در این راستا از الگوریتم خوشه

هاي مورد استفاده بـراي   است. مجموعه دادهبندي برخوردار  ها، از دقت بالاتري در خوشه سایر روش

کـاربر   31033ایرانی پرکاربرد است که شامل تعـداد   - اجتماعی هاي این مقاله کاربران یکی از شبکه

  بر مبناي ابعاد مختلف فعالیت آنها گردآوري شده است. فعال بوده و اقلام اطلاعاتی
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 کاربران، بین از که بود کاربرانی کردن جدا و هدف شناسایی ها، داده پردازش پیش مرحله در

 بـه  کـاربر  کـه  اسـت  این بوده ،"مناسب" از منظور. بودند تحقیق این لهئمس و هدف با مناسب

در چند  ها در این پژوهش پردازش داده پیش باشد. کافی داشته علاقه فعالیت در شبکه اجتماعی

  :است شدهمرحله انجام 

حذف گردیدند. این کـاربران  ، پژوهش نبودند تعدادي از کاربرانی که مناسب هدفنخست 

  به شرح زیر پالایش شدند:

یـن کـاربران     نظر عضو بودند و هیچ کاربرانی که تنها در شبکه مورد · تـند، از ب گونه فعالیتی نداش

 ؛دهند نفر از کل کاربران را تشکیل می 104ند. این کاربران تعداد شدمجموعه داده حذف 
نیز گونه فعالیت دیگري  یابی در شبکه پرداختند و هیچ ت دوستکاربرانی که تنها به فعالی ·

د. تعداد کاربرانی که در این مرحله حذف شدنها حذف  از بین مجموعه داده ،در شبکه نداشنتند

 ؛دنباش نفر می14861 شدند،
گونـه فعالیـت دیگـري نداشـتند و یـا       یابی و پست هـیچ  کاربرانی که بجز فعالیت دوست ·

اند، نیز از بـین مجموعـه داده    هاي خود دریافت نکرده سایر اعضا نسبت به پستبازخوردي از 

 باشد. نفر از بین کل کاربران می 5071د. تعداد کاربران حذف شده شاصلی حذف 
اند، نیاز به متغیـري بـود کـه     هاي کاربرانی که جهت تحلیل انتخاب شده پس از بررسی داده

بندي کرده تا بتوان کاربرانی کـه تـا حـدي از     ن تقسیمآس بندي کاربران را براسا قبل از خوشه

ند. بـا کمـک متغیـر    شـو بنـدي   وارد الگوریتم خوشه، لحاظ میزان فعالیت به هم شباهت دارند

حسـب سـایر متغیرهـا و     توان امتیازي به هر کاربر اختصـاص داد. متغیـر جدیـد بـر     جدید می

خود در شـبکه ایجـاد شـده اسـت.     هاي فرد در طول مدت عضویت  صورت مجموع فعالیت به

  شوند. کاربران براساس این متغیر جدید به چهار دسته کلی تقسیم می

باشد. تعداد کاربران  می 100کاربرانی که امتیاز کسب شده آنها کمتر از  کاربران غیرفعال: ·

  باشد. نفر از کل کاربران می 6605 این دسته

باشـد. تعـداد    مـی  1000تـا   100آنها بـین  کاربرانی که امتیاز کسب شده  منفعل: کاربران ·

  باشد. نفر از کل کاربران می 2579کاربران این دسته 

باشـد. تعـداد    مـی  3000تـا   1000کاربرانی که امتیاز کسب شده آنها بـین   کاربران فعال: ·

  باشد. نفر از کل کاربران می 906 کاربران این دسته
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باشـد. تعـداد    مـی  3200ه آنها بـیش از  کاربرانی که امتیاز کسب شد کاربران بسیار فعال: ·

 باشد. از کل کاربران می 907نفر  کاربران این دسته
پرت از شـاخص عامـل پـرت     هاي نهایت براي هر دسته از کاربران جهت تشخیص داده در

کـاوي را   ها کیفیت نتیجه داده پردازش روي داده محلی استفاده شده است تا بتوان با انجام پیش

بندي کاربران براي هرکدام از این دسته از کـاربران بـه    . عملیات خوشه)3(شکل  بهبود بخشید

  است. شدهصورت جداگانه انجام 

  
 ها پردازش روي داده مراحل انجام پیش  3 شکل

مناسب براي  هاي میانگین، لازم است که تعداد خوشه Kبندي  قبل از اجراي الگوریتم خوشه

یابی بـه تعـداد مناسـبی از     شناسایی شود. در این مقاله براي دستهاي کابران  هر کدام از دسته

) K=3,4,…,10خوشه در هر دسته الگوریتم مورد نظر براي هشت بار با تعداد مختلف خوشه (

فاصله « و همچنین نوع واگرایی» واگرایی برگمن«با اعمال سایر پارامترها از جمله نوع مقیاس 

نهایـت   پـردازش و تعیـین تعـداد خوشـه مناسـب و در      شاجراي پیمراحل  اجرا شد.»اقلیدسی

  نشان داده شده است. 5و  4هاي  افزار رپیدماینر در شکل بندي کاربران در نرم خوشه

  
  مراحل تعیین تعداد خوشه بهینه  4 شکل

   

ها با استفاده از تعداد خوشه بهینه به دست آمده براي هر  مراحل انجام مدلسازي روي داده  5 شکل

  دسته از کاربران
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هاي انجام شده با پارامترهاي تعیین شـده را بـا    نتیجه ارزیابی مدلسازي ،9الی  6شکل هاي 

  دهد. شاخص دیویس بولدین نشان میاستفاده از محاسبه 

  

  
  کاربران غیرفعال  6 شکل

  

  
  منفعلکاربران   7شکل 
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  کاربران فعال  8شکل 

  

  
  عالفکاربران بسیار   9شکل 
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، هرچـه شـاخص دیـویس بولـدین کمتـر باشـد      ، طور که در بخش گذشته گفته شـد  همان

بـراي کـاربران غیرفعـال و     5 تعـداد خوشـه   از این روتر بوده است . مدلسازي انجام شده بهینه

از سـایر  ، براي سایر کاربران که دیویس بولدین آنها از همه کمتـر شـده اسـت    3 تعداد خوشه

نهایت، کـاربران هـر دسـته بـه تعـداد خوشـه بهینـه بـا          درها نتیجه بهتري داشتند.  تعداد خوشه

  هاي متفاوت تقسیم شدند.  ویژگی

  

 هاي پژوهش یافته -5
  ها تحلیل خوشه -1–5

  پردازیم. هاي آنها می هاي آنها براساس ویژگی در این قسمت به توصیف کاربران هر دسته و خوشه

 
  کاربران غیرفعال -1–5-1

اند و حجم زیادي از کاربران در دو خوشه یک و  دسته از کاربران به پنج خوشه تقسیم شدهاین 

اکثریت کاربران  تشکیل شده است،اند بجز خوشه دوم که بیشتر از زنان مجرد  چهار قرار گرفته

سـال و تحصـیلات دیـپلم هسـتند.      29باشند که داراي سـن حـدود    این دسته مردان مجرد می

هاي دوستی دریافت شده  هاي کاربران این دسته نشان از حجم بالاي درخواست بررسی فعالیت

 باشـد.  هاي دوستی ارسال شده آنها بیشـتر مـی   این کاربران نسبت به تعداد درخواست وسیله به

واقع این دسته از کاربران مورد توجه سایر اعضاي شبکه جهت ارتقاي ارتباطـات در شـبکه    در

دهنـده ایـن اسـت کـه آنهـا توجـه        اد دوستان این دسته کاربران نشانباشد. با این حال تعد می

شان ندارند و علاقـه دارنـد تـا بـا کسـانی کـه        هاي دوستی دریافت شده چندانی به درخواست

، باشـند  ترین کاربران این دسـته مـی   خوشه پنجم فعال شناسند در شبکه ارتباط داشته باشند. می

انـد و کـاربران خوشـه اول     که در شبکه عضو بـوده  کاربران خوشه دوم مدت زمان کمی است

 .تفاوت هستند اند و بی ها و نظرات سایر اعضاي شبکه هیچ واکنشی نشان نداده نسبت به پست

  نشان داده شده است. 1کاربران در این دسته در نمودار  هاي جزئیات مربوط به میانگین فعالیت
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 جزئیات مربوط به میانگین فعالیت دسته کاربران غیرفعال  1 نمودار

  

  کاربران منفعل -2–1–5

اند، خوشه اول بیشترین تعداد اعضا و خوشه سـوم   تقسیم شده کاربران این دسته به سه خوشه

باشند. کاربران این دسته بیشتر از مردان مجرد تشکیل شده است  کمترین تعداد اعضا را دارا می

مدرك تحصیلی لیسانس و شغل کارمند ، دوم بیشتر از زنان مجرد تشکیل شده استاما خوشه 

ترین کاربران و جدیـدترین   خوشه دوم داراي جوان بیشترین تعداد را در این دسته داشته است.

دهنـده   باشد. بررسی رفتارهاي کاربران این دسته در شـبکه مـذکور نشـان    کاربران این دسته می

هاي دریافتی کابران این دسته و همچنین بالابودن مقدار متغیرهاي مربـوط   بالابودن تعداد لایک

هاي دوسـتی دریافـت شـده     باشد. تعداد درخواست یابی در این دسته می هاي دوست به فعالیت

باشد کـه   هاي دوستی ارسال شده آنها بیشتر می این کاربران نسبت به تعداد درخواست وسیله به

باشـد. تمرکـز کـاربران     کاربران در بین کاربران شبکه اجتمـاعی مـی  دهنده محبوبیت این  نشان

باشد. بیشترین تعداد پست در بین کـاربران ایـن    یابی در شبکه می خوشه اول بر فعالیت دوست

هاي دریافتی کاربران ایـن   باشد در عین حال تعداد لایک دسته متعلق به کاربران خوشه دوم می
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کـاربران در ایـن دسـته در     هـاي  ت مربوط به میانگین فعالیـت جزئیا .خوشه نیز بالا بوده است

 است. شده داده نشان 2نمودار 

 
 جزئیات مربوط به میانگین فعالیت دسته کاربران منفعل  2 نمودار

 
  کاربران فعال -3–1–5

اعضا و خوشه دوم  اند که خوشه اول بیشترین تعداد کاربران این دسته به سه خوشه تقسیم شده

ترکیب کاربران خوشه دوم و سوم بیشتر از مـردان مجـرد    باشند. کمترین تعداد اعضا را دارا می

تشکیل شده است در حالی که خوشه اول بیشتر از زنان مجرد تشکیل شده است. خوشـه اول  

خوشه اول و باشد. مدرك تحصیلی کاربران  ترین کاربران می داراي بیشترین تعداد کاربر و مسن

کـاربران   دیپلم بوده اسـت.  سوم لیسانس بوده در حالی که مدرك تحصیلی کاربران خوشه دوم

باشند و کاربران خوشـه سـوم    خوشه اول طلبه هستند. کاربران خوشه دوم داراي شغل آزاد می

کاربران خوشه دوم از اعضاي قدیمی شبکه هستند. مشاهده رفتار کاربران ایـن   دانشجو هستند.

دهنده بـالا بـودن تعـداد     نشان، اند سته و بازخوردهایی که از سایر کاربران شبکه دریافت کردهد

باشـد. تعـداد    هـاي دریـافتی ایـن دسـته مـی      ها و تعداد کامنت هاي دریافتی، تعداد لایک لایک

هـاي دریـافتی آنـان     هاي ارسالی این دسـته از کـاربران بـیش از تعـداد درخواسـت      درخواست

هاي کاربران خوشه دوم بسیار بـالا بـوده اسـت در عـین حـال بـازخورد        داد پستباشد. تع می

هـا و   هاي این دسته بسیار پـایین اسـت. تعـداد لایـک     دریافتی از سایر کاربران نسبت به پست
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هاي این کاربران در  دهنده محبوبیت پست نظرات دریافت شده کاربران خوشه بالا بوده و نشان

کـاربران در ایـن دسـته در     هـاي  جزئیات مربوط به میانگین فعالیـت شد.با نظر سایر کاربران می

  است. شده داده نشان 3 نمودار

  
 جزئیات مربوط به میانگین فعالیت دسته کاربران فعال  3 نمودار

  

  کاربران بسیار فعال -5-1-4

دوم بیشترین تعداد اعضا و خوشه اند که خوشه  کاربران این دسته نیز به سه خوشه تقسیم شده

در ایـن دسـته از کـاربران     باشند. جمعیـت زنـان و مـردان    سوم کمترین تعداد اعضا را دارا می

ترکیـب   باشد. همچنین تعداد قابل توجهی از کاربران این دسـته مجـرد هسـتند.    برابر می تقریباً

حـالی کـه خوشـه اول     کاربران خوشه اول و سوم بیشتر از مردان مجرد تشکیل شده است در

بیشتر از کاربران هر دو جنسیت مجرد تشکیل شده است. خوشـه سـوم داراي کمتـرین تعـداد     

باشد. حجم زیادي از کاربران این دسـته   ها می ترین کاربران نسبت به سایر خوشه کاربر و مسن

ا دارا هـا بیشـترین تعـداد ر    باشند. دانشجویان در تمام خوشه مدرك تحصیلی لیسانس می داراي

د کـه تعـداد   شـو  باشند. با مشاهده رفتار این دسته از کاربران در شبکه اجتماعی آشکار مـی  می

باشـد کـه    دهنـده ایـن مـی    هاي دریافتی این دسته از کاربران نیز بسیار بالا بـوده و نشـان   لایک

اد تعـد  گیـرد.  شدت مورد توجه سایر کاربران شبکه قـرار مـی   هاي این دسته از کاربران به پست

طـور میـانگین    باشد. به شده این دسته از کاربران نیز بالا می هاي دریافت ها و تعداد کامنت لایک
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تعداد درخواست هاي دوستی ارسال شده این افراد نسبت به درخواست هاي دوستی دریافـت  

گیـرد   هاي داغ شبکه قـرار مـی   هاي کاربران این دسته جزء پست باشد. پست شده آنها بیشتر می

 .باشـند  خوشه سوم داراي بیشترین تعداد پست داغ و خوشه دوم کمترین تعداد پسـت داغ مـی  

  است. شده داده نشان 4 کاربران در این دسته در نمودار هاي جزئیات مربوط به میانگین فعالیت

 
 جزئیات مربوط به میانگین فعالیت دست کاربران بسیار فعال  4 نمودار

 
  گیري نتیجه -6

ها براسـاس   اجتماعی و توصیف هریک از خوشه بندي کاربران شبکه در این پژوهش به خوشه

اجتمـاعی را براسـاس    به عبارت دیگر، کاربران شبکه پرداخته شده است. رفتار کاربر در شبکه

بندي کـرده   خوشه، اند هایی انجام داده اینکه در طول مدت عضویت خود در شبکه چه فعالیت

، شـده هـاي انجـام    است. بـا بررسـی سـایر پـژوهش     شده و تحلیلو سپس رفتار آنها بررسی 

متغیرهاي مربوط به فعالیت افراد و تحلیل برخی از که محققان تنها به شناسایی  گردیدمشخص 

هـاي   که به بررسـی و تحلیـل رفتـار خوشـه     مجزایی پژوهشو  اند اجتماعی پرداخته در شبکه

د. وجه تمایز پـژوهش  یایرانی پرداخته باشد، یافت نگرد ر یک شبکه اجتماعی کاملاًکاربران د
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در استفاده مجموعه کاملی ، است هاي مرتبطی که تاکنون صورت گرفته حاضر از سایر پژوهش

هـاي مختلـف    بنـدي حالـت   اجتمـاعی و خوشـه   از متغیرهاي مربوط به فعالیت افراد در شبکه

همچنین تفاوت ویژه این پژوهش نسبت به سـایر مطالعـات پیشـین،    باشد.  رفتاري کاربران می

پـرت از شـاخص عامـل پـرت      هاي جهت تشخیص دادهباشد.  بررسی رفتار کاربران ایرانی می

کـاوي   ها، کیفیت نتیجه داده پردازش بر روي داده محلی استفاده شده است تا بتوان با انجام پیش

  را بهبود بخشید.

بینی  پیچیده تحلیل روند و پیش هاي طراحی مدل آماري در هاي توانایی مدلبا توجه به عدم 

ها و وجود روابـط پنهـان و مـنظم     و عدم توانایی انسان در شناسایی روابط غیرخطی میان داده

افزارهاي مربوطه، بـه یـافتن ایـن     کاوي و نرم هاي داده میان آنها، پژوهش با به کارگیري تکنیک

براي اجراي  کاوي هاي داده یندي اجراي پروژهامدل فرالگوها پرداخته است. در این پژوهش از 

ها، آماده سـازي   کار، درك داده و تحلیل استفاده شد و شش مرحله آن شامل درك فضاي کسب

  شدند. طور کامل پوشش دادهه ها، مدلسازي، ارزیابی و تحلیل نتایج ب داده

 ، کاربران بین از که بود کاربرانی کردن جدا و هدف شناسایی ها، داده پردازش پیش مرحله در

کاربرانی که جهـت تحلیـل    هاي پس از بررسی داده. بودند تحقیق این هئلمس و هدف با مناسب

بنـدي   بندي، کاربران را براساس آن تقسـیم  اند، نیاز به متغیري بود که قبل از خوشه انتخاب شده

بنـدي   کرده تا بتوان کاربرانی که تا حدي از لحاظ میزان فعالیت به هم شـباهت دارنـد، خوشـه   

 توان امتیازي را نیز به هر کاربر اختصاص داد. متغیر جدید بـر  گردند. با کمک متغیر جدید می

هاي فرد در طـول مـدت عضـویت خـود در      حسب سایر متغیرها و به صورت مجموع فعالیت

هاي متفاوت  در نهایت، کاربران هر دسته به تعداد خوشه بهینه با ویژگی است. شده شبکه ایجاد

است که نسبت بـه   استفاده شده میانگین Kبندي  در این راستا از الگوریتم خوشهتقسیم شدند. 

تعیین تعداد خوشه بهینه  براياست.  بندي بهتري ارائه کرده ها، دقت بالاتر و خوشه سایر روش

براي هر دسته از کاربران از شاخص دیویس بولدین با اعمـال سـایر پارامترهـا از جملـه نـوع      

است. درنهایت  شده استفاده» فاصله اقلیدسی«و همچنین نوع واگرایی» واگرایی برگمن«مقیاس 

هاي اجتماعی را  ق خود، میزان فعالیت در شبکهیاساس نیازها و علا د که کاربران برشمشخص 

ق عمومی یکنند و در صورتی که کارکردها و امکانات شبکه اجتماعی، به نیازها و سلا تنظیم می
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تر باشد، امکان افزایش تعداد کاربران و همچنین بهبود سطح فعالیـت   و مشترك کاربران نزدیک

 آنها به میزان قابل توجهی وجود دارد.
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بر  یمبتن یطراح یکتکن گیري، یمتصم ها، یستمس یهنظر یریتی،مد يو ابزارها ها یک: تکنکلیدي هاي هواژ

  .یهیاتبد

  

  مقدمه -1

 مبتنی و دشو می محسوب مدیریت به اقتضایی و سیستمی هاي رهیافت ازجمله سیستمی نظریه

 ایـن  مبنـاي  بـر . گرفـت  نظر در یافته نظام کل یک منزله به را سازمان باید که است تفکر این بر

 یتـی کل یسـتم س .]1[ شـود  می استفاده تصمیم اتخاذ و مسائل حل براي ها داده تحلیل از نظریه،

 ياجـزا بتوانـد بـر رو    یک از هر نخستکه  یداشته باشد. به صورت یژگیاست که حداقل دو و

بـر   مسـتقلی  د اثـر نکدام از آنها نتوان یچه دوماثر بگذارد و  یستمکل س یاتخصوص یاعملکرد 

 یخیتـار  يهـا  شهیر چهگر مختلف علوم ییهمگرا ضرورت .]2[ دداشته باش یستمکل س يرو

 ـ مقـام  در يجد يا مسئله عنوان به ستمیب قرن آخر دهه سه در یول رددا یکهن  ـ کـرد یرو کی  ای

 گرفتـه  قراردانشمندان  توجه موردتئوري تا عمل  پارادوکس عنوان به یدانشگاه یعلم افتیره

 تحـت  آن از پردازان هینظر و علوم لسوفانیف که بود يزیچ، نوظهور دهیپد ای شیگرا ینا است.

   .]3[د ننک یم ادی» اي رشته ینبعلوم «عنوان 

. استهاي مختلفی  هاي تخصصی و حوزه علوم کاربردي و مهندسی متشکل از زیرمجموعه

فیزیـک، ریاضـی،    هـاي علـوم   است کـه بشـر در حـوزه   دهنده این  سیر تحولات و دانش نشان

نتایج  یريکارگ بهاما در ؛ دانش تخصصی خود را افزایش داده است شناسی، نجوم و غیره زیست

، متخصصـان در یـک فعالیـت علمـی     .]4[از این علوم باید رویکردي مهندسـی داشـته باشـند.   

با شـناخت و تحلیـل یـک پدیـده،     در ارتباط با تمرکز و تلفیق علوم پایه  کاربردي و مهندسی

 بنـابراین  ،کننـد  با یکدیگر تعامل و همکاري علمی مـی  را موضوع و یا مسئله پیچیده و واقعی

 کنند که شناخت و فهم علمی و دقیـق  اي زمانی معنا پیدا می رشته میاناهمیت رشته مهندسی و 

و یـا تخصـص خـارج     ناشناخته از ظرفیت و دانش یک رشته واي پیچیده  پدیده یا مسئله یک

  .]4[ است

عنـوان عامـل همـاهنگی بـین تشـخیص مسـئله و        کارگیري مـدیریت بـه   که به آنجا از

کارگیري ابزارهاي مهندسی مناسب جهت رفع مشـکلات اسـت، صـرف داشـتن علـوم       به
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کارگیري ابزارهاي مناسب جهت رفـع   تواند مشکلات را مرتفع نماید. هنر به مهندسی نمی

عنوان تلفیقی از علم و هنر به  موجود انجام طراحی مناسب است. طراحی بهکلی نیازهاي 

ها و عوامل داخلی و خارجی سازمان را درك  کند تا بتوانند بهتر پیچیدگی مدیران کمک می

و حل مسائل  ها سیستم نظریه در ارکان ترین اصلی از مدلسازي و طراحیبنابراین  ،نمایند

 .]5[ شود می مدیران محسوب

 تخصصـی  مـدیران دانـش  تـا   شود یمباعث  اي رشته یانمعلمی  عنوان بهمدیریت  تردگیگس

ممکن است در بزارهاي جدید را نداشته و ها و ا مطالعه و شناخت تمامی تکنیکجهت را  لازم

از  یکـی عنـوان   بـه  یهیاتبـد  بـر  یمبتن یطراح یکتکن .دچار سردرگمی شوند آنها کارگیري به

 یراناز مشکلات مـد  یارياز دو اصل استقلال و اطلاعات بس یريگ با بهره ها یکتکن یدترینجد

این روش  .]6[ موجود را مرتفع نموده است يو ابزارها ها یکتکن یلاستفاده از خ يبرا يامروز

 یبررس ـ .]7[ کند یاطلاعات مبهم و نامشخص کمک م یابیارز استفاده را با گیران یمتصم بدیع

صورت  صرفاً به یطراح یارهايمع ییکه تلاش آنها در شناسا دهد یمطالعات دانشمندان نشان م

 اجزا ینب ینشان دادن روابط منطق يبرا یکل طور  مند است. به نظام یتمیو فاقد الگور یفیتوص

 يمتشکل از اجـزا و عناصـر   یستمس در نظر گرفت. یستمس یکعنوان  را به یطراح یندفرا دیبا

پیدا تحقق  یآنها اهداف خاص ینوجود دارد و در اثر تعامل ب يآنها ارتباط معنادار یناست که ب

 یستمس ياجزا یربر سا دیبا ییرتغ ینتر است که اثر کوچک ینا یستمیس یطراح یژگی. وکند می

از کـل بـه جـزء     یستمعناصر س یهیاتبر بد یمبتن یطراح یکنشان داده شود. با استفاده از تکن

 وبیضمن ارائه چـارچ  پژوهش یندر ا .شوند یم ییشناسا یستمس ياجزا ینسته و روابط بشک

 ـ یطراح یکاز تکن ی،کتاب درس یفیتو عوامل مؤثر در ک یارهاجامع از مع  یهیاتبـر بـد   یمبتن

. بـر اسـاس دو   شود یاستفاده م یدرس يها کتاب یطراح يبرا یستمیکارا و س یعنوان روش به

. شـوند  یم یطراح یستمس یک يصورت اجزا عوامل به یاستقلال و اطلاعات تمام یهیاصل بد

 گروه مدیریت در دوره کارشناسی ارشد  یعنوان منبع درس به رفتار سازمانی هاي کتاب یاندر پا

دانشگاه شاهرود  یریتدانشکده مد علمی  تأیه يتوسط اعضا شده  یاساس چارچوب طراح بر

 از تکنیـک  تـوان  مـی این اسـت کـه چگونـه     پژوهشاصلی  سؤال .ردگی یقرار م یابیمورد ارز

کردن تفکر مـدیران در مواجهـه بـا     مند نظامو  دهی سازماندر جهت مبتنی بر بدیهیات  طراحی

منطقـی از ایـن    بنـدي  دستهکدگذاري و  دلذا بای و ابزارها استفاده کرد. ها تکنیکانبوهی از این 
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در جهت نیل به اهداف  آنهاتنوع ابزارها ایجاد شود تا مدیران بتوانند به بهترین شکل ممکن از 

  عالی سازمان استفاده کنند.

 
 مبانی نظري پژوهش -2

  طراحی -2-1

یـا سیسـتم کـه     هایی به شکل محصولات، فراینـدها  حل خلق راه صورت  بهتوان  طراحی را می

نیازهاي دریافتی را از طریق ایجـاد ارتبـاط بـین نیازهـاي عملکـردي در محـیط عملکـردي و        

اولـین مقالـه دربـاره علـم      تعریف نمود.، کند می تأمینپارامترهاي طراحی در محدوده فیزیکی 

ایـن مقالـه یـک چـارچوب      در .]8[ توسط مارس و اسمیت منتشر شد 1995طراحی در سال 

انـواع معمـول    یريکـارگ  بهدر فناوري اطلاعات ارائه گردید. بعد اول با  پژوهشبراي  يدوبعد

گذاري شد مانند ساخت، ارزیابی  اساس علوم طبیعی پایه هاي تحقیقاتی در طراحی و بر فعالیت

فـارل و   اسـت.  علم طراحی یريکارگ بهبا  یدشدهتولاساس انواع مصنوعات  بعد دوم بر غیره.و 

، دند که یک هسته مشترکی بین علم طراحی و علوم مختلف وجـود دارد کربیان ) 2013هرکر (

 موردهاي مختلف حتی فلسفه و روانشناسی  گسترده در رشته طور بهمفهوم طراحی  که  يطور به

هاي  ) مدلی را ارائه دادند که از طریق آن استراتژي2013بیدر و همکاران ( .]9 [گیرد می استفاده

علـم  کـه  دهـد   نشان می آنهاهاي علم طراحی را تعیین نمودند. مدل  مختلف براي انجام پروژه

طراحـی راه   حل مسائل مختلف باشـد.  یک جنبش جدید در ارائه راه عنوان بهتواند  طراحی می

بندي انـواع مختلـف    طبقه منظور به. استانسان براي رفع نیازها  بوغکاملاً جدیدي از تلاش و ن

است:  قرارگرفته بررسی موردهاي طراحی در رفع نیازها مدلی از علم طراحی در دو بعد  کمک

دهنـده تعـدد میـزان اسـتفاده از      حل. رشـد دامنـه کـاربرد نشـان     رشد دامنه کاربرد و تکامل راه

ت ها براي مسـائل اس ـ  حل میزان سطح بهبود راه دهنده نشانحل  و تکامل راه درگذشتهها  حل راه

 بندي دسته یک حل راه تکامل و طراحی از کاربرد دامنه رشد گرفتن نظر در با 1 در شکل .]10[

  .است شده  ارائه طراحی علم از
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  ]10[ی یند طراحافر یريکارگ به هاي ینهزم  1 شکل

  

هـاي   هـا و تکنیـک   روش، در حوزه علـم طراحـی  هاي اخیر دانشمندان بسیاري  در طی دهه

هاي انجام فرایند طراحی  ها و روش فهرستی از انواع تکنیک 1ند. جدول کردمتعددي رو مطرح 

  دهد. را نشان می

 
 ]11[ی طراح يها تکنیک از یبرخ خچهیتار  1 جدول

 سال نوع تکنیک محقق

Altshuller 1952شوروي  تئوري مسئله ابداعی  

Andreasen 1992دانمارك  مدل کروموزم  

Bach Die Maschinelemente  1881آلمان  

Boothroyd and 
Dewhurst 

مونتاژ طراحی براي تولید/ 1983آمریکا    

Clausing 
QFD 

1988آمریکا  بهبود کیفیت جامع  

Cross 1989بریتانیا  روش طراحی مهندسی  

Dixon and Poli  طراحی براي تولید وطراحی مهندسی 1995آمریکا    

Egan 
DFMA 

1997آمریکا  طراحی براي تولید و مونتاژ  

Erixon 
DFX 

1998آمریکا   Xطراحی براي   

Erkens Beitr ge zu Konstruktionserziehung  1928آلمان  
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 سال نوع تکنیک محقق

Gerbauer Die technic des Konstruierens  1943آلمان  

Hansen Konstruktion serziehung  1974آلمان  

Hubka and School 1973اروپا  علم طراحی  

Kesselring Die starke konstruktion  1942آلمان  

Kesselring Technische Kompositionslehre  1954آلمان  

Koller Eine Algoritmisch-Physikalisch orienterte Konstruktionsmethodik  1973آلمان  

Leyer Maschinenkonstruktionslehre  71-1963آلمان  

Matousek Konstruktionslehere des allgetneinen Maschinenbaus  1957آلمان  

Nieman Macheinelemente  1950آلمان  

Olsson Systematisk Konstruktion  1976سوئد  

Pahl and Beitz Engineering design a systematic Approach  1977آلمان  

Pugh 1985بریتانیا  طراحی جامع  

Redtenbacher Prinzipen der Mechanik und des Maschinenbau  1852آلمان  

Riedler Maschinenzeichnen  1913آلمان  

Reuleaux Konstruktionslehere fur den Maschinenbau  1854آلمان  

Reuleaux Teoretische Kinematic: Grundzuge einer Theoriedes 
Maschinenwesens 

1875آلمان   

Rodenacker Methodisches Konstruieren  1970آلمان  

Roth Aufbau un d handhabung von Konstruktionskatalogen  1974آلمان  

Sohlenius et al Prodevent (orderstyrd.kondaupassad produktframtagning)  1976سوئد  

Suh  بدیهیاتطراحی مبتنی بر 1987آمریکا    

Taguchi Jikken 
Keikakubo 

78-1977ژاپن  طراحی قوي  

Ullman 1986آمریکا  فرایند طراحی مکانیکی  

Ulrich and Eppinger 1995آمریکا  طراحی و توسعه محصول  

VDI-GKE VDI 
Guideline 2221 

1973آلمان  رویکرد سیستماتیک به طراحی سیستم فنی و محصول  

Yoshikawa 1980ژاپن  تئوري طراحی  

Zwicky 1948آمریکا  روش آنالیز و طراحی مورفولوژیک  
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 یو نگرش علم یکردلزوم داشتن رو ی،طراح يتئور یاتادب ینهدر زم یقاتبودن تحق یناکاف

 يهـا  در سـال  .کنـد  یم یجابرا ا یطراح يتئور ینهدر زم یشتريانجام مطالعات ب و یبه طراح

از  کـدام  هـیچ اما ، شده است  براي کمک به مدیران توسعه داده یاريبس يها مدل ابزارها و یراخ

 یطراح یکتکن یبا معرف اند. براي رفع مشکلات مدیران فراهم نکرده بندي منظم یک دستهآنها 

 يهـا  مزبور را در رشـته  یکاند تا تکن کرده یسع یاديز محققان دانشمندان و یهیاتبر بد یمبتن

مورد غفلت محققان  تکنیک کارا کی عنوان بهیع روش بد ینمتأسفانه ا یول .یرندکارگ مختلف به

را  یازهان یستماتیکس گیري یمتصم یندافر یکبا تواند  میکه  است شده واقعدر حوزه مدیریت 

  .دهدارائه  گیرندگان یمبه تصم یو حل جامع کرده برآورده

 
  چالش امروزي علم طراحی و حلقه گمشده انتقال دانش -2-2

ها تحمیل و بقاي آنها را با  بسیار زیادي را به سازمان هاي تها و خسار طراحی نادرست، هزینه

آورند که ضمن شناسایی  ها و صنایعی دوام می سازمان که  يطور  بهکند.  تهدید جدي مواجه می

بیش از صـدها مـدل،    باوجودداشته باشند.  آنهانیازهاي جدید، بهترین طراحی را جهت تحقق 

متعدد براي انجام طراحی اما طراحان در بسـیاري از مواقـع بـراي انجـام      يافزارها نرمو  روش

. شاید بتوان دلیل این مشکل را عدم وجود ساختاري صحیح اند مواجهبهترین طراحی با مشکل 

هـا و   تـرین تکنیـک از میـان جنگلـی از مـدل      مناسـب  یريکـارگ  بهگیري در مورد  براي تصمیم

تعـدد ابزارهـاي مختلـف و وجـود دانـش       درواقـع به ماهیت مسئله دانست.  ها با توجه تکنیک

  کننده انجام بهترین طراحی ممکن باشد. تواند تضمین نمی ییتنها بهطراحی خود 

هـاي   هاي عملیاتی در دامنه وسیعی از روش گیري در سطح تکنیک تصمیم هاي روش و ابزار

 ها و ابزارهاي طراحی براي گیس و بیرخوفر روشهاي ریاضی قرار دارند.  استدلالی تا الگوریتم

 و دهنده ابزار نشان 2 بندي کردند. شکل گروه طبقهپنج انجام یک سیر منطقی و سازگاري را به 

 .]12[ است در سطح گیري تصمیم هاي روش
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 ]12[ها و ابزارهاي انجام فرایند طراحی  روش  2شکل 

  

هسـتند و بـین    اي یـره جزولی این ابزارهـا   اند شده  ارائه یمختلف يها روشو  ها یتمالگور هرچند

 ـ آنهاتئوري و کاربرد  ی بـر بـدیهیات ایـن    در عمل، حلقه مفقوده وجود دارد که طراحی مناسب مبتن

، هرچند در حـال  نکرده استاصول طراحی مهندسی طی چهل سال گذشته تغییر حلقه رابط است. 

