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مین با استفاده روش أشناسی کیفیت در مدیریت زنجیره ت مفهوم

  شبکه خزانه
 

  3، محمد مهدي عباسی2، لیلا مرتضوي*1عادل آذر

  

  .، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایرانت صنعتییاستاد، گروه مدیر -1

  . ، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایراندکتري مدیریت رفتاري -2

  .کارشناس ارشد مدیریت صنعتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران -3

  

  7/12/1395پذیرش:                               15/1/1395دریافت:: 

  

  چکیده

ظهـور پیـدا کـرده    به عنوان ایده جدید مدیریتی مین أفهوم مدیریت کیفیت زنجیره تهاي اخیر م در سال

باشد. لذا در این پژوهش سعی بر  ولی با این وجود مطالعات انجام شده در این زمینه محدود می است

که در  هاي شخصی خبرگانی تفاده از سازهمین با اسأمدیریت زنجیره ت آن شده است تا مفهوم کیفیت در

یـن منظـور از روش شـبکه    ه ا. ب ـشود تبیینقرار دارند،  مین صنعت روي استان زنجانأیره تگستره زنج

مبتنی بر روش  د. در همین راستاشهاي ذهنی افراد است، استفاده  خزانه که روشی براي استخراج سازه

هـاي بـه دسـت آمـده از      که کمیت سازه ییجا از آن مصاحبه به عمل آمد. نفر از خبرگان 20با  رمذکو

، با استفاده از روش تحلیل را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد ها بیش از تعدادي بود که بتوان آنها مصاحبه

بندي  عناوین مناسبی دسته باهاي ثانویه  سازهطبقه در قالب  31ه و در ب شدترکیهاي مشابه  سازه ،محتوا

بـه منظـور   . بندي شـدند  خوشههشت بعد  در پژوهش نظريمبتنی بر مبانی سازه  31این  سپس .شدند

قـرار داده   نیـز  سـنجی  معرض نظر پرسشنامه در بندي انجام شده از طریق خوشهاطمینان اطمینان بیشتر 

کنندگان، نوآوري و روزآمد بـودن، مـدیریت    مینأروابط با تمدیریت  این هشت بعد که عبارتند از شد.
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مین، مدیریت کیفیـت  أهاي اطلاعاتی زنجیره ت مین، مدیریت کیفیت سیستمأهاي زنجیره ت ینداکیفیت فر

مین، مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتریان و     أمین، رهبري کیفیت زنجیره ت ـألجستیک و جریان مواد زنجیره ت

دهنده چند بعدي بـودن مفهـوم کیفیـت در مـدیریت      مین؛ نشانأزنجیره تمدیریت کیفیت منابع انسانی 

 باشند. مین میأزنجیره ت

  

 .روش شبکه خزانه، مینأمین. مدیریت کیفیت زنجیره تأمدیریت زنجیره ت ،مدیریت کیفیت هاي کلیدي: واژه

  

  مقدمه - 1
هـاي   سیسـتم هـاي اخیـر فنـاوري در ارتباطـات و      افزایش تنوع در تقاضاي مشتریان، پیشرفت

هـا را ملـزم بـه     اطلاعاتی، رقابت در عرصه جهانی و افزایش قوانین و مقررات دولتی، سـازمان 

. در این بین کیفیت که نقش محـوري در تسـخیر بـازار    ]1[ مین کرده استأجیره تنتمرکز بر ز

هـا   سازمان وسیله بهخدمات ارائه شده فروش محصول دارد و بهبود سطح کیفیت محصولات و 

 در ]2[باشـد   گرفتن از رقبا و دستیابی به سهم عمـده بـازار مـی    ترین عامل پیشی ین و اصلیاول

یند ایجاد ارزش افزوده و تولید و تحویـل  امین نیز به عنوان مفهومی مهم در فرأگستره زنجیره ت

  .]3[ شود محصول محسوب می

بـراي ارتقـاي کیفیـت محصـول خـود،       مجبـور هسـتند  هـا   امـروزه شـرکت   به بیانی دیگر

مین أهـاي درگیـر در زنجیـره تـ     هاي گسترده و مدیریت تنگـاتنگی بـا دیگـر شـرکت     همکاري

هـاي اثـر    بستر لازم بـراي همکـاري   1مینأدر مدیریت کیفیت زنجیره ت و محصول داشته باشند

شناسـایی عوامـل   یـن منظـور   ه اب .]4[شود  مین در این زمینه فراهم میأبخش اعضاي زنجیره ت

سازي مدیریت کیفیت زنجیره  تواند اولین گام در پیاده می مینأکلیدي کیفیت در سطح زنجیره ت

  .]5[ مین محسوب شودأت

 -مینأمانند مفهـوم کیفیـت در مـدیریت زنجیـره تـ      -از طرفی پرداختن به مفاهیم مدیریتی

با باید  هاي پیشین صرف نظریه گرایانه است که در آن به جاي انعکاس اثبات  نیازمند نگاهی فرا

ه بتواننـد در  ها پرداختـه شـودک   باز تولید سازهبه واکاوي و  ها انگارانه به این پدیده نگاهی سازه

                                                                                                                                               
1.Supply Chain Quality Management (SCQM) 
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ثر واقع شوند. توجـه  ؤها و مفاهیم مدیریت در بسترهاي فرهنگی گوناگون م یابی نظریه مصداق

فرهنگی  –در بافت اجتماعی  معمولاًها و مفاهیم  شود که نظریه به این نیاز، زمانی مضاعف می

شوند و از این طریق دستیابی به فهم بومی و شفاف از  غربی تولید و به سایر جوامع عرضه می

  .]15 ص ،6شود [ در عرصه فکر و عمل دشوار می پدیده مورد مطالعه

با استفاده از روش شـبکه خزانـه کـه روشـی بـراي      است تا لذا در این پژوهش سعی شده 

 هاي شخصی خبرگان صنعت روي استان زنجـان  اي شخصی افراد است، سازهه استخراج سازه

وسـیله تحلیـل محتـوا و     مین استخراج شده و بـه أدر رابطه با مفهوم کیفیت در سراسر زنجیره ت

مین أکیفیـت در مـدیریت زنجیـره تـ     از اي، مفهوم چند بعـدي  همچنین تجزیه و تحلیل خوشه

  عرضه شود.

  

 شینه پژوهشمبانی و پی - 2
شـود   هایی اطلاق مـی  مین به همه فعالیتأ، مدیریت کیفیت زنجیره ت1براساس تعریف فرگوسن

کنندگان نهایی به همـراه جریـان    که با جریان و انتقال کالا از مرحله مواد خام تا مرحله استفاده

 و مـالهوترا  رابینسـون  .]7[ گیرد مین را در بر میأاطلاعات مرتبط با کیفیت در سراسر زنجیره ت

انـد:   را بـه ایـن صـورت تعریـف کـرده     مین أمدیریت کیفیت زنجیـره ت ـ  ینديااز دیدگاه فر نیز

هـاي شـریک در شـبکه     کار که تمام سـازمان  و هاي کسب ینداهماهنگی و یکپارچگی رسمی فر

یندها را به منظور ایجاد ارزش اطور مداوم محصولات، خدمات و فر  مین را درگیر کرده تا بهأت

 .]1[ بسنجند، تحلیل کنند و بهبود دهندی بازار یدستیابی به رضایت مشتریان میانی و نهاو 

سازي مدیریت کیفیـت در سـطح    صاحبنظران بر این باور اتفاق نظر دارند که پیاده همچنین

سازي مدیریت کیفیـت در   گونه که براي پیاده زیرا همان ،مین، کار بسیار مشکلی استأزنجیره ت

ها، مشارکت و تعهد کامل اعضاي سازمان اعم از مدیران و کارکنان حیاتی است،  سطح شرکت

مین نیز همـاهنگی، مشـارکت و یکپـارچگی    أسازي مدیریت کیفیت در سطح زنجیره ت در پیاده

مراتب دشوارتر است و نیاز به  کاري به باشد. این امر، کننده می مین تعیینأکامل اعضاي زنجیره ت

برد، اما با مدیریت  هر چند از اصول و مفاهیم مدیریت کیفیت فراگیر بهره میمدیریتی دارد که 

                                                                                                                                               
1  . Ferguson 
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مین و أزیرا در اینجا مـدیریت در فضـاي زنجیـره تـ     ،ها متفاوت است کیفیت در سطح شرکت

هاي با رسالت و اهداف متفاوت مطرح است کـه افـزایش پیچیـدگی و     هماهنگی میان شرکت

 و این در صورتی است که] 8[رسد  ي بدیهی به نظر میهاي مدیریتی در آن امر افزایش چالش

که از رویکردهاي مختلفی  مین وجود داردأکه در زمینه مدیریت کیفیت زنجیره تی تعاریف تکثر

دهنـده ابعـاد    کـه نشـان  تـا تعریـف جـامع و کـاملی      سـبب گردیـده   و نیز به آن پرداخته شده

مفهـوم کیفیـت در    مبتنـی بـر آن  تـا  ریتی باشد، وجود نداشته باشد ازه مدیاین س دهنده تشکیل

  تبیین نمود.مین را أمدیریت زنجیره ت

  

  شناسی پژوهش روش - 3
) در حــوزه 1950( 1شـبکه خزانـه نخسـتین بـار از ســوي روانشـناس آمریکـایی جـرج کلـی        

هـاي   انعکـاس تئـوري   بـراي روانشناسی مطرح شد. او شبکه خزانه را به عنوان ابزاري عملـی  

  .]9[ روانشناسی خود معرفی کرد

دهنـد،   از دیدگاه کلی، معناهایی که افراد به رویدادها و پدیدههاي اطراف خـود نسـبت مـی   

کننـد، نشـان    کند و تعامل آنها را با دنیایی که در آن زندگی می واقعیت ذهنی آنها را تعریف می

قواعـدي را ایجـاد    خود اي اطرافبخشی به دنی ها براي معنا دهد. او معتقد است همه انسان می

که بـا  را اي  ها، افراد، روابط و به طور کلی هر پدیده اساس آنها رویدادها، موقعیت  کنند و بر می

بخشی به دنیاي  کنند. چنین قواعدي که افراد براي معنا بینند و درك می می ،شوند رو می هآن روب

هـا و   شبکه خزانه بـا کشـف سـازه   و  هستندها  کنند، در واقع همان سازه اطراف خود ایجاد می

هاي ذهنی افراد دست پیدا  ازهآورد که به شناخت س اي را براي محقق فراهم می معانی آنها زمینه

  ].10کند [

خواهـد   گیرد که محقق می تکنیک شبکه خزانه در مواقعی مورد استفاده قرار می یبه طور کل

خصـوص موضـوعات    هاي اطرافشـان بـه   نه به پدیدهبینند و چگو بداند افراد، دنیا را چگونه می

 بخشـند  ، معنا مـی هاي ذهنی و شخصی خود ز طریق سازههاي احتمالی ا پیچیده بدون سوگیري

]11[.   

                                                                                                                                               
1.Kelly 
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توانند در اشکال مختلـف و   هاي شخصی افراد می به عنوان مخزنی از سازه هاي خزانه شبکه

هـا در هـر شـکل و بـا هـر محتـوا و        با محتواي متفاوت وجود داشته باشند. اما تمامی شـبکه 

هـا و پیونـد عناصـر بـه      ازهعنوان، عناصر، س ـ که عبارتند از دارندلفه اصلی ؤچهار م ساختاري

  ها به اجمال در ادامه بیان شده است.  لفهؤتوضیحات مربوط به هر یک از م]. 12ها [ سازه

  

  در شبکه خزانهعنوان  -3-1

یعنـی  ؛ شـود  عنوان شبکه نامیده مـی  اصطلاحدر گیرد،  هر آنچه شبکه خزانه حول آن شکل می

همان چیزي که محقق قصد دارد بفهمد دیگران چه معنی یا مفهومی بـراي آن در ذهـن خـود    

 مـدیریت کیفیـت   ارائه عوامل کلیـدي نظر به اینکه هدف پژوهش حاضر . ]13[اند  خود ساخته

مین أکیفیت در مدیریت زنجیـره ت ـ هاي خزانه حول مفهوم  شبکه، از این رومین استأزنجیره ت

  .اند شکل گرفته

  

  در شبکه خزانه عناصر -3-2

هاي عینی خـاص هسـتند کـه قلمـرو موضـوعی       ها یا نمونه در یک شبکه خزانه، عناصر، مثال

عناصري که در یک شبکه خزانه به ]. 14کنند [ دهند و آن را بازنمایی می یپژوهش را پوشش م

دارد که به موضوعی بستري بستگی  توانند هر چیزي باشند، این امر کاملاً می، شوند کار برده می

  ].18 ، ص15گیرد [ مورد بررسی قرار می

تعریـف   ،گیرد که شبکه خزانه بر پایه آنها قرار میرا هایی  موجودیت که عناصر ییجا از آن

رسـتی از  نماینـد، از ایـن رو انتخـاب مجموعـه د     کنند و قلمرو پژوهش را نیز مشخص می می

انتخـاب عناصـر بایـد     بنابراین، اي در اجراي تکنیک شبکه خزانه دارد کننده عناصر، نقش تعیین

تا با مقایسه منظم آنها بتوان به  را به طور کامل پوشش دهد پژوهشاي باشد که موضوع  گونه به

بـا انتخـاب    شـبکه خزانـه   ینـد ا، گـام اول فر از این رو ]،10[کرد هاي بیشتري دست پیدا  سازه

هایی عینی از  کنند و مثال شود که عنوان پژوهش را به طور کامل بازنمایی می عناصري آغاز می

  ].14[آن هستند 
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در  هایی که در شـهرك صـنعتی تخصصـی روي اسـتان زنجـان      در پژوهش حاضر، شرکت

ننـده  ک کنند؛ بـه عنـوان عناصـر بازنمـایی     هاي گوناگونی از کیفیت، شمش روي تولید می طیف

  شوند. عنوان پژوهش محسوب می

 
  در شبکه خزانه ها سازه -3-3

هاي  پس از انتخاب عناصر و جایگذاري آنها در شبکه خزانه، گام دوم در جهت استخراج سازه

هـا،   سـازه ]. 12[شود.  ند عناصر با یکدیگر آغاز میم متعلق به هر شخص از طریق مقایسه نظام

کوتاهی هستند که افراد از آنها بـراي توصـیف عناصـر شـبکه و     هاي توصیفی  صفات یا گزاره

  ].16[کنند  تمایز قائل شدن میان آنها استفاده می

بخشـند و آن را تفسـیر    ها، به دنیاي اطراف خود معنـا مـی   وسیله سازه به بیانی دیگر افراد به

کنیم، در  حبت میهاي نگریستن ص که درباره چگونگی نگاه کردن به دنیا و شیوه زمانیکنند.  می

شود  . توصیف آنچه سازه نامیده می]13[ ها هستیم واقع در حال صحبت کردن از تفسیر و سازه

تـرین ویژگـی    هاي خاصی است، مهم سادگی توصیف عنصر نیست، زیرا سازه داراي ویژگی به

براي درك و آشکارسازي معنـاي   از این رو ].15 ، ص15[ن است یک سازه، دو قطبی بودن آ

سـازي، یـک عامـل اساسـی محسـوب       هاي ذهنی افراد، توسل به متضادسازي یا دوقطبی سازه

   .]17[ شود می

تایی مبتنی بر  کنندگان از روش سه هاي ذهنی مشارکت براي اسخراج سازه در پژوهش حاضر

هایی که مناسـب هـر    شرکتتفاوت استفاده شد. در واقع پس استخراج عناصر در قالب اسامی 

کـدام دو  «شـد کـه    ال مطـرح مـی  ؤشونده ارائه و این س ـ توصیف بودند، سه عنصر به مصاحبه

کـه بـا   » چـرا؟ «و  »شرکت از لحاظ کیفیت مشابه یکدیگر بوده و متفـاوت از سـومی هسـتند؟   

شوندگان  باشد و پاسخ مصاحبه مشخص شدن دو عنصر مشابه و عنصري که متفاوت از آنها می

هاي مـورد نظـر آنهـا بـه      هاي سازه تایی به چرایی این تشابه و تفاوت، قطب ر هر مقایسه سهد

  آمد.  دست می
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  در شبکه خزانهها  پیوند عناصر به سازه -3-4

ها ضروري است.  براي تکمیل شبکه خزانه، ترسیم ساختار و نمایش روابط میان عناصر و سازه

و براي ایجاد  دشبندي استفاده  ها از روش درجه سازهبراي اتصال عناصر به  در پژوهش حاضر

ن امکان انعکاس دکرحسب هر سازه و همچنین فراهم  تر میان عناصر بر تر و دقیق تمایز حساس

اي لیکرت  نمره 5بندي در مقیاس  کننده در ارزیابی عناصر از روش درجه نظر بیطرفانه مشارکت

  استفاده شد. 

  

  جامعه آماري پژوهش - 4
 بایـد کنندگان  اقتضائات خاص روش شبکه خزانه و توجه به این نکته مهم که مشارکت به دلیل

جامعه آمـاري  . شناخت کامل و جامعی از عناصر روش شبکه خزانه داشته باشند، الزامی است

در پـژوهش   اسـت، از ایـن رو  متشکل از افراد مطلع و خبره در زمینه موضوع مـورد بررسـی   

هـاي مسـتقر در    عناصر خود را از بـین شـرکت   بایدشوندگان  احبهحاضر با توجه به اینکه مص

نسبت کامل و جامع  بهکردند و شناخت  شهرك صنعتی تخصصی روي استان زنجان انتخاب می

 ـ به ها و نحوه مدیریت از تمام شرکت مین آنهـا،  أخصوص در حوزه مدیریت کیفیت و زنجیره ت

فاف و دقیـق از موضـوع مـورد    هاي ش ـ هنهایت استخراج ساز درانتخاب درست عناصر و شرط

گذاران، کارشناسـان و متخصصـانی کـه در داخـل      مدیران، سرمایهباشد؛ آن دسته از  میبررسی 

صـاحب تصـمیم یـا قـدرت نظـر       با صنعت روي درگیر بـوده و به طور مستقیم استان زنجان 

وهش در نظـر  اري ایـن پـژ  کارشناسانه در زمینه موضوع مورد نظر بودند، به عنوان جامعـه آم ـ 

  .گرفته شدند

  

 گیري حجم نمونه و روش نمونه - 5
هدفمنـد   گیـري غیـر احتمـالی    کنندگان در این پژوهش از روش نمونـه  براي انتخاب مشارکت

انـواع  ، حسب هدف خاصی که در ذهن دارد گیري، پژوهشگر بر در این نوع نمونهاستفاده شد. 

  .]138 ، ص6[کند  انتخاب میخاصی از موردها را براي بررسی عمیق، شناسایی و 
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شوندگان از میان متخصصـان و خبرگـان  فعـال در     مصاحبه، در پژوهش حاضر از این منظر

مین، یعنـی یـا در   أکه در یکی از سه حلقه اصلی در هر زنجیـره ت ـ (صنعت روي استان زنجان 

مستمر سال سابقه فعالیت  5دستی که حداقل  یا شرکت مرکزي و یا بخش پایین بخش بالادستی

توانستند اطلاعات مفیدي در زمینه مفهوم واقعی مـدیریت   انتخاب شدند که می )اند را دارا بوده

   مین فراهم آورند.أگستره زنجیره تکیفیت در 

هاي بیشـتري بـه    کننده سازه مشارکت 20در پژوهش حاضر نیز مصاحبه با بیش از  همچنین

در نظر گرفته شد  20بنابراین حجم نمونه  گردید. هاي تکراري احصا می همراه نداشت و سازه

  ها قرار گرفت.  بندي و تفسیر سازه هاي برگرفته از این تعداد مصاحبه مبناي طبقه و داده

  

  هاي پژوهش یافته - 6

سازه شخصی، از آنجا کـه   225و دستیابی به  با شیوه خاص شبکه خزانهو ها  با انجام مصاحبه

بتوان آنها را مورد تجزیه و تحلیل قرار داد؛ از این رو بـا  ها بیش از تعدادي بود که  کمیت سازه

هاي مشابه اقدام شد. در روش تحلیـل محتـوا    بندي و ترکیب سازه روش تحلیل محتوا به جمع

اساس تشابه و سـنخیت   شوند و بر یش میپالابازبینی و ها  داده، ها به طور متناوب و مستمر داده

آینـد و   تـر گـرد مـی    هاي مشابه حول یک سـازه کلـی   داده اي از یندي استقرایی مجموعهادر فر

  .]18دهند [ هاي متفاوتی را شکل می قولهم

عنـاوینی   بـا هـاي ثانویـه    طبقه در قالب سازه 31شده در  احصاسازه  225اساس  همینبر  

پیشـینه   نظـري و  با توجه بـه مبـانی   سازه ثانویه نیز 31. همچنین این بندي شدند مناسب دسته

  .دندش بندي خوشهپژوهش 

 نفـر از  15 اي بـه  الـب پرسشـنامه  در ق به طور دقیـق بندي انجام شده  خوشه در همین راستا

ت علمی و اساتید گروه مدیریت دانشگاه سراسـري و دانشـگاه آزاد   أخبرگان که از اعضاي هی

ه ئ ـحسب آشنایی با مفاهیم و همچنین تجربه کاري و تحصیلاتی، قـادر بـه ارا   زنجان بوده و بر

خواسته شد که نظر خـود را دربـاره   آنان  از. همچنین دشارائه  ها بودند، بندي نظر درباره خوشه

هاي دیگر در خوشه  اي با سازه ها در هر خوشه بیان کنند؛ بیان گردید که اگر سازهه تناسب ساز

در  .فتن این سازه در آن بیان نماینـد پیشنهادي خود را نیز براي قرار گر خوشه، تناسب نداشت
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اي مـورد   ها نیز بـا اسـتفاده از آزمـون دو جملـه     نتایج گردآوري شده از این نظر سنجینهایت 

سازه اولیه و  225هم نتایج حاصل از تحلیل محتواي  1. در جدول تجزیه و تحلیل قرار گرفت

  .آزمون دوجمله نشان داده شده است سازه ثانویه و هم نتایج 31گیري  شکل

  

ها و آزمون میزان انطباق میان  بندي سازه وشهثانویه حاصل از تحلیل محتوا و خهاي  سازه  1جدول 

  هاي هر خوشه سازه

  نتایج حاصل از تحلیل محتوا
هاي  سازهاي میزان انطباق میان  نتایج آزمون دو جمله

  بانی تئوریکاساس م بندي شده بر خوشه

  سازه ثانویه  ردیف  خوشه

فراوانی 

هاي اولیه  سازه

سازه در هر 

  ثانویه

  تعداد  ها گزینه

نسبت 

مشاهده 

  شده

نسبت 

  آزمون

سطح 

  داري معنا

  اول

1  
کنندگان  مینأانتخاب ت

 اساس کیفیت بر
6  

  0.5  1  15  بلی

  
0.000  

  0  0  خیر

2  

برقراري ارتباطات 

مدت با  بلند

کنندگان و  مینأت

 سازي متقابل اعتماد

6  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

3  

ارزیابی و کنترل مستمر 

کنندگان و  مینأکیفیت ت

 مشارکت در توسعه آنان

9  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

4  
مین رضایت أت

 کنندگان مینأت
4  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

  دوم

5  
داشتن واحد تحقیق و 

 توسعه
5  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

6  
تجهیزات استفاده از 

 مدرن و تکنولوژي روز
8  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

  5 برندسازي  7
  0.2  3  بلی

0.5  0.035  
  0.8  12  خیر
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  نتایج حاصل از تحلیل محتوا
هاي  سازهاي میزان انطباق میان  نتایج آزمون دو جمله

  بانی تئوریکاساس م بندي شده بر خوشه

  سازه ثانویه  ردیف  خوشه

فراوانی 

هاي اولیه  سازه

سازه در هر 

  ثانویه

  تعداد  ها گزینه

نسبت 

مشاهده 

  شده

نسبت 

  آزمون

سطح 

  داري معنا

  سوم

8  

شناسایی و طراحی 

هاي کلیدي  یندافر

 مینأزنجیره ت

5  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

9  
 یند هااسازي فر یکپارچه

  و بهبود مستمر آنها

 

8  
  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

10  
اعمال کنترل کیفیت در 

 هاي کلیدي ینداهمه فر
5  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

  چهارم

11  

سازي اطلاعات و  مستند

هاي  ایجاد سیستم

 اطلاعاتی

6  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

12  

در دسترس بودن 

اطلاعات کلیدي و 

آن در استفاده از 

 گیري تصمیم

7  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

13  

گیري از  بهره

هاي مدرن در  تکنولوژي

حوزه مدیریت ارتباطات 

 و اطلاعات

4  

  0.33  5  بلی

0.5  0.302  
  0.67  10  خیر

  پنجم

14  
دارا بودن سیستم حمل 

 و نقل
5  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

  5 انبارداريداشتن سیستم   15

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

  6 ها مدیریت پسماند  16
  0.87  13  بلی

0.5  0.007  
  0.13  2  خیر
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  نتایج حاصل از تحلیل محتوا
هاي  سازهاي میزان انطباق میان  نتایج آزمون دو جمله

  بانی تئوریکاساس م بندي شده بر خوشه

  سازه ثانویه  ردیف  خوشه

فراوانی 

هاي اولیه  سازه

سازه در هر 

  ثانویه

  تعداد  ها گزینه

نسبت 

مشاهده 

  شده

نسبت 

  آزمون

سطح 

  داري معنا

  ششم

17  

علم و فهم مدیران ارشد 

از ابزارهاي مدیریت 

 کیفیت

17  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

18  

نظارت مستمر، تعهد و 

مشارکت فعالانه مدیران 

راستاي  ارشد در

سازي با  پیاده

هاي مدیریت  فعالیت

 کیفیت

15  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

19  

اتحاد مدیران ارشد با 

یکدیگر در رابطه با 

لویت داشتن اقدامات وا

 مدیریت کیفیت

8  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

  4 اي رعایت اخلاق حرفه  20
  0.87  13  بلی

0.5  0.007  
  0.13  2  خیر

21  
توجه به مقوله مسئولیت 

 اجتماعی
5  

  0.8  12  بلی
0.5  0.035  

  0.2  3  خیر

22  

انداز و   تدوین چشم

هاي  ریزي برنامه

 مدت استراتژیک و کوتاه

15  

  0.93  14  بلی

0.5  0.001  
  0.07  1  خیر

  هفتم

23  
شناسایی نیازها و 

 مشریان هايانتظار
7  

  0.93  14  بلی
0.5  0.001  

  0.07  1  خیر

24  
برقراري ارتباطات 

 مدت با مشتري بلند
9  

  0.93  14  بلی
0.5  0.001  

  0.07  1  خیر

  9 کید بر رضایت مشتريأت  25
  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

26  
ارزیابی مستمر رضایت 

 مشتري
5  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر
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  نتایج حاصل از تحلیل محتوا
هاي  سازهاي میزان انطباق میان  نتایج آزمون دو جمله

  بانی تئوریکاساس م بندي شده بر خوشه

  سازه ثانویه  ردیف  خوشه

فراوانی 

هاي اولیه  سازه

سازه در هر 

  ثانویه

  تعداد  ها گزینه

نسبت 

مشاهده 

  شده

نسبت 

  آزمون

سطح 

  داري معنا

  هشتم

27  

انسانی استخدام نیروي 

در راستاي  توانمند

 اهداف و مقاصد سازمان

9  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

28  
سازي  آموزش و توانمند

 کارکنان
12  

  1  15  بلی
0.5  0.000  

  0  0  خیر

  4 سازي تیم  29
  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

30  

توجه به امور رفاهی، 

بهداشت و ایمنی 

 کارکنان

7  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

31  

مین رضایت کارکنان أت

روابط مبتنی بر احترام با 

 منابع انسانی
5  

  1  15  بلی

0.5  0.000  
  0  0  خیر

  

قرارگیـري جایگـاه   درباره  خبرگانهر چند شود  مشاهده می نیز 1همان طور که در جدول 

متفاوتی داشتند اما با توجـه بـه نتـایج آزمـون      نظر ،بندي پیشنهادي ها در خوشه برخی از سازه

اساس مبانی تئوریک از  ه شده برئرابندي ا خوشه کلیت د کهکرر بیان وط توان این اي می دوجمله

هـاي مـدرن در    گیري از تکنولـوژي  بهرهسازي و  برند سازه 2و تنها درباره  ید شدهأینظر آنان ت

 ـهـاي ارا  ار گـرفتن در خوشـه  ، موافق قراطلاعات حوزه مدیریت ارتباطات و نبـوده و  ه شـده  ئ

  .باشند می 2و خوشه  7ترتیب در خوشه  ها به خوشهخواهان قرار گرفتن 

اي و نیـز   در نهایت پژوهشگر با توجه به جمیع جهات، اعم از نتایج تجزیه و تحلیل خوشه

مناسب که معرف ابعاد نهایی  هاي وانبندي نهایی و انتخاب عن نظرات خبرگان، به تعیین خوشه

هـا و ابهـاد نهـایی     لفـه ؤایـن طریـق م   زا و باشـد، پرداخـت   مین مـی أمدیریت کیفیت زنجیره ت
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به نحوي که در (به عنوان مدل پیشنهادي مین أدهنده مفهوم کیفیت در مدیریت زنجیره ت تشکیل

  به تصویر در آمد. )مشاهده می شود 2جدول 

  

  مدل نهایی پژوهش  2جدول 

 خوشه  عنوان خوشه عوامل کلیدي  شماره

 اساس کیفیت کنندگان بر مینأانتخاب ت 1

مدیریت ارتباط با تامین 

 کنندگان
1 

 سازي متقابل کنندگان و اعتماد مینأمدت با ت بر قراري ارتباطات بلند 2

 کنندگان و مشارکت در توسعه آنان مینأارزیابی و کنترل مستمر کیفیت ت 3

 کنندگان مینأرضایت تامین أت 4

 داشتن واحد تحقیق و توسعه 5

 و تکنولوژي روز جدیداستفاده از تجهیزات  6 2 نوآوري و روزآمد بودن

 در حوزه مدیریت ارتباطات و اطلاعات جدیدهاي  گیري از تکنولوژي بهره 7

 مینأیندهاي کلیدي زنجیره تاشناسایی و طراحی فر 8
مدیریت کیفیت 

 مینأیندهاي زنجیره تافر
 و بهبود مستمر آنها ها ینداسازي فر یکپارچه 9 3

 هاي کلیدي یندااعمال کنترل کیفیت در همه فر 10

مدیریت کیفیت  هاي اطلاعاتی سازي اطلاعات و ایجاد سیستم مستند 11

هاي اطلاعاتی  سیستم

 مینأزنجیره ت

4 
 گیري از آن در تصمیمدر دسترس بودن اطلاعات کلیدي و استفاده  12

مدیریت کیفیت لجستیک  نقل و دارا بودن سیستم حمل 13

و جریان مواد زنجیره 

 مینأت

 داشتن سیستم انبارداري 14 5

 مدیریت پسماندها 15

 علم و فهم مدیران ارشد از ابزارهاي مدیریت کیفیت 16

رهبري کیفیت زنجیره 

 مینأت
6 

17 
مشارکت فعالانه مدیران ارشد در راستاي نظارت مستمر، تعهد و 

 هاي مدیریت کیفیت سازي با فعالیت پیاده

18 
 هاي لویت داشتن اقدامواتحاد مدیران ارشد با یکدیگر در رابطه با ا

 مدیریت کیفیت

 اي رعایت اخلاق حرفه 19

 توجه به مقوله مسئولیت اجتماعی 20

 مدت هاي استراتژیک و کوتاه ریزي برنامه انداز و تدوین چشم 21

مدیریت ارتباط با  مشریان هايشناسایی نیازها و انتظار 22 7 
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 خوشه  عنوان خوشه عوامل کلیدي  شماره

 مشتریان سازي متقابل مدت با مشتري و اعتماد برقراري ارتباطات بلند 23

 کید بر رضایت مشتريأت 24

  ارزیابی مستمر رضایت مشتري  25

 برندسازي 26

 توانمنددر راستاي اهداف و مقاصد سازماناستخدام نیروي انسانی  27

مدیریت کیفیت منابع 

 مینأانسانی زنجیره ت
8 

 سازي کارکنان آموزش و توانمند 28

 تیم سازي 29

 توجه به امور رفاهی، بهداشت و ایمنی کارکنان 30

 مین رضایت کارکنان روابط مبتنی بر احترام با منابع انسانیأت 31

 
 گیري نتیجه - 7

توان  می، نمایش داده شد 3که در جدول بعد نهایی به دست آمده در این پژوهش  8با توجه به 

که با اصطلاح مدیریت کیفیـت زنجیـره   (مین أد که کیفیت در مدیریت زنجیره تکراینگونه بیان 

را بـا در نظـر گـرفتن ابعـاد      مفهومی چند بعدي اسـت کـه بایـد آن    )مین شناخته شده استأت

یندهاي زنجیره ا، مدیریت کیفیت فر2، نوآوري و روزآمد بودن1کنندگان مینأاط با تمدیریت ارتب

، مـدیریت کیفیـت لجسـتیک و    4مینأهاي اطلاعاتی زنجیـره ت ـ  ، مدیریت کیفیت سیستم3مینأت

و  7، مـدیریت ارتبـاط بـا مشـتریان    6مینأ، رهبري کیفیت زنجیـره ت ـ 5مینأجریان مواد زنجیره ت

  د.کرتعریف  8مینأمدیریت کیفیت منابع انسانی زنجیره ت

هاي حاصل از  یافتهکه شود  با نگاهی به متون نظري موضوع و پیشینه پژوهش، مشخص می

   شود. ید میأیهاي دیگر نیز ت ه دست آمده از پژوهشبنتایج  وسیله بهاین پژوهش 

                                                                                                                                               
1  . Supplier Relationship Management 
2. Innovation and Being Updated 
3. Supply Chain Processes Quality Management 
4. Supply Chain Information Systems Quality Management 
5. logistics and Supply Chain Material Flow Quality Management 
6. Supply Chain Quality Leadership 
7. Customer Relationship Management 
8. Supply Chain Human Resource Quality Management 



  انو همکار عادل آذر  ______________________  ...شناسی کیفیت در مدیریت زنجیره تأمین  مفهوم

15 

دستیابی به کیفیت در در کار پژوهشی خود اصول زیر را نیز براي  1باندیو پادهایا و اسپراگو

: تعهد مدیریت ارشد، تمرکز بر رضـایت مشـتري، طراحـی و تولیـد     مین بر شمردندأزنجیره ت

سـازي   محصول براي کیفیت، بهبود مستمر، آموزش و پرورش کارکنـان، مشـارکت و توانمنـد   

، سیسـتم مـدیریت   3ثر در محـل ؤفیـت م ـ ، توسعه و نگهداري یک سیستم تضـمین کی 2کارکنان

   .]19[ کنندگان مینأکیفیت ت

را  9000اصل مدیریت کیفیت جامع بر گرفته از ایـزو   8در پژوهش خود از کاربرد  4چانگ

کند. تمرکز بر مشتري، رهبري، مشـارکت کارکنـان،    مین بحث میأدر مدیریت کیفیت زنجیره ت

اساس واقعیت و ارتباط متقابـل   گیري بر مستمر، تصمیمیند، مدیریت سیستم، بهبود امدیریت فر

در  5رشـید و هـریس اسـلم    .]20[ باشـند  می اصل مورد نظر وي 8کنندگان  و سودمند با عرضه

کیفیـت مثـل رهبـري، اسـتراتژي      هـاي  پژوهش خود در پاکستان نشان دادند که چگونه اقـدام 

ز بـر مشـتري، اطلاعـات و گـزارش     کنندگان، تمرک ـ ریزي کیفیت، مدیریت ارتباط عرضه برنامه

  . ]21[ مین در ارتباط هستندأیند و مدیریت منابع انسانی با زنجیره تاکیفیت، مدیریت فر

احمدي کهنعلی در پژوهش خود با بررسی دقیق ادبیـات موضـوع و مصـاحبه بـا خبرگـان      

کیفیـت  هشت عامل رهبري، برنامه ریزي استراتژیک کیفیت، مدیریت منابع انسـانی، مـدیریت   

یند، تمرکز بر مشـتري، مـدیریت اطلاعـات کیفیـت، مـدیریت      اکننده، مدیریت کیفیت فر مینأت

مین به عنـوان عوامـل کلیـدي مـدیریت کیفیـت      أمین، به همراه نتایج زنجیره تأروابط زنجیره ت

  .]22[ استنموده مین شناسایی أیره تجزن

وامل کلیدي در ایـن زمینـه   منش در پژوهش خود، هفت عامل را به عنوان ع صفري و محبی

کننـدگان،   مینأتمرکز بر مشتري، مـدیریت کیفیـت تـ    ند که این عوامل عبارتند ازکردشناسایی 

هاي  یندي، سیستمامین، رویکرد فرأهاي کیفیت زنجیره ت مین، استراتژيأرهبري کیفیت زنجیره ت

   .]4[ مینأمین و توسعه منابع انسانی در زنجیره تأاطلاعات کیفیت زنجیره ت

                                                                                                                                               
1. Bandyo Padhyay & Sprague 
2. Employees Involvement and Empowerment 
3. Development and Maintenance of an Effective in House Quality Assurance System 
4. Chung 
5. Rashid & Haris Aslam 
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مـدیریت  به یکپارچگی مدیریت کیفیـت جـامع و   خود پژوهش در  و آقاجانی نیزروانستان 

کارکردهاي مدیریت کیفیت، انتخـاب   شامل پژوهشمدل مفهومی این  مین پرداختند.أت زنجیره

  . ]23[شود  کنندگان و مشارکت مشتري می مینأکنندگان، مشارکت ت مینأکنندگان، توسعه ت تامین

نتـایج بـه   هاي به دست آمده در این پـژوهش بـا    لفهؤتمام م شود ملاحظه میکه همان طور 

استفاده از روش شـبکه خزانـه    یبه طور کل .هاي بیان شده مطابقت دارد دست آمده از پژوهش

در کـاملاً  محقـق را   شـد)  که براي اولین بار در مفاهیم صنعتی استفاده مـی (در پژوهش حاضر 

مضاف بـر بـه دسـت آمـدن      موجب شدو  بررسی مفهوم مورد نظر قرار دادبطن صنعت براي 

 هـاي  پژوهشمین به نسبت أاي کامل از عوامل کلیدي درباره مدیریت کیفیت زنجیره ت مجموعه

  پیشین، برخی عوامل براي اولین بار در این مفهوم معرفی شوند.

توجه «و  »اي در کار فهرعایت اخلاق حر«هاي این پژوهش معرفی عوامل کلیدي  از نوآوري

باشـد. رعایـت اصـول     مین مـی أدر بخش رهبري کیفیت زنجیره ت» به مقوله مسئولیت اجتماعی

مین و موجب اعتمادسازي متقابل أاي اساس روابط پایدار با دیگر اعضاي زنجیره ت اخلاق حرفه

مـدیریت کیفیـت   سازي  کننده اجرا و پیاده بوده و توجه به مقوله مسئولیت اجتماعی نیز، تسهیل

هـاي   افـزون مفـاهیم و روش   همچنین با توجه بـه رشـد روز   باشد. مین میأدر گستره زنجیره ت

مین و أکار در یکپارچگی بیشتر زنجیره ت ـ و هاي عرصه کسب ها و نوآوري نقش خلاقیت ،علمی

 تر در گسـتره آن، داشـتن واحـد تحقیـق و توسـعه      همچنین مدیریت کیفیت کاراتر و اثربخش

)R&D اشاره  ه آندر این حوزه ببار که در این پژوهش براي اولین  است) امري بسیار ضروري

  ده است. ش

هـاي اجتمـاعی    همچنین با توجه به بسترهاي ایجاد شده در فضاي مجازي و ظهـور شـبکه  

نیـز بسـیار   » هاي مدرن در حوزه مدیریت ارتباطات و اطلاعات گیري از تکنولوژي بهره«متعدد، 

داشـتن  «د که این عامل نیز از نتایج پژوهش حاضر بوده و در کنار دو عامـل دیگـر   باش مهم می

عنـوان نـوآوري و    بـا » و تکنولوژي روز جدیداستفاده از تجهیزات «و » واحد تحقیق و توسعه

دهنـده مفهـوم کیفیـت در مـدیریت زنجیـره       ده است که اجزاي تشکیلشروزآمد بودن معرفی 

در مدیریت کیفیت زنجیره  ملی که در این پژوهش و براي اولین بارباشد. از دیگر عوا مین میأت

  باشد. می» برندسازي« ،قلمداد شدثیرگذار أمین تأت
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  هاي ایرانی نی بر مکان در بانکتارائه مدل پذیرش خدمات مب

 
 2، سعیده سالمی*1آمنه خدیور

 

   .ایران ،تهران ،دانشگاه الزهرا(س) ،دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد ،گروه مدیریت  ،استادیار -1

 ،دانشگاه الزهرا(س) ،دانشکده علوم اجتماعی و اقتصاد ،کارشناس ارشد مدیریت فناوري اطلاعات -2

  .ایران ،تهران

  

  16/2/1396پذیرش:                          17/5/1395دریافت: 

 
  چکیده

تـرین   خدمات مبتنی بر مکان یکـی از پـر ارزش   ،سیم هاي ارتباطی بی ورياو فن در تجارت الکترونیکی

سـازي شـده    سفارشـی عـلاوه بـر ارائـه     ،خدمات در صنعت بانکداري این کارگیري هبفرایندها هستند. 

بـه   با این وجودها به همراه خواهد داشت.  منافع نامحدودي نیز براي بانک ،خدمات بانکی به مشتریان

پـذیرش ایـن   بـه مقولـه   تـا  ضروري اسـت   و موانع احتمالی پیش روي آن فناوري ا بودن ایننوپ دلیل

پذیرش خدمات مبتنـی   ارائه مدلی براي خدمات در صنعت بانکداري پرداخته شود. هدف این پژوهش

ارچه پـذیرش و اسـتفاده از   نظریه یکپبا توجه به و  هاي ایرانی است. براي این منظور بر مکان در بانک

هاي ایرانی  ثر در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانکؤمدل جامعی براي شناسایی عوامل م، اوريفن

 هاي شـهر تهـران آزمـوده    مشتریان بانکدر جامعه  گیري از مدلیابی معادلات ساختاري با بهره و تدوین

ثر در ؤو عوامل م ـ ندیید قرار گرفتأپژوهش مورد ت هاي اصلی فرضیه ،نتایج پس از تجزیه و تحلیلشد. 

 ،شرایط تسهیلگر ،انتظار تلاش ،انتظار عملکردشامل  هاي ایرانی خدمات مبتنی بر مکان در بانکپذیرش 

 باشد. تمایل به نوآوري می و ریسک درك شده ،اعتماد ،هاي حریم خصوصی نگرانی ،ثیرات اجتماعیأت

امـا میـزان    ،جنسیت و سن در پذیرش خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی دخالـت نـدارد        ،ها طبق یافته

  ثر است.ؤتحصیلات بر قصد استفاده از این خدمات م
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صـنعت   ،مـدل پـذیرش   ،خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی      ،خدمات مبتنی بر مکان کلیدي: هاي واژه

  .بانکداري

  

  مقدمه -1

و تجهیـز  هاي هوشـمند   گوشی محبوبیت ،سیم ها در فناوري ارتباطات بی پیشرفت امروزه

هاي کاربردي مبتنی بر مکان به عنوان  برنامهتا اند  سبب شده آنها به سیستم مکانیابی جهانی

اهمیت و ضرورت پرداختن  از این رو .]2؛ 1[ شناخته شوند 1نسل بعدي برنامه هاي قاتل

اکنون بیش از هر زمانی در گذشـته افـزایش یافتـه     ،به کاربردهاي خدمات مبتنی بر مکان

ه خدمات به ئهاي نوین ارا نظام بانکداري در سراسر دنیا همواره از فناوريآنجا که از است.

بـا توجـه بـه    بـرداري کـرده اسـت و     مشـتریان بهـره   هايمشتریان در جهت تحقق انتظار

به  ،خدمات در صنعت بانکداريکارگیري این  هب ،ي فراوان خدمات مبتنی بر مکانکاربردها

 مشـتریان کمـک شـایانی     سازي شده خـدمات بـانکی بـه    سریع و سفارشی ،ارائه مطلوب

  خواهد کرد.

صـنعت بانکـداري    خـدمات مبتنـی بـر مکـان در     کارگیري فناوري نـوین  به در حال حاضر

ارائه خدمات مبتنی بر مکان بانکی بـه عنـوان جدیـدترین انـواع خـدمات بـانکی شـده        سبب 

شـود کـه    بینـی مـی   پـیش  هاي نوظهور شکل عدم پذیرش فناوريبه دلیل م با این وجوداست. 

بـا موانـع    اش در عرصه بانکـداري در ایـران   به دلیل ورود تازه فناوري خدمات مبتنی بر مکان

 ـ د. از این روبسیاري در پذیرش مواجه شو ثر در پـذیرش خـدمات   ؤضرورت دارد تا عوامل م

  مورد بررسی قرار گیرد. هاي ایرانی مبتنی بر مکان در بانک

قبـل از   بیشـتر  ،انـد  مطالعاتی که در گذشته پیرامون خدمات مبتنی بر مکان صـورت گرفتـه  

(بـه   انـد  شـده هاي هوشمند انجـام   هاي کاربردي خدمات مبتنی بر مکان در گوشی ظهور برنامه

پیشـین تنهـا بـه بررسـی کلـی پـذیرش        هـاي  پـژوهش  از سوي دیگر ).]5؛ 4؛ 3[ ،عنوان مثال

هـاي حـریم خصوصـی بـر پـذیرش کـاربران متمرکـز         ثیر نگرانیأخدمات مبتنی بر مکان و ت

کـه بـه طـور جـامع بـه بررسـی عوامـل پـذیرش          پژوهشیو  )]8 -1[ اند (به عنوان مثال شده

                                                                                                                        
1. Killer Applications 
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خـورد. از ایـن    به چشم نمی ،مکان به طور ویژه در صنعت بانکداري بپردازدخدمات مبتنی بر 

ثر در ؤعوامـل م ـ  را پوشـش دهـد. در ایـن پـژوهش     رو تلاش دارد این خـلأ  رو پژوهش پیش

 ـگیر هـاي ایرانـی مـورد بررسـی قـرار مـی       پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانک مـدل   د ون

  د.  شومی ایرانی ارائههاي  خدمات در بانکاین جامعی براي پذیرش 

  

  مبانی نظري -2

  خدمات مبتنی بر مکان -2-1

خدمات مبتنی بر مکان به عنوان خدمات مبتنی بر شـبکه تعریـف شـده اسـت و بـراي ارائـه       

را بـا دیگـر    بـرآورد حاصـل از موقعیـت یـک دسـتگاه تلفـن همـراه        ،ارزش افزوده به کـاربر 

و  1یـابی جهـانی   سیسـتم مکـان   اسـتفاده از  مرتبط بـا  این خدمات. ]9[ کند اطلاعات ادغام می

 اسـت  2هـاي اطلاعـات جغرافیـایی    سیسـتم  ماننـد  هاي اطلاعاتی سرویس هاي کاربردي برنامه

توانـد کششـی و یـا     مـی  مبتنـی بـر مکـان    خـدمات تحویل و کسب اطلاعات در زمینه . ]10[

برخـی از اطلاعـات را   ، کـاربران  3مبتنـی بـر کشـش    مبتنی بر مکان خدمات فشاري باشد. در

کننـد. نـوع دیگـر ایـن      اساس موقعیت خود اسـتفاده مـی   درخواست یا از برخی از خدمات بر

 ،دهنـده خـدمات   اسـت کـه در آن ارائـه    4مبتنـی بـر فشـار    مبتنـی بـر مکـان    خدمات ،مکانیزم

اساس نزدیکی شناسایی شده او بـه یـک فروشـگاه و     اطلاعات/خدمات مربوطه به کاربر را بر

  .]11[ کند سیم ارسال می ق یک دستگاه بیاز طری ،کز خدماتیا مر
  

  کاربرد خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکداري -2-2

ــه در د  ــا ک ــاوري اهۀ گذشته از آنج ــت شتهاري داثر شگرفی بر صنعت بانکدت اطلاعافن  ،اس

سـبب ورود   ،هـا  کارگیري فناوري خدمات مبتنی بر مکان از سوي بانک هبکه شود  بینی می پیش

هـایی از کاربردهـاي خـدمات     بانکداري همراه به مرحله جدیدي خواهد بود. در ادامـه نمونـه  

                                                                                                                        
1. GPS: Global Positioning System 
2 .GIS: Geographical Information System 
3. Pull-Based LBS 
4. Push-Based LBS 
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 ،هاي پیشرو در سراسر جهـان مـورد آزمـایش قـرار گرفتـه      در بانک تازگی بهمبتنی بر مکان که 

  ارائه شده است:

بهتـرین  اسـاس مکـان کـاربر و نیـز دریافـت       ترین دسـتگاه خـودپرداز بـر    یافتن نزدیک - 

 ؛]13؛12[ مرتبط با کارت اعتباري هايها و پیشنهاد تخفیف

پـس از رسـیدن آنهـا بـه فرودگـاه       آمد گویی به مشتریان در حال سفر ارسال پیام خوش - 

 هـاي خـودپرداز رایگـان    المللی کشور مقصد و سپس ارسال جزئیاتی براي یـافتن دسـتگاه   بین

 ؛]14[

ــه داخــل ش ــ  -  ــایی مشــتریان در حــال ورود ب ــق سنســورهاي  شناس ــک از طری عبات بان

 ؛]14[ سیم داخلی یاب بی موقعیت

و کســب هــاي خفتـه   فعالســازي مجـدد حسـاب   ،یـابی مشــتریان فرامـوش شـده    مکـان  - 

 ؛]15[ درست تهاي بیشتر با مدیری دارایی

شناسایی مکان افـراد بـا اسـتفاده از شـماره      وسیله بههاي بانکی  کاهش تقلب در تراکنش - 

 ؛]16[ تلفن آنها

ارسـال پیـام هشـدار از سـوي      وسیله بهکاهش ریسک معاملات با کارت اعتباري جعلی  - 

 .]17[ بانک
 

  هاي پذیرش فناوري مدل -2-3

هـاي متعـددي را بـه کـار      بررسی پذیرش خدمات مبتنـی بـر مکـان نظریـه     برايپژوهشگران 

تناسـب بـین   اسـاس   افـراد یـک فنـاوري را بـر     ،در مدل تناسب فنـاوري بـا وظیفـه    اند. گرفته

در مـدل پـذیرش    .]18[ دهنـد  مورد پـذیرش قـرار مـی    وظیفه هاي هاي فناوري و الزام ویژگی

اربر از دو عامـل اصـلی تعیـین پـذیرش کـ     ، درك سهولت استفاده و سودمندي ادراکی فناوري

هایی دارد که قـادر نیسـت از اعتبـار     محدودیت مدلاین  اما .]19[ استوري اطلاعاتی ایک فن

در  ونکـاتش و همکـاران   از ایـن رو . ] 1[ متغیرهاي مختلف خارجی حمایت کنـد  روابط بین

 ينـد کـه مـدل ارتقـا    دادپیشـنهاد  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري را   2003سال 

 ایـن نظریـه   ،نشـان داده شـده اسـت    1 . همان طور که در شـکل ]20[ تري است یافته و جامع
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بـه  نیـز  عوامـل سـطح فـردي را     ،ورياچهار مفهوم کلیدي رفتار و قصد استفاده از فن علاوه بر

  گیرد. ثیر ساختارهاي کلیدي بر قصد و رفتار استفاده در نظر میأجهت تعدیل ت

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري  1شکل 

  

تـا   کنـد  اي است که فرد معتقد است استفاده از سیستم به او کمک مـی  انتظار عملکرد درجه

به دست آورد. انتظار تلاش به عنوان درجه یـا سـهولت مـرتبط بـا      خود منفعتی را در عملکرد

نظـر افـراد مهـم در    ثیر أدهنـده ت ـ  ثیرات اجتماعی نشانأت استفاده از سیستم تعریف شده است.

اي است که فرد معتقد است براي استفاده از سیسـتم و   شرایط تسهیلگر درجه فرد کاربر است.

  مانی و فنی لازم وجود دارد.  هاي ساز زیرساخت، حذف موانع استفاده

 
  پیشینه پژوهش -3

اي  خلاصـه  ،هاي انجام شده در زمینه پذیرش خدمات مبتنی بـر مکـان   پس از بررسی پژوهش

  گردآوري و ارائه شده است. 1از آنها در جدول 

  

  

 انتظار عملکرد

 انتظار تلاش

 ثیرات اجتماعیأت

 شرایط تسهیلگر

رفتار  قصد استفاده

 استفاده

 اختیاري بودن تجربه سن جنسیت
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  هاي انجام شده در زمینه پذیرش خدمات مبتنی بر مکان مروري اجمالی بر پژوهش  1جدول 

  یافته ها  هدف  مرجع  ردیف

1  ]3 [  

بررسی پذیرش خدمات مبتنی بر مکان از 

دیدگاه محاسبات حفظ حریم خصوصی و 

بررسی هر دو خدمات مبتنی بر مکان 

مبتنی بر کشش و مبتنی بر فشار جهت 

رسیدن به دیدگاهی جامع در پذیرش 

  خدمات مبتنی بر مکان

هاي حریم خصوصی افراد بر قصد آنها  نگرانی

خدمات مبتنی بر مکان مبتنی بر براي پذیرش 

گذارد و در مورد  ثیر میأطور مستقیم ته فشار ب

خدمات مبتنی بر مکان مبتنی بر کشش این 

  ثیر به صورت غیر مستقیم است.أت

2  ]7 [  

ارائه یک مدل مفهومی براي کشف اثر 

هاي حریم خصوصی و  نگرانی

هاي شخصی در پذیرش مشتریان  نوآوري

  مکاناز خدمات مبتنی بر 

هاي حریم خصوصی به طور قابل  نگرانی

مقایسه با  توجهی در پذیرش مستمر در

  .ثیرگذار استأپذیرش اولیه ت

3  ]8 [  
هاي حریم خصوصی  ثیر نگرانیأبررسی ت

  پذیرش کاربر خدمات مبتنی بر مکان بر

هاي حریم  در میان چهار بعد نگرانی

آوري و استفاده ثانویه از  خصوصی، جمع

ثر بر ریسک درك شده ؤم عوامل اصلی

ثر ؤهستند، در حالی که خطاها عامل اصلی م

ریسک درك شده را  ،بر اعتماد هستند. اعتماد

دهد و هر دو عامل قصد  تحت تأثیر قرار می

  کنند. استفاده را تعیین می

4    ]9 [  

 

 ثر در پذیرش کاربرؤشناسایی عوامل م

از هر دو منظر  خدمات مبتنی بر مکان

ادراکات تکنولوژیکی و ریسک حریم 

نظریه یکپارچه  خصوصی با استفاده از

  پذیرش و استفاده از فناوري

ثیر هر دو توانمندسازها أقصد استفاده تحت ت

ها مانند  کننده مانند انتظار عملکرد و مهار

دهندگان  ریسک درك شده است. پس ارائه

دیدگاه از خدمات نیاز به نگرانی هر دو 

وري و ریسک حفظ حریم اادراکات فن

به منظور تسهیل پذیرش کاربر  خصوصی

  خدمات مبتنی بر مکان دارند.