. طراحـی  شـوند  یم ـحاضر این اصول با افزایش سطح جزئیات و با اصـطلاحات مختلفـی معرفـی    

و به دلیل پیچیـدگی فعلـی    است مانده  یباقمحوري براي تولید محصولات رقابتی  عنوان بهمهندسی 

 آنهـا یت رقابتی و براي کسب مز یدئالاآن، طراحان باید از پشتیبانی لازم برخوردار باشند. در حالت 

حلقـه گمشـده انتقـال     3 شـکل  براسـاس باید بهترین روش طراحی را اتخاذ کنند. براي این منظور 

  .شده است  اضافهصنعتی  يها شرکتدانش بین نهادهاي علمی و 

  

  
 حلقه گمشده انتقال دانش  3شکل 
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 تکنیک طراحی مبتنی بر بدیهیات -2-3
انواع ابزارها و فرایندهاي مـدیریتی، تکنیـک طراحـی    هاي بسیار کارا در طراحی  یکی از روش

کار ه گیري و طراحی بسیاري از مسائل پیچیده ب تواند در تصمیم مبتنی بر بدیهیات است که می

مذکور بـه   یکتکند. کنرا به بهترین نحو ممکن طراحی  ها سازمان يها خواستهرود و اهداف و 

در و کنـد  یراه ممکن کمـک م ـ  ینتر ساختار آن را در راحت یمشکل و طراح یلو تحل یهتجز

در . ]13[ گیـرد   یمـورد اسـتفاده قـرار مـ     یصنعت يها در سازمان ییها یستمتوسعه س يبرا اصل

بدیهی اول (اصل شود. اصل  فرایند طراحی از دو اصل بدیهی (استقلال و اطلاعات) استفاده می

دي و متغیرهاي فیزیکی اسـت و اصـل بـدیهی دوم    استقلال) بیانگر رابطه بین نیازهاي عملکر

 بـر  مبتنی طراحی در موجود بدیهی دهد. اصول (اصل اطلاعات) پیچیدگی طراحی را نشان می

 تابع بهترین بتوانند تا کند می ایجاد طراحان در را فرایندي - تحلیلی رویکردي درواقع بدیهیات

 خواهـان  آنچـه « بـین  پیوسـته  تعامل یک عنوان به طراحی .]14[نمایند  انتخاب را ممکن هدف

 آن به رسیدن خواهان آنچه. شود می تعریف »آن به دستیابی چگونگی« و »هستیم آن به رسیدن

. شـود  مـی  تعیـین  مشتري نیازهاي اساس بر که شود می نامیده (FR) عملکردي هاي الزام، هستیم

 در در نظر گـرفتن آنهـا   با باید (DP) طراحی پارامترهاي ، (FR)عملکردي نیازهاي تأمین براي

  .]15[ شوند انتخاب فیزیکی حوزه یک

محصـول و   یـد جد يهـا  توسعه طرح يآل برا یدها یروشتکنیک طراحی مبتنی بر بدیهیات 

 یمطور مستق به ظرفیتو  یدتول یندافر یتحال، محدود یناست. با ای طرحیند افر یهاول یابیارز

 طراحـی  فراینـد  .]16[ شـود  نمـی در نظر گرفته  یزیکیدامنه ف به يکاربرد حوزهدر طول انتقال 

 یگـر د  عبـارت  بـه ، اسـت  فیزیکـی  حـوزه  در ها DP و عملکردي حوزه در ها FR ارتباط شامل

 هـا  FR که مناسب هاي DP انتخاب طریق از ها DP و ها FR بین نگاشت فرایند عنوان به طراحی

 بنـابراین  دارد، بسـتگی  طـراح  فردي خلاقیت به نگاشت فرایند. شود می تعریف شود، برآورده

هـاي مختلـف    حـوزه  .]14[ دارد وجـود  طراحـی  براي خوب حل راه چندین به دستیابی امکان

  است. شده  دادهنشان  4 فرایند نگاشت در شکل
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 ]15[گیري  یمتصمنگاشت چهار قلمرو   4شکل 

  

مشـخص  ، آن اسـت  بـه دنبـال  ی که مشتري در یک محصول ینیازها وسیله بهحوزه مشتري 

یکنـواختی و همچنـین    ازنظـر را  هـا  FRن طراحـی  ااسـاس ایـن نیازهـا مهندسـ     شـود. بـر   می

بـه بـرآورده    مصممدر حوزه فیزیکی  ها DP ازآن پسو  کنند هاي موجود تعریف می محدودیت

، هـا  DP ازنظـر  شـده   مشـخص بـراي تولیـد محصـول     یـت درنهامتناظر هستند.  يها FRکردن 

  دادهنشان  5که در شکل  طور  همانشوند.  یندي تعریف میادر حوزه فر )PV(یند امتغیرهاي فر

شوند تا طراحـان یـک طراحـی بـا      تجزیه می مراتب  سلسلهبه یک  ها DPو  ها FRاست،  شده

در سـطح بعـد    هـا  FRمربوطـه همـان سـطح و     FRوسط ت DPآورند.  به دستجزئیات کامل 

تجزیـه،   5 شـکل  براساسشوند. این فرایند  در سطح بالایی تعیین می DPمشخصات  واسطه به

   هاي مقیاس بزرگ بسیار مفید است. یند براي سیستماشود. این فر شکستن زیگزاگی نامیده می

  

 
  ]15[ یگزاگیز مراتب  سلسلهشکستن   5شکل 

فیزیکیحوزه  حوزه فرآیندها عملکرديحوزه    نیازهاي مشتري 
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توانـد   می 6 شکل براساس ها DPمرتبط با  يها FRدر فرایند طراحی روابط بین  یکل طور به

تنها  DP1) با تغییر aوابسته و وابسته باشد. در طراحی مستقل (نمودار  به سه شکل مستقل، نیمه

 DP2تنها متغیر عملکردي مرتبط بـا   DP2و با تغییر FRଵ یعنی ، DP1متغیر عملکردي مرتبط با 

ماننـد. در طراحـی نیمـه     نماید و سایر متغیرهاي عملکردي ثابت باقی مـی  تغییر می FR2یعنی 

 DP2و با تغییر  FRଵ یعنی  DP1تنها متغیر عملکردي مرتبط با  DP1) با تغییر bوابسته (نمودار 

یـا   DP1سرانجام در طراحی وابسـته بـا تغییـر     و نماید نیز تغییر می FRଵ ،FR2 علاوه بر تغییر 

DP2 و متغیر عملکردي هر د FRଵ  وFR2 17[ کند تغییر می[.  

  

 
  ]15[ یند طراحیاانواع روابط در فر  6شکل 

  

  د:کرزیر بیان  صورت بهتوان  فرایند طراحی را می 8 شکل براساسبنابراین 

 
[FR] = [A][DP]  )1(  

  

مناسـب بـراي    يهـا  DPاي از  ) فرایند طراحی شـامل انتخـاب مجموعـه   1معادله ( براساس

  ماتریس طراحی است. [A]است که در آن  ها FRبرآورده ساختن 
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[A] = ቎
١١ܣ ١٢ܣ ١٣ܣ
٢١ܣ ٢٢ܣ ٢٣ܣ
٣١ܣ ٣٢ܣ ٣٣ܣ

቏ 

  

  زیر نشان داد: صورت بهتوان  را می Aij یکل طور به
  

Aij =  
∂FRi

∂DPj
 )2(  

  

  .DPjبه ازاي تغییر میزان FRiعبارت است از میزان تغییر متغیر عملکردي  Aijهر جزء از ماتریس 

 FRiتابع هـدف)  ( يعملکرددهنده میزان احتمال دستیابی به نیاز  نشان ௜ܫمحتواي اطلاعاتی 

 Dpi فیزیکیاز طریق متغیر  
  

௜ܫ =  log٢
١
௜݌

=  −  log٢  ௜݌
)3( 

 

از همپوشانی دامنه طراحی و دامنـه   7 شکل براساس FRاحتمال دستیابی به نیاز عملکردي 

اصل اطلاعات طراحی که داراي حـداقل محتـواي اطلاعـاتی     براساسشود.  سیستم حاصل می

 بنـابراین   ،(اهداف طراحی) باشـد بهتـرین طراحـی اسـت     FRبراي دستیابی به نیاز عملکردي 

 برعکس.محتواي اطلاعات برابر صفر است و ، که تمام احتمالات برابر یک باشد زمانی 
  

  
  ]15[ دامنه طراحی سیستم  7شکل 
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 دامنـه . دشـو  مـی  بیـان  ابعاد برحسب و داده نشان را سیستم فعلی ییتوانا سیستم دامنه

 سیستم یک اگر .شود یم اطلاق دامنه سیستم و طراحی دامنه بین كاشترا مقدار به كمشتر

 سیستم بازه بتواند) طرح يها خواسته محدوده( آن طراحی بازه که شود انتخاب يا گونه به

 طراحـی  بـازه  یرمجموعـه ز سیستم بازه گاه آن دهد را پوشش) سیستم عملکرد محدوده(

 را هـا  FRدستیابی بـه   يبرا انتظار مورد يها خواسته تمام تا است قادر طرح و بود خواهد

  .دکن تأمین

 در يعملکـرد  ينیازهـا  تعیـین اهـداف و   بدیهیات بر مبتنی تکنیک طراحی معرفی از قبل 

 انجـام  يتـر  مـنظم  صـورت  بـه طراحـی   این تکنیـک  از استفاده با اما بود مشکل فرایند طراحی

 ـ يچندبعـد  و پیچیـده  مسائل طراحی در تواند پذیرد و می می  ایـن تکنیـک یـک    .رود کـار ه ب

 را اهـداف شـرکت   و ها خواسته تا قادرند افراد آورد و می فراهم ها پروژه كدر يبرا چارچوبی

هـا و اجـراي    طراحی پـروژه  در نحوه انجام مراحل يگیر تصمیم  ین ترتیب ه اب .نمایند طراحی

 .]18[ شود انجام می ممکن نحو بهترین به آنها

  

  یريگ روش نمونهجامعه آماري و  -2-4

 یاز اطلاعـات تخصص ـ  طراحـی کتـاب   تحلیل و جهت یاطلاعات تخصص يآور در جمع

شده است و   استفاده شگاه شاهروددانشکده مدیریت دانعلمی   تأاعضاي هیارشناسان و ک

آشنا به  اساتیدو علمی   تأهین جامعه یه از بیو آزمون فرض ین نمونه جهت بررسییدر تع

 یـري گ نمونـه  شـده اسـت.    استفاده یا قضاوتی ينظر یريگ از روش نمونهدروس مدیریت 

 ـپاآن بـر   يه اعضـا ک ـاز جامعه است  ینش بخشیمستلزم گز یقضاوت شـخص   يه داوری

 شـده   یطراح ـ يهـا  پرسشـنامه  .شـود  یارشناسان و متخصصان) مشخص م ـکا یپژوهنده (

برخـوردار بـوده و ضـمن     ییبـالا  یـایی از پا یهیاتبـر بـد   یمبتن یطراح یکبرحسب تکن

با  یاسدر ق يکرونباخ بالاتر يآلفا یباز ضر یدر طراح یاز سرعت و سادگ يبرخوردار

با توجه بـه قضـاوت    يظاهر ییذکر است که روا  ها برخوردار است. قابل پرسشنامه یرسا

محتوا و اصل استقلال متناسب  ییروا کننده ییناصل اطلاعات تع یو از طرف یینخبرگان تع

 .]19[ سازه است ییبا روا
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  ل اطلاعات  یه تحلیتجز ينظر برا مورد يها روش -2-5

 ـ یـادي بن دانش ات باشد.یا فرضیات یهیصورت بد به تواند یم یکیستم تئوریس ه نتوانـد مـورد   ک

گفته  یهیاتبد، رفته شوندیپذ یقت و درستیصورت حق عموماً به یرد وش قرار گیو آزما آزمون

جـه  یو نت شـده   یـف ه تعریصـورت فرض ـ  شتر دانش مربوطه بهیب ياربردکاما در حوزه  .شود یم

شده و در  ات مطرحیهیدر حوزه بد کتاب یطراح .ا شودا قبول آنهیموجب رد  تواند یم یبررس

 ـمـورد ارز  شـده  یشـنهاد پ يهـا  حـل  راه یهیبـا اسـتفاده از دو اصـل بـد     یلیند تحلیفرا و  یابی

 .گرفته است قرار یسنج اعتبار
 

  یکتاب درس ینتدو يبرا یهیاتبر بد یمبتن یطراح یکتکن یريکارگ به -2-6

 یـن پرداختنـد کـه ا   یدرس يها کتاب یطراح یارهايمع یفبه شرح و توص یدانشمندان مختلف

مـورد   یسـتمی صورت جامع و س  اما بهاست،  شده  یانب اي یرهو جز یفیتوص صورت به یارهامع

 شکل براساس راعوامل  یتمام یهیاتبر بد یمبتن یطراح یکاند. تکن واقع نشده تحلیل و  یهتجز

نمـوده و   یمند در کنار هـم طراح ـ  و نظام یمنطق صورت  بهو  یستمس یک ياجزا صورت  به 8

 .دکن یم یاستقلال و اطلاعات بررس یهیاساس دو اصل بد را بر یستمکل س يو تأثر اجزا یرتأث

اي از انجام فرایند طراحی به کمک تکنیک طراحی مبتنی بـر بـدیهیات بـراي     نمونه 8 شکل

گیري با استفاده از فرایند شکستن، هـر   دهد. در قلمرو تصمیم طراحی کتاب درسی را نشان می

ترین تکنیک شکسـتن فراینـد    شود. معروف تري شکسته می پارامتر به نیازهاي عملکردي فرعی

 یريکارگ به. ]20[ شود تر انجام می از بالاترین سطح تا سطوح پایینیگزاگی است که زشکستن 

 شـبکه رویکـردي   طراحی تا شود می باعث يمدلساز در اي یهلا چند نگرش و بدیهی دو اصل

 ایجـاد  بـا  تولیدي بتوان و اجتماعی هاي بزرگ یستمس يساز مدل و طراحی داشته و در تحلیلی

  .]14[نمود  استفاده تکنیکاین  سیستم از اي به یهلا چند نگرش
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 ADنمونه فرایند انجام طراحی با استفاده از تکنیک   8شکل 

  

است که در  یندهنده ا نشان یهیاتبر بد یمبتن یکتکن يبر مبنا شده  یطراح یستمیشکل س

امـر منـوط بـه داشـتن انسـجام       یـن . ا) اسـت FR1( یفیـت باککتاب  یسطح صفر هدف طراح

 ـ یـار که کتاب در سه مع دشو یحاصل م یانسجام زمان ین. ااست) DP1( جانبه همه  یعنـی ، یکل

به  یابیلازم برخوردار باشد. دست یفیتاز ک ییمحتوا یژگیو و تاريساخ یژگیو ي،ظاهر یژگیو
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انسجام  یجادمعنا که با ا ینه اب، شود یحاصل م آنهاانسجام در  یجادبا ا یارهامع موردنظر یفیتک

 یفیـت ) بعد کDP12( يساختارانسجام  یجاد)، با اFR11( يظاهر یفیت) بعد کDP11( يظاهر

دچـار   )FR13( ییمحتـوا  یفیـت ) بعد کDP13( ییمحتوا مانسجا یجاد) و با اFR12( يساختار

  .دهد ینشان م ییراتتغ ینا ي) اصل استقلال را برا5رابطه (. دشو یم ییرتغ

 

 

11ܴܨ
12ܴܨ
13ܴܨ

=൥
ܺ 0 0
0 ܺ 0
0 0 ܺ

൩ ൥
11ܲܦ
12ܲܦ
13ܲܦ

൩ )4(  

  

و  کنـد  پیـدا مـی  کتاب بهبود  يظاهر یفیتتنها ک ي) با بهبود انسجام ظاهر4رابطه ( براساس

 10 سـطوح شـکل   یرسـا  یجادندارد. در ا ییو محتوا يساختار یفیتبر ک یمنف یربهبود تأث ینا

  .شده است یتاصول رعا ینا یگزاگیاساس شکستن ز بر

  یریتگروه مد هاي رشته يبه عنوان منبع برا یکتاب رفتار سازمان انتخاب :يمورد مطالعه - 1

که  باشد یم یریتگروه مد هاي رشته یرز یاز دروس اصل یکیبه عنوان  یسازمان رفتار

درس، یادگیري چارچوبی علمی و سیسـتمی بـراي تحلیـل رفتارهـاي      ینهدف از ارائه ا

هایی براي ارتقاي اثربخشی رفتارهاي  روشو یافتن  ها فردي کارکنان و مدیران در سازمان

سه کتـاب   .کارکنان از زندگی سازمانی خود است مندي یتفردي و سازمانی در کنار رضا

از منابع  ]23[ یتنرو کر ینیکی. ک3و  ]22[یفین . مورهد/گر2، ]21[ ینز. راب1 یرفتار سازمان

دانشـکده   یعلم ـ تأی ـه يانتخاب و با کمک اعضـا  یجهت بررسی واحد درس ینمعتبر ا

و  یـه مـورد تجز  یانبه دانشـجو  یدانشگاه شاهرود جهت معرف یعصنا یو مهندس یریتمد

   گرفته است. ارقر یلتحل

از  ییو محتوا يساختار ي،ظاهر یفیتشامل ک یفیتک گانه سهابعاد  نظر  نقطه ازمنابع مذکور 

 5 تا 0دامنه  یکرتل یفطاساس  بر یابیارز یجو نتا یبررس علمی  تأیه يکارشناسانه اعضا یدد

 ـ شده  یطراحاساس چارچوب  بر یازيامت  هـا  شـاخص  یـر ز یو ضمن در نظر گرفتن بردار وزن

  .است 2جدول  به شرح خبرگان ربا نظ یاساس
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 یدر سه کتاب مورد بررس یفرع يها شاخه یرو ز یعوامل اصل یسهمقا  2جدول 

DP1 

نهایی ارزش  ارزش اولیه     

1سطح 2سطح  3سطح  1کتاب   2کتاب   3کتاب   
بردار 
 وزنی

1کتاب 2کتاب  3کتاب   

DP11 

FRA1 

DPA11 4 2 4 

 
25% 

1 5/0  1 

DPA12 4 3 3 1 75/0  75/0  

DPA13 3 4 1 75/0  1 25/0  

FRA2 
DPA21 5 3 2 25/1  75/0  5/0  

DPA22 3 3 2 75/0  75/0  5/0  

DPA23 4 2 3 1 5/0  75/0  

75/5  15 17 23 مجموع    25/4  75/3  

DP12 

FRB1 

DPB11 - - - 

35% 

- - - 
DPB12 5 3 4 75/1  05/1  4/1  

DPB13 2 1 1 7/0  35/0  35/0  

DPB14 2 4 3 7/0  4/1  05/1  

DPB15 4 3 3 4/1  05/1  05/1  

DPB16 5 4 2 75/1  4/1  7/0  

FRB2 

DPB21 3 4 3 05/1  4/1  05/1  

DPB22 4 2 2 4/1  7/0  7/0  

DPB23 3 3 5 05/1  05/1  75/1  

DPB24 4 2 4 4/1  7/0  4/1  

DPB25 4 2 3 4/1  7/0  05/1  

DPB26 5 4 1 75/1  4/1  35/0  

DPB27 4 5 3 4/1  75/1  05/1  

DPB28 2 3 2 7/0  05/1  7/0  

FRB3 
DPB31 4 2 3 4/1  7/0  05/1  

DPB32 4 3 1 4/1  05/1  35/0  

25/19  40 45 55 مجموع    75/15  14 

DP13 

 
FRC1 

DPC11 3 4 2 

 

 
 

40% 

2/1  6/1  8/0  

DPC12 3 3 1 2/1  2/1  4/0  

DPC13 4 3 2 6/1  2/1  8/0  

DPC14 3 4 3 2/1  6/1  2/1  

 
FRC2 

DPC21 5 3 3 2 2/1  2/1  

DPC22 4 2 2 6/1  8/0  8/0  

DPC23 2 3 2 8/0  2/1  8/0  

DPC24 4 2 2 6/1  8/0  8/0  

 
FRC3 

DPC31 4 4 4 6/1  6/1  6/1  

DPC32 2 4 3 8/0  6/1  2/1  

DPC33 3 3 4 2/1  2/1  6/1  

DPC34 5 4 3 2 6/1  2/1  

DPC35 4 3 4 6/1  2/1  6/1  

4/18  35 42 46 مجموع    8/16  14 

4/43  90 104 124   مجموع کل  8/36  7/31  
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 يساختار ي،شده در انسجام ظاهر یبررس هاي کتاب یتانجام شده وضع یابیبا توجه به ارز

کارشناسـان و   یـد از د )1( کتـاب  يو ساختار ییو محتوا يظاهر یفیتاز لحاظ ک یی،و محتوا

) 1( ها، کتـاب  خبرگان به عنوان کتاب برتر انتخاب شد. در مجموع و با توجه به وزن شاخص

  شود. یم یینتع یانبه دانشجو یمعرف تجه ینهگز ینبه عنوان بهتر

  

  گیري یجهنت -3

 یـا  دو تجـارب  و روش دانش، تلفیق از عبارت است اي رشته میان حوزه یک عنوان  به مدیریت

 .چنـدوجهی  معضل یا و پیچیده مسئله یک حل و شناخت براي تخصصی و علمی حوزه چند

تسلط جامع و کامل مدیران بر ابزارهاي  عدم یلبه دلهاي مدیریت  ابزار و تکنیک صرف معرفی

امـروزي   یرمتغتواند راهگشاي مدیران در حل مسائل و مشکلات در محیط پیچیده و  زیاد نمی

در مکان و زمان مناسب و آگاهی از میزان اثرگذاري در قالـب   آنها یريکارگ بهباشد بلکه نحوه 

ین شیوه مدیریت طراحی هـر سـازمان   . بهترشتري برخوردار استفرایند سیستمی از اهمیت بی

مدیریتی است. در این  يها تکنیکجاي ه آن کاربرد صحیح و ب به دنبالیک سیستم و  عنوان به

مقاله تکنیک طراحی مبتنی بر بدیهیات ضمن نشان دادن استقلال روابط بـین اجـزا و جایگـاه    

 یدر بررس ـ ی گردیـد. پارامترهاي طراحی در آخرین سـطوح معرف ـ  عنوان بهابزارهاي مدیریتی 

) ییو محتـوا  يساختار ي،(ظاهر یفیتیابعاد ک یابیجهت ارز ،پژوهشگروه  وسیله به شده  انجام

 يمنبع برا ینانتخاب بهتر یبررس ینکه هدف از ا ندشد یسه کتاب معرف ی،کتب رفتار سازمان

بوده است که با در نظـر   یکرتل اي ینهگز 5 یفاساس ط بر یریترشته مد یانبه دانشجو یمعرف

دانشـکده   یعلم ـ تأی ـه ياز نظرات اعضـا  یفیتی،گانه ک سه عاداب يبرا یگرفتن بردار وزن نسب

اطلاعات مشخص  يآور دانشگاه شاهرود استفاده شد. پس از جمع یریتو مد یعصنا یمهندس

 ینـز اثـر راب ) 1( ، کتـاب يو انسـجام سـاختار   ییو محتـوا  يشد که از نقطه نظر انسجام ظـاهر 

 مختلف ، يها شاخص یتاهم یبضر ساسا است. در مجموع بر  را کسب نموده یازامت ینبالاتر

توانند براي رسـیدن   مدیران می .یدگرد یمعرف یاندانشجو يمنبع برا ینبه عنوان بهتر) 1( کتاب

 یريکارگ بهبا  یگرد  عبارت به ،یک از اهداف عملکردي ابزار متناظر آن را شناسایی نمایند به هر

گردد. تکنیک طراحـی   شود که کدام اهداف عملکردي مدیران برآورده می هر ابزار مشخص می
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گیـري از دو اصـل اسـتقلال و     ها با بهـره  یکی از جدیدترین تکنیک عنوان بهمبتنی بر بدیهیات 

اطلاعات بسیاري از مشکلات مدیران امروزي براي استفاده از تعدد تکنیک و ابزارهاي موجود 

رغـم   رسانه در زمینۀ ارتباط علمی است کـه بـه   ترین یکتاب درسی رسم ده است.کرفع را مرت

در تحقـق   و نیـز سـطوح   در یادگیري براي همه یرسان استفاده از وسایل جدید اطلاع گسترش

بـراي رسـیدن بـه     ن امـر مسـئولا  نقش اساسـی و مهمـی دارد.   یرسان اهداف آموزشی و اطلاع

و اثربخشی آنها لازم  درسی و افزایش کارایی يها کتاب انتخابتدوین و در  وري مطلوب بهره

ها  ترین تکنیک تکنیک مذکور یکی از کاربردي کنند. ارزیابی استفاده نوین هاي یوهاز شتا  است

 دهـاي مـدیریت، اقتصـاد و بهداشـت و درمـان مـور       توانند در سایر حوزه که محققان می است

 ـ یطراح ـ یـک از تکن ینـده در مطالعات آ شود یم یشنهادپکاربرد و مطالعه قرار دهند.  بـر   یمبتن

 یطراح ـ ی،ساختار سازمان یعملکرد کارکنان، طراح یابیارز یستمس یمنظور طراح  به یهیاتبد

 یوناتوماس یستمس یحقوق و دستمزد، طراح یستمس یکارکنان، طراح ینشانتخاب و گز یستمس

 شود. استفادهونقل و ...  شبکه حمل یصف، طراح یستمس یطراح ي،ادار

مواد، بازار،  ی،عملکرد، ارگونوم یبایی،برتر همانند ز یايمنطبق با مزا یدمحصول جد یطراح

 یمسـائل در طراح ـ  ینتـر  از بـزرگ  یکـی اسـت.   يمنظور ارتباط بـا مشـتر   به یدتول يها روش

ند. شو یخارج م ینگیاهداف از حالت به یرهدف سا یکشدن  ینهاست که با به ینمحصولات ا

منجر به خلـق محصـولات بـا     یهیاتبر بد یمبتن یطراح یکمحصولات با تکن یطراح ینبنابرا

از  یاريبس ـ یمنظـور طراح ـ  بـه  یکتکن یناز ا. شود یم یهو توص گردد یممکن م ییکارا ینبهتر

بر  یمبتن یطراح یکاز اصول تکنکه  شود یم همچنین پیشنهاد استفاده شود. یزیکیف يها شبکه

 ینـد فرا یـک عنوان  افزار به نرم یافزارها استفاده شود. طراح انواع نرم یمنظور طراح  به یهیاتبد

  است.  شده  یفتعر يافزار حل نرم راه  یک يبرا یزير حل مسئله و برنامه
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 کیفیـت  ارتقاي بر ثرؤم عوامل ارتباط شدت و نوع به توجه با آمار کاربران نیز و آمار کننده تولید

  . شد ارائه آمار

  