5  ]21 [  

بررسی پذیرش کاربر خدمات مبتنی بر 

مکان از هر دو منظر تجربه جریان و 

  ریسک درك شده

یر أثروي اعتماد و جریان ت بافتاري هاي پیشنهاد

هاي حریم  نگرانیگذارد، در حالی که  می

ثیر أروي اعتماد و ریسک درك شده ت خصوصی

جریان و ریسک درك شده ، گذارد. اعتماد می

گذارد. در میان آنها،  ثیر میأروي قصد استفاده ت

  تري دارد. نسبت بزرگ بهجریان اثر 
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  ثر در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان ؤعوامل م -4

 ـ ،عوامل نظریه یکپارچـه پـذیرش و اسـتفاده از فنـاوري     ،هاي انجام شده مطابق با بررسی ثیر أت

 ایـن عـلاوه بـر    .]9؛ 7؛ 3؛ 1[ مبتنی بر مکـان دارد  مثبت و مستقیم بر قصد استفاده از خدمات

مورد که در ادامه  قرار گرفته است ییدأتمورد  مطالعات پیشین در ثیر موارد دیگري نیزأت ،عوامل

  د گرفت. نبررسی قرار خواه

  

  هاي حریم خصوصی نگرانی -4-1

 ،آوري اطلاعات، خطاهـا، دسترسـی نامناسـب و اسـتفاده ثانویـه      نگرانی کاربران در مورد جمع

که به نوبه خود استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان را    ریسک درك شده را افزایش خواهد داد

هـاي حـریم    نگرانـی دریافتنـد کـه    2005در سـال   لیو و همکـاران  .]8[ دهد ثیر قرار مأتحت ت

دهد، قصد رفتـاري   ثیر قرار میأعلاوه بر اینکه اعتماد آنها را تحت ت کنندگان خصوصی مصرف

هـاي   کـه نگرانـی   کردنـد بیـان   2010در سال  . بنسال و همکاران]22[ کند ین میآنها را نیز تعی

بر قصـد   دهد و ثیر قرار میأهاي سالم تحت ت سایت اعتماد کاربران را در وب ،حریم خصوصی

  .] 23[ گذار است آنها براي افشاي اطلاعات سالم نیز تاثیر

  

  اعتماد -4-2

را انتظار مثبت نسبت به رفتار آینده طرف دیگر تعریـف   اعتماد 2008در سال  کیم و همکاران

اساس نظریه عمـل منطقـی بیـان کردنـد کـه       بر 1977در سال  فیشبین و آجزن .] 24[ اند کرده

اعتماد به عنـوان بـاور کـاربران     دهد. بنابراین ثیر قرار میأقصد آنها را تحت ت ،باورهاي کاربران

عنـوان کردنـد    2010در سال  نلو و همکارا .]25[ ثیرخواهد گذاشتأروي قصد رفتاري آنها ت

 ریسک درك شده کاربران را کاهش داده و رفتار استفاده آنها را ترویج خواهد کـرد  ،اعتماد که

ثیر مسـتقیم آن بـر   أثیر معکوس اعتماد بر ریسک درك شـده و ت ـ أت ،پیشین هاي پژوهش. ]26[

  .]27؛ 22؛ 8؛ 7[ اند ر دادهقصد رفتاري را مورد بررسی قرا
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  ریسک درك شده -4-3

منفی بـر قصـد رفتـاري     ياثر د روي قصد رفتاري، ریسک ادراکیدر مقایسه با اثر مثبت اعتما

 که ریسـک حـریم خصوصـی   عنوان کردند  2015در سال هین و همکاران . ]8[ خواهد داشت

پذیرش کاربر را کاهش خواهد داد که در نهایت قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان را     

ثیر ریسک درك شده بر قصـد اسـتفاده از   أت متعددي . پژوهشگران]2[ دهد ثیر قرار میأتحت ت

   .]28؛ 27؛ 22؛ 8؛ 7[ اند خدمات مبتنی بر مکان را مورد بررسی قرار داده

  

  تمایل به نوآوري -4-4

نـوآوري شخصـی را بـه عنـوان تمایـل فـرد بـراي امتحـان          1998در سـال  آگاروال و پراساد 

در حـوزه فنـاوري    نـوآوري حـوزه خـاص   از آنهـا   .]29[ انـد  هاي جدید تعریف کرده وريناف

از آنجا کـه ماهیـت ایـن پـژوهش مربـوط بـه        .ندبراي توصیف پذیرش استفاده کرد اطلاعات

از مفهـوم حـوزه خـاص نـوآوري     حوزه یک فناوري خاص اسـت، همچـون دیگـر محققـان     

نوآوري شخصـی  . ]29؛ 6[ در زمینه خدمات مبتنی بر مکان بانکی استفاده خواهد شد شخصی

ایـن   به طور خاص در نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري مطرح نشده اسـت، امـا در  

بینـی کننـده قصـد     شود تا نقش نـوآوري بـه عنـوان پـیش     تلاش می] 6[و ] 3[مشابه  ،پژوهش

  استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی بررسی شود.  

  

  شناسی و مدل پژوهش روش -5

براي حـل مشـکلات خـاص و     خود هاي از آنجا که پژوهش حاضر به قصد کاربرد نتایج یافته

اي اسـت. از   توسـعه  -کـاربردي   پـژوهش ، شود، از لحاظ هـدف  انجام میها  تسهیل امور بانک

میـدانی اسـت و    پـژوهش  ،ز ابـزار پرسشـنامه  ها به دلیـل اسـتفاده ا   لحاظ نحوه گردآوري داده

ثر در ؤمطالعـه حاضـر عوامـل مـ    ی و از نوع توصیفی ـ پیمایشـی اسـت.    کم ،شناسی آن روش

هاي ایرانی را مورد بررسی قرار داده و مدلی جـامع و   یرش خدمات مبتنی بر مکان در بانکپذ
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هـاي   اسـت. در ایـن راسـتا فرضـیه     کردهمتناسب با شرایط پذیرش این فناوري در ایران ارائه 

  اند: پژوهش به صورت زیر بیان شده

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان     أانتظار عملکرد ت -1 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

ثیر مستقیم بر قصـد اسـتفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان       أانتظار تلاش ت -2 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

  ثیر مستقیم بر انتظار عملکرد دارد.أانتظار تلاش ت -3 اصلی فرضیه

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکـان  أثیرات اجتماعی تأت -4 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان   أگر تشرایط تسهیل -5 اصلی فرضیه

  بانکی دارد.

  ثیر معکوس بر اعتماد دارد.أهاي حریم خصوصی ت نگرانی -6 اصلی فرضیه

  ثیر مستقیم بر ریسک درك شده دارد.أهاي حریم خصوصی ت نگرانی -7 اصلی فرضیه

  درك شده دارد. ثیر معکوس بر ریسکأاعتماد ت -8 اصلی فرضیه

ثیر مستقیم بر قصد استفاده از خـدمات مبتنـی بـر مکـان بـانکی      أاعتماد ت -9 اصلی فرضیه

  دارد.

ثیر معکوس بر قصد اسـتفاده از خـدمات مبتنـی بـر     أریسک درك شده ت -10 اصلی فرضیه

  مکان بانکی دارد.

خـدمات مبتنـی بـر     ثیر مستقیم بـر قصـد اسـتفاده از   أتمایل به نوآوري ت -11 اصلی فرضیه

  .مکان بانکی دارد

ثیر أجنسیت مشتریان بر عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکـان بـانکی تـ    -1فرضیه فرعی 

  دارد.

  ثیر دارد.أسن مشتریان بر عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکان بانکی ت -2فرضیه فرعی 

ر مکـان  میزان تحصیلات مشتریان بر عوامـل پـذیرش خـدمات مبتنـی بـ      -3فرضیه فرعی 

  ثیر دارد.أبانکی ت
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باشـد.   دسته متغیـر مـی   دودهد که مشتمل بر  مدل مفهومی این پژوهش را نشان می 2 شکل

طـور  ه هستند کـه ب ـ  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوري دسته اول، چهار عامل اصلی

ثیر انتظـار  أدهند. ت ثیر قرار میأمستقیم قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را تحت ت

نظریـه یکپارچـه   تلاش بر انتظار عملکرد نیز در این دسته لحـاظ شـده اسـت. ایـن رابطـه در      

مدلسازي نشده است اما از آنجا که خـدمات مبتنـی بـر مکـان در      پذیرش و استفاده از فناوري

رابطـه   ،]6؛ 3[ شـود، مشـابه   رفته مـی هاي جدید در مرحله انتشار اولیه در نظر گ ورياردیف فن

ثیر غیر مستقیم بر قصـد رفتـاري از   أبین انتظار تلاش و انتظار عملکرد براي بررسی هر گونه ت

در نظر گرفته شده است. به دلیل نوپایی فناوري خدمات مبتنی بر مکـان   طریق انتظار عملکرد

لحـاظ  نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فنـاوري  متغیر رفتار استفاده که در  ،بانکی در ایران

اي حـریم  ه ـ متغیـر نگرانـی   شامل چهار رفته نشده است. دسته دومدر این مدل در نظر گ ،شده

اسـت. در ایـن قسـمت عـلاوه بـر       شده و تمایل بـه نـوآوري   ریسک درك ،اعتماد ،خصوصی

هـاي حـریم    اثر نگرانـی  ،ثیر مستقیم اعتماد و ریسک درك شده بر قصد استفادهألحاظ کردن ت

خصوصی بر اعتماد و ریسک درك شده و اثر اعتماد بر ریسک درك شده نیـز در نظـر گرفتـه    

 ـ ،شده است. در نهایت به دلیل نوپا بودن خدمات مبتنی بر مکان بانکی ثیر متغیـر تمایـل بـه    أت

 اسـت نوآوري بر قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکـان بـانکی مـورد بررسـی قـرار گرفتـه       

  . )2(شکل 

  

  
  مدل مفهومی پژوهش  2شکل 

 انتظار عملکرد

 تمایل به نوآوري

 اعتماد

 ریسک درك شده
 ثیرات اجتماعیأت

 انتظار تلاش
قصد استفاده از خدمات 

 مبتنی بر مکان بانکی

 شرایط تسهیل گر

هاي حریم نگرانی

 خصوصی
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ها بـا اسـتفاده از    گردآوري دادههستند. شهر تهران  هاي بانک مشتریان ،جامعه پژوهش

 ـ نجاماي ا گیري چند مرحله از روش نمونه گیري نمونه در دسترس و با بهره ه شده است. ب

غرب و مرکـز   ،شرق ،جنوب ،شهر تهران به مناطق پنجگانه شمال نخستین صورت که ا

آوري  دگردیـد. بـراي گـر    نمونه مورد نظر انتخـاب  ،و سپس از هر خوشه بندي شد تقسیم

ال آن بـه صـورت   ؤس ـ 26کـه   ال اسـتفاده شـد  ؤس ـ 29اي مشتمل بر  ها از پرسشنامه داده

 ،ال دیگر مربوط بـه جنسـیت  ؤو سه س اساس مقیاس لیکرت تنظیم شده اي و بر گزینه پنج

براي تعیـین   ،سن و میزان تحصیلات است. با توجه به نامحدود بودن حجم جامعه آماري

حداقل حجم نمونه براي چنـین   کهمورگان استفاده شد  –حجم نمونه از جدول کرجسی 

پرسشـنامه بـین    440 ،گشـت تعـداد مطلـوب    براي باز نمونه است. 384اي برابر با  جامعه

پرسشـنامه معتبـر    400نهایـت   د و درشهاي منتخب توزیع  مشتریان حاضر در شعب بانک

نفر از آنـان را   178دان و دهندگان را مر نفر از پاسخ 222مورد بررسی قرار گرفت. تعداد 

سال قرار دارند  40تا  30دهندگان در بازه سنی  اند. بیشترین تعداد پاسخ زنان تشکیل داده

دهنـدگان   و افراد بـا میـزان تحصـیلات کارشناسـی از بیشـترین فراوانـی در میـان پاسـخ        

داده  متغیرهاي موجود با منابع علمی موجـود تطبیـق   ،برخوردارند. براي روایی پرسشنامه

 هـا  مـدیران بانـک  و  تن از اساتید دانشـگاه  12یید أه تاي ب و سپس در قالب پرسشنامه شد

رسید. براي محاسبه پایایی پرسشنامه از آزمون آلفاي کرونباخ استفاده شد. براي محاسـبه  

و تجزیـه و تحلیـل    از یک نمونـه مقـدماتی اسـتفاده شـد     نخست ضریب آلفاي کرونباخ

  .منجر شد 876/0 به عدد اتینمونه مقدم هاي داده

  

  تجزیه و تحلیل نتایج -6

ها در سطح معنـاداري   آزمون نرمال بودن داده نخست هاي آماري پیش از استفاده از آزمون

از تحلیـل عـاملی    . سـپس شـد  انجـام اسمیرنف  -  نیک کولموگروفتک وسیله درصد به 5

 بـراي  مشاهده شده استفاده شـد. یدي براي سنجش روابط متغیرهاي پنهان با متغیرهاي أیت

 2نتایج در جدول  .از آماره آزمون استفاده شدنیز بین متغیرها  وابطبررسی معنادار بودن ر

  ست. ارائه شده ا
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  پژوهشهاي اصلی  نتایج آماره  2جدول 

  متغیرهاي

 پنهان
 متغیرهاي مشاهده شده

  بار

 عاملی
  آماره

 آزمون
  آلفاي

  کرونباخ

  انتظار
 عملکرد

 08/13  67/0 کند. تر کارهایم کمک می استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی به من در انجام سریع .1

 54/11 60/0 برد. وري زندگی و کاري من را بالا می استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی بهره .2  781/0

اطلاعات بانکی مورد  راحتی به خدمات/ توانم به با خدمات مبتنی بر مکان بانکی می .3
 نیازم دسترسی پیدا کنم.

66/0 94/12 

  انتظار
 تلاش

 39/14 69/0 یادگیري استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي من آسان است. .4

 94/15 75/0 کسب مهارت در استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي من آسان است. .5  729/0

 30/13 65/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي استفاده آسان هستند.کنم  احساس می .6

  تاثیرات
 اجتماعی

کنند که من باید از خدمات  فکر می، دهند ثیر قرار میأافرادي که رفتار من را تحت ت.7
 مبتنی بر مکان بانکی استفاده کنم.

68/0 35/13 
746/0  

که من باید از خدمات مبتنی بر مکان کنند  افرادي که براي من مهم هستند فکر می .8
 بانکی استفاده کنم.

70/0 87/13 

  شرایط
 تسهیلگر

هاي  تبلت و...) و توانایی پرداخت هزینه، من منابع لازم (از قبیل تلفن همراه هوشمند .9
 استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم. ارتباطی براي

68/0 94/12 

788/0  
 62/9 51/0 لازم براي استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم.من دانش  .10

 60/9 50/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی با سبک زندگی و نیازهاي من سازگار است. .11

به نظر من یک زیرساخت سازمانی و فنی باید وجود داشته باشد که از خدمات مبتنی .12
 بر مکان بانکی پشتیبانی کند.

55/0 15/10 

  هاي نگرانی
حریم 

 خصوصی

نگرانم اطلاعاتی که به منظور دریافت خدمات مبتنی بر مکان بانکی براي بانک افشا .13
 مورد سوء استفاده قرار بگیرند. ،کنم می

55/0 61/10 

 57/11 59/0 نگرانم که دیگران بتوانند اطلاعات شخصی مرا در اینترنت پیدا کنند..14  706/0

 72/13 69/0 ام. بینی نکرده طریقی استفاده شود که پیشه ام ب نگرانم که اطلاعات شخصی.15

 اعتماد

 24/14 69/0 این بانک قابل اعتماد است. .16

 93/10 55/0 کند. هاي خود عمل می این بانک به وعده .17  746/0

 03/13 64/0 گیرد. این بانک منافع مشتري را در نظر می .18

  ریسک
 درك شده

بانک با استفاده از اطلاعات شخصی من  وسیله بهارائه خدمات مبتنی بر مکان بانکی  .19
 بسیاري از مشکلات غیر منتظره را در بر خواهد داشت.

55/0 20/10 
701/0  

 17/13 76/0 آمیز باشد. تواند مخاطره اطلاعات شخصی من به بانک می يافشا.20

  تمایل
 به نوآوري

هایی براي امتحان آن  راه ،وري اطلاعاتی جدید بشنومادر مورد یک فناگر من  .21
 کنم. جستجو می

64/0 67/12 

هاي اطلاعاتی جدید را  وريااولین کسی هستم که فن در میان همسالانم، من معمولاً .22  762/0
 کند. امتحان می

69/0 82/13 

 26/11 58/0 کنم.هاي اطلاعاتی جدید را امتحان  من دوست دارم فناوري .23

قصد 
  استفاده

 از خدمات

قصد دارم در آینده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی  ،اگر امکانش را داشته باشم .24
 استفاده کنم.

69/0 58/13 

 46/14 73/0 قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارم. .25  702/0

 29/11 59/0 خدمات مبتنی بر مکان بانکی در آینده ادامه پیدا کند.کنم که استفاده من از  بینی می پیش .26
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بررسی معناداري  برايهاي پژوهش، آزمون مدل ساختاري  ید ساختار عاملی سازهأیبعد از ت

و بارعاملی  طراحی شد افزار لیزرل نرم وسیله به هاي مشاهده شده بین متغیرهاي مدل همبستگی

هاي نیکوئی برازش مدل پژوهش نیـز   شاخصدست آمد. ه یکدیگر بثیر متغیرها بر أاستاندارد ت

ریشـه  و مقـدار   39/1 دو بهنجـار برابـر   - خی. مقدار اند  بازه مورد قبول قرار گرفته همگی در

مدل تحلیلی پـژوهش را   3شکل  دست آمد.ه ب 025/0برابر  میانگین مربعات خطاهاي تخمین

  دهد. نشان می

  

  
  پژوهشمدل تحلیلی   3شکل 

  

هـاي عمـومی آنهـا     در مرحله آخر به بررسی اختلاف دیدگاه پاسخگویان براساس ویژگـی 

شامل جنسیت، سن و  پژوهشهاي دموگرافیک بررسی شده در این  پرداخته شده است. ویژگی

بـراي بررسـی    ،کـه متغیـر جنسـیت دو سـطحی اسـت      ییجا باشد. از آن میزان تحصیلات می

. اسـتفاده شـده   درصـد  5در سطح اطمینـان  مستقل  tاز آزمون  ،دهندگان پاسخیدگاه اختلاف د
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دهندگان در  پاسخ. اختلاف میانگین دیدگاه مردان و زنان تفاوت معناداري ندارد ،نتایج اساس بر

 ،سـال  40تا  30 ،سال 30مطالعه حاضر از نظر وضعیت سنی به چهار دسته مشتمل بر کمتر از 

اند. بنابراین براي مقایسه اخـتلاف دیـدگاه افـراد     سال تقسیم شده 50 سال و بیش از 50تا  40

 براسـاس  .اسـتفاده شـد   درصد 95در سطح اطمینان  از تحلیل واریانس براساس وضعیت سنی

دهنـدگان در ایـن مطالعـه از نظـر      پاسـخ  ثیري بر دیدگاه آنها ندارد.أاختلاف سنی افراد ت ،نتایج

و تحصـیلات  کارشناسـی   ،کاردانی ،تر مشتمل بر دیپلم و پایینمیزان تحصیلات به چهار دسته 

هاي  آزمونبراي مقایسه اختلاف دیدگاه افراد براساس میزان تحصیلات  .اند تکمیلی تقسیم شده

آزمون حـداقل تفـاوت   نتایج اساس  بر ها استفاده شده است. پس از تجربه براي بررسی تفاوت

در قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی  ،باشدهرچه میزان تحصیلات بیشتر  ،ارد معنی

  .کند پیدا میدهندگان افزایش  پاسخ

  

  گیري نتیجه -7

اسـاس   بر. ندیید قرار گرفتأپژوهش مورد ت هاي اصلی این فرضیه ،پس از تجزیه و تحلیل نتایج

مبتنـی بـر   بین انتظار عملکرد و قصد استفاده از خـدمات  درصد  95در سطح اطمینان  یافته ها

هـا   که مشـتریان بانـک  باشد  وجود دارد. این بدین معنا می )44/0( مکان بانکی رابطه مستقیمی

زمان و تلاش لازم براي  ،کارگیري خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکداري معتقدند که با به

رابطـه  . مشابه ایـن شـرایط بـراي    کند پیدا میدسترسی به خدمات بانکی مورد نیازشان کاهش 

بنـابراین   نشانگر قـوت رابطـه اسـت.    )55/0( انتظار تلاش صادق است که مقدار بار عاملی آن

بر قصد اسـتفاده   ها معتقدند که سهولت استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی مشتریان بانک

اي  ويق رابطه مستقیم بین انتظار تلاش و انتظار عملکرد نیز گذار است. ثیرأآنها از این خدمات ت

ها احساس کنند که خدمات مبتنـی بـر    مشتریان بانک زمانیبه این ترتیب  ) وجود دارد.71/0(

انتظار بالایی براي دستیابی بـه   ،مکان بانکی براي استفاده آسان است و تلاش زیادي نیاز ندارد

 ـ ثیرات اجتمـاعی و قصـد   أارتبـاط مسـتقیم ت ـ  عکس. رعملکرد مورد انتظار خواهند داشت و ب

توصیه استفاده از خدمات مبتنی بر مکان دهد که  یید شده است و نشان میأنیز ت) 44/0(استفاده 

پذیرش این خدمات را به دنبـال   احتمالاً ،افرادي که براي مشتریان مهم هستند وسیله به ،بانکی
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اده از خدمات مبتنی بـر  یید رابطه مستقیم بین شرایط تسهیلگر و قصد استفأخواهد داشت. از ت

دانش، توانـایی و   کنند که ها تصور می توان استنتاج کرد مشتریان بانک می ،)41/0( مکان بانکی

  باشند.  خدمات مبتنی بر مکان بانکی را دارا می براي استفاده از منابع لازم

 بسـیار قـوي  و معکـوس   اي هاي حـریم خصوصـی و اعتمـاد رابطـه     بین نگرانی طبق نتایج

هـاي حـریم خصوصـی مشـتریان را      ها نتوانند نگرانـی  ) وجود دارد. بنابراین اگر بانک-78/0(

ارتبـاط مسـتقیم    .ها کاهش خواهـد یافـت   به بانکاعتماد مشتریان نسبت  کاهش دهند، احتمالاً

 یید شده است. از سـوي دیگـر  أنیز ت )46/0( هاي حریم خصوصی و ریسک درك شده نگرانی

ریسـک   ،اعتمـاد کـه  دهـد   نشان می) -48/0(یید ارتباط معکوس اعتماد و ریسک درك شده أت

ان را کاهش خواهد داد. بین اعتماد و قصد استفاده از خدمات مبتنی بـر مکـان   کاربردرك شده 

یید ارتباط معکوس ریسک درك شده و قصد أاز ت .وجود دارد رابطه مستقیمنیز  )54/0( بانکی

کـه اگـر ریسـک درك    توان استنتاج کرد  می )-58/0( مبتنی بر مکان بانکی استفاده از خدمات

خدمات مبتنی بر مکان بانکی را نخواهند پذیرفت.  آنها احتمالاً ،پیدا نکندشده مشتریان کاهش 

یید أت )47/0( ارتباط مستقیم نوآوري و قصد استفاده از خدمات مبتنی بر مکان بانکی در نهایت

جنسیت و سـن   که توان استنتاج کرد میهاي فرعی پژوهش  آزمون فرضیهاساس  برشده است. 

دخالتی ندارد اما میـزان تحصـیلات در    هاي ایرانی در پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در بانک

  ثر است.ؤم قصد استفاده از این خدمات

  

  هاپیشنهاد -8

  شود: ارائه میها  بانک به زیر کاربرديپیشنهادهاي  ،از این پژوهش دست آمده هاساس نتایج ب بر

فراینـد ثبـت   و  کننده مدارك خسته شامل روند اشتراك خدمات مبتنی بر مکانبهتر است  ·

 ؛باشد که مانع اشتراك مشتریان براي این خدمات شودن هیچیدنام پ

توصیه به دوستان و همکاران خود و اسـتفاده  براي  خدمات کنندگان اولیه تشویق استفاده ·

در  توانـد  براي ترویج قصد توصیه این افراد می همچون جوایز و سطح عضویتهایی  از مشوق

  ؛ثر باشدؤم پذیرش این خدمات
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تمرکز ویژه روي  کنند و هاي جدید استقبال می از فناوري سازي مشتریانی که معمولاً آگاه ·

 ؛به تسریع روند پذیرش این خدمات کمک خواهد کرد ،جامعه تحصیلکردهقشر 

 ینـده آ هـاي  پژوهشپژوهش صنعت بانکداري است، که که قلمرو مکانی این با توجه به این

مـورد   د عوامل پذیرش خدمات مبتنی بر مکان را در صنایع دیگر و یا سازمانی خـاص ننتوا می

مقایسه نتایج پذیرش خدمات مبتنی بر مکان در صنعت بانکـداري ایـران و    .بررسی قرار دهند

آتـی   هـاي  پـژوهش کـه در  ي اسـت  پیشنهاد دیگـر  ،صنعت بانکداري سایر کشورهاي خارجی

  توان به آن پرداخت. می
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قابلیت نوآوري در یک هلـدینگ ایرانـی بـود.     بامدیریت دانش   رابطهپژوهش مطالعه  این اصلی هدف

بـه  کاربردي  یپیشنهادات شدهاي استراتژیک سعی  گیري با در نظر گرفتن نقش تعدیلگر جهت همچنین

ایجـاد ترکیـب   از مجـراي   قابلیـت نـوآوري  براي افزایش سـطح  هاي تابعه  مدیریت هلدینگ و شرکت

تعریـف   جهـت  ه شـود. ئ ـهاي مذکور ارا گیري استراتژیک در شرکت مناسبی از مدیریت دانش و جهت

 قابلیت نـوآوري براي  ،یبترکو  سازي درونی، سازي بیرونی، سازي اجتماعی  مدیریت دانش چهار مؤلفه
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 آزمـون هـا از مجـراي    نرمـال بـودن داده   صـورت گرفـت.   نفـر)  367( با استفاده از فرمـول کـوکران   و

 آزمـون طریـق   ازو بـرازش مـدل مفهـومی پـژوهش      یرهـا متغ ینو روابط ب یرنوفاسم - کولموگروف

مشخص شد که مدیریت دانـش   یت. در نهاشدندتأیید  يپیرسون و آزمون معادلات ساختار یهمبستگ

هـاي اسـتراتژیک کارآفرینانـه و     گیـري  هـاي بـا جهـت    با قابلیت نوآوري و تمامی ابعاد آن در شـرکت 

  .نبودهاي با گرایش فناورانه این رابطه معنادار  مثبت و معنادار دارد، اما در شرکت  گرایانه رابطه مشتري

  

  .ایران گیري استراتژیک، نوآوري، جهتقابلیت : مدیریت دانش، کلیدي هاي هواژ

  

 مقدمه - 1
کار جدید  و اعتقاد دارند یکی از فراوندهاي قدرتمند در فضاي کسب پژوهشگران سازمانی

روند گسترش ] 1[ . برخی پژوهشگران همچون دیوسنتر و پویاتر شدن محیط است پیچیده

اند. در ایران نیز این روند در چند سال گذشته  دانسته تغییراتها را واکنشی به این  هلدینگ

شرکت به طور رسمی به  210شرکت برتر کشور  500است. از میان  یافتهسرعت روزافزونی 

درصد کل  68ها معادل  اند و گردش مالی این شرکت صورت هلدینگ یا گروه ثبت شده

ها نهادهایی تأثیرگذار در اقتصاد ایران و  . هلدینگ]2[ شرکت برتر ایران بوده است 500فروش 

وري هر  در راستاي بهره چشمگیرتواند نقشی  هاي سازمانی آنها می جهان هستند و حل چالش

  . چه بیشتر اقتصاد کشور و جهان ایفا کند

ي آنها  ي زیرمجموعهها ها برخاسته از عملکرد شرکت بخش بزرگی از عملکرد هلدینگ اما

موضوع  هاي امروزي نوآوري است. هاي کلیدي عملکرد براي شرکت یکی از شاخصاست. 

مأموریت قیدشده و از   بیانیه محورهايبه عنوان یکی از نیز نوآوري در هلدینگ مورد مطالعه 

هاي  دغدغه نوآوري در چند سال اخیر به یکی از. شود محسوب میاهداف استراتژیک آن 

پیدایش به شده است. با توجه  تبدیل  نیز و فعالان سازمانی پژوهان سازمان رفراگی و یاصل

، جهانی شدن مشتریانو تنوع بیش از پیش سلایق ، تغییر فراوان ]3[ رقابت فضاي بس

آن  قابلیتو افزایش نوآوري  تمرکز براند،  ناشی شده شدید هاي فناورانه و گسستکار  و کسب

و  ]4[ و مدیریت مانند گرنت سازمان  حوزه نظرانصاحببرخی  همین راستادر نیست.  عجیب

به دنبال تقویت  ابزارهاي مختلف کارها وسازو و توسعه با معرفی ]5[ بارنی و هسترلی
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نظران نوآوري صرف  این صاحبهستند.  هاي استراتژیکی چون نوآوري ها و توانمندي قابلیت

ها تقویت و توسعه قابلیت  دانند و براي پایدارسازي موفقیت سازمان مدت می را امري کوتاه

  کنند.  نوآوري را پیشنهاد می

چنین نظران در توسعه  زعم این صاحبکه به به نسبت جدیدي ي کی از سازوکارهای

از چند سال قبل به  نیز هلدینگ مورد نظر مدیریت دانش است.، داردنقش بزرگی  هایی قابلیت

هاي زیرمجموعه خود بوده است و آن را  دنبال گسترش سازوکار مدیریت دانش در شرکت

داند. این پژوهش یکی از دلایل ناهماهنگی  یکی از عوامل کلیدي موفقیت هلدینگ در آینده می

 ح استقرار مدیریت دانشهاي زیرمجموعه را ناشی از تفاوت سط در نتایج نوآورانه در شرکت

و  ]7[ ، تیس]6[ مرور اولیه ادبیات مدیریت دانش مانند لئوناردبارتونکند.  آنها فرض میدر 

. به اند یندها و جوانب متعددي براي این مفهوم تعریف شدهادهد که فر نشان می ]8[ اسپندر

و  در سازمان دارندظرفیت نوآوري  نزدیکی فراوانی با مذکور یندها و ابعادافرتمام رسد  نظر می

رود هر چه سازمانی بیشتر در این  انتظار می . در واقعتوانند در پرورش آن نقش ایفا کنند می

، هاي جدید، تمایل به تغییر افزایش پذیرش ایدهدر  بتواندگذاري کند  سرمایه یندهااجوانب یا فر

  و فرهنگ نوآوري موفق باشد.  جوبه دهی  شکلو  ها و تفکر معطوف به نوآوري تقویت قابلیت

خطی   در قالب یک رابطهاي  چنین رابطهبا این وجود، پژوهش حاضر بر این باور است که 

با عوامل دیگر تقویت یا تضعیف شود. این پژوهش   به وسیلهتواند  میو شود  محقق نمیساده 

ین تر و بنیادي ترین قوياز کند که یکی  فرض می ]11 ؛10 ؛9[ اتکا بر مطالعه اولیه ادبیات

دهند  مطالعات فوق نشان می .استگیري استراتژیک  جهت عوامل مؤثر در این رابطه

 پس تواند تمامی ابعاد و متغیرهاي سازمانی را تحت تأثیر قرار دهد. می گیري استراتژیک جهت

. استمؤثر نیز مدیریت دانش دستاوردهاي گیري استراتژیک بر  کرد که جهت فرضتوان  می

هاي  تواند مشخص کند که مدیریت دانش به سمت خروجی گیري استراتژیک سازمان می جهت

هایی  ه چالشریسک حرکت کند یا اینکهزینه و اي همچون کارایی و کاهش  کارانه محافظه

پیش رو به دنبال پاسخگویی به  پژوهش در نتیجه .]12[ را تعقیب نمایدچون تمایز و نوآوري 

  :بوده استهاي زیر  پرسش

 نوآوري دارد؟ اب اي رابطهمدیریت دانش چه سطح استقرار  ●

 کند؟ مدیریت دانش و نوآوري ایفا می  گیري استراتژیک چه نقشی در رابطه جهت ●
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  پیشینه - 2

در مجمـوع،   انـد.  بین دانش یا مدیریت دانش و نوآوري پرداخته  هاي متعددي به رابطه پژوهش

ینـدهاي مـدیریت دانـش قابـل     انـوآوري و فر  سازوکارهاي که هستند باورن ای بر پژوهشگران

 دانـش یـا   بـین   هـا نیـز رابطـه    برخی پـژوهش  .]17؛ 16 ؛15 ؛14 ؛13[ انطباق هستندارتباط و 

] 19[ و ایم و همکاران ]18[ لا مینگاند.  گیري استراتژیک را تبیین کرده مدیریت دانش و جهت

 یـک  يهـا  يند تـا اسـتراتژ  ک یم کمکران ارشد به آنها یمد یدانش يه ساختارهاکد ننک یبیان م

گیـري   دهند که نوع دانش و نیـز جهـت   ] نشان می20[ کیم و اسلاترت را گسترش دهند. کشر

] رابطـه بـین   21[ موراد و پاركاستراتژیک بر خلاقیت در توسعه محصول جدید مؤثر هستند. 

اند. پژوهش آنها نشان داد که  هاي فنی و غیر فنی را آزمون کرده ظرفیت جذب دانش و نوآوري

کنـد کـه دانـش     بیان می ]22[ راچاددر صورت وجود فرهنگ نوآوري این رابطه معنادار است. 

مـارتین   منظور تولید نتـایج مـورد نظـر شـرکت اسـت.       گیري استراتژیک به نیازمند یک جهت

هاي دانشـی در نـوآوري محصـول را در صـورت      ] نیز نقش دارایی23[ کاسترو و همکاران دي

گیـري بـازار،    جهـت  رابطـه  ]24[ نو همکـارا  اُزکایـا  انـد.  برقراري فرهنگ نوآوري تأیید کرده

در پژوهشـی نقـش    ]25[ خـالوئی و همکـاران  انـد.   توانمندي دانشی و نوآوري را تأییـد کـرده  

کـه   دریافتنـد وکار الکترونیک بررسی کردند. آنهـا   مدیریت دانش را در تدوین استراتژي کسب

وکـار را تسـهیل کنـد، مـدیریت      تواند تدوین استراتژي کسب یکی از ابزارهاي مدیریتی که می

دانش است. نتایج پژوهش نشان داد که مـدیریت دانـش نقـش معنـاداري در مراحـل تـدوین       

به بررسی تأثیر مدیریت دانش بر  ]26[ ملیعازاده و  بیگوکار الکترونیک دارد.  اتژي کسباستر

هاي تولیـد فـولاد پرداختنـد. نتـایج تـأثیر مثبـت        گیري استراتژیک و عملکرد در شرکت جهت

نشان  ]27[ و همکاران یوسفیمطالعات  تأیید کرد. گیري استراتژیک را مدیریت دانش بر جهت

 رد، امـا ستفاده ک ـعملکرد شرکت اعنوان منبعی براي بهبود بخشیدن   توان از دانش به میکه داد 

 ؛10[ مطالعـات متعـددي   مچنینه به ارتباط آن با استراتژي شرکت وابسته است. این امرتحقق 

  پژوهش. اند ا بررسی کردهه گیري استراتژیک و نوآوري را در شرکت ارتباط جهت ]30 ؛29 ؛28

از طریق افزایش یـادگیري و نـوآوري    بازار گیري جهتاست که   نشان داده ]30[ چنک و هالت
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خود از  پژوهشنیز در ] 31[ چنگ و هایزینگتواند منجر به خلق مزیت رقابتی پایدار شود.  می

  کنند. گیري استراتژیک و نوآوري یاد می ارتباط جهت

بین سـه متغیـر مـدیریت دانـش،     دهد در زمینه ارتباط  همان طور که مطالعه پیشینه نشان می

تئوریک و پژوهشی وجود دارد که این پـژوهش   گیري استراتژیک خلأ قابلیت نوآوري و جهت

اند. این  هاي مختلف روابط و جوانب متفاوتی را در نظر گرفته به دنبال رفع آن است و پژوهش

هاي بسیار محـدودي   تر است و پژوهش شرکت مورد مطالعه پررنگ در ویژه در ایران و به خلأ

مفهوم قابلیـت نـوآوري    همچنیناند.  به روابط بین متغیرهاي مورد نظر در این پژوهش پرداخته

شود و همان طور که در چارچوب نظري مـنعکس   مفهومی نو در ادبیات مدیریت محسوب می

  بیشتر محدود به چند سال گذشته هستند. هاي تئوریک مربوط به این متغیر شود تلاش می

  

  نظري چارچوب - 3

  مدیریت دانش - 3-1

هـا   مزیـت رقـابتی سـازمان    خلق یک منبع کلیدي سازمانی و عاملی مهم دردانش امروزه 

دانش در واقـع  . ]33 ؛32[است و مدیریت گذاري سرمایهمهم یک کانون و شود  قلمداد می

ها شکلی متفـاوت   ها و بینش ، ارزشتجارب با ترکیباز مجراي همان اطلاعاتی است که 

رین تعاریف متعددي بیان شـده اسـت.   آف براي مدیریت این دارایی مزیت .]34[است یافته

مند جهت تشخیص، مدیریت و تسـهیم کلیـه    مدیریت دانش را رویکردي نظام ]35[ جونز

 ازکند.  تعریف میها و تجارب  هاي داده، مستندات، سیاست گاههاي فکري شامل پای دارایی

، درك و کشـف منـد، جهـت    مدیریت دانش رویکـردي نظـام   ]37[ هولمو  ]36[ اودل نظر

 دیریت دانـش کنـد کـه م ـ   تعریف دیگر بیان می .استاستفاده از دانش جهت خلق ارزش 

مناسب  زمان در مناسبد به فر حیصح دانش گذاشتن اریاخت در هدف باآگاهانه  سازوکاري

 مـن  جمله بکپردازان از  توسط نظریه هاي متعددي علاوه بر تعاریف فوق مدل]. 38[ است

 کـا و انون امـا، اند.  مدیریت دانش مطرح شدهتبیین براي  ]41[ و هیسیگ ]40[ ، هالس]39[

شوند مبتنی بر  ه مدیریت دانش محسوب مینظران اصلی حوز که از صاحب ]42[ تاکئوچی

نـد  ا همدیریت دانش ارائه داد براي ی با چهار محورالگویدو مفهوم دانش آشکار و ضمنی 
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 ه ومشـاهد  تعامل، واسطه بهیادگیري یند افر: 1سازي اجتماعی: است محورهااین که شامل 

 ت،جلسـا ی چـون  سـازوکارهای  از طریـق  آشـکار  دانـش مبادلـه  فرآینـد  : 2ترکیـب ؛ تقلید

 ضمنی دانش تبدیل جهت کدگذاري یندافر :3سازي بیرونی، و مانند آنها تلفن وگوهاي گفت

 از طریـق تمـرین و عمـل    ضمنی به آشکار دانشل تبدی یندا: فر4سازي درونیو  آشکار به

 نوشتار حاضر این مدل را مبناي تعریف مدیریت دانش قرار داده است. است.

  

  استراتژیکگیري  هتج - 3-2

که  شود را شامل میها و باورهایی  ارزش، ها تصمیماي از  مجموعهگیري استراتژیک  جهت

 ؛45 ؛44 ؛43[ اند شده بر آنها استواربراي کسب مزیت رقابتی  هاي سازمان ها و تلاش فعالیت

وکار  کسب هاي الگوي حاکم بر تصمیمگیري استراتژیک را  جهت ]11[ و همکارانر سلاتا. ]46

حرکت تهاجمی یا  گیگیري استراتژیک چگون . جهتکنند میعملکرد برتر تعریف  در راستاي

ها،  و نمایانگر رغبت شرکت در اکتشاف و توسعه توانایی کند تدافعی سازمان را منعکس می

گیري  هتابعاد متعددي براي تعریف و سنجش ج در مجموع. ]18[ محصولات یا بازارها است

گرانه، تدافعی و انطباقی  ] ابعاد تهاجمی، تحلیل9[ مایلز و اسنو .اند شدهاستراتژیک تعریف 

، نگرانه ، تدافعی، آیندهگرانه تحلیل، اند. ونکاترمن ابعاد تهاجمی عرفی نمودهگیري را م جهت

 راکانن و سارنکتو گیرد. گیري استراتژیک در نظر می گرایانه را براي جهت مبتکرانه، ریسک

تئودیسو و اند.  را محور قرار داده کارآفرینی، گرایش بازار، گرایش آموزشگرایش ] 47[

را از ابعاد  گرایی و گرایش نوآوري ، هزینهگرایی رقیب، گرایی مشتري ]48[ همکاران

   اند. گیري استراتژیک دانسته جهت

لا و اگیري استراتژیک ابعاد مطرح شده توسط ریت براي سنجش جهت پژوهشدر این 

مورد استفاده قرار ، و جدیدتر است تر جامع هاي دیگر نسبت به مدل که ]28[ همکاران

ها و  وجود ارزش به معنی 5ارتباط با مشتريبه گرایش شامل ابعاد مدل  .گیرد می

                                                                                                                                               
1. Socialization 
2. Combination 
3  . Externalization 
4  . Internalization 
5. Customer relationship orientation 
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گرایش  بلندمدت با مشتریان؛ ضرورت و اولویت ایجاد روابطمبتنی بر هایی عمیق  فرض پیش

گرایش هاي مدرن و  گیري از فناوري بهرهو توسعه و  پژوهش به معنی تمرکز بر 1فناوري

  تمایل به پذیرش ریسک بیشتر، پیشگام بودن در بازار و هجوم به رقبا.یعنی ، 2کارآفرینی

  

  نوآوريقابلیت  - 3-3

در سـال   تریشـومپ براي درك این مفهوم لازم است در ابتدا مفهوم نوآوري تعریف بشـود.  

عنـوان ترکیـب جدیـدي از      نوآوري را با توسعه اقتصادي مرتبط دانست و آن را به 1934

 ]49[ تریبا پیروي از تعریف شومپ ]50[ . چن و همکاران]49[ منابع مولد ثروت معرفی کرد

 ـ معرفی عقیده دارند نوآوري اشاره به طبـق   دارد. تولیـد  اساسـی  عوامـل  از جدیـد  یترکیب

 از ]52 ؛51[ تر کامل تعریفی اي  عد تازهدیدگاه مدیریتی نوآوري به معناي تغییري است که ب

یند خلق، توسعه و اجراي اسازمانی نوآوري به فر نظرگاهاز  اما،کند،  از عملکرد را خلق می

اما، براي پایدار ساختن نوآوري در سازمان نیاز شود.  یک ایده جدید یا رفتار تازه گفته می

پـردازان ایـن    از نخستین نظریـه  ]53[ قابلیت نوآوري است. هرت و همکارانشبه تقویت 

به پـذیرش چیزهـاي جدیـد     3حوزه بودند و ظرفیت نوآوري را میزان آمادگی یک هستار

اند. طبق تعریف  هاي اخیر نیز تعاریفی براي مفهوم فوق مطرح شده تعریف کردند. در سال

ســازمان جهــت توســعه  و توانــایی تمایــل قابلیــت نــوآوري ]54[ ایلســفگاماســلقلو و 

محصولات و خدمات جدید یا بهبود آنها و موفقیت در ارائه آن محصولات و خدمات بـه  

هاي نو  یندها، محصولات یا ایدها. قابلیت نوآوري ظرفیت سازمان در تعریف فربازار است

ظرفیت و توانـایی   را قابلیت نوآوري ]55[ . لینچ و همکاراندهد در سازمان را بازتاب می

، خیزد هاي در دسترس سازمان بر می که از مهارت، دانش و توانمنديسازمان براي نوآوري 

ینـد، اداري،  امحصول، فر محورهايقالب برخی مطالعات قابلیت نوآوري را در اند.  دانسته

نـوآوري   بعـد پـنج   ]58[ د. ونگ و احم ـ]57 ؛56[ اند تعریف کردهفنی و بنیادي تدریجی 

را در نظـر   محصول، نوآوري فرایند، نوآوري بازار، نوآوري رفتاري و نوآوري استراتژیک

                                                                                                                                               
1. Technology orientation 
2. Entrepreneurial orientation 
3. Entity 
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براي سـنجش   ]59[ با پیروي از رویکرد میرکمالی و چوپانی. در پژوهش حاضر اند گرفته

قابلیـت نـوآوري در    اند: گونه در نظر گرفته شده اینقابلیت نوآوري  ابعادنوآوري، قابلیت 

بـه   2ینـدها اقابلیت نـوآوري در فر  ،دیده محصولات و خدمات جئاراتوانایی  یعنی، 1تولید

ینــدهاي معطـوف بـه تولیــد   اهـا و فر  توانـایی و آمـادگی ســازمان در ایجـاد روش    معنـی 

توانـایی سـازمان در خلـق مسـتمر      یعنی، 3قابلیت نوآوري اداري و محصولات و خدمات

  .ها و ساختارها ها، سیستم ا، رویهه روش

  

  مدل مفهومی - 3-4

که سطح و کیفیت مدیریت دانش در افزایش قابلیت نوآوري  مرور ادبیات حاکی از آن است

سازمان نقش دارد. در حقیقت، قسمت بزرگی از ادبیات موضوع بر اینکه سطح و کیفیت 

اي براي  تواند در ایجاد پایه سازي دانش می سازي و درونی سازي، ترکیب، بیرونی اجتماعی

یکی  مثال، براي نقش ایفا کند -مبنایی براي مزیت رقابتی باشد  دتوان که خود می -  ينوآور

برخاسته از  ترکیب دانشهاي نوآوري در سازمان در توانایی سازمان در  از ارکان و ریشه

 افزا براي آنها قرار دارد. سازمان و خلق چارچوب یکپارچه و همدرون و برون نقاط مختلف 

. اند نکردهسویی دست پیدا  تمام صاحبنظران در این مورد به نتایج یکسان و هم با این وجود

به این فرض دست یافت که  موضوعاساس مرور ادبیات  پژوهش پیش رو بر از این رو

توان فرض  می تواند در این رابطه نقش تعدیلگر ایفا کند. در واقع گیري استراتژیک می جهت

دانش  فناوري و یا کارآفرینی رابطه بین دو متغیر مدیریت کرد که گرایش سازمان به مشتري،

، براي دهد یا کانون تمرکز آن را تغییر می کند و قابلیت نوآوري را تقویت یا تضعیف می

تواند از یک نظام مدیریت دانش مطلوب، قابلیت  به کارآفرینی می  گرایش سازمان نمونه

ه نوآوري در تولید. بر مبناي چنین استدلالی، ویژه در زمین نوآوري بیشتري را حاصل کند، به

   .منعکس شده است 1 شکلدر  پژوهشمدل مفهومی 

                                                                                                                                               
1. Innovativeness in production 
2. Innovativeness in process 
3. Innovativeness in administration 
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  شوند: هاي اصلی پژوهش به صورت زیر تعریف می فرضیه از این رو

  معناداري دارد. رابطه قابلیت نوآوري با. مدیریت دانش 1اصلی فرضیه  ●

هـاي بــا   رابطـه مــدیریت دانـش بـا قابلیـت نــوآوري در شـرکت     . 2اصـلی   فرضـیه  ●

گیري اسـتراتژیک در رابطـه بـین     (جهت داردهاي استراتژیک متفاوت تفاوت  گیري جهت

 مدیریت دانش و قابلیت نوآوري نقش تعدیلگر دارد).

  هاي فرعی نیز عبارتند از: فرضیه

 نوآوري رابطه دارد.قابلیت . مدیریت دانش با ابعاد 1فرضیه فرعی  ●

هـاي بـا    . رابطه بین مدیریت دانش و ابعاد قابلیت نوآوري در شرکت2فرضیه فرعی  ●

گیري اسـتراتژیک در رابطـه بـین     (جهت هاي استراتژیک متفاوت تفاوت دارد گیري جهت

 .مدیریت دانش و ابعاد قابلیت نوآوري نقش تعدیلگر دارد)

  

  شناسی روش - 4
شناسی مورد اسـتفاده در ایـن پـژوهش را نشـان      اي از جوانب مختلف روش خلاصه 1جدول 

  دهد. می

  

 مدیریت دانش

گیري جهت

 استراتژیک

 قابلیت نوآوري

 سازي اجتماعی

 سازيدرونی

 سازيبیرونی

 ترکیب

 کارآفرینی مشتري فناوري

 اداري

 فرآیندي

 تولیدي

 ساخته)گر(پژوهش مفهومی پژوهشمدل  1شکل 
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  شناسی پژوهش روش  1 لجدو

 رکن

  پژوهش
  پژوهش انتخاب

  گرایی اثبات  فلسفه

  کمی: رویکرد لحاظ به ،تبیینی: نتیجه لحاظ به ،کاربردي: هدف لحاظ به  نوع

  یمایشپ  ياستراتژ

  1395تا خرداد  1394زمانی: از دي  ،یک هلدینگ ایرانی در تهران: مکانی  قلمرو

  جامعه

  يآمار

کلیه  شامل مورد) و در سطح تحلیل فرد 78( هاي زیرمجموعه شامل کلیه شرکت سازمانسطح تحلیل در 

  نفر) 11000(حدود  ها کارکنان شرکت

روش 

  یريگ نمونه
  در هر دو سطح ساده تصادفی

  نفر 367نفر و در سطح فرد  8200سازمان مشتمل بر  65با استفاده از فرمول کوکران: در سطح سازمان   نمونه حجم

 يگردآور

  ها داده

؛ هـا  و اسـناد شـرکت   اینترنتـی  هـاي  ٍسـایت  وب پژوهشـی، و  علمی مستندات شامل اي کتابخانه مطالعه

گیـري   )، پرسشـنامه جهـت  1995( تـاکئوچی و  نوناکـا مـدیریت دانـش     پرسشنامه مشتمل بر پرسشنامه

  )1390( نوآوري میرکمالی و چوپانیقابلیت و پرسشنامه  )2013( استراتژیک ریتلا و همکاران

ابزار  یابیارز

 يگردآور

  ها داده

؛ )اسـتاندارد  هـاي  پرسشـنامه  از گیـري  بهـره  و صـاحبنظران  نظر از استفاده(با  يو صور ییمحتوا ییروا

 ،88/0: گیري استراتژیک جهت ،92/0: مدیریت دانش ،91/0 (کلکرونباخ يآلفا یب(با اتکا بر ضریاییپا

  )91/0قابلیت نوآوري: 

 یلتحل

  ها داده

شـامل   )LISRELو  SPSS يافزارهـا  (با کمک نرم استنباطی آماري تحلیل ،توصیفی آماري تحلیل

 بـین  روابـط  ، تحلیـل )2(جدول  اسمیرنوف – کولموگروف آزمون طریق از ها داده بودن نرمال بررسی

 آزمون و )5(جدول  مدل برازش و آزمون) 4و  3 هاي ول(جد پیرسون همبستگی آزمون طریق از متغیرها

  )6(جدول  ساختاري معادلات

  

  ها یافته - 5
قرار  یها مورد بررس داده یعلازم است نرمال بودن توز یلیاز هر گونه تحل یشابتدا و ب در

آزمون  ینبهره گرفته شده است. در ا یرنوفاسم - منظور از آزمون کولموگروف ینه ا. بیردبگ

نشان داده  2. نتایج به دست آمده در جدول کند یها را منعکس م فرض صفر نرمال بودن داده

   هاي استخراج شده نرمال است. اند؛ توزیع داده شده
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  (نرمال بودن توزیع) اسمیرنوف – کولموگروف آزمون نتایج  2 جدول

  نتیجه  معناداري  ابعاد  متغیر

  مدیریت دانش

  نرمال  078/0  سازي بیرونی

 نرمال  077/0  ترکیب
 نرمال  065/0  سازي درونی

 نرمال  064/0  سازي اجتماعی

  گیري استراتژیک جهت

 نرمال  083/0  گرایش ارتباط با مشتري
 نرمال  093/0  فناوريگرایش 

 نرمال  082/0  گرایش کارآفرینی

  نوآوري

 نرمال  076/0  نوآوري تولیدي
 نرمال  078/0  فرآیندينوآوري 

 نرمال  077/0  نوآوري اداري

  

  .)3(جدول  ها از آزمون همبستگی پیرسون بهره گرفته شده است دادهبا توجه به نرمال بودن 

   

  پژوهش اصلی هاي فرضیه براي پیرسون همبستگی آزمون نتایج  3 جدول

  فرضیه
بین/ مقیاس  متغیر پیش

  سنجش

مقیاس  –متغیر ملاك 

  سنجش
 Sigوضعیت   sig  ضریب همبستگی

اصلی 

  اول

مدیریت دانش/ 

  اي فاصله

قابلیت نوآوري/ 

  اي فاصله
731/0  000/0  

در ناحیه مورد 

  ادعا

اصلی 

  دوم

مدیریت دانش/ 

  اي فاصله

قابلیت نوآوري/ 

  اي فاصله

گیري مشتري:  هاي با جهت براي شرکت

717/0  
000/0  

در ناحیه مورد 

  ادعا

گیري  هاي با جهت براي شرکت

  423/0فناورانه: 
083/0  

در ناحیه رد 

  ادعا

گیري  جهتهاي با  براي شرکت

  789/0کارآفرینانه: 
000/0  

در ناحیه مورد 

  ادعا

  

دهـد بـین سـطح اسـتقرار و نهادینـه شـدن مـدیریت         نشـان مـی   3طـور کـه جـدول     همان

گیـري اسـتراتژیک فناورانـه ضـعیف و      هـاي بـا جهـت    دانش و قابلیت نـوآوري بـین شـرکت   
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گـرا   و مشـتري  هـاي اسـتراتژیک کارآفرینانـه    گیـري  هـاي بـا جهـت    بدون معنـا و در شـرکت  

هـاي فرعـی    فرضـیه ، تـري انجـام داد   معنادار است. بـراي اینکـه بتـوان تحلیـل بهتـر و دقیـق      

نتـایج   4انـد کـه جـدول     پژوهش نیز با اسـتفاده از آزمـون همبسـتگی پیرسـون آزمـون شـده      

 ـ آن را منعکس می کیفیـت مـدیریت دانـش بـا      دهـد  د. همـان طـور کـه جـدول نشـان مـی      کن

ــدي  ــوآوري تولی ــت ن ــله قابلی ــوآوري فاص ــت ن ــه  ، قابلی ــوآوري اداري رابط ــت ن   اي و قابلی

گیـري   هـایی کـه جهـت    مستقیم و معنادار دارد. با ایـن وجـود، ایـن رابطـه در مـورد شـرکت      

ــد ــه دارن ــر خــلاف شــرکت، اســتراتژیک فناوران ــا جهــت ب ــاي ب ــري ه ــاي اســتراتژیک  گی ه

  معنادار نیست.  گرا و کارآفرینانه مشتري

  

  پژوهش اصلی هاي فرضیه براي پیرسون همبستگی آزمون نتایج  4 جدول

  فرضیه
بین/ مقیاس  متغیر پیش

  سنجش

مقیاس  –متغیر ملاك 

  سنجش
  sig  (پیرسون) ضریب همبستگی

  اي مدیریت دانش/ فاصله  فرعی اول

قابلیت نوآوري تولیدي/ 

  اي فاصله
744/0  000/0  

قابلیت نوآوري فرآیندي/ 

  اي فاصله
688/0  000/0  

قابلیت نوآوري اداري/ 

  اي فاصله
703/0  000/0  

فرعی 

  دوم
  اي مدیریت دانش/ فاصله

قابلیت نوآوري تولیدي/ 

  اي فاصله

  000/0  751/0گیري مشتري:  هاي با جهت براي شرکت

*090/0  399/0گیري فناورانه:  هاي با جهت براي شرکت

  000/0  735/0گیري کارآفرینانه:  هاي با جهت براي شرکت

قابلیت نوآوري اداري/ 

  اي فاصله

  002/0  633/0گیري مشتري:  هاي با جهت براي شرکت

*079/0  455/0گیري فناورانه:  هاي با جهت براي شرکت

  000/0  691/0گیري کارآفرینانه:  هاي با جهت براي شرکت

یندي/ اقابلیت نوآوري فر

  اي فاصله

  000/0  678/0مشتري: گیري  هاي با جهت براي شرکت

*087/0  405/0گیري فناورانه:  هاي با جهت براي شرکت

  000/0  692/0گیري کارآفرینانه:  هاي با جهت براي شرکت
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ها و ابزارهاي مختلف آزمون معادلات  برازش مدل ساختاري موجود با استفاده از شاخص

برازش مدل مذکور   کننده منعکساین بررسی   ساختاري مورد بررسی قرار گرفت که نتیجه

   .)5ول (جد است
  

  پژوهش نهایی مدل براي برازش هاي شاخص  5جدول

  برازش یا عدم برازش  مقدار واقعی  مقدار مطلوب  شاخص

  برازش  044/0 05/0حداکثر   1ریشه میانگین مربعات خطا

  برازش 90/0 9/0 حداقل  2شاخص نیکویی برازش

  برازش 90/0 9/0 حداقل  3شاخص نیکویی برازش تعدیل شده

  برازش 94/0 9/0 حداقل  4اي برازش مقایسه صشاخ

 برازش 95/0 9/0 حداقل  5برازش  شاخص استاندارد نشده

  

  ).6(جدول  هاي پژوهش تأیید شدند همچنین، با اتکا بر آزمون معادلات ساختاري فرضیه

  

 ها با اتکا بر آزمون معادلات ساختاري تأیید فرضیه  6 جدول

 هاي پژوهش فرضیه
 ضریب

  )βمسیر(
  نتیجه tآماره 

  تأیید 881/4 476/0  معناداري دارد. رابطه قابلیت نوآوري با. مدیریت دانش 1اصلی فرضیه 

هاي با  رابطه مدیریت دانش با قابلیت نوآوري در شرکت. 2اصلی  فرضیه

گیري استراتژیک در  (جهت هاي استراتژیک متفاوت تفاوت دارد گیري جهت

  رابطه بین مدیریت دانش و قابلیت نوآوري نقش تعدیلگر دارد).