  معادلات ساختاري. ،کاربر آمار ،خدمات آماري، خروجی آمار کننده آمار، تولید کلیدي: هاي هواژ

 
  مقدمه -1

هایی در عرصه رقابت از موقعیت مناسـب برخوردارنـد کـه محـور اصـلی       امروزه تنها سازمان

موفقیـت تمـام    ].1، ص 1[ کیفیـت باشـد   ي مشتریان بـا حـداکثر   ها خواسته نها تأمینآفعالیت 

غیردولتـی   غیرانتفاعی، دولتـی یـا  انتفاعی یا ، سسات، اعم از تولیدي یا خدماتیها و مؤ سازمان

مندي مشتریان به منظور  ترین آنها، رضایت دارد که یکی از مهم عوامل متعددي قرار ثیرأتحت ت

اساسـی   هـاي  یکـی از الـزام   مین رضـایت مشـتري  أت است. امروزه وکار کسب به تعالی در نیل

هـاي   سـازمان  در کیفیت سنجش ].1، ص 2[ هاي تعالی است هاي مدیریت کیفیت و مدل نظام

مشتریان را برآورده  هايانتظار، ارائه شده سنجشی است از اینکه تا چه اندازه، خدمت خدماتی،

خدمات  هن، به ارائآ ت و تلاش براي بهبوداآگاهی از مفهوم کیفیت خدم ].66، ص 3[ سازد می

منـدي   توان افـزایش رضـایت   طریق افزایش سطح کیفیت خدمات می شده و از کیفیت منجر با

کیفیت خـدمات، قضـاوت    ،تعریف پاراسورامان و همکاران براساسداشت.  مشتریان را انتظار

مشتري از آنچه شرکت باید ارائه کند و عملکرد خدمت  هاياست و تفاوت بین انتظار مشتري

سه استاد بازاریـابی   پاراسورامان، زیتامل و بري ].1221، ص 4[ شود تعریف می، دریافت شده

کردنـد کـه در     از ابعـاد کیفیـت خـدمات را شناسـایی    اي  ، مجموعهA&Mاز دانشگاه تگزاس 

 عنـوان مـدل  با ] 29، ص 5[ کیفیت، گیري عملکرد هاي خدماتی براي اندازه بسیاري از شرکت

 ،بعد مختلف پنج) 1988 ،1985(خود  هاي پژوهشدر آنها  از آن استفاده شده است.کوال وسر

زمینـۀ کیفیـت    کردنـد کـه قضـاوت مشـتریان در      کیفیت در عرصۀ خدمات را شناسـایی  براي

قابلیت ، وضعیت ظاهري و امکانات گیرد. این ابعاد عبارتند از خدمات بر مبناي آنها صورت می

ابعـاد   ایـن  یـک از  آنان براي هر. همدلیو  تضمین ،رغبت یا اشتیاق براي پاسخگویی، اطمینان

 یم کیفیتمفاه ].882-876، صص 6[ ردندکاي طراحی  ذکر و براساس آن پرسشنامه هایی مؤلفّه

  گرفته است. هاي گذشته مورد توجه بسیار قرار در طول دههخدمات و رضایت از خدمات 



 و همکاران  سعید عباسی  __________________________   ...طراحی مدل ارتقاي کیفیت خدمات 

131 

دهنـده   هـاي ارائـه   این بین سازمان هاي بسیاري در حوزه خدمات وجود دارند که در سازمان

یعنـی  ، ترین کاربرآمـار  ایران خدمات خود را، نه تنها به مهم آمار آماري از جمله مرکز خدمات

ــه مــی بلکــه دانشــجویان و اقشــارجویاي دولــت ــم ارائ ــد. عل ــت  کنن اهمیــت موضــوع کیفی

ثر بـر  ؤکس پوشیده نیست، شناخت عوامـل م ـ   ایران بر هیچ آمار در مرکز هاي آماري خروجی

اهمیـت   ایـران بـر   آمـار  زک ـانند مرمآماري دهنده خدمات  هاي ارائه کیفیت محصولات سازمان

  افزاید.   موضوع می

 مرکـز  درخـدمات  کیفیـت   ثر بـر ؤ، شناسایی عوامل ماین پژوهشهدف  بر این اساس

 آمـاري در  خـدمات کیفیـت   ثر بـر ؤبررسی نوع و شدت ارتباط بین عوامل م ـو  ایران آمار

 ـ .اسـت  به منظور ارائه مدل ارتقاي کیفیت خدمات آماري ایران آمار مرکز  یـن منظـور  ه اب

 ثرؤو با توجه به اینکه تاکنون با هدف شناسایی عوامـل م ـ  با مرور ادبیاتحاضر پژوهش 

آماري سایر کشورها به اینگونه تحقیقـی   بر کیفیت خدمات آماري در داخل و حتی مراکز

کـه مـورد   چارچوب ملی تضمین کیفیت آمـاري  هاي  حوزهنیز با استفاده از  و انجام نشده

، برگرفتـه از نظـر   پـژوهش  مدل مفهـومی المللی آمار است،  هاي بین کید سازمانأیید و تأت

 ارتقـاي کیفیـت   عوامـل  کـه  سئوالات اسـت این به به دنبال پاسخ  برگان آمار تعریف وخ

چگونـه   آمـاري خـدمات  کیفیت ثیر این عوامل بر ارتقاي أو شدت تنوع ، آماريخدمات 

ایـن   همچنین ایران چگونه مدلی است؟ آمار خدمات در مرکز مدل ارتقاي کیفیت است؟

 سـازمانی، فراینـدهاي   آمـاري، محـیط   بر نظام ثرؤبا تعیین عوامل متا پژوهش سعی دارد 

چارچوب ملی تضـمین کیفیـت آمـاري بـه عنـوان      مبتنی بر آماري  هاي آماري و خروجی

 ـ نظـام آمـاري  بـر   یسازمان محیط«، هاي فرضیه ،هاي پژوهش سازه ، »ددار ير معنـادار یثأت

ینـدهاي  افربـر   نظام آماري«، »ثیر معناداري داردأهاي آماري ت سازمانی بر خروجی محیط«

 ـهاي آماري  نظام آماري بر خروجی« ،»داردمعناداري ر یثأت آماري و  »دارد معنـاداري  ریثأت

کـه در اثنـاي پـژوهش     ، را»ددارمعناداري  ریثأتهاي آماري  خروجیبر  فرایندهاي آماري«

  .، بررسی نمایدحاصل شد
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  پژوهشنظري پیشینۀ  -2

  ایران آمار مرکز -2-1

آمارهـاي  رسـمی تهیـه، اعـلام و انتشـار     به عنوان یک نهاد حاکمیتی و مرجع ایران  آمار مرکز

هـاي   و نظـارت بـر فعالیـت   آمارهاي رسمی و هدایت  ۀرسمی کشور، وظیفه تهیه، تولید و ارائ

بـا   موقـع و بـا کیفیـت    رسانی به ، اطلاعات و اطلاعآمار هاي فراهم کردن آماري کشور را از راه

، بـر عهـده دارد.   هاي آماري در کشـور  سازي نظام آماري در فعالیت ستانداردسازي و یکپارچها

ریزي کشور و رفع سـریع نیازهـاي    مین اطلاعات مورد نیاز نظام برنامهأایران براي ت آمار مرکز

طرفـی در تولیـد و ارائـه آمارهـاي مـورد نیـاز و        بـی اعتمادسازي و حفظ  آماري اهداف کلانِ

 ،ایـران  آمـار  اي مرکز اي و صیانت از استقلال حرفه هایبندي به اصول و اخلاق حرف، پضروري

توسعه نظـام آمـاري مبتنـی بـر     ، محرمانگی و رعایت امانت درگردآوري و نگهداري اطلاعات

 آمـار  منزلـت اداري مرکـز   ن وشـأ  يقاایران و ارت آمار مرکزتعالی ، فناوري اطلاعات و برخط

هاي علمـی بـا    گسترش همکاري توسعه و ،کشور در کردن فرهنگ آمار ترویج و نهادینه، ایران

  دهد.  انجام میهاي خود  فعالیت المللی مراکز ملی و بین

  

  نظام مدیریت کیفیت آماري -2-2

 و مفـاهیم  گسـتردگی  و آمـاري  کیفیـت  موضـوع  در فعال هاي سازمان فراوانی به توجه با

 هـاي  هددا مرکـز عنـوان   بـا  نهـادي  ،2001 سال در ،ها نآ وسیله به شده هئارا استانداردهاي

 شد. تأسیس مفاهیم و تعاریف سازي یکسان براي )SDMX( 1اي فراداده مبادلات و آماري

و  اروپا مرکزي بانک اروپا، آمار ملل، سازمان آمار خشهاي ب سازمان وسیله به که نهاد ینا

 و مفـاهیم  تعـاریف،  لـه مباد و سـاماندهی  وظیفـه  شـود،  میبانک جهانی ایجاد و مدیریت 

 و آمـاري  هـاي  هداد کیفیـت  تعریف ویژه ه(ب آماري هاي هزمین در کاررفتهه ب تانداردهاياس

زمینه به  این در مرجع لمللیا بین مراکز و آمار هاي مانساز میان را )آماري کیفیت مدیریت

   ].65، ص 7[ عهده گرفته است

  

                                                                                                              
1. Statistical Data and Metadata Exchange 
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  )NQAF( 1چارچوب ملی تضمین کیفیت آماري -2-3

هاي الگوي کلی چارچوب ملـی   دستورالعمل الگوي کلی چارچوب ملی تضمین کیفیت و تهیه

، ایـن  اسـت  2010کیفیت در پاسخ به تصمیم کمیسـیون آمـار سـازمان ملـل در سـال       تضمین

ویـژه   هاي موجود، طراحی شده و سازگار بـا آنهـا بـه    چارچوب بررسی همۀ چارچوب، برپایۀ

حوزه اصـلی مـدیریت نظـام آمـاري، مـدیریت       این چارچوب بر چهار .است چارچوب اروپا

) آمـاري هـاي   و مدیریت برونداد آماري (خروجـی  فرایندهاي آماري، مدیریت محیط سازمانی

شامل هماهنگی نظام آمار، ارتباط بـا  حوزه نظام آماري  ].72-66، صص 7[ یافته است ساختار

کنندگان آمار و استانداردهاي آمـاري، حـوزه محـیط سـازمانی شـامل اسـتقلال        کاربران و تهیه

 ـو  منابع کفایت، ها دهدا گردآوري براي قانونی اختیارتاي،  حرفه  ـ بـه  تعهـد  ات،امکان ت، کیفی

فراینـدهاي آمـاري شـامل تضـمین     حوزه مدیریت  ،آماري محرمانگی ،گرایی عینیت و طرفیبی

هـاي   و خروجـی هزینه، صحت اجرا و مدیریت بـار پاسـخگو    -شناسی، کارایی صحت روش

موقـع بـودن، انسـجام و     مناسـبت، بهنگـام و بـه    آماري شامل تضمین درستی و قابلیت اعتماد،

هریـک از ایـن   هـاي   موضـوع مـدیریت فـراداده،    پذیري، قابلیت دسترسی و شفافیت و مقایسه

 هـاي مـدل و   ورد اشـاره بـه عنـوان سـازه    حـوزه م ـ  چهـار  ر این پژوهشهستند که دها  وزهح

  گرفته شد. به عنوان ابعاد کیفیت خدمات آماري در نظر ها ي حوزهها موضوع

  

  کیفیت خدمات -2-4

 تبیین و تعیین آن گیرندگان وسیله به که است ذهنی موضوعی کیفیت محور، مشتري رویکرد در

 ـ نظر به. دارد بستگی مشتریان ادراکات به جدي شکل به و گردد یم  در دیـدگاه  ایـن  رسـد  یم

اغلب  ].43، ص 8[ است برخوردار اي ویژه جذابیت از خدمات حوزهدر  کیفیت تعریف مینهز

 اسبونتینگ  ].39، ص 9[ گردد تعاریف در زمینه کیفیت خدمات به مقوله مشتري محوري برمی

مشتري براي عملکرد خدمت قبل از  هايعنوان تفاوت بین انتظارکیفیت خدمات را به  )1996(

) 2002( کنـد. گـیفن   ، تعریـف مـی   برخورد با خدمت و ادراکات آنها از خدمت دریافت شـده 

خواهـد   کیفیت خدمات را به عنوان مقایسه ذهنی که مشـتري مـابین کیفیـت خـدمتی کـه مـی      

                                                                                                              
1. National Quality Assurance Framework 
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وسـیله    ه) کیفیـت خـدمات را بـ   1996(نهایت پاراسـورامان   در و کند، دریافت کند تعریف می

آنها از خدماتی کـه  دهندگان خدمات و ارزیابی  تمایزات بین انتظارات مشتري از عملکرد ارائه

 کیفیـت  کهد معتقدن محققان از زیادي گروه ].14-11، ص 2[ کند اند، تعریف می دریافت کرده

 بـه  مشتري پایبندي و وفاداري بر ریقط نآ از و مندي رضایت بر اي عمده و عمیق آثار خدمات

 ـ عوامـل  از یکـی  عنـوان  به خدمات کیفیت ].34-21، ص 10[ گذارد اي میج بر سازمان  ثرؤم

 و اثربخشـی  افـزایش  یـا  و مشـتریان  نرخ حفظ مثل سازمان استراتژیک منافع به دستیابی براي

 بـه  خـدمات  کیفیت  گذشتههاي  دهه رد ].72-58، ص 11[ است عملیاتی سود آوردن دست هب

 ].24-5، ص 12[ اسـت  شـده  تبـدیل  دانشـگاهی  تحقیقات عرصه در مسائل ترین مهم از یکی

هاي سنجش و ارزیـابی   رغم گذشت زمان طولانی از طرح موضوع کیفیت خدمات و شیوه علی

آن، نه تنها توجه به این موضوع کاهش نیافته بلکه به دلیل اهمیت فزایندة خـدمات در اقتصـاد   

، 13[ آن بیش از پیش اهمیت یافتـه اسـت   خصوص اقتصادهاي مدرن پیشرفته نقش کشورها به

   ].255-243صص 

  

  پیشینۀ تجربی پژوهش -3

ثر بر کیفیت خدمات بانکی انجام ؤکه به منظور ارائه مدل عوامل م یپژوهشدر  )1389حسینی (

 دیگـر  در پژوهشـی  ثر بر کیفیت خدمات بانکی شناسایی شد.ؤه عامل به عنوان عوامل منُ، شد

دانشجویان از  هايبه بررسی تحلیل شکاف بین ادراکات و انتظار ،)1392( عباسیان و همکاران

هـاي  نشـان داد انتظار دادنـد کـه   کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از مـدل سـروکوال انجـام    

 مـداري،  پاسـخگویی، مشـتري   از ایـن رو شود.  دانشجویان در تمامی ابعاد خدمت برآورده نمی

هـا   ریـزي  یندهاي انجام کار، بهسازي فضاي فیزیکی و توجه به سایر ابعـاد در برنامـه  ابهبود فر

در  )1390( شثري در ارتقاي کیفیت آموزشی داشته باشد. ناظمی و همکـاران ؤتواند نقش م می

 - با عنوان جایگاه مشارکت در ارتقاي کیفیت خدمات: پارادایم نوین در تعامل سازمان یپژوهش

نقـش   اند. مکتب اول کردهدو مکتب فکري متمایز براي ارتقاي کیفیت خدمات مطرح  ،مشتري

نقـش مشـتریان در ارتقـاي کیفیـت خـدمات       یو دوم ـاست سازمان در بهبود کیفیت خدمات 

که در این تحقیق موضوع بهبود کیفیت خدمات از منظر دوم مورد بررسی قرار گرفتـه  باشد  می
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نوان تعامل ارباب رجوع با ارباب رجوع علاوه بر ابعاد معرفـی  و در آن بعد چهارمی با ع است

شده توسط رودبه و کلین یعنی ذهنی، فیزیکی و احساسی اضافه شده است که نتیجـه حاصـل   

گانه و تعامل مثبت با یکدیگر در ارتقاي کیفیت خـدمات   نشان داد بعد چهارم با ارائه منابع سه

م شده بـا عنـوان طراحـی مـدل کیفیـت خـدمات در       انجاپژوهش  در )1389نقش دارند. آذر (

اینکه به کیفیت بـه عنـوان ادراك    علاوه بر ،مین تبیین مفهوم کیفیت خدمات دوسویهأزنجیره ت

سازمان مطرح شده و به صـورت  کننده نیز از عملکرد  مینأك تپرداخته انتظارات و ادرا سازمان

ارزیــابی کیفیــت خــدمات و  )،1388در پژوهشــی دیگــر، آذر ( شــود. دو ســویه پیشــنهاد مــی

اسـت کـه در آن از   پژوهشـی  مندي ارباب رجوع با استفاده از الگوي سروکوال عنوان  رضایت

هاي موجود در مدل ارائه خدمات اسـتفاده   گیري شکاف مدل سروکوال به منظور تعیین و اندازه

غفـاري و   هاي موجود بـین ابعـاد کیفیـت خـدمات اسـت.      شود و هدف آن کاستن شکاف می

ابعاد کیفیت خدمات و رضایت  نجام شده با عنوان مطالعه رابطۀا در پژوهش )1390همکاران (

اي خدمات سنتی و الکترونیکی که با روش مدلسازي  مدل مقایسه ،بانکداري  مشتري در صنعت

که ادراکات مشتریان از کیفیت نشان دادند  شده است،معادلات ساختاري تجزیه و تحلیل انجام 

)، 1384( عقلمند ثیر مثبتی بر میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی دارد.أدمات الکترونیک تخ

 کـه عـلاوه بـر    نشـان داد هاي ارزیابی کیفیـت خـدمات بهداشـتی و درمـانی      در تحقیق روش

طور مرتب مـورد ارزیـابی و پـایش     یندها نیز بهاعملکرد فر بایدگیري رضایت مشتریان،  اندازه

در پژوهش به عمـل آمـده بـا عنـوان بررسـی کیفیـت        )1388( بحرینی و همکاران گیرد. قرار

(مطالعه موردي دانشگاه آزاد  QFDاساس مدل سروکوال و  خدمات در دانشگاه آزاد اسلامی بر

ل شکاف در تمامی معیارهاي سـروکوا داد که   نتایج تحقیق نشان، )واحد علی آبادکتول اسلامی

عوامل محسوس، قابلیت اعتبار، همـدلی، اطمینـان خـاطر و     تند ازکه به ترتیب عباراست بوده 

با عنوان ابعاد کیفیت خدمات و رضـایت مشـتریان در    پژوهشی در )2013ساقیر ( پاسخگویی.

 که با استفاده از تحلیل عاملی، چهـار عامـل اعتمـاد، پاسـخگو     دادبانکداري کشور مصر نشان 

 )2008( هوالین بر کیفیت خدمات بانکداري هستند. ثیرگذارأعوامل ت ،بودن، اطمینان و همدلی

بین ابعـاد کیفیـت و   که  دادثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتري نشان أبا عنوان ت یپژوهشدر 

  ثیر متفاوت وجود دارد.أبا ت اي متمایز رضایت مشتري رابطه
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  مدل مفهومی پژوهش   -3-1

 عـد ب هفـده و  تضمین کیفیـت آمـاري)  هاي چارچوب ملی  (حوزه سازه اصلیچهار با توجه به 

نهایـت نـوع    بنـدي، در  و نیز با استفاده از نظر خبرگـان و جمـع  ها  ازهسمربوط به  تعریف شده

  استخراج شد.  1 شکل پژوهشمدل مفهومی  و ها و عوامل مشخص ارتباط بین سازه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

  

  شناسی پژوهش  روش -4

شناسایی عوامل موثر بـر  ارائه مدل ارتقاي کیفیت خدمات با ، پژوهشاز آنجا که هدف از این 

ایران که دسـتگاهی سـازمان    آمار کیفیت خدمات آمارهاي تولیدي در کانون مطالعه یعنی مرکز

اسـت، از دو منظـر    کشـور  هـاي کـلان   یافته، مشخص، حاکمیتی و اثرگذار در تصـمیم گیـري  

شد و در نهایـت مـدل ارتقـاي     به شناخت این عوامل پرداخته »کاربر آمار«و  »تولیدکننده آمار«

بردي و ربه لحاظ هـدف و ماهیـت از نـوع کـا    پژوهش  از این روکیفیت خدمات طراحی شد، 

تحلیلـی و از نـوع پیمایشـی اسـت.      -هـاي توصـیفی   ها جزء پژوهش آوري داده به لحاظ جمع

 هماهنگی نظام ملی آمار

 کاربرانمدیریت ارتباط با 
 اطلاعات و تهیه کنندگان آمار

 تضمین بی طرفی و عینیت

 مدیریت استانداردهاي آماري

 ايتضمین استقلال حرفه

 تضمین شفافیت

 تضمین محرمانگی و امنیت آمار

 تضمین کفایت منابع

 تضمین تعهد به کیفیت

مدیریت 
 نظام آماري

 هزینه -تضمین کارایی

 تضمین مناسبت

 تضمین درستی و
 قابلیت اطمینان

 تضمین بهنگام بودن
 و به موقع بودن 

 تضمین قابلیت دسترسی
 و شفافیت 

 تضمین انسجام و 
 مقایسه پذیري

 مدیریت فراداده

مدیریت محیط 
 سازمانی

 مدیریت 
 هاي آماريخروجی

 مدیریت
 هاي آماريفرایند 

 شناسیتضمین صحت روش

 ارتقاي کیفیت خدمات آماري
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 شامل کارشناسـان مرکـز   آمارة تولیدکنند مشتمل برمجزا  جامعۀ جامعه آماري این پژوهش دو

 هـاي اجرایـی کشـور و دانشـجویان     شامل محققان دانشگاهی، دستگاه آمار  وکاربران ایران آمار

    .است

بـا اسـتفاده از فرمـول     گیري تصـادفی سـاده   تعیین حجم نمونه با استفاده از روش نمونهر د

نمونه انتخـاب شـد و    137تعداد  کارشناس شامل مدیران و کارشناسان 286از تعداد  کوکران،

پرسشـنامه تکمیـل و    112کـه از ایـن تعـداد     پرسشنامه تولیدکننده آمار بین آنهـا توزیـع شـد   

نمونـه شـامل محققـان     142معه کاربران آمار با استفاده از نظر خبرگـان  از جا آوري شد. جمع

هاي اجرایی شامل مدیران آمار و کارشناسان، و دانشجویان مراجعه کننـده بـه    دانشگاه، دستگاه

ها توزیع شـد کـه از   مرکز اطلاع رسانی مرکز آمارایران انتخاب و پرسشنامه کاربران آمار بین آن

  آوري شد. پرسشنامه تکمیل و جمع 103این تعداد 

با استفاده از عوامل چـارچوب ملـی   مشخص شده سازه هاي دو پرسشنامه در چهار  پرسش

تنظیم اي  اساس طیف لیکرت پنج گزینه یید و برأتضمین کیفیت که چارچوبی استاندارد است ت

 گردنـد  یر ارائه مـی چندین متغ وسیله بهها، عوامل غیرقابل مشاهده یا پنهان هستند که  سازه .شد

آمار  ال و پرسشنامه مربوط به کاربرؤس 62کننده آمار  پرسشنامه مربوط به تولید ].217، ص 14[

آلفـاي کرونبـاخ    مقـدار  افـزار  هـا بـا اسـتفاده از نـرم     ی پرسشـنامه پایایدارد. سئوال را دربر 37

کـاربر   ۀو بـراي پرسشـنام   958/0کننـده آمـار    تولید ۀنتیجه آن براي پرسشنام ،گیري شد اندازه

در این پژوهش با اسـتفاده   ست.ا ها دهنده پایا بودن پرسشنامه دست آمد که نشانه ب 906/0آمار

وسـیله مـدل    گیري ارتبـاط متغیرهـا و توصـیف آن بـه     به دنبال اندازه ییدي،أاز تحلیل عاملی ت

  هستیم. PLSبه روش ساختاري 

  

  هاي پژوهش یافته -5
بـه توصـیف    نخسـت  ،آمـاري  هـاي  نمونـه شـناختی   هـاي جمعیـت   شناخت ویژگـی  منظور هب

آوري شـده   جمعشناختی  هاي جمعیت دهندگان براساس داده شناختی پاسخ هاي جمعیت ویژگی

 شود.  پرداخته می 1جدول 
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  هاي آماري جامعه آماري هشناختی نمون هاي جمعیت ویژگیبرخی   1 جدول

  ها گزینه  ویژگی
 آمار جامعه کاربر  کننده آمار جامعه تولید

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی

  سن

 59/13 14  25/6  7  سال 30کمتر از 

 04/32 33  75/43  49  سال 30-40

 75/41 43  96/41  47  سال 40-50

 62/12 13  04/8  9  سال 50بالاي 

  جنسیت
 90/69 72 93/58 66 مرد

 1/30 31 07/41 46 زن

  تحصیلات

 91/2 3 68/2 3 پلمید

 45/18 19 68/27 31 یکارشناس

 96/67 70 18/65 73 ارشد یکارشناس

 68/10 11 46/4 5 يدکتر

  

  ها مدلسازي و تجزیه و تحلیل داده -5-1

معادل اسـتفاده   )SEM( مدلسازي معادلات ساختاري در نظر بسیاري از پژوهشگران استفاده از

افـزار   نمایی (براي نمونه با استفاده از نـرم  از تحلیل مبتنی بر کواریانس و روش حداکثر درست

اسـتفاده   )GLS( 1تـه یا کمترین مربعات تعمـیم یاف   نمایی کثر درستالیزرل) است. وقتی از حد

مناسبی از هاي مشاهده شده و حجم  هایی همچون توزیع نرمال معرف فرض شود، باید پیش می

 هـاي جـایگزین و غیـر    حل از راه ها فرض این پیش نقضها را در نظر گرفت. در صورت  نمونه

 ـ نگـرش لیـزرل بـر     ].13، ص 15[ برنـد  بهـره مـی   )PLS( 2یسنتی مثل کمترین مربعات جزئ

-234، ص 16[دارد  تمرکـز  واریـانس  سازي بیشینه بر PLS یابی مدل و کواریانس سازي بیشینه

252.[ PLS معـادلات  مشـابه  هـاي  تکنیـک  بـا  مقایسـه  اسـت و در  واریانس بر مبتنی شینگر 

 بــراي PLSمســیر بییــا مــدل ].290-281، ص 17[ ســاختاري نیــاز بــه شــروط کمتــري دارد

 ایـن  از گیـري  بهره، هستند تر پیچیده ها مدل کهزمانی  ویژه به است، تر مناسب واقعی کاربردهاي

اگرچه تعیین قطعی خوبی یـا بـدي مـدل     ].139-134، ص 18[ بود خواهد تر مطلوب نگرش

                                                                                                              
1. Generalized Least Squares 
2. Partial Least Squares 
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، ص 14[ تـر اسـت   ولی تعیین اینکه یک مدل بهتر از دیگري است یا خیر، آسـان  دشوار است

هـاي دو   پژوهش و نیز حجم نمونههاي  نوع ارتباط بین سازه و با توجه به اساس این بر ].243

 سـاختاري  -یل عاملی مـدل مسـیري  سازي معادلات ساختاري و تحل ، با استفاده از مدلجامعه

)PLS( افزار  و نرمSmartPLS3 معـادلات  مدلسـازي  افزارهـاي  نـرم  نیکـاربردتر پر که یکی از 

هـاي   یکـی از قابلیـت   مدل براي هر دو جامعه ترسـیم شـد.  ، ]32-6، ص 19[ است ساختاري

مختلف و فارسی هاي  خوانی با فونت افزار قابلیت ترسیم مدل به صورت یکپارچه و نیز هم نرم

خروجـی   3و  2هـاي   برداري شـد، شـکل   خوبی بهره است که در این پژوهش از این قابلیت به

در ادامـه  شـود.   افـزار ملاحظـه مـی    نـرم  وسـیله  بـه  یهاي ترسیم شده با ضرایب بار عـامل  مدل

براي تعیـین رابطـه    گیري کیفیت مدل اندازه هاي مورد نظر شامل آزمون پایایی، روایی و آزمون

مـدل   هـاي  هو آزمون ضریب تعیـین، ضـرایب مسـیر و فرضـی     سازه آن با سازه یک ابعاد میان

) اجـرا و محاسـبه و   GOFو آزمون کلی مـدل (  ها با یکدیگر براي تعیین رابطه سازه ساختاري

  .ندبررسی شد تحلیل و هاي پژوهش هو فرضی ها ؤالس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )کننده آمار تولید (با ضریب بار عاملی  افزار نرم مدل ترسیمی  2 شکل

  

 و تهیه کنندگان آمار کاربرانارتباط با 

 طرفی و عینیتبی

 استانداردهاي آماري

 اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 
 آمار

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه -کارایی

 مناسبت

 قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن  بهنگام بودن

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 انسجام و مقایسه پذیري

 فراداده

 

 هماهنگی نظام آمار

800/0 
هاي فرایند نظام آماري

 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

 

  

800/0 

766/0 

435/0 

630/0 

762/0 
775/0 

543/0 

782/0 

498/0 

743/0 

458/0 603/0 

938/0 

911/0 

830/0 

840/0 

716/0 

747/0 

636/0 

044/ 0- 

 شناسیصحت روش

564/0 

397/0 189/0 

743/0 

938/0 
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  )کاربر آمار (با ضریب بار عاملی  افزار نرم مدل ترسیمی  3 شکل

  

گیري متغیرهاي نظام آماري،  مدل اندازه، شود مشاهده می 3و  2 هاي طور که در شکل همان

  هاي آماري به صورت انعکاسی است. محیط سازمانی، فرایندهاي آماري و خروجی

  

  گیري انعکاسی آزمون مدل اندازه -5-2

متوسـط   شـامل آزمـون پایـایی آلفـاي کرونبـاخ و پایـایی مرکـب، روایـی همگـرا         این آزمون 

کـه   است گیري انعکاسی مدل اندازه اشتراك با روایی متقاطعِ آزمون کیفیت) و AVE(واریانس

  آورده شده است. 2در جدول نتایج 

  

  

  

  

  

 و تهیه کنندگان آمار ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیتبی

 استانداردهاي آماري

 اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 
 آمار

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه -کارایی

 مناسبت

 قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن  بهنگام بودن

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 انسجام و مقایسه پذیري

 فراداده

 

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

896/0 

842/0 

653/0 

671/0 

661/0 
516/0 

232/0 

566/0 

374/0 

715/0 

368/0 592/0 

852/0 

666/0 

726/0 

898/0 

745/0 

575/0 

139/0 

688/0 

189/0 

743/0 

 هماهنگی نظام آمار

849/0 
 شناسیصحت روش

552/0 

نظام 
 آماري

هاي فرایند
 آماري

397/0 



 و همکاران  سعید عباسی  __________________________   ...طراحی مدل ارتقاي کیفیت خدمات 

141 

  آمار) و کاربر کننده آمار هاي برازش نیکویی مدل انعکاسی ( تولید شاخص  2 جدول

  ها سازه  مدل

اشتراك باروایی 

  متقاطع

0  > 

متوسط واریانس 

  استخراج شده

 5/0 همگرا)( روایی 
> 

پایایی 

  مرکب

7/0>  

آلفاي 

  کرونباخ

7/0 >  

 تولید کننده آمار

 818/0 870/0  531/0  532/0 هاي آماري خروجی

 831/0 921/0 854/0 468/0 فرایندهاي آماري

 795/0 855/0 501/0 307/0 محیط سازمانی

 696/0 831/0 622/0 255/0  نظام آماري

  کاربر آمار

خروجی هاي 

 آماري
330/0 523/0 866/0   

  839/0 723/0 181/0 فرایندهاي آماري

   726/0 323/0 041/0 محیط سازمانی

  816/0 606/0 259/0  نظام آماري

  

مدل، پایایی و روایی مطلوبیت نیکویی هاي برازش  مقادیر شاخصاساس  برشود  ملاحظه می

دهنـده سـازگاري درونـی     این نشـان  و کند یید میأرا ت آمار آمار و کاربر کننده هر دو مدل تولید

 نیز مثبت بودن مقادیر شاخص اشتراك با روایی متقاطع و استگیري انعکاسی  هاي اندازه مدل

  گیري انعکاسی است. هاي اندازه دهنده کیفیت مناسب مدل نشان

  

  آزمون مدل ساختاري -5-3

هـا   هآزمون فرضیو (بتا) )، معناداري ضرایب مسیرR2( شامل شاخص ضریب تعییناین آزمون 

  آورده شده است. 3است که نتایج در جدول 
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  )R square( ضریب تعیین  3جدول

  ها سازه مدل
  ضریب تعیین

 عیفض 19/0متوسط و  33/0ابل توجه،ق67/0
 وضعیت

کننده  تولید

  آمار

 قابل توجه  743/0 هاي آماري خروجی
 متوسط تقریباً  189/0 فرایندهاي آماري

 قابل توجه 397/0 نظام آماري

  آمار کاربر

  قابل توجه  427/0  فرایندهاي آماري

  قابل توجه  561/0  هاي آماري خروجی

  قابل توجه  450/0  نظام آماري

  

شـود کـه    مدل مسیر، ضریب تعیین است. ملاحظه مـی در زا  معیار اساسی متغیرهاي مکنون درون

ضرایب مسیر باید از مقدار ضریب تعیین براي همه متغیرهاي مکنون در سطح قابل قبولی قرار دارد. 