  تأیید  414/10  715/0

  تأیید 011/3  198/0  . مدیریت دانش با ابعاد قابلیت نوآوري رابطه دارد.1فرضیه فرعی 

هاي  ابعاد قابلیت نوآوري در شرکت. رابطه بین مدیریت دانش و 2فرضیه فرعی 

گیري استراتژیک در  (جهت متفاوت تفاوت داردهاي استراتژیک  گیري با جهت

  .رابطه بین مدیریت دانش و ابعاد قابلیت نوآوري نقش تعدیلگر دارد)

  تأیید  385/7  346/0

                                                                                                                                               
1. RMSEA 
2. GFI 
3. AGFI 
4. CFI 
5. NNFI 
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   گیري جهنتی -6
کیفیت استقرار مدیریت دانش با سطح قابلیت نـوآوري بـا در     رابطه  هدف این پژوهش مطالعه

هـاي زیرمجموعـه یکـی از     گیـري اسـتراتژیک در شـرکت    نظر گرفتن نقـش تعـدیلگر جهـت   

بـین و مـلاك را تأییـد     ها وجود رابطه بین دو متغیر پیش تحلیل  هاي ایرانی بود. نتیجه هلدینگ

بین مدیریت دانش با تمامی ابعاد نوآوري نیز مثبـت    ها نشان داد که رابطه کرد. همچنین تحلیل

 امـا ] همخـوانی دارد.  16 ؛15 ؛14 ؛13[ هاي پیشـین  این نتایج با نتایج پژوهشو معنادار است. 

هایی را نشان دادند. به  هاي استراتژیک متفاوت تفاوت گیري هاي با جهت در شرکت روابطاین 

گیري استراتژیک کارآفرینانه و  هاي با جهت سخن بهتر، مشخص شد که این رابطه براي شرکت

 گیري استراتژیک فناورانه معنادار نبود. هاي با جهت گرایانه تأیید شد اما در مورد شرکت مشتري

ایـن نتیجـه بـا نتـایج      گیري استراتژیک را تأییـد کـرد.   توان نقش تعدیلگر جهت یاز این رو م

  سازگار است. ]27 ؛26 ؛22 ؛10[ هاي پیشین پژوهش

هاي مذکور تمایزهایی نیز با آنها  سویی با پژوهش با وجود هماهنگی و هم پژوهش پیش رو

اي سـاده بـین متغیرهـاي مـدیریت دانـش و       ] رابطـه 16 ؛15 ؛14 ؛13[ ها دارد. برخی پژوهش

انـد. در ضـمن بحـث     اند به تأثیر دیگر متغیرها در این رابطه اشـاره نکـرده   نوآوري ایجاد کرده

 اند. کیم و اسـلاتر  اند و سازوکارهاي نوآوري را مورد تحلیل قرار داده قابلیت را در نظر نگرفته

اند اما به جـاي مـدیریت دانـش و قابلیـت      ظر گرفتهگیري استراتژیک را در ن ] نقش جهت19[

] متغیرهـاي  20[ موراد و پاركاند.  نوآوري بر نوع دانش و توسعه محصول جدید متمرکز شده

] قابلیت نوآوري را در پژوهش خود در نظـر  21[ اند. داراچ مشابه اما نه یکسان را مطالعه کرده

اند.  گیري استراتژیک کرده را جایگزین جهت ] فرهنگ23[ کاسترو و همکاران  نگرفته است. دي

 ؛27 ؛10[ مطالعـات متعـددي  انـد.   ] نیز بحث قابلیت را مد نظر قرار نداده23[ ازکایا و همکران

گیـري اسـتراتژیک در نـوآوري را     ] بدون در نظر گرفتن مدیریت دانش، نقـش جهـت  29 ؛28

توان نتیجـه   میاز این رو  ده است.اند. در این مطالعات هم نقش قابلیت مغفول مان بررسی کرده

پژوهش حاضر علاوه بر اینکه متغیرهایی متفاوت و نو را مد نظر قرار داده، چـارچوبی   گرفت

 متمایز و کاربردي نیز به آنها بخشیده است. 
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اندرکاران  به دستاین پژوهش اساس نتایج  کاربردي که بر هاي پیشنهادبرخی از  در نهایت

  عبارتند از:، شوند ارائه می

با توجه به اهمیت استراتژیک هدف نوآوري براي هلدینگ مورد مطالعه و تأیید رابطه مثبت 

شـود   پیشنهاد می ،هاي زیرمجموعه بین کیفیت استقرار مدیریت دانش و قابلیت نوآوري شرکت

گذاري خود در نظام مدیریت دانش ادامه دهند و حتـی   به سرمایهمدیران ستاد مرکزي هلدینگ 

ظرفیـت    گـذاري فـراهم آورنـده    رود این سرمایه گذاري را گسترش دهند. انتظار می این سرمایه

(بـه   ، اداريه محصولات و خدمات جدید)ئ(یعنی توانایی ارا نوآوري در هر سه محور تولیدي

یندهاي معطوف به تولید محصـولات و  اها و فر معنی توانایی و آمادگی سازمان در ایجاد روش

هـا و   هـا، سیسـتم   هـا، رویـه   (یعنی توانایی سازمان در خلق مسـتمر روش  ینديارو ف خدمات)

اي چـون   توانـد در اقـدامات عملیـاتی    ایـن تمرکـز بـر مـدیریت دانـش مـی       باشد. ساختارها)

و تسهیم دانش، ایجاد محیط یاددهنده سازي دانش، ایجاد فضاي کارآموزي، خلق فرهنگ  مستند

، در دسـترس قـرار   و جسـتجوگري  مطالعه، تقویت روحیه پرسشگريیادگیرنده، نهادینه کردن 

گـذاري در   سـرمایه  گـر شـود.   دادن دانش، تفویض اختیار و توانمندسازي و ماننـد آنهـا جلـوه   

افزایی قابلیت  تواند از طریق ایجاد هم هاي مشابه می مدیریت دانش در این هلدینگ یا هلدینگ

د. این توانمندي نادر، غیـر قابـل تقلیـد و غیـر قابـل      نوآوري را تبدیل به توانمندي محوري کن

 انتقال است.

بین مدیریت دانش و   گیري استراتژیک در رابطه گر جهت با توجه به تأیید نقش تعدیل

دهی به  مداخله بیشتري در شکلشود مدیریت این هلدینگ  قابلیت نوآوري پیشنهاد می

شته باشد. انتخاب اعضاي هیأت مدیره، هاي زیرمجموعه دا هاي استراتژیک شرکت گیري جهت

هاي کلیدي عملکرد، تدوین استراتژي سرپرستی و  ها و اصول، تدوین شاخص تدوین سیاست

پذیري و پیشگامی، توسعه هنجار عدم رضایت از  ، تقویت فرهنگ ریسکي کنترل طراحی شیوه

مرتبط با  هاي و دیگر اقدام وضع موجود، تقویت نگاه بلندمدت به مشتري و رابطه با آن

هاي  هاي زیرمجموعه باید به صورتی هماهنگ و منسجم در صدد سوق دادن شرکت شرکت

هایی عمیق مبتنی بر ضرورت  فرض ها و پیش ي خلق ارزشابه معن مداري فوق به سمت مشتري

یعنی تمایل به پذیرش ، و یا نگاه کارآفرینانه و اولویت ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان

ریسک بیشتر، پیشگام بودن در بازار و هجوم به رقبا باشد. بر اساس نتایج این پژوهش، 
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هاي  آن شرکتگیري  جهتد ها اگر دغدغه تقویت قابلیت نوآوري دارند بای گونه هلدینگ این

کارگیري  و بر به ه سمت فناوري دارندکه گرایش استراتژیک بیشتري ب زیرمجموعه را

یا اینکه سازوکار دیگري براي تقویت قابلیت اصلاح کنند  ،اند کرده هاي مدرن تمرکز ناوريف

   نوآوري در آنها در نظر بگیرد.
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 ـبخـش  هـاي   دادهنتایج تحلیل کارمندمدار رهبر و شایستگی رهبر است.  الگـوي   دهـد  نشـان مـی  ی کم

هـم  مـدار   دهـد رهبـري مشـتري    نتایج همچنین نشان مـی برخوردار است.  مطلوبیپیشنهادي از برازش 

مشتریان تأثیر مثبت دارد.  بر نتایجنتایج کارکنان  صورت غیر مستقیم از طریق هصورت مستقیم و هم ب هب

نتـایج سـازمان تـأثیر مثبـت     نتایج کارکنـان و مشـتریان بـر     مدار از طریق رهبري مشتري، علاوه بر این

  گذارد. می

  

  .تحلیل مضمون ،گیري راهبردي جهت ،مدار مشتري رهبري: ي کلیديها هواژ

 
  

  مقدمه -1

روزافـزون تکنولـوژي و افـزایش    هـاي   مروزه به علت جهانی شدن، افزایش رقابت، پیشـرفت ا

ها  نتایج پژوهشها اهمیت دارد.  مداري بیش از گذشته براي سازمان مشتریان، مشتري هايانتظار

توانند در درازمـدت   مدار علاوه بر جلب رضایت مشتریان می هاي مشتري دهد سازمان نشان می

ضی تمایـل بیشـتري بـه    چون مشتریان را] 2؛ 1[ سودآوري بیشتري نسبت به رقبا داشته باشند

هاي دهان به دهان مثبت به دوسـتان و اطرافیـان خـود     خریدهاي مجدد و همچنین ارائه توصیه

دهان نیز به نوبـه خـود باعـث فـروش بیشـتر محصـولات شـرکت         دهان به هاي دارند. توصیه

نیز هاي بازاریابی  مداري از طریق حفظ مشتریان فعلی موجب کاهش هزینه . مشتري]3[شود  می

 شود چون هزینه جذب مشتریان جدید تقریباً پنج برابر هزینه حفظ مشـتریان فعلـی اسـت    می

علاوه بر این، جلب رضایت مشتریان عامل بسیار مهمی جهت تقویت شـهرت سـازمانی    .]4[

باشد که این شهرت نه تنها موجب جذب مشـتریان بلکـه در جـذب و حفـظ نیـروي کـار        می

   .]5[ مستعد نیز ضروري است

هایی که  ند اما تعداد سازمانکنمداري را پیاده  هاي زیادي تلاش کردند مشتري اگرچه سازمان

هـاي   نتـایج پـژوهش   .]6[بسیار اندك اسـت  ، مسیر موفق شوند توانستند در این یعملبه طور 

هاي تولیدي بزرگ و باسـابقه، میـزان رضـایت     دهد حتی در برخی شرکت داخلی نیز نشان می

مداري فقط در حد یک شـعار بـاقی    طوري که مشتري هسطح نامطلوبی قرار دارد بمشتریان در 

 مدیران و عدم همسویی سبک رهبريدهد رهبري نامناسب  ها نشان می یافته. ]8؛ 7[ مانده است
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تحقـق  هـا و عـدم    عوامـل مهـم شکسـت سـازمان    یکـی از  ، گیري راهبـردي سـازمان   با جهت

مـداري،   نقش چشمگیر رهبران سازمان در تحقق مشـتري رغم  علی ].9؛ 6[مداري است  مشتري

دهنـده   شناخته شده نیست. اگر چه پیشـینه پـژوهش نشـان    مدار هاي رهبري مشتري هنوز مؤلفه

آفرین، رهبري معنوي، رهبري خدمتگزار و غیره بر رضایت کارکنان و  تأثیر مثبت رهبري تحول

گیـري راهبـردي    ورت عام و فاقد جهتص ههاي رهبري ب اما این نوع سبک ]10[مشتریان است 

. رهبـري  ]11[مدار به اندازه کـافی مطلوبیـت ندارنـد     هاي مشتري هستند. بنابراین براي سازمان

گیري و اهداف راهبردي سازمان همسو باشد تا بهترین نتایج حاصل شود.  سازمان باید با جهت

  زیر پاسخ دهد:  هاي به سؤالتا پژوهش حاضر در صدد است 

 مدار کدامند؟ رهبري مشتري هاي همؤلف -1

  مدار بر نتایج سازمان چگونه است؟ یند تأثیرگذاري رهبري مشتريافر -2

اسـت کـه    آن پـژوهش حاضـر  اولین نوآوري این پژوهش از دو جنبه داراي نوآوري است. 

و نشـان دهـد کـه     مدار را شناسایی کنـد  هاي رهبري مشتري مؤلفهبراي نخستین بار سعی دارد 

هاي رهبري متفاوت است. دومین نوآوري پژوهش حاضر آن  مدار با سایر سبک رهبري مشتري

مدار بر عملکرد سازمان را بررسـی کنـد.    یند تأثیرگذاري رهبري مشتريااست که سعی دارد فر

   .هاي گذشته بررسی نشده است این موضوع در پژوهش

  

    پژوهشو پیشینه مبانی نظري  - 2
ها بـا توجـه بـه مقتضـیات خـود       هاي راهبردي است که سازمان مداري یکی از گرایش مشتري

راهبردي بیانگر فلسفه سازمان است کـه    کنند. گرایش جهت دستیابی به عملکرد برتر اتخاذ می

هـاي آن تـأثیر    هـا بـر نحـوه اداره یـک سـازمان و فعالیـت       از طریق یک سري باورها و ارزش

هایی که گرایش فروش دارند بـر ایـن بـاور هسـتند کـه       به عنوان مثال شرکت، ]12[گذارد  می

هاي ترفیعی گسترده صـورت گیـرد.    رسد مگر اینکه تبلیغات و فعالیت محصول به فروش نمی

کنند بر این باور هستند که مدیریت بایـد بـر بهبـود     هایی که از گرایش تولید پیروي می شرکت

ود چون مشتریان خواهان محصولاتی هستند کـه در دسـترس   کارایی تولید و توزیع متمرکز ش

سازي هر گرایش  موفقیت در پیاده ].25-22 صص ،13[بوده و قدرت خرید آن را داشته باشند 
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 مـداري یـک   مشـتري هاي سازمان با آن گـرایش اسـت.    راهبردي نیازمند همسویی تمامی جنبه

گیـري رفتارهـاي    موجـب شـکل   مـدترین شـکل  آگرایش سازمانی است که به مؤثرترین و کار

  . ]14[شود  هاي برتر به مشتریان می مطلوب جهت ارائه ارزش

مداري به شدت تحت تأثیر سـبک رهبـري    ، تحقق مشتري]15[به اعتقاد بارتلی و همکاران 

دانند. بـه همـین دلیـل     زیردستان مدیران را به عنوان الگوي خود می مدیران سازمان قرار دارد.

دهنـد تـأثیر قابـل     آورند و انجام می کنند، باور دارند، به زبان می به آن فکر می آنچه که رهبران

نتایج سازمانی بازتـابی از نگـرش، باورهـا،     به عبارتی دیگر، گذارد توجهی روي زیردستان می

یعنی مدیران ارشد است. از نظر کارکنان، رفتار مـدیران  ، و رفتار گردانندگان اصلی آن ها ارزش

کننده تعهد سطوح ارشد سازمان نسبت به مشتریان است. اگـر رفتـار مـدیر سـازمان و      منعکس

گونـه   زیردسـتان هـم همـان   ، کارکنـان و مشـتریان مناسـب نباشـد     برابـر  مدیر مستقیم فرد در

. ]98 ص ،16[ الگوبرداري کرده و رفتار نامناسبی با همکاران و مشتریان سازمان خواهند داشت

مترین دارایـی   شتریان به این بستگی دارد که مدیران بدانند مشتریان مهخلق ارزش برتر براي م

مدار شدن نیازمنـد تغییـر در طـرز تفکـر      سازمان به آنها وابسته است. مشتري سازمان هستند و

طوري که به جاي ارزش قائل شدن براي سرآمدي فنـی بایـد بـراي مشـتریان       همدیران است ب

مداري، مدیران باید از نظر  براي تحقق مشتري]. 17[ارزش قائل شوند و آنها را مهم تلقی کنند 

تعهد به مشتریان الگوي کارکنان باشند. مدیران حتی زمانی که براي کاهش هزینه تحت فشـار  

گـذاري کننـد. از یـک طـرف مـدیران       زش موردنظر مشتریان سرمایههستند باید براي بهبود ار

ترین اولویت سازمان هستند و از طرفی دیگر تعداد کارکنان خدماتی را  بگویند که مشتریان مهم

هاي متناقض به کارکنان ارسال شود که این امر بر انگیزش، درگیـر   شود پیام سبب می، کم کنند

  ].18[گذارد  منفی می شدن شغلی و روحیه کارکنان تأثیر

براي جلـب رضـایت مشـتریان بایـد بـا کارکنـان هماننـد         اصول بازاریابی داخلی براساس

. مدیران بـراي خلـق ارزش برتـر    ]19[مشتریان داخلی رفتار کرد و به نیازهاي آنها توجه کرد 

براي مشتریان، علاوه بر گرایش به مشتریان بیرونی باید گرایش به مشتریان داخلی هـم داشـته   

ترین دارایی سازمان این است که اگر مدیر از  . منطق توجه به کارکنان به عنوان مهم]20[باشند 

خـودش را آمـاده کنـد کـه کـار      خواهد کار بزرگی براي مشتریان انجام دهند باید  کارکنان می

طـور خودکـار   ه مـداري ب ـ  . مدیران باید بدانند که مشتري]21[بزرگی براي کارکنان انجام دهد 



  انو همکار سعید رضایی  ____________________  ...ها و تأثیر  مدار: شناسایی مؤلفه رهبري مشتري

65 

شود بلکه کارکنان به عنوان بـازیگران اصـلی در تحقـق     منجر به افزایش رضایت مشتریان نمی

شـده و بـه    مـدار  شوند. کارکنان زمانی درگیري رفتارهـاي مشـتري   مداري محسوب می مشتري

کنند که دریابند سازمان هم براي آنها ارزش و احترام قائل اسـت و   نیازهاي مشتریان توجه می

   .]22؛ 1[کند  به نیازهایشان توجه می

مـدت بـا    هاي خلق ارزش براي مشتریان، ایجاد رابطـه دوسـتانه و بلنـد    یکی دیگر از روش

اصـول بازاریـابی    براسـاس مند میسر خواهد شـد.   آنهاست که این امر از طریق بازاریابی رابطه

باید ارتباطات دوستانه و بلندمدت با مشتریان برقرار کرد تا هم خدمات باکیفیتی براي  مند رابطه

زمـانی بـا   . کارکنان ]197 ص ،23[ مشتریان فراهم شود و هم نیازهاي مشتریان شناسایی شود

مشتریان ارتباط دوستانه و باکیفیت برقرار خواهند کرد که مدیران هم با کارکنان رفتار دوسـتانه  

. همچنین با توجه به اینکه مدیران الگوي زیردستان ]24[ داشته و به اصول اخلاقی پایبند باشند

مد باشـند.  خودشان هم باید در برقراري ارتباط دوستانه بـا مشـتریان سـرآ   ، شوند محسوب می

بار اتفاق بیفتد بلکه باید یـک عـادت     برقراري ارتباط با مشتریان چیزي نیست که هر سال یک

طـور مسـتمر   ه سازمان ب رهبرانکار باشد. بسیار مهم است که  و براي مدیران و بخشی از کسب

برخـی  به ی شخصبه طور باید  آنهاانرژي و زمان خود را صرف بهبود ارتباط با مشتریان کنند. 

صورت حضوري با مشـتریان ارتبـاط برقـرار     هها و تماس تلفنی مشتریان پاسخ دهند و ب ایمیل

  . ]26[ ]25[ کنند

مثال آنها  ، برايهاي لازم نیز برخوردار باشند رهبران براي خلق ارزش برتر باید از شایستگی

. رهبـري  ]40 ص ،9[باید از مهارت لازم بـراي ایجـاد انگیـزه در کارکنـان برخـوردار باشـند       

ف خـود  یمدار باید در کارکنان انگیزه ایجاد کند تا کارکنان به جاي اینکه صرفاً به وظـا  مشتري

براي بهتـر عمـل    آنها  ف خود را به نحو احسن انجام دهند چون همین تمایلیوظا، عمل کنند

. همچنـین  ]198 ص ،23[شـود   کردن سبب خلق ارزش برتـر و بهبـود تجربـه مشـتریان مـی     

مدار کارکنان، علاوه  ها براي تقویت رفتارهاي مشتري معتقد است رهبران سازمان ]27[ استرانگ

  مدار هم داشته باشند.  هاي لازم باید باورها و نگرش مشتري بر داشتن شایستگی

هاي رهبري مانند رهبري معنوي، رهبـري خـدمتگزار و رهبـري تحـول      اگرچه برخی سبک

مـدار   گیري مشتري مشتریان تأثیر مثبت داشته باشند اما داراي جهتتوانند بر رضایت  آفرین می

نیستند بنابراین قادر نخواهند بود امکان خلق ارزش برتر براي مشتریان و دستیابی به عملکـرد  
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]، رهبري سازمان زمـانی  11هاي هنگ و همکاران [ د. طبق یافتهکننبرتر را براي سازمان فراهم 

گیري راهبردي و اهداف سازمان همسو باشد. با توجه به  که با جهتبیشترین اثربخشی را دارد 

رهبـري کـه   "کنـیم:   مدار را اینگونه تعریف مـی  مبانی نظري و ادبیات پژوهش، رهبري مشتري

کنـد   طـور خالصـانه تـلاش مـی    ه نگرش، گفتار و رفتارش بیانگر اهمیت مشتریان اسـت و ب ـ 

یان را تقویت کند تا امکان دستیابی سازمان به رفتارهاي لازم جهت خلق ارزش برتر براي مشتر

  ."عملکرد برتر در بلندمدت فراهم شود

صـفات اخلاقـی پسـندیده ماننـد     دریافتنـد رهبرانـی کـه داراي     ]24[لیندبلوم و همکـاران  

مـدار کارکنـان تـأثیر مثبـت گذاشـته و موجـب        انصاف، صداقت و تواضع بر رفتارهاي اخلاق

رفـع   بـراي  رهبرانـی کـه  دریافتنـد   ]28[چن و همکـاران   شوند. افزایش رضایت مشتریان می

نـه   اهمیـت قائـل هسـتند    هاي زیردستان نیازهاي زیردستان، رفتار منصفانه و توسعه شایستگی

 ـگذار مدار نیز تأثیر می تنها بر کیفیت خدمات بلکه بر رفتارهاي شهروندي مشتري د. بابـاکوس  ن

نیز دریافتند رهبري خدمتگزار با پایبندي به اصول اخلاقـی، عمـل کـردن بـه      ]29[ و همکاران

تــک کارکنــان موجــب تقویــت جــو  گویــد و توجــه کــردن بــه نیازهــاي تــک آنچــه کــه مــی

وقتی رهبـران سـازمان بـه نیازهـا و      1نظریه مبادلات اجتماعی براساسشود.  مداري می مشتري

کارکنـان هـم در صـدد جبـران     ، آنها متعهـد باشـند  دهند و نسبت به  رفاه کارکنان توجه نشان 

کنند اهـداف فـردي و    آیند و با افزایش انگیزه، انرژي، توان و تعهد خود سعی می می متقابل بر

 جلب کـرده و آنهـا را بـه سـازمان وفـادار     مشتریان را  یعنی رضایت؛ را محقق سازندسازمانی 

بـه دهـان مثبـت و شـهرت سـازمان       هاي دهان ]. جلب رضایت مشتریان بر توصیه22سازند [

توجه به نیازها و رفاه کارکنان بر رفتارهـاي شـهروندي    ]. علاوه بر این5گذارد [ تأثیر مثبت می

]. رفتـار شـهروندي بـه نوبـه خـود بـر       24گـذارد [  و وفاداري آنها به سازمان تأثیر مثبـت مـی  

کنـان نیـز سـبب کـاهش     ]. وفـاداري کار 25وري و عملکرد سازمان تأثیر چشـمگیر دارد [  بهره

اي ناشی از خروج کارکنان مانند هزینه جذب نیروي جدیـد، هزینـه آمـوزش کارکنـان     ه هزینه

شـود و سـبب بهبـود     جدید و هزینه سرمایه صرف شده براي توسعه کارکنان خارج شـده مـی  

  شود.   عملکرد سازمان می

 
                                                                                                                                               
1. Social Exchange Theory 
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  مفهومی پژوهش الگوي -3

مـدار بـر نتـایج     رهبري مشـتري که شود  بینی می با توجه به مبانی نظري و ادبیات پژوهش پیش

  :1طبق شکل بنابراین ،مشتریان و سازمان تأثیر معنادار داشته باشد، کارکنان

  گذارد. طور مستقیم بر نتایج کارکنان تأثیر مثبت میه مدار ب رهبري مشتري :1فرضیه 

  گذارد. طور مستقیم بر نتایج مشتریان تأثیر مثبت میه ب مدار : رهبري مشتري2فرضیه 

  گذارد. مدار از طریق نتایج کارکنان بر نتایج مشتریان تأثیر مثبت می رهبري مشتري :3فرضیه 

  گذارد. مدار از طریق نتایج کارکنان بر نتایج سازمان تأثیر مثبت می : رهبري مشتري4فرضیه 

 گذارد. طریق نتایج مشتریان بر نتایج سازمان تأثیر مثبت میمدار از  : رهبري مشتري5فرضیه 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مفهومی پژوهش الگوي  1شکل 

  

  پژوهش شناسی روش -4

رود کـه بـه روش ترکیبـی     بـه شـمار مـی    کاربردياین پژوهش از نظر هدف از نوع مطالعات 

ی) انجام شد. بخش کیفی این پژوهش با روش تحلیل مضمون و بخـش کمـی بـا    کم -(کیفی

تحلیل مضمون روش منعطفی است کـه امکـان تمرکـز    همبستگی انجام شد.  - روش توصیفی

توانـد   کند. در تحلیل مضمون محقق هم مـی  هاي مختلف فراهم می ها را به شیوه محقق بر داده

مداررهبري مشتري  

 نتایج کارکنان

 نتایج مشتریان

 نتایج سازمان
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و  هـا  تهـاي پنهـان کلمـات، عبـار     ها را گزارش دهد و هـم معـانی و ایـده    معانی آشکار داده

 هـاي  ل هـا در ارتبـاط بـا سـؤا     جملات را استخراج کند. مضمون بیانگر چیز مهمی دربـاره داده 

دهـد   هـا را ارائـه مـی    اي از داده پژوهش است و سطحی از معنی یا مفهوم موجود در مجموعـه 

مـرتبط بـا   منبـع اعـم از کتـاب و مقالـه      196هـاي اطلاعـاتی    از جستجوي پایگـاه  . پس]30[

منبع حاوي کـدهاي مـرتبط بودنـد.     67شناسایی و دانلود شدند که از این تعداد مداري  مشتري

بـه عنـوان جامعـه آمـاري      1393هاي تولیدي برتر کشور در سـال   مدیران منابع انسانی شرکت

سـازمان   وسـیله  بـه ی پژوهش هستند. هرسـاله اسـامی پانصـد شـرکت برتـر کشـور       بخش کم

 260هـاي تولیـدي برتـر     جایی که تعـداد شـرکت   شود. از آن مدیریت صنعتی کشور اعلام می

نفـر اسـت. بـراي انتخـاب اعضـاي       155اساس جدول مورگان تقریباً  حجم نمونه بر، باشد می

از  لیکـرت  . پرسشـنامه بـا طیـف هفـت امتیـازي     یـد گردنمونه از روش تصادفی ساده استفاده 

) طراحـی شـد. روایـی محتـوایی پرسشـنامه      7) تا کاملاً موافقم (امتیـاز  1(امتیاز  کاملاً مخالفم

توسط پنج نفر از خبرگان مورد تأیید قرار گرفت. ادراك از عـدالت سـازمانی، انگیـزه شـغلی،     

داري به سـازمان و رفتـار شـهروندي    رضایت شغلی، درگیر شدن در شغل، تعهد سازمانی، وفا

. ندیده شـد سـنج  جزء نتایج ادراکی، نگرشی و رفتاري مرتبط بـا کارکنـان بودنـد کـه      سازمانی

ادراك از کیفیــت محصــول، رضــایت مشــتریان، وفــاداري مشــتریان بــه ســازمان و   همچنــین

تریان بودنـد  جزء نتایج ادراکی، نگرشی و رفتاري مرتبط با مش ـهاي دهان به دهان مثبت  توصیه

سـازمان  نتایج سازمان هم سـودآوري، سـهم بـازار و شـهرت     براي سنجش . سنجیده شدند که 

انجمن مدیریت منابع انسانی کشـور بـراي   وسیله  به. پرسشنامه از طریق ایمیل و سنجیده شدند

د ش ـپرسشنامه تکمیل شده دریافـت   86هاي مستمر،  اعضاي نمونه ارسال شد. پس از پیگیري

اس نسـخه   اس پـی  اس افزارهـاي  ی از نـرم هاي کم براي تحلیل دادهاستفاده قرار گرفت. و مورد 

  استفاده شد.اس نسخه دو  ال شانزده و اسمارت پی

  

  پژوهش هاي یافته -5

دهد مضـمون فراگیـر رهبـري     نشان می، آمده است 1که در جدول  هاي کیفی دادهنتایج تحلیل 

 . پایه تشکیل شده استمضمون  28دهنده و  مضمون سازمان 5 از مدار مشتري
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  نتایج تحلیل مضمون به همراه فراوانی کدها  1جدول 

  مضامین پایه  دهنده مضامین سازمان  ن فراگیرمومض
فراوانی 

  کد

 مدار مشتري رهبري

 نگرش رهبر
 12 نگرش ارزشی رهبر نسبت به مشتریان

  35  انسانیاي رهبر نسبت به منابع  نگرش سرمایه

رفتار مشتري مدار 

  رهبر

  17  هاي مشتري مدار حمایت رهبر از برنامه

  35  متعهد بودن رهبر به مشتریان

  14  تأکید مستمر رهبر بر اهمیت مشتریان

  11  مدار هاي مشتري التزام عملی رهبر به ارزش

  4  رفتار خادمانه رهبر در برابر مشتریان

  21  رهبر با مشتریانو دوستانه ارتباط مستمر 

  اصول اخلاقی رهبر

  5  تواضع

  6  صداقت

  9  قدرشناسی

  3  انتقادپذیري

  11  رعایت انصاف

رفتار کارمندمدار 

  رهبر

  41  تعهد رهبر نسبت به زیردستان

  6  مشارکت رهبر در فرآیندهاي منابع انسانی

  11  اعتماد رهبر به زیردستان

  11  رهبر به زیردستاناحترام 

  25  ارتباط دوستانه رهبر با زیردستان

  20  حمایت رهبر از زیردستان

  25  ها گیري مشارکت دادن زیردستان در تصمیم

  شایستگی رهبري

  9  بینش مشتري مدار

  3  اي تفکر پیشرانه

  6  هاي کارکنان توسعه شایستگی

  8  تفکر استراتژیک

  13  تفکر سیستمی

  14  مهارت انگیزشی

  2  هوش هیجانی
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براي ارزیابی الگوي ، مدار یک سازه سلسله مراتبی است جایی که سازه رهبري مشتري از آن

  استفاده شد. ]31[اي طبق توصیه رینگل و همکاران  گیري آن از روش دو مرحله اندازه

  

 
 

  مدار هاي بیرونی سازه رهبري مشتري وزن  1نمودار 

 
و  »رفتار خادمانـه رهبـر در برابـر مشـتریان    « نشانگر، علامت وزن بیرونی دو 1طبق نمودار 

منفی شد. این دو گویه حـذف شـدند چـون ایـن     » یندهاي منابع انسانیامشارکت رهبر در فر«

نتیجه با مبانی نظري همخوانی نداشت. وقتی مدل از نوع سازنده و تعداد متغیرهاي آشکار یک 

زن بیرونـی یـک یـا چنـد متغیـر      این احتمال وجود دارد که علامت و، سازه بیشتر از پنج باشد

منفی شـود  ، آشکار که ارتباط کمتري (در مقایسه با سایر متغیرهاي آشکار) با سازه خود دارند

بـار   اسـت  96/1تر از  بزرگ نشانگرجایی که فقط عدد معناداري هشت  ]. از آن124 ص ،32[

70/0  57/0  

 نگرش رهبر
رفتار 

ارمدمشتري  

اصول 

 اخلاقی

رفتار 
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cob4 

cob2 

cob1 

cob5 
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32/0  

46/0  
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29/0  

21/0-  

49/0  

33/0  
10/0  

34/0  

10/0  
22/0  

29/0  

32/0  

28/0  
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تر  بار عاملی بزرگطبق نتایج، همه نشانگرها بررسی شد. ، نشانگرهایی که معنادار نشدندعاملی 

بـرازش   دارايمـدار   الگوي رهبري مشـتري  از این رو حفظ شوند. مدلو باید در  دارند 5/0از 

  مطلوب است.

 طبـق بررسی شدند. ها هم  سایر سازهبیرونی و معناداري متغیرهاي آشکار  هاي در گام بعدي وزن

اسـت. بنـابراین بـه     معنـادار علامت مثبت داشته و وزن بیرونی یازده گویه  نشانگرهاهمه ، 2 نمودار

دهـد   کنیم. نتایج نشان مـی  نگاه می، نشانگرهایی که معنادار نشدندسایر مقادیر بار عاملی و معناداري 

   شوند. است و باید در الگو حفظ  7/0تر از  بار عاملی همه متغیرهاي آشکار بزرگ

  

 
  

  هاي بیرونی و روابط بین متغیرها معناداري وزن  2نمودار 

رهبري 

ارمدمشتري  
نتایج 

 سازمان

30/3  

01/5  

33/2  

29/1  

16/1  

74/1  

93/1  
44/1  

28/4  

68/3  

نتایج 

 مشتریان

24/33  

23/4  98/4  

22/1  75/4  67/3  45/5  

نتایج 

 کارکنان

 رضایت درگیري

89/1  92/1  

مدارمشتري   

 شایستگی

 نگرش

 کارمندمدار

مداراخلاق  

شهروندي  عدالت انگیزه تعهد وفاداري  

58/2  31/1  39/2  27/2  32/3  

 کیفیت توصیه رضایت وفاداري

 سهم بازار

 شهرت

 سودآوري



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

72 

 2و عامـل تـورم واریـانس    1مقـدار تـولرانس   ،خطی بین متغیرهـاي آشـکار   براي ارزیابی هم

مـدار و همچنـین    دهد تمامی متغیرهاي آشکار سازه رهبري مشتري د. نتایج نشان میشمحاسبه 

تـر از   نتایج کارکنان، نتایج مشتریان و نتایج سازمان داراي تـولرانس بـزرگ   مرتبط با هاي سازه

  خطی است. که بیانگر عدم مشکل همهستند  5تر از  کوچک عامل تورم واریانسو مقدار  20/0

هـاي پـژوهش    فرضـیه خطی،  و نبود مشکل هم هاي بیرونی پس از اطمینان از معناداري وزن

متغیر مسـتقل و نتـایج کارکنـان و    ضریب مسیر بین ، 2طبق نمودار مورد بررسی قرار گرفتند. 

هاي  بنابراین فرضیهمعنادار شده است. همچنین ضریب مسیر بین متغیر مستقل و نتایج مشتریان 

باید تأثیر مستقیم متغیر مستقل را  در گام اولمیانجی  هاي براي بررسی نقشتأیید شدند.  2و  1

بر متغیر وابسته بدون حضور متغیر میانجی بررسی کرد. اگر رابطه بین متغیر مسـتقل و وابسـته   

میانجی را هم وارد الگوي مسیر یعنی متغیر ؛ دهیم وقت مرحله دوم را انجام می آن، معنادار بود

باید قدرت نقش میانجی را بررسی کرد. در گام سوم ، کنیم. اگر تأثیر غیرمستقیم معنادار شد می

تـر از   کوچـک را محاسبه کرد. اگر مقدار تبیین واریانس  بدین منظور باید میزان تبیین واریانس

اگـر   ونقش میانجی کامـل  ، باشد 80/0تر از  بزرگاگر  و شود نقش میانجی رد می، باشد 20/0

  .]228-226 صص ،32[ نقش میانجی جزئی است، باشد 80/0 تا 20/0 بین

و  86/0مدار بر نتایج مشتریان بدون حضور متغیر نتایج کارکنان  تأثیر مستقیم رهبري مشتري

مـدار بـر نتـایج     اندازه تأثیر غیرمستقیم رهبري مشـتري  بدست آمد. =t 565/30عدد معناداري 

). از تقسیم تأثیر a×b ='c= 86/0 ×43/0=37/0مشتریان در حضور نتایج کارکنان برابر است با (

تأثیر  يشود که حاکی از معنادار حاصل می =11/4t) عدد 09/0( غیرمستقیم بر خطاي استاندارد

مقـدار تبیـین    از طریق نتایج کارکنـان اسـت.   مشتریانمدار بر نتایج  غیرمستقیم رهبري مشتري

  فرضیه سوم تأیید شد.  از این رو. محاسبه شد 70/0واریانس مربوط نیز 

و  نتـایج کارکنـان   هايمدار بر نتایج سازمان بدون حضور متغیر تأثیر مستقیم رهبري مشتري

اندازه تأثیر غیرمستقیم رهبـري  دست آمد. ه ب =t 187/25عدد معناداري و  84/0 نتایج مشتریان

 a×b= 86/0 ×43/0=37/0بر نتایج سازمان در حضور نتایج کارکنان برابر است با (مدار  مشتري

='c36/3) عدد 11/0( ). از تقسیم تأثیر غیرمستقیم بر خطاي استاندارد t= شـود کـه    حاصل می

                                                                                                                                               
1. Tolerance 
2. Variance Inflation Factor 
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مدار بـر نتـایج سـازمان از طریـق نتـایج       حاکی از معنادار بودن تأثیر غیرمستقیم رهبري مشتري

   فرضیه چهارم تأیید شد. محاسبه شد. بنابراین 69/0مقدار تبیین واریانس نیز  کارکنان است.

مـدار بـر نتـایج سـازمان در حضـور نتـایج        همچنین اندازه تأثیر غیرمستقیم رهبري مشـتري 

). از تقسیم تأثیر غیرمسـتقیم بـر خطـاي    a×b ='c= 87/0×46/0=40/0مشتریان برابر است با (

شود که بیـانگر معنـاداري تـأثیر غیرمسـتقیم رهبـري       حاصل می =44/4t) عدد 09/0استاندارد(

 بـه آن  مقدار تبیین واریانس مربوط مدار بر نتایج سازمان از طریق نتایج مشتریان است. مشتري

، تمـامی  2طبـق نتـایج جـدول    .محاسبه شد. بنابراین فرضـیه پـنجم هـم تأییـد شـد      67/0نیز 

 هاي پژوهش تأیید شدند. فرضیه

  

  ها نتایج مربوط به تأیید یا رد فرضیه  2 جدول

  نتیجه آزمون  عدد معناداري  ضریب مسیر  فرضیه  ردیف

  تأیید  24/33  86/0  فرضیه اول  1

  تأیید  98/4  50/0  فرضیه دوم  2

  تأیید  11/4  37/0  فرضیه سوم  3

  تأیید  36/3  37/0  فرضیه چهارم  4

  تأیید  44/4  40/0  پنجمفرضیه   5

  

در الگوي ساختاري علاوه بر معناداري روابط بین متغیرها بایـد ضـریب تعیـین متغیرهـاي     

به ترتیب ضـعیف، متوسـط و    R2براي  75/0و  50/0، 25/0درونزا را هم بررسی کرد. مقادیر 

]. مقدار ضریب تعیین براي متغیرهاي نتایج کارکنان، نتایج مشتریان 33شود [ زیاد محسوب می

تـوان گفـت الگـوي     دست آمـد. بنـابراین مـی    هب 76/0و  81/0، 0/ 73ترتیب به و نتایج سازمان

  بینی بسیار بالایی برخوردار است.  پیشنهادي از قدرت پیش

  

  و پیشنهادها گیري نتیجه -6

طبـق  مـدار انجـام شـد.     ها و پیامدهاي رهبري مشـتري  پژوهش حاضر با هدف شناسایی مؤلفه

مـدار، اصـول اخلاقـی، رفتـار      مدار از پـنج بعـد نگـرش، رفتـار مشـتري      نتایج، رهبري مشتري
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مدار  دهد رهبري مشتري ها نشان می یافته همچنین ها تشکیل شده است. کارمندمدار و شایستگی

هاي  یافتهگذارد.  سازمان تأثیر مثبت و معنادار می بر عملکردمشتریان  و نتایج کارکنان از طریق

جلـب رضـایت    صرفبه طور مدار  اساس و ماهیت رهبري مشتريدهد  این پژوهش نشان می

باید داراي نگـرش مطلـوب    مدار . رهبري مشترينیست کارکنان جهت جلب رضایت مشتریان

کننده اهمیت مشتریان و زیردستان  رفتار و گفتارش منعکس، نسبت به کارکنان و مشتریان باشد

 نظریـه  براسـاس هاي لازم برخوردار باشـد.   به اصول اخلاقی پایبند باشد و از شایستگی، باشد

براي اینکه مدیران روي زیردستان تأثیر بگذارند باید از نظر کارکنان جذاب  1یادگیري اجتماعی

 الگوهـاي هـا و رفتـار    ارزش، افراد با سرمشق قرار دادن نگرش، نظریهو معتبر باشند. طبق این 

انگیزه بشردوستانه (توجه  ه دلیلمدار ب رهبري مشتري .]22[ گیرند ب و معتبر از آنها یاد میجذا

هاي رهبري  و برخورداري از شایستگی پایبندي به اصول اخلاقی، به رفاه زیردستان و مشتریان)

. چنـین  دکنکرده و جذابیت و اعتبار خوبی کسب قادر است توجه و اعتماد زیردستان را جلب 

لگوي آنها خواهد بود. در نتیجه زیردستان همانند فردي مورد پذیرش دیگران بوده و به عنوان ا

یعنی مشتریان و همکاران تعامل خوبی خواهند داشـت تـا رضایتشـان    ، الگوي خود با دیگران

  جلب شود. 

براي اینکه مدیران بتوانند پیام خود را مبنی بـر اهمیـت جلـب رضـایت مشـتریان بـه       

از خـود بـروز دهنـد.    مـدار   رفتارهاي مشـتري ی شخصبه طور زیردستان منتقل کنند باید 

بنابراین نه تنها باید نگرش ارزشی نسـبت بـه مشـتریان    ، مدیران الگوي زیردستان هستند

تـا   همچنـین داشته باشند بلکه باید از نظر گفتار و رفتار هم سرمشـق زیردسـتان باشـند.    

 پندارند و تمرکز ري) میگذا مداري را به عنوان هزینه (نه سرمایه مادامی که مدیران، مشتري

قادر نخواهند بود رضایت مشـتریان را جلـب و آنهـا را بـه     ، بر افزایش کارایی است آنها

شـود   اي نسبت به منابع انسانی نیز سبب مـی  نداشتن نگرش سرمایه. سازمان وفادار سازند

 گـذاري کننـد تـا رضـایت     که باید در حوزه منابع انسـانی سـرمایه  را مدیران این واقعیت 

وقتی رهبـران   نبینند. طبق نظریه مبادلات اجتماعی ،شود و اهداف سازمان محقق مشتریان

کارکنـان  ، دهند و نسبت به آنها متعهد باشـند  سازمان به نیازها و رفاه کارکنان توجه نشان 

                                                                                                                                               
1.Social Learning Theory 
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و تعهد خود سـعی   ، انرژي، توانآیند و با افزایش انگیزه می هم در صدد جبران متقابل بر

مدیران باید به نیازهاي زیردستان توجه کنند اهداف فردي و سازمانی را محقق سازند.  می

کنند، تکرار  جدي و خالصانه داشته باشند. بدون رهبرانی که خالصانه به زیردستان خدمت 

هاي ما هستند  کنیم و کارکنان سرمایه گذاري می مان سرمایه شعارهایی نظیر ما روي کارکنان

ی کـه  هـای  سازماني رضایت مشتریان و عملکرد سازمان نخواهد گذاشت. هیچ تأثیري رو

باید در انتخاب مدیران بسیار دقت داشته باشند و صـرفاً بـه    مدارشوند قصد دارند مشتري

ز اهمیت است چون رفتـار  ینگرش مدیران هم بسیار حا .دانش و مهارت آنها توجه نکنند

همچنـین پایبنـدي بـه اصـول اخلاقـی و       گیـرد.  انسان تحت تأثیر نگـرش وي قـرار مـی   

گـزینش و انتخـاب    زمـان لازم از دیگر مواردي هسـتند کـه در     برخورداري از شایستگی

مدیران هم باید  هاي آموزش و بهسازي باید مورد توجه ویژه قرار گیرند. در برنامهمدیران 

رفتارهاي  ،هاي رهبري هاي مطلوب، پایبندي به اصول اخلاقی، شایستگی  نگرشبر تقویت 

  کارمندمدار تمرکز شود. رفتارهاي مدار و مشتري

هـم   هایی داراي محدودیت، که ارائه داد هاي ارزشمندي بینشرغم  علی حاضر پژوهش

و همچنـین عـدم دسترسـی بـه مـدیران       محدود بودن منـابع مـورد اسـتفاده    به علتبود. 

هـاي دیگـري هـم     برخی مؤلفـه  شاید مدار باشند هایی که به معناي واقعی مشتري سازمان

هاي آتی از منابع دیگر مانند  شود در پژوهش توصیه میاند.  باشند که هنوز شناسایی نشده

محدودیت دوم این است  د.وها استفاده ش مداري براي گردآوري داده خبرگان حوزه مشتري

باشد. به همین دلیل ممکـن   صورت کلی و قضاوتی می هکه ارزیابی مدیران منابع انسانی ب

ابعاد هاي آینده براي سنجش  شود در پژوهش توصیه میها داراي اُریب باشد.  است ارزیابی

ها استفاده شود.  هاي سازمان براي گردآوري داده هاي رهبري از مدیران همه واحد و مؤلفه

راي سنجش نتایج مشتریان از خود نتایج کارکنان از خود کارکنان، بهمچنین براي سنجش 

میـزان تفـاوت    مشتریان و براي سنجش نتایج سازمانی از اطلاعات عینـی اسـتفاده شـود.   

هاي مختلف رهبري مانند رهبري خدمتگزار، رهبري تحول آفرین، رهبري معنوي و  سبک

ر مداري مورد بررسی قـرا  مشتري جوشان بر  مدار از نظر میزان تأثیرگذاري رهبري مشتري

هاي آتی مورد بررسی قـرار گیـرد.    شود این موضوع در پژوهش نگرفته است. پیشنهاد می
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در صنایع خدماتی هم مورد  مدار رهبري مشتري پیشنهاديلگوي اشود  توصیه می همچنین

 . آزمون قرار گیرد
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  چکیده

هاي والدینی بـا   هاساس خوش خرید خانواده بر هاي هدف پژوهش حاضر تبیین نقش کودکان در تصمیم

بر این اساس پژوهش حاضر از نظر هدف اکتشافی و از نوع آمیخته و از نظر است.  ارگرایانهنگرش باز

کـه   گزاره استخراج شد 30هاي عمیق  در گام اول پژوهش با استفاده از مصاحبهنتیجه کاربردي است. 

گزاره  29ها به  این گزاره آزمون پیشتحلیل عاملی اکتشافی در  وروایی ظاهري و محتوا، بررسی پس از 

از ایـن  استفاده شد،  هاي تجربی از قاعده تعیین حجم نمونه برايو پرسشنامه نهایی تدوین شد. تقلیل 

پرسشنامه با سهم  400دست آمد که در مجموع   هب 290گزاره منتج شده، حجم نمونه  29با توجه به  رو

پرسشنامه قابل  311ین آنها از ب .دشدرصدي در بین چهار گروه والدین مازندرانی شهرنشین توزیع  25

به منظور دستیابی به عوامل نگرشی والدین از تحلیل عاملی اکتشافی استفاده  استفاده تشخیص داده شد.