دهنـده روابـط    نظر بزرگی، علامت و معناداري مورد بررسی قرار بگیرند. ضرایب مسیر مثبت نشـان 

دهنـده رابطـه    شاندر مقابل ضرایب مسیر منفی ناست. زا  زا و برون مستقیم بین متغیرهاي پنهان درون

، شود ملاحظه می 3و  2هاي  طور که در شکل هماناست. زا  زا و برون معکوس بین متغیرهاي درون

مدل هاي آماري  رابطه متغیرهاي درونی و بیرونی در دو مدل بجز رابطه درونی نظام آماري برخروجی

  رابطه مستقیم است.دهنده  ه نشانمثبت است ک محاسبه شده،  -  044/0که کننده آمار  تولید

  

  )GOF( آزمون کلی مدل -5-4

 برازش بررسی آن، تأیید با که است ساختاري و گیري اندازه مدل بخش دو هر شامل کلی مدل

، 20[ تننهاوس و همکـاران  برازش از طریق رابطه PLS افزار نرم درشود.  می کامل مدلیک  در

محاسـبه   1رابطـه   از GOFکلـی   بـرازش  شـاخص  مقـدار آید.  می دست به ] 205 -159ص 

  .است تیب قوي، متوسط و ضعیف توصیف شدهتر به 01/0و  25/0، 36/0مقادیر  شود. می

  

GOF  =ඥAve(communality)  1 رابطه ∗ Ave( R square) 

  

 و در مـدل از مطلوبیـت قـوي   محاسبه شد که  391/0کننده آمار تولید در مدل GOFخصشا

  است. برخوردارقوي  نسبت بهاز مطلوبیت  محاسبه شد که327/0 آمار کاربر
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  ها هآزمون فرضی -5-5

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  کننده آمار) (تولید tافزار با ضرایب معناداري آماره  مدل ترسیمی نرم  4شکل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  آمار) (کاربر tآماره  با ضرایب معناداري افزار نرم مدل ترسیمی  5شکل 

 کنندگان آمارو تهیه ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیتبی

 استانداردهاي آماري

 اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه -کارایی

 مناسبت

 قابلیت اطمینان درستی و

 موقع بودنو به بهنگام بودن

 دسترسی و شفافیتقابلیت 

 پذیريانسجام و مقایسه

 فراداده

 

نظام 
هاي فرایند آماري

 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

140/17 

378/15 

434/5 

862/10 

091/14 
578/20 

938/6 

405/18 

162/6 

104/18 

521/4 891/7 

705/48 

783/25 

747/25 

447/12 

826/14 

417/8 

619/0 

252/8 

 شناسیصحت روش هماهنگی نظام آمار

161/19 526/81 

 کنندگان آمارو تهیه  ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیتبی

 استانداردهاي آماري

 اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه -کارایی

 مناسبت

 قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن هنگام بودنهب

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 پذیريانسجام و مقایسه

 فراداده

 

نظام 
 آماري

هاي فرایند
 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

752/59 

260/19 

171/11 

919/10 

776/7 
727/4 

402/1 

623/5 

359/3 

078/13 

567/3 102/6 

262/31 

157/11 

926/10 

681/50 

146/12 

193/6 

464/1 

617/13 

 هماهنگی نظام آمار

357/21 
 شناسیصحت روش

753/3 
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. اسـت ید روابط در مدل سـاختاري معنـادار بـودن ضـرایب مسـیر      یأهاي ت یکی از شاخص

چه مقدار  . چناناستمعناداري ضرایب مسیر مکمل بزرگی و جهت علامت ضریب بتاي مدل 

اطمینان در نظر گرفته شـده باشـد، آن رابطـه     به دست آمده بالاي حداقل آماره در سطح مورد

درصـد ایـن    99درصد و  95درصد،  90در سطح معناداري  ].139-51، ص 21[ شود ید میأیت

ایـن   در ].344-332، ص 22[ شـود  مقایسـه مـی   58/2و t 64/1، 96/1 مقدار با حداقل آمـاره 

  مد نظر است. درصد 95، سطح معناداري پژوهش

  

  پژوهشی  هاي  ؤالررسی سب -6
 ثیر این عوامل بر ارتقاي کیفیت أخدمات آماري، نوع و شدت ت عوامل ارتقاي کیفیت -1 الؤس

  خدمات آماري چگونه است؟ 

 مدل ارتقاي کیفیت خدمات در مرکز آمار ایران چگونه مدلی است؟ -2 الؤس

لگوي چارچوب ملی تضـمین  ایران با رویکرد ا آمار عوامل ارتقاي کیفیت خدمات در مرکز

هاي برازش  اساس محاسبه شاخص بر .بعد شناسایی شد هفده سازه و چهار آماري شاملکیفیت 

  ایران انعکاسـی  آمار فیت خدمات مرکزثر بر ارتقاي کیؤو پارامترهاي مدل نوع ارتباط عوامل م

ري و بر ایـن اسـاس سـازه محـیط سـازمانی مسـتقل و نظـام آمـاري، فراینـدهاي آمـا          است، 

  داراي شدت و اثرگذار در هر دو مدل هستند. و ابعاد کیفیتهاي آماري وابسته  خروجی

  مدل درونیدر  tآماره  مقدار  4 جدول

  ها با یکدیگر ارتباط سازه
 < t 96/1آماره 

 مدل کاربر آمار مدل تولیدکننده آمار

 359/3 162/6 هاي آماري خروجی  ←فرایندهاي آماري

 567/3  521/4 هاي آماري خروجی ←محیط سازمانی 

 919/10 862/10 نظام آماري ←محیط سازمانی

 464/1  619/0 هاي آماري خروجی ←نظام آماري 

 171/11 434/5 فرایندهاي آماري ←نظام آماري 

  



 و همکاران  سعید عباسی  __________________________   ...طراحی مدل ارتقاي کیفیت خدمات 

145 

 يهـا  یبـه خروج ـ  يآمار مکنون نظام ریارتباط متغ tشود که مقدار  یملاحظه م 4در جدول 

  معنادار نیست.لذا ، کمتر است 96/1دو مدل از  ي درآمار

کننده آمـار بـا    ارتباط تمام متغیرهاي مکنون مدل تولید tشود مقدار  ملاحظه می 5در جدول 

 tمعنادار اسـت همچنـین مقـدار     درصد 95بیشتر و در سطح اطمینان 96/1متغیرهاي آشکار از 

در مـدل   محرمانگی و امنیـت آمـار  متغیر آشکار  مکنون محیط سازمانی به تنها در ارتباط متغیر

بیشـتر   96/1است و در سایر متغیرهاي مکنون با متغیرهاي آشـکار از   کمتر96/1آمار از  کاربر

هاي ارتقاي کیفیـت خـدمات در مرکـز     مدل معنادار است. درصد 95است و در سطح اطمینان 

تقیم بـین نظـام آمـاري و    ننده آمار و کاربران آمار با حذف ارتباط مسکاز منظر تولید آمار ایران

  شود. ید میأیهاي آماري ت خروجی

  مدل بیرونی در  tآماره مقدار  5 دولج

 ها با ابعاد کیفیت ارتباط سازه
 < t   96/1آماره 

 مدل کاربر آمار مدل تولیدکننده آمار

752/59  140/17 کنندگان آمار و تهیه  ارتباط باکاربران ←نظام آماري   

260/19 378/15 استانداردهاي آماري  ←نظام آماري   

753/3 161/19 آمار هماهنگی نظام    ←نظام آماري   

727/4 578/20  اي استقلال حرفه   ←محیط سازمانی  

776/7 091/14 طرفی و عینیت بی   ←محیط سازمانی  

623/5 107/19 تعهد به کیفیت   ←محیط سازمانی  

102/6 891/7 شفافیت   ←محیط سازمانی   

402/1 938/6 محرمانگی و امنیت آمار   ←محیط سازمانی   

078/13 104/18 کفایت منابع    ←محیط سازمانی   

357/21 526/81 شناسی صحت روش   ←فرایندهاي آماري   

262/31 705/48 هزینه –کارایی    ←فرایندهاي آماري   

146/12 826/14 پذیري هسانسجام و مقای   ←خروجی هاي آماري  

926/10 747/25 موقع بودن هنگام بودن و به هب  ←خروجی هاي آماري  

617/13 252/8 درستی و قابلیت اعتماد    ←هاي آماري خروجی  

193/6 417/8 فراداده   ←هاي آماري  خروجی  

681/50 447/12 قابلیت دسترسی و شفافیت   ←هاي آماري  خروجی  

157/11 783/25 مناسبت   ←هاي آماري  خروجی  
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  پژوهشهاي  بررسی فرضیه -7

با توجه به اینکه  هاي آماري ثیر نظام آماري بر خروجیأدر دو مدل فرضیۀ ت 6 جدول براساس

  .گردد یید میأها مورد قبول و ت شود و سایر فرضیه رد می است، 96/1کمتر از  t آماره

  

  هاي پژوهش بررسی فرضیه  6 جدول

 ها فرضیه  مدل
ضریب 

 مسیر
 t آماره

وضعیت 

 فرضیه

تولید کننده 

  آمار

 تایید فرضیه 862/10 630/1  ثیر معناداري دارد.أت  نظام آماري بر  سازمانی  محیط -1

 یید فرضیهأت 521/4 458/0  ثیر معناداري دارد.أت اي آماريه یسازمانی بر خروج  محیط -2

 یید فرضیهأت 434/5 435/0  ثیر معناداري دارد.أت  آماري  یندهايافر بر  آماري  نظام -3

 رد فرضیه 619/0 -044/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت نظام آماري بر خروجی -4

 یید فرضیهأت 162/6 498/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت فرایندهاي آماري بر خروجی -5

  کاربر آمار

  یید فرضیهأت  919/10  671/0  ثیر معناداري دارد.أت نظام آماري بر  سازمانی  محیط -1

  یید فرضیهأت  567/3  139/0  ثیر معناداري دارد.أت اي آماريه یسازمانی بر خروج  محیط -2

 یید فرضیهأت  171/11  653/0  ثیر معناداري دارد.أت  آماري  یندهايافر بر  آماري  نظام-3

 رد فرضیه  464/1  368/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت نظام آماري بر خروجی -4

 یید فرضیهأت  359/3  374/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت فرایندهاي آماري بر خروجی -5

  

  گیري نتیجه -8
براي هـر دو   شود حاکی از آن است که می دریافت 5و  4 هاي بررسی و مقایسه شکل آنچه از

 از ایـن رو  خدمات آمار دارند،ارتقاي کیفیت  در اي کننده هاي آماري نقش تعیین مدل، خروجی

از یـک  هـاي آمـاري    خروجـی  ،اسـت  آورده شده 6شکل  که در در مدل پیشنهاديِ پژوهشگر،

خدمت ارائه شده و از طرف دیگر خدمت دریافت شده تعریف شد. با توجه به ضرایب طرف 

دل، امکـان  هـا در م ـ  یید شدن فرضیهأت و کننده آمار و ابعاد در مدل تولید ها سازههمبستگی بین 

استفاده از تحلیل حاضر در مدل پیشنهادي مسجل شد. از آنجا که ضرایب مسیر قابلیت مقایسه 

آورده  7ترتیب در جـدول   دو مدل به و اولویت متغیرها درثیر أت ، از این روبا یکدیگر را دارند

اساس شکاف بین کیفیت  آن شدند تا بر بر انو با استفاده از نتایج حاصل، پژوهشگر استشده 
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کننده و کیفیت خدمت دریافت شده توسـط کـاربر آمـار مـدل      تولید وسیله بهخدمت ارائه شده 

  . کنندرا ارائه  6تحلیلی شکل 

  

  آمار کننده آمار و کاربر ها در دو مدل تولید ثیر سازهأمقایسه ت  7 جدول

 ها ثیر سازهأت

  کننده آمار مدل تولید

 وضعیت موجود

  آمار مدل کاربر

 وضعیت مطلوب

 اولویت ضریب مسیر اولویت ضریب مسیر

 1 671/0 1 630/0 محیط سازمانی بر نظام آماري

 3 374/0 2 498/0 هاي آماري فرایندهاي آماري بر خروجی

 4 139/0 3 458/0 هاي آماري محیط سازمانی بر خروجی

 2 653/0 4 435/0 یندهاي آماريانظام آماري بر فر

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  )1394تحلیلی کیفیت خدمات آماري ( عادل آذر، سعید عباسی مدل   6شکل 

  

  

 خدمت دریافت شده 
 هاي آماري)( خروجی

  خدمت ارائه شده
 هاي آماري)( خروجی

ادراك سازمان از 
  انتظارات کاربران 

 )محیط سازمانی( 

کارایی خدمت ارائه 
  شده 

 )فرایندهاي آماري( 

قوانین و مقررات حاکم 
  بر تولید آمار 

 )نظام آماري( 

 ) 0شکاف (

 1شکاف 

 2شکاف 

 3شکاف 

 4شکاف 

 5شکاف 

 تولیدکننده آمار آمارکاربر 
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آمار  کننده تولید وسیله بههاي آماري  شکافی که ناشی از نتایج حاصل از خروجی -0شکاف 

شود. سـازمان آمـاري بایـد تـلاش کنـد بـا        درخواست کاربر است حاصل میو آنچه که مورد 

  ها این شکاف را به صفر برساند. حداقل کردن سایر شکاف

آید.  وجود میه ثر بر نظام آماري و محیط سازمانی بؤثیر عوامل مأشکافی که از ت -1شکاف 

شدت مراقبـت کنـد و لازم    ثیر زیاد، سازمان آماري باید از ایجاد این شکاف بهأبه دلیل شدت ت

 به کار ببرد.را کردن آن  هاي خود در حداقل سیاستتا است 

 ـ هـاي آمـاري   یندهاي آماري بر خروجیاثر بر فرؤاین شکاف در اثر عوامل م -2شکاف  ه ب

 -شناسی و کـارایی  آید که سازمان آماري باید در جهت تضمین کیفیت صحت روش وجود می

 م بردارد. هزینه در فرایندهاي آماري گا

ثر بر محـیط سـازمانی موجـب    ؤثیر عوامل مأهاي آماري تحت ت کیفیت خروجی -3شکاف 

شود که در این زمینه سازمان آماري باید نسبت به تضمین کیفیت عواملی  ایجاد این شکاف می

  طرفی و عینیت اقدام کند. اي، بی حرفه استقلال همچون

وجـود  ه ام آماري بـر فراینـدهاي آمـاري بـ    ثیر عوامل نظأاین شکاف در نتیجۀ ت -4شکاف 

دارد کـه صـحت    و سازمان و نظام آماري را به وضع قـوانین و مقرراتـی معطـوف مـی     آید می

 ثیر قرار ندهد.أهزینه را تحت ت -شناسی و کارایی روش

هـاي آمـاري حاصـل     ثر بر نظام آماري و خروجـی ؤاین شکاف در اثر عوامل م - 5شکاف 

  ثیر آن ناچیز است ولی لازم است از ایجاد آن مراقبت شود.أتالبته شود که  می

 کننده آمار، تحت وضـعیت موجـود،   از منظر تولیدکه ها نشان داد  تجزیه و تحلیل دادهنتیجه 

ترتیب  به 521/4و  162/6با ضریب معناداري از یک طرف، فرایندهاي آماري و محیط سازمانی

 دارند هاي آماري) (خروجی تقاي کیفیت خدمات آماريدار را بر ار ثیر مثبت و معنیأبیشترین ت

شـش عامـل مـرتبط بـه      و عامل مرتبط به فرایندهاي آماري دو ثیر هریک ازأکه این ناشی از ت

طرفـی و   اي، تعهد به کیفیت، کفایـت منـابع، بـی    است. همچنین استقلال حرفه محیط سازمانی

عوامل محیط سازمانی و تضمین کیفیت عینیت، شفافیت و محرمانگی و امنیت آمار در اولویت 

کننده آمار، عوامل مناسـبت،   اند. از طرف دیگر به نظر تولید ایران قرار گرفته آمار خدمات مرکز

پذیري، قابلیت دسترسی و شفافیت، درستی و قابلیت  موقع بودن، انسجام و مقایسه هنگام و به هب

 هاي آماري و کیفیت خـدمات در مرکـز   خروجیثیر را بر أترتیب بیشترین ت اعتماد، و فراداده به
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بـا   هـاي آمـاري   ثیر نظام آماري بـر خروجـی  أمل است رد شدن تأایران دارند. آنچه قابل ت آمار

ثر بر نظام آمـاري  ؤاست که با توجه به اینکه عوامل م )96/1(کمتر از  619/0ضریب معناداري 

نـدگان آمـار و اسـتانداردهاي آمـاري، از     کن شامل هماهنگی نظام آمار، ارتباط با کاربران و تهیه

ایران است، این نتیجـه دور از انتظـار نیسـت. در     آمار گذار خارج از مجموعه مرکز ثیرأعوامل ت

    567/3با ضریب معنـاداري  مقابل از منظر کاربران آمار تحت وضعیت مطلوب، محیط سازمانی

         با ضـریب معنـاداري   هاي آماري  یندافر . همچنینهاي آماري دارند ثیر را بر خروجیأبیشترین ت

داري دارند، اثیر مثبت و معنأت هاي آماري) (خروجی ایران آمار بر کیفیت خدمات مرکز 359/3

ثیر أهـاي آمـاري ت ـ   کننده آمار از نظر کاربران نیز عوامل نظام آماري بر خروجی البته مانند تولید

ثر بر محیط سـازمانی در نظـام   ؤنین نقش عوامل مندارند که این نیز دور از انتظار نیست. همچ

  ثر واقع شده است. ؤآماري بسیار م

همخوانی  1999هاي تعریف شده با ابعاد تعریف شده مقاله بروکستول  نتایج نشان داد حوزه

المللی پـول و چـارچوب    هاي آماري صندوق بین دارد و نیز با ابعاد چارچوب کلی کیفیت داده

منافـات نـدارد. آنچـه از نتـایج      ]7[)1392داشته و با نتایج مقالـه ( شـباك،   کیفیت اروپا تشابه 

درصد و  74کننده آمار،  هاي آماري در مدل تولید دهنده آن است که خروجی حاصل شده، نشان

کند،  درصد محیط سازمانی، نظام آماري و فرایندهاي آماري را تبیین می 56آمار  در مدل کاربر

هاي آماري قابل توجه اسـت کـه اهمیـت     عوامل درونی و بیرونی برخروجیثیر أبدین ترتیب ت

ثیر أترین ت شود و این مهم ثیر این عوامل موجب ارتقاي کیفیت خدمات آماري میأبخشیدن به ت

  را در رضایت کاربران دارد.

  

  هاي پژوهش پیشنهاد برمبناي فرضیه -8-1

ثیر قابل توجه محیط سازمانی بر نظـام  أایران ت آمار اساس نتایج حاصل شده لازم است مرکز بر

هاي آماري را بر ارتقاي کیفیت خدمات، مورد توجه قـرار دهـد.    آماري و نظام آماري بر فرایند

ثیر اسـت، آنچـه مسـلم    أت شود که محرمانگی و امنیت آمار بر محیط سازمانی بی اما مشاهده می

ز اهمیت زیادي برخـوردار اسـت، در مقابـل    است محرمانگی و امنیت آمار از نظر تولیدکننده ا

ثیري دور از انتظار نیسـت. بـه نظـر کـاربران     أت آمار به دنبال دریافت آمار است و این بی کاربر
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کننـدگان آمـار و پایبنـدي بـه      ارتباطات کاربران و تهیه ،هاي نظام آماري ها و هماهنگی سیاست

 نهایت کیفیت خـدمات مرکـز   آماري و درسزایی در مدیریت نظام  استانداردهاي آماري نقش به

  ایران دارند. آمار

  

 هاي پژوهش   پیشنهادهاي کاربردي منتج از تفسیر فرضیه -8-2
ایـران،   آمـار  مرکز وسیله به شده کیفیت آمار تولیداز کاربران سطح مطلوبیت مورد نظر  توجه با

با اولویت بخشیدن به نتایج این ایران  آمار نامه اجرایی چارچوب کیفیت مرکز ینیپیشنهاد ارائه آ

 شود. پژوهش توصیه می

 هـاي  کاربران آمار با تولیدکنندگان آمـار در نظـام آمـاري کشـور در قالـب پروتکـل       ارتباط

 شود. کید میأهمکاري متقابل ت

کید بر درستی اطلاعات و أتولیدکننده آمار با ت وسیله بههنگام آمار  هموقع و ب توجه به ارائه به

 شود. در نوع تولیدات با توجه به سطح درخواست کاربران مطرح میمناسبت 

ایران موجب قابلیت اعتماد  آمار مرکز وسیله بهبدون شک محرمانگی و توجه به امنیت آمار 

 ایران است. آمار کاربران خواهد شد که این امر در جهت ارتقاي کیفیت خدمات مرکز بیشتر

  هاي پژوهش استفاده نماید. هاي بهبود کیفیت از یافته ایران با استفاده از روش آمار مرکز

هـاي   در سـایر دسـتگاه  تر و نیـز   جامعاز مدل مفهومی  هاي آتی در پژوهش شود پیشنهاد می

پـژوهش  این تولیدکننده آمار با استفاده از مدلسازي معادلات ساختاري ارزیابی شود و با نتایج 

نیـز   ي آمـار ها در سایر حوزه تحلیلی پیشنهادي مدلکه شود  پیشنهاد میهمچنین  مقایسه شود.

  ارزیابی شود.
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  چکیده
تفرد در دو گروه از مدیران بومی و  –و جدایی  رضایت شغلیهدف از این پژوهش، بررسی رابطه بین 

هـاي   غیربومی سـازمان  نفر از مدیران بومی و 277باشد. نمونه پژوهش شامل  غیربومی استان گیلان می

انـدازه اثـر    اساسبر فی و میورز براي تعیین حجم نمونه،موراستان گیلان بودند که با استفاده از جدول 

جاج و بونـو و پرسشـنامه    رضایت شغلیغیرهاي مورد نظر از ابزار انتخاب شدند. به منظور سنجش مت

مدیران بومی بیش از  رضایت شغلیدست آمده حاکی از آن بود که ه نتایج ب .تفرد استفاده شد - جدایی

تفـرد   –مشخص شد که مدیران بومی و غیربـومی در متغیرهـاي جـدایی     نیز مدیران غیربومی است و

تفـرد در ایـن مـدیران رابطـه      –و جدایی  رضایت شغلیدهند. همچنین بین  داري نشان میاتفاوت معن

بنـابراین انتخـاب مـدیران     وجود دارد و این رابطه در مدیران غیر بومی بیش از مـدیران بـومی اسـت.   

بومی که  تا افراد غیر تفرد صورت گیرد –توجه به عملکرد آنها در مقیاس جدایی  تواند با غیربومی می

شـود   هاد میپیشن همچنین شوند کمتر از شغل خود، ناخشنود گردند. می هاي مدیریتی گمارده به سمت

کننـده ایـن    بپردازند که تکمیـل  رضایت شغلیکه پژوهشگران بعدي به بررسی رابطه سازه دلبستگی با 
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  .بومی تفرد، مدیران بومی و غیر –، جدایی رضایت شغلی :ي کلیديها واژه

  

 مقدمه -1
رضـایت شـغلی    ،انجام شـده  پژوهش هاترین سازه سازمانی که با آن بیشترین حجم  مهم

به  ،آیا شغل ،که شود ال در رضایت شغلی منعکس میؤخصوص پاسخ به این س هو ب ،است

رضایت به عبارت دیگر ؛ ]1[؟دهد میهاي خصوصی و شخصی را  رزشفرد امکان حفظ ا

و لذتی که  آورد دست میه بکه فرد از کار خود  رضایتییعنی احساس خرسندي و ، شغلی

 رضـایت شـغلی  کنـد.   برد و در پی آن به شغل خود دلگرمی و وابستگی پیدا می از آن می

از طرف . ]2[ حالتی مطبوع، عاطفی و مثبت حاصل از ارزیابی شغل یا تجارب شغلی است

بـه   افراد هایی که باید شوند یا ارزش ارضا بایدبرحسب نیازهایی که  رضایت شغلیدیگر 

تنها به امور نه  رضایت شغلیاما باید توجه داشت که  .]3[ شود می تعریف، آنها نایل شوند

هم از خصوصـیات   رضایت شغلیواقع  در .مربوط استبلکه عوامل روانشناختی به مادي 

ثر از أپذیرد و هم مت ثیر میأیافته آنان ث هاي ساخت ها و گرایش ها نگرش افراد نظیر ارزش

تواند  می که عوامل روانشناختیاز جمله  .]4[ وضعیتی است که فرد در آن قرار گرفته است

. دلبسـتگی کـه در کـودکی شـکل     ، دلبستگی استداشته باشددر دوران کودکی فرد ریشه 

ثیر أمحیط کـار (ماننـد اسـترس) تـ    هاي روانشناختی در  در بزرگسالی بر ویژگی، گیرد می

جایی که میزان استرس افراد داراي سبک دلبستگی ایمن کمتر از افراد داراي  . تا آندارند

توانـد رضـایت    میخوبی  بهاجتنابی و دوسوگراست و سبک دلبستگی  دلبستگی هاي سبک

و تعدیلی بـراي   هاي میانجی مدل بر این اساس بینی کند و استرس شغلی را پیششغلی و 

مکـان   ،شـدن  رغم فرایند جهانی علیهمچنین  .]7؛ 6؛ 5[ اند شدهدلبستگی بزرگسالی ارائه 

 ياجـزا  و ]8[شـود   قوي دلبستگی محسوب مـی بودن) همچنان یکی از موضوعات  (بومی

در رابطه با سطوح مختلـف دلبسـتگی و    ،در رابطه با ادراکات محیطی هستند که شناختی

 است 1تفرد –در مقابل دلبستگی الگوي رشدي دیگر جدایی  .]9[شوند  هویت توصیف می

محوري  ،. خط جدایی یا استقلالباشد می خط جدایی و خط تفرد ،تابع دو خط تحولکه 

                                                                                                              
1. Separation - individuation 
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. خط تفرد محوري است کـه از  شود می اساس آن، هویت و تداوم فرد تضمین است که بر

اساس مبادلات حسـی تشـکیل شـده     گذاري وي بر هاي سرمایه روابط بین فرد و موضوع

در حقیقت هـویتی   ،افراد با نیاز به تفرد و جدایی از خانواده اصلی .]337 ، ص10[ است

ها و  گذارند تا نقش می لازم براي نیازهاي خود را بنا هاي ظرفیت ریزند و بالغانه را پی می

دو نـوع   2مارگـارت مـاهلر   نظـر  اساس بر 1بلوس .]11[اي را بپذیرند  هاي بالغانه ئولیتمس

در طی کردن  ،کند و معتقد است میزان هم جدا می تفرد کودکی و نوجوانی را از -  جدایی

گیـري مسـتقل    تجربیات این دوره، سلامت شخصیت، روابط اجتماعی و توانـایی تصـمیم  

هیجانات منفی کودکی تا جوانی و از طرفی  .]12[کند  بینی می دوران بزرگسالی فرد را پیش

تفرد را با موفقیت تحصیلی  – برخی پژوهشگران جدایی. ]13[ کند پیدا میبزرگسالی ادامه 

 بـومی  بودن یـا غیـر    از طرفی بومی .]17 ؛16 ؛15 ؛14[دانند  افراد مرتبط می و سازگاري

کارکنـان   تعریـف  بنا بـه  .استهاي زیادي قرار گرفته  مدیران در دنیا محور پژوهش بودن

خود به صورت موقت زندگی  محل زندگیغیر از  مکانیغیربومی کارکنانی هستند که در 

  . ]18[ کنند و یا کار می

ریـزي شـده در    ترین عوامل پیشبرد اهداف کـلان برنامـه   ها از مهم هاي دولتی در استان سازمان

ها به وجود عـواملی ماننـد کارکنـان بـا روحیـه       و تحرك این سازمان شوند کشور محسوب می

 کار بستن و استفاده از تـوان خـود  ه ب با تا هاي شغلی مطلوب وابسته است بالا و واجد نگرش

که از شهر خـود  را آیا مدیري که ال اساسی این است ؤ. یک س]2[ بکوشنددر اعتلاي سازمان 