بندي شدند.  عامل طبقه ششگزاره باقیمانده در  25گزاره در مراحل مختلف،  چهارشد و پس از حذف 

ها و  ها، بینابینی (سنتی انگین، سه خوشه والدینیمی Kاي  با استفاده از تحلیل خوشهدوم پژوهش در گام 

عامل نگرشی مورد تحلیل قـرار   ششاساس  بر اي سلسله مراتبی تحلیل خوشه منتج شده ازها)  امروزي

                                                                                                                                               
 E-mail: a_zarei@semnan.ac.ir نویسنده مسئول مقاله: *

هاي مدیریت منابع سازمانی پژوهش  

1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

82 

 ترتیب سـه عامـل نگرشـی    ها به ها و امروزي ، بینابینیها سنتی هاي در خوشهکه نتایج نشان داد  .ندگرفت

 هاي ویژگینیز از طریق تطبیق  نهایتدر بالاترین اهمیت برخوردارند.  ثیرپذیري، محصول و زمان ازأت

آموزشی،  لباس، کفش و نمونه آماري با سه خوشه والدینی در بین چهار نوع محصولشناختی  جمعیت

 د.شپیشنهاداتی با نگاه بازارگرایانه ارائه  خوراکی و نوشیدنی ،اسباب بازي
 
  .هاي والدینی نگرش ،کودکانخرید ، یهاي والدین شه، خواي تحلیل خوشه :کلیدي هاي واژه

 

  مقدمه  -1

کـه بـه عنـوان اولـین      ]1[ دانند گیري و مصرف می ترین واحد تصمیم بازاریابان خانواده را مهم

افـزایش  بـه منظـور    از ایـن رو ، ]365، ص 2 [قابل توجهی بر کودك دارد آثارواحد اجتماعی 

کننـدگان   مصـرف  جذب. ]3 [ان و والدینشان دارندکنندگان جو مصرف اغوايمصرف سعی در 

کشـی از   هـاي ترفیعـی یـا حتـی بهـره      از طریق تاکتیکبه عنوان مشتریان فعلی و آینده  کودك

دهـد   مینشان  ها پژوهش. ]5؛ 4 [هاي آنها در حال رایج شدن در بازار مدرن است پذیري آسیب

هـاي شـاغل یـا     کمتـر، افـزایش زوج   هاي با فرزنـدان  روندهاي اجتماعی معاصر مانند خانواده

هـا، تغییـر سـطح     هاي با درآمد دوگانه، قرار گرفتن بیشتر در معرض رسانه والدین تنها، خانواده

سابقه و با اهمیـت کودکـان بـه     درآمد و آموزش در جهان همگی عواملی هستند که به رشد بی

. ]8؛ 7؛ 6 [کرده اسـت  گران را به خود جلبکند و علاقه پژوهش کننده کمک می عنوان مصرف

کـه  اسـت  ان بـوده  ترین دوران رشد انس ـ نوجوانی از مهمبه نظر روانشناسان، دوران کودکی و 

وم رفتـاري  هـاي پذیرفتـه شـده در علـ     یافتـه  براسـاس  تواند شخصیت افراد را شکل دهـد.  می

 ابعاد رد رفتار فرد و شناخت الگوهاي گیري شکل سزایی در هب هاي دوران کودکی، اهمیت تجربه

   .]104، ص 9 [است خرید رفتار بعد آن، یک دارد که اش آینده زندگی گوناگون

ثیر فراوانی بـر  أتز اهمیت است، از یک سو کودکان یتوجه به خرید کودکان از دو جهت حا

به طور مستقیم یا  ها خرید خانواده هاي از تصمیمو بخش بزرگی  داشتهها  خرید کنونی خانواده

، از سوي دیگر کودکان امروزي، بخش بزرگی از بازار هـدف  پذیرد ثیر میأآنها تاز مستقیم غیر

گیـري   شـکل   نحـوه  فهم رفتار خرید آنها و ،شناختاز این رو  ؛دهند آینده را تشکیل میبالقوه 

توانیم بـه عنـوان اولـین     از خانواده می سزایی برخوردار است. این نوع رفتار خرید از اهمیت به
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س آن والـدین نقـش حیـاتی را در    أخانواده و در ر .]10 [سازي کودك نام ببریم نهاد اجتماعی

 ،سـازي  اجتمـاعی  نگرش والدین به مقولـه نوع  کنند، دهی الگوهاي خرید کودکان ایفا می شکل

و  دادهقـرار   تـأثیر   تحـت تواند ابعاد مختلف زندگی کودك را  می خرید کودكو  1پروريفرزند

 هـاي  عامـل اکتشاف سو  از یک نوآوري پژوهش حاضر. دهدده شکل رفتار مصرفی او را در آین

اسـاس ایـن    والـدین بـر   بنـدي  خوشهو  پروري و خرید کودکان فرزندوالدین نسبت به  ینگرش

 ی به مقوله فرزندپروري در کشـور مـا  از حیث نگاه علمتواند  میکه این موضوع  استها  عامل

هـاي   ویژگـی اسـاس   بـر  کودکـان  خریـد  رفتـار بررسـی   ز اهمیت باشـد، از سـوي دیگـر   یحا

لبـاس و کفـش،   ( رایـج  ثیرگـذاري آنهـا در چهـار نـوع محصـول     أمیـزان ت  و شناختی  جمعیت

 و بازاریابـان  والـدین براي  )بازي، کلاس و وسایل کمک آموزشی، خوراکی و نوشیدنی اسباب

    خواهد بود.و کاربردي ز اهمیت یحا

 
  و پیشینه پژوهش ادبیات -2

  پژوهشادبیات  -2-1

شـود و همـین امـر     ها رد پاي کودکان دیـده مـی   هاي صورت گرفته در خانواده خرید بیشتردر 

ثیرگـذار را  أکوچک اما ت کنندگان تر این مصرف تر و دقیق باعث شده بازاریان با نگاهی حساس

کودکان و والدین نیازمند یادگیري رفتارهاي مرتبط با خرید هسـتند تـا بتواننـد     .]3 [رصد کنند

ثر بر رفتار مصـرفی  ؤهاي جدید بازاریابی تطبیق دهند. در میان انواع عوامل م خود را با فعالیت

نقش والـدین  ، دهند ها، همسالان و ... که رفتار مصرفی کودك را شکل می کودك از قبیل رسانه

از گـذار بـر کـودك اسـت و      ثیرأترین نهاد ت که خانواده اولین و مهم ، زیرااهمیت است  بسیار با

بها  ه آنهاگیرند یا کمتر ب سوي دیگر برخلاف برخی از عوامل که منفعت کودك را در نظر نمی

ترین و دلسوزترین جایگاه را دارد. پژوهشگران معتقدند رفتار کـودك   دهند، خانواده نزدیک می

دیـدگاه رشـد شـناختی و     -1ثر اسـت:  أکننده از سه دیدگاه مت مصرف در جایگاه یک خریدار/

، ص 11 [تغییر شکل مشـارکت کودکـان در مصـرف    -3؛ سازي عوامل اجتماعی -2؛ دياقتصا

سـازي   تار خرید کودك از دیدگاه اجتماعیحاضر به دنبال بررسی رف پژوهشن در امحقق .]20

                                                                                                                                               
1. Parenting 
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 و دانـش  هـا،  کودکـان، مهـارت   کـه  است فرایندي کننده مصرف سازي والدین هستند. اجتماعی

   .]2، ص 12 [کنند عمل بازار فضاي در کننده مصرف عنوان بهتا  گیرند می را یاد لازم نگرش

پروري والـدین  ندان به سـبک ارتبـاطی و سـبک فرزنـد    سازي فرز نقش والدین در اجتماعی

سـازي   کار توسط والدین براي اجتماعی و ارتباطی والدین به عنوان یک ساز سبک .مرتبط است

گـرا   گرا و مفهـوم  نوع سبک ارتباطی اجتماعی شینه دودر پی .]13 [شود کودکان به کار گرفته می

گـرا احتـرام بـه والـدین و سـازش       ر گرفته شده است. در سـبک اجتمـاعی  براي والدین در نظ

هـا و   گـرا توسـعه مهـارت    در سـبک مفهـوم   .]15 ؛14 [اجتماعی مورد تشویق قرار گرفته است

به حساس  گرا کودك را والدین مفهوم .]15 [کند پیدا میهاي مصرفی کودك پرورش  گیشایست

. دو سـبک  ]14 [نـد نک دهـی عقایـدش تشـویق مـی     ها قبل از شکل گزینه تمامبودن و سنجش 

گرا دو قطب مقابل یکدیگر هستند که چهار نوع مختلف از روابـط درون   گرا و مفهوم اجتماعی

. ]16 [دهنـد  مـی  شـکل گرایانه) را  مندي و کثرت رضایت کننده، خانواده (آزادي مطلق، حمایت

ندرت با فرزندانشـان ارتبـاط    گرا. آنها به گرا هستند و نه اجتماعی والدین آزادي مطلق نه مفهوم

کننـده   دارند. والدین حمایـت ثیر را بر رفتارهاي مصرفی فرزندانشان أدارند و در نتیجه حداقل ت

شـند. آنهـا   با ا دارا مـی گرایی ارتبـاطی ر  مفهوم زگرایی و سطح پایینی ا سطح بالایی از اجتماعی

تقل تشویق کید دارند و فرزندان را به توسعه مراجع مسأپذیري و تطابق اجتماعی ت روي اطاعت

گرایی در  سطح بالایی از مفهوم گرایی و گرا از سطح پایینی از اجتماعی کنند. والدین کثرت نمی

فرزنـدان را بـه   کننـد و   برقرار میفرزندان  - ارتباطات برخوردارند. آنها یک رابطه افقی والدین

گرایـی و   رضایتمند سطح بالایی از اجتمـاعی  کنند. سرانجام والدین هایشان تشویق می بیان ایده

دان، آنها را تشـویق  گرایی در ارتباطات را برخوردارند. این والدین همزمان با کنترل فرزن مفهوم

   ].16 [کنند هایشان می به بیان ایده

فرزند است که بـر کیفیـت تجـارب     - ملات والدینپروري، وجهی دیگر از تعافرزندسبک 

گفتـه   اي ها و رفتارهاي ویـژه  پروري به روشفرزند ]17 [تثیرگذار اسأاجتماعی شدن کودك ت

ارت دیگـر  بـه عب ـ ، گذار اسـت ثیرأامل با یکدیگر بر رشد کودك تشود که جداگانه یا در تع می

کـردن کودکانشـان    کنترل و اجتماعیهاي والدین به منظور  دهنده تلاش پروري نشانشیوه فرزند

انـد.   وري در نظر گرفتهپرگر و پاسخگو را براي سبک فرزند محققان دو بعد مطالبه .]18 [است

 متمـرد هاي منطقی، نظارت، انضـباط هسـتند و بـا فرزنـد      گر خواهان درخواست والدین مطالبه
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خلـه را از خـود بـروز    ، پـذیرش و مدا يثیرگـذار أت ،کنند. والدین پاسخگو ملایمـت  مقابله می

 کار) گیر و اهمال سهل پروري (مقتدر، مستبد، ترکیب ابعاد فوق چهار سبک فرزند ]18 [دهند می

 ) گـرم و حـامی هسـتند امـا    : بلـی پاسخگو/: بلیگر د. والدین مقتدر (مطالبهنآور را به وجود می

دهی  اما نظم را شکل ارزش قائل هستند کنند، آنها براي استقلال فرزند کنترل قوي را اعمال می

را روي فرزنـدان   ) سطح بالایی از کنتـرل : خیرپاسخگو/: بلیگر (مطالبهوالدین مستبد کنند.  می

کنند. آنها رفتار کودك را با اسـتانداردهاي تعریـف    کنند و استقلال آنها را محدود می اعمال می

والـدین مسـتبد    .]19 ؛18 [دهنـد  وسیله مقامات بالاتر مورد ارزیابی و قضاوت قرار مـی  شده به

گیـر   کننـد. والـدین سـهل    رنـد و تعـاملات کلامـی را تضـعیف مـی     سعی در کنترل فرزندان دا

دانند البتـه بـا    ) فرزندان را همانند افراد بزرگسال داراي حقوق می: خیرگر مطالبه: بلی/(پاسخگو

سـاختاري را بـه    ) هـیچ : خیـر گر : خیر/مطالبهکار (پاسخگو والدین اهمال. ]18 [مسئولیت کمتر

  .  ]18 [آورند و خیلی کم یا هیچ گونه نظارتی بر رفتار فرزندان خود ندارند وجود نمی

  

  پیشینه پژوهش -2-2

 مداري و کسب رضـایت مشـتري،   گرایی، مشتري با ظهور اقتصاد رقابتی مفاهیمی چون مشتري

ترین  یکی از مهم مشتریان به عنوان. ]133، ص 20 [پایه و اساس کسب و کار تلقی شده است

هاي عملیـاتی مـرتبط بـا     الؤها، تهدیدات و س هاي سازمان، منبع با ارزشی براي فرصت دارایی

کننـدگان چگونـه در مـورد     فهمیـدن اینکـه مصـرف    .]114، ص 21[ باشند صنعت مربوطه می

 هاي شوند براي توسعه استراتژي کننده اجتماعی می عنوان یک مصرف گیرند و به مصرف یاد می

چگونـه   عبارت دیگر اینکه فرزنـدان به  ،]22[بازاریابی در چرخه زندگی خانواده حیاتی است 

گذارنـد و چگونـه    ثیر مـی أخرید ت هاي میمکنند و چکونه بر تص خرید را اتخاذ می هاي تصمیم

کی از مسائل محوري بازاریابی مـورد  به عنوان ی، شوند کننده اجتماعی می آنها در نقش مصرف

 هـاي  رسـانه  همسـالان،  والـدین،  که دهند می نشان زیادي شواهد. ]23[ ر گرفته استتوجه قرا

 شـمار  بـه  سـازي  عوامـل اجتمـاعی   جزء ...و هاي تجاري، محصولات نام ها، فروشگاه جمعی،

تـا زمـانی کـه کـودك بـه دوره نوجـوانی برسـد والـدین نقـش اصـلی را در           . ]24[رونـد   می

فرزنـدان در خریـدهاي    - ثیر والـدین أآنچه مسـلم اسـت ت ـ   .]25[ کنند سازي ایفا می اجتماعی
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ثیرگـذاري بیشـتر   أهاي متفاوتی جهـت ت  باشد و هر کدام از آنها از استراتژي خانواده متقابل می

ثیر عوامل گوناگونی چون درآمد خانواده، وضعیت أتواند تحت ت کنند که این امر می استفاده می

ه، جنسیت فرزنـدان و ... قـرار گیـرد. مطالعـات گذشـته      اشتغال مادر، تعداد فرزندان در خانواد

طور معناداري سـطح پـذیرش نفـوذ      درآمد خانوار و وضعیت اشتغال مادر بهکه  دهد مینشان 

رسد فاکتورهاي  دهد. همچنین به نظر می ثیر قرار میأگیري خانواده را تحت ت کودك در تصمیم

 ثیر قابل توجهی داشته باشدأبر سبک والدین تشناختی مانند تعداد فرزندان در خانواده  جمعیت

ه طور دائم، مستقیم و نشان داد کودکان ب )2014مولر (هاسلهوف، فائوپل و هولز پژوهش .]26[

دهنـد و در ایـن راه از فنـون مـذاکره متنـوعی       ثیر قرار مـی أمستقیم والدین خود را تحت تغیر

  .]27[ متفاوت استنیز  ها واکنش والدین به این استراتژي، کنند استفاده می

سازي کودکـان بـه عنـوان     ر کودکان در آن و چگونگی اجتماعیثیأیند خرید خانواده و تافر

هاي فراوانی  یک مصرف کننده از موضوعات مورد علاقه پژوهشگران بوده و هست و پژوهش

 ـ2013گامر و همکـاران (  .]30 ؛29 ؛28 [به این موضوع اختصاص یافته است ن ثیر فرزنـدا أ) ت

شـان مـورد   هاي عمیق با آنهـا و والدین  صاحبهپیش دبستانی را بر خریدهاي خانواده از طریق م

سـازي   ت خانواده، توسعه کـودك و اجتمـاعی  بررسی قرار دادند. اساس این پژوهش بر تعاملا

ها نشان داد والدین در خریدهاي معمولی به  قرار داشت. تجزیه و تحلیل مصاحبهکننده  مصرف

هاي کودکان قرار دارنـد و بـه طـور معنـاداري تسـلیم       ثیر استراتژيأاي تحت ت دهصورت گستر

تئـوري تعـاملات خـانواده و    شوند. نتـایج ایـن پـژوهش بـا      هاي کودك جهت نفوذ می تلاش

 بـود سـازگار  ، کـرد  مـی بینـی   پیشثیر کودك را أکننده که نفوذ و شیوع ت سازي مصرف اجتماعی

سازي مصرفی کـودك   در رویکردي بشردوستانه اجتماعی )2015آتکینسون و همکاران (. ]29[

هـاي   هاي ایالات متحده را مورد بررسـی قـرار دادنـد. آنهـا بـدین منظـور از روش       در خانواده

دبستانی استفاده کردند. نتـایج نشـان    چندگانه، کیفی، مطالعات طولی بر والدین و فرزندان پیش

متنوع فراتر از مرحله ادارکی رشد خود به عنـوان   دبستانی رفتارهاي پیچیده و داد کودکان پیش

هاي جذاب به کار بـرده شـده در    . نتایج قابل توجه دیگر آنکه راهکننده بروز دادند یک مصرف

کننـده از   فوق اجتماعی در مصـرف  هاي تواند منجر به خروجی بازاریابی و فرهنگ مصرفی می

کننـده را   سـازي مصـرف   ذکر است اجتماعی زم بهلی شود. لاقبیل خیریه، هدیه دادن و سواد ما

توان به یک عامل مثل رسانه مرتبط دانست بلکه عوامل چندگانه چون والـدین، خـواهر و    نمی
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هایی را بـراي بازاریابـان    ه به عنوان تعدیلگر عمل کرده و پیامها و محیط خان برادر، همکلاسی

خریـد   موقعیتگیري کودکان در  م) چکونگی تصمی2016مائو و همکاران ( .]30[کنند  مهیا می

ساله  10تا  8موقعیت خرید را براي کودکان ین منظور یک ه اآنها برا مورد بررسی قرار دادند. 

سازي کردند و از طریق پرسشنامه و مشاهده رفتار خرید کودکان به نتـایج قابـل تـوجهی     شبیه

و متفاوتی نسبت به نیت  طرزبه  ،کودکان در طی تصمیم خریدکه دست یافتند. نتایج نشان داد 

از  کنند و عـده زیـادي   نها به طور منطقی رفتار میتعداد کمی از آو تنها  کردهانتظار خود عمل 

نقـش والـدین در آگـاهی    اهمیـت  که این موضوع  شوند میهاي فروشگاهی  محرك متحیر آنها

  .]28[ دهد دادن به کودکان را نشان می

در جایگـاه  بررسـی رفتـار کـودك    «بـا عنـوان    )1391پژوهش عبدالوند و همکـاران ( 

ي ارتباط در خانواده و نـام  رعواملی چون والدین، چگونگی برقرانشان داد » کننده مصرف

در پژوهشـی رابطـه بـین     .]103، ص 9[ بر رفتـار خریـد کـودك اثرگـذار اسـت      تجاري

ر بـین  هـا را د  گیـري پـیش از خریـد نوجـوان     یند تصمیماهاي ارتباطی خانواده و فر سبک

. گرفـت  ساله شهر تهران مورد بررسی قـرار  18- 16هاي غیردولتی  آموزان دبیرستان دانش

یـک از مراحـل     کـرد نوجـوان در هـر   نتایج نشان داد میان سبک ارتبـاطی والـدین و عمل  

آوري اطلاعـات و ارزیـابی    ه، جمـع لئ(تشـخیص مس ـ  گیري پیش از خرید گانه تصمیم سه

) 1391زاده و یـاري (  پـرچم، فـاتحی  . ]191، ص 31[ د داردها) رابطه معنادار وجو گزینه

پروري مسئولانه در اسلام مـورد مقایسـه   ندپروري بامریند را با سبک فرزندهاي فرز سبک

فرزنـدپروري  هاي تربیتی نظریه بامرینـد، سـبک    قرار دادند. نتایج نشان داد از میان روش

هـاي فرزنـدپروري    و سبک در اسلامئولانه ترین روش به روش تربیتی مس مقتدرانه نزدیک

اسلام مطرح شـده اسـت    هاي ناسالم از نظر گیرانه و غفلت از کودك به عنوان سبک آسان

 پروري اسـت آیات و روایات بهترین روش فرزند پروري مسئولانه مبتنی برو سبک فرزند

ثیر أ) به منظور شـناخت رفتـار کودکـان و تـ    1393. میاررستمی و خیري (]115، ص 32[

جفت پرسشنامه بین کودکان و والدین مراجعـه کننـده بـه     385نها در خریدهاي خانواده آ

ثیر أینـد ت ـ امراکز تفریحی پخش کردند. نتایج نشـان داد گـرایش مفهـومی والـدین بـر فر     

ثیري نـدارد در صـورتی کـه گـرایش     أگیـري خریـد والـدین تـ     ادراکی کودك در تصـمیم 

باشـد   گذار مـی ثیرأگیري خرید ت ی کودك در تصمیمثیر ادراکأیند تااجتماعی والدین بر فر
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گیـري خریـد والـدین بـر رفتـار خریـد والـدین         یر ادراکی کودك در تصـمیم أثیند تاو فر

  . ]19، ص 33[ باشد ثیرگذار نمیأت

هـاي نگرشـی والـدین     اف عاملبه دنبال اکتش تجربی حاضر - اکتشافی پژوهشدر  نامحقق

حاضـر چهـار    پـژوهش بر اساس این عوامل هسـتند. در   بندي والدین پروري) و خوشه(فرزند

  هدف زیر مورد بررسی قرار گرفت:

پـروري) نسـبت بـه پـرورش و      هـاي نگرشـی والـدینی (فرزنـد     . کشف و شناسایی عامل1

  ؛ کننده زي کودك به عنوان یک مصرفسا اجتماعی

  ؛هاي نگرشی اساس عامل ي والدین بربند . خوشه2

. تبیـین نقـش   4؛ هـاي نگرشـی آنهـا    خوشه ی والدین وشناخت هاي جمعیت . تطابق ویژگی3

  هاي والدینی. اساس خوشه خرید خانواده بر هاي کودکان در تصمیم

  

  شناسی پژوهش روش -3
اول  گـام در بـدین منظـور   حاضر از رویکـرد آمیختـه اسـتفاده شـد.      پژوهشانجام  براي

نگرشی والدین  عواملف ن به منظور اکتشاا، محققپژوهشپس از بررسی ادبیات  پژوهش

اده کردنـد کـه   یافته اسـتف  ساختارنیمه هاي عمیق  از مصاحبهکودکان و خرید در پرورش 

روایـی محتـوا و روایـی    پس از بررسی . ها استخراج شد از مصاحبه گزاره 30در مجموع 

آمـاده   آزمـون  پـیش  رسشنامه بـراي پ ،و کارشناسان اتیداست توسطظاهري پرسشنامه اولیه 

بـه منظـور توزیـع    ، خریـد خـانواده  هاي  سن کودك در تصمیمثر بودن ؤتوجه به م با شد.

بـا توجـه بـه    اي استفاده شد و  غیراحتمالی سهمیهگیري  از روش نمونه پژوهشپرسشنامه 

هـاي   از قاعـده  پـژوهش هـاي در نظـر گرفتـه در ایـن      گروهدر دست نبودن آمار متقن از 

منـتج   گزاره 29با توجه به  از این رو، .]34[ استفاده شد جهت تعیین حجم نمونه تجربی

پرسشـنامه بـا    400دست آمد که در مجموع ه ب 290، حجم نمونه در پژوهش حاضر شده

با فرزندان تـازه بـه راه    شهرنشین مازندرانی در بین چهار گروه والدیندرصدي  25سهم 

 11تـا   8ران کـودکی ( سال)، اواسط دو 7تا  3دبستانی ( افتاده یا نوپا (زیر دو سال)، پیش

پرسشـنامه   311د که از بین آنهـا  شتوزیع سالگی)  15تا  12سالگی) و قبل از نوجوانی (
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 ـ داده، پژوهش در گام دومتشخیص داده شد. قابل استفاده  دسـت آمـده از طریـق    ه هاي ب

هـاي   خوشه با توجه بـه نگـرش   سهاي مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند و  تحلیل خوشه

شـناختی   فایـل جمعیـت  ري حاصل شد که با استفاده از تحلیل کـاي دو ارتبـاط   پرو فرزند

   .بررسی شدها نیز  مشتریان با هر یک از خوشه

  

  ها تجزیه و تحلیل داده -4

 ـهاي عمی به منظور طراحی پرسشنامه از مصاحبه یـن  ه اق نیمه ساختار یافته استفاده شد، ب

سیدن به کودك و معلمان مدارس تا ر ن مهدمصاحبه با والدین، مربیا 14منظور در مجموع 

ها  گرایشگزاره بود که  30اشباع نظري صورت پذیرفت که نتیجه آن دستیابی محققان به 

 احتمالی اشکالاتبرطرف کردن  برايمحققان داد.  والدین را نشان میپروري و شیوه فرزند

پرسشـنامه  کردنـد و   استفادهو تحلیل عاملی اکتشافی از پیش آزمون  پرسشنامه هاي الؤس

برخی ، آزمون پیشدست آمده از  هبر نتایج ب بناد. کردننفر از والدین توزیع  30ن اولیه را بی

پـایین بـودن مقـدار اشـتراك     بـه دلیـل   نیـز   9ال ؤس ـ نگارشـی اصـلاح و  از نظر  ها الؤس

در بین گزینه   پنجال و طیف لیکرت ؤس 29و پرسشنامه نهایی با  ذف شدح اش یاستخراج

هاي نگرشی  ن به منظور استخراج عاملامحقق. دشتوزیع شهرنشین خانواده مازندرانی  400

، صـحیح تشـخیص داده شـده    پرسشنامه نهـایی  311والدینی از تحلیل عاملی اکتشافی بر 

به دلیل داشـتن مقـدار    5و  28، 29، 11 هاي الؤسترتیب  به در این مرحله. استفاده کردند

گزاره باقیمانده در  25 و از ادامه تحلیل کنار گذاشته شدند 5/0 اشتراك استخراجی کمتر از

درصـد تغییـرات را نشـان     922/62بندي شدند که در مجموع ایـن عوامـل    مقوله دسته 6

تعداد نمونه براي تحلیل عاملی که دهند، همچنین نتایج تحلیل عاملی اکتشافی نشان داد  می

با توجـه بـه اینکـه     .دست آمد  هب 773/0ر براب   KMOزیرا مقدار شاخص، باشد کافی می

تحلیل عـاملی   ، از این رودرصد است 5تر از  آزمون بارتلت، کوچک عدد معناداريمقدار 

تحلیـل عـاملی اکتشـافی    نتایج  1جدول  براي شناسایی ساختار مدل عاملی مناسب است.

 دهد. هاي پژوهش را نشان می مربوط به گزاره
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  پروري فرزندی اکتشافی و شناسایی عوامل نتایج تحلیل عامل  1جدول 

ف
دی

ر
  

  ها گزاره
  عوامل

1  2  3  4  5  6  

1  
کـنم کـه    من محصولی را براي فرزندم خریداري می

  ایمن باشد.
748/0  010/0  023/0  141/0  266/0  053/0  

2  
کـنم کـه    من محصولی را براي فرزندم خریداري می

  اصول بهداشتی در آن رعایت شده باشد.
619/0  219/0-  119/0  367/0  180/0  102/0-  

3  
کنم کـه از   من محصولی را براي فررندم خریداي می

  کیفیت مناسبی برخوردار باشد.
569/0  122/0-  027/0-  306/0  422/0  045/0-  

4  
کنم کـه از   من محصولی را براي فررندم خریداي می

  قیمت مناسبی برخوردار باشد.
580/0  0122/0-  048/-  411/0  370/0  064/0-  

5  
کـنم کـه    من محصولی را براي فررندم خریداي مـی 

  کاربر پسند باشد.
  ال در آزمون نهایی حذف شد.ؤاین س

6  
کـنم کـه بـه آمـوزش      من محصولی را خریداري می

  فرزندم کمک کند.
114/0  750/0  157/0  005/0  073/0  019/0  

7  
کـنم کـه خلاقیـت     من محصـولی را خریـداري مـی   

  فرزندم را تقویت کند.
144/0  812/0  004/0  164/0  000/0  040/0  

8  
کنم که مکمل آموزش  من محصولی را خریداري می

  فرزندم باشد.
121/0  814/0  010/0-  063/0  068/0-  147/0  

9  
من حاضر به خرج کردن درآمد خود در محصولات 

  آموزشی براي فرزندم هستم.
  آزمون حذف شد. ال در پیشؤاین س

10  
نظر  قلال فرزندم را مدمن هنگام خرید محصول، است

  دهم. قرار می
032/0  125/0-  698/0  014/0-  252/0  211/0  

11  
گیـري   من هنگام خریـد محصـول، قـدرت تصـمیم    

  دهم. نظر قرار می فرزندم را مد
  ال در آزمون نهایی حذف شد.ؤاین س

12  
من هنگام خرید محصول، به فرزنـدم حـق انتخـاب    

  دهم. می
093/0-  100/0  483/0  335/0  307/0  216/0-  

13  
کنم که به رشد فیزیکی  من محصولی را خریداري می

  فرزندم کمک کند.
276/0  016/0-  653/0  097/0  036/0  097/0  

14  
کنم که به رشد ذهنـی   من محصولی را خریداري می

  فرزندم کمک کند.
423/0  077/0-  696/0  050/0  154/0  097/0  

15  
کـنم کـه بـه رشـد      من محصـولی را خریـداري مـی   

  خصیتی فرزندم کمک کند.ش
199/0-  107/0  607/0  373/0  126/0-  070/0  
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ف
دی

ر
  

  ها گزاره
  عوامل

1  2  3  4  5  6  

16  
کنم کـه بـه یـادگیري     من محصولی را خریداري می

  امور مذهبی فرزندم کمک کند.
078/0-  180/0  114/0-  649/0  029/0-  233/0  

17  
هاي مـذهبی را بـراي    من محصولات مغایر با آموزه

  کنم. فرزندم خریداري نمی
013/0  285/0  111/0  694/0  132/0-  026/0  

18  
کـنم کـه بـه رشـد      من محصولاتی را خریداري مـی 

  مذهبی فرزندم کمک کند.
064/0-  174/0  048/0-  710/0  021/0  195/0  

19  
هـاي   به جنبـه  من در خرید محصولات براي فرزندم

  کنم. مذهبی توجه می
078/0  019/0  109/0-  705/0  153/0  120/0  

20  
کـنم کـه قـانون و     ري مـی من محصولاتی را خریـدا 

  نظر قرار داده باشند. هنجارهاي جامعه را مد
407/0  325/0  203/0-  172/0-  521/0  169/0  

21  
ثیر أهـاي فرزنـدم بـر خریـد مـن تـ       سن و سـال  هم

  گذارند. می
075/0  082/0-  157/0  076/0-  816/0  079/0-  

22  
فرزندان در خرید محصولاتی که براي آنها خریداري 

  یرگذارند.ثأت، شود می
037/0  059/0-  026/0  024/0  772/0  038/0-  

  016/0  759/0  075/0  251/0  -235/0  020/0  گذارند. ثیر میأبستگان و آشنایان بر خرید من ت  23

  024/0  583/0  420/0  -170/0  145/0  068/0  گذارند. ثیر میأهاي اجتماعی بر خرید من ت رسانه  24

25  
ثیر أیـد مـن ت ـ  مربیان مهد و معلمان مدرسـه بـر خر  

  گذارند. می
044/0  071/0  087/0-  047/0  805/0  064/0  

26  
ــد   ــري را صــرف خری ــان کمت ــروزي زم ــدین ام وال

  کنند. محصول براي کودکان می
139/0-  041/0  019/0  058/0  056/0  876/0  

27  
ــد   ــول بیشــتري را صــرف خری ــروزي پ ــدین ام وال

  کنند. محصول براي کودکان می
123/0-  010/0-  017/0  120/0-  081/0  832/0  

28  
بخشی از نقش تربیتی والدین بـه نهادهـاي بیرونـی    

  واگذار شده است.
  ال در آزمون نهایی حذف شد.ؤاین س

29  
ثیر شاغل بودن والدین قـرار  أتربیت فرزندان تحت ت

  دارد.
  ال در آزمون نهایی حذف شد.ؤاین س

  719/0  027/0  148/0  -028/0  014/0  099/0  سهم مادران در تربیت کودکان کاهش یافته است.  30

  270/5  566/5  221/7  923/11  918/12  025/20  واریانس تبیین شده

 
هـاي زیـر را بـراي     ل، نـام دهنده هر عام هاي تشکیل محققان با توجه به قرابت معنایی گزاره

  دند.کرگانه انتخاب  عوامل شش
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 ـ محصول والدیندر : نگر محصول  - 1 یمنـی، کیفیـت، قیمـت و    فاکتورهـاي چـون ا   هنگر توجه ب

و از سـویی   کـرده خرید لحاظ  زمانمفاهیم را در  این و ز اهمیت استیبهداشتی بودن محصول حا

براي مثال مادري توجـه بـه   ، کنند می نهادینهکارگیري این عوامل را در فرزندان خود  دیگر توجه و به

ویـژه محصـولات    بـه قع خریـد  در مو«د کراینگونه بیان را  خود خرید کودك زمانتی در بهداشامور 

  .»چون به طور مستقیم با سلامت فرزندم مرتبطـه بهداشتی بودن محصول خیلی برام مهمه  ،وراکیخ

والـدین خیلـی بایـد    «د کـر را اینگونـه بیـان   توجه به خرید محصولات ایمن براي کودکان پدري یا 

ناپذیر باشه و بـه   ه جبراناي در دوران کودکی ممکن چون هر صدمه هاشون باشن مراقب سلامتی بچه

و   من موقـع خریـد بـراي پسـرم ایمنـی     یک نقص بزرگ در بزرگسالی تبدیل بشه، به خاطر همین 

  .»کنم و از هر جایی هم خرید نمی خیلی برام مهمه استانداردش

تـر اسـت.    از سایر امور پر رنگ نگر جه به امر آموزش در والدین آموزشتو :نگر آموزش  -2

محصول را آموزشی بودن   د محصول براي کودکان خود جنبهخری زمانوالدین در این دسته از 

ند کـه ارزش افـزوده   کندهند پول خود را صرف محصولاتی  دهند و ترجیح می نظر قرار میمد 

مـادري  داشته و به نوعی مکمـل بعـد آموزشـی کـودك باشـد.       خود را آموزشی براي کودکان

کنـه، بـراي    هاي الان بـا مـا فـرق مـی     ه بچهورد«د کره بیان دغدغه خود در این زمینه را اینگون

ام از بقیه هـم   بچهدوست ندارم  اصلاً و میزنهاین دوره آموزش و دانش حرف اول رو  هاي بچه

 .»نگران نیستم، ر این راه هزینه کنمبه خاطر همین از اینکه پولی دسن و سالاش عقب بمونه 

ال محصولاتی هستند که علاوه بر از والدین در خریدهاي خود به دنب این قشر :گرارشد  -3

براي مثال پدري ، وضعیت ذهنی و جسمی او نیز کمک کند ينیاز کودك به ارتقا نبرآورده کرد

خریـدي اسـت کـه    ، خرید خوب«د کررا اینگونه بیان  خود هدف دنبال شده در خرید کودك

  . »اتلاف پولهکمک کنه، وگرنه چه فیزیکی یا فکري بنفعی برسونه و به رشد 

بـودن  نمغـایر  از یکسـو  خریـد   زمـان اصلی والـدین در   يها یکی از دغدغه :گرا مذهب -4

از طریـق   هاي مذهبی در کودکان و از سوي دیگر تقویت ریشههاي مذهبی  محصولات با آموزه

مـذهب  «د کرپدري دغدغه خود در این زمینه را اینگونه بیان  است. محصولات خریداري شده

کنیم باورهاي مذهبی را به نحو درستی به فرزنـدانمون   براي خانواده ما خیلی مهمه و سعی می

  .»وجود داره و بیشتر هم میشههم این حساسیت  براي اونها منتقل کنیم، در هنگام خرید
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ه از مطرح شد هايسعی در برآورده کردن انتظارثیرپذیر در خریدهاي خود أوالدین ت :پذیرثیرأت - 5

هنگـام خریـد بـه    «ثیرپـذیري را اینگونـه نشـان داد    أمادري این ت .دارندثیرگذار بیرونی أسوي افراد ت

  .»کنم و خیلی مواقع خریدهام شبیه اونهاست ن دارن توجه میاطرافیانم که فرزند هم سن و سال بچه م

ن کمتـري را  زما ،هاي کاري و زندگی به دلیل مشغله والدین امروزيبرخی از  :نگر زمان -6

محـول   افـراد  کودك و یـا سـایر   این امر را به خود گاهی اوقاتکنند و  میصرف خرید خود 

اشتغال من در کنار همسرم " دکررا اینگونه بیان  خود بخشی از مشکلاتمادر شاغلی  کنند. می

اختصاص بدیم و بیشتر این کار رو بـا   ]خرید کودکان[باعث شده وقت کمتري رو به این کار 

  .»کنن فیان هم تو این زمینه خیلی به ما کمک میرا، البته اطمدیتر شدنوشون به اونها سپر رگبز

  

  اي سلسله مراتبی   تحلیل خوشه 4-1

 .]164، ص 35[بندي یکی از مباحث مطرح در حوزه مدیریت ارتباط با مشـتري اسـت    بخش

بنـدي   گروه برايتمایز که سه خوشه ماي سلسله مراتبی نشان داد  نتایج حاصل از تحلیل خوشه

اي  قابل توجه در تحلیل خوشـه  هاي خروجییکی از  .باشد حاضر مناسب می پژوهشهاي  داده

دربـاره  را هاي موجود در نمودار قندیلی اطلاعـاتی   قندیلاست.  1سلسله مراتبی نمودار قندیلی

دهند.  نشان می ،اند ها ترکیب و ادغام شده چگونه عوامل در هر مرحله از تحلیل در خوشهاینکه 

  دهد. اي سلسله مراتبی را نشان می نمودار قندیلی حاصل از تحلیل خوشه 1 شکل

  

  اي سلسله مراتبی نمودار قندیل عمودي تحلیل خوشه  1 شکل

تعداد 

ها خوشه  

 عوامل

نگر زمان پذیر ثیرأت   گرا مذهب   نگر محصول   گرا رشد     
نگ آموزش

 ر

1 X X X X X X X X X X X 

2 X X X X X  X X X X X 

3 X  X X X  X X X X X 

4 X  X X X  X  X X X 

5 X  X  X  X  X X X 

                                                                                                                                               
1. Icicle 
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، ایـن نمـودار نحـوه    اسـت  1اي سلسله مراتبی، نمودار درختـی  خروجی دیگر تحلیل خوشه

   .)1(نمودار  دهد ترکیب متغیرها یا موارد را به طور سلسه مراتبی نشان می

  

  
  اي سلسله مراتبی حلیل خوشهت درختینمودار   1نمودار 

  

  میانگین) Kاي غیر سلسله مراتبی ( تحلیل خوشه 4-2

از پـروري،   گانـه فرزنـد   نظر عوامل شـش  ها از فاصله اقلیدسی بین خوشهیابی به تبه منظور دس

هـا نیـز بـا     همچنین معناداري میزان تمایز بـین خوشـه  میانگین استفاده شد،  Kاي  روش خوشه

مراکـز نهـایی    2جـدول  مورد سنجش قرار گرفـت.  حلیل واریانس یکطرفه تاستفاده از آزمون 

 دهد. میانگین را نشان می Kتحلیل  ها و نتایج آزمون معناداري مربوط به خوشه

  

  ها و نتایج آزمون معناداري هکز نهایی خوشامر  2جدول 

  خوشه

   عامل

  اولخوشه 

  ها) (سنتی

  دوم خوشه

  )ها ی(بینابین

  سومخوشه 

  )ها (امروزي
 Fآماره 

سطح 

  معناداري

  000/0  740/124  73/3  85/3  64/2  نگر آموزش

  000/0  904/225  42/3  23/4  55/2  نگر محصول

  000/0  737/44  66/3  72/3  00/3  گرا رشد

  000/0  622/114  66/2  88/3  12/3  گرا مذهب

  000/0  971/16  75/2  28/3  21/3  پذیر ثیرأت

  000/0  247/30  84/3  20/3  00/3  نگر زمان

    90  139  82  تعداد

                                                                                                                                               
1. Dendrogram 



 و همکار  عظیم زارعی  ________________________  ... هاي خرید تبیین نقش کودکان در تصمیم

95 

هـا،   با توجه به امتیاز و درجه اهمیت هر یک از عوامل فوق در هـر یـک از خوشـه   ن امحقق

   اند که در ادامه تشریح شده است: ها انتخاب کرده هایی را براي خوشه نام

 نفـر معـادل   82 و باشـد  مـی  والدینیترین خوشه  کوچک این خوشه: )ها سنتیخوشه اول (

از نظـر  مـرد،   بیشـتر تی نیـز  یساز نظر جنو  هرا به خود اختصاص داد آماري حجم نمونه 26/0

 باشـند.  و از نظر درآمد ماهیانه در حد متوسط به پـایین مـی  تر  تحصیلی اغلب لیسانس و پایین

هـاي   نگـرش  .وضعیت اشتغال والدین در این خوشه حاکی از درصد ناچیز اشـتغال زنـان دارد  

ثیر دیگران قـرار دارد و ویژگـی بـارز آنهـا در     أتحت ترحله اول والدینی افراد این خوشه در م

اهمیـت   به عامل مذهب و باورهـاي مـذهبی نیـز    در مرحله دومثیرپذیري است، أخرید ت زمان

  دهند.  اي می ویژه

نفـر معـادل    139 و باشـد  ترین خوشه والدینی می این خوشه بزرگ: )ها بینابینیخوشه دوم (

و از نظر جنسـیتی تفـاوت انـدکی بـین دو      به خود اختصاص داده حجم نمونه آماري را 45/0

از نظر تحصیلات این خوشه اغلب فوق دیپلم، لیسـانس و بـالاتر    گروه زن و مرد وجود دارد.

نسـبت بهتـري قـرار     بـه از وضعیت این خوشه نسبت به خوشه اول افراد  . از نظر درآمدهستند

هاي والدینی  . نگرشم والدین ناشی شده باشدأال توتواند از اشتغ که این امر تا حدي می دارند

به ترتیب توجه به محصول، مذهب و آمـوزش از اهمیـت بـالایی    که دهد  خوشه دوم نشان می

  .برخوردار است

حجـم نمونـه آمـاري را بـه خـود       29/0نفر معادل  90 این خوشه: )ها امروزيخوشه سوم (

آنچـه   دو گـروه زن و مـرد وجـود دارد.    جنسیتی تفاوت انـدکی بـین  و از نظر  اختصاص داده

بهتري نسبت بـه دو خوشـه    این خوشه از نظر تحصیلات دانشگاهی وضعیتکه مشهود است 

تري در والدین این  مناسب دهد وضعیت مالی وضعیت درآمدي این خوشه نشان می .دقبلی دار

نسـبت بـه   در میان این والدین حساسیت خاصـی  . خوشه نسبت به دو خوشه قبلی وجود دارد

وجود دارد و این دو عامل نسبت به عوامـل دیگـر از اهمیـت بیشـتري      آموزشه زمان و ئلمس

    برخوردارند.

شـناختی از آزمـون کـاي دو     هـاي جمعیـت   ها در بـین داده  به منظور بررسی نوع توزیع داده

بـه   05/0هـا کمتـر از    سطح معناداري این آزمون که براي تمام ویژگـی به با توجه استفاده شد. 

هاي مختلـف   ها در خوشه ادعاي عدم یکنواختی توزیع دادهتوان گفت  در نتیجه می، دست آمد
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شناختی سه خوشه والـدینی و همچنـین نتـایج     هاي جمعیت ویژگی 3جدول شود.  پذیرفته می

  دهد. را نشان می کاي دومربوط به آزمون 

 
 کاي دوبا ها  شناختی خوشه هاي جمعیت بررسی وضعیت ویژگی  3جدول 

  ویژگی مورد بررسی
  خوشه اول

  ها) (سنتی

  خوشه دوم

  ها) (بینابینی

خوشه سوم 

  ها) (امروزي
  کاي دو

سطح 

 معناداري

  جنسیت
  53/0  55/0  62/0  مرد

891/4  027/0  
  47/0  45/0  38/0  زن

  سن

  50/0  48/0  48/0  سال 18-30

849/64  000/0  
  36/0  40/0  41/0  سال 31-42

  14/0  12/0  11/0  سال 43-53

  -  -  -  و بالاتر 54

  تحصیلات

  08/0  17/0  38/0  زیر دیپلم و دیپلم

103/173  000/0  
  38/0  61/0  56/0  فوق دیپلم ولیسانس

  51/0  22/0  06/0  فوق لیسانس

  03/0  -  -  دکتري

  سن کودك

  25/0  28/0  28/0  زیر دو سال

637/11  009/0  
  32/0  29/0  26/0  سال 3-7

  27/0  29/0  23/0  سال 8-11

  16/0  14/0  23/0  سال 12-15

درآمد 

  ماهیانه

  -  01/0  06/0  هزار تومان 500زیر 

981/1  000/0  
  27/0  35/0  31/0  هزار تومان 900-  501

  51/0  55/0  56/0  هزار تومان 901-1300

  22/0  09/0  07/0  هزار تومان 1301بالاتر از 

متوسط 

هزینه 

ماهانه 

  کودك

  09/0  11/0  12/0  هزار تومان 100زیر 

882/4  000/0  
  73/0  82/0  79/0  هزار تومان 101-500

  17/0  07/0  09/0  هزار تومان 501-900

  01/0  -  -  هزار تومان 901بالاتر از 

وضعیت 

  اشتغال

  61/0  69/0  82/0  باشد. فقط پدر شاغل می

  0  02/0  06/0  باشد. فقط مادر شاغل می  000/0  743/217

  39/0  29/0  12/0  باشند. هر دو شاغل می
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  نقش کودکان در خریدبررسی  -4-3

شـود   خریداري مـی ثیر کودکان در مورد محصولاتی که مختص آنها بوده و براي مصرف آنها أت

حاضـر میـزان   شـود. در پـژوهش    گیـري آنهـا بیشـتر مـی     مراتب بیشتر بوده و دامنه تصـمیم  به

بازي، کلاس و وسایل کمـک   در چهار نوع محصول لباس و کفش، اسباب ثیرگذاري کودکانأت

  . رفته استاساس سه خوشه والدین مورد بررسی قرار گ خوراکی و نوشیدنی بر و آموزشی

، هـا  ها و بینـابینی  هاي اصلی در دو خوشه سنتی گیرنده در مورد خرید لباس و کفش تصمیم

محور  ربوط به این محصولات به صورت کودكو درصد کمی از تصمیم خرید م والدین هستند

هـا حـد زیـادي از     امروزي  در خوشهکه حالی است  این در، شود محور گرفته می و یا مشارکت

والـدین در خریـد نیـز    تصمیم خرید این دو محصول به کودك سپرده شده و درصد مشارکت 

  نسبت به دو خوشه قبل بیشتر است. 

بیشـترین  و فیزیکی) آنچه مشهود است والدین بینـابینی  بازي (فکري  در مورد خرید اسباب

ولیت را بـه  ئدارند و کمتر از دو خوشـه دیگـر ایـن مسـ     خود دخالت را در امر خرید کودکان

ولیت خریـد را  ئها بیشترین واگذاري مس ، این در حالی است که امروزيکنند کودك واگذار می

دهـی کـودك در تصـمیم خریـد      شـارکت دهند. از نظر م از خود نشان میدر این نوع محصول 

رسد در این نوع خریـد از   اند و به نظر می ها سهم قابل توجهی را به خود اختصاص داده سنتی

  .ثیر بپذیرندأکودکان خود ت

هـا و   در زمینه خرید کلاس و محصولات آموزشی حساسیت والدین سنتی نسبت به بینابینی

گیرنـده   اغلـب تصـمیم  کننـد و   را رصـد مـی   شدت این موضوعات ها بیشتر است و به امروزي

ایـن در حـالی    کنند. خودشان هستند و در موارد کمتري این مسئولیت را به کودکان واگذار می

با توجه به دلایلـی چـون   ها در آن سوي این طیف قرار دارند و در این زمینه  است که امروزي

رتر هستند و این وظیفـه را نسـبت   گی دادن استقلال فکري به کودك، تنگناهاي زمانی و ... سهل

  سپارند.  به دو خوشه دیگر بیشتر به کودك می

هـا از حساسـیت والـدین     در مورد خرید محصولات خوراکی و نوشیدنی در تمامی خوشـه 

. در زمینـه خریـد   کودکـان افـزایش یافتـه اسـت     وسـیله  بـه گیري  و درصد تصمیمکاسته شده 

اتخـاذ  والـدین   وسـیله  بـه گیري  صد بیشتري از تصمیمدر ها اینگونه محصولات، خوشه بینابینی



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

98 

هـا کمتـرین درصـد را بـه خـود       ن حیـث خوشـه امـروزي   ، این در حالی است کـه از ای ـ شده

  اختصاص داده است.  

هـاي   ها در بین محصـولات چهارگانـه بـر اسـاس خوشـه      به منظور بررسی نوع توزیع داده

 چهارگانـه  کودکان در خرید محصولات نقش 4جدول ینی از آزمون کاي دو استفاده شد. والد

  دهد. نشان میبا استفاده از آزمون کاي دو 

  

 محصولات با استفاده از آزمون کاي دو پیرسونبررسی نقش کودکان در خرید   4جدول 

  محصول
فرد تصمیم 

  گیرنده

  خوشه اول

  ها) (سنتی

  خوشه دوم

  ها) (بینابینی

  خوشه سوم

  ها) (امروزي
  کاي دو

سطح 

 معنادري

  باس و کفشل

  40/0  76/0  68/0  والدین

  43/0  14/0  20/0  کودك  000/0  669/134

  17/0  10/0  12/0  مشارکتی

  اسباب بازي

  (فکري و فیزیکی)

  44/0  61/0  55/0  والدین

  39/0  25/0  26/0  کودك  000/0  775/71

  17/0  14/0  19/0  مشارکتی

کلاس و وسایل کمک 

  آموزشی

  47/0  63/0  76/0  والدین

  25/0  22/0  20/0  کودك  000/0  595/111

  28/0  15/0  04/0  مشارکتی

  خوراکی و نوشیدنی

  42/0  54/0  48/0  والدین

  43/0  31/0  39/0  کودك  000/0  765/56

  15/0  15/0  13/0  مشارکتی

  

  و پیشنهادها گیري یجهنت -5

کـودك از اهمیـت بسـزایی    دهنـده شخصـیت    ترین پایگاه شـکل  خانواده به عنوان اولین و مهم

هـاي پـژوهش    ثري را در بر داشته باشـد. یافتـه  ؤتواند نتایج م برخوردار است و بررسی آن می

گـرا،   نگـر، رشـدگرا، مـذهب    نگـر، آمـوزش   (محصـول  والـدینی حاضر نشان داد شش نگـرش  

ــانأت ــذیر و زم ــوه     ثیرپ ــه نح ــت ک ــایی اس ــل شناس ــدین قاب ــدپروي وال ــیوه فرزن ــر) در ش نگ

دهد. محققان به منظور شـناخت جامعـه آمـاري     ثیر قرار میأزي کودکان را تحت تسا اجتماعی
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نگـر (نمـودار قنـدیلی) و     اي استفاده کردنـد کـه نتـایج آن از دو دیـدگاه کـل      از تحلیل خوشه

  بندي) قابل بررسی است. جزنگر (خوشه

لی در هت آنکه بینشی کاي نمودار قندیلی است که به ج هاي تحلیل خوشه یکی از خروجی

ز اهمیت است. واکـاوي نمـودار قنـدیلی نشـان     یحا، دهد آماري پژوهش به ما میمورد جامعه 

گرایی هسـتند کـه در    نگري و رشد اهمیت، آموزش هاي فرزندپروري غالب و با دهد نگرش می

در بین تمام والدین عمومیـت   گیرند و تقریباً سازي کودکان بیشتر مورد توجه قرار می اجتماعی

هاي با اهمیت  گرایی قرار دارد که نگرش نگري و مذهب در حد وسط این نمودار محصولدارد. 

قرار  ينگر و زمان يثیرپذیرأهاي ت دهد و در انتهاي این نمودار نگرش متوسط را به ما نشان می

اي،  دارند کـه در بـین والـدین از اهمیـت کمتـري برخوردارنـد. نتیجـه دیگـر تحلیـل خوشـه          

اساس شش عامل نگرشی فرزندپروري است که در نتیجـه آن سـه    ماري بربندي نمونه آ خوشه

آنچه مشـهود اسـت در ایـن سـه خوشـه      ، ها شناسایی شد ها و امروزي ها، بینابینی خوشه سنتی

 گرایـی) و سـبک فرزنـدپروري    گرایـی و اجتمـاعی   سطوح متفاوتی از سبک ارتبـاطی (مفهـوم  

سـازي   اثر تلفیق آنها سبک خاصی از اجتمـاعی  شود که بر گري و پاسخگویی) دیده می (مطالبه

  کودکان حاصل خواهد شد. 

شـوند. والـدین ایـن     گرایی شـناخته مـی   ثیرپذیري و مذهبأها با دو نگرش غالب ت سنتی  -

خرید خود نظرات اطرافیان خود را لحاظ کرده و به آن اهمیت فراوانـی   هاي خوشه در تصمیم

، هاي مذهبی در این خوشه در سطح بالایی قرار دارد آموزهدهند، از سویی دیگر پایبندي به  می

از سمت اعضاي این خوشه مطرود ، محصولاتی که مغایر یا در تضاد با این امر باشد از این رو

 .]32[ سازگار استمسئولانه مبتنی بر آیات و روایات سبک فرزندپروري با که این امر  باشد می

 .]16[ شود دیده می گرایی باطی سطح بالایی از اجتماعیاز نظر سبک ارت در این خوشه همچنین

مادران با فراغ  از این رو، پدران قرار دارد عهدهمین اقتصادي خانواده بر أدر این خوشه وظیفه ت

دهد، این در  هاي خود را به فرزندان انتقال می بال بیشتري به تربیت فرزندان مشغولند و نگرش

. به کنند د که نظر نهایی را اعمال مید اغلب این پدران هستنخری هاي حالی است که در تصمیم

 .دهنـد نظـر قـرار    هاي مرجع را مد هاي بازاریابی خود گروه شود در برنامه می  بازاریابان توصیه

هاي والدینی سـنتی و متعاقـب آن پـذیرش محصـول      مذهب و عوامل مربوط به آن در نگرش

هـاي   خصـوص آمیختـه   هاي بازاریابی و به در برنامه دبای ، از این روکنند نقش حیاتی را ایفا می
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تصـمیم خریـد در   هاي مربوط بـه نقـش کودکـان در     نظر قرار گیرد. یافته بازاریابی این امر مد

وسیله والـدین   خرید به هاي یمدر محصولات چهارگانه اغلب تصمکه نشان داد  ها سنتی  خوشه

رسـد جلـب    باشد، لذا در این خوشه به نظر می و سهم کودکان نسبت به والدین کمتر می اتخاذ

  کودکان برخوردار است.  به رضایت والدین از اهمیت بیشتري نسبت 

خرید برخوردارند و تمامی عوامل را با درجات  زماننگري خاصی در  ها از جامع بینابینی -

پایبندي بـه  دهند، به عبارت دیگر والدین این خوشه در عین  نزدیک به هم مورد توجه قرار می

گرایی، به دنبال دستیابی به عوامـل مـنعکس    برخی از عوامل خوب خوشه اول همچون مذهب

باشند. با این وجود توجه به محصول و مذهب جز معیارهـاي   ها نیز می شده در خوشه امروزي

مسئولانه مبتنی بر آیـات  فرزندپروري  ضمن والدین این خوشه باشد. ن خوشه میاول و دوم ای

گرایـی در ارتباطـات    گرایی و مفهوم از اجتماعی قابل قبولیسطح از  ]115، ص 32[ یاتو روا

رونـد صـعودي   در این خوشه که دهد  شناختی نشان می هاي جمعیت ویژگی ].16 [برخوردارند

خاصی در تحصیلات، درآمد، درصد زنان شاغل و هزینه ماهانه براي کودك نسبت بـه خوشـه   

حاصل شـدن رضـایت ایـن خوشـه و      برايشود  بازاریابان توصیه میشود. به  ها دیده می سنتی

وفاداري آنها، ضمن در نظر گرفتن سایر عوامل والدینی، با دقت نظر بیشتري به عامل محصول 

خرید محصولات خوراکی و نوشیدنی، همچنین کلاس و  زمانها  ند. در خوشه بینابینیکنتوجه 

  خرید بیشـتر از خوشـه   هاي کودکان در تصمیم وسایل کمک آموزشی تمایل براي سهیم کردن

 ـ ، از این روهاست سنتی اي را بـراي   در مـورد اینگونـه محصـولات سـهم ویـژه      دبازاریابان بای

  کودکان قائل شوند.

هایی چون تحصیلات  محوري و ویژگی آموزش ،گرایی ها با دو نگرش غالب زمان امروزي -

شـوند.   بالا و هزینه ماهانه بالا براي کودك شناخته میم مادر و پدر، درآمد أبالا، شاغل بودن تو

م از نظر زمانی در تنگنا قرار داشته که بخشی از واگذاري أوالدین این خوشه به دلیل اشتغال تو

شود، اما عامل دیگر در واگـذاري   مسئولیت خرید به کودك در این خوشه از این امر ناشی می

او ناشی از دیدگاه والدین این گروه است. افـراد ایـن    اختیار خرید به کودك یا مشارکت بیشتر

گیري شخصیت او  خرید به منظور شکل هاي اي به دخالت کودك در تصمیم خوشه اعتقاد ویژه

شـود.   خرید واگذاري مسئولیت و مشارکت بیشتري دیـده مـی   هاي در تصمیم ، از این رودارند

 گرایی در ارتباطـات را برخوردارنـد   فهومگرایی و م سطح بالایی از اجتماعیوالدین این خوشه 
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بـه  داننـد و   فرزندان را همانند افراد بزرگسال داراي حقـوق مـی   ،و در شیوه فرزندپروري ]16[

شود جهت رفـاه و رضـایت    به بازاریابان توصیه می .]18 [دهند استقلال آنها اهمیت خاصی می

تـر کننـد،    یند خرید را کوتـاه اکن فراي به عامل زمان نمایند و تا حد مم این خوشه، توجه ویژه

، از کننـد  اي را ایفا می کننده در این خوشه نسبت به دو خوشه قبل، کودکان نقش تعیینهمچنین 

  آید. نادیده انگاشتن آنها یک اشتباه استراتژیک به شمار می این رو

 خلأ پژوهش حاضر با وجود ارائه نتایج قابل توجه اجتماعی و بازاریابی و همچنین پوشش

هـایی نیـز    هـاي والـدینی، بـا محـدودیت     کید بر نگـرش أدر زمینه خرید کودکان با ت پژوهشی

در  ، از ایـن رو ن شهري استان مازندران قـرار دارد اروست. تمرکز پژوهش حاضر بر ساکن هروب

د، کـر با احتیاط بیشتري عمل  دها بای تعمیم نتایج آن به مناطق روستایی و همچنین سایر استان

حاضر را در مناطق روستایی  پژوهششود پژوهشی مشابه  ن به سایر محققان توصیه میهمچنی

  ند.کنهاي پژوهش حاضر مقایسه  ها انجام داده و نتایج را با یافته و همچنین سایر استان
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  چکیده

 شغل  با ترك شده ادراكعدالت سازمانی و حمایت سازمانی بررسی رابطه  پژوهشهدف از این 

کاربردي و از نظر نوع  از لحاظ هدف پژوهش. این باشد می شرکت ملی حفاري ایران نیروهاي دانشگر

جامعه آماري در این  .گیرد میتوصیفی از نوع همبستگی جاي  ی،کم هاي پژوهشپژوهش در طبقه 

گیري به شکل  که از طریق نمونه دنباش می ایرانملی و حفاري  شرکتمحور  پژوهش کارکنان دانش

گی تها همبس هد. پس از گردآوري دادنبه عنوان نمونه آماري انتخاب شد آنهانفر از  150هدفمند تعداد 

شغل یعنی عدالت سازمانی و حمایت سازمانی ادارك شده با متغیر وابسته ترك ، متغیرهاي مستقل

  . مشخص شد پژوهشدر طول  آنهاقرار گرفت و رابطه و تأثیر  بررسی موردنیروهاي دانشگر 

بین در پژوهش حاضر با میل به ترك شغل با هر  نتایج این پژوهش نشان داد که بین متغیرهاي پیش

  داري وجود دارد.  همبستگی معنی به گام دو روش رگرسیون به روش مکرر و رگرسیون به روش گام
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  مقدمه - 1

نیروهاي  کنند می تلاش ها سازمان انسانی، منابع توسعه هاي روش گسترش و رقابت افزایش با

بالایی داشته  عملکرد بتوانند آنها تا ندکن توانمند را آنان و کرده حفظ را خود مستعد دانشگر

 و بدهند از دست را خود نیروهاي دانشگر که دارند بیم لهئمس این از همواره ها سازماناما  باشند.