در توان به کودکی تشبیه کرد کـه قـدرت دور شـدن از والـدین خـود را دارد؟       شود می دور می

تواننـد تـا فاصـله     در کودکانی رشد یافته است که می تفرد –خط جدایی  نظریه ماگارت ماهلر

هاي نوپایی را کـه کـودك بـا     شوند. ماهلر این دور شدن در سالدورتري از والدین خود، دور 

. از ]10[ دانـد  توانمندي وي مـی  ،نگرد چشم نگران به والد به مانند نقطه پرگار وجود خود می

آنجا که او در سنین ورود بـه دانشـگاه   توان رد این سازه را هم چنان یافت  می نوجوانی به بعد

آمـوزانی   دانـش است تا  در این راستا ثابت شده دیگر است؟ ناگزیر به انتخاب رشته در شهري

طلبـی   محیط خانواده بوده اسـت، اسـتقلال   هاي انتخاب رشته آنها دوربودن از که یکی از ملاك

                                                                                                              
1. Blos 
2. Mahler 
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تفرد در آنها بالاست و همچنین دانشجویانی که یکـی   – بالاتري داشته و الگوي عملی جدایی

ایمن سـت دلبسـتگی نـا   اهاي انتخاب رشته آنها وجود دانشگاه در محـل اقامـت آنهـا     از ملاك

متغیرهـا   و ایـن  شـوند  چـار اضـطراب جـدایی مـی    داشته و در صـورت جـدایی از والـدین د   

آیـد کـه آیـا در     ال پـیش مـی  ؤاین س ـ .]19[استاز رشته تحصیلی آنها  رضایتکننده  بینی پیش

شـود،   بـومی در شـهر دیگـري مـی     بـدل بـه مـدیر غیـر     دنیاي شغلیسنین میانسالی که او در 

تفـرد، از ایـن دور شـدن از شـهر خـود نیـز        –همچنان در صورت دارا بودن توانمندي جدایی

تـوان بـا    انتخـاب مـدیران در شـهر دیگـر را مـی     داراي رضایت شغلی است؟ در این صورت 

 تفرد بهبود بخشید. –سنجش سازه جدایی

  

  داخل و خارج کشورهاي انجام شده در  پژوهش -2

سازگاري مدیران غیربومی از لحاظ عملکرد شـغلی بـا   که  نشان دادندها  پژوهش در این راستا

هـاي   بـه عنـوان گـره    دلبسـتگی مکـانی عمومـاً    چرا کـه  .]21 ؛20[کارکنان بومی متمایز است

هویـت  شوند. دلبسـتگی مکـانی و    دهند، تعریف می هیجانی که افراد با محل اقامتشان رشد می

ست و با اندازه بزرگی و کوچکی شهرها و مـدتی کـه   ا ها مکانی در شهرها بیشتر از شهرستان

روابط مهـم اجتمـاعی را تحـت     و ]22[همبستگی مثبت دارد ، فرد در آن سکونت داشته است

رود  مـی  شـمار ه هاي هویت مکانی ب کننده بینی ترین پیش و یکی از قوي ]23[ دهد ثیر قرار میأت

توانـد بـه دیـدگاه مشـخص در مـدیریت       مـی  ست کـه ا همیت دلبستگی مکانی تا آنجا. ا]24[

مشارکتی منجر شود و باعث ایجاد یک فضاي باز اجتماعی و فراگیر شـود. همچنـین شـالوده    

هـا   پـژوهش . ]25[شـود   اجتماعی روابط عاطفی به مکان و بینش روابط محلی افراد مربوط می

موریـت کـاري در کشـورهاي در    أدرصد مدیران آمریکایی که م 70در حدود  اند که نشان داده

 30تنهـا  و  ]26[ بـه کشـور خـود بازگشـتند    موریت أپیش از پایان دوره م، حال توسعه داشتند

 انـد  بـاقی مانـده  دیگـر  شـورهاي  موریـت در ک أن غیربومی تا پایان مدرصد مدیرا 50درصد تا 

 ـ ندگی در کشور بیگانه یکی از شـایع همچنین ناتوانی مدیران غیربومی در ز .]27[ رین دلایـل  ت

با فرض شـرایط   نشان دادند که مدیران بومی همچنین .]28[ هاي آنان است شکست مأموریت

 یـک  در .]29[ بـومی هسـتند   تر از مدیران غیـر  موفق ،هاي فنی برابر تحصیلی، تجربه و توانایی
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بـومی   پزشـکان غیـر   ،که بر پزشکان عمومی در اسـتان کردسـتان انجـام شـد     داخلیپژوهش 

بـر کارکنـان بهداشـتی در اسـتان      پـژوهش همچنـین  . ]30[ کمتري نشان دادند رضایت شغلی

 رضـایت شـغلی  ، کارکنان بومی نسـبت بـه افـراد غیـر بـومی      نشان داداري یچهار محال و بخت

در مقایسـه   نشان دادنـد کـه   کهگیلویه و بویراحمداستان در مدیران بومی  .]31[ دارندبالاتري 

بر نقـش بلاتکلیفـی    علاوه هب .]32[ کنند می را تجربه کمترياسترس  ان،بومی استبا مدیران غیر

. مطـابق بـا ایـن رویکـرد     ]34 ؛33[ شـده اسـت  کید أافراد در یک موقعیت فرهنگی متفاوت ت

فشارزاهاي روانی موقعیتی و حمایـت اجتمـاعی    ، نقشپژوهشگران فشارزاهاي روانی مختلف

و در ایـن   هاي موفقیـت مـدیران غیـر بـومی مـورد بررسـی قـرار دادنـد         بینی پیشرا به عنوان 

بـومی نسـبت بـه     خـانواده در کارکنـان غیـر    –ها معلوم شده است که بعد تداخل کـار  بررسی

برقـراري تعـادل میـان انجـام     . به این صورت کـه مشـکلاتی را در   باشد میانگین جامعه بالا می

اي بـراي بـروز ناسـازگاري     کند و باعث ایجـاد زمینـه   وظایف کار و وظایف خانواده ایجاد می

عـدم توجـه بـه     ،این حال یک شکاف عمده با .]37؛ 36؛ 35[ شود نقش براي این کارکنان می

جـدایی  تحـول فـرد اسـت کـه در او اضـطراب      اولیه شناختی مربوط به دوران  متغیرهاي روان

وري  مـدیران و کارکنـان در بهـره    رضـایت شـغلی  توجه به اهمیتـی کـه    با نیز و کند ایجاد می

 ـها و دستیابی به اهداف سازمانی دار سازمان و سـلامت   رضـایت شـغلی  د و نیـز باتوجـه بـه    ن

و الگوهاي ارتباطی مختلفی که در اعتلا و پیشرفت سازمان و یا عـدم پیشـرفت    روانی مدیران

 – و جـدایی  رضـایت شـغلی  بـین   رابطه این پژوهش بر آن است تا به بررسی آن نقش دارند،

      تفرد در دوگروه از مدیران بومی و غیر بومی استان گیلان بپردازد.

  

  شناسی و طرح پژوهش روش -3
اي شـامل   رابطـه  پـژوهش اي اسـت.   رابطـه  پژوهشاین پژوهش به لحاظ نوع مطالعه یک 

اي را  هاي رابطه پژوهش .]38[ استهاي پس رویدادي  مطالعه رابطه بین متغیرها و پژوهش

یدي یـا  أیاز نوع ت هاي اکتشافی و تائیدي تقسیم کرد که توان به پژوهش در حالت کلی می

فرونشـان یـا تحلیـل تعـدیلی اسـت و پـژوهش حاضـر از نـوع          یا تحلیل 1تحلیل میانجی

                                                                                                              
1. Mediator analysis 
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تـر   اي بسـیار پیچیـده   رابطـه  هـاي  پژوهشاز یدي أیهاي ت یدي است. تحلیلأیهاي ت تحلیل

پردازد. این پژوهش  بین می بینی متغیر ملاك از روي متغیرهاي پیش هستند که فقط به پیش

پـردازد.   تعدیلی رضایت شـغلی مـی  به رابطه سه متغیر با متغیر رضایت و باتوجه به نقش 

انـدازه   - 3کوکران  - 2کرجسی، مورگان  - 1 توان از سه روش می یین حجم نمونهبراي تع

زیرا اگـر در یـک پـژوهش     تر است ) کوهن استفاده کرد که روش سوم بسیار دقیقdاثر (

آیـد، در   دسـت مـی  ه حجم نمونه بـا دو روش اول یکسـان بـ   ، اندازه اثر کم یا زیاد باشد

که اندازه اثر کوچک است، مشخص است  زمانیاصول اولیه پژوهش  براساسصورتی که 

   تري نیاز است. که حجم نمونه بسیار بزرگ

و طیـف پاسـخگویی بـه آن،     بودهپرسش  5داراي  این مقیاس :]39[ رضایت شغلی مقیاس

ینـه  بـه گز و  1نمـره   مخالفم که به گزینه کاملاً طوريه ب ،باشد ایی می درجه 5طیف لیکرتی و 

به صورت معکوس  - 5و  3ال ؤس -ال این مقیاس ؤگیرد. دو س تعلق می 5موافقم نمره  کاملاً

 .]40[ ه استاین مقیاس در زبان فارسی ترجمه شدشود.  گذاري می نمره

: در این پژوهش احساس فعلی نسبت بـه فراینـد جـدایی و    1تفرد –پرسشنامه جدایی 

پرسشنامه ویـرایش و   آغاز در تفرد سنجیده شد. - پرسشنامه جدایی  وسیله بهیابی  فردیت

ه ایـن پرسشـنام   .کـار گرفتـه شـد   ه و سپس در این پـژوهش ب ـ براي افراد بزرگسال آماده 

مقیـاس، اضـطراب    زیـر  7ایـن پرسشـنامه شـامل     .]15[ ) ساخته و اعتباریابی شد1986(

 یــابی، وابسـتگی، پــرورش وري در اضــطراب، عملکـرد معکــوس، انکــار   جـدایی، غوطــه 

باشـد. ضـریب آلفـاي     علم، جدایی سالم و انتظـار طـرد مـی   گرفتاري همسال، گرفتاري م

 اسـت  70/0ها بجز اضطراب جـدایی و جـدایی سـالم، بـالاي      کرونباخ براي همه مقیاس

وري در  اضــطراب جــدایی، غوطــه مقیــاس، در ایــن پــژوهش از ســه زیــر .]42 ؛41 ؛15[

، مقدار آلفاي کرونباخ بـراي  استفاده شد. همچنین در یک پژوهش اضطراب و انتظار طرد

وري در  ، بـراي غوطـه  71/0و در مـردان   78/0مقیاس اضـطراب جـدایی را در زنـان     زیر

 ـ 81/0و  83/0و براي انتظار طـرد   75/0و  79/0ترتیب  اضطراب به . ]18[مـد  دسـت آ ه ب

مقدار آلفـاي کرونبـاخ   ، ) انجام دادند1391( همچنین در پژوهشی که عریضی و جوانمرد

                                                                                                              
1. Separation-individuation test of adolescence 
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دسـت  ه ب 76/0، 74/0و  81/0، 69/0و  62/0، 64/0ترتیب  مقیاس را به براي این سه زیر

ــراي اضــطراب جــدایی  آوردنــد.  ، 61/0در ایــن پــژوهش نیــز مقــدار آلفــاي کرونبــاخ ب

 دست آمد.ه ب 63/0و انتظار طرد  59/0وري در اضطراب  غوطه

  

 پژوهشي ها یافته -4
 400هاي دولتی اسـتان گـیلان شـامل     مدیران سازمان تمامجامعه آماري در این پژوهش، 

. بـا  ]39[ بود و براي انتخاب نمونه مورد نیاز از جدول مورفی و میوز استفاده شـد  مدیر،

= عبارت خطا) v2  )error -1مقدار  8/0استفاده از جدول مورفی و میوز براي توان آماري 

با توجه به اینکـه   آید. دست میه نفر ب  v2  +v1  =N+ 1=  277جم نمونه و ح 273برابر 

=  411/0اندازه اثر ( ]2[ ) است و در پژوهشیV1= 3تعداد متغیرهاي پیش بین سه متغیر (

d  042/0و =  r2  بوده است با توجه به نسبت مدیران بومی و غیربومی در استان گـیلان (

و براي مدیران  199این نسبت براي مدیران بومی ، هستندبومی  درصد مدیران، غیر 39که 

هاي  سالو میانگین  89/42نفر تعیین شد. نمونه مدیران بومی با میانگین سن  78غیربومی 

و نمونـه مـدیران غیربـومی بـا      47/5و  69/8ترتیـب   با انحراف معیار به 42/17استخدام 

و  07/9ترتیب  با انحراف معیار به 24/15و میانگین سنوات استخدام  69/40میانگین سنی 

و میانگین سنوات تحصیلی  44/18بودند. میانگین سنوات تحصیلی مدیران غیربومی  24/6

درصـد مـدیران    84بـود.   96/2و  41/3ترتیـب   با انحراف معیار بـه  61/18مدیران بومی 

نفر از  78نفر شامل  277حجم نمونه  هل بودند.أدرصد از مدیران بومی مت 92غیربومی و 

نفر مدیران بومی بود و روش انتخاب نمونه در هر دو گـروه بـه    199مدیران غیربومی و 

  شیوه انتخاب تصادفی ساده بود.

براي مقایسه متغیرها در دو گـروه مـدیران بـومی و     MANOVA، نتایج تحلیل 1در جدول 

  غیربومی آورده شده است. مدیران 
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نتایج تحلیل واریانس چند متغیره، مقایسه متغیرهاي وابسته بین دو گروه مدیران بومی   1جدول 

  و غیربومی

  درجه آزادي خطا  درجه آزادي فرضیه F  مقدار  نام آزمون

  783/0  26  543/7  856/0  اثر پیلایی

  748/0  26  803/12  107/2  اثر هیتلینگ

  629/0  26  947/11  319/0  لامبداي ویلکز

        672/0  ریشه روي

  

بین دو گـروه مـدیران حـداقل در یکـی از      هیتلینگ t2ترین ریشه روي و  اثر پیلایی، بزرگ

هـاي   گروه Fگانه وابسته تفاوت وجود دارد براي یافتن موضع تفاوت از آزمون  چهارهاي  متغیر

برابر  دقیقبه طور در مقایسه دو گروه، مقدار آن  t2=F1,n(با توجه به معادله مستقل استفاده شد. 

ها بـا آزمـون    نخست همسانی واریانس بین گروه Fاست). براي استفاده از آزمون  tمربع مقدار 

آزمون لـوین، مقایسـه بـین    دار بودن الوین و همچنین آماره باکس بررسی شد و با توجه به معن

  گزارش شده است. 2ها در جدول  گروه

  

مستقل در  Fو نتایج مربوط به آماره (میانگین و انحراف معیار)  هاي توصیفی یافته  2جدول 

  متغیرهاي پژوهش

  متغیر
  ها شاخص

  ها مقیاس

  مدیران غیر بومی  مدیران بومی

F  ضریب

  پایایی
  میانگین

انحراف 

  معیار

ضریب 

  پایایی
  میانگین

انحراف 

  معیار

جدایی 

  تفرد

  90/5*  53/0  47/2  82/0  57/0  65/2  77/0  اضطراب جدایی

  69/0*  41/0  33/2  77/0  49/0  38/2  78/0  اضطرابوري در غوطه

  04/23*  35/0  24/2  77/0  38/0  48/2  73/0  انتظار طرد

رضایت 

  شغلی
  96/345**  44/0  27/2  79/0  46/0  39/3  81/0  رضایت شغلی

*= P< 05/0          **= P< 01/0  
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رضـایت   جدایی، انتظـار طـرد و  بین اضطراب ، شود مشاهده می 2طور که در جدول  همان

 ـ 05/0غیر بومی، تفـاوت در سـطح    مدیران در دو گروه مدیران بومی و شغلی  دار اسـت. امعن

p 01/0در سطح  رضایت شغلیتفاوت دو گروه مدیران بومی در   ـ >  در متغیـر  . دار اسـت امعن

  مشاهده نشد.  05/0داري در سطح ادر اضطراب در دو گروه تفاوت معنو وري  غوطه

 در و مـدیران بـومی   غیـر بـومی   گروه مـدیران  برايهاي میان متغیرهاي پژوهش  بستگیهم

  ارائه شده است. 4و  3هاي  ولجد

  

  بین متغیرهاي پژوهش در مدیران غیر بومی درونی ضرایب همبستگی  3جدول 

  رضایت شغلی  انتظار طرد  وري در اضطراب غوطه  اضطراب جدایی  

        1  اضطراب جدایی

      1  38/0**  اضطراب وري در غوطه

    1  26/0*  34/0**  انتظار طرد

  1  -62/0**  -57/0**  -53/0**  رضایت شغلی

*= P< 05/0      **= P< 01/0  

وري در اضطراب و انتظار طرد همگـی در جهـت    جدایی، غوطه  –رابطه بین سه متغیر اضطراب

دهد این عوامل مستقل از یکدیگر نیستند. امـا   دار بود که نشان میامثبت در بین مدیران غیر بومی معن

به عبارت دیگر ، دار دارندارابطه منفی و معن )P> 01/0( در سطح بالا رضایت شغلیهر سه متغیر با 

  افراد در بزرگسالی رابطه دارد. رضایت شغلیدلبستگی به والد در کودکی با 

  

  بومیضرایب همبستگی بین متغیرهاي پژوهش در مدیران   4جدول 

  رضایت شغلی  انتظار طرد  وري در اضطراب غوطه  اضطراب جدایی  

        1  اضطراب جدایی

      1  35/0*  وري در اضطراب غوطه

    1  23/0*  27/0*  انتظار طرد

  1  - 22/0*  -17/0  - 20/0*  رضایت شغلی

*= P< 05/0  
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  دار بـین متغیرهـاي مربـوط بـه     اشود که هر چند رابطه مثبت و معن می مشاهده 3جدول  در

با این  رضایت شغلیافت همبستگی بین  ظاهربه اما ، تفرد در بین مدیران وجود دارد –جدایی 

  . آید متغیرها در بین مدیران بومی پدید می

 ؟تواند متغیـر تعـدیلی باشـد یـا خیـر      آیا بومی بودن مدیران می براي مطالعه در مورد اینکه

مربوط به هر سه ضریب بومی بودن در اضـطراب جـدایی،    R2رگرسیون تعدیلی نشان داد که 

p 01/0وري در اضطراب و انتظار طرد در سطح  غوطه  در دار است براي مقایسه روابـط امعن > 

بـین  فیشـر در بررسـی رابطـه     Z) بـه  (ضـریب همبسـتگی   rنتایج حاصل از تبـدیل   5جدول 

 گروه مدیران بومی و غیر بومی آورده شده است. متغیرهاي پژوهش در دو

  

گروه از مدیران بومی و غیر بومی  در دو رضایت شغلیتفرد و  –مقایسه بین جدایی   5جدول 

  فیشر zبرحسب 

  رضایت شغلی

  تفرد -جدایی

Z فیشر  

در بین  رضایت شغلی

  بومی غیر مدیران

Z فیشر  

در بین  رضایت شغلی

  مدیران بومی

Z فیشر  

فیشر  zداري ا(معن روابطمقایسه 

  مرتبط به تبدیل رابطه همبستگی)

  86/2**  - 20/0**  -59/0**  اضطراب جدایی

  53/3**  -17/0*  - 65/0**  دراضطراب وري غوطه

  75/3**  -22/0*  - 73/0**  انتظار طرد

غیـر   مدیران گروه مدیران بومی و در دو رضایت شغلیتفرد و  –رابطه بین جدایی تفاوت 

متغیـر بـومی بـودن (یـا نبـودن) در رابطـه بـین        دار است.  امتفاوت و معن 05/0بومی در سطح 

بـومی   در بین مدیران غیر کننده است. تفرد و خشنودي، یک متغیر تعدیل  –متغیرهاي جدایی 

   .تفرد رابطه دارد –به میزان بسیار بالاتري با جدایی  رضایت شغلی

  

    گیري نتیجه -5

همـواره مـورد علاقـه     شناختی آنـان  هاي روان خصوص ویژگی هو ب هاي مدیران ویژگی بررسی

ها قرار داشته تا بـه کمـک    نیز سازمان شناسی صنعتی و سازمانی و پژوهشگران در عرصه روان

و در نتیجه عملکرد شغلی بهتر مدیران و کارکنان  رضایت شغلیها درجهت افزایش  این ویژگی
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غیر بومی بودن مـدیران   توان به بومی بودن و ین میثري برداشته شود. در این بؤهاي م آنها گام

آشنا، زندگی تازه  اشاره کرد. یکی از وظایف عمده مدیران غیر بومی سازگار شدن با فرهنگ نا

هـاي فرهنگـی و    هاي اقلیمی در ایران و ویژگـی  و شرایط جدید کاري است. باتوجه به تفاوت

آیـد. در   جزو ملزومات کاري به حساب میبومی خاص هر استان، این سازگاري براي مدیران 

نیـز   مدیران بومی بیش از مـدیران غیـر بـومی اسـت و     رضایت شغلیاین پژوهش معلوم شد 

 ـ –در متغیرهاي جداییمشخص شد که مدیران بومی و غیربومی   داري نشـان اتفرد تفاوت معن

ود دارد و ایـن  تفرد در این مدیران رابطه وج –و جدایی  رضایت شغلیدهند. همچنین بین  می

ویژه انتظار طرد در مدیران غیر بومی  هرابطه در مدیران غیر بومی بیش از مدیران بومی است و ب

نیز شوك فرهنگی ناشی  شدن با فرهنگی جدید و بیشتر است. این نتایج را شاید بتوان به مواجه

یا درماندگی و فقدان و محرومیت، تجارب طرد، احساسات ناتوانی  .]43[از آن مربوط دانست 

نوآوري مهم ایـن پـژوهش    .]44[ هاي شوك فرهنگی است آمیختگی نقش از جمله پیامد درهم

یافتن ردپاي رضایت شغلی تا دیرینه ترین خطوط پیوندي آن در دوران کودکی است که نشان 

پـردازي   کید بر نقش این دوران در بزرگسالی تا چه حد هوشمندانه فرضـیه أدهد فروید در ت می

 تفـرد، جنبـه   –جـدایی   پـردازي در مـورد   هایی از قبیل ماهلر بـا نظریـه   فرویدي. نوده استکر

اند. در  نشان داده ، شدن افراد از شهري که با آن پیوند و الفت دارنددر دور را شناختی آن  روان

، این پژوهش هر چند از این نظریه در مقایسه دو گروه از مدیران بومی و غیر بومی استفاده شد

رغم پیشینه نظري، براي آن پیشینه تجربی وجود نداشته و تـا جـایی کـه پژوهشـگران      اما علی

 شغلی است که کاملاً رضایتتفرد با  –اند، نخستین مقاله در بررسی رابطه جدایی بررسی کرده

هـاي خــاص فرهنگـی هــر اسـتان چنــین     در جامعـه ایرانــی وجـود ویژگــی   نوآورانـه اســت. 

هـاي متفـاوت در    شتوان به نوع گـوی  ها می کند. از جمله این ویژگی می هایی را ایجاد بیگانگی

نقاط مختلف کشور، از جمله گویش خاص گیلکـی در اسـتان گـیلان اشـاره کـرد. همچنـین       

ایـی در   ایی و عشیره هاي قبیله علاوه غرابت ها در آداب و رسوم نیز شایان توجه است. به تفاوت

ها موجـب   سزایی دارند. این غرابت هثیر بأان زندگی افراد تجامعه ایرانی دیري است که در ارک

شود و مدیران را در دراز مدت  کنان آنها میو کار تر بین مدیران سخت برقراري ارتباط و اعتماد

 ـ کند دچار فرسودگی روانی می طـور  ه و شاید همین عامل انتظار طرد در مدیران غیر بومی را ب

هاي شخصیتی مدیران از جمله الگوهـاي دلبسـتگی    طرفی ویژگیدهد. از  داري افزایش میامعن
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گرایش به استقلال و فردیـت بـا    ین صورت کهه اب ،د در این میان نقش داشته باشدنتوا نیز می

تواند اضطراب ناشی از جدایی  دلبستگی ایمن ضدیت ندارد و بیگانگی کم نسبت به والدین می

یابی به حمایت والدین و تداوم ارتبـاط بـا آنهـا     ردیتافراد براي ف .]13[ تفرد را کاهش دهد –

داري اضـطراب  اتوانـد در معن ـ  دوري از خانواده و عدم تداوم ارتباط با آنها خود می نیاز دارند.

خارج از کشور  هاي این پژوهش با پژوهش نتایج جدایی در مدیران غیربومی نقش داشته باشد.

 ]32 ؛31 ؛30[ هـایی در داخـل کشـور    با پـژوهش باشد. همچنین  همسو می ]35 ؛33 ؛44 ؛27[

وري در اضطراب نتیجـه عملکـرد والـدینی     انتظار طرد و غوطهاضطراب جدایی،  .استهمسو 

گیـري کـرد کـه اگـر      تـوان نتیجـه   ان خود تعامل کنند و بنابراین میتوانند با کودک است که نمی

رضـایت  خواهیم فرزندان جامعه ما در آینده به عنوان مدیرانی تربیت شوند که از کار خـود   می

 –جـدایی  هـاي   لفـه ؤو م رضایت شـغلی باشند (با توجه به ضریب بالاي همبستگی بین  داشته

در هـا   . نتـایج ایـن آمـوزش   ]45[تفرد) باید والدین در مورد تعامل با کودکان آمـوزش ببیننـد   

در کـاهش   ]46[مـوزش  سـال پـس از آ   6تـا   3اجتماعی اقتصادي پـایین  با طبقه  هاي خانواده

مثبـت بـوده    ]51؛ 50؛49[و انتظار طرد  ]48[وري در اضطراب  و غوطه ]47[اضطراب جدایی 

  است.

  

  ها محدودیت -5-1

هایی مواجه بود. نتایج این پژوهش مربوط به مدیران شاغل در استان  این پژوهش با محدودیت

 خصـوص  بـه هـاي دیگـر،    ها براي مدیرانی که در اسـتان  بنابراین تعمیم یافته، بوده استگیلان 

  با احتیاط صورت گیرد.    دبای، کنند و نظایر آنها) خدمت میهاي بزرگ و مادر ( تهران  استان

  

  هاپیشنهاد -5-2

بررسـی شـد. سـازه     رضـایت شـغلی  تفـرد بـا    –در این پژوهش رابطه بین متغیرهاي جدایی 

تواننـد   می تواند باشد و پژوهشگران بعدي کننده این مطالعه می دلبستگی به لحاظ نظري تکمیل

دهنده تمایل بـه   تفرد نشان –جداییبپردازند. برعکس دلبستگی،  رضایتبه مطالعه دلبستگی با 

هاي زندگی بـه   سالبلکه آدمی در نخستین  استقلال از والدین است، اما در مقابل آن قرار ندارد
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 در مدیران غیـر  رضایت شغلیکاهش  شود که با توجه به این مطالعه دیده میهر دو نیاز دارد. 

بـومی   بیشتر است. بنابراین انتخاب مدیران غیر، بومی که اضطراب و انتظار طرد بالاتري دارند

بـومی کـه    راد غیرتفرد صورت گیرد، تا اف –تواند باتوجه به عملکرد آنها در مقیاس جدایی  می

  ند. شو ناراضیکمتر از شغل خود، ، شوند هاي مدیریتی گمارده می به سمت
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  چکیده

کنند، چرا  انگیز و چالشی است که در برگیرندة افراد و آنچه خرید می کننده موضوعی بحث رفتار مصرف

به عنوان عامل  فقطو چگونگی خرید آنها، بازاریابی و آمیزة بازاریابی و بازار است. در این عصر انسان 

رود بلکه نقش غیرقابل انکاري در چرخۀ  شمار نمیه تولیدکنندگان ب وسیله بهمصرف ارزش خلق شده 

بنابراین با واسطۀ مصرف به دنبال تولید هویت، تصور، معنا، ارزش و تجربه است.  تولید داشته و به

تأثیر بررسی  به حاضر پژوهشن پرداخته شده است، آتوجه به اهمیت موضوع و اینکه تاکنون کمتر به 

از نظر  این تحقیق پردازد. میو ایرانسل  اول کاربران اپراتورهاي همراههاي مصرف بر قصد خرید ارزش

در این تحقیق با . است، توصیفی از شاخه همبستگی ها وري دادهآنحوه گردهدف، کاربردي و از نظر 

د. شتجزیه و تحلیل هاي آماري  زمونآوري و از طریق آ ها جمع دادهاستفاده از پرسشنامه استاندارد، 

ل تعیین ، از طریق فرموهستند و نمونه آماري جامعه آماري این تحقیق مشتریان اپراتورهاي تلفن همراه

هاي مصرف  که ارزش ها حاکی از آن است تحلیل داده نتایجشد.  حجم نمونه جامعه نامحدود تعیین

دارد. همچنین از میان خدمات ارائه شده توسط اپراتورهاي تلفن همراه بر قصد خرید مشتریان تأثیر 
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داري را بر قصد خرید دارند اهاي مصرف، ارزش کارکردي و ارزش وضعیتی تأثیر معن هاي ارزش مؤلفه

  د. ولی تأثیر ارزش اجتماعی، احساسی و شناختی بر قصد خرید تأیید نش

  

  .کننده، قصد خرید رفتار مصرف، هاي مصرف ارزشکلیدي:  هاي هواژ

  

  مقدمه - 1
ن بازاریابی به منظور اکننده همواره به عنوان یکی از موضوعات جذاب براي محقق رفتار مصرف

کننده نسبت به خرید یک محصول یا خدمت با برندي خاص  تعیین عواملی که در مصرف

هاي مناسب  کند، مطرح بوده است. در راستاي طراحی و اجراي استراتژي تمایل ایجاد می

کنندگان هستند تا از این  ها به دنبال شناسایی نیازهاي مصرف یابی، شرکت بازاریابی و جایگاه

د. در چند دهۀ اخیر با شوکنندگان استوار  یابی براي محصولات بر محور مصرف طریق جایگاه

مفاهیم بازاریابی، گرایش به مطالعۀ انسان و نقش اساسی  بیشترگرفتن مشتري در محور   قرار

کننده بسیار پررنگ و قابل توجه بوده است. شاید بتوان  وي در بازاریابی و حیطۀ رفتار مصرف

مدرن را به همین توجه  یابی در عصر پستبازار سهم بالایی از تغییرات مفاهیم علم مدیریت و

 ینه اب. آیند حساب میه ب کننده مصرف ها به عنوان یک ناانس به نقش انسان نسبت داد. همه

 استفاده را غیره و ها ایده خدمات، تحصیل، مسکن، لباس، غذا، خاصی، نظم مبناي بر که امعن

 خدمات نقل، و حمل خام، مواد تقاضاي مصرف، مورد در که هایی تصمیم. کنند می مصرف یا

 برخی شکست و صنایع برخی موجب موفقیت گیرند، می منابع تخصیص و استقرار یا و فنی

هاي بازرگانی  رکود یا رونق فعالیت کننده عامل مهمی در این رفتار مصرف بر بنا .شود می دیگر

عامل مهم در موفقیت استراتژي بازاریابی و تبلیغات، داشتن درك  یک .]1[رود  شمار میبه 

 غیرانتفاعی و انتفاعی هاي سازمان براي تمامی مسئله اینکننده است.  صحیح از رفتار مصرف

  .]2[است  اهمیت زیحا

ترین موضوعات مورد توجه محققان بازاریابی  هاي اخیر یکی از مهم دهه درکننده  رفتار مصرف

ر رفتار و انگیزه فرد براي کننده به دلیل گوناگونی عوامل اثرگذار ب  تنوع رفتار مصرف بوده است.