 ییاکار و وري بهره مرحله تا نیروهاي دانشگر خود رساندن براي سازمان هر زیرا ببینند، زیان

 از متحملنیز  ارزشمند نیروهاي دادن از دست با و شود متحمل می بسیاري هاي هزینه مطلوب،

است.  آمده دست به تلاش ها طی سال که شود می هایی تجربیات و سرمایه ها، مهارت دادن دست

و محققان بر این نکته توافق دارند که موفقیت هر سازمانی تا حد زیادي به  پردازان نظریهبیشتر 

به حل مشکلاتی  سو یکدلبستگی، وفاداري و تعهد کارکنان آن بستگی دارد. عوامل مذکور از 

و از سوي دیگر با تقویت  کند میجایی و ترك سازمان کمک  ه، غیبت، جابکاري کممانند 

انگیزش درونی کارمندان در جهت تلاش بیشتر و بالا بردن کیفیت کار، زمینه مساعدي براي 

رهبران و همچنین  کننده حمایت. رفتارهاي سازد میفراهم  وري بهرهافزایش کارایی و بالا بردن 

شود که منظور از  دهش ادراكدن حمایت سازمانی کرفراهم  شرایطتواند  جو سازمانی می

حمایت سازمانی، احساس و باورهاي تعمیم یافته افراد در این راستا است که سازمان نسبت 

به همکاري و مساعدت و حمایت اعضاي خود ارزش قایل و نگران و دلواپس خوشبختی و 

. عدالت سازمانی ادراك افراد را در خصوص منصفانه ]507-500، صص 1[ آنهاستآینده 

 کند میبه چنین ادراکی توصیف  آنهارفتاري  هاي واکنشخورد سازمان با کارمندان و بودن بر

  . ]41-33 ، صص2[

  

  لهئمس بیان -2
 قبیـل  از متفـاوتی  هاي گذاري سرمایه خود کارکنان عملکرد و اثربخشی افزایش براي ها سازمان

 دادن مشارکت آموزش، شغلی، امنیت تأمین مکفی، مزایاي و حقوق متخصص، نیروهاي جذب

 زیـادي  هـاي  پـژوهش  اسـاس  بر آنان. دهند می انجام مختلف مقاطع در...  و ها گیري تصمیم در

 از ناراضـی  افـراد  بـه  نسـبت  بهتري عملکرد، هستند راضی خود کار از که کارکنانی اند دریافته

 و مطبـوع  احسـاس  مجمـوع  در سـازمانی  حمایـت  و سـازمانی  عـدالت . دهنـد  می نشان خود
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بـه   چنین موجود آمارهاي و ها گزارش از. گیرد بهره آنها از تواند می فرد که هستند خوشایندي

 کارشناسـانه  صورت به آنها به وابسته دیگر جوانب و مسائل این به ما کشور در که آید می نظر

  .]1 ، ص3[ است قرارگرفته وتحلیل تجزیه و بررسی مورد کمتر اي حرفه و

 عدالت میزان سنجش با که گیرد می قرار توجه مورد جهت این از پژوهش این موضوع

 نیز و ارزشمند و مفید نتایج یافتن پی در کارمندان بین در سازمانی حمایت و سازمانی

 ارتقا را کار کیفیت طریق این از تا بوده ها زمینه در این گر مداخله عوامل یافتن درصدد

 افراد براي همگانی و جانبه همه رشد یک که کند می اقتضا عدالت دیگر طرفی از و بخشیده

 فراهم استعدادها شکوفایی زمینه و نماندباقی  حد یک در کس هیچ تا شود لحاظ سازمان

 و عدالت افزایش که جایی آن از نیز و شود مبارزه شغل آوري کسالت و یکنواختی با و شود

، از این رو دشو می کارکنان رضایت و عملکرد کارایی، افزایش باعث سازمانی حمایت

 شغل ترك به میل با سازمانی حمایت و سازمانی عدالت بین رابطه بررسی به حاضر پژوهش

محقق در این پژوهش در پی  .پردازد می ایرانملی حفاري شرکت نیروهاي دانشگر  بین در

لت سازمانی و حمایت سازمانی است که به این مهم پی ببرد که چه ارتباطی بین عدا آن

با ترك شغل نیروهاي دانشگر وجود دارد. از آنجا که حفظ و نگهداشت نیروهاي  شده ادراك

مدیریت منابع انسانی  ،ترین کارکردهاي مدیریت منابع انسانی است دانشگر یکی از مهم

مهم  هاي فعالیتکه یکی از  دهد میخاصی را در این راستا انجام  هاي و اقدام ها فعالیت

نی براي جلوگیري از ترك این کارکنان ایجاد زمینه مناسب براي مدیریت منابع انسا

بنیان  ي دانشها سازمان. باشد می شده ادراكعدالت سازمانی و حمایت سازمانی  سازي پیاده

جلوگیري از ترك شغل نیروهاي دانشگر با توجه به دو ند از نتایج این پژوهش براي توان می

 استفاده کنند. شده ادراكی مؤلفه عدالت سازمانی و حمایت سازمان

  

  مبانی نظري پژوهش  - 3

  مفهوم ترك شغل - 3-1

قصد ترك شغل یک نگرش یا جلوه کلی ناشی از تفکر ترك شغل و جستجوي دیگر مشاغل 

ریزي براي ترك  ) معناي قصد ترك شغل را برنامه2007آنگوري ( .]577-547، صص 4[ است
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بلافصل ترك شغل واقعی است. قصد ترك  آیند پیشرسد که  سازمان بیان کرده و به نظر می

شغل نمایانگر خروج کارکنان از سازمان است. معمولاً روانه شدن به خارج از سازمان چیزي 

تواند  ترك شغل می .]54-49، صص 5[ پردازند بیشتر به آن می ها و سازماناست که محققان 

بندي را براي دلایل  )، دو دسته1987ن (آبلسو .]6[باشد  غیر داوطلبانهبه صورت داوطلبانه یا 

  ترك شغل مشخص کرد:

  ؛کند گیري می ) زمانی که فرد به صورت داوطلبانه کناره1

تواند از این رویداد اجتناب کند. سپس وي چهار طبقه را در این  ) زمانی که سازمان نمی2

 ؛سازمانی و غیرههاي  بندي جا داد: الف) به دلایل خاص از قبیل ناخشنودي از سیاست دسته

... د اخراج، عزل، ج) براي عواملی مانن ؛ب) به دلایل شخصی مانند ازدواج، فرزندان و 

د) نه ترك شغل داوطلبانه است، نه به دلیل عوامل سازمانی است مانند ؛ بازنشستگی و غیره

عبارت است از نارضایتی از شغل،  شغلعلل ترك  .]372-286، صص 7[ بیماري، مرگ و غیره

انسجام  نبودهاي آموزش، عدم امکان توسعه شغلی،  فرصت نبودخبري از نتیجه عملکرد،  بی

  .]8[ غیر واقعی هايگروهی، انتظار

  

  
  ]9[مدل ترك شغل   1 شکل

  



  انو همکار سکینه شاهی_____________________  ... رابطه بین عدالت سازمانی و حمایت سازمانی

109 

  مفهوم عدالت سازمانی  - 3-2

سازمانی و فرایندهاي  هاي ها در زمینه عدالت سازمانی با ادراك انصاف در تصمیم پژوهش

کننده مهمی براي  اند که عدالت سازمانی تعیین ها نشان داده گیري همراه است. پژوهش تصمیم

عدالت سازمانی یک سازه  .]10[و رفتارهاي افراد در محیط کار است  ها ها، تصمیم نگرش

ادراك  کار خود انصاف را دهد چگونه افراد در محیط اجتماعی چندبعدي است که توضیح می

 چگونه دهد می توضیح که است چندبعدي اجتماعی  سازه یک سازمانی عدالت. ]11[ کنند می

 هاي پژوهش در سازمانی عدالت مفهوم .]12[ کنند می ادراك را انصاف خود کار محیط در افراد

 انصاف موضوع که هرچند. شد آغاز برابري  نظریه در) 1965( آدامز کار با سازمانی رفتار حوزه

  .]13[ گردد می باز ارسطو و افلاطون زمان از پیش به عدالت و

 عدالت هاي پژوهشپیشینه  تحول سیر و رشد روند) 2005(  کالکوئیت و گرینبرگ

 در مهم جریان سه آنها. کردند بندي جمع سازمان در مؤثر عوامل بررسی براي را سازمانی

  :کردند شناسایی را سازمانی عدالت هاي پژوهش پیشینه

 بر تأکید -2؛ )توزیعی عدالت( سازمانی پیامدهاي و نتایج از شده ادراك انصاف بر تمرکز -1

  ؛)اي رویه عدالت( ها رویه و ها سیاست از شده ادراك انصاف

  .]14[ )تعاملی عدالت( سازمان در بین فردي هاي ارتباط از شده ادراك انصاف بر تمرکز -3

 باشند شده  توزیع منصفانه و برابر حالت یک در ها پاداش که است اي درجه توزیعی عدالت

 طور به منابع توزیع که است این توزیعی عدالت زیربنایی  مفروضه .]557-527، صص 15[

 عملکرد همچون مهمی پیامدهاي بر آن تبع به و گذاشته تأثیر افراد در انصاف ادراك بر اساسی

  .]16[ داشت خواهد اثر سازمانی تعهد و سازمان به اعتماد شغلی،

اي اضـافه   عنوان عـدالت رویـه   با)، بعد جدیدي را به عدالت سازمانی 1975و واکر ( تیبات

هـاي   هـا و رویـه   فـرد از سیاسـت   شـده  ادراكاي را به صورت انصاف  عدالت رویه آنهاکردند. 

 گیرد صورت می اي به دو شکل عینی و ذهنی ادراك عدالت رویه. ]17[ سازمانی تعریف کردند

اي  اي عینی به عدالت حقیقی و واقعی اشاره دارد و عدالت رویـه  عدالت رویه .]489، ص 18[

کند. عدالت  اي حقیقی و عینی را ادراك می ذهنی به معنی میزانی است که فرد این عدالت رویه

  . ]19[ فردي در درون سازمان است در افراد در ارتباطات بین شده ادراكعنوان انصاف  تعاملی به
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  شده ادراكمفهوم حمایت سازمانی  - 3-3

را به عنوان باور کارکنان در این باره  شده ادراك) حمایت سازمانی 1986(و همکاران  ایزنبرگر

هاي شغلی آنان ارزش قائل است و  ها و مشارکت قدر سازمان به طور کل براي تلاشه که چ

دومین عنصر حمایت سازمانی  .]20[ اند را دارد، تعریف کرده آنهارفاه و آسایش  دغدغه

 -گیري این باور در کارکنان است که سازمان به دنبال ایجاد رفاه و آسایش اجتماعی شکل

عاطفی کارکنان است و دغدغه آن را دارد. این جنبه از حمایت سازمانی بازتاب ادراکات 

دن آسایش و کرر جهت فراهم سازمان د هاي و اقدام ها مشی خطکارکنان از این عامل است که 

 .]5- 2، صص 21[باشد می آنان و زندگی شخصی آنهاو مراقبت به عمل آوردن از  آنهابراي 

هاي آنان  شود که تلاش ادراك حمایت سازمان از سوي کارکنان باعث افزایش این انتظار می

که در راستاي اهداف سازمان صورت گرفته، مورد پاداش قرار خواهد گرفت. هنگامی که این 

هاي  از یافتهبه طور کلی  .گیرد متقابل استمرار بیشتري می انتظار بارورتر شود، چرخه مبادله

ها با کارکنان برخورد مطلوب  که سازمان زمانیتوان به این نتیجه رسید  می ها پژوهشمجموعه 

ستند کننده این پیام به کارکنان خود ه داشته باشند و آنها را مورد توجه خود قرار دهند، منتقل

هاي  ورتر خواهند بود و نگرش که سازمان براي آنها ارزش قائل است، در نتیجه کارکنان بهره

  تري نسبت به سازمان خواهند داشت. مطلوب

  

  مفهوم نیروهاي دانشگر - 3-4

 چنین این تاکنون دش مطرح1959 سال در دراکر پیتر توسط بار ولینا که دانشگران واژه شاید

 را ها سازمان تمامی واژه این امروزه کهزیرا  است نداده قرار ثیرأت تحت را ها سازمان استراتژي

 دریغ کوششی هیچ از دیجیتال عصر در بقا و سبقت گوي ربودن براي کهاست  داشته آن بر

 ایجاد براي موجود اطلاعات پردازش با کهکند  می توصیف افرادي را دانشگران دراکر .نورزند

 به آن کمک به توان می که آورند می پدید سازمان براي را اي افزوده ارزش جدید اطلاعات

 خود تمرکز عمده ها سازمان چرا که برد پی توان می تعریف این با پرداخت. مسائل حل و تعریف

 فضایی ایجاد رغم علی که نیروهایی. اند داشته معطوف دانشگر نیروهاي نگهداري و جذب بر را

 به اند داده قرار آنها فراروي نیز را متعددي هاي چالش ،ها سازمان براي پویایی و دانش از آکنده
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کارکنان .اند شده انسانی منابع مدیریت عرصه در نوینی مفاهیم آمدن وجود هب باعث که نحوي

کارگیري آن سعی  محور با اطلاعات و دانش سر و کاردارند و با تولید، توسعه و به دانش

ند و به تحولات محیطی پاسخ مناسب بدهند. آنها کندر سازمان، نوآوري ایجاد  کنند می

افزوده ایجاد کنند و  ند، در سازمان ارزشکنتوانند به کمک دانش، مسائل سازمانی را حل  می

  .گیرند مییند به کار اهوش خود را براي تبدیل ایده به محصول، خدمت یا فر

آوري و تحلیل اطلاعات و  سازمان، توانایی آنها در جمع ارزش اصلی نیروهاي دانشگر براي یک

توانند با همکاري یکدیگر کار را انجام  کند. آنها می است که سازمان را منتفع می هایی اتخاذ تصمیم

  دهند و از یکدیگر بیاموزند و با استقبال از ریسک، از اشتباهات خود درس بگیرند.

  :برشمرد را زیر موارد توان میدانشگر  هاي نیروي ویژگی ترین مهم از

 در مهمی عامل بسیار ها تشویق و شکننده تنبیه در مقابل که است شکلی به آنها روحیه ·

  ؛آنهاست انگیزش

  ؛است اصلی آن، اولویت ماهیت و شغل دانشگران نزد ·

  ؛دارند خود شغل دلخواه در تغییر به فراوانی علاقه ·

 روزآوري به و بیشتر اطلاعات کسب براي و دارند اختیار در اطلاعات به اندکی وابستگی ·

 ؛کنند می تلاش آنها

 و تغییر به فراوانی تمایل و نیستند پایبند خیلی ها سازمان در موجود مقررات و ضوابط به ·

  ؛دارند موجود ساختارهاي در دگرگونی

 ؛دارند زیادي تعهد خود، تخصص و کار به نسبت ·

، صص 22[ دهند می زیادي اهمیت سازمان، کارهاي و ها پروژه انجام در عمل آزادي به ·

112-113[. 

  

  پیشینه پژوهش - 3-5

  خارجی  هاي پژوهش -3-5-1

) نشان داد که عدم عدالت سازمانی ناشی از عدم تطابق تقاضاهاي شغلی و 2012ایفیکن (

هاي کارکنان  هاي کارکنان نه تنها به کاهش امنیت شغلی و کاهش کیفی و کمی مهارت مهارت
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نیز د. عدم ادراك عدالت سازمانی شو باعث افزایش میل به ترك شغل کارکنان نیز میبلکه 

شود که  هاي عاطفی و نگرش منفی نسبت به سرپرست و سازمان می منجر به وقوع واکنش

   .]23[باشد  قصد ترك شغل در افراد می آنها ترین مهم

رزیابی عملکرد پرداختند. یند اا) به ارزیابی عدالت در فر1995رابرت سون ( و کورسگارد

ها، ارتقا و پاداش ناشی از ارزیابی عملکرد عادلانه موجب ایجاد  نیز معتقدند که پرداخت آنها

در بعد مستمر و هنجاري افزایش  ویژه بهاحساس تعلق شدید در کارکنان شده، تعهد آنان را 

  .]24[ رساند و ترك سازمان را از سوي کارکنان به حداقل می دهد می

هاي کلی در جریان سازمان (مثل  ) در پژوهشی مبنی بر اینکه نگرش2012( پولسترپورترو 

هاي سازمان مدارانه ارتباط نزدیک دارند، چارچوب نظري  عدالت سازمانی) بیشتر با بازده

وسیله پورتر و همکاران که بر وابستگی بین تمایل به ترك شغل و نتایج کار  هفراهم شده ب

تمایل به ترك  بینی پیشان داد که عدالت سازمانی نسبت به تعهد سازمانی در نش، استوار بود

  . ]25[ شغل کارکنان مؤثر خواهد بود

نشان داد که عدم عدالت سازمانی ناشی از عدم تطابق تقاضاهاي شغلی و ) 2012( 2ایفیکن

کارکنان هاي  هاي کارکنان نه تنها به کاهش امنیت شغلی و کاهش کیفی و کمی مهارت مهارت

عدم ادراك عدالت سازمانی  همچنین دشو بلکه باعث افزایش میل به ترك شغل کارکنان نیز می

شود که  هاي عاطفی و نگرش منفی نسبت به سرپرست و سازمان می منجر به وقوع واکنش

  .]26[ باشد ترین آنها قصد ترك شغل در افراد می مهم

امنیت شغلی نشان دادند که امنیت شغلی  در مدل خود در مورد) 2010امبرلند و روندمو (

(از طریق خشنودي شغلی، تعهد سازمانی، انگیزش شغلی و  به شکل مستقیم و غیرمستقیم 

همچنین بهزیستی روانشناختی) با نیت ترك شغل در ارتباط است. در این پژوهش که روي 

ن مهم قصد ترك بی اثر امنیت شعلی به عنوان پیش ،نفري در نروژ انجام شد 260یک نمونه 

  .]27[ شغل به اثبات رسید

  

                                                                                                                                               
2. Eificn 
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  داخلی هاي پژوهش -3-5-2

 سازمانی حمایت سازمانی، عدالت عنوان تأثیر بای پژوهش) در 1391( نسب و دیگران هاشمی

 شکل به یسازمان عدالت که دبه این نتیجه رسیدن سازمانی تعهد بر سازمانی اعتماد و شده ادراك

 نتایج. گذارد می تأثیر تعهد بر سازمانی اعتماد و سازمانی حمایت متغیر دو طریق از غیرمستقیم،

 تأثیر دارد؛ تعهد بر غیرمستقیم و مستقیم تأثیر شده ادراك سازمانی حمایت که است حاکی

 اعتماد مستقیم تأثیر نهایتدر و گیرد می صورت سازمانی اعتماد متغیر طریق از آن غیرمستقیم

  .]69- 59، صص 28[ است دیگر متغیرهاي تأثیر از بیش تعهد بر سازمانی

 فرسودگی با شده ادراك سازمانی عدالت بین )در پژوهش ارتباط1391( مشیري و دیگران

به این نتیجه تهران  استان جوانان و ورزش کل اداره کارکنان ترك خدمت به تمایل و شغلی

 و بیشتر کارکنان مقابل در سازمان مدیریت سوي از انصاف و عدل رعایت هرچهکه  دندیرس

 عملکرد آن درپی و کند پیدا می کاهش کارکنان بین در خدمت ترك و فرسودگی، باشد بهتر

  .]29[ یافت خواهد بهبود کارکنان

شناخت و نحوه تأثیرگذاري ابعاد عدالت «ی با عنوان پژوهش) در 1387سید جوادیان (

به این نتیجه رسید » اراك هاي گوناگون رضایت شغلی و سازمانی معلمان سازمانی بر جنبه

دار وجود  اي معنی هاي گوناگون رضایت شغلی رابطه که بین ابعاد عدالت سازمانی و جنبه

  .]75-55، صص 30[دارد 

) با عنوان بررسی رابطه بین حمایت سازمانی ادراك شده و ) 1390در تحقیقی که امیري 

سازي اهواز انجام داد، به این نتیجه  تمایل به ترك شغل با امنیت شغلی در کارکنان شرکت لوله

داري با امنیت شغلی دارد و تمایل به ترك  هاي سازمانی رابطه معنی رسید که برخی حمایت

 001/0و  درصد 5داري این تحقیق  شغل رابطه منفی با امنیت شغلی کارکنان دارد (سطح معنی

این نتایج ، اران انجام دادکه در شرکت نفت گچس) در تحقیقی 1390فریفته (. ]31[ بوده است)

هاي مختلف حمایت سازمانی ادراك شده کارمندان با تمایل  ؛ در مورد بخشورددست آه برا 

که هرچه حمایت سازمانی ادراك  این معنه ابود، ب ها هکننده فرضی به ترك شغل آنها نتایج تأیید

شده کارمندان از ماهیت کار، سرپرستی، ترفیعات و همکاران، (بجز حقوق) بیشتر باشد، تمایل 

  .]32[ دکن پیدا میبه ترك شغل آنها کاهش 
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  پژوهش هاي فرضیه - 4

  فرضیه اول: بین عدالت سازمانی با میل به ترك شغل نیروهاي دانشگر رابطه وجود دارد.

 رابطـه  دانشـگر  نیروهـاي  شغل ترك به میل با شده ادراك سازمانی حمایت بین: دوم فرضیه

  .دارد وجود

 شـغل  تـرك  بـه  میـل  بـا  شـده  ادراك سـازمانی  حمایت و سازمانی عدالت بین: سوم فرضیه

  .دارد وجود چندگانه رابطه دانشگر نیروهاي

  

  روش پژوهش  - 4-1

که در زمره تحقیقات  باشد مینظر هدف کاربردي و یک پژوهش همبستگی  حاضر ازپژوهش 

. در این پژوهش حمایت سازمانی و عدالت سازمانی به عنوان متغیرهاي گیرد میتوصیفی جاي 

  اند.  بین و میل به ترك شغل به عنوان متغیر ملاك در نظر گرفته شده پیش

  

 و نمونهجامعه آماري  - 4-2

 ایرانمحور شرکت ملی حفاري  کارکنان دانش تمامر شامل هش حاضجامعه آماري در پژو

نفر  150تعداد سترس از میان کارکنان این سازمان گیري در د با استفاده از روش نمونه. باشد می

 تمامفهرستی از  نخستگیري به این صورت بود که  دند. روش نمونهشانتخاب  نمونه به عنوان

که براي این منظور انتخاب تصادفی افزار  تهیه و سپس با استفاده از نرم سازمانکارکنان این 

  به عنوان نمونه انتخاب شدند.  آنها، تعدادي از بود دهشطراحی 

  

 گیري در پژوهش ابزارهاي اندازه - 4-3

استفاده شده است که شامل  پرسشنامهدر پژوهش حاضر براي سنجش متغیرهاي مورد نظر از 

  .موارد زیر هستند
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 پرسشنامه حمایت سازمانی ادارك شده - 4-4

 ساخته شد. پرسشنامه مذکور داراي 1986ایزنبرگر و همکاران در سال این پرسشنامه توسط 

اي تنظیم شده است که  گزینه 5 هاي فرم اصلی براساس طیف لیکرت گویه گویه است.  36

(برعکس) حمایت سازمانی  آنهاها به جهت مثبت و برخی از  طراحی گویه به جهت منفی 

هاي  که گویهاست اي ابزار فوق کمک گرفته شده  گویه 30 پردازد. در تحقیق حاضر از فرم می

  اي ایزنبرگرو همکاران ماده 36 مورد نظر داراي بیشترین مقدار بار عاملی پرسشنامه فرم 

از طریق آلفاي  شده ادراك در پژوهش حاضر پایایی پرسشنامه حمایت سازمانی است.) 1386(

  ) به دست آمد.95/0کرونباخ (

 
  پرسشنامه عدالت سازمانی - 4-5

 ده است:شمقیاس تشکیل  و از سه خرده) ساخته شد 1993وف و مورمن (یهناین پرسشنامه توسط 

  ماده است. 5عدالت توزیعی: داراي  ·

  ماده است. 6: داراي اي رویهعدالت  ·

  ماده است.  9عدالت تعاملی: داراي  ·

 به این صورت که کاملاً ،اي است درجه 5این پرسشنامه براساس یک مقیاس  گذاري نمره

امتیاز چهار و کاملاً ، درست ؛امتیاز سه، نظري ندارم ؛امتیاز دو، نادرست ؛امتیاز یک، نادرست

هاي این پرسشنامه به صورت مستقیم (از چپ به راست)  گیرد. تمام ماده امتیاز پنج می، درست

در پژوهش حاضر پایایی پرسشنامه عدالت سازمانی از طریق آلفاي  شوند. می گذاري نمره

  ده است.ت آمبه دس 92/0کرونباخ 

  

  پرسشنامه میل به ترك شغل - 4-6

 3پرسشنامه داراي ساخته شد. این  1979این پرسشنامه توسط کامن، فیچمن، جنکینز و کلش 

(کاملاً  7(کاملامًوافقم) تا  1اي از  درجه 7هاي این پرسشنامه بر مقیاس  گویه است. پاسخ

شوند. در پژوهش حاضر از نسخه ترجمه شده این پرسشنامه توسط  مخالفم) مشخص می
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(1386ارشدي ( ) اعتبار ملاکی پرسشنامه میل به ترك شغل را 1386) استفاده شد. ارشدي 

  آورد. به دست 79/0و ضرایب پایایی آن را با استفاده از آلفاي کرونباخ  -61/0

به دست 90/0پایایی پرسشنامه میل به ترك شغل در پژوهش حاضر از طریق آلفاي کرونباخ 

  آمده است.

  

  ها داده تحلیل و  تجزیهابزار ها و  روش - 4-7

  آماري زیر استفاده شده است: هاي از روش، ها در این تحقیق داده تحلیل و  تجزیهبه منظور 

  معیار  میانگین، انحراففراوانی، درصد، توصیفی مانند محاسبه   آمار  هاي روش ·

  ضریب همبستگی پیرسون  ·

  آزمون رگرسیون چندگانه ·

  محاسبه ضرایب آلفاي کرونباخ جهت  روش ·

» SPSS«افزار کامپیوتري  شده از نرم آوري هاي جمع داده تحلیل و  تجزیهجهت همچنین 

  در نظر گرفته شده است. a=05/0 داري معنیها سطح  فرضیه تماماستفاده شد. براي 

  

  ها یافتهنتایج و  - 5

  . )1(جدول  هاي توصیفی مربوط به متغیرهاي مورد مطالعه ارائه شده است در این بخش یافته

  

  هاي توصیفی مربوط به متغیرهاي پژوهش یافته  1جدول 

  نمره حداکثر  نمرهل حداق  معیار انحراف  میانگین  متغیر هاي آماري شاخص

  21  3  90/3  67/10  میل به ترك شغل

  100  20  30/18  50/59  عدالت سازمانی

  216  36  64/41  86/124  شده ادراكحمایت سازمانی 

  

 هايدر متغیر ترتیب به شود، میانگین و انحراف معیار مشاهده می 1طور که در جدول  همان

و در حمایت سازمانی  30/18و  50/59 عدالت سازمانی، 90/3و  67/10 میل به ترك شغل

  باشد. می 64/41و  86/124 شده ادراك
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  هاي مربوط به روابط ساده یافته - 5-1

هاي این پژوهش براساس روابط ساده و چندگانه بین متغیرهاي مورد مطالعه بنا نهاده  فرضیه

به ارتباط ساده  2و  1هاي  ارائه شده است. فرضیه آنهاهاي مربوط به  اند که در ادامه تحلیل شده

ها از روش  اشاره داشته که براي بررسی این رابطه میل به ترك شغلبین متغیرهاي مستقل و 

  همبستگی پیرسون استفاده شده است.

  

 ها فرضیه - 5-2
 دارد. منفیرابطه  میل به ترك شغلبا  عدالت سازمانی -1

 .)2(جدول  دارد منفیرابطه  به ترك شغلمیل با  شده ادراكحمایت سازمانی  -2
 

  )p, ** 05/0≤ p ≥ 01/0 ( ضرایب همبستگی متغیرهاي پژوهش  2جدول 

  3  2  1  متغیرها

      -  شده ادراكحمایت سازمانی   1

    -  091/0  عدالت سازمانی  2

  -  -255/0**  -461/0**  میل به ترك شغل  3

  

دهد که ضرایب همبستگی به دست آمده از رابطه متغیرهاي  نشان می 2 مندرجات جدول

دار  معنی P >01/0در سطح  میل به ترك شغلبا  شده ادراكحمایت سازمانی  عدالت سازمانی و

داري براي ضرایب با علامت *  باشند (سطوح معنی می -255/0و  -461/0 ترتیب هستند که به

دهنده رابطه مثبت بین متغیرهاي مستقل و  دار، نشان در جدول آمده است). کل ضرایب معنی

  قرار گرفتند. دفرضیه اول مورد تأیی 2هستند. بنابراین  میل به ترك شغل

  

  هاي مربوط به روابط چندگانه یافته - 5-3

 . کنند میبینی  را پیش میل به ترك شغل ترکیب خطی عدالت سازمانی و حمایت سازمانی،
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) و Enterرگرسیون به دو صورت ورود همزمان ( از روش تحلیل براي بررسی این فرضیه

) نتایج تحلیل رگرسیون چندگانه  3. جدول گرفته شده است) بهره Stepwiseگام به گام 

را به روش ورود همزمان  میل به ترك شغلبا  شده ادراكو حمایت سازمانی  عدالت سازمانی

)Enterدهد. ) نشان می  

  

میل به ترك با  شده ادراكعدالت سازمانی و حمایت سازمانی نتایج تحلیل رگرسیون   3 لجدو

  به روش همزمان شغل

  شاخص آماري

MR  RS  
  Fنسبت

  Pاحتمال

  )B) و (βضرایب رگرسیون (

  مقدار

  ثابت

)a(  

      2  1  بین متغیرهاي پیش

  عدالت سازمانی= 1

حمایت سازمانی  -2

  شده ادراك

560/

0  
31/0  

761/20= F  

000/0= p  

077/0- 

362/0- 

801/4- 

000/0  

015/0- 

163/0- 

237/2- 

027/0  

B  
 
β 
t  
p 

212/21  

  

، β= -362/0( عدالت سازمانی، متغیرهاي 3طابق با اطلاعات مندرج در جدول م

0001/0<P ( شده ادراكحمایت سازمانی و )163/0- =β ،027/0<P هر دو میل به ترك ،(

  .کنند میاز واریانس آن را تبیین  درصد 31بینی و در مجموع  شغل را پیش

( 4جدول  ) متغیرهاي عدالت Stepwiseنیز نتایج تحلیل رگرسیون به روش گام به گام 

  دهد.  با میل به ترك شغل را نشان می شده ادراكسازمانی و حمایت سازمانی 
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با  شده ادراكحمایت سازمانی چندگانه متغیرهاي عدالت سازمانی و نتایج رگرسیون   4جدول 

  شغل به روش گام به گام تركمیل به 

شاخص 

  آماري
MR  RS  

  Fنسبت

  Pاحتمال

  )B) و (βضرایب رگرسیون (

  مقدار

  ثابت

)a(  

متغیرهاي 

  بین پیش
1  2  3      

عدالت -1

  سازمانی
461/0  213/0  

328/37= F  

000/0= p  

098/0- 

461/0- 

110/6- 

000/0  

    
B  
β  
t  
P  

516/16  

حمایت -2

سازمانی 

  شده ادراك

560/0  314/0  
761/20= F  

000/0= p  

077/0- 

362/0- 

801/4- 

000/0  

054/0- 

256/0- 

321/3- 

001/0  

015/0- 

163/0- 

237/2- 

027/0  

B  
β  
t  
P  

221/21  

  

بین میل به ترك شغل  همه متغیرهاي مستقل پیش، 4مطابق با اطلاعات مندرج در جدول 

حمایت و  عدالت سازمانیضریب همبستگی چندگانه براي ترکیب خطی متغیرهاي باشند.  می

 P >01/0است که در سطح  MR=560/0برابر با  میل به ترك شغلبا  شده ادراكسازمانی 

 کنندگان شرکت میل به ترك شغلواریانس مربوط به  درصد 4/31به عبارتی ، دار است معنی

شود، متغیرهاي  طور که مشاهده می شود. همان ن میوسیله ترکیب متغیرهاي مذکور تبیی به

-163/0با ضریب بتا  شده ادراكحمایت سازمانی و  β=-362/0با ضریب بتا  عدالت سازمانی

=β بنابراین فرضیه سوم نیز تأیید شد. هستند. میل به ترك شغلبین  باشند و پیش دار می معنی  

  

  گیري نتیجه - 6

  .اند گرفته فرضیه در این پژوهش مورد آزمون قرار سهکه پیش از این گفته شد،  گونه آن
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 دارد منفیرابطه  میل به ترك شغلبا  اول: عدالت سازمانیفرضیه  - 6-1
براساس نظریه برابري فرضیه اول مورد تأیید قرار گرفت. ، ها داده تحلیل و  تجزیهمطابق با 

دیگران  داد برون -داد  داد خود را با نسبت درون برون –داد  )، کارکنان میزان درون1965(  آدامز

به صورت عادلانه رفتار  آنها. اگر کارکنان احساس کنند که با دهند میمورد مقایسه قرار 

در حالی که اگر احساس  ،شود نسبت به کار در شغل و سازمان پایدار می آنهاشود، انگیزش  می

آیند تا این نابرابري و  می ، درصدد برگردد میرفتار  به صورت ناعادلانه آنهاند که با کن

ترك شغل ، عدالتی در مقابل احساس بی آنهاهاي  عدالتی را کاهش دهند که یکی از واکنش بی

نیروهاي دانشگر انصاف و عدالت سازمانی را نقطه آغازي براي  .]23-18، صص 33[باشد  می

گیري در خصوص ادامه حضور در  تصمیمبرقراري یک رابطه مناسب با سازمان و همچنین 

دانند. نیروهاي دانشگر بر تجارب خود از ادراك عدالت سازمانی براي تعیین جایگاه  سازمان می

کنند و بر این باورند که ادراك آنها از سطح عدالت  و موقعیت خود در سازمان تکیه می

  . افزاید سازمانی بر میزان همانندسازي آنها با سازمان می

 
رابطه  میل به ترك شغلبا  شده ادراك: حمایت سازمانی دوم فرضیه - 6-2

  دارد منفی

مـورد   دوم ، فرضـیه شـده  ادراكهاي مربوط به حمایت سـازمانی   داده تحلیل و  تجزیهمطابق با 

ایزنبرگر و  شده ادراكو حمایت سازمانی 1964بلو در تأیید قرار گرفت. نظریه مبادله اجتماعی 

باشند.   با میل به ترك شغل می شده ادراكدهنده رابطه حمایت سازمانی  نشان 1986 همکاران در

نظریه مبادله اجتماعی هنجار مبادله متقابل نام دارد. مطابق با ایـن  ، مهم هاي فرض یکی از پیش

که بـه آن   ، نیاز به مبادله متقابلکنند مینظریه، به مرور زمان که افراد با هم رابطه متقابل برقرار 

. طبق نظریه هنجار مبادله متقابل، هنگامی کند پیدا میگویند، افزایش  مینیز هنجار مبادله متقابل 

شود تا به این رفتار مطلوب  که فردي عمل مطلوبی به نفع دیگري انجام دهد، فرد دوم ملزم می

تـوان سـازمان    کند که کارکنان استدلال می شده ادراكنظریه حمایت سازمانی  .]34[ پاسخ دهد

عـاطفی خـود را    - هاي شغلی و بـرآورده کـردن نیازهـاي اجتمـاعی     در پاداش دادن به تلاش

پردازند. محتواي بـاور ایـن    دهی یک باور کلی می و در این خصوص به شکل کنند میارزیابی 
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 وجهدهد و نگران و مت هاي مطلوب آنان بها می ها و تلاش قدر سازمان به مشارکته است که چ

به  اي خود با سازمان کارکنان در رابطه مبادله به عبارت دیگر، ]35[ باشد اه و آسایش آنان میرف

هـا و رفتارهـاي شـغلی مثبـت و      با نگـرش ، آورد به عمل می آنهامبادله حمایتی که سازمان از 

ادراك  .]36[پردازند. این مبـادلات بـین کارکنـان و سـازمان، متقابـل هسـتند        می مطلوب خود

کـه در  ( هاي آنـان  شود که تلاش سازمان از سوي کارکنان باعث افزایش این انتظار می حمایت

مورد پاداش قرار خواهد گرفت. هنگامی که ایـن   است) راستاي اهداف سازمان صورت گرفته

آینـد   گیرد و کارکنان درصدد برمی متقابل استمرار بیشتري می  انتظار بارورتر شود، چرخه مبادله

هاي جبـران ایـن    ند که یکی از روشکنرا از جبران  خود فراهم شده توسط سازمانتا خدمات 

  .]34[ باشد ماندن در سازمان و مشارکت در کارها می، خدمات

  

 و ادارك شده حمایت سازمانی عدالت سازمانی و: بین سومفرضیه  - 6-3

  همبستگی چندگانه وجود دارد میل به ترك شغل

نشان داده شده است، بین متغیرهاي  4 -2 هاي ولها در جد طور که در تحلیل داده همان

بین در پژوهش حاضر با میل به ترك شغل با هر دو روش رگرسیون به روش مکرر و  پیش

داري وجود دارد. طبق نتایج حاصل از رگرسیون  همبستگی معنیبه گام رگرسیون به روش گام 

ترتیب متغیرهاي عدالت  به ترك شغل بهبین میل  به روش گام به گام، از میان متغیرهاي پیش

  بینی کننده براي میل به ترك شغل هستند. پیش شده ادراكحمایت سازمانی  و سازمانی

تواند تبعاتی را براي  نشان داد که خروج نیروهاي دانشگر از سازمان می پژوهشنتایج 

رشد چشمگیر  -1کرد: توان به موارد زیر اشاره  سازمان به بار آورد که از جمله این تبعات می

هاي  هاي آموزشی که براي آنها طراحی و تدوین شده هزینه دوره - 2؛ هاي استخدامی هزینه

کمبود نیروهاي متخصص و مجرب در بسیاري از  -3؛ زیادي بر سازمان تحمیل کرده است

یند آموزش آکادمیک اهاي تجربی در فر عدم ایجاد فرصت -4؛ هاي مهم و موردنیاز شغل

هاي آموزشی بدو خدمت و ضمن خدمت براي نیروهاي  طراحی دوره -5؛ نیروهاي دانشگر

شوند تا این نیروها با جو و شرایط کاري سازمان آشنا شوند  دانشگر جدید که وارد سازمان می

نیروهاي یک دلیل که نرخ بالاي ترك و بتوانند عملکرد سازمان را بهبود بخشند و همچنین 
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باشد که کارکنان با  براي بسیاري از مدیران است، ترس از این مسئله می ، یک هشداردانشگر

آنهایی هستند که قادرند سازمان را ترك کنند و در مقابل آنهایی که ، هاي بالا ییمهارت و توانا

ترك ارادي، ؛ توانند شغل دیگري را پیدا کنند یکسانی هستند که نم، مانند در سازمان باقی می

د براي نتوان می، گیرند سازمان را با میل خود ترك کنند ارکنان تصمیم مییعنی وقتی که ک

دهد که  نشان می پژوهشهاي  به طور کلی یافته د.نکارکنان با استعداد سازمان ارزش ایجاد کن

عدالت سازمانی و حمایت سازمانی ادراك شده با میل به ترك شغل نیروهاي دانشگر رابطه 

به هر اندازه عدالت سازمانی و حمایت سازمانی ادراك شده و  بدین معنا که، منفی دارند

ها  از جمله این سیاست( آنها در سازمان به کار بسته شوند هاي مرتبط سیاست ها و مقوله

 پژوهشایجاد و فراهم کردن امکانات و ابزراهایی براي به روزآوري دانش و  توان به می

استقرار نظام پیشنهادي و تشویق کارکنان به ارائه  –کارکنان به شکل برابر و حمایت شده 

گیري براي دایرکردن عدالت و انصاف به شکل  پیشنهادهاي مفید در جهت کمک به تصمیم

فراهم کردن شرایط و امکانات مساوي براي این نیروها در خصوص انجام  –مطلوب 

ي و تقویت روابط رسمی هاي کار ایجاد تیم –ی در خارج از محیط کار های پژوهشهاي  فعالیت

ها از طریق ایجاد  مندي این نیروها به انجام فعالیت علاقه يارتقا –و غیر رسمی بین این نیروها 

 –تفویض اختیار مناسب امور به آنها و عدم دخالت در انجام کار آنها  –و تنوع در شغل آنها 

 –براساس عملکرد . سازي سیستم پرداخت طراحی و ساده، استقرار نظام ارزیابی عملکرد

مشارکت دادن نیروهاي دانشگر در تدوین استراتژهاي سازمان و القاي حس مالکیت در آنها 

... اشاره کرد) از سازمان و نیروهاي دانشگر تمایل کمتري براي خروج . نسبت به سازمان و 

محول  هایی را که به آنها ف و فعالیتیهمچنین وظا، را دارند هاي دیگر پیوستن به سازمان

. نسبت به سازمان بالا ببرندتري انجام دهند و تعهد خود را  هاي مناسب به شکل ،شود می

گیري منصفانه باشد و تخصیص  هاي تصمیم رویهکنند که اگر  نیروهاي دانشگر چنین ادراك می

به میزان بیشتري تمایل دارند تا به کار خود ، ي عادلانه صورت گیردا گونه ها و مزایا به پاداش

  در سازمان فعلی ادامه دهند. 

( هاي پژوهشبا  پژوهشنتایج  )، سید جوادین و همکاران 1393مشیري و همکاران 

پورتر  )،1395زنگانه و همکاران ( )،1390)، فریفته (1390)، امیري (1386زاده ( )، حسن1367(

) و حاضر  پژوهش هاي یافتهبر  ) همخوانی دارد. بنا2004) و استال ورث (2012و همکاران 
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هاي  شرایط و زمینه بایدانسانی شرکت ملی حفاري ایران  مدیریت منابع ،هاي دیگران یافته

 هاي عدالت سازمانی و حمایت سازمانی ادراك شده کردن ابعاد سیاست را براي پیاده مناسب

گرفت که در صورت فراهم نکردن شرایط توان نتیجه  در غیر این صورت می، دکنفراهم 

تواند تبعات سنگینی  می، است شدیلی که در بالا ذکر به دلا ب، ترك شغل این نیروها بنامناس

در نهایت  براي شرکت در پی داشته باشد و در درازمدت مرگ سازمان را به دنبال داشته باشد.

توجه کنند؛ ، شوند وهاي دانشگر میترك شغل نیر باعث ایجاد پدیده هبه عواملی ک بایدمدیران 

، هایی که در اختیار کارکنان قرار گرفت هاي پرسشنامه جه به نتایج به دست آمده از گویهبا تو

افزایش عدالت سازمانی و حمایت سازمانی ادراك شده میزان تعهد و تعلق خاطر آنها نسبت به 

ا رفت که ترك شغل این نیروها تنهسازمان را افزایش داده است ولی باید این مهم را در نظر گ

به این دو عامل وابسته نیست بلکه به عوامل دیگري مانند عواطف منفی، بطالت اجتماعی 

ادراك شده و... نیز وابسته است و این عوامل به طور مستقیم و غیر مستقیم بر پدیده ترك 

  .]38- 37[ دنشغل تأثیر دار

  

  کاربردي هايپیشنهاد -7

حاضر حاکی از آن است که حمایت اجتماعی در حفظ و نگهداري نتایج پژوهش  ·

 ؛کارکنان اهمیت دارد

براساس نتایج پژوهش حاضر، ادراك عدالت در سازمان، منجر به کاهش قصد ترك شغل  ·

توانند محیط سازمانی را به وسیله  میآنها  نمایندگانو  ها سازمان شود. بنابراین در کارکنان می

 ؛اجتماعی مثبت و اجراي هنجارها و قوانین قوي براي عدالت بهبود بخشندهاي  محیط يارتقا

، برنامه آنهاهاي کارکنان در مورد ثبات شغلی  که جهت رفع دغدغه دشو میپیشنهاد  ·

کارراهه شغلی هر پست در سازمان و همچنین شرایط و دلایلی که موجب اخراج کارکنان 

  ؛کارکنان قرار گیردبه صورت مکتوب تهیه و در اختیار ، دشو می

هاي نگهداري  هاي پژوهش حاضر، کارفرمایان باید بدانند که استراتژي بر طبق یافته ·

هایی براي تبادل اطلاعات ساخته شود، آنها باید فرهنگ  تواند با ایجاد فرصت کارکنان می

مبادله ، ددانن سازمانی را به روشی مدیریت کنند که افراد تمایل داشته باشند چیزهایی را که می
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سان در مدیریت دانش و در اختیار دیگر همکاران قرار دهند. این موضوع بر اهمیت ان کنند
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  چکیده
در برخی  .استهاي بسیار مهم جهت درك بهتر رفتار سازمانی و محیط کار  منتورینگ یکی از استراتژي

هـاي مـدیران یـا     هـا و شایسـتگی   خصوص دولتی)، کارکنان نسبت به توانایی ههاي ایرانی (ب از سازمان

 ـ هستند و در نتیجه نمی اعتماد یسرپرستان خود ب  بـراي خـوبی بـا شـغل خـود درگیـر شـوند.        هتوانند ب

ده کـر اسـتفاده   به عنـوان راهکـاري مـوثر    رفت از این مشکل، پژوهش حاضر از مفهوم منتورینگ برون

 وسـیله  بـه شود. راهکار اول اینکـه گـام اول اعتمادسـازي     دو راهکار موثر ارائه می در این راستا است.

ثیر أبـه عنـوان پیشـینه و تـ    اعتمـاد بـر سرپرسـت    هدف بررسـی   ،در این حالت. کارکنان برداشته شود

همانند تعهد عاطفی، قصد ترك سازمان، عجین شدن شغلی و خـود کارآمـدي   منتورینگ بر پیامدهایی 

در این حالت نیز . برداشته شود سرپرست یا مدیر وسیله بهاست. راهکار دوم اینکه گام اول اعتمادسازي 

شود با این تفاوت که جاي دو متغیر منتورینگ و اعتمـاد بـر سرپرسـت     از مدل راهکار اول استفاده می

شد. زیربناي پژوهش حاضر، تئوري تبادل اجتماعی است کـه نحـوه تعامـل کارکنـان و      عوض خواهد

یعنـی  ؛ تـر خواهـد بـود    د. نتایج حاکی از آن است که مـدل راهکـار دوم مطلـوب   کن مافوق را تبیین می

گـذارد، کارکنـان نیـز سـطوح      که سرپرست کارکردهاي منتورینگ را به نحو احسن به اجرا می هنگامی

و  و در نتیجه به تعهد عاطفی، عجین شدن شغلی بالا گذاشتهاعتماد بر سرپرست را به نمایش بالایی از 
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  .، عجین شدن شغلیسازمانی، تبادل اجتماعی اعتمادي بیمنتورینگ، کلیدي: هاي  واژه

  

 مقدمه -1
بـه عنـوان نمونـه     بـوده و ، نسبت به دهه گذشته، در حال افزایش 1توجه و اهتمام به منتورینگ

سـوم   -کـه افـزون بـر دو    دهـد  نشان مـی هاي تحقیقات  یافته د.کراشاره توان به موارد ذیل  می

ز اهمیتی جهت حمایت و یمنتورینگ، جنبه حا ].22[ کارکنان در روابط منتورینگ درگیر هستند

هـاي بـزرگ در    درصد از شـرکت  70تقریباً  ]،31بوده [اجتماعی کردن اعضاي جدید سازمان 

ر طی دمدیران، حداقل یک رابطه منتورینگ  بیشتر کنند، برنامه منتورینگ استفاده میآمریکا، از 

شـرکت   500درصـد از   71تقریبـاً توسـط    هـا  این برنامه همچنین اند، کاراهه شغلی خود داشته

اسـت کـه    تکاملیهدفمند و  اي منتورینگ رابطه ].31[فورچون مورد استفاده قرار گرفته است. 

کم تجربه و مبتدي را پـرورش   ياي فرد زندگی شخصی و حرفه ،باتجربه و مطلع يدر آن فرد

اي بـر   ثیر قابـل ملاحظـه  أبا ترکیب شدن تجربه و موقعیت، منتور قادر خواهـد بـود تـ   دهد.  می

 در کـه  مدیري آن در که دانند می اي رابطه را منتورینگ 2ماتیز و جکسون ].32[ کارآموز بگذارد

خـود   شـغلی  کارراهـه  مراحـل  ابتـداي  در که افرادي به دارد، قرار شغلی کارراهه مرکزي نقطه

 از که است هایی مهارت جمله از سیاسی و فردي بین فنی، هاي مهارت. رساند می یاري هستند،

روابط منتورینگ، منافع روانشناختی و ترین منافع  مهم ].46[ دشو می منتقل اي رابطه چنین طریق

رضایت شخصـی،   رهبران به بسیاري از منافع منتورینگ از قبیل پیشرفت کارراهه شغلی است.

اي، توسعه پایگاه حمایتی  مجدد شخصی و حرفه ياي، احیا افزایی حرفه افزایش خلاقیت و هم

اند. افرادي که تحت نظـر منتـور    وفاداري و به شناسایی افراد براي توسعه استعداد اذعان نموده

دستیابی به فرصت رهبري، تحرك شغلی، پاداش بهتـر،   نیز منافعی از قبیل ،باشند (کارآموز) می

اي، صـلاحیت   هـاي جدیـد، بهبـود هویـت حرفـه      مواجهه با موقعیـت زمان افزایش سازگاري 

س شـغلی و  اي بیشتر، افزایش رضایت شغلی، مقبولیت بیشتر در سـازمان، کـاهش اسـتر    حرفه

منافع منتورینگ براي سازمان نیز شـامل توسـعه    ].55؛ 32[ آورند دست میه تعارض نقش، را ب

گذاري بر  سریع کارکنان مستعد، توسعه مخزن وسیعی از استعداد، کشف استعداد فردي، سرمایه
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و  تغییـرات سـریع   ].61[ باشد می حفظ و نگهداشت و افزایش رضایت شغلی، جانشینان آینده

اي روابـط سـنتی منتورینـگ را سسـت و      هاي حرفـه  ، اغلب مسیرمحیط کار امروزي متعارف نا

هاي جدید نیازمند  سازمان و در بنابراین ].11[ نماید عملی یا غیر قابل دسترس می ضعیف، غیر

  روابط نوین منتورینگ هستند.

بـه آن، سـعی در   ده و با توجه شاتخاذ  1ایده زیربنایی این پژوهش از تئوري تبادل اجتماعی

خواهد شد. فرض اساسی این پـژوهش مبتنـی بـر روابـط      پژوهش بررسی چارچوب مفهومی

به عبارت دیگر، کارکنانی که بیشتر ؛ باشد متقابل بین منتور (سرپرست) و کارآموز (کارکنان) می

عهـد  به سرپرست خود اعتماد نمایند و رابطه بهتري با او برقرار نمایند (متغیر پیشـینه مـدل)، ت  

عاطفی، عجین شدن شغلی، خود کارآمدي بیشتر و قصـد تـرك سـازمان کمتـري (متغیرهـاي      

یعنـی  ؛ اسـت  2منتورینـگ سرپرسـتی  کید این پژوهش بر أت .گذارند پیامدي مدل) به نمایش می

گرا است که  منتورینگ سرپرستی، فعالیتی تحول د.شو سرپرست ارائه می وسیله بهمنتورینگی که 

 ].60[ باشـد  مدت کارآموز مـی  بلند و بهبود متقابل منتور و کارآموز در توسعه دربرگیرنده تعهد

 خـود  مطابق با این مفهوم، کارکنان تمایل دارند که تعامل بسیار بیشتري بـا سرپرسـت   بنابراین

در  به عنوان نماینده سازمانی، سرپرست بنابراین ،داشته باشند نسبت به سایر نمایندگان سازمان

بـر ایـن،    عـلاوه  ].55[ نیـاز کارکنـان قـرار داد    يجهت ارائه خدمت و ارضـا بهترین موقعیت 

توسـعه   اند به زیردست خـود (کـارآموز) بـراي   سرپرست ممکن است در موقعیتی باشد که بتو

نحـوه تعامـل بـین     ].21[ دکن ـغلی کمـک  تحقق اهداف خاص کارراهـه ش ـ  هایی جهت برنامه

 ؛34 ؛60 ؛56 ؛55 ؛21هـاي پیشـین [   ي چارچوب پژوهش در پژوهشمتغیرهاي پیشینه و پیامد

  یید قرار گرفته است.أمورد ت ]41 ؛29 ؛19 ؛1 ؛42

  

  بیان مسئله -2
 ـ یکی از مشکلات و معضلاتی که سازمان خصـوص دولتـی) بـا آن مواجـه      ههاي ایرانی (ب

بـه عبـارت   ؛ باشـد  کارگماري و تفویض نامناسب قدرت و اختیار می هجایی، ب هجابهستند 

ها با توسل به رابطـه و نـه ضـوابط و قـوانین مربوطـه در       دیگر، برخی از مدیران سازمان
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آنها  ارتقاي اصلی دلیل الزامبه طور  شایستگی ملاك و شوند هاي مدیریتی گمارده می پست

کارگماري غیر اصولی، مـدیران از   هاین ب در شود که این معضل زمانی حاد می ].2[ نیست

هاي لازم برخواردار نباشند. در ایـن حالـت،    ها و قابلیت هاي تخصصی، شایستگی توانایی

 کارکنان و مرئوسین به هیچ عنوان به مدیران مذکور اعتماد نخواهند کرد و بدیهی است که

پژوهش حاضر را  مسئله اصلی امر مهم اعتماد خواهند شد و این بی ننسبت به مدیرا آنها

تدریج منجر به فاصـله گـرفتن و ایجـاد دو دسـتگی در      به 1اعتمادي بی این شود. باعث می

هـا جهـت    پژوهش حاضر، یکی از بهترین روش به زعم نگارندگان ها خواهد شد. سازمان

هاي نوین سرپرسـتی و مـدیریتی از جملـه     کارگیري شیوه هکاهش و تسکین این معضل، ب

کـارگیري   هسرپرسـتان بـا ب ـ   ن معناسـت کـه مـدیران و   ه آاین ب است.» روابط منتورینگ«

هاي خود را به نمایش گذاشته و  ها و توانایی منتورینگ سرپرستی خواهند توانست قابلیت

بسیاري از افراد به نیت علاوه بر این،  ند.کناعتماد و حسن ظن مرئوسین را فراهم  شرایط

، براي هستندباشند، بدبین  »مدیر«خصوص اگر آن دیگران  ههاي واقعی دیگران، ب و انگیزه

قصد این مدیر از این کار فریب کارکنان است و ظاهر وي بـا نیـت و قصـد    « اینکه  مثال

 سازمان در اجتماعی سرمایه کاهش جز پیامدي واقع در اعتمادي بی» کند. اش فرق می واقعی

   ].2[ شود می سازمانی هاي اقدام در افراد مشارکت کاهش موجب و نداشته جامعه و

فت و حـل ایـن   ر پژوهش حاضر دو راهکار جهت برونمطابق با مسئله مذکور، نگارندگان 

کارکنان برداشـته شـود    وسیله بهراهکار اول اینکه گام اول اعتمادسازي  ند:کن مسئله پیشنهاد می

سطوح بالایی از اعتماد بر سرپرست را به نمایش بگذارند  باید). به عبارت دیگر آنها 2 (نمودار

منتورینگ سرپرست را دریافت نماینـد و در نتیجـه بـه تعهـد      ین طریق سطوح بالاتري ازتا بد

در عاطفی، عجین شدن شغلی و خودکارآمدي بالاتر و قصد ترك سازمان کمتري دست یابنـد.  

بـر  سرپرسـت   بـه اعتماد ثیر أبررسی نحوه ت« خواهد بود: ذیل شرح هدف این راهکار بهنتیجه 

  »منتورینگ سرپرستی.

HSداري بر منتورینگ سرپرستی دارد.اثیر مثبت و معنأ: اعتماد بر سرپرست ت  
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). 3 برداشته شود (نمودار (سرپرست) منتور وسیله بهراهکار دوم اینکه گام اول اعتمادسازي 

 صحیحهاي خود از طریق اتجام  ها و شایستگی در این حالت منتور با به نمایش گذاشتن قابلیت

 سرپرسـت  کـه زمانی  به عبارت دیگر؛ نماید کارکردهاي منتورینگ، اعتماد کارکنان را جلب می

سطوح بالایی از اعتمـاد   نیز کارکنانگذارد،  کارکردهاي منتورینگ را به نحو احسن به اجرا می

و قصد  و در نتیجه به تعهد عاطفی، عجین شدن شغلی بالا گذارند میبر سرپرست را به نمایش 

منتورینـگ   ثیرأبررسـی نحـوه ت ـ  « :هدف این راهکارسازمان کمتري دست خواهند یافت. رك ت

  .»به سرپرستبر اعتماد سرپرستی 

HMداري بر اعتماد بر سرپرست دارد.اثیر مثبت و معنأ: منتورینگ سرپرستی ت  

  

  ادبیات و پیشینه تحقیق -3

  1اجتماعی تبادلتئوري  -3-1

دن اعتماد، وفاداري و تعهد متقابـل در روابطـی   کریکی از اصول اساسی تئوري اجتماعی تعبیه 

کید دارد أوابستگی متقابل بر تبادلات بین فردي اقتضایی ت .است که در طول زمان پایدار هستند

بـه عبـارت   ، دشـو  که به موجب آن رفتار یا عمل یک فرد منجر به پاسخ توسط فرد دیگـر مـی  

خوبی جواب او را  به بایدر فردي منفعتی به طرف مقابل خود برساند، طرف مقابل نیز دیگر، اگ

تئـوري  ]. 44 ؛18[ دشومندي متقابل حاصل  رضایت ترتیبداده و منفعتی به او رسانده و بدین 

ها و رفتارهـاي تبـادل شـده بـین افـراد را       تبادل اجتماعی در اصل، انگیزش موجود در نگرش

هاي روابط  نیز جنبه 2علاوه بر این، تئوري تبادل اجتماعی و قاعده مقابله به مثلد. کن تشریح می

روابط تعاملی بـین یـک کارمنـد و سـازمان بـه      . ]66کند [ بین سازمان و کارکنانش را تبیین می

اي از عقاید فردي یا ادراك از تعهـدات   که به عنوان مجموعه اشاره دارد» 3قرارداد روانشناختی«

ها و مزایایی اسـت کـه بـه     کننده کمک شود. قراردادهاي روانی کارکنان تبیین ریف میمتقابل تع

به طریقـی ایـن بـدهی را جبـران      بایداعتقاد کارکنان، به سرپرست و سازمان بدهکار هستند و 

   ].57ند [کن
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  منتورینگ -3-2

 شخصـی عاقـل  ر معتمد، دوست، معلم و مشاو هایی همچون واژه مترادف» منتور«کلمه آغاز در

باشـد و   مـی » mens – a mind «واژه منتور برآمده از واژه لاتین/ یونانی  ].5 ، ص40؛ 24[ بود

اي  تجربـه  منتور، کارمند ارشد مولد و بـا  ].53[ است» 1یک متفکر -منتور« این واژه برگرفته از 

 و اصلی کارکردهاي کلی ].51[ دهد تجربه به نام کارآموز را توسعه می است که یک کارمند کم

است. کارکردهاي  3اجتماعی - و کارکردهاي روانی 2کارکردهاي کاراهه شغلی شامل منتورینگ

د. نباش ـ برانگیـز مـی   گري و تکالیف چالش ، مربی5گذاري در معرض 4کاراهه شغلی شامل تکفل

ییـد، مشـاوره و روابـط    أ، پـذیرش و ت 6شامل مدلسازي نقش نیز اجتماعی -کارکردهاي روانی

اندیشمندان، مدلسازي نقـش را کـارکردي   برخی از  همچنین ].47؛29[ استدوستانه (رفاقت) 

مطابق با تئوري یادگیري  ].36 ؛ 30[ ندکن مجزا و به عنوان کارکرد سوم منتورینگ محسوب می

گیرنـد.   یـاد مـی   افراد از طریق تعاملی که با فردي، رفتاري یا محیطی دارند،، 7اجتماعی باندورا

کـارکرد مدلسـازي    .]39[گیرنـد   مدلسازي نقش، یاد می راههمچنین افراد با مشاهده سایرین از

   ].42[ هایی مناسب پرورش خواهد داد ها و نگرش نقش، کارآموزي با رفتارها، ارزش

  

  و منتورینگ 8اعتماد به سرپرست -3-3

مثبت و قصد مشارکت که بـا گذشـت زمـان    هاي  تنی بر ویژگیباي تبادلی است م اعتماد رابطه

شود و در ابتدا حاوي اندکی ریسک باشد ولی سپس با توسعه این رابطه هر دو طرف  ایجاد می

 ؛18 ؛14[قادر خواهند بود که قابل اعتماد بودن همراه با احترام متقابل را بـه نمـایش بگذارنـد    

بـه  ؛ بط اجتماعی، اعتمـاد اسـت  هاي کاهش عدم اطمینان در روا یکی از شیوه ].1402 ، ص49

اي اسـت   اعتماد، رابطـه ]. 15عدم اطمینان و اعتماد دو مفهوم درهم تنیده هستند [ عبارت دیگر
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بـه سرپرسـت خـود     بایـد روابط باشد. کارآموز  بیشتر زیربنایی براي بایداطمینان که مبتنی بر 

چرا که این امر اساس و پایه ایجاد و حفظ روابط منتورینگ است. علاوه بـر ایـن،    کنداعتماد 

به کارآموز خود اعتماد نماید. در روابط منتورینگ، هر یک از شرکاي منتورینـگ   بایدمنتور نیز 

 فتن هسـتند اد قرار گراعتم مورد د که شایسته و سزاوارکننده و ثابت کربر یکدیگر اعتماد  باید

کــه ســطح اعتمــاد بــین کارکنــان و  کننــد مــی)، پیشــنهاد 2009و همکــاران ( 1چــاردری ].17[

کننده مهمی است که میزان منتورینگ دریافت شده توسط کارکنـان را   سرپرستشان، عامل تعیین

د کـه  کـر تـوان اسـتدلال    مـی دهد. با در نظر گرفتن تئوري تبادل اجتماعی،  ثیر قرار میأتحت ت

گذارنـد،   معناست که کارکنانی که سطوح بیشـتري از اعتمـاد را بـه نمـایش مـی      ه ایناعتماد ب

تمایل بیشتري به صرف وقت و تلاش به منظـور منتورینـگ هرچـه بهتـر آنهـا       آنها سرپرستان

ثر ؤداردند، از سوي دیگر، کارکنانی که از آنها انتظار توسعه دادن یک رابطه تبادلی با کیفیت و م

  .]55؛ 18[تمایلی به صرف وقت و تلاش جهت هدایت آنها ندارند  نانآ رود، سرپرستان نمی

  توان به دو فرضیه ذیل رسید: مطابق با توضیحات فوق می

HS1 .ثیر مثبتی بر میزان منتورینگ دریافتی کارکنـان از سرپرسـت دارد.  أاعتماد بر سرپرست ت  

HM1  .میزان اعتماد بر سرپرست دارد.ثیر مثبتی بر أمنتورینگ دریافتی کارکنان از سرپرست ت  

  

  ٢سازمانیتعهد منتورینگ و  -3-4

تا چه حد کارکنان خود را با یـک سـازمان خـاص و اهـدافش هویـت      : «یعنی، تعهد سازمانی

، 56[» نمایند و تا چه حد آرزوهایشان در راستاي حفظ عضویت در آن سازمان است بخشی می

تعهد سازمانی حاکی از آن است که حتی اگر کارکنان در حـال حاضـر از کـار خـود      ].74ص

خرسند نباشند ولی به اندازه کافی تعهد داشته باشند، تمایل دارند کـه بـراي سـازمان خـویش     

اي را به عنوان  لفه از تعهد حرفهؤ)، سه م1993و همکاران ( 3مایر ].75 ، ص56[د کننفداکاري 

 ـ کند پیدا می؛ زمانی توسعه 4تعهد عاطفیدند: کریک ساختار چند بعدي شناسایی  خـاطر  ه که ب

تعهـد   ،د [پیوند احساسی با سازمان]شواي ایجاد  بخش از شغل، دلبستگی حرفه تجربه رضایت

                                                                                                                                               
1. Richard 
2. Organizational Commitment 
3. Meyer 
4. Affective Commitment 
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بررسـی تعهـد    بـراي ]. در ایـن پـژوهش، تنهـا از تعهـد عـاطفی      48[ 2تعهد هنجاريو  1تداوم

درك پویـایی جاذبـه در    بـراي دیدگاه عاطفی رویکردي ارزشمند  ازمانی استفاده شده است.س

محققان رابطه بین تعهد سازمانی و اعتماد کارکنان به مـدیریت را   ].64روابط منتورینگ است [

هاي عملی در زمینه روابط منتورینگ رابطه مثبت بین سطح تعهـد   پژوهش .]66[ اند کرده ییدأت

بیشـتر درگیـر    ،کـه مرئوسـین   زمانی]. 54[دهد.  یید قرار میأمورد تسازمانی منتور و کارآموز را 

 منصـفانه را  خود سازمانرفتار آنها ، در این حالت، شوند میسرپرست خود  بامنتورینگ  روابط

، ، عجین شدن شغلی و خود کارآمـدي ایش میزان رفتار شهرونديو در نتیجه با افز تلقی نموده

علاوه بر این، با توجه بـه تئـوري تبـادل اجتمـاعی،      .]62 ؛55[ کنند لطف سازمان را جبران می

اش بیشـتر باشـد.    از هزینـه  آن کـه منـافع   اي را ایجاد و استمرار دهنـد  رابطهافراد تمایل دارند 

بـا داشـتن    د که منتورینگ به عنوان یک منفعت نامشـهود، کرتوان اینگونه استدلال  همچنین می

 دارد رابطه منفیکننده، با قصد ترك سازمان  منفعت مطلوب بیشتر نسبت به هزینه براي دریافت

اي  بـه شـرکاي مبادلـه    آنها شوند، تعهد عاطفی کارکنانی که در تبادل اجتماعی درگیر می ].55[

 شـوند، تعهـد عـاطفی    که به طور کلی در مبادله درگیر میکارکنانی نیز  افزایش خواهد یافت و

این کارکنان  نتیجه، احتمال ترك سازمان از سوي در]. 25[ به سازمان افزایش خواهد یافت آنها

تواند موجب بهبـود ایـن رابطـه     همچنین خلق و خوي مثبت منتور می بسیار کمتر خواهد بود.

رابطه ایـن   ].34گیرد [ مورد حمایت منتور قرار میشده و درنتیجه در این حالت کارآموز بیشتر 

  د:کربرررسی  ذیل هاي هتوان از طریق فرضی دو متغیر را می

HS2a . شـان   ثیر مثبتی بر تعهد عـاطفی أکارکنان ت وسیله بهمنتورینگ سرپرستی دریافت شده

  در سازمان دارد.

HM2a .سازمان دارد. ثیر مثبتی بر تعهد عاطفی کارکنان درأاعتماد بر سرپرست ت  

HS2b .در  آنـان ثیر منفی بر قصد تـرك  أمنتورینگ سرپرستی دریافت شده توسط کارکنان ت

 سازمان دارد.

HM2b .ثیر منفی بر قصد ترك کارکنان در سازمان داردأاعتماد بر سرپرست ت.  

  

                                                                                                                                               
1. Continuance Commitment 
2. Normative Commitment 
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  1عجین شدن شغلیمنتورینگ و  -3-5

اي کـه   (ب) درجه ؛شخصی فردتعاریف عجین شدن شغلی؛ (الف) اهمیت کار از دیدگاه 

کند؛ (ج) ادراك یک فرد از عملکرد  یک فرد از لحاظ روانشناسی با کارش هویت پیدا می

و (د) میزان مشارکت فعالانه  ]45دهد [ ثیر قرار میأشغلی خود، که عزت نفسش را تحت ت

 کار شغلشان دارند، علاقه شخصی به افرادي که درگیري بالایی با ].9یک فرد در شغلش [

احسـاس ارتبـاط و همبسـتگی    ي شـدید به طـور  دهند  داشته و با آنچه که انجام می خود

تعامـل   میـزان  ].58 ؛5آنها اسـت [  2ناپذیري از خودشناسی شغل، بخش جدایی کنند و می

وسیله  هاز وجود یک منتور ممکن است ب ثرؤمندي م میزان بهره با یک منتور و افراد متقابل

گـري و   گذاري و قابلیت دیـد، مربـی   در معرض ثیر قرار گیرد.أعجین شدن شغلی تحت ت

، احتمالاً براي اشخاصی بـا سـطوح   شود توسط منتورها ارائه می که برانگیز تکالیف چالش

هاي منتـور ممکـن    که این نوع از فعالیت بالاي عجین شدن شغلی بسیار جذاب است چرا

 همچنـین  دهـد.  هـا را افـزایش   رتکارگیري مهـا  هده و بکراست بهبود عملکرد را تسهیل 

را  کارراههریزي  برنامهکارآموزي که سطوح بالایی از عجین شدن شغلی یا درگیر شدن در 

عجین شدن تر  اجتماعی بیشتري نسبت به کارآموزي با سطوح پایین -  دارد، مزایاي روانی

علاوه بر این،  ].51؛ 41[د. کن هاي توسعه نیافته کارراهه شغلی دریافت می شغلی یا برنامه

با انجام پژوهشی به این نتیجه رسیدند که منتورینگ رابطه معنـاداري   و همکاران 3کرایگ

دند که این رابطه در سازمان و موقعیتی متفـاوت  کربا عجین شدن شغلی ندارد و پیشنهاد 

بـا   ].16[ ثرتري این ارتباط سنجیده شودؤمورد بررسی قرار گیرد تا بدین طریق به نحو م

 اجتماعی، مراقبت و محبت یک طرف موجب ایجاد تعهـد اخلاقـی   تبادلتوجه به تئوري 

 ].1[ این چیـزي بسـیار ارزشـمند اسـت     که گردد براي طرف مقابل در تعامل دوجانبه می

، سطوح بیشتري از عجـین شـدن   کنند کارکنانی که منتورینگ بیشتري دریافت می بنابراین

 خـود  ها روي کارکنـان  که سازمان هنگامی به عبارت دیگر؛ ذارندگ شغلی را به نمایش می

شوند کـه   ، آنها [کارکنان] نیز ترغیب میندکن گذاري کرده و از آنها سپاسگزاري می سرمایه

                                                                                                                                               
1 .Job Involvement 
2. Self-Definition 
3. Craig 
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کارکنـان احسـاس    کـه  زمـانی  ایـن  بر علاوه ].64[ روابط تبادل اجتماعی را توسعه دهند

 شـوند، بنـابراین   تبادل متقابل درگیر میشوند، در  سازمان حمایت می وسیله که بهکنند  می

از عجین شدن شغلی را به نمایش بگذارنـد و از   گیرند که سطوح بالاتري آنها تصمیم می

ت و حمایـت  تـا بـدین طریـق مراقبـ    کننـد   لحاظ روانی احساس همبستگی با سازمان می

  بنابراین؛ ]1[ دکنسازمان را جبران 

HS3a  . ثیر مثبتی بر عجین شدن شغلی أتوسط کارکنان تمنتورینگ سرپرستی دریافت شده

  آنها در سازمان دارد.

HM3b  .ثیر مثبتی بر عجین شدن شغلی کارکنان در سازمان دارد.أاعتماد بر سرپرست ت  

  

  1ارآمديخود کمنتورینگ و  -3-6

هاي خود بـه   اعتقاد یک فرد به قابلیت«باشد:  تعریف باندورا از خودکارآمدي بدین صورت می

اعتقاد کارآمـد  ». دن شرایط آتیکریندهاي مورد نیاز جهت اداره امنظور سازماندهی و اجراي فر

]. 11 ، ص8[دهد  ثیر قرار میأانگیختگی و عمل افراد را تحت ت تفکر، احساس، خود طرزبودن 

 که خودکارآمدي کارکنان در کار در سطح مناسبی باشد، آنها علاقه بیشتري نسبت به کار زمانی

 خواهـد شـد.   يبیشـتر  2درگیـري منجر به احساس انگیزش و  خواهند داشت و در نتیجه خود

شود که کارکنان احسـاس خودکارآمـدي بیشـتري داشـته      درگیر کار بودن موجب می همچنین

نـدورا چهـار   آلبـرت با  ].59[ متقابل ایجاد خواهد شـد  اي رابطه با گذشت زمان بنابراین ،باشند

) 3 ؛) تجربه نیابتی2 ؛تجربه چیرگی) 1ده است: کرخود کارآمدي پیشنهاد جهت افزایش  روش

   ].3، ص8[ ) حالات هیجانی و روانشناختی4ترغیب اجتماعی و 

 ـخودکارآمـدي اسـت.    يمنتورینگ یکی از عوامل ارتقا افـراد   یـن منظـور، منتـور،   ه اب

 ـاز طریق اعتقـاد و اعتمـاد، آنهـا    د و کن مبتدي بالقوه را شناسایی می تـدریج مطمـئن    هرا ب

گیري از منتورینگ را جهت کسـب تجـارب جدیـد بـه افـراد       هاي بهره و فرصت سازد می

دنـد کـه منتورینـگ و خودکارآمـدي بـا      کرنیـز بیـان    3داي و آلن ].33[ نماید پیشنهاد می

                                                                                                                                               
1. Self-Efficacy 
2. Engage 
3. Day and Allen 
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وظـایف چالشـی کـارآموز     بررسـی هـاي منتورینـگ    یکدیگر مرتبط هستند. یکی از جنبه

گیـري چنـین ادراکـی در کـارآموز شـود کـه او        است موجب شـکل این امر ممکن است. 

او خواهـد  خوذکارآمـدي   در نتیجـه منجـر بـه    و قابلیت و صلاحیت انجام آن کارها دارد

توانـد موجـب توانمندسـازي و     همچنین ایجـاد روابـط منتورینـگ مـی     ].50؛33؛19[ .شد

تر خواهند شـد   خود فعالخودکارآمدي کارآموز شده و بدین طریق آنها در مسیر کارراهه 

نـد،  کن مطابق با تئوري تبادل اجتماعی، کارکنانی که منتورینگ بیشتري دریافت مـی  ].37[

هـا   که سازمان هنگامی به عبارتی؛ گذارند سطوح بیشتري از خودکارآمدي را به نمایش می

نـد، کارکنـان نیـز    کن گـذاري کـرده و از آنهـا سپاسـگزاري مـی      سرمایه خود روي کارکنان

کارکنـان بیشـتر    بنـابراین  ].64[ شوند که روابط تبادل اجتماعی را توسعه دهند ترغیب می

شوند و درنتیجه منتورینگ بیشتري دریافـت   در منتورینگ شرکت کرده و در آن درگیر می

درنتیجـه  . گذارند ، سطوح بالاتري از خودکارآمدي را به نمایش میکه به دنبال آنند کن می

  توان گفت: می

HS4a . منتورینگ سرپرستی دریافت شده توسط کارکنان رابطه مثبتی با سطح خودکارآمدي

  آنها در سازمان دارد.

HM4b ..اعتماد بر سرپرست رابطه مثبتی با سطح خودکارآمدي کارکنان در سازمان دارد  

  

  شناسی پژوهش روش -4

  پژوهش هاي همدل مفهومی و فرضی -4-1

نشان داده شده است. این مدل داراي شـش متغیـر مکنـون     1در شکل  1مدل مفهومی پژوهش

هاي مربوطه مورد سنجش  از طریق گویه صرفبه طور باشد که  (بدون متغیر مشاهده شده) می

   اند. قرار گرفته

                                                                                                                                               
شود رابطه بین دو متغیر اعتماد بر سرپرست و منتورینگ به صورت دو طرفه ترسیم شده است.  طور که مشاهده می . همان1

ثیر این دو متغیر بر أخواهیم نحوه و میزان ت مطابق با دو راهکار پیشنهادي در بخش بیان مسئله میدلیل آن این است که 

یید قرار گیرد فلشی که از سوي متغیر اعتماد بر أبه عبارت دیگر در صورتی که راهکار اول مورد ت، یکدیگر را بیازماییم

 .رعکسگیرد و ب یید قرار میأمورد ت، سرپرست به منتورینگ ترسیم شده است
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  چارچوب مفهومی پژوهش 1 شکل

  

  پژوهش ، جامعه، نمونه و روشاهداف -4-2

بررسی  دریافتی کارکنان از سرپرست. اعتماد بر سرپرست بر میزان منتورینگثیر أبررسی نحوه ت

 بر میزان اعتماد بر سرپرست.منتورینگ دریافتی کارکنان از سرپرست ثیر أنحوه ت

شده، از نظر هدف، از نوع تحقیقات  همبستگی اجرا - به روش توصیفی پژوهش حاضر 

 ایـن  آمـاري  باشـد. جامعـۀ   کاربردي و از نظر قلمرو موضوعی در حیطه منابع انسانی می

 بـرآورد  نفر 210 زمان پژوهش، در که هستند تهران 10شهرداري منطقه  کارکنان پژوهش

 از نفر 136 برابر با پژوهش تقریباً آماري نمونۀ کوکران، گیري نمونه فرمول براساس .شدند

از  1/39. شـدند  انتخـاب  سـاده  تصـادفی  گیري نمونه هاي روش با که شد محاسبه کارکنان

درصد  16سال سن و  40تا  31درصد از آنها بین  43سال سن، تقریباً  30کمتر از  کارکنان

نشان  1شناختی این جامعه در جدول  اطلاعات جمعیت سال سن دارند. سایر 40نیز بالاي 

  داده شده است.

  

  

  

 منتورینگ اعتماد به سرپرست

 خود کارآمدي

 قصد ترك سازمان

عجین شدن 

شغلی

 تعهد عاطفی

HS 

HM 
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 پژوهش جامعه یشناخت تیجمع اطلاعات  1 جدول

  درصد  فراوانی  ابعاد  متغیر  درصد  فراوانی  ابعاد  متغیر

  جنسیت
  2/44  61  زن

سابقه 

  کاري

2/36 50  سال 5-1  

9/23 33  سال 6-10  3/49  68  مرد  

 13 18  سال 11-16  5/6  9  نامشخص  

  تحصیلات

9/10 15  سال 17-22  1/26  36  دیپلم تا فوق  

  7/8  12  سال 23بالاي   3/49  68  لیسانس

  7/21  30  لیسانس فوق

  0  0  دکترا  

  9/2  4  نامشخص  

 
و تحلیـل مدلسـازي معـادلات سـاختاري      تجزیـه هاي بسیار مهم در ساختار  یکی از فرض

)SEMدر  . آزمـون نرمـال بـودن داده   باشند 1نرمال چند متغیرهها  ) این است که دادهSEM   بـر

و  |7| قدر مطلـق  ر ازد. اگر کشیدگی کمتشو محاسبه می 3و چولگی 2هاي کشیدگی مبناي آماره

طور که  در پژوهش حاضر، همان ].65؛ 28 ؛10[ ها نرمال هستند داده، باشد |2|چولگی کمتر از 

 اسـت و چـولگی نیـز بـین     -431/0 و -01/0 بـین  کشیدگیمحدوده دهد،  نشان می 2جدول 

بنابراین تمامی متغیرها از نظر کشـیدگی و چـولگی در محـدوده قابـل     ، است 04/0و  -004/0

  اند و در نتیجه تمامی متغیرها نرمال هستند. قبول قرار گرفته

  

 وستهیپ يرهایمتغ يبرا يریمتغ تک آمار لیتحل جینتا خلاصه 2  جدول

  نرمال بودن  کشیدگی  چولگی  انحراف معیار  میانگین  متغیرها

  * AC(  3/388 0/716 -0/002 -0/127تعهد احساسی (

  * TS( 3/246 0/409 0/003 -0/01اعتماد به سرپرست (

  * Ment(  3/34 0/623 -0/004 -0/02منتورینگ (

  * JI(  3/141 0/594 0/00 -0/02عجین شدن شغلی (

  * IQ(  2/83 1/076 0/04 -0/431قصد ترك سازمان (

  * SE(  4/00 0/558 -0/06 -0/225خودکارآمدي (

                                                                                                                                               
1. Multivariate Normal 
2. Kurtosis 
3. Skewness 



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

142 

  ها سنجه -4-3

مورد سنجش متغیرهاي تعهـد احساسـی،    هاي خود در دهندگان) پاسخ کنندگان (پاسخ مشارکت

شدن شغلی، قصد تـرك سـازمان و خودکارآمـدي را بـا      اعتماد به سرپرست، منتورینگ، عجین

شـامل  » )5( کـاملاً مـوافقم  «تـا  » )1( کـاملاً مخـالفم  «لیکرت که از قسمتی  5استفاده از طیف 

  دند.کر، بیان شود می

  

  متغیرهاي وابسته -4-3-1

) 1993ارائه شـده توسـط مـایر و همکـاران (     اي پنج گویه سنجش تعهد عاطفی از سنجه براي

 کـه یکـی از آنهـا توسـط     سنجش متغیر قصد ترك سازمان از دو گویه براي ].48[استفاده شد 

 سـنجه  وسـیله  بهخودکارآمدي  ].55[استفاده شده است ، ) ارائه شد2009ریچارد و همکاران (

عجـین شـدن شـغلی نیـز      ].13[) سنجیده شده اسـت  2001همکاران ( و 1چناي  هشت گویه

   ].38[) سنجیده شده است 1982( 2اي کانونگو گویه 10سنجه  وسیله به

  

  مستقل متغیرهاي -4-3-2

)، سنجیده شده است. 1980( 3لارزرلر و هاستوناي  گویه 6سنجه  وسیله بهاعتماد به سرپرست 

سـنجش   بـراي  ].43[ م)کـن  اعتماد سرپرستم به کاملاً توانم می که کنم می (نمونه گویه: احساس

   ].12[ ) استفاده شده است2004( 4اي کاسترو و اسکاندورا گویه 9نیز از سنجه  منتورینگ

تجربه شغلی باشد:  پژوهش حاضر داراي چهار متغیر کنترل بدین شرح می؛ متغیرهاي کنترل

 ـ بندي می سال به بالا در پنج طیف دسته  که میزان سابقه کارکنان را از یک د. تحصـیلات کـه   کن

مـرد) نیـز    - شامل تا فوق دیپلم، لیسانس، فوق لیسانس و دکتري است. جنسیت کارکنان (زن

بندي و مورد سنجش قـرار   پنج طیف دسته وسیله بهنهایت متغیر سن که  سوم و درمتغیر کنترل 

یعنـی تعهـد احساسـی، عجـین شـدن      ، گرفته است. این چهار متغیر کنترلی، متغیرهاي وابسته

  ند.کن شغلی، قصد ترك سازمان و خودکارآمدي را کنترل می

                                                                                                                                               
1. Chen 
2. Kanungo 
3. Larzelere and Houston 
4. Castro and Scandura 
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  روایی و پایایی )CFA( 1ییديأتحلیل عاملی ت -4-4

هاي سنجش مورد استفاده قـرار گرفتـه    سنجش خصوصیات مقیاس برايییدي أعاملی تتحلیل 

باشد: اعتماد به سرپرست  دربرگیرنده شش سازه چند متغیره به شرح ذیل می CFAمدل  است.

گویـه)، قصـد    10گویه)، عجین شدن شغلی ( 6گویه)، تعهد عاطفی ( 9گویه)، منتورینگ ( 8(

هـاي   مـدل اولیـه اجـرا شـده داراي شـاخص      گویه). 8خودکارآمدي (گویه)،  2ترك سازمان (

هـاي اصـلاحی و    برازش مناسبی نبود. به همین دلیل براساس بارهاي عاملی ضعیف، شـاخص 

هـا   حـذف ایـن گویـه    پس از ادبیات پژوهش ده گویه نامناسب تشخیص و از مدل حذف شد.

CFA    :مدل به سطح مناسـبی رسـیدX2= 746/78, df= 475, RMSEA= 0/065, IFI= 0/92, 

CFI= 0/92, NNFI= 0/91   و آمارهt بـه  ، اسـت  46/12تـا   92/4هاي مدل در محـدوده   گویه

  دار هستند.اها معن عبارت دیگر تمامی گویه

گیرد  یید قرار میأمتغیرها مورد ت 2يروایی همگرا درصورتی مرتبه اول، CFAمطابق با مدل 

دار باشـد   معنیدر متغیر مکنون مورد نظر خود بار عاملی هر یک از متغیرهاي مشاهده شده  که

تـر از دو برابـر خطـاي     تقریبـاً بـزرگ   بایدیا به عبارت دیگر، ضرایب  |t-value >|1.96(یعنی 

براي تمامی متغیرهـاي پـژوهش مـورد     همگرا روایی بنابراین. ]63 ؛3[ خود باشند) 3استاندارد

تـوان   را می 5)، روایی تشخیصی1988( 4همچنین مطابق با نظر اندرسون و گربینگ است.یید أت

کـه   بـه طـوري  ، استاندارد) تشخیص داد خطاي دوبرابر ±( 6با استفاده از آزمون فاصله اطمینان

  .]3[ ) نباشـند 1.0هاي اطمینان بین دو متغیر (ساختارهاي مکنون) دربرگیرنده یـک (  اگر فاصله

روایـی   بنـابراین ، اسـت  481/0تـا   - 145/0 حد بالا در پـژوهش حاضـر در محـدوده    ادیرمق

  گیرد. یید قرار میأمورد ت نیز تشخیصی متغیرهاي پژوهش حاضر

یا بیشتر و  05/0)، 1998( مطابق با نظر فورنل و لارکر AVEمقدار مطلوب جهت شاخص 

. از ایـن دو شـاخص   ]26[ 1اسـت  CR ،(60/0( 7ترکیبـی  پایـایی مقدار مطلوب براي شاخص 

                                                                                                                                               
1. Confirmatory Factor Analysis 
2. Convergent Validity 
3. Standard Error 
4. Anderson and Gerbing 
5. Discriminant Validity 
6. Confidence Interval 
7. Composite Reliability 
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بـراي متغیرهـاي تعهـد عـاطفی،      AVEشاخص  ].7[ دکراستفاده  رواییبررسی  برايتوان  می

اعتماد به سرپرست، منتورینگ، عجین شـدن شـغلی، قصـد تـرك سـازمان و خـود کارآمـدي        

ترتیـب   براي این متغیرهـا بـه   CRو شاخص  56/0و  76/0، 41/0، 48/0، 63/0، 5/0ترتیب  به

 CRو شاخص  55/0کلی نیز  AVEشاخص  باشد. می 91/0و  87/0، 77/0، 88/0، 83/0، 78/0

دست آمده، متغیرهـاي پـژوهش از   ه مطابق با نتایج ب بنابراین، است 91/0تا  77/0در محدوده 

  نشان داده شده است. 3نتایج در جدول  .هستند لازم برخوردار و روایی پایایی

  

 CR و AVEs شاخص استاندارد، يخطا ن،یانگیم ،یهمبستگ . 3 جدول

  1  2  3  4  5  6  

1 .TS  1      

2 .Ment  0/45** 1         

3 .AC  0/56** 0/62** 1       

4 .JI  0/28 0/38** 0/87** 1     

5 .IQ  -0/30** -0/31** -0/64** -0/07** 1   

6 .SE  -0/02 0/19 0/42** 0/22** -0/08 1 

 4/00 2/830 3/141 3/388 3/340 3/257  میانگین

 0/558 1/076 0/594 0/716 0/623 0/826  خطاي استاندارد

AVEs  0/63 0/48 0/5 0/41 0/76 0/56 

CR 0/83 0/88 0/78 0/77 0/87 0/91 

* =correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
** =correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

                                                                                                                                               
هم باشد به شرطی که میزان  AVE ،4/0که حتی اگر مقدار  کردندالبته هانگ و همکارانش به نقل از فورنل و لارکر بیان . 1

CR 35[بیشتر باشد، قابل قبول است  6/0، از.[  
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  )نتایجها ( تحلیل داده و  تجزیه -4-5

 و  SEMاز روش مدلسـازي معـادلات سـاختاري   هـا   ها و آزمون فرضـیه  تحلیل داده براي

مطابق بـا دو راهکـار ارائـه    دو مدل ساختاري  در واستفاده شده است  1LISRELافزار نرم

 ـمبت) 2 شکل( 1مدل ساختاري  اند. گرفته مورد آزمون قرارشده در قسمت بیان مسئله،  ی ن

پیشینه و یک متغیر بین که منتورینگ به طور کامل میانجی رابطه  استبر این پیش فرض 

      هـاي بـرازش مناسـبی برخـوردار اسـت:      چهار متغیر پیامد اسـت. ایـن مـدل از شـاخص    

X2= 945/86, df= 549, RMSEA= 0/73, IFI= 0/91, CFI= 0/90, NNFI= 0/90همان . 

ثیر مثبتی بر منتورینگ داشـته  أشود اعتماد بر سرپرست ت مشاهده می 4طور که در جدول 

 ،ثیر مثبتـی بـر تعهـد عـاطفی، عجـین شـدن شـغلی و خودکارآمـدي دارد        أو منتورینگ ت

ثیر منفی دارد. متغیر کنترل سن تنها بـر قصـد   أهمچنین، منتورینگ بر قصد ترك سازمان ت

 بر عجین شـدن شـغلی دارد.   ثیر منفیأثیر منفی دارد و متغیر جنسیت نیز تأترك سازمان ت

فرض است که اعتماد بر سرپرسـت بـه    مبتنی بر این پیشنیز ) 3 شکل( 2مدل ساختاري 

از  نیـز  طور کامل میانجی رابطه بین یک متغیر پیشینه و چهار متغیر پیامد است. این مـدل 

 ,X2= 877/16, df= 487, RMSEA= 0/76هاي برازش مناسبی برخوردار اسـت:   شاخص

IFI= 0/91, CFI= 0/90, NNFI= 0/90شـود  مشـاهده مـی   4طـور کـه در جـدول     . همان 

ثیر مثبتـی بـر   أثیر مثبتی بر اعتماد بر سرپرست دارد. اعتماد بر سرپرست نیز تأمنتورینگ ت

ثیر نداشته و بر قصد تـرك  أتعهد عاطفی و عجین شدن شغلی دارد ولی بر خودکارآمدي ت

 ـ و تعیـین مـدل    2و  1بـه منظـور مقایسـه مـدل سـاختاري       ثیر منفـی دارد. أسازمان نیز ت

مدلی که میزان کمتري  ].6[ شده استاستفاده  CAIC3و  AIC2هاي  ز شاخصتر ا مطلوب

 داراي  2مـدل   مدل مطلوب خواهد بود.، کمتري از این دو شاخص را به نمایش بگذارد

AIC )16/1025 و (CAIC )78/1315 ( داراي 1 مـــــــدلو AIC )86/1107 و (CAIC 

شـاخص را داشـته و درنتیجـه     میزان کمتري از این دو 2بنابراین مدل  ) است.97/1425(

  تري است. مدل مطلوب

                                                                                                                                               
1. LInear Structural RELationships 
2. Akaike Information Criterion (AIC) 
3. Consistent AIC (CAIC 
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 نگیمنتور وسیله به کامل يگر یانجیم: 1 يساختار مدل  2شکل

  

  
  سرپرست بر اعتماد وسیله به کامل يگر یانجیم: 2 يساختار مدل  3شکل 
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 2 و 1 يساختار مدل لیتحل و هیتجز از حاصل جینتا  4جدول 

  1مدل ساختاري   
مدل ساختاري 

2  
  نتایج

        هاي برازش شاخص

X2  909/54 904/55   

Df  549  488    

RMSEA  0/69 0/79   

IFI  0/91 0/91   

CFI  0/90 0/90   

NNFI  0/90 0/90   

        ثیرات مستقیمأمسیرها: ت

HS1تایید    47/0  . اعتماد بر سرپرست به منتورینگ  

HM1 .تایید  49/0    منتورینگ به اعتماد بر سرپرست  

HS2aتایید    65/0  . منتورینگ به تعهد عاطفی  

HM2aتایید  58/0    . اعتماد بر سرپرست به تعهد عاطفی  

HS2bتایید    -36/0  . منتورینگ به  قصد ترك کارکنان  

HM2bتایید  -36/0    . اعتماد بر سرپرست به قصد ترك کارکنان  

HS3a تایید    39/0  شدن شغلی  به عجین. منتورینگ  

HM3bتایید  29/0    . اعتماد بر سرپرست به عجین شدن شغلی  

HS4aتایید    20/0  . منتورینگ به سطح خودکارآمدي  

HM4bعدم تایید  -01/0    . اعتماد بر سرپرست به خودکارآمدي  

      -22/0  سن به قصد ترك سازمان

      -20/0  جنسیت به عجین شدن شغلی

        دار نیستند متغیرهاي کنترل معنیسایر 

        مقایسه دو مدل

AIC  86/1107  16/1025   مطلوب تر 2مدل  

CAIC  97/1425  78/1315   مطلوب تر 2مدل  
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  گیري نتیجه -5

و کمبود آن  رفتار سازمانی است که خلأز اهمیت در یمنتورینگ یکی از مباحث کاربردي و حا

 ـ هاي ایرانی به طور ملموسی در سازمان کـارگیري   هقابل مشاهده است. هدف پژوهش حاضر ب

نسبت به مـدیران و   کارکنان سازمانی و افزایش اعتماداعتمادي  بیاین مفهوم در جهت کاهش 

سرپرستان است. چارچوب مفهومی پژوهش حاضر، حاکی از پیشـینه و پیامـدهاي منتورینـگ    

دو ، بیان شد پیش از اینطور که  همان کار گرفته شود.ه در راستاي این امر مهم ب بایداست که 

 کارکنان وجود دارد:اعتمادي  بیکاهش  برايراهکار کاربردي 

 هـاي  هفرضـی  .)2 (نمـودار  کارکنان برداشته شـود  وسیله بهگام اول اعتمادسازي  راهکار اول:

عنوان اند و بدین ترتیب راهکار اول به  یید قرار گرفتهأمربوط به این فرض اصلی همگی مورد ت

  د.شویید واقع میأمورد قبول و تاعتمادي  بیهاي عملی جهت کاهش  یکی از روش

 هاي ه. فرضی)3 (نمودار منتور برداشته شود وسیله بهراهکار دوم اینکه گام اول اعتمادسازي  

 ـ  HM4bبجز فرضیه این راهکار نیز  ثیر مثبتـی بـر خودکارآمـدي دارد)،    أ(اعتماد بر سرپرست ت

ییـد قـرار   أراهکار دوم نیز همانند راهکار اول مـورد ت  بنابراین اند. یید قرار گرفتهأهمگی مورد ت

  گیرد. می

(که در بخش ادبیات بـه طـور کامـل مـورد بحـث قـرار        هاي پیشین پژوهشعلاوه بر این، 

  ].55 ؛54؛ 50 ؛41، 33؛ 25؛ 19؛ 17؛ 1[ید نتایج پژوهش حاضر است ؤنیز م گرفت)

تـري برخـوردار    از سطح مطلوب 2هاي دو مدل، مدل  مقایسه شاخصدر نهایت با توجه به 

  تواند به عنوان چارچوب بهتر و کارآمدتري مورد استفاده قرار گیرد. و در نتیجه میاست 

بـا  نخسـت  د: نباش ـ هاي موجود در مسیر این پژوهش به شرح ذیل مـی  برخی از محدودیت

انجام شده است، جهت تعمـیم نتـایج بـه     منفردتوجه به اینکه پژوهش حاضر در یک سازمان 

آوري  اطلاعـات جمـع  محدودیت دوم اینکـه،  جانب احتیاط رعایت شود.  بایدها  سایر سازمان

توسـعه   از این رودر سطح فردي (کارکنان سازمان) است،  صرفبه طور شده در این پژوهش 

توانـد   وهش مـی هـا در پـژ   ها و مدیران قسـمت  و بسط این اطلاعات با درگیر کردن سرپرست

صرف از روابط منتورینـگ  به طور نهایت، در این پژوهش  و در د.شوموجب معتبر شدن نتایج 

کارگیري انواع روابط و  هکه ب هاي منتورینگ سرپرستی استفاده شده است درحالی رسمی و زوج
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که  شود پیشنهاد می در اینجا د.شوواقع  مفیدبراي پژوهشگران آتی تواند  هاي منتورینگ می مدل

میزان تعهد و اعتماد منتورها (سرپرستان و مدیران) را نیز مورد مطالعه قـرار   یندههاي آ پژوهش

همچنـین   تواند نیمه تاریک مدل مذکور را مـورد بررسـی قـرار دهـد.     دهند چرا که این امر می

 ـ شود پیشنهاد می ، جـایی  هکه پژوهشگران سایر پیامدهاي منتورینگ همانند رضایت شغلی، جاب

ن نحو مزایاي مفیـد  یشاغل را مورد مطالعه قرار دهند و بد - و تناسب شغل 1درگیري کارکنان

نمایان ساخته و مدیران و سرپرستان را به اسـتفاده از آن  هاي ایرانی را  منتورینگ براي سازمان

هاي آتـی، بسـط و توسـعه ایـن      پژوهش براي هایکی از بهترین پیشنهاد نهایت در ند.کنترغیب 

 بـه عبـارت دیگـر   ، اسـت  »سـازمانی  بـدگمانی «کارگیري مفهومی تحت عنوان  هچارچوب با ب

ثیر مدل پژوهش حاضر را در راستاي کاهش بدگمانی سازمانی مورد بررسی أت بایدن آتی امحقق

 قرار دهند.

ترین آنها  نخست و مهم هاي پژوهش حاضر دربرگیرنده چندین دستاورد است. یافته؛ 2فحوا

اعتمادي کارکنان نسـبت بـه مـدیران و     راهکار عملی و کاربردي در راستاي کاهش بیارائه دو 

دوم اینکه با ترکیب تئوري تبادل اجتماعی (که یکی از  هاي ایرانی است. سرپرستان در سازمان

هاي مفهومی جهت درك رفتارهاي محیط کـار اسـت) و مفهـوم منتورینـگ      ثرترین پارادایمؤم

بینی و تشریح ابعاد رفتـاري بـین سـازمان و کارکنـان      اسب جهت پیشتوان به ساختاري من می

هـاي ترغیـب کارکنـان     یکی دیگر از مفـاهیم مکتسـب، آمـوزش شـیوه    نیز درنهایت  پرداخت.

خودکارآمدي بیشتر  ،شدن شغلی مدیران و سرپرستان به منظور دستیابی به تعهد، عجین وسیله به

  باشد. و قصد ترك سازمان کمتر می
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  چکیده
 ها پروژه در قطعیت عدم و ریسک است. وجود ها پروژه ناپذیر اجتناب جداناشدنی و جزء قطعیت، عدم

در این راستا  شود. می ها پروژه کارایی و باعث کاهش شده اهداف مناسب تخمین در کاهش دقت موجب

آن میـزان انحـراف واقعـی را     تبـع  بهدستیابی به ابزاري که دست به ارزیابی سطح ریسک پروژه زده و 

 روشـن  کـاملاً  پـروژه،  در ریسک مدیریت و به شناخت نیاز برآورد کند، بسیار ضروري است. بنابراین

 باشـد.  مـی  پـروژه  در هـا  ریسـک  برخورد بـا  نحوه و شناسایی ها، پروژه مدیران مشکلات از است. یکی

 ریسک مدیریت اي مهم در مسئله، ها در پروژهبه دلیل وجود محدودیت  ریسک بندي اولویت و شناسایی

لازم است صورت بپذیرد. هدف از پـژوهش حاضـر ارائـه مـدلی      است که براي مدیریت موفق ریسک

هـاي نـوین    یکـی از تکنیـک   عنـوان  بـه بدترین کـه   - گیري چند معیاره بهترین مبتنی بر روش تصمیم

هـاي پـروژه و همچنـین رویکـرد      بندي ریسک اولویت منظور بهگیري چند معیاره مطرح است،  تصمیم

یند شناسایی ریسک را سـاختارمند نمـوده و فـاز شناسـایی را از منظـر      تساختار شکست ریسک که فر

با استفاده از  نخستین منظور ه ا. بباشد میدهد،  هاي پروژه افزایش می ها و مشخصه دهی ویژگی پوشش
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هاي ارزیـابی   شده این حوزه، شاخص هاي شناخته از مدلگیري  رویکرد ساختار شکست ریسک و بهره

هاي مرتبط با پروژه در قالب یک مطالعه موردي در پروژه سیکاس پارك گروه پیشگامان کـویر   ریسک

ارزیـابی و  ، بـدترین و نظـرات خبرگـان    - گیـري از روش بهتـرین   سـپس بـا بهـره    یزد استخراج شـد 

شده و  استخراج دار اولویتهاي  تبط با هر یک از شاخصهاي مر ریسک نهایت دربندي شدند و  اولویت

  د.شمدیریت آنها ارائه  منظور بهراهکارهایی 

  

بدترین، سـاختار شکسـت ریسـک، گـروه      - ریسک، مدیریت پروژه، روش بهترین هاي کلیدي: واژه

  .پیشگامان کویر یزد

  

  مقدمه -1
 کاهش دقتموجب  کهاست بوده  ها پروژه ناپذیر اجتناب و جداناشدنی جزء قطعیت، عدمریسک و 

 پـروژه  در ریسـک  مـدیریت  و شناخت بنابراین .شود می ها پروژه و کارایی اهداف مناسب تخمین در

 ارائـه  هـا  قطعیـت مدیریت عدم  براي روشی سیستماتیک ریسک، مدیریت ].1[ است ضروري کاملاً

 از ].2[کنـد   پیـدا مـی  افـزایش   پروژه اهداف به دستیابی شانس با استفاده از آن، که نحوي به ،دهد می

 مدیریت یندافر و ریسک موضوع به مند نظام صورت به تا است لازم پروژه مدیریت یندافر در رو  این

 داراي کـه  شـود  می تعریف رخدادي، وقوع شانس صورت به ها پروژه در ریسک .شود ریسک توجه

شود  گیري می اندازه پیامد و وقوع احتمال نظیر عباراتی با و باشد می پروژه اهداف بر منفی احتمالی اثر

منـد   هدف مدیریت ریسک افزایش احتمال موفقیت پروژه از طریق شناسایی و ارزیابی نظام ].4؛ 3[

شناسـایی و   نتیجـه  در ].5[ باشـد  ها مـی  هایی براي کاهش آن و افزایش فرصت ریسک، ارائه روش

هـا،   بنـدي ریسـک   ضـروري اسـت. بـراي اولویـت    هـا   چالشبراي رفع این  ها بندي ریسک اولویت

گیـري از   بهـره نیـاز بـه    . ایـن معیارهـا  معیارهایی وجود دارد که از اوزان مختلفی برخـوردار هسـتند  

معیارهاي مختلـف دخیـل را در نظـر گیـرد. هـدف از      دارندکه  1گیري چند معیاره هاي تصمیم روش

 منظـور  بـه  2بـدترین  - بهتـرین گیري چند معیـاره   تصمیم حاصل ارائه مدلی مبتنی بر روشپژوهش 

  باشد.  هاي پروژه می ریسک بندي اولویت

                                                                                                                                               
1. Multiple Criteria Decision Making 
2. Best-Worst method 
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  پیشینه پژوهش -2

ها  افزایش موفقیت براي مدیریت ریسک پروژه هدف باهاي مختلفی  میلادي مدل 1990از سال 

هـا   بنـدي ریسـک   در حوزه شناسایی و طبقههاي زیادي  تلاش محققان همچنین ].6[ شد مطرح

  است. شده اشارهبه آنها  1 جدولدر  که دادندانجام 

  

  هاي پروژه ریسک بندي اولویتشناسایی و  منظور به شده انجام هاي پژوهش  1 جدول

  مطالعه موردحوزه   استفاده موردتکنیک   منبع

  برداري و انتقال ساخت، بهره هاي پروژه  نظریه مطلوبیت  ] 7[

  تایلند پروژه متروي  عاملی تحلیل  ] 8[

  افزاري نرم هاي پروژه  اي خوشه تحلیل و  تجزیه  ] 9[

  یند ساختمانافر  منطقی - رویکرد فازي  ] 10[

  هاي ساخت پروژه  شده تحلیل سلسله مراتبی اصلاح  ] 11[

  بازار رقابتی برق  مدل ریاضی  ] 12[

  هاي ساخت پروژه  گیري فازي تصمیم  ] 13[

  پروژه ساخت پل  گیري گروهی فازي تصمیم  ] 14[

  شرکت برق در آفریقاي جنوبی  یند مدیریت ریسکافر  ] 15[

  پروژه حفاري چاه نفت  رویکرد فازي  ] 16[

  ایران انرژي صنعت پروژه  تاپسیس  ] 17[

  بوشهر استان در سطح هم غیر تقاطع ساخت هاي پروژه  فازي تاپسیس فازي و مراتبی سلسله تحلیل  ] 18[

  سازي تونلهاي  پروژه  خطی تخصیص  ] 19[

  وساز ساخت پروژه  فازي مراتبی سلسله تحلیل  ] 20[

  هاي قراردادي مدیریت انرژي پروژه  هاي فازي یند تحلیل سلسله مراتبی و مجموعهافر  ] 21[

  پروژه احداث سد خاکی  گیري چندهدفه تصمیم  ] 22[
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 عمـومی  صـورت  بهها  بندي ریسک که دسته شود استنباط میهاي گذشته  پژوهشاز بررسی 

هـاي   و به تمامی جنبـه  شده توجهیک منظر  هاي پروژه از بندي ریسک براي گروهو است  بوده

خـلأ   کـه  نیسـت اسـتفاده   هاي خـاص قابـل   هایی با ویژگی براي پروژه است وآن توجه نشده 

هاي بالقوه بـا توجـه    ها و پوشش دادن تمامی ریسک ریسکبندي  در زمینه نحوه دسته پژوهشی

با رجوع به منابع  پژوهشیرو براي رفع این خلأ  از این .خورد هاي خاص به چشم می به پروژه

بـه نظـر    توجـه  بـا کـه   هاي مدیریت ریسک شناسایی و مورد مطالعه قرار گرفـت  متعدد، مدل

و جامع بودن آن، این  1خبرگان و آشنا بودن کارشناسان پروژه با استاندارد دانش مدیریت پروژه

انتخاب شد. در ادامه بـا بررسـی و مقایسـه سـاختارهاي ریسـک      استاندارد به عنوان مدل مبنا 

هاي خاص پروژه و نظر خبرگان ساختار شکست  هاي گذشته، ویژگی بررسی شده در پژوهش

 در گـام اول  رو  این از د.شو می سفارشپروژه بر مبناي استاندارد دانش مدیریت پروژه ریسک 

در  شـده  بررسـی بـه مقایسـه سـاختارهاي شکسـت ریسـک       هاي پروژه براي شناسایی ریسک

  شود. پرداخته می، آمده است 2هاي گذشته که در جدول  پژوهش

  

  در ادبیات موضوع شده شناساییانواع عدم قطعیت   2 جدول

  منبع  انواع عدم قطعیت

] 27، 26، 25، 24، 23، 2[  فناّورانه فنی و مسائل  

  ] 27[  هزینه و تأمین مالی

]25، 24، 23، 2[  سازمانی درونمسائل   

  ] 26[  قراردادها و تدارکات قوانین،

  ] 26[  جغرافیایی و سیاسی شرایط

  ] 28[  مدیریت پروژه

  

هاي سـازمان مـورد مطالعـه بـا انجـام       ها در پروژه براي شناسایی و ارزیابی ریسکدر ادامه 

د. سـپس بـا   ش ـهـا مشـخص    مصاحبه با شش نفر از متخصصان تیم پروژه، انواع عدم قطعیـت 

                                                                                                                                               
1. Project Management Body Of Knowledge (PMBOK) 
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ساختار ] 30، 29، 25، 23[ گیري از ساختارهاي شکست ریسک ارائه شده در منابع علمی بهره

و تحلیـل   ]31، 30، 29، 25، 23، 6[ علمـی  با اسـتفاده از منـابع  اي طراحی شد. در ادامه  اولیه

از سـطوح بـه    یـک  هـر هاي سازمان مورد مطالعـه و نظـر خبرگـان،     هاي خاص پروژه ویژگی

شـکل   به شرح مطالعه موردبراي  و ساختار ریسک پیشنهادي شده شکستهتري  هاي جزئی لایه

  رسم شد.، 1

  

  
  هاي سازمان پروژهساختار شکست ریسک   1شکل 

  

   پژوهش شناسی روش -3
. باشد میپیمایشی  -  اطلاعات، توصیفی آوري جمع نظر ازهدف کاربري و  لحاظ ازپژوهش حاضر 

 دهـی  وزنو براي  اي کتابخانهاز روش  هاي سازمان پروژه هاي ریسکبراي شناسایی  این پژوهشدر 

از مطالعه مـوردي در پـروژه    همچنین در این مقاله د.شاستفاده  ها از مطالعه میدانی از ریسک یک هر
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سیکاس پارك،  قلوي سههاي  است. پروژه برج شده  استفادهسیکاس پارك گروه پیشگامان کویر یزد 

در اسـتان یـزد    زیست محیط دوستدارهاي هوشمند و  ساخت ساختمان  زمینه درهاي پیشرو  از پروژه

هـاي بـالقوه    یـافتن ریسـک   درصدداین پروژه در حال اجرا است، اعضاي تیم  که جایی آن از. است

بوده تا با شناسایی و کاهش تبعات ناشی از آن بتوانند این پروژه را بـا موفقیـت بـه اتمـام برسـانند.      