یا  تحت تأثیر عوامل مختلفی که درونی و تواند می گانکنند تصمیم خرید مصرف .]1[ استخرید 
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را قانونی و عواملی  سیاسی و اقتصادي، بیرونی هستند، قرار گیرد. عواملی همچون عوامل فرهنگی،

گرفت. انگیزه، ادراك،  توان جزء عوامل خارجی در نظر می، در حیطه قدرت شرکت هستند  که

گیرد، به عنوان عوامل  می از درون شخص سرچشمه و ندفرد هست که منحصر به غیرهشخصیت و

، دیگر خود ها به دلیل رقابتی شدن بازارمحصولات شوند. شرکت بندي می درونی تأثیرگذار طبقه

باشند.  توجه در کل نیاز مشتریان بی تمایلات و ها و ق، خواستهی، علاها یقهنسبت به سلتوانند  نمی

به  موقع هو ب ن و پاسخگویی صحیحکنندگا صرفممختلف بر نیازهاي  داشتن تمرکز بنابراین

. ]3[آید  حساب میه ب آنها تحقق اهداف جهت ها سازمان ترین وظیفه ضروري آنهاهاي  خواسته

ترین مفهوم در زنجیره  به عنوان اصلیرا  لهئهاي پیشرو درك این مس سازمان گونه که همان

و  ها ترین محصول اگر نیازها، خواسته ترین و موفق اند که مطلوب دریافته یاد کرده وسودآوري 

  .مورد تقاضا واقع نخواهد شد، مشتریان را برآورده نکند هايانتظار

، پردازند هایی که به تولید کالاها و خدمات می رقابت جهانی و افزایش تعداد شرکت رشد

کنندگان بپردازند تا علاوه بر  باعث شده است که بازاریابان بیش از پیش به مطالعه رفتار مصرف

شناسایی خواست آنها، کالاها و خدمات خود را مطابق با آن تولید کرده، باعث ایجاد وفاداري 

  د.شوکنندگان  هر چه بیشتر در مصرف

هاي  ت تلفن همراه ایران به عنوان صنعت مورد مطالعه در این پژوهش، نیز شرکتدر صنع

هاي منتشر شده از  اساس آخرین داده همراه اول، ایرانسل و رایتل مشغول به فعالیت هستند. بر

 40درصد، شرکت ایرانسل  57سوي وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات، شرکت همراه اول 

  اند.  درصد از سهم بازار را به خود اختصاص داده 3ا درصد و شرکت رایتل تنه

  

  ها مروري بر مبانی نظري و ارائه فرضیه - 2
هاي  ها و مقایسه بین اهداف و موقعیت ها، قضاوت ها، نگرش ها براي هدایت فعالیت ارزش

ها بر مبناي کار روکیچ  انجام شده در زمینه ارزش هاي روند. بیشتر تحقیق کار میه مختلف ب

اعتقادات پایدار فردي و یا اجتماعی که شیوه خاص از «باشد. او ارزش را به عنوان  ) می1973(

هاي رفتار یا وضعیت نهایی آتی مرجح  ها و شیوه حل رفتار یا وضعیت نهایی موجود را به راه

به عنوان باور مشتري در رابطه با میزانی که او ارزش ادراك شده را تعریف نمود. » سازد می
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انجام شده  هاي پژوهش .]4[ کنند خواهد شد، تعریف میمنتفع  ،هنگام خرید یک محصول

رفتاري مشتریان در رابطه با خرید، ارزش ادراك شده  هاي تدهد که در توضیح نی نشان می

شده در طی مراحل مختلف  تر است؛ زیرا ارزش ادراك نیز مهم آنها آنها، حتی از رضایت

شود اما رضایت، ارزیابی مشتري  گیري خرید، از جمله مراحل پیش از خرید، حاصل می تصمیم

توان به عنوان  دهد که ارزش ادراك شده را می باشد. ادبیات موجود نشان می پس از خرید می

  ].7؛6؛ 5[تعریف کرد اي چند بعدي  سازه

) ک چارچوب مفهومی مشتق شده از اقتصاد، )، بر مبناي ی1991شث و همکارانش 

که پنج ارزش مصرف  ندکننده ادعا کرد شناسی، بازاریابی و رفتار مصرف روانشناسی، جامعه

یند انتخاب را تحت اهاي کارکردي، اجتماعی، احساسی، شناختی و وضعیتی فر شامل ارزش

تحلیل مقاصد خرید رفتاري براي بینی و تجزیه و  دهد. این پنج بعد به منظور پیش تأثیر قرار می

  روند. این ابعاد عبارتند از: انواع بسیاري از محصولات و برندها به کار می

دست آمده از توانایی یک بدیل براي عملکرد ه : سودمندي ادراکی ب1ارزش کارکردي .1

هاي ممکن  فیزیکی یا سودمندي. مشتریان ممکن است به دنبال حداکثر مزایا با حداقل هزینه

 اشند. ب

دیل با یک یا چند گروه ه دست آمده از ارتباط به : سودمندي ادراکی ب2ارزش اجتماعی .2

 اجتماعی خاص. 

دست آمده از توانایی یک بدیل در برانگیختن ه : مطلوبیت ادراکی ب3ارزش احساسی .3

 احساسات یا حالات عاطفی. 

تحریک حس  دست آمده از توانایی یک بدیل برايه : سود ادراکی ب4ارزش شناختی .4

تواند از طریق  کنجکاوي، ایجاد تازگی و برآورده کردن تمایل به دانش. ارزش شناختی می

 دست آید. ه ایجاد چیزهاي جدید و متفاوت ب

یک بدیل به عنوان  به وسیلهدست آمده ه : مطلوبیت ادراك شده ب5ارزش وضعیتی .5

 .]5[ روسته ننده با آن روبک از شرایط که انتخاب مجموعه اي از موقعیت خاص یا یک نتیجه

                                                                                                              
1. Functional value 
2. Social value 
3. Emotional value 
4. Epistemic value 
5. Conditional value 
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هاي اجتماعی و رفتارهایی مانند  کنندة نگرش بینی توانند پیش طور معناداري میه ها ب ارزش

آن مرتبط  آثارها را به رفتار مصرف و  کننده باشند. چندین محقق بازاریابی، ارزش رفتار مصرف

کننده و  مستقیم معیار انتخاب مصرفطور ه ها ب کند که ارزش اند. پیشینه بازاریابی بیان می کرده

 دهند را تحت تأثیر قرار می کننده ها، مقاصد و رفتار خرید مصرف طور غیر مستقیم، نگرشه ب

یند ارزیابی اشود که در فهم فر ها، از ماهیت انتزاعی آنها ناشی می ارزش به انعلاقه بازاریاب .]8[

ها معیار انتخاب  لال شده است که ارزشتواند مفید باشد. استد کننده می محصول توسط مصرف

کننده از یک مشکل، جستجوي  کنندگان و همچنین شناخت مصرف مصرف وسیله بهایجاد شده 

دهد و طبقه محصولی که مرتبط با سیستم ارزشی  اطلاعات و اعتقادات را تحت تأثیر قرار می

  . شود میکننده نیست، نادیده گرفته  مصرف

طور مستقیم با  ها به ها و نوآوري نشان داد که ارزش طه بین ارزشیک مطالعه با بررسی راب

ها و سبک زندگی  گیري باورها، نگرش اما از طریق شکل، کننده مرتبط نیستند رفتار مصرف

توان گفت که درباره هر محصول یا خدمت خاص، هریک  طور کلی می به .]9[شوند  مرتبط می

براي مثال در ، تأثیري متفاوت بر قصد خرید افراد استکننده داراي  از ابعاد ارزش مصرف

مورد کالاهاي لوکس، ارزش احساسی و اجتماعی ادراك شده نسبت به ارزش کارکردي تأثیر 

  بیشتري بر قصد خرید افراد دارد.

ثیر مدل ارزش ویژه مشتري بر قصد خرید أبررسی ت) به 1394( راه چمنی و همکاران

با قصد برند ارزش ویژه  نشان داد که پژوهش آنها. نتایج پرداخت هاي لیزینگ مشتریان شرکت

ارزش ویژه مطلوبیت با قصد خرید مشتریان رابطه و  خرید مشتریان رابطه معناداري دارد

  .]10[ معناداري دارد

  د:نشو هاي تحقیق به شرح زیر تدوین می فرضیه ،بالا مطالببا توجه به 

  تأثیر دارد. هاي مصرف بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه ارزش )فرضیه اصلی

  همراه تأثیر دارد. کارکردي بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن  ) ارزش1 فرعی فرضیه

  همراه تأثیر دارد. ) ارزش اجتماعی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن2فرعی فرضیه

  همراه تأثیر دارد. ) ارزش احساسی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن3 فرعی فرضیه

  همراه تأثیر دارد. ) ارزش شناختی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن4فرعی فرضیه

  همراه تأثیر دارد. ) ارزش وضعیتی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن5 فرعی فرضیه
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  مدل مفهومی تحقیق  1شکل 

  

  شناسی تحقیق روش - 3
توصیفی از شاخه همبستگی  ها و از نظر نوع گردآوري داده کاربردي این تحقیق از نظر هدف،

به بیان دیگر هدف  .باشد می تلفن همراهجامعه آماري این تحقیق، مشتریان اپراتورهاي  است.

هاي  کارت بر قصد خرید خدمات و کارکردهاي مختلف سیم هاي مصرف بررسی نقش ارزش

 هاي مذکور اعم از خدمات مکالمه، خدمات اینترنت و خدمات پیام کوتاه تلفن همراه شرکت

از فرمول  آنبراي تعیین حجم که  بوده،بخشی از جامعه فوق  نمونه آماري تحقیقباشد.  می

 اندازه نمونه با جامعه نامحدود کوکران استفاده شده است. بر این اساس مقدار اندازهتعیین 

  شود: نمونه به صورت زیر محاسبه می

  

݊ =
.ݍ݌ ଵିఈݖ ଶൗ

ଶ

ଶߝ
=

(ଵ
ଶ
)(ଵ
ଶ
)(1.96)ଶ

(.05)ଶ
≅ 385 

  

 اري د اسطح زیر منحنی نرمال استاندارد به ازاي سطح معن در این رابطه 

باشد.  می 25/0نیز برآوردي از انحراف معیار جامعه است که بیشترین مقدار آن  pqاست.
2aZa-1

هاي مصرفارزش  

 ارزش احساسی

 ارزش وضعیتی 

 ارزش شناختی 

کارکردي ارزش  

 ارزش اجتماعی

 قصد خرید
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 05/0اساس روش احتیاطی،  برنیز سطح خطاي برآورد است که در این تحقیق  مقدار 

ܼ و با توجه به درصد 95داري  امنظور شده است. بر این اساس و در سطح معن 96/1 =025/0 

هاي انجام شده در مورد  بینی با توجه پیش نهایت . درشود یم 385مقدار اندازه نمونه برابر 

  پرسشنامه قابل  390و از این تعداد  شدپرسشنامه توزیع  400عدم پاسخگویی، تعداد 

  .بودقبول 

آوري اطلاعات استفاده  به عنوان ابزار اصلی جمع استاندارد هاي در این تحقیق از پرسشنامه

ها و  لفهؤشده است. در این راستا، پس از مطالعه مبانی نظري و پیشینه تحقیق، ابعاد، م

). این 1بندي شدند (جدول  یک از متغیرهاي مورد بررسی شناسایی و طبقه هاي هر شاخص

شناسی  پرسشنامه در دو بخش تهیه شده است. بخش اول، اطلاعات شخصی و جمعیت

 23که در کل  استاصلی مربوط به اهداف تحقیق  يها سؤالدهندگان و بخش دوم شامل  پاسخ

  .شود را شامل میسؤال 

اي  گزینه پنجاز طیف متغیرها  تمامبراي  ها سؤالدر این پرسشنامه به منظور پاسخگویی به 

  لیکرت استفاده شده است.

هاي تحقیق استاندارد بود، بنابراین از روایی لازم برخوردار  با توجه به اینکه پرسشنامه

سنجی خبرگان در زمینه  هست. با این وجود، براي روایی ظاهري و محتوایی پرسشنامه از نظر

روایی همگرایی هر یک از  SmartPLSافزار  این موضوع استفاده شد. همچنین از طریق نرم

ها بالاتر  شود، روایی هر یک از سازه مشاهده می 2ها تعیین شد. همان طور که در جدول  سازه

باشند. از این رو ابزار  ها از روایی مناسبی برخوردار می در نتیجه تمامی سازه Tباشد می 5/0از 

  تحقیق از روایی مناسبی برخوردار است.

 
   

e
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  متناظر با ابعاد پرسشنامه يها سؤالسازه، ابعاد و   1جدول 

  منبع  سؤال  ابعاد  سازه  ردیف

1  
هاي  ارزش

  مصرف

ارزش 

  کارکردي

  سهولت استفاده -

  نامشترکي ازهاین ساختن برآورده -

 بودن خدمات مناسب -

3- 1 

 ]11و12[

ارزش 

  اجتماعی

  افرادي فرد نیب روابط بهبود -

  از آنترغیب نزدیکان به استفاده  -

  داردیی بالای اجتماع وجه -

  توصیه دوستان و خویشاوندانم -

 ایجاد احساس خوب در دیگران نسبت به من  -

8- 4  

ارزش 

  احساسی

  کننده سرگرم -

  بخش لذت -

 زیانگ جانیه -

11- 9  

ارزش 

  شناختی

  ي نوآور -

  دیجد تجربه -

  ي آور شگفت و جالب موضوعات -

14- 12  

ارزش 

  وضعیتی

  انجام کارها به صورت کارآمد -

  راحتی دسترسی به اطلاعات -

  سرعت دسترسی به اطلاعات -

17- 15  

  قصد خرید  2

  گیرم. را در نظر می  خرید آن - 

  را امتحان کنم.  قصد دارم آن - 

  ریزي خواهم کرد. برنامه  آن در مورد خرید - 

  را امتحان کنم.  مندم آن هعلاق - 

خرید پیدا کنم، از این اپراتور در صورتی که نیاز به  - 

  کنم. خرید می

خرید آن را به دوستان و نزدیکانم نیز توصیه  - 

  کنم. می

  ]13و14و15[ 18 -23
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  روایی همگرا و پایایی متغیرهاي پرسشنامه  2جدول 

  متغیر
(آلفاي ضریب پایایی

  کرونباخ)
AVE 

  هاي مصرف ارزش

  84/0  ارزش کارکردي

925/0  

68/0  

57/0  

51/0  71/0  اجتماعیارزش   

77/0  879/0  ارزش احساسی  

76/0  859/0  ارزش شناختی  

72/0  848/0  ارزش وضعیتی  

  68/0  941/0  قصد خرید

  

در جدول د که ش استفادهاز آلفاي کرونباخ   پرسشنامه متغیرهاي پایایی یا اعتباربراي بررسی 

تمامی آلفاي کرونباخ براي  ،نشان داده شده است 2طور که در جدول  . همانارائه شده است 2

  پرسشنامه است. يها سؤالدهنده پایایی خوب   شده که نشان 5/0متغیرها بیشتر از 

هاي پرسشنامه از  دهندگان به سؤال توصیف کلی از وضعیت پاسخگویی پاسخ براي

و جهت تجزیه و تحلیل فرضیات از ابزار تحلیل   SPSSافزار هاي توصیفی در قالب نرم روش

استفاده شده است که   SmartPlSافزار ییدي و مدلیابی معادلات ساختاري در قالب نرمأعاملی ت

  در ادامه به توضیح آن خواهیم پرداخت. 

  

  هاي پژوهش یافته - 4
زن بودند، درصد  46درصد مرد و  54دهندگان  دهد که پاسخ تحلیل آمارهاي توصیفی نشان می

درصد داراي بیشترین مقدار  30درصد و مدرك کارشناسی با  40مدرك کارشناسی ارشد با 

درصد از افراد از همراه اول و  65درصد تحصیلات از بین گزینه تحصیلات افراد، بوده است. 

  کردند. درصد از اپراتور ایرانسل استفاده می 35
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دلات ساختاري بر مبناي همبستگی یک نوع از روابط متغیرهاي پنهان در مدل معا

و  2دار اي است میان دو متغیر در یک مدل اما غیر جهت باشد. همبستگی رابطه می 1خوانی) (هم

  گیرد. مورد ارزیابی قرار می3وسیله تحلیل همبستگی ماهیت این نوع رابطه به

بر مبناي ماتریس کوواریانس بین متغیرهاي پنهان و آشکار  ،تحقیق هاي هاساس تحلیل فرضی

میان متغیرهاي پنهان تحقیق است.  )همبستگیکوواریانس (معرف ماتریس  3جدول است. 

دهد. ضریب  یک از اعداد جداول ضریب همبستگی متغیرهاي تحقیق را نشان می واقع هر در

یک از این روابط  داري هرادهد. معن یهمبستگی بین دو متغیر شدت رابطه بین آنها را نشان م

ه با توجه به نتایج مربوط به ضرایب همبستگی ب قابل بررسی است. Tنیز با استفاده از آزمون 

توان به این نتیجه رسید که تمامی  نشان داده شده است، می 3دست آمده که در جدول 

با  و دارند. بر این اساسداري با هم ادرصد رابطه معن 99متغیرهاي تحقیق در سطح اطمینان 

توان به بررسی  ، میها هدار بودن رابطه میان تمامی متغیرهاي مربوط به فرضی توجه به معنی

 ها با استفاده از مدلسازي معادلات ساختاري (رگرسیون) پرداخت.  فرضیه

  

  ماتریس همبستگی بین متغیرهاي تحقیق  3جدول 

 )6(  )5(  )4( )3( )2( )1( متغیرهاي پژوهش

            00/1**  ) ارزش کارکردي1(

         00/1** 35/0**  ) ارزش اجتماعی2(

      00/1** 4/0** 43/0**  ) ارزش احساسی3(

      00/1** 72/0** 35/0** 41/0**  ) ارزش شناختی4(

    00/1**  6/0** 54/0** 39/0** 43/0**  ) ارزش وضعیتی5(

  00/1** 49/0** 42/0** 39/0** 3/0** 46/0**  ) قصد خرید6(

  درصد. 95معناداري در سطح اطمینان  *درصد.  99معناداري در سطح اطمینان  **

                                                                                                              
1. Association 
2. Nondirectional 
3. Corelational Analysis 
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هاي مصرف بر قصد خرید بوده  ثیر ارزشأتبا توجه به اینکه این تحقیق به دنبال بررسی 

داري اکه ضریب معن شود است، با استفاده از الگوي مدلسازي معادلات ساختاري مشاهده می

مطلق  ودن یک رابطه، قدردار باجایی که جهت معن باشد، از آن می 419/5این رابطه برابر با 

د که این رابطه کرگیري  توان نتیجه س میپ ]16[ باشد 96/1باید بالاتر از  1داري اضریب معن

این  باشد، از و مثبت می 321/0محاسبه شده برابر با  2دار است. از سوي دیگر ضریب مسیر امعن

ثیر مثبت و أت هاي مصرف بر قصد خرید ارزشتوان گفت  میدرصد  95رو در سطح اطمینان 

هاي مصرف به اندازه یک واحد، قصد خرید به  که با افزایش ارزش این معنه اب، معناداري دارد

هاي مصرف  ثیر ارزشأتافزایش خواهد یافت و فرضیه اصلی تحقیق در خصوص  321/0اندازه 

هاي  ضریب تعیین مربوط به تأثیر ارزش شود. میید أیبه شکل معناداري تبر قصد خرید 

توان نتیجه گرفت که متغیرهاي  است. بر این اساس می 353/0مصرف بر قصد خرید برابر 

از تغییرات متغیر قصد خرید را توضیح دهند یا  353/0اند  هاي مصرف با هم توانسته ارزش

 سایرتواند شامل  باشد و می ی میبین درصد باقیمانده مربوط به خطاي پیش 647/0تبیین کنند و 

  متغیرهاي تأثیرگذار بر متغیر قصد خرید مشتریان باشد.

، متغیر ارزش کارکردي در سطح tدست آمده از ضریب مسیر و آماره ه نتایج ب اساسبر

با . دار دارد ادرصد بر متغیر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه تأثیر معن 95اطمینان 

توان  می توان گفت که نوع این رابطه مثبت است. بنابراین مثبت این مسیر میتوجه به ضریب 

به این نتیجه رسید که با بهبود ارزش کارکردي خدمات ارائه شده به مشتریان، قصد خرید آنها 

گیرد. مقدار ضریب مسیر  شود و برعکس. بنابراین این فرضیه مورد تأیید قرار می افزوده می

پیدا واحد اضافه شود و بهبود  1که اگر متغیر ارزش کارکردي به میزان دهد  نشان می 264/0

  یابد. واحد افزایش می 264/0درصد متغیر قصد خرید مشتریان به میزان  95، به احتمال کند

، ارزش ، متغیر ارزش اجتماعیtدست آمده از ضریب مسیر و آماره ه نتایج ب اساسبر

دار اتلفن همراه تأثیر معنخرید خدمات اپراتورهاي بر متغیر قصد  احساسی و ارزش اجتماعی

  د.نگیر مورد تأیید قرار نمیها  بنابراین این فرضیه. ندارد

                                                                                                              
1. t-value 
2. β 
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 96/1داري تأثیر ارزش وضعیتی بر قصد خرید مشتریان بیش ازااز آنجا که ضریب معن

ریب از سوي دیگر ض. باشد دار می اکه این رابطه معن کردگیري  توان نتیجه باشد، پس می می

درصد  95 رو در سطح اطمینان و مثبت می باشد، از این 287/0مسیر محاسبه شده برابر با

ثیر مثبت و معناداري دارد و فرضیه محقق در أتوان گفت که ارزش وضعیتی بر قصد خرید ت می

در  .شود ید میأیخصوص تأثیر ارزش وضعیتی بر قصد خرید مشتري به شکل معناداري ت

  آورده شده است. SmartPLSافزار  دست آمده از نرم هنتایج ب، خلاصه 4جدول 

 
  هاي تحقیق نتایج فرضیه  4 جدول

 تحقیق هاي هفرضی
ضریب 

 مسیر
 tآماره 

نتیجه 

 فرضیه
ضریب تعیین 

R2 

  تائید  419/5  321/0  هاي مصرف بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه تأثیر ارزش

332/0  

 تائید 937/4 264/0 کارکردي بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه   تأثیر ارزش

 رد 926/0 05/0 تأثیر ارزش اجتماعی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه

 رد 46/0 029/0 تأثیر ارزش احساسی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه

 رد 417/1 101/0 خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراهتأثیر ارزش شناختی بر قصد 

 تأیید 6/4 287/0 تأثیر ارزش وضعیتی بر قصد خرید مشتري اپراتورهاي تلفن همراه

  

  و پیشنهادها گیري نتیجه - 5

کننده نتیجه چرخش فلسفه بازاریابی از گرایش تولید و محصول  توسعه مطالعات رفتار مصرف

گرایش بازاریابی است. عوامل دیگري نیز در گسترش مطالعات به گرایش فروش و سپس 

سرعت زیاد معرفی محصولات جدید،  از اند که عبارتند کننده دخیل بوده رفتار مصرف

هاي  وسیله گروه هکنندگان ب هاي حمایت از مصرف تر عمر محصولات، جنبش هاي کوتاه چرخه

  رشد بازاریابی. گذاران عمومی، توجه به محیط زیست و خصوصی و سیاست

کننده  طور خاص، در حوزه رفتار مصرف یکی از موضوعاتی که در حوزه بازاریابی و به

ده است، موضوع قصد خرید است. اگرچه، عوامل متعددي روي قصد خرید تأثیر شمطرح 

هاي مصرف است که در قالب ارزش  ترین عوامل، نگرش و ارزش اما یکی از مهم، دارند

شود.  تماعی، ارزش احساسی، ارزش وضعیتی و ارزش شناختی مطرح میکارکردي، ارزش اج
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 کننده در نظر گرفته شده است به عنوان متغیر تعدیلاز سوي دیگر، درگیري ذهنی تبلیغات نیز 

 .ادیماین روابط را مورد بررسی قرار د، در این تحقیق و

» هاي مصرف ارزش«متغیر دهد که  هاي تحقیق نشان می تحلیل دادهتجزیه و نتایج حاصل از 

ورد تأیید قرار درصد تأثیر مثبت و معنادار دارد و این فرضیه م 99با اطمینان » قصد خرید«بر 

بینی انتخاب  در پیش نیز بیان شد، ارزش نقش مهمی  پیش از اینطور که  گرفت. همان

کننده  صرفبنابراین ارزش ترجیحات م. کند خرید آتی وي بازي می هاي گرایشکننده و  مصرف

یند خرید اکننده را براي مشارکت در فر را شکل داده و این ترجیحات گرایش رفتاري مصرف

کنندگان از محصولات یا خدمات،  ارزش ادراك شده مصرف .]18، 17[دهد افزایش می

است.  ]17[و رضایت آنها ] 11[، رفتار انتخاب بازار ]20، 19[ هاي قصد خرید کننده تعیین

بر توان دریافت که نتایج حاصل با پیشینه موجود هماهنگی دارد.  مطالب بیان شده می اساسبر

 وسیله بهمصرف خدمات ارائه شده   قدر ارزشه توان نتیجه گرفت که هرچ می این اساس

، قصد خرید مشتریان براي خدمات ارائه شده نیز افزایش پیدا کنداپراتورهاي تلفن همراه بهبود 

  یابد.  می

بر  »وضعیتی  ارزش«و  »کارکردي  ارزش«که متغیر همچنین با بررسی نتایج مشخص شد 

مورد تأیید قرار  ها د و این فرضیهندرصد تأثیر مثبت و معنادار دار 99با اطمینان » قصد خرید«

خدمات  و وضعیتی کارکردي  قدر ارزشه توان نتیجه گرفت که هرچ گرفت. بر این اساس، می

، قصد خرید مشتریان براي خدمات پیدا کنداپراتورهاي تلفن همراه بهبود  ارائه شده توسط

کنندگان به دنبال حداکثر مزایا با حداقل هزینه ممکن و  ارائه شده بیشتري خواهد بود. مصرف

کننده اصلی یک تصمیم خرید  با کیفیت مناسب هستند. اهمیت کارکرد محصول به عنوان تعیین

(براي ، ]21[ درك شده است )، دریافتند که کارکردها و 2007مثال، دي مارز و همکاران 

طور گسترده، در پذیرش استفاده از خدمات جدید موبایل نقش دارند.  هاي فنی به قابلیت

کننده در پذیرش محصولات به  کیفیت و سودمندي محصولات به عنوان یک تعیین بنابراین

ورد نیاز به کاربران اجازه به اطلاعات مکارکرد سهولت دسترسی  همچنین .]22[ آید حساب می

علاوه بر  وقت بیشتري براي انجام کارهاي دیگر داشته باشند.تا زمان را ذخیره کرده و دهد  می

 . کند میاین، آن پذیرش خدمات ارائه شده را تسهیل 
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بر ، گیرد ي که در آن خرید صورت میا وسیله ارائه تعریف زمینه تواند به مینیز موقعیت 

کننده خرید هدیه براي یک شخص مهم  تأثیرگذار باشد. بنابراین اگر هدف مصرف قصد خرید

عوامل متفاوت . کند پیدا میکننده افزایش  احتمالاً قصد خرید مصرف، مانند نامزد خود باشد

موقعیتی از قبیل موقعیت خرید ممکن است بر تصمیم خرید در ارتباط با یک محصول خاص 

کننده  شود، مصرف موقعی که یک خرید به عنوان خرید با اهمیت درك میتأثیرگذار باشد. 

گیري مراقبت بیشتري داشته باشد. بنابراین  ممکن است بر کیفیت اطلاعات براي تصمیم

بر قصد  دتوان توان نتیجه گرفت که ارزش وضعیتی و موقعیتی که فرد در آن قرار دارد می می

  گذار باشد.اپراتورها تأثیر سیلهو بهده خرید وي براي خدمات ارائه ش

  ارزش«، »اجتماعی  ارزش«که متغیرهاي دهد  میهاي انجام شده نشان  همچنین بررسی

ها مورد تأیید  تأثیر معناداري ندارند و این فرضیه» قصد خرید«بر » شناختی  ارزش« و» احساسی

اجتماعی، احساسی و   قدر ارزشه چ توان نتیجه گرفت که هر قرار نگرفت. بر این اساس، می

، قصد خرید پیدا کنداپراتورهاي تلفن همراه بهبود وسیله  بهشناختی خدمات ارائه شده 

)، 2005( تیساي  در پژوهشخدمات ارائه شده تغییري نخواهد کرد. استفاده از مشتریان براي 

ث قرار گرفته کنندگان مورد بح تأثیر نفوذ اجتماعی بر قصد خرید برند لوکس توسط مصرف

محور،  کنندگان جامعه )، مصرف2005طور تجربی حمایت شد. با توجه به نظر تیساي ( بود و به

هاي اجتماعی  به گروه خود برندهاي لوکس را به منظور نشان دادن موقعیت و موفقیت

هاي قبلی وجود رابطه بین ارزش  . هر چند در پژوهش]23[ کنند انتخاب می موردنظرشان

و قصد خرید تأیید شده بود ولی در تحقیق حاضر که در زمینه خدمات اپراتورهاي اجتماعی 

تأیید نشد. شاید یکی از دلایل اصلی آن، این است که تحقیقات قبلی ، تلفن همراه انجام گرفته

هاي اصلی کالا  اند و یکی از ویژگی در زمینه ارزش اجتماعی بیشتر در زمینه کالا انجام شده

دهنده موقعیت اجتماعی فرد  تواند نشان قابلیت مشاهده آن است و آن کالا میملموس بودن و 

گیرد.  طور همزمان انجام میه باشد درحالی که خدمات ملموس نبوده و تولید و مصرف آن ب

هاي تحریک حس کنجکاوي، فراهم کردن تجربه جدید،  در رابطه با ارزش شناختی که از سازه

که دهد  ها نشان می بررسی، آور تشکیل شده بود و شگفتمواجه شدن با موضوعات جالب 

به دلیل یکسان بودن خدمات این دو اپراتور و کامل نبودن خدمات آنها تفاوت  احتمالاً

ثیر ارزش شاختی بر قصد خرید أفرضیه ت است، از این روها وجود نداشته  داري بین پاسخامعن
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هاي سرگرم کننده بودن، لذت بخش بودن و  سازهد. در رابطه با ارزش احساسی که از شرد  

هیجان انگیز بودن خدمات و کارکردهاي اپراتورهاي تلفن همراه در کشور تشکیل شده بود، 

ها وجود نداشته  داري بین پاسخاشناختی تفاوت معن  همانند ارزشکه دهد  ها نشان می بررسی

استینکمپ و بامگارتنر دار نبوده است. یید فرضیه برخورأمنظور ت لذا از واریانس لازم بهاست، 

کنندگان به جستجوي انواع متفاوتی از محصولات به  نشان دادند که تمایل مصرف )1992(

  . ]24[ بخشی از انگیزش است منظور دستیابی به سطح رضایت

نیز بیان شد، ارزش شناختی سه بعد کنجکاوي، تازگی و  مبانی نظريطور که در  همان

گیرد. تأیید نشدن این فرضیه در صنعت اپراتورهاي تلفن  می انش را در برارضاي میل به د

با است نتوانسته ، دهند آنها ارائه می که دهنده این باشد که خدماتی تواند نشان همراه می

برانگیختن حس کنجکاوي و میل به دانش افراد، تمایل و قصد آنها را به خرید تحت تأثیر 

  قرار دهد.