هـاي   پـذیر نیسـت، بنـابراین ریسـک     امکـان  شـده   شناسـایی هـاي   چون پرداختن به تمـام ریسـک  

بنـدي   شناسـایی و اولویـت   هـدف  بـا اي  مطالعـه  رو ایـن  ازبنـدي شـوند.    باید اولویت شده شناسایی

نفـر   6متشـکل از   يرگی میتصم میتواقع در شهر یزد انجام شد.  هاي پروژه عمرانی سیکاس ریسک

 ـمکان یمهندس ع،یصنا یپروژه و ساخت، مهندس تیریمد هاي پروژه) با تخصص میت ي(از اعضا  کی

پـروژه، داراي تجربـه و دانـش کـافی      تیریمـد  اي عمران که ضمن داشتن مدرك حرفه یو مهندس

 آگاهی منظور بهطرح  يرمج یبه سرپرست باشند، می وساز سال) در زمینه پروژه و ساخت 7از  شی(ب

  .دش لتشکی هاآن بندي تیبالقوه و اولو هاي سکیاز ر

 
  ]32[ 1بدترین -روش بهترین -4

بهترین و  )است شده  ارائهتوسط رضایی  2015که در سال ( بدترین – بر اساس روش بهترین

و مقایسه زوجی بین هر یـک از ایـن دو    شده  مشخص گیرنده یمتصم وسیله بهبدترین شاخص 

 2. سپس یک مسئله حداکثر حداقلشود انجام می ها شاخصشاخص (بهترین و بدترین) و دیگر 

. همچنین در ایـن روش  گردد یمهاي مختلف فرموله و حل  براي مشخص کردن وزن شاخص

  . شد  گرفتهیک فرمول براي محاسبه نرخ ناسازگاري جهت بررسی اعتبار مقایسات در نظر 

  

  ]32[بدترین  -بهترین روش يها گام -4-1

بـه   هـا  شـاخص تعیین شود. در این گـام، مجموعـه    گیري یمتصم يها شاخص: مجموعه 1گام 

,ቊܿ1 صورت ܿ2, … , ܿ௡ቋ  است. یازمورد نکه از براي گرفتن یک تصمیم  شود یمتعریف  

                                                                                                                                               
1. Best- Worst Method (BWM) 
2. MAXIMIN 
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) و بـدترین (داراي کمتـرین اهمیـت و کمتـرین مطلوبیـت)      تر مطلوب، تر مهم: بهترین (2گام 

 طـور   بهبهترین و بدترین شاخص را  گیرنده یمتصمشاخص را مشخص نمایید. در این مرحله 

 .گیرد ینمر این مرحله صورت د اي یسهمقاهیچ  و کند یمتعریف  یکل

مشخص نماییـد.   9تا  1با اعداد  ها شاخص: ارجحیت بهترین شاخص را نسبت به سایر 3گام 

ــه دیگـــر   ــردار ارجحیـــت بهتـــرین شـــاخص نســـبت بـ ــا شـــاخصبـ  بـــه صـــورت هـ

A୆ = (a୆1, a୆2, … , a୆୬)  ذکرشده. در بردار شود یمنمایش داده ،a୆୨ ارجحیـت   دهنـده  نشان

a୆୆، واضح است که هست) jنسبت به شاخص () Bبهترین شاخص ( =   است. 1

مشخص نماییـد.   9تا  1را نسبت به بدترین شاخص با اعداد  ها شاخص: ارجحیت همه 4گام 

 بــه صـــورت نســـبت بــه بــدترین شـــاخص را    هــا  شــاخص بــردار ارجحیــت ســـایر   

A୛ = (a1୛, a2୛, … , a୬୛)୘  ذکرشدهدر بردار . شود یمنمایش داده ،a୨୛   ارجحیت شـاخص

)j( ) نسبت به بدترین شاخصW (واضح است که باشد یم ،a୛୛ =   است. 1

wرا بیابیـد (  هـا  وزن: مقادیر بهینه 5گام 
1
∗, w

2
∗, … , w୬

). بـراي تعیـین وزن بهینـه هـر یـک از      ∗

୵ా يها زوجها،  شاخص
୵ౠ

= a୆୨  و୵ౠ

୵౭
= a୨୵ سـپس بـراي بـرآورده کـردن ایـن      شده یلتشک ،

ฬ୵ాپیدا شود تا عبارات  یحل راهها، باید  jشرایط در همه 
୵ౠ

− a୆୨ฬ  وቚ ୵ౠ

୵౭
− a୨୵ቚ  را براي همهj 

و مجمـوع اوزان   هـا  وزنهایی که حداقل شده است، حداکثر نماید. با توجه به غیر منفی بودن 

  د.کرزیر فرموله  صورت  بهمدل را  توان یم

  

)1(  

min max௝ ቊቤ
஻ݓ

௝ݓ
− ܽ஻௝ቤ , ฬ

௝ݓ

௪ݓ
− ௝ܽ௪ฬቋ 

s.t. 
෍ ௝ݓ = 1

௝

 

௝ݓ ≥ 0, for all ݆ 
  

  

  د:کرمدل فوق را به مدل زیر تبدیل  توان یمهمچنین 
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)2(  

min  ߦ
s.t. 

ቤ
஻ݓ

௝ݓ
− ܽ஻௝ቤ ≤  ݆ for all ,ߦ

ฬ
௝ݓ

௪ݓ
− ௝ܽ௪ฬ ≤  ݆ for all ,ߦ

෍ ௝ݓ = 1
௝

 

௝ݓ ≥ 0, for all ݆ 
  

و در این مقالـه اوزان   ]33[است  شده  ارائهزیر  به صورتالبته مدل خطی تابع فوق نیز 

  آیند. یم به دستبا استفاده از مدل خطی  ها شاخص

  

)3(  

min  ߦ
s.t. 
หݓ஻ − ܽ஻௝ݓ௝ห ≤  ݆ for all ,ߦ
หݓ௝ − ௝ܽ௪ݓ௪ห ≤  ݆ for all ,ߦ

෍ ௝ݓ = 1
௝

 

௝ݓ ≥ 0, for all ݆ 
  

ݓ) با حل مدل فوق، مقادیر بهینه
1
∗, ݓ

2
∗, … , ௡ݓ

  .آید یم به دست ∗ߦو  (∗

  

    بدترین -بهترینمحاسبه نرخ سازگاري در روش  -4-2

 ـ، نرخ سازگاري محاسبه به دست آمده ∗ߦبا استفاده از   ∗ߦ. واضـح اسـت کـه مقـدار     شـود  یم

஻௝ܽ کـه  ییجـا  آن از. باشـد  یم ـنـرخ سـازگاري بـالاتري     دهنده نشان تر بزرگ × ௝ܽ௪ = ܽ஻ௐ 

஻ௐܽو ∈ ൜1,2, … , 9ൠ  ـ   ـ، باشـد  یم آورد. بـا اسـتفاده از    بـه دسـت   ߦحـداکثر مقـدار    تـوان  یم

 ـ شـده  ارائـه و فرمـول   3جدول  سازگاري موجود در يها شاخص نـرخ سـازگاري را    تـوان  یم

  د.کرمحاسبه 
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 بدترین - بهترینسازگاري با استفاده از روش  يها شاخص  3جدول 

aBW 1  2  3  4  5  6  7  8  9  

  23/5  47/4  73/3  00/3  30/2  63/1  00/1  44/0  00/0  شاخص سازگاري

  

نرخ سازگاري  )4( =
∗ߦ

شاخص سازگاري
 

  

  باشد نتایج سازگاري بیشتري دارد. تر یکنزدهرچه مقادیر نرخ سازگاري به صفر 

وزن دهی هر یک از   ،)1شکلریسک پروژه ( يها شاخصعوامل و  انتخابشناسایی و پس از 

 يهـا  گـام بدترین مطابق بـا   - را با استفاده از روش بهترین شده انتخاب يها شاخصعوامل و 

و  ینتر مهم نخست .آوریم یم به دست 1شکلو ساختار سلسله مراتبی  در قسمت قبل شده گفته

. در جلسه حضوري با تعدادي از خبرگان دانشگاهی و شود یممشخص شاخص  ترین یتاهم کم

در میـان   یـت در نهاقرار گرفتند و  یمورد بررس ها شاخص ترین یتاهم کمو  ینتر ممه  صنعت،

، ها شاخصو در میان ) 3Rو سازمانی ( )5Rجغرافیایی ( و سیاسی عوامل شرایط  عوامل ریسک،

) و 21R( شاخص تأمین مالی ،)1R( ) در عامل فنی13R( ) و پیچیدگی12R( شاخص فناوري

 هـاي  یوابستگشاخص )، 2R() در عامل هزینه و تأمین مالی22R( تخصیص بودجه و مشتریان

) و خارج 41R( داخل کشور شاخص)، 3R( ) در عامل سازمانی32R( ) و اطلاعات33R( پروژه

 وهوا آب) و 51R( شاخص قوانین و مقررات)، 4R( ) در عامل تدارکات و قراردادها42R( کشور

)54R5( ) در عامل شرایط سیاسی و جغرافیاییR (و شاخص تخمین )61R62( ) و ارتباطاتR (

 ها شاخصعوامل و  ترین یتاهم کمو  ینتر مهم به عنوانترتیب  به)، 6R( در عامل مدیریت پروژه

نسبت به دیگر  عامل و شاخص ینتر مهمدر گام بعد به تعیین بردار ارجحیت  قرار گرفتند. مدنظر

اسـت تـا    شـده   خواسته. براي تعیین این بردار از خبرگان شود یمپرداخته  ها شاخصعوامل و 

مشخص  9 تا 1از عدد  ها شاخصشاخص را نسبت به سایر عوامل و  عامل و ینتر مهمارجحیت 

سپس بردار ارجحیـت دیگـر    شد. گرفتهمیانگین  شده يآور جمع يها دادهاز  یتدر نهاند و کن

. براي تعیـین ایـن   شود یمتعیین عامل و شاخص  ترین یتاهم کمنسبت به  ها شاخصعوامل و 

 آیـد  مـی  دسـت  بـه  هـا  وزنسـپس مقـادیر بهینـه     شـود.  عمـل مـی  بردار نیز ماننـد گـام قبـل    
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ݓ(
1
∗, ݓ

2
∗, … , ௡ݓ

 دسـت  به )3خطی رابطه ( را با توجه به مدل ها وزنمقادیر  توان میبنابراین ). ∗

ݓ)، مقادیر بهینه خطیبا حل مدل  آورد.
1
∗, ݓ

2
∗, … , ௡ݓ

با حل  یتدر نها. آید یم به دست ∗ߦو  (∗

 4 جدول  پژوهش، يها شاخصبراي هر یک از عوامل و  1لینگو افزار نرمبا استفاده از  خطی مدل

 مراتـب   سلسـله وزن نهایی هر یک از موانع را با توجه به  توان یم یتنها درکه  آید یم دستبه 

  آورد. به دستوزن هر شاخص در عامل مربوط به آن  ضرب حاصلاز  ها شاخص

  

  هاي سازمان در ساختار شکست ریسک پروژه ها شاخصاوزان نهایی   4 جدول

 وزن نهایی شاخص  wj  ها شاخص  وزن عامل عوامل

1R  217/0  

11R 124/0  027/0  

12R 486/0  105/0  

13R 044/0 01/0  

14R 09/0 019/0  

15R  256/0 056/0  

2R  133/0 

21R 701/0 093/0  

22R 073/0 01/0  

23R 226/0  03/0  

3R 036/0 

31R 136/0 005/0  

32R 056/0  002/0  

33R 586/0  021/0  

34R 222/0  008/0  

4R  077/0  
41R 85/0  065/0  

42R 15/0  012/0  

5R  443/0  51R 566/0  251/0  

                                                                                                                                               
1. LINGO 
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 وزن نهایی شاخص  wj  ها شاخص  وزن عامل عوامل

52R 259/0  115/0  

53R 118/0  052/0  

54R 058/0  026/0  

6R 094/0 

61R 584/0 055/0  

62R  059/0  006/0  

63R 238/0 022/0  

64R 119/0  011/0  

        134/0 ∗ࣈمقدار 

027/0 نرخ سازگاري        

  

که هرچه مقـادیر نـرخ سـازگاري بـه صـفر       بدترین – گیري بهترین تصمیماساس روش  بر

به دلیل اینکه نرخ  در این پژوهش مورد نظرنتایج سازگاري بیشتري دارد، مدل ، تر باشد یکنزد

آمده است، در حد بسیار خوبی نزدیک بـه   4که در جدول  طور  همانگیري،  یمتصمسازگاري 

بـا   بالایی برخوردار اسـت.  و سازگاري است)، از اعتبار 0/ 027باشد (نرخ سازگاري  یمصفر 

 شـش در میان  که شود یمبدترین مشاهده  - خطی روش بهترین یزير برنامهتوجه به حل مدل 

ترتیب عوامل شرایط سیاسی و جغرافیایی، فنـی، هزینـه و تـأمین مـالی،      عامل عدم قطعیت، به

، 094/0، 133/0، 217/0، 443/0بـا اوزان  مدیریت پروژه، تـدارکات و قراردادهـا و سـازمانی    

توان ادعا کرد  در توجیه این نتیجه می ، از این روباشند از اهمیت برخوردار می 036/0و  077/0

که به دلیل اهمیت عوامل سیاسی و جغرافیایی در وضع قوانین و مقررات، شرایط سیاسی مانند 

سـزایی در   هها، این عامل تأثیر ب ي پروژهبراي اجراوهوایی  و آبها و شرایط جغرافیایی  تحریم

هـاي شـرکت در برخـورداري از     در عامل فنی نیز بـه توانمنـدي   هاي پروژه دارد. زمینه ریسک

هاي بروز در جهت انجام بهتر پروژه اشاره دارد که عدم دسترسی به فناوري حتی منجر  فناوري

شاخص در وزن عامل مربـوط  سپس با ضرب وزن هر  شود. ها می به شکست بسیاري از پروژه
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هاي قوانین و مقررات، شرایط سیاسـی و   که شاخصدست آمد  ها به به آن وزن نهایی شاخص

  ها معرفی شدند. ترین شاخص به عنوان مهم 105/0و  115/0، 251/0فناوري با اوزان 

  

  گیري نتیجه -5
 که آنجا از و است ضروريپروژه  هاي ریسک ترین مهم تعیین به نیاز پروژه، ریسک مدیریت در

 از شناسـایی  پـس  نـدارد،  وجـود  شـده  شناسـایی  هاي ریسک تمامی به پاسخ و مدیریت امکان

ضـروري   آنهـا  بـه  و پاسـخ  مـدیریت  براي ها ریسک بندي اولویت و ارزیابی پروژه، هاي ریسک

عمـومی بـوده و بـه تمـامی      صـورت  بـه ها  بندي ریسک هاي گذشته دسته در پژوهشباشد.  می

اسـتفاده نیسـت و خـلأ     هاي خاص قابل هایی با ویژگی هاي آن توجه نشده که براي پروژه جنبه

هـاي بـالقوه وجـود     ها و پوشش دادن تمامی ریسک بندي ریسک در زمینه نحوه دسته پژوهشی

بـا رجـوع بـه منـابع متعـدد،       پژوهشـی براي رفع این خـلأ  حاضر رو در پژوهش  این دارد. از

 بـودن  آشـنا هاي مدیریت ریسک مورد بررسی قرار گرفتند. سـپس بـه دلیـل جامعیـت و      مدل

استاندارد دانش مدیریت پروژه، این استاندارد به عنوان مدل مبنا انتخاب شد.  باخبرگان شرکت 

هـاي گذشـته،    در ادامه با بررسـی و مقایسـه سـاختارهاي ریسـک بررسـی شـده در پـژوهش       

نـاي اسـتاندارد   خبرگان ساختار شکست ریسک پـروژه بـر مب  هاي خاص پروژه و نظر  ویژگی

هـا در   د. در ادامـه بـراي شناسـایی و ارزیـابی ریسـک     ش ـسازي  سفارش دانش مدیریت پروژه

پـروژه، انـواع    گروههاي سازمان مورد مطالعه با انجام مصاحبه با شش نفر از متخصصان  پروژه

در رهاي شکست ریسک ارائـه شـده   گیري از ساختا د. سپس با بهرهشها مشخص  عدم قطعیت

تحلیـل   واي طراحی شد. در ادامه با اسـتفاده از منـابع علمـی     ساختار اولیه، هاي قبلی پژوهش

از سـطوح بـه    یـک  هـر هاي سازمان مورد مطالعـه و نظـر خبرگـان،     هاي خاص پروژه ویژگی

طراحی شد که  مطالعه موردو ساختار ریسک پیشنهادي براي  شده شکستهتري  هاي جزئی لایه

  گیـري از تکنیـک   در این مقاله با بهرهباشد. همچنین  حاضر می پژوهشهاي  از نوآوري امر این

 گیـري  تصـمیم یکی از فنون نوین مطرح در  عنوان بهبدترین  -بهترینگیري چند معیاره  تصمیم

مشـابه   هاي روشکه از قابلیت اطمینان و کارایی بالاتري نسبت به سایر است بوده چند معیاره 

سـپس بـا   . باشـد  مـی برخـوردار   اي شبکهیند تحلیل ایند تحلیل سلسله مراتبی و فراهمچون فر
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هـاي مربـوط بـه آنهـا      و شاخص عوامل عدم قطعیت دهی وزنگیري از نظرات خبرگان به  بهره

که شش عامل شرایط سیاسی و جغرافیایی، فنی، هزینه و تـأمین مـالی، مـدیریت     پرداخته شد

تـرین عوامـل عـدم قطعیـت      مهـم  عنـوان  بـه ترتیب  پروژه، تدارکات و قراردادها و سازمانی به

شناسایی شدند. سپس با ضرب وزن هـر شـاخص در وزن عامـل مربـوط بـه آن وزن نهـایی       

هاي  شاخص که آنجا ازد. شها  ترین شاخص ی مهمآمد که منجر به شناسای دست بهها  شاخص

تـدارکات و   قوانین و مقررات، شرایط سیاسـی، فنـاوري، تـأمین مـالی و تخصـیص بودجـه و      

هـاي ایـن    ترتیب از بـالاترین اولویـت برخـوردار هسـتند، ریسـک      قراردادهاي داخل کشور به

شاخص قوانین و مقـررات،  د که در شخبرگان پروژه استخراج  دار با نظر هاي اولویت شاخص

 وزارت و بالادسـت  سـازمان  سوي از ها نامه آیین محیطی و تغییر زیست قوانین هاي تغییر ریسک

 یـا  وزیـر  دولـت و تغییـر   هاي استراتژي هاي تحریم، تغییر  در شاخص شرایط سیاسی، ریسک

 و فنـی  مفروضـات  در قطعیـت  هـاي عـدم   در شاخص فناوري، ریسک پروژه به مربوط وزراي

 نادرسـت  قـرارداد و ارزیـابی   طـرف  هـاي  شرکت فنی پشتیبانی در قطعیت پروژه، عدم تکنیکی

در شـاخص تـأمین مـالی و تخصـیص بودجـه،       سـاخت  وسایل و مراحل ها، روش ها، فناوري

 در قطعیـت  تـورم و عـدم   نـرخ  در قطعیت مالی، عدم اطلاعات صحیح عرضه هاي عدم ریسک

 هاي دعـاوي  ریسک ،تدارکات و قراردادهاي داخل کشوردر شاخص  بودجه موقع به تخصیص

 از متفـاوت  هاي برداشت و قرارداد مفاد در قرارداد داخلی، ابهام طرف هاي شرکت و پیمانکاران

هایی بـراي جلـوگیري و    پیشنهاد رو  این از قراردادي شناسایی شدند. هاي استراتژي آن و تغییر

باید با اتخاذ تدابیري در تـیم   کهد ازجمله اینشو میشده ارائه  هاي شناسایی کاهش تأثیر ریسک

. بنابراین باید بـا آگـاهی از تغییـر    پیدا کندها به حداقل کاهش  پروژه تأثیر احتمالی این ریسک

هـاي   هاي ابلاغی از سازمان نامه محیطی و آیین زیستقوانین وساز،  ویژه قوانین ساخت قوانین به

شود تا عواملی ماننـد تحـریم،    به نحوي اقدامهمچنین تأثیر آنها را به حداقل رساند.  بالادست

هاي دولت و یا تغییر وزیر تأثیر چندانی بر موفقیت پروژه نداشـته باشـد. عـدم     تغییر استراتژي

هاي طرف قرارداد از فنـاوري در نظـر    مربوط به فناوري و پشتیبانی شرکت هاي قطعیت و ابهام

سـازي عملکردهـاي مـالی و     . بـا شـفاف  پیـدا کنـد  ها کاهش  تا اثر اینگونه ریسک گرفته شود

هاي مالی حداقل شود. باید با ایجاد قراردادهاي شفاف و  بودجه تأثیر ریسک موقع تخصیص به

هـاي طـرف    تغییر قراردادها و جلوگیري از اختلاف بین پیمانکاران و شـرکت   بدون ابهام، عدم
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منـدان بـه ایـن حـوزه      علاقـه  .پیدا کندها براي موفقیت پروژه کاهش  سکقرارداد، تأثیر این ری

 :کنند آتی پیگیري هاي پژوهش عنوان بهتوانند موارد زیر را  می

مـدیریت   دیگـر اسـتانداردهاي   ها را بر مبنـاي  توانند ریسک در تحقیقات آتی می محققان ·

رویکـرد را در انـواع    ایـن  همچنـین پروژه شناسایی و این استانداردها را با هم مقایسه نمایند. 

  ؛ها نیز به کار گیرند پروژه دیگر

ریـزي   برنامـه  زجملهاگیري  تصمیم هـاي حـل مسـائل تکنیـک از سـایرتوانند  محققان می ·

هاي مدل پیشنهادي به صـورت فـازي    ورودي در نظر گرفتن . علاوه بر آناستفاده کنند آرمانی

 ؛بعدي باشد هاي پژوهشفرضیه خوبی براي  توانـد نیـز مـی

مطـرح سـاخت.    پـژوهش توان به عنوان موضـوع   ها را نیز می توسعه مدل در سایر پروژه ·

اساس مدل پیشنهادي بـه عنـوان    هاي پیچیده بر افزاري براي انجام محاسبات در شبکه ایجاد نرم

  ؛شود پیشنهاد می پژوهشموضوع 

و ارائه یک کند  می پیداشدت افزایش  معیارها و زیر معیارها، حجم محاسبات به با افزایش ·

  ؛دشو هاي آتی پیشنهاد می روش ابتکاري (فراابتکاري) براي کاهش محاسبات براي پژوهش

سـازي یـا سـایر     هـاي بهینـه   علاوه بر این موارد، ارائه یک مدل مناسب (بـر مبنـاي روش   ·

هـا نیـز بـه عنـوان      پاسـخ بـه ریسـک    هـاي  رویکردهاي موجود) براي ارزیابی و انتخاب اقدام

 د.شو پیشنهاد می یندهآ هاي پژوهش
 

  منابع -6
[1] Wideman R. Max ed. (1992) "Project and program risk management: A guide to 

managing project risks and opportunities", Project Management Institute. 

[2] PMI A. (2013) "Guide to the project management body of knowledge 

(PMBOK®) Project management institute". 

[3] Carter, B., T. Hancock, J. Morin, and N. Robins (1993) "Introducing 

RISKMAN: The European Project Risk Management Methodology, NCC 

Blackwell". 



  انو همکار علی محقر  __________________________  ...هاي پروژه بر  بررسی و ارزیابی ریسک

171 

[4] Chapman Robert J. (1998) "The effectiveness of working group risk 

identification and assessment techniques", International Journal of Project 

Management, 16 (6)): 333-343. 

[5] Ward, Stephen, and Chris Chapman (1996) Project risk management processes, 

techniques and insights, JOHN WILEY & SONS, INC., NEW YORK, NY 

10158-0012 (USA). 

[6] Cooper, Dale F. (2005) Project risk management guidelines: managing risk in 

large projects and complex procurements. 

[7] Zayed Tarek M., Luh-Maan Chang (2002) "Prototype model for build-operate-

transfer risk assessment", Journal of Management in Engineering, 18(1): 7-16. 

[8] Ghosh Sid, Jakkapan Jintanapakanont (2004) "Identifying and assessing the 

critical risk factors in an underground rail project in Thailand: a factor analysis 

approach", International Journal of Project Management, 22 (8): 633-643. 
[9] Wallace Linda, Mark Keil, Arun Rai. (2004) "Understanding software project 

risk: a cluster analysis ", Information & Management, 42 (1): 115-125. 
[10] An M., Baker C., Zeng J. (2005) "A fuzzy-logic-based approach to qualitative 

risk modeling in the construction process", World Journal of Engineering, 2 

(1): 1-12. 
[11] Zeng Jiahao, Min An, Nigel John Smith (2007) "Application of a fuzzy based 

decision making methodology to construction project risk assessment", 

International Journal of Project Management, 25 (6): 589-600. 

[12] Liu Min, Felix F. Wu. (2007) "Risk management in a competitive electricity 

market", International Journal of Electrical Power & Energy Systems, 29 (9): 

690-697. 

[13] Zeng Jiahao, Min An, Nigel John Smith (2007) "Application of a fuzzy based 

decision making methodology to construction project risk assessment", 

International journal of project management, 25(6): 589-600. 
[14] Wang, Ying-Ming, Taha MS Elhag (2007) "A fuzzy group decision making 

approach for bridge risk assessment", Computers & Industrial Engineering, 

53(1): 137-148. 



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

172 

[15] Van Wyk, Riaan, Paul Bowen, Akintola Akintoye (2008) "Project risk 

management practice: The case of a South African utility company", 

International Journal of Project Management, 26(2): 149-163. 
[16] Jafarnejad A., Usefi Z. R. (2008) "Presenting fuzzy risk ranking model in 

petropars company drilling projects", Ind. Manag. J, 1(1): 21-38. 
[17] JABAL-AMELI M. S., A. Rezaeifar, and BAKHSH LANGEROUDI A. 

CHAEI. "Ranking project risks using MADM methodologies." (2008): 863-

871. 
[18] Olfat, L., Khosravani, F., & Jalali, R. (2010). Identification and ranking of 

project risk based on the PMBOK standard by fuzzy approach. Journal of 

Industrial Management Studies, 8(19).  
[19] SAYADI AR, Hayati M., Azar A. (2011) Assessment and ranking of risks in 

tunneling projects using linear assignment technique, pp. 27-38. 
[20] Nieto-Morote Ana, Francisco Ruz-Vila (2011) "A fuzzy approach to 

construction project risk assessment", International Journal of Project 

Management, 29 (2): 220-231. 
[21] Wang Jingmin, Yanfu Sun (2012) "The intuitionistic fuzzy sets on evaluation of 

risks in projects of energy management contract", Systems Engineering 

Procedia, 3: 30-35. 

[22] Yousefi O., Naseri P., Nilipour Tabatabaei A. (2014) "Project risk assessment 

model using multi-objective decision-making approach (Case Study: The earth 

dam project Asalooye)", Journal of Industrial Engineering, Vol. 48, No. 1: 

125-135. 

[23] Hillson David (2003) "Using a risk breakdown structure in project 

management", Journal of Facilities Management 2, No. 1: 85-97. 
[24] Office of Project Management Process Improvement, Project Risk Management 

Handbook, Rev 0, (2003). 

[25] PMI (2009) "Practice standard for project risk management", Project 

Management Institute. 



  انو همکار علی محقر  __________________________  ...هاي پروژه بر  بررسی و ارزیابی ریسک

173 

[26] Australian Government: Melbourne Victoria 3002 Australia, Investment 

Lifecycle Guidelines, Supplementary Guidance, Project Risk Management 

Guideline, Version 1.0, Department of Treasury and Finance, (2009). 

 [27] Yu Z. (2002) "Integrated risk management under deregulation", In IEEE 

Power Engineering Society Summer Meeting. 

[28] Project Management Institute (2008) "A guide to the project management body 

of knowledge (PMBOK Guide)"; 4th Ed. Pennsylvania: Project Management 

Institute, Inc. 
[29] Hagh Nevis M., Sajedi H. (2011) Risk Engineering for Project Managers, 

Models & Tools, Rasa Pub. Co. Tehran. 

[30] Nazari A., Forsat Kar E., Kia Far B. (2009) Risk Management in Projects, 

President Deputy Strategic Planning and Control Pub. Co., Tehran. 

[31] Kendrick Tom (2015) Identifying and managing project risk: Essential tools for 

failure-proofing your project, AMACOM Div American Mgmt Assn. 

[32] Rezaei Jafar (2015) "Best-worst multi-criteria decision-making method", 

Omega, 53: 49-57. 

[33] Rezaei Jafar (2015) "Best-worst multi-criteria decision-making method: Some 

properties and a linear model", Omega. 





  

  با استفاده از ماشین سیستم مدیریت شکایات بهبود

  بردار پشتیبان 
  

  *2، منیره حسینی1شبنم محمدي

  

خواجه نصیرالدین طوسی، تهران، صنعتی تجارت الکترونیک، دانشگاه  -  کارشناسی ارشد فناوري اطلاعات - 1

 ایران.

خواجـه نصـیرالدین    صـنعتی  استادیار، گروه فناوري اطلاعات، دانشکده مهندسی صنایع، دانشـگاه  -2

  طوسی، تهران، ایران.

  

  07/12/1395پذیرش:                              8/05/1395دریافت: 

  

  چکیده
مشـتریان   بـازخورد دهد که از  را می امکانها این  شکایات به سازمان یکپارچه طراحی سیستم مدیریت

استفاده بهینه از ، کاهش نقاط ضعف عملکرد کسب و کار بگیرند و از این اطلاعات به منظور اطلاعات

به همین منظور در . با مشتریان استفاده کنند مدت بلند گذاري رضایت و حفظ رابطه پایه و منابع سازمان

را شفاف کند، به عبارت دیگر به  قاط ضعف سازمانبتواند ن نخست این مقاله مدلی ارائه شده است که

ه ئ ـحل ارا بتواند براي این مشکل راه دومثر بر آن بپردازد. ؤالگوهاي کاري و عوامل مو شناخت کشف 

بانک خصوصی آینـده مـورد    واحد مدیریت ارتباط با مشتریان هاي داده، به عنوان مطالعه موردي؛ دهد

 باشد. می تهران مراکز تماس یکی از ها مربوط به شکایات مشتریان به این داده استفاده قرار گرفته است.

 روش کاي میانگیناطلاعات با استفاده از به منظور ارائه یک روش توصیفی،  نخستمدل پیشنهادي در 

اسـاس   بولدین تعیـین و بـر   - هاي بهینه بر مبناي شاخص دیویس خوشهسپس ، است شده بندي خوشه

                                                                                                                                               
  E-mail: hosseini@kntu.ac.ir نویسنده مسئول مقاله: *

 هاي مدیریت منابع سازمانیپژوهش

 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره 



 1396 تابستان، 2، شماره 7دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

176 

شود. در مرحله بعـد بـه منظـور ارائـه      ه دست آمده ساختار سیستم پاسخگویی طراحی میهاي ب تحلیل

استفاده شد. نتایج به دست آمده اعتبارسنجی  از روش ماشین بردار پشتیبان حل براي مشکل سازمان راه

   یستم مدیریت شکایات ارائه شده است.شده و پیشنهاداتی به منظور بهبود س

  

  خوشه بندي، مدیریت شکایات، ماشین بردار پشتیبان، مراکز تماس. کلیدي: هاي واژه

  

  مقدمه -1

کار جهانی را شامل شـده و در هـر    و هاي خدماتی حدود دو سوم موجودي کسب امروزه بخش

رود  انتظـار مـی   ].1[ دو بخش صنایع متمرکز بر منابع انسانی و غیر انسانی در حال رشد است

بطـه بـا   اارتباط با مشتري، مکانیزمی بـه منظـور ایجـاد و حفـظ ر    فناوري اطلاعات و مدیریت 

ارائه خـدمات مناسـب بـه     ].2[ دکنمدت با مشتریان فراهم  مشتریان از طریق ایجاد روابط بلند

مشتریان موجب افزایش اعتماد مشتریان و افزایش تمایل آنها به خرید مجدد است و به عکس 

امـروزه   .]3[ اسـت  ترین دلایل رفتار تـرك مشـتري   هماثر یکی از م دهی نامناسب و بی خدمات

 .]4[ کار اسـت  و موفقیت کلیدي در محیط کسب مدیریت شکایات مشتریان یکی از فاکتورهاي

یند پردازش شکایات مشتریان به یکی از مسائل مهم در زمینه فناوري مدیریت دانش تبدیل افر

دهـد   ها این شانس را می طراحی سیستم مدیریت شکایات یکپارچه به سازمان ].5[ شده است

مشتریان اطلاعاتی بگیرند و از این اطلاعات بـه منظـور کـاهش نقـاط ضـعف       بازخوردکه از 

 ،گـذاري رضـایت   هـاي ناخوشـایند و سـرانجام پایـه     کار، جلوگیري از تجربـه  و عملکرد کسب

اگر شکایات مشتریان قابل تبدیل  ].6[ استفاده کنندتریان با مش مدت بلند وفاداري و حفظ رابطه

کنـد  تواند هوش تجاري ارزشمندي را براي سازمان فراهم  به دانش در مورد مشتریان باشد می

رسـانی،   خطاهـاي خـدمات   رسانی مناسب و کـاهش  سیستم خدمات به منظور توسعه یک]. 5[

همچنـین   طور پیوسته و جامع الزامی است.هاي شکایات مشتریان به  آوري و تحلیل داده جمع

]. 3اساس شکایات مشتریان باشد [ عملیات بهبود باید برکه دهد  هاي بسیاري نشان می پژوهش

کاوي بـراي تحلیـل شـرایط      هاي داده از روشه عمدبه طور اند  مقالاتی که تاکنون بررسی شده

بخـش زیـادي از قـدرت     انـد.  شـده کار گرفته ه موجود یا ارزیابی فاکتورهاي مورد نظر خود ب
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کاو بستگی دارد که تشخیص دهـد از چـه نـوع     کاوي به شخص تحلیلگر و داده هاي داده روش

حاضـر و  پژوهش در  از این رو هایی و چگونه براي دستیابی به بهترین نتایج استفاده کند. داده

 متغیرهـاي  اسـاس  بـر یندهاي کـاري،  ابه منظور کشف و شناخت فرنخست پیشنهادي مدل  در

بندي  ها خوشه داده مشکلات،به  پاسخگویینوع شکایات، نوع مشتریان و مدت زمان  هاي داده

 سپس ه شدبندي به تحلیل روابط بین متغیرها پرداخت اساس این خوشه مرحله بعد برشده و در 

هاي حاصـل از   اساس یافته بر در پایانطراحی شد. نیز ساختاري براي پاسخگویی به مشکلات 

بـه عنـوان    (سطح پاسـخگویی)  از متغیر جدیدي حل پرداختیم و بندي به ارائه راه روش خوشه

بینی کننده بردار ماشین پشتیبان استفاده کردیم که  بینی کننده براي آموزش مدل پیش متغیر پیش

ادامه مقالـه بـدین صـورت سـازماندهی شـده       در ادامه به تشریح کامل مدل خواهیم پرداخت.

ریت یهـاي مشـابه انجـام شـده در زمینـه مـد       قسمت بعد مروري داریم بـر پـژوهش  است: در 

شکایات، در قسمت سوم مدل پیشنهادي ارائه و تعریف شده و در قسـمت چهـارم ایـن مـدل     

مرکـز تمـاس   هاي ورودي مشتریان یک بانک خصوصـی موجـود در    هاي تماس اساس داده بر

شـود. در پایـان نیـز نتـایج بـه دسـت آمـده و         اعتبارسنجی و نتایج به دست آمده ارزیابی مـی 

 گیري ارائه شده است.  آتی در بخش نتیجه هاي پژوهش

  

  تحقیقمرور ادبیات  -2

هاي ورودي و خروجی را  مکانی است که گروهی از افراد، حجم زیادي از تماس مراکز تماس

 کنند مدیریت میهاي خاص  به منظور فروش، خدمات، پشتیبانی فنی، بازاریابی و دیگر تراکنش

د نشـو  اغلب به عنوان یک محیط کاري متمرکز بر دانش به تصویر کشیده میمراکز تماس  ].7[

 گیـرد  به کار می آنان فردي هاي بالاي میان رتامه دلیلاي را به  حرفه دیده و نیمه که افراد مهارت

توانـایی آنهـا در   ، عـدم  مراکـز تمـاس  بخش مهمی از عدم رضایت مشـتریان از کارکنـان    ].8[

اشـاره   معمـول  به طور اصطلاح تشخیص سازمانی .]2[ ه مشکلات خدمات استپاسخگویی ب

هاي معتبر مربوط بـه تجـارب    داده شده وبه یک مشاور خارجی که وارد یک سازمان  کندد می

دانش سازمان نسـبت   يآوري کرده و سپس اطلاعاتی را به منظور ارتقا افراد با سازمان را جمع

ثر، ؤگرداند. به منظـور دسـتیابی بـه یـک تشـخیص سـازمانی مـ        به اعضایش به سازمان باز می
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از شـکایات مشـتریان بـه    آن  . هفتمین روشدکرهفت روش پیشنهاد  1994هریسون در سال 

ده هاي انجام ش هایی از پژوهش ]. در ادامه به نمونه3[ کند هاي تحلیل استفاده می عنوان ورودي

  پردازیم. در زمینه مدیریت شکایات می

بـه منظـور تشـخیص و تصـحیح      1، مدلی به نـام پـارا  )2012(چی کوانگ چن و همکاران 

اند.آنها به منظور کشف  کاوي ارائه داده رسانی به مشتري با استفاده از ابزار داده خطاهاي خدمات

یونـگ  . ]4[ استفاده کردند 2اپریورياساس ارتباط میان شکایات مشتریان از الگوریتم  قوانین بر

آوري نظـرات مشـتریان از    جمـع ) با استفاده از مـتن کـاوي بـه    2011( تائی پارك و همکاران

بنـدي مشـتریان    به بخـش نیز مشتریان پرداختند، پس از آن  سایت و تبدیل آنها به نیازهاي وب

نـی کالاهـاي مـورد نیـاز     بی اساس نیازهاي آنها با استفاده از درخت تصمیم بـه منظـور پـیش    بر

به  يروش جدید) 2009بوریس و همکاران ( .]9[ مشتریان و تولید محصولات جدید پرداختند

ها در مکالمه میان مشتریان با مراکز  بندي شکایات مشتریان از طریق شباهت گراف منظور دسته

مهندسـی مجـدد   سـازي و   بـه بهینـه   )2002برنهارد سون و همکاران ( ].6[ ابداع کردند تماس

کند،  طی می مرکز تماسبا در نظر گرفتن رفتار مشتري و مسیري که در  ٣آی وی آرهاي  سیستم

راج  ].10[ و افـزایش رضـایت مشـتریان پرداختنـد     مرکـز تمـاس  هاي  به منظور کاهش هزینه

هاي پاسـخگوي   به منظور تعیین بهینه تعداد خطوط و عامل )2004سیرینی واسان و همکاران (

هـا از مـدل صـف ام ام     نیاز به طور همزمان در هر واحد و مقایسه این مدل با سایر مدل مورد

به بهبود مدیریت شکایات مشتریان با  )2008کریستوف کاسمنت (. ]1[ استفاده کردند4اس ان 

شـناختی بـه عنـوان     هاي زبـان  ها و استفاده از ویژگی بندي ایمیل استفاده از خودکارسازي دسته

هاي کلیدي فرایند مدیریت  کید بر ویژگیأبا ت) 2013آلینا فیلیپ (. ]5[ پرداختند کنندهبینی  پیش

بـه   هزینه تشخیص و یادگیري نقاط ضعف سـازمان  اثربخش شکایات به عنوان یک سیستم کم

تـوان بـه اهمیـت مـدیریت      هـاي پیشـین مـی    رور پژوهشم. با ]7[ مدیریت شکایات پرداخت

در افزایش رضایت و حفظ مشتریان کلیدي سازمان پـی بـرد. در   شکایات مشتریان و نقش آن 

کـاوي انجـام    هاي مختلف از جمله داده هایی با استفاده از روش ها مدل بسیاري از این پژوهش

                                                                                                                                               
1. PARA 
2. Apriori 
3. IVR 
4. MMSN 
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 هـا آن  یندهاي کاري سازمانافری گاهله است. ئاست که کاربرد هر یک وابسته به نوع مس شده

شـود، بـه دنبـال علـت      ایی سـازمان دچـار افـت مـی    شود که وقتی کار قدر پیچیده و مبهم می

توان به حل و رفع آنها پرداخت.  شود که نمی قدر مبهم می آن لهئگردیم، درواقع صورت مس می

در خصوص مورد مطالعاتی این پژوهش با دریافـت اطلاعـات از خبرگـان و در نظـر گـرفتن      

 ـهاي عملکردي کلیدي سازمان، به جستجوي نقاط ضـعف آن   شاخص یکـی از   .ه شـد پرداخت

هاي کلیدي این سازمان، پاسخدهی به مشکلات بانک و رفـع آنهـا در کمتـرین زمـان      شاخص

هـاي   ست کـه چـرا بسـیاري از تمـاس    ا شود این الی که مطرح میؤساینجا  حالا ممکن است.

انجامد؟ که از نظر سازمان هم مطلوب نیست. آیـا ایـن    به طول می ها و روزها ساعتمشتریان، 

باشـیم   ثیر بگذارد؟ به همین منظور باید به دنبال روشیأتواند روي منابع سازمان هم ت ند میرو

را براي ما شفاف کند، به عبارت دیگر به کشف الگوهاي کاري  لهئبتواند صورت مس نخستتا 

ر د از ایـن رو  ه دهـد. حـل ارائ ـ  بتواند بـراي ایـن مشـکل راه   دوم  ثر بر آن بپردازد.ؤو عوامل م

کـاوي بـه    هتکنیک توصیفی داد مدلی ارائه دهیم تا با استفاده از یک قصد داریمحاضر پژوهش 

ه بینی با دقت قابل قبول، بـه ارائ ـ  شروش پی از یک سپس با استفاده یندهاي کاري واکشف فر

هـاي مختلفـی از جملـه     روش بینـی،  هاي پـیش  به منظور ارائه مدل .دبپرداز هاحل و پیشنهاد راه

در این پژوهش از  صبی، ماشین بردار پشتیبان، درخت تصمیم و ... کاربرد دارد.بیزین، شبکه ع

تصمیم و درخت تصمیم نیز استفاده شد اما با  فهرستهاي دیگر از جمله شبکه عصبی،  روش

تفاده از اس ـ، ها حساس بـود  توجه به اینکه روش درخت تصمیم نسبت به توزیع داده در خوشه

بینی را در قالب نمایش قوانین ارائـه   پیش تصمیم نیز فهرستروش  .این روش به نتیجه نرسید

هـا تنهـا    داد که نتایج به دست آمده مورد توافق نظر خبرگان قرار نگرفت. از میان این روش می

بینی با استفاده از ماشین بردار پشـتیبان توانسـت بـا درصـد بـالایی دقـت، سـطوح         روش پیش

هـاي   ماشـین بـردار پشـتیبان یکـی از روش     بینی کنـد.  خوبی پیش به رسانی را مختلف خدمات

در حـالی کـه بـه     - هایی از جمله شـبکه عصـبی   یادگیري ماشین است که در مقایسه با روش

مـا بـه دنبـال روشـی     ]. 11[ دارد يبینی بالاتر دقت پیش - هاي آموزش کمتري نیاز دارد نمونه

بایـد بـا    به طـور قطـع   کن پاسخ دهیم.هستیم تا بتوانیم پاسخ مشتریان را در کمترین زمان مم

 ـ استفاده از داده کـاوي   مـدل داده  کهاي موجود این کار را انجام دهیم، اما آنچه که در قدرت ی
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هـاي   هاسـت.در پـژوهش   کاو در چگـونگی اسـتفاده از داده   توانایی تحلیلگر و داده، نهفته است

بینـی   موجود انجام شده است و پـیش هاي  کاوي روي فیلد داده کار داده معمولبه طور گذشته 

خواهیم نشـان   یک مورد خاص هم از همین اطلاعات انجام شده است، لذا در این پژوهش می

 یـک فیلـد اطلاعـاتی جدیـد    توان  میبندي  چگونه با استفاده از روش توصیفی خوشهکه دهیم 

دهـی در   سـخ یعنی پا، و از آن براي حل نقطه ضعف این سازمانتولید کرد (سطح پاسخگویی)

  .شود ه میپرداخت مدل پیشنهادي. در قسمت بعد به تشریح نمودکوتاهترین زمان ممکن استفاده 

  

  مدل پیشنهادي -3
تـا عـلاوه بـر     شـد در مقاله حاضر مدلی معرفـی  ، همان طور که در قسمت قبل نیز عنوان شد

تـرین زمـان    در کوتـاه دهد که بتواند مشکلات مشتریان را  حلی ارائه راهتحلیل شکایات بتواند 

هـاي   شود ایـن مـدل شـامل بخـش     مشاهده می 1 به طوري که در شکل، ممکن پاسخگو باشد

 ورودي آن اطلاعاتی نظیر نوع مشتریان، نوع مشکلات یا شکایات، متغیرهاي مختلفی است که

به منظور  آغازباشد. در  دهی و همچنین واحد پاسخگویی به این مشکل می مدت زمان سرویس

و شـود   می بندي خوشه 1ئه یک مدل توصیفی، این اطلاعات با استفاده از روش کاي میانگینارا

هاي هر خوشه تحلیل  و ویژگیشده هاي بهینه تعیین  با استفاده از شاخص دیویس تعداد خوشه

بندي اسـت کـه بـه دلیـل سـهولت و       هاي خوشه د. کاي میانگین یکی از انواع روشنشو و می

]. در این پژوهش اطلاعات با اسـتفاده از  12[ شود یاز آن استفاده م اي گستردهسرعت، به طور 

بندي شـد و طبـق نظـر     اي نیز خوشه بندي دو مرحله هاي دیگر از جمله کوهنن و خوشه روش

هاي بهینه آن بـا اسـتفاده از شـاخص     به دلیل اینکه تعداد خوشه(خبرگان، روش کاي میانگین 

هـا سـاختار    در مرحله بعد با توصیف ماهیت هـر یـک از خوشـه    انتخاب شد. )شود تعیین می

بـا تعیـین سـطوح    نیـز   . در مرحلـه پایـانی  شـدند  طراحـی توصیف و پاسخگویی به شکایات 

بینی ماشین بردار پشتیبان،  پاسخگویی و ویژگی شکایات در هر قسمت، با استفاده از ابزار پیش

ایـن مـدل چنـد    . شـدند بینی  لاعات پیشسطح خدمت هر نوع از شکایات با توجه به دیگر اط

  مزیت دارد:

                                                                                                                                               
1. K-means 
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هاي قابل استفاده به منظور بهبود سیستم  شکایات و موارد تماس مشتریان را به استراتژي -1

  ؛کند رسانی تبدیل می خدمات

  ؛اساس ساختار پاسخگویی هر سازمان قابل تغییر باشد تواند بر ساختار این مدل می -2

  له که کدام مشکل توسط کدام واحد قابل پاسخگویی است. ئبینی این مس پیش -3

  

بندي و انتقال هر مشکل به واحـد مربـوط بـه خـود      تواند با تقسیم علاوه بر اینکه میاین مدل 

هـا بـین واحـدهاي     دهی و توزیع ترافیک تمـاس  کاهش زمان سرویس موجب افزایش کارایی،

، از ایـن  شـود  هاي خاصی تعریف می انداردبا توجه به اینکه براي هر واحد استو  مختلف شود

 .) 1 (شکل شود تر می بخش آسان ارزشیابی عملکرد هر رو

  

  
  مدل پیشنهادي به منظور مدیریت شکایات  1شکل 

  

  مرکز تماسمطالعه موردي  -4

  بندي سازي داده براي خوشه آماده -4-1

در نظر گرفتـه   پژوهشیبه عنوان مورد  یکی از مراکز تماس شهر تهران، به منظور انجام این پژوهش

قـرار گرفتـه    مورد استفاده تجزیه و تحلیلبه منظور  ،هاي مشتریان بانک خصوصی آینده دادهکه  شد
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. باشـد  ماه می 11هاي ورودي مشتریان طی مدت  تماس تمامهاي مورد بررسی مربوط به  داده است.

دلیـل  ه رکـورد آن ب ـ  512پاکسـازي داده،  ینـد  اکه طی فر استرکورد  29848حجم این داده شامل 

کنند شامل دو نوع مشتریان  تماس برقرار میمشتریانی که با این مرکز،  .شدندنقص اطلاعات حذف 

هـاي موفـق داخلـی توسـط      تمـاس  نخسـت د. نباش ـ حقیقی و مشتریان حقوقی (کارکنان شعبه) می

قادر به رفع مشکل نباشد آن را  که کارشناس شوند و در صورتی پاسخ داده می، کارشناسان پاسخگو

و در شرایطی که این کارشناس هم قـادر بـه پاسـخگویی مشـکل      دنسپار تر می کارشناس باتجربه هب

، کنند هایی که این مسیر طولانی را طی می پاسخ تماس .شود گرفته میاز مدیر عملیاتی کمک ، نباشد

خیر در پاسخگویی مشکل کـه نارضـایتی   أکه علاوه بر ت انجامد گاهی تا چندین روز هم به طول می

شـود. هـدف مـا در ایـن      مشتریان را به همراه دارد، موجب اتلاف منابع فیزیکی و انسـانی هـم مـی   

فیلـدهاي مـورد بررسـی شـامل     باشد.  پژوهش ارزیابی مدل ارائه شده براي رفع این نقطه ضعف می

قبیـل مشـکلات فنـی، اطلاعـاتی،      نوع موارد تماس مشتریان کـه همـه مـوارد از   فیلد نوع مشتریان، 

. سومین فیلد مورد استفاده، زمـان پاسـخگویی بـه مشـکلات     باشد شکایات، تقدیر و تشکر و ... می

 48تواند از پاسـخگویی بلادرنـگ تـا پاسـخگویی طـی       است که با توجه به ماهیت نوع مشکل می

ینـدهاي  او کشـف الگـوي فر   ارائه یک مـدل توصـیفی   به منظوررا نیز شامل شود.  یا بیشتر ساعت

افزار شده و اطلاعات مورد نظـر بـا روش کـاي میـانگین      استفاده وارد نرم هاي مورد ، فیلد دادهکاري

کـه در   ،بولـدین اسـتفاده شـد    -  تعیین خوشه بهینه از شاخص دیویسبندي شدند. به منظور  خوشه

  :]13[ روابط زیر مشاهده می شود

  

Si =
ଵ
஼೔
∑ ݔ|} − ௫ ∈஼೔,{|ݖ  

)1(  

Si کند میزان شباهت اجزاي درون خوشه را محاسبه می.  