 
  هاي آینده  براي پژوهش هاپژوهش و پیشنهاد هاي محدودیت - 6

تنها در سطح شهر تهران و در میان  این است که پژوهش حاضرهاي  یکی از محدودیت

نتایج آن محدود شهر تهران  پذیري تعمیم در نتیجهمشتریان این شهر صورت گرفته است و 

  نیز مورد آزمون قرار گیرد.ها و مناطق دیگر  که در سایر استان شود پیشنهاد می از این رواست. 

هاي کمی براي سنجش و  هاي پژوهش استفاده از روش از محدودیت همچنین یکی دیگر

هاي  ها و تکنیک محققان دیگر با استفاده از روش شود پیشنهاد می از این روباشد.  مدلسازي می

زي و هاي عمیق و مشاهده مشارکتی و غیره جهت مدلسا کیفی نظیر استفاده از مصاحبه

  پردازي در این خصوص استفاده کنند. نظریه
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  چکیده

ها از  هاي لازم براي مدیریت موثر دانش و ایجاد نوآوري در سازمان امروزه شناسایی زیرساخت

صورت مجـزا مـورد   ه ها را ب هاي گذشته زیرساخت اهمیت زیادي برخوردار است. در پژوهش

ثیرات مسـتقیم و  أاین پژوهش تلاش شده است تا با مدلی جـامع ت ـ اما در ، اند مطالعه قرار داده

سازمانی بر عملکرد نوآوري با توجه به نقش میانجی مدیریت دانـش   غیرمستقیم جو و ساختار

واحـد   از کارکناننفري 140اي  مطالعه در نمونه و تعامل اجتماعی مورد بررسی قرار گیرد. این

دفی سـاده صـورت پذیرفتـه اسـت.     ان با نمونه تصـا بازاریابی و فروش شرکت شاتل شهر تهر

نتـایج پـژوهش   باشد.  یمپرسشنامه  استفاده مورداز نوع همبستگی بوده و ابزار  روش پژوهش

نشان داد که ساختار سازمانی بر تعامل اجتماعی و جو سازمانی بـر مـدیریت دانـش و تعامـل     

است، اما متغیرهاي ساختار سازمانی ثیر مثبت و معناداري داشته أاجتماعی بر عملکرد نوآوري ت
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و تعامل اجتماعی بر مدیریت دانش، جو سازمانی بر تعامـل اجتمـاعی و مـدیریت دانـش بـر      

  ثیر مستقیم و معناداري بگذارند.أاند ت عملکرد نوآورانه نتوانسته

  

  .تعامل اجتماعی، جو سازمانی، ساختار سازمانی، مدیریت دانش، عملکرد نوآورانه کلیدي: هاي واژه

  

  مقدمه -1

توانند به فعالیت خود ادامه  هایی می هاي پیچیده رقابتی، تنها سازمان گیري محیط امروزه با شکل

و  ]1[  هاي مهم سـازمانی همچـون نـوآوري تقویـت کننـد      دهند که عملکرد خود را در قابلیت

بهبود وضعیت اقتصادي خـود  وري و  ها با تکیه بر نوآوري در پی افزایش بهره همچنین سازمان

. عملکرد نوآورانه به کمک مدیریت دانش و تعاملات اجتماعی مناسب براي توسعه ]7[ هستند 

آیـد. در حـال    دسـت مـی    یندهاي موجود، بهایندهاي تولیدي جدید، یا بهبود فرامحصول و فر

ترین محرك دسـتیابی در موفقیـت    نوآوري به مهمها،  ها و شرکت حاضر در بسیاري از سازمان

دلیل جهانی شدن بازارهاست، رقابت ه وري تا حدي بآاند. افزایش اهمیت نو رقابتی تبدیل شده

ها را تحت فشار قرار داده است تا محصولات و خدمات متمایزي تولیدکنند و  خارجی شرکت

 باشـد.  آن، دانش و اطلاعـات مـی   يهاکه یکی از پیشنیاز طور مستمر به نوآوري دست زننده ب

بخشـند و بـه    کارکنان با توانایی بالا در خلق و تسهیم دانش، سطح دانش سازمان را بهبود مـی 

اي  و مصـاحبه  هـا  اما با توجه به گزارش. ]27[ کنند بهبود نوآوري در عملکرد سازمان کمک می

مطالعه با  محقق دریافت که شرکت مورد ،که با مدیر منابع انسانی شرکت شاتل صورت گرفت

دسترسی پرسرعت به اینترنـت و  و  جایگاه برتر در بازاراندازي که شامل کسب  توجه به چشم

در مسـیر  اسـت  داشته است، قادر نبوده  ارتباط میان مردم را با هدف محتواي دیجیتال در ایران

عدم توانـایی در   هایی چون چالش انداز به آن صورت که قصد داشته، قدم بردارد و با این چشم

هاي بالقوه افراد و استفاده از سـاختاري بلنـد و    کارگیري از ظرفیت بهینه استعدادها و توانایی هب

عـدم محیطـی مشـورتی و     تعدد نیروهاي عملیاتی و ه دلیلهاي رسمی ب بوروکراتیک و با رویه

هـا   ها و پـروژه  دي از طرحکه این عوامل موجب شکست در تعدا رو بوده استه مشارکتی روب

کـه یکـی از اهـداف اصـلی عملکـرد       ده است، در حالیشمتحمل را هاي زیادي  شده و هزینه



  انو همکار حمیدرضا یزدانی   ______________________   ...تأثیر جو و ساختار سازمانی بر عملکرد

191 

هـا و افـزایش    براي کـاهش هزینـه  یندهاي موجود ایندهاي جدید و بهبود فرانوآورانه ایجاد فر

 ـ نخسـت که براي نیل به این اهداف  هاست ها و سازمان وري براي شرکتسودآ بسـترهاي   دبای

صـورت    ههاي پیشـین کـه ب ـ   توان با توجه به پژوهش و این بسترها را می ایجاد کردمناسب را 

عنوان مدلی منسـجم  ه آنها را ب در صدد است تا مجزا مورد مطالعه قرار داده اما پژوهش حاضر

را تعـاملات اجتمـاعی قـوي، جـو      بگیرد. بدین منظور پژوهشگران این بسترهاو کلی در نظر 

. علت اینکه در پژوهش حاضر تنهـا بـه واحـد بازاریـابی و     دانندمیاختار سازمانی مناسب وس

خاطر ارتباط با مشتریان و انعکاس نیاز آنها به واحدهاي دیگر اسـت  ه فروش پرداخته است، ب

سـازمان در امـر نـوآوري و هـم دادن اطلاعـات و بحـث        عنوان قلب تپنـده ه واقع، هم ب که در

دهد که این مزایا در بقیه واحـدها وجـود نـدارد. بـا      طور ملموس نشان می هبمدیریت دانش را 

عملکـرد  اهمیـت نقـش مـدیریت دانـش را در     ، هاي پیشین شده پژوهش توجه به مطالب گفته

بین  ارتباطی براي شواهد تجربی کم که درحالی، ]22[ اند نشان دادههاي آن را و پیامد نوآورانه

 اما ایـن پـژوهش سـعی دارد تـا     ها ارائه شده است. شرکت نوآورانهعملکرد مدیریت دانش و 

و ارتباط  و تعامل اجتماعی بر مدیریت دانش ثر (جو و ساختار سازمانی)ؤم سازمانی بسترهاي

  مطالعه قرار دهد. ورانه را موردآبا عملکرد نو آنها

  

  پیشینه نظري پژوهش -2

 1نوآوري عملکرد -2-1
محور محسـوب   هاي دانش زمانثر بر موفقیت و بقاي ساؤعوامل مامروزه نوآوري یکی از 

هاي تولیدي کشـور محـدود    ها فقط به بخش اهمیت نوآوري در موفقیت سازمانشود.  می

دهنده منابع انسـانی   ها که پرورش هاي خدماتی شرکت شود، بلکه این مسئله در بخش نمی

ست از یـک  ا . نوآوري عبارتکند میپیدا آینده هستند، صادق است و اهمیت بیشتري نیز 

هـا، حتـی    ها یا سازمان ه یند یک سامانه یا وسیله که توسط افراد، گرواایده، محصول یا فر

) 1390. رضائیان (]41[عنوان یک موضوع جدید درك شود  یک بخش صنعت و جامعه به

محصولات، دانند که  عملکرد را مقبولیت نتایج براي مشتریان داخلی و خارجی سازمان می
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ها را دریافت  ها و رقابت یا رخدادهاي کارکردي مانند ارائه ها خدمات، اطلاعات و تصمیم

با توجه به تعاریف مجزاي عملکرد و نوآوري، پژوهشگران دریافتند که عملکرد  .کنند می

هـاي   و پـروژه  شـده  هاي ثبت نوآوري اغلب با بررسی تعداد دستاوردهاي آشکار، گزارش

. همچنـین  ]21[ شـود  گیرد، تعیـین مـی   سازمان در روال کاري خود بر عهده میجدید که 

دهنده نوآورانه  یندهاي نو با رقبا نیز نشانامقایسه کیفیت و کارکرد محصولات جدید و فر

 کننـده در ایـن   ل تعیینکردن سازمان است که شهرت و وجهه در بازار از جمله عوام عمل

  .]6[ باره است 

با وجود محیط و فشار رقابتی حاکم بر جامعه، سنجش عملکرد نوآوري از اهمیت خاصـی  

هاي مناسـبی بـراي مطالعـه عملکـرد      دلیل پژوهشگران نیازمند شاخص ه اینبرخوردار است، ب

کـه در   انـد  بنـدي کـرده   ) انواع نوآوري را دسـته 2010اسکرلاواج و همکاران (نوآورانه هستند. 

به ابعـاد عملکـرد نـوآوري کـه شـامل       ]44و  22[پژوهش حاضر با توجه به مطالعات پیشین 

بازتاب تمـایز کلـی   نوآوري فنی و نوآوري اجرایی است، پرداخته شده است، زیرا این دو بعد 

ینـدها و  ا. نـوآوري فنـی شـامل فر   ]36[هاسـت   بین ساختار اجتمـاعی و فنـاوري در سـازمان   

عبـارت دیگـر،   ه رونـد؛ ب ـ  کار مـی  هایی است که در تولید محصول یا ارائه خدمات به فناوري

منظـور بهبـود    هاي جدید بـه  ها و خدمات جدید، توسعه فناوري نوآوري فنی شامل خلق برنامه

هاي  ها و خدمات موجود به شکل و قالبی متفاوت و ترکیب دانش و روش فیت، تبدیل برنامهکی

ینـدهاي اجرایـی و   اهـاي مـدیریتی، فر   هاست. اما نوآوري اجرایی با شیوه جدید در ارائه برنامه

ها و مدیریت یـک سـازمان    ها، نظام مستقیم به سیاستبه طور قوانین سازمانی مرتبط هستند و 

ینـدهاي اداري، اسـتفاده از   اعبارت دیگر، نوآوري اجرایی شامل نوآوري در فره ب ،داردبستگی 

هـا بـه    ینـدها، پاسـخ منعطـف سـازمان    اریزي و کنتزل فر هاي برنامه مدیریت نوآورانه در شیوه

عوامـل   .]11[هاسـت   تغییرات محیطی و ایجاد روابط درون سازمانی جدید بـا سـایر سـازمان   

انـد امـا بـا توجـه بـه       هاي عملکرد نوآوري مورد مطالعه قرار گرفته ساختعنوان زیره زیادي ب

) صورت گرفت، پـژوهش حاضـر بیشـتر بـر     2007شده که توسط پلسیس ( رویکردهاي ارائه

  مدیریت دانش تمرکز کرده است.
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  مدیریت دانش -2-2

یندي منظم و منسجم از هماهنگی در سراسر سازمان براي نیـل بـه   اعنوان فره مدیریت دانش ب

مـدیریت   APQC(2وري و کیفیت آمریکا ( . مرکز بهره]38[ده است شاهداف سازمانی تعریف 

ها و رویکردهاي نوظهور براي خلق، حفظ و استفاده  اي از استراتژي عنوان مجموعهه دانش را ب

دهد تا دانش را بـین   که اجازه می کند اطلاعات) تعریف می(شامل افراد و  دانش هاي از دارایی

هـا بـراي    که آنها بتوانند از این دارایی طوري هب، افراد مربوط و در زمان مناسب به جریان بیافتد

  . کار گیرنده سسه و سازمان بؤخلق ارزش بیشتر براي م

 ـ یندهاي مدیریت دانش شناسایی شدهاهاي زیادي براي فر چارچوب ا ایـن مقالـه سـه    اند ام

 دانش، خلق شامل هاینداکند که این فر بررسی می ،که مورد توافق صاحبنظران استرا یندي افر

ثر بـه افـراد و   ؤ. مـدیریت دانـش م ـ  ]52[ شـود  کارگیري از دانش می هگذاري دانش و ب اشتراك

بع آن طکنـد و بـال   گذاري دانش فراهم مـی  هایی براي ایجاد، حفظ و به اشتراك ها فرصت گروه

منظور ترکیب سهم فعلی دانش براي تولید دانـش   هها ب هایی را براي شرکت خلق دانش فرصت

یند نوآوري پویـاتر اسـت در   اگذاري دانش در فر . ایجاد و به اشتراك]10[کند  جدید فراهم می

. از ]15[هاي حفظ در مورد چگونگی حفظ دانش درون سازمان ایستاتر اسـت   که فعالیت حالی

توانند از دانش موجود در یک راه جدید براي انجام  کارکنان می هاي خلق دانش، عالیتطریق ف

پیکربندي مجدد و استفاده کنند و بنابراین داراي پتانسیلی براي ایجاد دانش جدید  خود وظایف

تواننـد از دانـش و    هـا مـی   درون شـرکت  يها . افراد و گروه]42[منظور حل مشکلات دارند  هب

هـاي خلاقانـه، بهبـود اثربخشـی، و ایجـاد محصـولات و        جدید براي معرفی ایـده هاي  مهارت

  .]18[خدمات جدید استفاده کنند 

  

  3تعامل اجتماعی -2-3

به حدي که اعضاي سازمان با یکدیگر از نظر اعتماد، ارتبـاط و همـاهنگی در    تعامل اجتماعی،

کمـک و   اطلاعـات،  (مانند منابع تبادلکه اعضاي سازمان در  تعامل هستند، اشاره دارد. هنگامی

آوري دانـش در   مشترك) دخالت دارند، آنها قادرند تـا بـه جمـع    مسائل حل ارشاد همکاران و

                                                                                                                                               
2. American Productivity and Quality Center 
3. Social Reaction 
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ماننـد اعتمـاد    تعامـل اجتمـاعی،  . ]46[ هاي عملی بپردازد حل مورد مسائل مربوط به کار و راه

اعضـاي سـازمانی را بـراي    ثر و هماهنگی، ممکن است انگیـزه و توانمنـدي   ؤمتقابل، ارتباط م

درك مثبـت از عـدالت و حقیقـت     ،را اعتمـاد ) 2000بـوتی ( . ]43؛ 30[ نوآوري تضمین کنـد 

دریافتند که درك متقابل و اعتماد محققان  کرده است.تعریف  (معامله) شرکا موجود بین مبادله

کند و تخصص را دهد تا اطلاعات را واگذار و یکپارچه  ها اجازه می میان اعضاي کار به شرکت

که  زمانی اند پیشنهاد کردهمحققان زمینه ارتباطات،  دراما  .]13[ طور کارآمدتري توزیع نمایده ب

قابلیت انتقال اطلاعات ، تري دارند تر و یا تعاملات ارتباطی غنی هاي ارتباطی گسترده افراد کانال

افراد ممکن است به نسبت  شود و حیاتی و دانش در درون سازمان با احتمال بیشتري فراهم می

. ]20[ صـرف کننـد   کارگیري دانش موردنیـاز  هتوجهی براي خلق، تبادل و ب بیشتري منابع قابل

کنند سازمان آنها خوب سـازماندهی و   اي است که اعضاي سازمان احساس می هماهنگی درجه

واحـدهاي  مرزهاي بین  رفتارهاي هماهنگ،پژوهشگران معتقد بودند که و  یکپارچه شده است

کارگیري از  هگذاري و ب خود باعث حمایت از به اشتراكۀ که این به نوب کند سازمانی را محو می

  .]24[ شود نیاز درون سازمان می دانش مورد

  

  4سازمانی ساختار -2-4

تواند  رغم آن می دهد و علی ها را نشان می محکمی از وظایف و فعالیت ةساختار سازمانی پیکر

دهد  سازي مدیریت دانش شود. ساختار سازمانی نشان می پیشرفت پیاده عدم باعث پیشرفت یا

هـا و   استانداردسازي قـوانین و رویـه   گیري، ها براي اختیار قدرت تصمیم تا چه حد شرکت که

) 2002قـانی و همکـاران (   .]23[ کننـد  ریزي مـی  انسجام اعضا و کار براي سازمان خود طرح

تخصیص رسمی وظایف کاري و سازوکار اداري بـراي کنتـرل و   عنوان ه ساختار سازمانی را ب

) بـراي سـاختار   2000( براسـاس نظـر لـی و گـراور    . اند هاي کاري تعریف کرده ادغام فعالیت

. اما بـه نقـل از   کید شده استأپیچیدگی و انسجام ت رسمیت، سازمانی چهار جنبه مهم تمرکز،

بنـدي   تمرکـز و انسـجام طبقـه    د رسمیت،ساختار سازمانی را به سه بع )2007چن و هوانگ (

مطالعـات   .تمرکز کـرده اسـت  تمرکز و انسجام  بر سه بعد رسمیت، حاضر پژوهش و اند کرده

                                                                                                                                               
4. Organisation Structure 
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انسـجام  تعریف کرده و گیري در سطوح بالاي سازمان  به میزان قدرت تصمیم را تمرکزپیشین 

 کننـد  هم فعالیت می صورت وابسته باه هاي مختلف سازمانی ب شود که بخش به حدي گفته می

به میزان استانداردسازي مشاغل درون سازمان و هـدایت محتـواي کـار     را رسمیتو همچنین 

  .]40؛ 12[ است کردهها و قوانین تعریف  اعضا توسط رویه

 
  5جو سازمانی -2-5

سـت از  ا ) جـو سـازمانی عبـارت   1990( ) و اشـنایدر 1997( براساس نظر جـانز و همکـاران  

براي افراد  هاي ارزشی که در سازمان جاري هستند. باورهاي مشترك و نظام هاي متداول، شیوه

است کـه الگوهـاي    هاها و انتظار  اي از ویژگی صورت مجموعهه جو سازمانی ب درون سازمان،

 ادراك از است عبارت نوآوري به مربوط جو. ]25[ کند هاي سازمانی را توصیف می کلی فعالیت

 .شود می رفتاري هاي گرایش و ها نگرش احساسات، شامل که سازمان در درباره نوآوري کارکنان

شـود و   هـاي کارکنـان بهـا داده مـی     به نظرات و ایـده ، و نوآورانه حاکم استجدر محیطی که 

دهند، اما بالعکس محیطی کـه جـو    را ارائه می خود هاي به نفس بالاتري ایده کارکنان با اعتماد

دارنـد و در   واهمه دارند و در خود نگه می خود هاي از ارائه ایدهکارکنان ، نوآورانه حاکم نباشد

 نـوآور،  و کار خـلاق  نیروي داشتن اهمیت به توجه با . بنابراینمنصۀ عمل قرار نخواهد گرفت

 بهره آمده دست به مزایاي رقابتی از کنند، می فراهم نوآوري براي را مناسبی جو که هایی سازمان

هـا و   ایـده  تر تفکر کـرده،  توانند کارکنان را تشویق کند تا آزادانه ها می شرکت. ]4[  برد خواهند

غیرمتعـارف از  هـاي   نـه نظرهاي خود را آشکارا با دیگران در میان بگذارند و به جستجوي گزی

  .]15[ طریق جو رسمی و ابتکاري بپردازند

  

  پیشینه تجربی پژوهش -3

  هاي پژوهش و مدل مفهومی تدوین فرضیه

توانـد عامـل موفقیـت مـدیریت      یک ساختار نامتمرکز میاست که  مطالعات گذشته نشان داده

د و فرصـت بـراي رشـد و    شـو  دانش گردد و تمرکز زیاد مانع تعامل بین اعضاي سـازمان مـی  

                                                                                                                                               
5. Organisation Climate 
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مـدیریت دانـش    ۀدهد و مانع حل مسائل و مشکلاتی که در عرص پیشرفت فردي را کاهش می

شود تـا منـابع مختلـف     دریافتند رسمیت زیاد باعث می. محققان ]52[ شود می آید، وجود می هب

 ـاز دانش براي تولید محصولات و خدمات جدید به کارکنـان تحمیـل کن   د امـا رسـمیت کـم    ن

تر به کارشان بیندیشند و به دنبـال منـابع اطلاعـاتی بیشـتري      شود تا کارکنان خلاقانه باعث می

کیـد  أپـذیري و ت  کـه انعطـاف   معتقد بودنـد و  متفاوتی را حل کنند هاي الؤو س باشند و مسائل

هـاي جدیـد و رفتارهـاي     گشـودگی و پیـدایش ایـده    کمتر بر قوانین کاري منجـر بـه از خـود   

)، افـراد ضـمن همکـاري بـا     2003( بـه اعتقـاد جـانز و پراسـارفانیش     .]15[ ودش ـ خلاقانه می

هـاي ارتبـاطی و همـاهنگی     توانند کانـال  می گذاري اطلاعات و مراوده باهم یکدیگر به اشتراك

مـدیریت دانـش مسـتلزم تغییـرات مـنظم میـان       . را براي مبادله تخصص و دانش ایجـاد کننـد  

باشـد تـا    مکارهاي انسـجا  و ممکن است این امر مستلزم سازارتباطات داخل سازمانی است که 

هـاي قبـل نشـان     در پـژوهش . ]18[ هاي داخل سازمان را هماهنگ کند و تکنولوژي ها فعالیت

. بـا توجـه بـه    ]15[ اند که درجه بالایی از انسـجام رابطـه مثبتـی بـا مـدیریت دانـش دارد       داده

  .  کردن زیر را بیا هاي هتوان فرضی می مطالعات تجربی

1H.ساختار سازمانی بر تعامل اجتماعی اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد :  

2H.ساختار سازمانی بر مدیریت دانش اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد :  

کارکنـان و   تعامـل و رفتـار  جو سازمانی نقـش مهمـی در شـکل دادن    محققان معتقد بودند 

تواننـد   ها مـی  شرکتو همچنین بیان کردند که  دانش داردثیرگذاري بر درك آنان از مدیریت أت

ها و نظرهاي خود را آشکارا با دیگـران در   ایده تر تفکر کرده، د تا آزادانهنکارکنان را تشویق کن

. هاي غیرمتعارف از طریق جو رسـمی و ابتکـاري بپردازنـد    نهمیان بگذارند و به جستجوي گزی

هاي متفاوتی از جو  توانند جنبه ها می شرکت مایه اجتماعی،از دید سرکه  آنها دریافتند همچنین

ها سطح بالاتري از جو  شرکت زمانی کهو  سازمانی مانند جو حمایتی و نوآورانه را ایجاد کنند

بــراي تبـادل و بــه   تعامــل اجتمـاعی کارکنــان تمایـل بیشــتري بـه برقـراري    دارنـد،  نوآورانـه  

در مطالعـات قبلـی نشـان داده شـده      .]15؛ 14[ دارندگذاري دانش براي افکار خلاقانه  اشتراك

آنها براي کار با همدیگر  کارکنان درجه بالایی از جو حمایتی را درك می کنند، زمانی که است

یک جو حمایتی نیز رفتارهاي . ]24[ دهند گذاشتن دانش تمایل بیشتري نشان می  و به اشتراك
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. بـا توجـه بـه مطالـب مـذکور،      ]45[ دهد قرار میثیر أخلق و تبادل دانش میان اعضا را تحت ت

  زیر را بیان کرد. هاي هتوان فرضی می

3H.جو سازمانی بر تعامل اجتماعی اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد :  

4H.جو سازمانی بر روي مدیریت دانش اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد :  

اي است و مطالعات  اجتماعی پیچیده ینداگذاري و تبادل دانش مستلزم یک فر به اشتراك

. ]50؛ 35، 20، 14[ انـد  متعددي اهمیت تعامل اجتماعی داخل سـازمان را نمایـان سـاخته   

اهمیت تعامـل اجتمـاعی    ) صورت گرفت،2007پژوهش پیشین که توسط چن و هوانگ (

رفتارهـاي  را نشان داد و معتقد بودنـد کـه   براي تقویت رفتار مدیریت دانش در بین افراد 

خـود باعـث   ۀ کـه ایـن بـه نوبـ     کند مرزهاي بین واحدهاي سازمانی را محو می هماهنگ،

شـود. بـا    کارگیري از دانش موردنیاز درون سازمان مـی ه گذاري و ب حمایت از به اشتراك

شود تا دانش  هایی از تعامل اجتماعی موجب می ایجاد شبکه هاي گذشته، توجه به پژوهش

؛ 48، 33[ وجـود آورد ه و انواع دانش مورد نیاز را براي کار ب زي شودسا موقع یکپارچه هب

مـل اجتمـاعی ضـعیف مـانع     اهاي مطالعـات پیشـین نشـان داد کـه تع     همچنین یافته. ]51

تواند ناشی از ساختار و جو سـازمانی   د که این میشو سازي موفق مدیریت دانش می پیاده

) معتقد بودند که تعامل اجتماعی، 2009( از طرفی دیگر هوانگ و لی]. 8[نامناسب باشد 

ثر و هماهنگی، ممکن است انگیزه و توانایی اعضاي سازمان ؤمانند اعتماد متقابل، ارتباط م

و  اي بینـی، چندرشـته   پـیش   قابـل  نوآورانـه، غیـر   هاي براي نوآوري را تضمین کند. اقدام

تـا از مزایـاي    قادرنـد هـا   کند و شرکت تغییرپذیري در روندها را شناسایی و مشخص می

. ]50[ها و تعاملات اجتماعی میان اعضا استفاده کنند  ایجاد شبکه وسیله بهنظرات چندگانه 

هاي کـارآفرینی، ایجـاد محصـولات     گروهپژوهش گذشته نشان داد که تعامل اجتماعی در 

د با توجه به مـوار  .]29[شود  هاي نوآوري می منجر به موفقیتکند و  جدید را تسهیل می

  توان فرضیۀ زیر را براي پژوهش در نظر گرفت: بالا می

5Hروي مدیریت دانش اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد. : تعامل اجتماعی  

6H.تعامل اجتماعی بر روي عملکرد نوآوري اثر مستقیم، مثبت و معناداري دارد :  

جدیـد یـا ترکیبـی    در فرضیه آخر، نوآوري اشاره به تمایل یک شرکت براي توسعه عناصر 

یند ادارد. فر ها یا مدیریت جدید از عناصر در حال حاضر شناخته شده در محصولات، فناوري
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مـدیریت دانـش بـه     بنابراین ]34[نوآوري شامل کسب، اشاعه و استفاده از دانش جدید است 

 ـ2009. به نقل از هوانگ و لـی ( ]49[گذارد  ثیر میأاحتمال زیاد بر عملکرد نوآوري ت ق و ) خل

هاي کاربرد در مورد چگونگی  که فعالیت در حالی، یند نوآوري پویاتر استاتسهیم دانش در فر

 ـ هایی را براي شرکت حفظ دانش درون سازمان ایستاتر است. خلق دانش فرصت منظـور  ه ها ب

  .]10[ کند ترکیب سهم فعلی دانش براي تولید دانش جدید فراهم می

7H ،مثبت و معناداري بر عملکرد نوآوري دارد.: مدیریت دانش اثر مستقیم  

  

 
  پژوهش یمفهوم مدل  1 نمودار

  

باشـند کـه    مـی  پنج فرضیه فرعـی هـم  ، دشاصلی فوق که در بالا ذکر  هاي هعلاوه بر فرضی

  از طریق آزمون سوبل مورد سنجش قرار داده است. را ها گر بودن متغیر میانجی

  

  شناسی پژوهش روش -4

جو و ساختار سازمانی با عملکرد نـوآوري   میان یعلّ روابط تعیین پژوهش هدف که جایی آن از

، باشـد  مـی  نمـودار یـک)   قالـب  با توجه به نقش میانجی تعامل اجتماعی و مدیریت دانش (در

نظر نحوه گردآوري اطلاعات، پیمایشـی و از نـوع    پژوهش حاضر از نوع هدف کاربردي و از

باشد. جامعه آماري در این پژوهش کارکنان واحـد بازاریـابی و فـروش شـرکت      همبستگی می
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اي کـه بـا مـدیر     مصاحبه براساسباشند. تعداد جامعه آماري کارکنان  شاتل در چهار شیفت می

اي  جدول کرجسی و مورگان نمونه اساسنفر گزارش شد. بر 230، منابع انسانی صورت گرفت

 مسـتقل،  متغیـر  جو و ساختار سازمانی پژوهش تحلیلی انتخاب شد. در مدلنفر  140با حجم 

 هسـتند. ابـزار   وابسته عملکرد نوآوري متغیر و میانجی متغیر مدیریت دانش و تعامل اجتماعی

است. براي سنجش عملکرد نـوآوري از پرسشـنامه ارائـه     پرسشنامه گردآوري اطلاعات، اصلی

سـازمانی،   سـازمانی، سـاختار   گویه و براي سنجش جو 7) با 2009شده توسط هوانگ و لی (

ترتیـب   ) به2007شده توسط چن و هانگ (  تعامل اجتماعی و مدیریت دانش از پرسشنامه ارائه

شده براي تمامی متغیرها، از طیف  شده است. مقیاس در نظر گرفته  گویه استفاده 8و 7، 8، 5با 

  باشد. اي لیکرت می درجه 5

  

  ها تحلیل داده -5

  گیري بررسی مدل اندازه -5-1

و پایایی ترکیبـی اسـتفاده کـرده و آلفـاي      پژوهش حاضر براي تعیین پایایی از آلفاي کرونباخ

سازمانی، تعامل اجتماعی، مـدیریت   سازمانی، ساختار کرونباخ متغیرهاي عملکرد نوآوري، جو

پایایی ترکیبی تمامی متغیرهـا  بوده و  733/0و  788/0، 753/0، 843/0، 849/0ترتیب  دانش به

  باشد. می 70/0بالاي 

  

 متغیرهاي تحقیق (تحلیل عاملی تأییدي مرتبه دوم) گیري اندازه مدل نتایج .1 جدول

૏  شامل متغیرهاي  گیري مدل اندازه
2
૏ ࢌࢊ 

2

ࢌࢊ
 RMSEA 

گیري  مدل اندازه

  متغیر مستقل

  064/0  57/1  17  80/26  ساختار سازمانی

  001/0  847/0  4  39/3  سازمانی جو

گیري  مدل اندازه

  متغیر میانجی

  063/0  55/1  18  96/27  مدیریت دانش

  088/0  07/2  12  87/24  تعامل اجتماعی

گیري  مدل اندازه

  متغیر وابسته
  048/0  32/1  13  17/17  عملکرد نوآوري



 1395، زمستان 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

200 

مفهـومی پـژوهش، لازم اسـت از    هـاي   ها و مـدل  قبل از وارد شدن به مرحله آزمون فرضیه

رو در   ایـن  زا حاصل شود؛ از زا و متغیرهاي درون گیري متغیرهاي برون هاي اندازه صحت مدل

شـده اسـت.     گیري این دو نوع متغیر در جدول واحدي به شکل زیر ارائه هاي اندازه ادامه مدل

  ده است.شي دوم انجام تحلیل عاملی تأیید وسیله بهاین کار به دلیل وجود متغیرهاي مکنون 

هـاي   زا نشـان داد، مـدل   زا و درون یدي مرتبـه دوم متغیرهـاي بـرون   أینتایج تحلیل عاملی ت

هاي  هاي تناسب مدل اعداد و پارامترهاي مدل معنادار است. شاخص تمامگیري مناسب و  اندازه

  هاست. که نشانگر مناسب بودن این مدل باشد می 2گیري به شرح جدول  اندازه

  

  بررسی مدل ساختاري (تحلیل مسیر) -5-2

 
  استاندارد بیضرا 1 شکل

  

هاي تناسب، حاکی از برازش مناسب مدل است و مقدار نسبت کـاي دو بـر    مقدار شاخص

و  065/0برابـر بـا    RMSEA، مقـدار  3تـر از مقـدار مجـاز     و کوچک 58/1درجه آزادي برابر 

 ـباشد. در مدل فوق ساختار  می 08/0تر از کوچک ثیر مثبـت و معنـاداري بـر تعامـل     أسازمانی ت

 باشـد و جـو  مـی  07/0درصد و بر روي مـدیریت دانـش بـه مقـدار      71/0اجتماعی به مقدار 
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درصد و با مدیریت دانش  02/0سازمانی هم تأثیر مثبت و معناداري با تعامل اجتماعی به مقدار 

و معناداري با مدیریت دانش به  ثیر مثبتأهم ت باشد و تعامل اجتماعیدرصد می 82/0به مقدار 

درصد و مدیریت دانش تأثیر مثبت و  87/0درصد و با عملکرد نوآوري به مقدار  -03/0مقدار 

اعـداد معنـاداري در شـکل     براساسدرصد دارد.  -06/0داري بر عملکرد نوآوري به مقدار معنا

خاطر ه دیگر ب هاي یهضید شده و فرأیهاي (اول، چهارم و ششم) ت توان گفت که فرضیه فوق می

  اند.  نشده تأیید 96/1عدد معناداري کمتر از 

  

  
  يمعنادار اعداد 2 شکل

  

  هاي برازندگی شاخص  2 جدول

ࣲ AGFI GFI  NNFI IFI CFI  شاخص
2
 df ࣲ

2
/df RMSEA  

  >07/0  >3  -  -  <9/0  <9/0  <9/0  <9/0  <9/0  پذیرش آستانه

  065/0  58/1  59  38/93  94/0  94/0  91/0  9/0  9/0  مقدار

  
-که حاکی از مناسب بودن شـاخص  است هاي برازش مدل را نشان داده  ، شاخص2جدول

  است. به مدل ذهنی نزدیکتوان گفت مدل موجود از لحاظ برازش  است و می
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 پژوهش ساختاري مدل نتایج خلاصه 3جدول 

  روابط

  نتیجه tمقدار   ضریب مسیر

تأثیر 

  مستقیم

ثیرغیر أت

  مستقیم
  مستقیمتأثیر 

تأثیر غیر 

  مستقیم
  اثر مستقیم

غیر تأثیر

  مستقیم

  --   دارد  --   79/6  --   71/0  تعامل اجتماعی -سازمانی ساختار

  ندارد  ندارد  -25/0  47/0  04/0  07/0  مدیریت دانش -سازمانی ساختار

  --   ندارد  --   21/0  --   02/0  تعامل اجتماعی -سازمانی جو

  ندارد  دارد  -16/0  25/4  01/0  82/0  مدیریت دانش -سازمانی جو

  ندارد  ندارد  -12/0  25/0  -10/0  03/0  مدیریت دانش -تعامل اجتماعی

  ندارد  دارد  -12/0  22/10  -01/0  87/0  نوآوري -تعامل اجتماعی

  ندارد  --   --   79/0  --   06/0  نوآوري -مدیریت دانش

  دارد  --   22/7  --   62/0  --   نوآوري -سازمانی ساختار

  ندارد  --   -39/0  --   -04/0  --   نوآوري -سازمانی جو

  

ضرایب مسیر و مقدار اعداد معناداري اثرات مستقیم و غیرمستقیم بـین متغیرهـاي    3جدول 

 اي درجهت آزمون اثرهـاي واسـطه  گذارد اما پژوهش حاضر را به نمایش می مستقل و وابسته

 ـ منظـور از   ه ایـن الگوي پیشنهادي و تعیین معناداري آنها نیز از آزمون سوبل استفاده کرده که ب

  کار رفته است.ه براي محاسبه آزمون سوبل ب 8جدول 

نشان داد کـه سـاختار سـازمانی بـر      8آزمون سوبل با استفاده از ضرایب رگرسیونی جدول 

و  P>01/0(و جـو سـازمانی بـر عملکـرد نـوآوري      =t) 346/3 و >01/0P(عملکرد نـوآوري  

830/4(t=  گذارد،  از طریق متغیر میانجی تعامل اجتماعی اثر غیرمستقیم و مثبت و معناداري می

عنوان نقـش میـانجی    افزودن این نکته در اینجا الزامی است که بستر مناسب تعامل اجتماعی به

کند. اما آزمـون سـوبل بـاقی     را تسهیل می در رابطه ساختار و جو سازمانی بر عملکرد نوآوري

  یید نکرد.أفرعی را ت هاي هفرضی



  انو همکار حمیدرضا یزدانی   ______________________   ...تأثیر جو و ساختار سازمانی بر عملکرد

203 

  گیري  نتیجه -6
نتایج پژوهش حاضر را با نتایج پژوهش ، مطرح شده هاي هبا توجه به موضوع پژوهش و فرضی

دهد که ساختار سازمانی تـأثیر مسـتقیم و    نتایج نشان میپیشین مورد مقایسه قرار گرفته است. 

راسـتا اسـت و آن    هم ]14؛  8[هاي پیشین  مثبت و معناداري بر تعامل اجتماعی دارد که با یافته

طور مستقیم هم نتوانسته بر مدیریت ه . اما ساختار سازمانی بید فرضیه اول)أیکند (ت یید میأت را

ین ه او شاید ب باشد همسو نمی ]15[هاي پیشین  بگذارد که با یافتهدانش اثر مستقیم و معناداري 

دلیل است که واحد بازاریابی و فروش، مدیریت دانش را توسط مشتریان ( نه توسط کارکنان و 

شـود و   نه توسط مدیران عالی) کسب کرده و کمتر دانش در سازمان بـه تسـهیم گذاشـته مـی    

هاي گذشته هر چه سـاختار   اساس پژوهش ر آن بگذارد. برثیر مثبتی بأتاست، ساختار نتوانسته 

 از. تأثیر مثبت و معنادارتري بر مدیریت دانـش دارد ، تر و منسجم باشد رسمی متمرکز، غیر غیر

ساختار بلند و نامنعطفی که دارد باعث شده بر روي دلیل توان نتیجه گرفت شاتل به  رو می  این

و همین مـانع   ستقیم تأثیر مثبت و معنادار نداشته باشدصورت مستقیم و غیرم مدیریت دانش به

  ایجاد نوآوري اجرایی و فنی شده است.

ماهیت و محتواي کاري واحد بازاریابی و فروش که بیشـتر بـه محـیط بیـرون ( تـا      دلیل  به

طـور   جو نتوانسته بر تعامل اجتمـاعی تـأثیر مثبـت و معنـاداري بـه     ، محیط داخلی) توجه دارد

راستا نیست (رد فرضیه سـوم). امـا    هم ]14[هاي پیشین  بگذارد که این پژوهش با یافتهمستقیم 

صورت مستقیم تأثیر مثبت و معناداري بر روي  سازمانی در دو بعد (نوآورانه و حمایتی) به جو

یـد فرضـیه   أیهمسو است (ت ]15؛ 14،  8[هاي پیشین  مدیریت دانش دارد که این نتایج با یافته

صورت مستقیم بر مدیریت دانش تأثیر مثبـت و معنـاداري     عامل اجتماعی نتواسته بهچهارم). ت

بـه  باشد (رد فرضـیه پـنجم).    راستا نمی هم ]22؛ 13[هاي پیشین  بگذارد و این پژوهش با یافته

توجه زیاد واحد بازاریابی و فروش به محیط خـارجی، باعـث ضـعف تعامـل اجتمـاعی       دلیل

به نوعی ارتباطات ضعیف و هماهنگی کمی بین واحدها ایجاد شـده  داخلی و کارکنان شده و 

سـاختار   ه دلیـل که همین عامل مانع موفقیت مدیریت دانش شده است اما از طرفـی دیگـر بـ   

ه تـا تعامـل   شـد باعـث  ، سازمانی مناسب که عامل اصلی ایجاد تعامـل اجتمـاعی قـوي اسـت    

 ]22[هاي پیشـین   وآوري بگذارد که با یافتهثیر مثبت و معناداري بر عملکرد نأاجتماعی بتواند ت
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طـور مسـتقیم   ه مدیریت دانش نه تنها خـود ب ـ  نیز نهایتدر ید فرضیه ششم).أیراستاست (ت هم

اي هـم بـراي    نتوانسته اثر مثبت و معناداري بر عملکرد نوآوري بگذارد بلکه نقش تسهیل کننده

؛ 15[هاي پیشین  این نتیجه با یافته رابطۀ جو سازمانی و عملکرد نوآوري فراهم نکرده است که

  باشد (رد فرضیه هفتم). راستا نمی هم ]22

فرعی هم  هاي هغیرمستقیم و فرضی آثاراصلی به  يها هپژوهش حاضر علاوه بر بررسی فرضی

هاي پیشـین آمـده    مستقیم از لحاظ نظري در پژوهش غیر آثارروابط و که تمامی است پرداخته 

که جز فرضیه هشتم و یازدهم کـه تعامـل اجتمـاعی نقـش میـانجی و       ]22؛ 15، 14، 8[است 

هـاي پیشـین    گر بین ساختار و جو سازمانی بر عملکرد نوآوري گذاشته است با پژوهش تسهیل

  باشد. راستا و همسو نمی با پژوهش پیشین هم ها ههمسو بوده اما باقی فرضی ]22، 14[

ملکرد نوآورانه (نوآوري اجرایـی و فنـی)   خواهد ع شود اگر می به شرکت شاتل پیشنهاد می

سازمانی، ساختار سـازمانی و تعامـل    جو ، که آن هاي در سراسر سازمان ایجاد کند باید به الزام

 ـماعی و مدیریت دانش است توجه کنـد.  اجت پـژوهش حاضـر سـعی دارد تـا     یـن منظـور   ه اب

د که برخی از کنارائه  ها هبا توجه به فرضی نوآورانه بهبود عملکرد برايرا کاربردي  هايپیشنهاد

  ده است.شآنها در ذیل اشاره 

از ساختاري ارگانیک بـا   دمنظور ایجاد هماهنگی و ارتباط و اعتماد در بین کارکنان بایه ب -

 ؛ین و نظارت محدود صورت پذیردیرسمیت پا

 ؛خلق و انتشار دانش مستلزم ساختار سخت همراه با انسجام بین واحدهاست -

جوي حمایتی و نوآور در سازمان حاکم  دبراي ایجاد اعتماد و هماهنگی بین کارکنان بای -

هاي  ده و پیاده سازد و از مخالفتکررا مطرح  ي خودها راحتی ایدهه صورتی که فرد به ب، گردد

 ؛دشوزود هنگام پرهیز 

اك گذاشته هاي کاري به اشتر و تیم ها هاطلاعات و دانش بین همکاران از طریق جلس دبای -

 ؛شود

ایجاد محیطی مشوق براي ترویج نوآوري همچون اختصاص ساعاتی براي تفکر و ارائـه   -

 ؛هاي خلاق راه

 ؛برقراري محیطی امن براي کارکنان با استخدام کردن آنها -

 هاي کاري ارائه حداقلی قوانین و دستورالعمل -



  انو همکار حمیدرضا یزدانی   ______________________   ...تأثیر جو و ساختار سازمانی بر عملکرد

205 

  ؛سازمانی هاي ها در تصمیمنارائه استقلال کاري به کارکنان و مشارکت دادن آ -

سـنجی و تعیـین    رات محیطی با مطالعه محیطی و امکانیانعطاف نسبت به تغی نشان دادن -

 ؛استراتژي

 ها را کاهش دهد. هاي پیشرفته به سازمان تا کیفیت را بهبود بخشد و هزینه ورود تکنولوژي - 

  

  منابع  -7

 دانـش  گـذاري  اشتراك به رفتار بر فردي هاي انگیزه ثیرأت بررسی«) 1393مسعود ( آریانفر ]1[

، »)شـهر  ایـده  مجـازي  جامعـه : مطالعـه  مـورد ( هـا  ارزش کنندگی تعدیل نقش به توجه با

  ، پردیس فارابی دانشگاه تهران.نامه کارشناسی ارشد پایان

. سازي در قرن بیست و یکم (مدیریت رفتار سازمانی پیشرفته) تیم )1390علی ( رضائیان ]2[

 .ها (سمت)، چاپ سوم کتب علوم انسانی دانشگاهتهران: سازمان مطالعه و تدوین 

بررسـی نقـش یکپـارچگی بـین     « )1389( ابوالفضـل  سمیعی نیسـتانی  ،حسن فارسیجانی ]3[

مدیریت کیفیت جامع و مدیریت تکنولـوژي در تعیـین عملکردهـاي کیفیـت و نـوآوري      

 :)4(2، مدیریت فناوري اطلاعات، »هاي تولیدي استان مرکزي) (پژوهشی در مورد شرکت

136-117.  

بررسی رابطه خلاقیت و نـوآوري کارشناسـان سـتادي بـا عوامـل      «) 1381( سارا فخریان ]4[

  .دکتر علی دیواندري، رساله کارشناسی ارشد دانشگاه تهران ، به راهنمایی»سازمانی

 سـید  سیدمحمد، زنجیرچـی  نسب سعید، طباطبایی امیررضا، سعیدا اردکانی منفرد کنجکاو ]5[

هـاي   کیـد بـر زیرسـاخت   أفنی و اجرایی در دانشگاه یـزد بـا ت   نوآوري« )1392( محمود

 صـص  ،68، ریزي در آموزش عالی ، فصلنامه پژوهش و برنامه»سازي مدیریت دانش پیاده

69-90.  

پور، محمدعلی، یاکیده، کیخسرو، صفردوست، عاطیـه و عبـداللهیان،    محمود، ولی مرادي ]6[

ها (مطالعه  عملکرد نوآورانه سازمانبررسی نقش ظرفیت جذب دانش بر « )1392فرزانه. (

، »هاي بیمه حاضر در بورس اوراق بهادار تهران) هاي داروسازي و شرکت موردي: شرکت

  .102-79 صص )،13( 46، انداز مدیریت بازرگانی چشم
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). 1389( امیررضا کنجکاو منفرد ،رضا فر حسن، طالعی نسب حیدر، حاتمی میرفخرالدینی ]7[

، »هـاي کوچـک و متوسـط    دانش و عملکرد نوآوري در شرکتمدیریت دانش، نوآوري «

  .108 -103 صص )،2( 35، انداز مدیریت بازرگانی چشم

ثیر سبک رهبري و أبررسی ت« )1394( علیرضا علی، کاملی زاده حمیدرضا، حمیدي یزدانی ]8[

جو سازمانی بر مدیریت دانش، با توجـه بـه نقـش میـانجی سـاختار سـازمانی و تعامـل        

، مدیریت فناوري اطلاعات، »(تحقیق پیمایشی پیرامون بخش ستادي بانک ملت)اجتماعی 

7 )1 .(  

ثیر مدیریت أبررسی میزان ت« )1390( محمد سلیمانی ،جعفرصادق احسان، فیضی یوسفی ]9[

هاي فنـاور مسـتقر در پـارك علـم و      دانش بر نوآوري (درمیان مدیران و کارکنان شرکت

  .51-29 صص )،3(1، و خلاقیت در علوم انسانی ابتکار، »فناوري دانشگاه ارومیه)
[10] Argote L., Mcevily B., Reagans R. (2003) "Managing knowledge in 

organization: An integrative framework and review of emerging theme", 

Management Science, 49(4): 571-582. 

[11] Armbruster H., Bikfalvi A., Kinkal S., Lay G. (2008) "Organizational 

innovation: The challenge of measuring non-technical innovation in larg- scale 

surveys", Technovation, 28: 644-657. 

[12] Andrews M. C., Kacmar K. M .(2001) "Discriminating among organizational 

politics, justice, and support", Journal of Organizational Behaviort, 22: 347-

366. 
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[14] Chen C. J., Huang J. W. (2007) "How organizational climate and structure 

affect knowledge management- social interaction perspective", International 

Journal of Information Management, 27: 104-18. 
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توانند با تکمیل فرم زیر  میهاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهشمندان دریافت مجله  علاقه
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Abstract  
Identifying the necessary infrastructures for an effective management of 
knowledge and making innovations in organizations are of the paramount 
importance. In previous investigations, infrastructures have been studied in 
isolation from other factors, but it has been tried in this research to survey 
and analyze the direct and indirect impact of the climate and organizational 
structure on innovation performance considering the mediation of 
knowledge management and social interaction, through a comprehensive 
model. Interaction in affecting leadership style & organizational climate on 
knowledge management also are reviewed. This study has been done using 
sample of 140 selling and marketing unit employers of the shuttle 
corporation in Tehran. This research is descriptive- survey and questionnaire 
used for data collection. Result showed that knowledge management and 
social reaction are not mediating. Effects of organizational structure on 
social interaction and organizational climate on knowledge management, 
social interaction on innovative performance are positive and meaningful, 
but other hypothesis were rejected. 
 
Keywords: Social Interaction, Organizational Climate, Organizational 
Structure, Knowledge Management, Innovation Performance.  
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Abstract 
Consumer behavior is a controversial and challenging issue including people, 
what, why and how they buy, as well as marketing and combination of 
marketing and market. In contemporary, man is not considered as merely a 
consumer of the created-value by the producers, but has rather an undeniable 
role in production cycle and through this seeks to gain identity, imagination, 
sense, value and experience. Thus, regarding the significance of the topic and 
the fewer research conducted, present study examined the impact of 
consumption values on purchase intention. In terms of aim, this study is applied 
and in terms of data collection procedures it is descriptive using correlation. For 
collecting data, a standard questionnaire were used and the data was analyzed 
through statistical. Statistical population and sample size were users of two 
Iranian mobile operators, HamrahAval and Irancell. Sample Size was 
determined using indefinite population formula. Results indicated that the 
consumption value of services provided by the mobile operators affects 
customers' purchase intention. In addition, among consumption values factors, 
functional and conditional values have significant effects on purchase intention; 
however, the impact of social, emotional and epistemic values on purchase 
intention was not confirmed. 
 
Keywords: Consumption Values, Consumer Behavior, Purchase Intention.  
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Abstract 
This research is aimed at evaluating relationship between job satisfaction 
and separation - individuation in native and non- native managers in Gilan 
province. Research sample consisted of 277 native and non-native managers 
who were selected by Morphy and Myors table for sample size according to 
effect size. Jaj and Bono and separation - individuation scale were used to 
assess job satisfaction Instruments. Results indicate that the job satisfaction 
of local executives is more than non-native managers. Also there is 
significant differences between native and non- native managers regarding 
separation - individuation. There are meaningful relation between job 
satisfaction and separation-individuation. This relation is bigger for non-
native Managers. The non-native administrators can be chosen according to 
their performance on separation - individuation scale so that their 
satisfaction could be higher. Researchers also suggested for further studying 
structural relationship between attachment and job satisfaction. 
 
Keyword: Job Satisfaction, Separation – Individuation, Native and Non- 
Native Managers 
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Abstract 
The aim of this study is to provide a model for improving the quality of 
statistical services based on the areas of Statistical system, organizational 
environment, and statistical processes and statistical outputs national 
framework statistical quality assurance. Research has functional purpose, 
and descriptive and analytical method. The population consisted of two 
community Statistical Center of Iran experts and users that simple random 
sampling method was determined. Data collected by two different 
questionnaires and conceptual research model based on relations of factors 
affecting the quality of statistical services was defined. After drawing model 
the two communities convergent and divergent validity of tests and 
questions and Hypothesis of two models was conducted. Results showed that 
both models have good quality and visible variables affect factor loadings on 
Structures with different intensity. Finally, the researcher using the results, 
decided to present model as "analytical model quality statistical service 
(Adel azar, Abbasi 1394) based on severe impact on the gap between the 
quality of service provided by the manufacturer and the quality of service 
received by the data user and proposals to improve the performance of 
statistics manufacturer and data users according to the type and severity of 
factors affecting the quality of statistics were presented. 
 
Keywords:  Production Statistics, Statistical Service, Structural equation, 
the output statistics, Usage statistics.  
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Abstract  
Human sciences composed of specialized subsidiaries, as well as various 
areas of Engineering and Applied Sciences. Knowledge of human evolution 
suggests that humans increased their specialized knowledge the fields in 
psychology, philosophy, art, sociology, etc. In applying this Science applied 
approach should be taken. Managers are facing different tools and 
techniques to select which are in form of algorithmic methods, discursive 
practices, operating methods and their combination and application in 
decision-making. This results in confusion in adopting and applying these 
techniques needing Necessary expertise due to the extent. Existing concern 
is seeing how these techniques can be used efficiently. This research, 
according to the theory of systems, will discuss the introduction of axiomatic 
design techniques for dealing with mentioned challenges. A comprehensive 
framework including criteria and factors affecting quality of textbooks were 
presented and 3 organizational behavior management Books were assessed 
by Faculty members of Faculty of Industrial Engineering and Management in 
Shahrood University using this framework. 
 
Key words: Management Techniques and Tools; Theory of Systems; 
Decision Making; Axiomatic Design 
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Abstract 
In cyberspace, Social networks have been born as a new type of websites and have 
gained an enormous range of users and fans. Social networks are one type of social 
media and are places for forming virtual communities of interested users. Internet 
users have been classified in different ways based on their type of using social 
networks. This study seeks to provide a mechanism to predict patterns of behavior in 
social networks. Due to the expansion of social networks, the selected network 
requires a model based on the new strategic decisions or policies for better serve 
users. This study uses data mining techniques for classification and analysis of 
social network users for better understanding of their behavior and improving 
services and developing appropriate strategies. Understanding behavioral patterns of 
users of social networks lead to better adaptation to user needs. The user population 
applied for analysis includes 31033 users that use a specific Iranian Social Network 
regularly. A method for clustering and orientation analysis based on past users 
behavior using CRISP-DM and data mining software is deeply analyzed and 
described. A full perception of users’ behavior will result in a better match of social 
network features with users’ needs as well as a high value added for users and 
profitability for social network owners. 
 
Keywords: Social Network, Data Mining, Users Behavior, Clustering, Davies Bouldin. 
  
                                                                                                                        
* Corresponding Author E-mail: bsohrabi@ut.ac.ir 



Organizational Resources Management Research  ______________________  Vol.6, No.4, Winter 2017  

219 

 
The effect of Colleague's Social Loafing, Negative 

Affectivity and Organizational Justice on Employees' 
Social Loafing through Organizational Commitment 

 
Mehdi Zanganeh1*, Tahereh Zanganeh2, Syed Hossein Kazemi PHD3, 

Hamideh Faizabadi4 
 

1. M.A. Business Administration Marketing trends, Young Researchers and Elite club, 
Islamic Azad University, Aliabad Katool, Iran. 

2. M.A. Business Administration evolution trends, Islamic Azad University, Buin Zahra, Iran. 
3. Associate Prof., Department of Management, Research and Development Center 

Humanities Sciences Samt, Tehran, Iran. 
 

Receive: 2016/4/5               Accept: 2016/8/6 
 
Abstract 
Today, Human resources are known as the most important and valuable resource for 
organizations’ successes. Social loafing leads directly to reduction of staff performance and 
their productivity. Therefore this research is investigating effect of colleague's perceived 
social loafing, negative affectivity and perceived organizational justice on the social loafing 
of tax administration’s staff in west of Tehran. This research investigate its six theories 
throughout organizational commitment in the early six month of the year 1394. This 
research is a practical research in terms of purpose and is a descriptive-survey research in 
terms of collecting data and a casual type. In order to calculate the sample volume Morgan 
and Kerjesey table were used. Since in each research some of questionnaires won’t return, 
300 individuals were chosen as the sample using random sampling method and 270 
questionnaires were collected and analyzed. Results showed that the colleague's perceived 
social loafing, negative affectivity and each dimensions of the perceived organizational 
justice has a positive and meaningful effect on organizational commitment and similarly 
the organizational commitment on the staff’s social loafing. Therefore, all of the theories 
have been approved.  
 
Keywords: Colleague's Perceived Social Loafing, Negative Affectivity, Dimensions Of 
Perceived Organizational Justice, Employees' Social Loafing, Organizational 
Commitment. 
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Abstract 
The implementation of enterprise resource planning is complex, and the failure rate 
remains excessive. This study proposes a prediction approach based on FDEMATEL 
and FMCDM for ERP success. The literature has reported over 30 critical success 
factors for ERP implementation, but companies typically are not aware to exploit them. 
At first, about 21CSFs from literature and expert opinion are elaborated into key 
performance indices, which are categorized in three groups; organizational, tactical and 
technical factors. These factors associated with each stage of ERP implementation by ten 
local ERP experts. Second, a three stage ERP implementation model is proposed. 
Further, it uses fuzzy DEMATEL and the evaluation of ten experts to evaluate weighting 
of each CSFs. At the next step after using FMCDM method to obtain possible rating of 
success of ERP performance, remedial actions are identified to see if the performance is 
below expectation. The proposed approach is helpful to predict the success of ERP 
without actually adopted ERP in companies. Iran Khodro Khorasan Company is selected 
to illustrate the effects of the assessment model, which is also currently is using 
consulting company specializing in ERP implementation services. With further 
evaluation by local experts, the model has the potential to serve as a guideline for ERP 
implementation (even in other countries). Results confirmed that organizations 
considering organizational factors less than other factors. some of important factors are 
top management support, identification of ERP objects, change management, sufficient 
financial budget, project management, sufficient implementation team, effective 
communication and training.  

 
Keywords: Enterprise Resource Planning (ERP), Success Factors, Fuzzy 
DEMATEL, FMCDM (SAW), Iran Khodro Khorasan Company.  
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Abstract 
This paper is aimed at proposing an appropriate e-business model for Iran 
banking industry using mixed research (qualitative -quantitative) 
methodology. For this purpose, after examining e-business models for 
financial services 10 experts and managers in the banking industry of the 
country at various levels during were interviewed in qualitative phase. 
Gathered data was analyzed using qualitative content analysis and a 
questionnaire was prepared and used as the basis of quantitative phase of 
study. The quantitative data was collected and then analyzed for descriptive 
and inferential statistics. Based on results final model of the research was 
determined. The results of the research show that the proposed e-business 
model for banking industry is comprised of four main dimensions including: 
provided value, customers, suppliers and financial management. Generally 
speaking, the main components were classified as 10 main categories, i.e. 
product/service, target customers, distribution channels, customer loyalty, 
insurance, resources and competencies, cooperation network or partners, cost 
structure, revenue structure and electronic intermediaries. At the end, as per 
the obtained issues and scope, some policies and research proposals are 
presented. 
 
Keywords: E-business model, Financial services, E-banking, Mixed 
research method. 
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Abstract 
In recent researches despite the fact that there are significant amount of comments 
about relationship between work- life balance and employee health, a few studies 
has been investigated about developing individual and organizational strategies. 
Accordingly, the aim of this study is to provide effective individual and 
organizational work life balance strategies for employees' health and measuring its 
effect on employee health through the mediation role of work- life balance. This 
paper has been based on a descriptive and correlative study. The statistical 
population of this study is 374 managers and employees of Tamin-e-Ejtemaie 
organization of Esfahan province. Using Cochran formula sample size was 188 and 
random sampling has been used as sampling method. Results of examining study 
hypothesis confirmed that work- life balance has a direct and positive effect on 
employee health. Other results revealed that although individual and organizational 
work life balance strategies do not have a positive and direct effect on employee 
health; however, deploying these policies has a worthy help on creating work- life 
balance and they would enhance the level of individuals' general health indirectly.  
 
Keywords: Employee Health, Individual and Organizational Work Life Balance 
Strategies, Work- Life Balance. 
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