D i j = ||z i – z j ||, 

)2(  

 D i  j آن کنـد و مقـدار   ها را محاسبه مـی  فاصله مراکز خوشه 

  .باید حداکثر شود

ij R = 
(௦೔ ା௦ೕ )

ௗ೔ೕ
 )3(  
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بیشـترین مقـدار را   ) 4اساس رابطـه (  اساس دو رابطه قبل محاسبه کرده و بر را بر R ij مقدار

  کنیم. انتخاب می

)4(  Ri = maxi=1,…,n c i ≠j  Rij , 

)5(  DB n c = ଵ
௡೎
∑ ܴ௜௡௖
௜ୀଵ  , 

DB  nc 250 ص ،14[ باشد ترین خوشه به آن می میانگین شباهت بین هر خوشه و شبیه[  

)6(  1
ܿ
෍max ቊ

௖  (ܳ௞)ݏ + ௖(ܳଵ)ݏ 
݀௖௘  (ܳ௞ ,ܳଵ)

ቋ
௖

௞ୀଵ

 

ست که بیشـترین فاصـله بـین    ا اي شود.خوشه بهینه خوشه انتخاب می در پایان خوشه بهینه

نتایج بـه دسـت    اي (بیشترین شباهت)را داشته باشد. خوشه اي و کمترین فاصله درون خوشه

کنـد کـه نمـایش آن در     آمده از شاخص، چهار خوشه را به عنوان خوشه بهینه انتخاب مـی 

 آمده است. 2شکل 
  

  
  ها دهی در خوشه اساس زمان سرویس نمایش توزیع موارد تماس بر  2شکل 
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اساس نوع موارد تماس و زمـان پاسـخگویی بـه مشـکلات      بر 2 ها در شکل نمایش خوشه

یـک   عـدد نشـانگر  کد شده است به طوري که هـر   77تا  1باشد. نوع موارد تماس از عدد  می

به ، مورد تماس خاص است که به دلیل حجم بالاي آن، از نمایش کدبندي صرفنظر شده است

نحـوه کدبنـدي متغیـر زمـان      باشـد.  مربوط به مشکلات کارت اعتبـاري مـی   1عنوان مثال کد 

کند تا بتوانیم با استفاده از  بندي به ما کمک می خوشه ارائه شده است. 1پاسخگویی در جدول 

متقابل متغیرها با  آثارتر از همه  توصیف، شناخت و کشف روابط میان اجزا و مهماطلاعات به 

 در قسـمت  شـود.  تر و نقاط ضعف آشکار مـی  له شفافئین ترتیب فضاي مسه اهم پی ببریم. ب

متغیر آخر هم نمایشگر نوع مشتریان حقیقی و  پردازیم. بندي می هاي خوشه یافتهتحلیل به  بعد

  پردازیم. ها می تحلیل خوشه از این مرحله بهپس باشد.  حقوقی می

  

  تعریف کدهاي اختصاص داده شده به زمان پاسخگویی  1جدول 

  توضیحات  کد اختصاص داده شده

  کارشناس پاسخگو وسیله بهپاسخگویی بلادرنگ   0

  واحد تخصصیوسیله  به پاسخگویی بلادرنگ  10

  تخصصیواحد وسیله  به ساعت 3پاسخگویی طی حداکثر   13

  واحد تخصصیوسیله  به ساعت 6پاسخگویی طی حداکثر   16

  واحد تخصصیوسیله  به ساعت 12پاسخگویی طی حداکثر   112

  واحد تخصصی وسیله به ساعت 24پاسخگویی طی حداکثر   124

  مدیر عملیاتیوسیله  به ساعت 48پاسخگویی طی حداکثر   48

  مدیر عملیاتیوسیله  به ساعت 96پاسخگویی طی حداکثر   96

  مدیر عملیاتیوسیله  به روز 3پاسخگویی بیش از   100

  

    ها تحلیل خوشه -4-2

 شوند. گذاري می برچسب زمان پاسخگویی و نوع مشکلاتها براساس  خوشه 2 در جدول
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  ها گذاري و مشخصات خوشه برچسب  2جدول 

  حجم خوشه (رکورد)  برچسب  دهی زمان سرویس  نوع خوشه

  رکورد 26091  1سطح   وسیله کارشناس پاسخگویی بلادرنگ به  1خوشه 

  رکورد 1214  3سطح   ساعت 24الی  3پاسخگویی طی   2خوشه 

  رکورد 432  4سطح   روز 4الی بیش از  2پاسخگویی طی   3خوشه 

  رکورد 1599  2سطح   پاسخگویی بلادرنگ واحد تخصصی  4خوشه 

  

اي  مقایسه 3است. جدول  2و  4خوشه ها شامل  ترین خوشه تخصصی 4با توجه به جدول 

     دهد. ها را نمایش می از نوع مشتریان خوشه

  

  ها نمایش درصد مشتریان حقیقی و حقوقی در خوشه  3جدول 

  4 خوشه  3خوشه   2خوشه   1خوشه   نوع مشتري

  درصد 94/15  درصد 79/33  درصد87/24  درصد 46/51  مشتریان حقیقی

  درصد 05/84  درصد 20/66  درصد 75  درصد53/48  مشتریان حقوقی

 
  ها بینی ماشین محاسبه صحت و اعتبار پیش  4جدول 

  صحت و اعتبار  نتیجه  نوع ماشین

  درصد 93 3یا ماشین  2ماشین   1ماشین 

  درصد 84  2یا سطح  1سطح   2ماشین 

  درصد 64  4یا سطح  3سطح   3ماشین 

  

ها و مدت  گذاري خوشه برچسباساس  هاي انجام شده در بخش قبلی، بر با توجه به تحلیل

توصیف  3ها، ساختار پاسخگویی مرکز تماس را به صورت شکل  دهی به تماس زمان سرویس
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 سطح تشـکیل شـده   چهار بندي در اساس نتایج خوشه بر در این ساختار که .کنیم طراحی میو 

شـود.   وارد می )1 (خوشه 1یعنی سطح ، به واحد کارشناسان پاسخگو آغازها در  ، تماساست

رسـد در غیـر    تماس با موفقیت به پایان می، این سطح رفع شوددر صورتی که مورد تماس در 

). در 4(خوشـه   2یعنی سـطح   ؛شود ها به واحد بلادرنگ تخصصی وارد می این صورت تماس

  کـه  کنـد  پیـدا مـی  ) انتقـال  2 (خوشـه  3ها به سطح  صورت عدم توانایی به پاسخگویی تماس

ساعت قابل رفع است. در پایان نیز  24الی  3ر این مقطع در فاصله زمانی مشکلات مشتریان د

پیـدا  ) انتقال 3(خوشه 4 دهی نشود به سطح  ساعت نیز پاسخ 24آن دسته از مشکلاتی که طی 

پاسخ بـه ایـن    تا در این مرحله مدیر عملیاتی مرکز تماس به مشکلات رسیدگی نماید.کند  می

تـوان   ها می و تحلیل خوشه 4به طول انجامد. با نگاهی به شکل  تواند تا چند روز مشکلات می

  باشد. (کارمندان شعبه) می دریافت که بیشتر مشکلات این سطح مربوط به مشتریان حقوقی

  

  
  توصیف و طراحی ساختار پاسخگویی به مشکلات در مرکز تماس  3شکل 
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  بردار پشتیبانبینی با استفاده از روش ماشین  ارائه مدل پیش  4شکل 

  

دانـیم جریـان    مـی خـوبی   بـه  بندي، حالا پس از توصیف سیستم پاسخگویی با روش خوشه

به  ،باشد رند به چه صورت مییگ پاسخگویی، نوع مشتریانی که براي مشکلات خاص تماس می

 دهی به آنهـا  دانیم مشکلاتی که پاسخ خوبی می بندي اکنون به عبارت دیگر پس از مرحله خوشه

در ایـن   کشد از سوي کدام نوع مشتریان و به چه دلیلی بـوده اسـت.   از یک روز طول میبیش 

ها به بهترین سطحی که در  هدایت تماسبراي بینی کننده  خواهیم از یک ماشین پیش قسمت می

ر تواننـد د  کننـده مـی   بینـی  هـاي پـیش   استفاده کنیم. ماشین، کمترین زمان ممکن به پاسخ برسد

شته باشند و در شرایطی که کاربران با حجم دهنده دا و پیشنهادکننده  ، توصیهسازمان نقش ناظر

بنـدي   هاي روش خوشـه  به عبارت دیگر یافته، کند آنها را راهنمایی می، انبوه داده مواجه هستند

ماشین بردار پشتیبان  دهد. هاي آینده آموزش می کننده را براي راهنمایی تماس ماشین پیش بینی

گـذاري و معرفـی    اساس تئوري یادگیري آماري پایـه  بندي است که بر هاي دسته تکنیکیکی از 

گیـري بـا اسـتفاده از     هاي مهم ایـن روش، تعریـف مرزهـاي تصـمیم     یکی از جنبه. شده است

]. ماشین بردار پشتیبان یک 15هاي آموزشی به نام بردار پشتیبان است [ اي از نمونه زیرمجموعه

 هاي اخیر بسیار مـورد توجـه قـرار گرفتـه     غیر آماري است که در سال وییکننده دود بندي طبقه

از آن  مستقیمبه طور توان  است. بنابراین در حالتی که بیش از دو کلاس وجود داشته باشد نمی

هاي دودویی در حالت چندکلاسـه   کننده بندي در حالت کلی براي استفاده از طبقه .استفاده کرد

به همین دلیل در مدل ارائه شده ]. 11[ بندي کننده دودویی طراحی شود چند طبقه نخستباید 

بـا گـرفتن ایـن     1به عبارت دیگـر ماشـین   ، شود بینی تعریف می نیز سه ماشین به منظور پیش
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نیـز بـا همـین اطلاعـات      3 و2هـاي   کنـد و ماشـین   را انتخـاب مـی   3یـا   2اطلاعات، ماشین 

صورت است  ه اینروش کار ب .)4(شکل کند  ی میبین رسانی را پیش ترین سطح خدمت مناسب

(متغیرهـاي ورودي)، سـطح    ها با دریافت متغیرهاي نوع مشتریان و نـوع مشـکلات   که ماشین

رسانی متغیر جدیدي است کـه   زند. سطح خدمات رسانی(متغیر خروجی) را تخمین می خدمات

هـاي   اسـاس ویژگـی   هـاي مشـتریان بـر    هدایت تماس. بندي کشف شده است یند خوشهااز فر

یعنـی مکـان درسـتی کـه     ، ترین سـطح پاسـخگویی   بندي به مناسب توصیفی در مرحله خوشه

پس از نتایج بـه دسـت   ترین زمان ممکن پاسخ داده شود.  تواند در سریع مشکلات مشتریان می

ارزیـابی   4جـدول   کنـیم.  بینی مدل را اعتبارسنجی مـی  آمده از ماشین بردار پشتیبان، دقت پیش

   نمایش داده است.ها را  بینی ماشین و دقت پیش صحت

بینی برخوردار هستند. این نتایج نیز  از دقت بالاي پیش دهد که هر سه ماشین نتایج نشان می

هـدف از  ، هـاي قبـل نیـز ذکـر شـد      یید رسید. همان طور کـه در بخـش  أخبرگان به ت وسیله به

پاسـخگویی تمـاس، کـاهش ترافیـک     ها، افزایش سرعت  رسانی تماس بینی سطح خدمات پیش

نهایت رضایت مشتریان  تماس، استفاده درست از منابع، کاهش انتظار مشتریان براي پاسخ و در

تواند مرکز تماس را در جهت  است. در ادامه بررسی خواهیم کرد که مدل ارائه شده چگونه می

کـه از  ( 3 یی در شـکل سیسـتم پاسـخگو   با توجه به ساختاردستیابی به این اهداف یاري کند.  

هـا داراي یـک    شود که پاسخگویی به تماس مشاهده میاست)  بندي به دست آمده نتایج خوشه

و پس از آنجا در صـورت   1ها به سطح  حجم بالاي تماس آغازیعنی در ؛ جریان آبشاري است

نشـان  هـا   خوشـه شود. بررسی موارد تماس و نـوع مشـتریان در    نیاز به سایر سطوح منتقل می

مشتریان حقوقی (شعب بانک) با مرکز تماس برقرار  وسیله بههایی که  دهد بسیاري از تماس می

شود. بـا تحلیـل نتـایج     حل می 3و  2در سطوح ، شود و نوع مشکلات آنها تخصصی است می

توانسته به صورت بلادرنگ یا مدت کمتـري رفـع    مشاهده شده که بسیاري از مشکلاتی که می

تر رسیده و مشتریان مدت زیادي را در  ز چند سطح خدمت به سطوح پایینشود، پس از عبور ا

به ایـن   آغاز تماس را از همان اند. بنابراین بهتر است این نوع موارد انتظار پاسخگویی گذرانده

نوع از بیشترین مشکلات  3دهد که تنها  . از سوي دیگر نتایج نشان میادسطوح خدمت انتقال د

یعنـی  ، رسـانی  اینترنت بانک و مغایرت کارت به آخرین سطح خـدمات مشتریان شامل شتاب، 
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شود که ساختار پاسخگویی از شکل  بنابراین پیشنهاد می .کند پیدا میسطح مدیر عملیاتی انتقال 

به یـک سـطح وارد    آغازتا همه موارد تماس در  پیدا کندتغییر  یا تخت عمودي به شکل افقی

  ). 5 (شکلها در سطوح مناسب توزیع شوند  اساس ویژگی و بر نشود

  

  
  بینی اساس مدل پیش ساختار پیشنهادي سیستم پاسخگویی بر  5شکل 

  

همان طـور کـه مشـاهده     - 3 ساختار پیشنهادي در مقایسه با ساختار مرکز تماس در شکل

دن دانـش نیـروي پاسـخگو در هـر     کـر علاوه بر توزیع ترافیک تماس و تخصصـی   - شود می

بینـی سـطح    دهد.اسـتفاده از مـدل پـیش    سرعت پاسخگویی به مشتریان را افزایش مـی بخش، 

هـاي هوشـمند اسـتفاده     زمانی بیشترین کاربرد را دارد که از آن به منظور طراحی عامـل  خدمت

هـا را بـه    اي که بـا دریافـت اطلاعـات مـوارد تمـاس و نـوع مشـتریان، تمـاس         به گونه، شود

تحلیـل نتـایج   بـا  ست که بتوان ا یت کند. در واقع هدف اینترین سطح پاسخگویی هدا مناسب

هـا آمـوزش داد تـا بتواننـد بـا اسـتفاده از ایـن تحلیـل          بندي، به ماشین دست آمده از خوشه هب

   .دنبینی کن رسانی را پیش  ترین سطح خدمات مناسب

  

  گیري نتیجه -5

 ـ شـکایات مراکـز تمـاس بـا     ثرتر ؤهدف از انجام این پژوهش ارائه مدلی به منظور مدیریت م

هاي تماس مشتریان به منظـور ارائـه یـک     کاوي است. در قدم اول داده استفاده از ابزارهاي داده

خوشـه   چهارها تعداد  بندي شد. شاخص مدل توصیفی با استفاده از روش کاي میانگین خوشه

مـوارد تمـاس    و ویژگـی  هـا  خوشـه دند. با تحلیل کرهاي بهینه تعیین  را به عنوان تعداد خوشه

بنـدي   اساس نتایج خوشـه  مشتریان، ساختاري براي مرکز تماس طراحی شد. این ساختار که بر
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بینی هستند. در قدم بعد با استفاده از ماشین بردار  هاي پیش کننده دسته تعیین، طراحی شده است

مـدل   رسانی هر مشکل ارائـه شـد.   ترین سطح خدمت بینی مناسب مدلی به منظور پیش  پشتیبان

بینی سطح خدمت مناسب  بینی اعتبارسنجی و مورد توافق نظر خبرگان قرار گرفت. با پیش پیش

دهـد، توزیـع مناسـب ترافیـک      رسـانی را کـاهش مـی    هر مشکل، علاوه بر اینکه زمان خدمت

ایت هاي مختلف پاسخگویی، افزایش کیفیت پاسخگویی و در نتیجـه رض ـ  ها میان بخش تماس

تر از همـه موجـب اسـتفاده درسـت و بهینـه از منـابع        واهد داشت و مهممشتریان را در پی خ

زمانی بیشترین کاربرد را دارد که از آن  ،بینی سطح خدمت استفاده از مدل پیش شود. سازمان می

هـا همچـون    ایـن عامـل  اي کـه   گونـه  بـه ، هاي هوشـمند اسـتفاده شـود    به منظور طراحی عامل

ها  نوع مشتریان، تماس و با دریافت اطلاعات موارد تماسدهنده هستند که  هاي پیشنهاد سیستم

هاي  . در پژوهشترین زمان ممکن پاسخ داده شود کند که در سریع به آن سطحی هدایت میرا 

د. عـلاوه بـر   کرهاي هوشمند طراحی  بینی را با در نظر گرفتن عامل توان این مدل پیش آتی می

از اطلاعات بیشتر، مشتریان را از زمان پاسخگویی دقیق رفع مشکلات  این اگر بتوان با استفاده

توان به منظور  . همچنین میکند پیدا میآگاه ساخت، کارایی سیستم مدیریت مشکلات افزایش 

هاي یادگیري ماشـین همـراه بـا     از ترکیبی از روش در شرایط عدم قطعیت بینی ارائه مدل پیش

  بینی آنها را مقایسه کرد. و دقت پیشود نمهاي فازي و ... استفاده  روش
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  دهیچک
نگـاه   از ایـن رو اسـت.  اي فراگیر در زنـدگی سـازمانی تبـدیل شـده      ها به پدیده شدن سازمان سمی

لـب  به سمت خود جبراي بررسی و شناخت چیستی و چگونگی آن را و پژوهشگران پردازان  نظریه
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لیکرت، اي مبتنی بر طیف  بسته شناسایی رهاوردهاي سازمان سمی و گنجاندن آنها در پرسشنامۀ نیمه
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مدلیابی ساختاري ، سمیت سازمانی، ، سازمان سمیلبۀ تاریک رفتار سازمانی هاي کلیدي: واژه

  تفسیري.

 
  مقدمه -1

اي  به گونـه خورد و گاه  زندگی سازمانی همواره آن طور که مطلوب اعضاي آن است، رقم نمی

» 1سـمی  هـاي  سـازمان «، برآمده از کامیکند. این تجربۀ تلخ را تلخ می آنهاکه کام  استناگوار 

از قبیـل رهبـران زهـرآگین، پیـروان مسـتعد       یسـموم  دارايهـایی   ؛ سـازمان ]8 ، ص1[است 

آکنـده  هایی  چنین سازمان. ]2[سازمانی ي ها مسمومیت و محیطی رسانا براي آلودگی به شرنگ

(ماننـد ضـعف    هـا  توزي)، ناشایستگی نیات (مانند بداندیشی و کینه شامل ،سمی رویدادهاياز 

(ماننـد نبـود    ها عاطفگی (مانند افشاي راز و عدم صداقت)، بی ها فردي)، خیانت هاي بین مهارت

نابجا (مانند کنترل فزاینده و افـزودن کـار فراطاقـت بـر      هاي لی و هوش عاطفی)، دخالتدهم

هاي سمی (مانند رهبري و تغییرات سـازمانی سـمی) و رویـدادهاي     ن)، ضرورتدوش کارکنا

با فراگیر شـدن دامنـۀ ایـن    ]. 3[ هاي سمی و نبود عدالت) هستند مشی نهادي سمی (مانند خط

یکی از معضلات اساسـی فراگیـر   به هاي کاري سمی  محیطاین روزها ها،  رویدادها در سازمان

هـاي   بسـیاري از سـازمان   ،صاحبنظران از نظر برخیه نحوي که ، ب]4[ اند تبدیل شدهاجتماعی 

   .]5[ دانستدروغ، فریب و تقلب لبالب از  وغیرکارکردي  ،هایی بزرگ را باید خانواده کنونی

، ]6[ اسـت ضرورتی مدیریتی  ،فهم سازمان براي شناخت اوضاع و احوال کارياز آنجا که 

 ،]7[شـود   مـی  2سـمی آلـودگی  ار سازمان دچـار  گاه محیط کبا در نظر داشتن این واقعیت که 

 ایـن در اگرچـه  د. سی و دقت نظر علمـی قـرار گیـر   مورد برر آلودگیاین  نحوةشایسته است 

شود که سازمان سمی جز نااثربخشـی بـراي خـود و تخریـب بـراي اعضـایش        ارتباط ادعا می

هـاي رفتـار    ویـایی و براسـاس کـدام پ  اینکه این ادعـا چگونـه    ،]5[آورد  چیزي به ارمغان نمی

و رهاوردهـاي قابـل درك آن از    پوشاند می جامۀ عینیت به خود ،مطابق بوم ،در عملسازمانی 

، پرسشی است که مطالعـۀ حاضـر متکفـل پاسـخ بـه آن اسـت.       منظر آگاهان سازمانی چیست

هـاي   ، بررسی رهاوردهاي سازمان سمی و کـاوش پویـایی  پژوهش هدف از انجام این بنابراین

                                                                                                              
1. Toxic Organizations 
2. Toxicity 
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هـاي   در سـازمان  مـوردي  اي مطالعـه در چـارچوب   قالب یک مدل ساختاري تفسـیري  در آنها

  است. اجرایی رفسنجان

  

  پژوهش هبر پیشین يمرور -2

  سازمان سمی -2-1

از قبیـل  کـارکردي  متغیرهـاي وابسـتۀ   دانش مدیریت رفتار سازمانی، در کنـار طـرح    تکاملبا 

مورد توجـه قـرار   ی غیرکارکردي متغیرهای ،لکرد، تعهد سازمانی و مانند آنهارضایت شغلی، عم

رفتارهـاي  از شـدند. ایـن سـنخ     گرفتند که اساساً به رهاوردهایی منفی در سـازمان منجـر مـی   

لبۀ تاریک رفتـار  به آنها  ازدادند که  غیرکارکردي در سازمان به بعد دیگري از سازمان توجه می

 طـرح لبـۀ تاریـک رفتـار سـازمانی     ساحت یکی از مفاهیمی که در  .]8[ شود یاد می 1سازمانی

هاي بزرگی مثل  شود، سمی بودن سازمان است که خاستگاه آن را باید در دل بروز رسوایی می

لبۀ تاریک سـمی سـازمان از منظرهـاي گونـاگونی همچـون تحـول       . ]9[جستجو کرد  2انرون

هـا،   سیسـتم پزشکی، روانشناسی صنعتی و مشاورة سازمانی، نظریـۀ   کاوي، روان سازمانی، روان

   ].10[ بررسی شده است هوش عاطفی و اجتماعی شناسی فرهنگی و روانشناسی صفات، انسان

  

  رهاوردهاي سازمان سمی -2-2

  :استتقسیم قابل رهاوردهاي سازمان رسمی را به سه دستۀ فردي، گروهی و سازمانی 

هستند  »شینگر -روانشناختی«از نوع  ي فرديبرخی از رهاوردها الف) رهاوردهاي فردي:

 ؛ چه اینکـه ]4[ اشاره کردکاهش معناداري کار نزد اعضاي سازمان توان به  میآنها جملۀ که از 

گـذارد   کار معنادار به طور مستقیم نتیجۀ محیط کاري است که بر هدف اصلی افـراد تـأثیر مـی   

نگرشی، کاهش رضایت شغلی و تعهد سـازمانی هسـتند    -رهاورد دیگر روانشناختی دو .]11[

پذیرد، عبارتنـد از خـود شـغل، پرداخـت،      رضایت شغلی از آنها اثر می کهپنج بعد شغلی . ]4[

رود در سازمان سمی همه یا برخی از ایـن   انتظار می]. 12[فرصت ارتقا، سرپرستی و همکاران 

                                                                                                              
1. Dark Side of Organizational Behavior 
2. Enron 
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تعهـد   همچنینقرار گیرند و در نتیجه از رضایت شغلی کاسته شود.  پنج مؤلفه دستخوش تغییر

شود؛ مراد از تعهد عاطفی،  ي میبند دستهی به سه دستۀ تعهد عاطفی، هنجاري و مستمر سازمان

کارکنان  حسابگرانهها و اهداف سازمان است. تعهد مستمر به تمایل  وفاداري کارکنان به ارزش

به تعهد عضو سـازمان بـه سـازمان، متـأثر از هنجارهـاي       نجاري،براي بقا در سازمان و تعهد ه

هنجارهاي سـازمان شکسـته   سو  از یکبه سبب سمی شدن سازمان، ]. 13[ سازمانی اشاره دارد

از وفـاداري   از سـوي دیگـر،  آیـد.   شوند و زمینه براي کاهش تعهد هنجاري افراد فراهم می می

 ناشـی از هـاي عملکـردي    کاسـتی  علتو به شده کاسته ها و اهداف سازمان  کارکنان به ارزش

  شود. کم میۀ اعضا براي بقا در سازمان حسابگران، تمایل آلودگی سمی

یکی دیگر از رهاوردهاي روانشناختی سازمان رسمی، کاهش انگیزش شـغلی اسـت، زیـرا    

 و در نتیجه کـاهش  هاي بهداشت روانی در محیط کار روند نزولی شاخصسازمان سمی باعث 

توانـد بـه افـزایش احسـاس      سازمانی مـی  آلودگی سمی. ]14[شود  میزش شغلی کارکنان انگی

وقتی احترام میان همکـاران در   زیرا ،]15 ؛5 ؛4[ منجر شودنیز خشم، اضطراب و فشار روانی 

بـه تبـع آن   ] و 16[گیـرد   د، اضطراب فزونی میومخدوش شدر اثر عواملی مثل خشم سازمان 

افـراد را از   اي است که پدیده، سازمانی آلودگی سمی همچنین .کند می پیدافشار روانی افزایش 

. کسانی که احترام چندانی براي خود قائل نیستند، نگرش ]8 ، ص1[کند  میعزت نفس خالی 

اند؛ احساس خوبی نسبت به خودشان ندارند و معمولاً در طرز رفتـار   منفی نسبت به خود یافته

افرادي که عزت نفـس ضـعیفی    ].17[ گرفتار خودشکی هستندمؤثر با دیگران مشکل دارند و 

دارند، به شدت تحت تأثیر ارزیابی دیگران از خودشان قرار دارند؛ کسانی را که بازخورد مثبت 

  ].18[کنند  تحقیر می، دهند ستایند و کسانی که بازخورد منفی می دهند می به آنان می

قرار دارند  »رهاوردهاي شناختی«، ان سمیسازم نگرشی - در کنار رهاوردهاي روانشناختی

ضعف حافظه  و دیگري ]4[گیري ضعیف و اختلال در قضاوت  که یکی از مصادیق آن، تصمیم

نیـروي کـار در درون سـازمان یکـی از      ۀاز دسـت دادن حافظ ـ . ]5[و عدم تمرکز ذهنی است 

افظـۀ کارکنـان   ، چرا که از دست دادن حاستبهداشت سازمانی  پیش رويترین تهدیدات  مهم

بـه طـور   حافظـه  ایـن از دسـت دادن    .]19[شـود   موجب از دست دادن دانـش سـازمانی مـی   

  . ]20[ استسازمان  کارکنان مجرب و آگاه گیري بیشتر مربوط به چشم
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هاي رسمی بر میزان احتمال تأخیر، غیبت و ترك خدمت  سازمانب) رهاوردهاي رفتاري: 

زایـی بـه دو    و این هزینه ها دارد هزینۀ بالایی براي سازمان غیبت شغلی .]5[افزایند  کارکنان می

کننـد و دوم کـاهش    طریق است: اول هزینۀ جبران جایگزین بـراي کارکنـانی کـه غیبـت مـی     

نیز از دیدگاه سازمانی ترك خدمت کارکنان  به همین ترتیب. ]21[ وري و عملکرد سازمان بهره

   ].22[ کند هاي زیادي بر سازمان تحمیل می هزینه

 آگاهانه که هستند »1رفتارهاي انحرافی سازمانی«از جمله رهاوردهاي فردي سازمان رسمی، 

]. این رفتارهـا  23ند [هست د و با منویات قانونی سازمان مغایرنزن عضو سازمان سر می سوياز 

سازند و سـلامت سـازمان و یـا اعضـاي آن را تهدیـد       هنجارهاي مهم سازمان را مخدوش می

بنـدي، رفتارهـاي انحرافـی بـه چهـار دسـتۀ رفتارهـاي انحرافـی مـالی           در یک دسـته  .کنند می

هاي سازمان)، خدماتی (ناقض هنجارهاي رسمی و استاندارهاي  ییدارارسان به اموال یا  (آسیب

طلبانـۀ   آمیز در سازمان) و سیاسی (رفتارهـاي نفـع   ارائه خدمات)، شخصی (رفتارهاي خشونت

  ]. 24اند [ یا صدمه به دیگران) تقسیم شده فردي به بهاي منافع جمع

داشـتن افـراد سـمی داراي     هـا  سـازمان رنـج نـاگزیر بسـیاري از     ج) رهاوردهاي گروهی:

ارتباطـات،   اغلـب  ،افـراد ایـن  کـار بـا   ناشی از  يها تعارضدر اثر  .]25[ استمنفی  هايرفتار

    .]26[شود  یماسته کرضایت و اعتماد اعضا  و ازانسجام و تبعیت از اهداف گروه مختل 

توان رهاورد سازمانی مهمی براي  کاهش عملکرد سازمانی را می د) رهاورد سازمانی:

سازمان رسمی تلقی کرد. رهبر سازمان نقش بیشتري را در عملکرد ضعیف سازمان دارد. 

 حتی. خواهد بود بار زیانرفتارهاي او براي عملکرد سازمان  باشد،اگر رهبر سازمانی سمی 

عملکرد منفی چه بسا به  ،سمی باشند زیردستشرهبر سازمان سمی نباشد، اما مدیران  اگر

پـایین،   ۀباعث احسـاس ناامیـدي، خشـم، روحیـ     ، زیرا چنین مدیرانیدمنجر شوسازمان 

عملکـرد ضـعیف کارکنـان    و در نتیجـه  ارتباطات ضعیف و افسـردگی در میـان کارکنـان    

   .]15[ شوند می

انـد،   شده از سازمان سمی در پیشینۀ پژوهش مورد توجه واقع شـده اگر چه رهاوردهاي یاد 

این ، در امتداد هدف پژوهش مستقل است. از این رو رسی جوانب بومی آن نیازمند مطالعاتیبر

                                                                                                              
1. Workplace Deviant Behaviors 
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 نجان کدامنـد و هاي اجرایی رفس ـ : رهاوردهاي سازمان سمی در سازماناند طرح شدهها  پرسش

  ر چه سطوحی و چگونه برقرار هستند؟د رهاوردهااین روابط علیّ حاکم میان 

 
  پژوهش یشناس روش -3

ها بـا   براي گردآوري داده بود.هاي اجرایی رفسنجان  موردي در سازمان اي هاین پژوهش، مطالع

گیـري   هـاي نمونـه   (از جملـه روش  2برفـی  و گلولـه  1گیري مفهـوم  هاي نمونه استفاده از روش

-209 ، صـص 27[ ها دعوت به عمـل آمـد   ازماناین س از خبرگان هدفمند در مطالعات کیفی)

که پس از دریافت تعریـف مفهـومی   بودند  خبرگان کسانیگیري مفهوم،  اساس نمونه بر .]208

گیـري   بـر پایـۀ نمونـه    همچنـین  .دنـد کرمی، به شناخت چنـین سـازمانی اذعـان    سمیسازمان 

طلعـان دیگـري از   شـد، م  گیري مفهوم خواسته مـی  برفی از خبرگان منتخب توسط نمونه گلوله

در  گیري مفهوم واقـع شـوند.   شناسند، معرفی کنند تا در معرض نمونه اعضاي سازمان را که می

و اعلام آمادگی کردنـد.  شدند سازمان براي مشارکت شناسایی  20نفر از کارکنان  26موع، مج

 51تا  27حسب سن، بین  ، برمؤنثدرصد  7درصد مذکر، و  93بر حسب جنسیت،  آنهانسبت 

در سـال بـود.    18سال با میـانگین   31تا  7سال و به لحاظ سابقۀ کار بین  42سال با میانگین 

یند پژوهش تشـکیل  ا، داورگان خبرگان براي معرفی پژوهش و نحوة مشارکت اعضا در فرابتدا

هاي مستخرج از ادبیات  رهاوردطیف لیکرت، حاوي  پایۀ بسته بر اي نیمه پرسشنامهسپس،  شد.

شـده دوبـاره در قالـب پرسشـنامۀ      هاي جدید معرفـی  رهاورد ان خبرگان توزیع شد.می پژوهش

اعتنـا ضـمن خنثـی      هاي قابـل  رهاوردگري  مشابهی در اختیار خبرگان قرار گرفت. براي غربال

کنندگان در تعابیر ذهنی آنها نسـبت بـه متغیرهـاي کیفـی، از      مشارکتهاي فردي  دن تفاوتکر

ري از نظرات خبرگان استفاده شد. براي ایـن کـار، دامنـۀ متغیرهـاي     گی منطق فازي در میانگین

به شکل اعداد فازي مثلثی تعریف شد. اعداد فازي قطعی شده طبق  1کیفی با توجه به جدول 

( 3فرمول مینکوفسکی
4

m b ac -
= ها با توجه به روابـط زیـر    رهاوردو میانگین فازي ) +

  محاسبه شدند:

                                                                                                              
1. Concept Sampling 
2. Snowball 
3. Mincovski 
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   ].28[هاي خبرگان است  بیانگر میانگین دیدگاه aveAام وiبیانگر دیدگاه خبرة iAکه در آنها

  

  اعداد فازي مثلثی متغیرهاي کلامی  1جدول 

  قطعی شده عدد فازي  )β ،α ،m( عدد فازي مثلثی  میمتغیرهاي کلا

  9375/0  )1، 25/0، 0(  خیلی زیاد

  75/0  )75/0، 15/0، 15/0(  زیاد

  5/0  )5/0، 25/0، 25/0(  متوسط

  25/0  )25/0، 15/0، 15/0(  کم

  0625/0  )0، 0، 25/0(  خیلی کم

 
(حـد پـایین    6/0از  کمتر ةشد زدایی  میانگین فازي با هاي رهاورداي سرانگشتی،  قاعده طبق

هـایی   هاي خرد همگن در قالـب مقولـه   رهاوردزیاد) حذف شدند. مقتبس از کدگذاري کیفی، 

هـاي کـلان وارد پرسشـنامۀ مربـوط بـه مـدلییابی        رهـاورد کلان گنجانده و نامگذاري شـدند.  

فهـم   فنی براي ایجاد ومدلیابی ساختاري تفسیري . ارائه شدندخبرگان  بهساختاري تفسیري و 

اصـر  اي از عن یندي متعامل است کـه در آن مجموعـه  اروابط میان عناصر یک نظام پیچیده و فر

خردمایۀ کاربست این . ]29[ شوند مند جامع ساختاربندي می در یک مدل نظاممختلف و مرتبط 

هاي کمی، استخراج مـدل بـومی اولیـه مطـابق نظـر جمـع        سازينوع از مدلیابی در عوض مدل

 »ماتریس ساختاري روابـط درونـی متغیرهـا   «موسوم به نامۀ مزبور ماتریسی پرسش خبرگان بود.

 . ]30[گیرند  است که متغیرهاي مربوط به پدیدة مورد مطالعه در سطر و ستون آن قرار می

 j  ،(Aساز عامل سـتون   زمینه i(عامل سطر  Vوسیلۀ نمادهاي  متغیرها به زوجیروابط 

مشـخص  ) jو  i(عـدم ارتبـاط عوامـل     O) و jو  iمـل  (رابطۀ دوطرفه عوا X)، V(عکس 

قاعدة رأي اکثریت استحصـال و   براساسها  یند نظرات از دل پرسشنامهابر. ]31[شوند  می

نمادهاي روابط  ساختاري روابط درونی متغیرها ایجاد شد. در ادامهیکپارچۀ یک ماتریس 
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داده شد؛ به این صـورت  قرار  »ماتریس دستیابی«تبدیل و در  1و  0این ماتریس به اعداد 

گرفت و به عکس  0و خانۀ قرینۀ آن عدد  1، خانۀ مربوط در ماتریس عدد Vکه به ازاي 

پـس از ایجـاد    .]32[ گرفتنـد  0و  1ترتیـب   هر دو خانه بـه  Oو  Xنیز به ازاي  Aدربارة 

گار شد. براي سـاز  میاز برقراري سازگاري درونی آن اطمینان حاصل  بایدماتریس اولیه، 

به این صورت  ،کردن ماتریس از قوانین ریاضی در سازگاري ماتریس دستیابی استفاده شد

). عملیات به توان رسـاندن مـاتریس طبـق    K≥1رسید ( K+1که ماتریس دستیابی به توان 

یین سطح و اولویت . براي تع]29[ 1+1=1و  1×1=1 آناساس  بر که انجام شد 1قاعده بولن

 ۀ. مجموع ـ]33[نیاز براي هر متغیر تعیین شـد   پیش ۀابی و مجموعدستی متغیرها، مجموعۀ

توان بـه آنهـا رسـید و     یدستیابی هر متغیر شامل متغیرهایی است که از طریق این متغیر م

توان توسط آنها به این متغیـر رسـید.    شود که می نیاز متغیرهایی را شامل می مجموعۀ پیش

عناصـر مشـترك در   پـس از شناسـایی    .این کار با استفاده از ماتریس دستیابی انجام شـد 

ل، . در اولین جـدو ندتعیین شدسطح متغیرها  ،نیاز براي هر متغیر مجموعۀ دستیابی و پیش

شد که مجموعۀ دستیابی و عناصر مشترك آن کاملاً  متغیري داراي بالاترین سطح تلقی می

یکسان بودند. پس از تعیین این متغیر یا متغیرها، از جدول حذف شـدند و بـا متغیرهـاي    

جدول بعدي تشکیل شد. در جدول دوم نیز همانند جدول اول، متغیر سطح دوم  ،باقیمانده

 ]. 30[تا تعیین سطح همۀ متغیرها ادامه یافت مشخص شد و این کار 

ترتیب از بالا به پـایین چیـنش و روابـط     حسب سطح به مدل، متغیرها بربراي ترسیم  سپس

شد که  ارائه MICMAC. در پایان، تحلیل شدنداساس ماتریس دستیابی اولیه ترسیم  میان آنها بر

دستیابی) و قدرت وابستگی (تعـداد  قدرت هدایت (تعداد عناصر مجموعۀ  طبق در آن متغیرها

خودمختار (داراي قدرت هدایت و وابستگی ضـعیف   ۀنیاز) به چهار دست عناصر مجموعۀ پیش

تصـل  که نسبتاً به سیستم نامتصل هستند)، وابسته (داراي قدرت هدایت کم و وابستگی زیاد)، م

(متغیرهاي غیرایستا و داراي قدرت هدایت و وابستگی زیاد کـه هـر نـوع تغییـري در آنهـا در      

گذارد) و مستقل (متغیرهاي زیربنایی مدل با قدرت هدایت زیاد و وابستگی کم)  سیستم اثر می

 ].32[شوند  تقسیم می

                                                                                                              
1. Boolean 
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  ها تجزیه و تحلیل داده -4

سـازمان سـمی شناسـایی شـدند و در قالـب      رهاورد براي  21پس از مطالعۀ ادبیات پژوهش، 

افزون بر این، از دل پرسـش بـاز پرسشـنامۀ     .پرسشنامۀ نخست در اختیار خبرگان قرار گرفت

 8کنندگان، تعداد  طبق تجربۀ مشارکت سمیهاي دیگر سازمان  نخست، مبنی بر معرفی رهاورد

هـاي   میـانگین داده  بـه اسـتناد تحلیـل فـازي    در مجمـوع  رهاورد دیگر نیز شناسایی شدند که 

هـاي کـلان از دل    رهـاورد  شـدند. در ادامـه  نحـذف  هـا  رهاوردهـیچ یـک از   شـده،   گردآوري

   ).2بندي شدند (جدول  ها دسته رهاورد خرده

  

  هاي سازمان سمی رهاورد  2جدول 

  رهاوردها خرده  رهاوردهاي کلان

رهاوردهاي فردي: 

  نگرشی -  روانشناختی

نی، عزت نفس، معناداري کار و انگیزش شغلی و نیز کاهش رضایت شغلی، تعهد سازما

  افزایش فشار روانی، اضطراب و خشم

  رفتارهاي انحرافی خدماتی، سیاسی، شخصی و مالی  رهاوردهاي فردي: رفتاري

  گیري ضعیف و اختلال در قضاوت ضعف حافظه، عدم تمرکز ذهنی، تصمیم  رهاوردهاي فردي: شناختی

  رهاوردهاي گروهی
ر انسجام، ارتباطات و تبعیت از اهداف گروه، افزایش خصومت میان اعضاي اختلال د

  فردي گروه و نیز کاهش اعتماد بین

  سازمانی رهاوردهاي درون

هاي سازمان،  وري، اختلال در ارتباطات بین بخش کاهش عملکرد سازمانی و بهره

فردي و مخدوش  نافزایش مقاومت در برابر تغییر و رفتارهاي منافقانه در ارتباطات بی

  شدن اخلاق در سازمان

  رجوع و کاهش اعتماد عمومی به سازمان افزایش نارضایتی ارباب  سازمانی رهاوردهاي برون

 
) بـراي  3پس از به دست آمدن مـاتریس سـاختاري روابـط درونـی متغیرهـا (جـدول       

ر این سازگار شد. د 4هاي سازمان سمی، ماتریس دستیابی تهیه و به شرح جدول  رهاورد

شدند. در  اند، با علامت * نمایش داده  هایی که پس از سازگاري تغییر کرده ماتریس، سلول

). 1تعیین و مدل ساختاري تفسیري ترسیم شد (شکل  5ادامه، سطح متغیرها طبق جدول 

هاي سازمان سمی است که  شامل درجۀ قدرت هدایت و قدرت وابستگی رهاورد 6جدول 

سـازمانی وابسـته و دیگـر رهاوردهـا متصـل محسـوب        ن و برونرهاوردهاي درو طبق آن

  شوند. می
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  هاي سازمان سمی ماتریس ساختاري روابط درونی رهاورد  3جدول 

  2  3  4  5  6  ها رهاورد  ردیف

 V  V  X  X  V  نگرشی - روانشناختی  1

    V  V  X  X  رفتاري  2

      V  V  A  شناختی  3

        V  V  گروهی  4

          V  سازمانی درون  5

            سازمانی برون  6

  

  پس از سازگاري سمیهاي سازمان  تریس دستیابی رهاوردما  4جدول 

  2  3  4  5  6  ها رهاورد  ردیف

  1  1  1  1  1  نگرشی -  روانشناختی  1

  1  1  1  1  1*  رفتاري  2

  1  1*  1  1  1  شناختی  3

  1  1  1  1  1  گروهی  4

  1  0  0  0  0  سازمانی درون  5

  0  0  0  0  0  سازمانی برون  6

  

  سمیهاي سازمان  یین سطوح رهاوردعت  5جدول 

  سطح  مجموعۀ مشترك  نیازمجموعۀ پیش  مجموعۀ دستیابی  ها رهاورد  ردیف

  3  1-4  1-4  1-6  نگرشی -روانشناختی  1

  3  1-4  1-4  1-6  رفتاري  2

  3  1-4  1-4  1-6  شناختی  3

  3  1-4  1-4  1-6  گروهی  4

  2  5  1-5  6، 5  سازمانی درون  5

  1  6  1-6  6  سازمانی برون  6
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  هاي سازمان سمی هاي هدایت و وابستگی رهاورد درجۀ قدرت  6جدول 

 ردیف رهاوردها 1 2 3 4 5 6

  قدرت هدایت 6 6 6 6 2 1

 قدرت وابستگی 4 4 4 4 5 6

  

  
  سمیهاي سازمان  مدل ساختاري تفسیري رهاورد  1شکل 

  

  گیري جهنتی -5
ناسایی رهاوردهاي سازمان سمی در قالب ترسیم مدل ساختاري هدف از انجام این پژوهش، ش

نتـایج پـژوهش    ، وفـق نیل به ایـن هـدف   برايهاي اجرایی رفسنجان بود.  تفسیري در سازمان

به دنبال دارد که همگـی   گروهیو فردي معلوم شد سازمان سمی به طور مستقیم رهاوردهایی 

رهاوردهـاي شـناختی،    در سـه دسـتۀ  ن سمی رهاوردهاي فردي سازما .در هم اثر متقابل دارند

رود  انتظـار مـی   اساس رهاوردهاي شناختی بر؛ شوند تقسیم می نگرشی و رفتاري -روانشناختی

گیـري ضـعیف و اخـتلال در     ضعف حافظه، عدم تمرکز ذهنی، تصـمیم  ،سازمان سمیاعضاي 

نسـان را دچـار   را تجربه کنند. همان سان که سموم طبیعی عملکرد فیزیولوژیک بدن ا قضاوت

شـوند تـا    کارکرد را دارند و موجـب مـی   کند، سموم سازمانی نیز این سوء هاي جدي می آسیب

ھای رھاورد
نگرشی - روانشناختی  

ھای رھاورد
 شناختی

ھای رھاورد
  رفتاری

ھای رھاورد
 گروھی

ھای رھاورد
سازمانی برون  

ھای رھاورد
سازمانی درون  

 سازمان سمی
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چنـدان دور از انتظـار    هاي شناختی یاد شـده شـوند. از ایـن رو    اعضاي سازمان دچار آشفتگی

  نخواهد بود که ضریب خطاي ایشان در انجام وظایف افزوده شد. 

کاهش رضایت شغلی، تعهد سازمانی، عزت نفس،  شی شاملنگر - رهاوردهاي روانشناختی

از سـوي  افزایش فشار روانی، اضـطراب و خشـم   سو و  از یک معناداري کار و انگیزش شغلی

آرامـش از اعضـاي   از منظـر روانشـناختی   به این ترتیب متأثر از سموم سـازمانی،  دیگر است. 

نه تنها دیگر چنـدان دل در  ازمان، از منظر نگرشی نسبت به شغل و سشود و  سازمان گرفته می

  گرو کار ندارند که به سازمان هم تعهد قابل قبولی نخواهند داشت. 

از دیگر رهاوردهاي فردي سازمان سمی، رهاوردهاي رفتاري است. رفتارهاي پیامـد چنـین   

بـروز رفتارهـایی ماننـد     سازمانی، هنجارستیز و از نوع رفتارهاي انحرافی است. به این ترتیـب 

و ماننـد آنهـا    کـاري عمـدي   کـم  ،اتلاف منابع سـازمان اسراف و کاري،  أخیر و تعجیل، اهمالت

و مانند آنهـا   جویی، رقابت ناسالم پراکنی، عیب بازي، شایعه ، پارتی(رفتارهاي انحرافی خدماتی)

سرقت از آسیب زدن به وسایل، جعل ساعت کار، ، تخریب اموال، (رفتارهاي انحرافی سیاسی)

نزاکتی، آزار کلامـی، تخریـب کـار     (رفتارهاي انحرافی مالی)، بددهانی، بیو مانند آنها سازمان 

توان ادعا کـرد   شوند. بر همین اساس می میهمکاران و مانند آنها (رفتارهاي انحرافی شخصی) 

اخـلاق   با سسـت شـدن   ، چه اینکهرفتارهاي مسموم در حال تشدید هستند ،در سازمان سمی

  ]. 25[دهند  رفتار منفی خود را بروز می عمومی، افراد سمی

از قبیـل  فـردي  گونـه رهاوردهـاي    اینبرخی از تر نیز در مطالعاتی به  در همین ارتباط، پیش

، احسـاس خشـم، اضـطراب و    ]5[ ، ضعف حافظه و عدم تمرکز ذهنـی افزایش تأخیر و غیبت

هـاي ضـعیف و    یريگ تصمیمکاهش رضایت شغلی و تعهد سازمانی، ، ]14 ؛5 ؛4[ فشار روانی

  . بوداشاره شده  ]8 ، ص1[عزت نفس کاهش و  ]4[اختلال در قضاوت اعضاي سازمان 

ها دچار اختلال در انسجام، ارتباطات و تبعیـت   گروه، سمی يها در سازمان از منظر گروهی

میـزان  شوند و بر خصومت میان اعضاي گروه افزوده و بـه طـور متقابـل از     از اهداف خود می

گروهی که اعضاي آن از اهداف گـروه پیـروي نکننـد،     شود. فردي در آنها کاسته می بیناعتماد 

دهد و با زوال اعتماد متقابل و یکپارچگی میان اعضا و در عوض  اثربخشی خود را از دست می

گونـه کـه    آن شـود.  مخدوش می خود را جایگزین شدن تعارضات غیرکارکردي در آن، کارایی

 ـافراد سمی اغلـب مـانع عملکـرد گـروه     بود، مطرح شده نیز تر  پیش شـوند. در میـان ایـن     یم
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رهاوردهاي نامطلوب، ارتباطات، انسجام گروه و تبعیت از اهـداف گـروه مختـل و همـۀ ایـن      

  ].26شود [ یماشکال تعارض باعث کاهش رضایت و اعتماد اعضا 

ش سـازمان، کـاه   یسازمان سـمی در سـطح روبنـای    گروهیو  فرديثمرة رهاوردهاي 

 هـاي سـازمان، افـزایش    وري، اخـتلال در ارتباطـات بـین بخـش     عملکرد سازمانی و بهره

خواهد مقاومت در برابر تغییر و نیز مخدوش شدن اخلاق در سازمان  رفتارهاي منافقانه و

وقتی اعضـاي سـازمان دچـار ضـعف حافظـه، عـدم تمرکـز ذهنـی،          به عبارت دیگر، بود

شـوند؛   ، فشـار روانـی، اضـطراب و خشـم مـی     گیري ضعیف، اختلال در قضـاوت  تصمیم

گذارند؛ نگرش مثبتی نسـبت بـه شـغل و سـازمان خـود       هنجارهاي سازمانی را زیر پا می

بنـدد، سـازمان از درون دچـار     ندارند و وحدت، یکدلی و اعتماد از میان آنها رخت برمی

ز نفـاق میـان   هـایی ا  با زوال اخلاق در سازمان، رگـه  سو شود و در نتیجه از یک تزلزل می

بخشی نیـز بـروز    فردي، در سطح بین شود و تعارضات علاوه بر سطح بین اعضا حاکم می

شوند؛  و از سوي دیگر، تغییرات از سوي کارکنان با مقاومت مواجه و ناکام می کنند پیدا می

وري در سراشـیبی سـقوط قـرار     روشن است در چنین وضعیتی عملکرد سازمانی و بهـره 

سـازمانی   از انتظار نخواهد بود که دسـتاورد بـرون   دورچندان  ،این پایه خواهد گرفت. بر

رجوع و  سازمانی آن، افزایش نارضایتی ارباب پدیدة سازمان سمی به تبع رهاوردهاي درون

  اهش اعتماد عمومی به سازمان باشد.ک

 
  پیشنهادها  -6
رت تصاعدي در سازمان که رفتارهاي سمی به صو و این نتیجه به رهاوردهاي رفتاري توجهبا 

بـراي   هـاي سـمی،   است تا با شناسایی و مدیریت پیشایندهاي سـازمان  شایسته کنند، میرشد 

، ضریب نفـوذ  در گذر زمانکه در غیر این صورت رت پذیردومقتضی ص هاي اقدام هااصلاح آن

بـر  عـلاوه  هاي آتـی،   براي انجام پژوهششد. در سازمان بیشتر خواهد  ومسمو دامنۀ پراکنش 

هاي  انجام پژوهشی مستقل براي شناسایی عوامل موجد و بسترساز ظهور سازمان سمی (شرنگ

هاي بخـش خصوصـی و    در سازمان ین پژوهش و بازآفرینی آنهاا هاي یافته سازمانی)، ارزیابی

مـدل و یـا روابـط آن در     هـاي  یافتـه و نیز بررسی  دیگرمکانی  هايي اجرایی قلمروها سازمان
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هاي کمی مانند مـدلیابی   ، از قبیل مدلسازيدهاي پژوهشی آزمایشی یا پیمایشچارچوب راهبر

  شود. پیشنهاد می معادلات ساختاري
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Abstract  
The toxicity in organizations has become a pervasive phenomenon in 
everyday organizational life. Since, investigating and recognizing the nature 
and identity of toxic organizations have drawn attention of theorists and 
researchers to itself. In this regard, purpose of this study is to design an 
interpretive structural model of toxic organization’s consequences. For this 
purpose, after studying literature and identifying consequences of toxic 
organizations, a half-closed questionnaire embodied consequences, was 
developed based on Likert scale and distributed among 26 experts from 
administrative organizations in Rafsanjan, using concept and snowball 
sampling. Based on fuzzy analysis, the questionnaires statements were 
screened. Then, the other identified consequences of toxic organization were 
screened and after categorizing consequences of toxic organization, the 
measure for ISM were developed and distributed among mentioned experts. 
Finally, data were analyzed and interpretative structural model of studied 
phenomenon were drew. The model possessed 6 variables in 3 levels (the 
first level: cognitive, psychological-attitudinal, behavioral, and group 
consequences; the second level: inter-organizational consequences; the third 
level: outer-organizational consequences). 
 
Keywords: Dark Side of Organizational Behavior, Toxic Organization, 
Organizational Toxicity, Interpretive Structural Modelling. 
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Abstract 
Integrated complaints management system designed to give 
organizations the opportunity to learn from customer feedback 
information and use information to reduce weaknesses in business 
performance, efficient use of resources and maintain satisfactory 
capital base long term relationship with their customers. Therefore in 
this paper, a model is provided that could clear weak points first, in 
other words, discover and understand the Working patterns and 
factors affecting it. Second, it can provide solutions to the problem. 
As a case study, customer relationship management data of Ayandeh 
private Bank were used. This data related to customer complaints in 
one of the call centers in Tehran. In order to provide a descriptive 
model, the data were clustered using data mining tools, optimal 
clusters based on Davis– Bouldin Indicator is determined and based 
on the analysis obtained, the architecture of response system is 
designed. Next, in order to provide a prediction model, support 
vector machine is used. The result is validated and suggestions to 
improve complaints management system are presented as well. 
 
Keywords: Clustering, Complaint Management, Support Vector 
Machine, Call Centers. 
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Abstract 
Uncertainty is intrinsic and inevitable component of projects. Existence of 
risks and uncertainties in projects leads to decline in accuracy of estimating 
targets appropriately and reduction in projects efficiency.  In this way, 
achieving to a tools that can evaluate project's risk level and as a result of 
this estimate real deviation amount is very essential.  Hence, needs for 
understanding and managing risks in projects is quite clear. Identification 
and treatment to risks in project is one of the project manager's problems. 
Because of restrictions existence in projects, Identifying and prioritizing is 
main problem in risk management that is necessary to take place for 
successful risk management. The aim of this research is providing an 
approach based on MCDM method (BWM) which is known as a novel 
MCDM method, in order to prioritizing project risks and also Risk 
Breakdown Structure approach which structuring risk identification process. 
It can enhance identification phases from coverage on project's 
characteristics  and  aspects  view.  For  this  purpose,  at  first  using  risk  
breakdown structure and known related models, risk evaluation criteria 
extracted In form of a case study which has conducted in Sikas park project 
of Pishgaman kavir yazd Group. Then this risks evaluated by using BWM 
and experts ideas and finally risks were related to the important criteria 
extracted and some strategies demonstrated to manage them. 
 
Keywords: Risk, Project Management, BWM, Risk Breakdown Structure, 
Pishgaman kavir yazd Group 
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Abstract 
Mentoring  as  a  critical  strategy,  is  a  way  to  alter  and  improve  individuals’  
perception and values toward their position, organization and managers for 
better understanding about organizational behavior in workplace context. In 
some Iranian organizations, subordinates are more likely to have distrust 
toward their supervisor's abilities and competencies. This puts employees not 
getting engaged to their tasks. To tackle this problem, mentoring is 
suggested as the effective solution. To this purpose, we can suggest two 
solution. First, if mentees trust their mentors, the trust of supervisor as an 
antecedent can be examined while mentoring affects outcomes such as 
Effective commitment, Intention to quit, Job involvement, and self-efficacy. 
Second, it is required that supervisor or management trust mentees. In this 
circumstance, we can refer to first solution rather than mentoring and trust in 
supervisor. Further, our study is based on Social exchange theory (SET) 
which explains the relationship between subordinates and supervisor. Results 
show that second solution is more desirable. In other words, once a 
supervisor use mentoring as effective way, staff would show high level of 
trust in supervisor and thus, they show high level of Effective commitment, 
Job involvement, and low level of Intention to quit. 
 
Keywords: Mentoring, Organizational Distrust, Social Exchange, Job 
Involvement 
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Abstract 
This study aims at investigate relationship between organizational justice 
and perceived organizational support with knowledge workers' leaving their 
jobs. Statistical Society in this study is knowledge workers in National 
Iranian Drilling Company which 150 of them were selected using purposive 
sampling. Data gathered using questionnaire. Independent variables’ of 
organizational justice and perceived organizational support correlation 
knowledge with workers’ job leaving dependent variable were tested as well 
as their effects. Results showed that there is a significant relation between 
predictor variables in this study with a desire to leave the job using both 
methods of repeated regression and stepwise regression. According to results 
of the stepwise regression, variables to predict the propensity to leave the job 
also predict the variables of organizational justice and perceived 
organizational support for desire to leave the job as well. 
 
Keywords: Organizational Justice, Perceived Organizational Support, 
Leaving Job, Knowledge Workers. 
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Abstract 
This study aims at explain the role of children in family purchase decisions 
based on parent clusters with a market-oriented approach. Accordingly, the 
present study is exploratory in terms of objective and mixed and applied in 
terms of result. At the first step, 30 statements were extracted using in-depth 
interviews which after examining face and content validity, and exploratory 
factor analysis in the pre-test, these statements were reduced to 29 and the final 
questionnaire was developed accordingly. To determine sample size, the 
experimental rules were used, therefore given the 29 resulting statements, the 
sample size was obtained 290. A total of 400 questionnaires with a share of 25% 
were distributed among four urbanite groups of parents in Mazandaran, among 
which 311 questionnaires were usable. To achieve parents’ attitude factors, 
exploratory factor analysis was applied and after removing four statements 
during various stages, 25 remaining questions were classified in six factors. At 
the second step, using K-mean cluster analysis, three parent clusters (traditional, 
halfway and moderns) resulted from the hierarchical cluster analysis approach 
were analyzed based on six attitudinal factors. Results showed that in traditional, 
halfway and modern clusters, three factors are of paramount importance 
including interaction, product and time. Finally, by matching demographic 
characteristics of the statistical sample with three parental clusters, 
recommendations were given with a market-oriented approach among four 
types of footwear and clothing, educational, toys, foods and drinks products. 
 
Keywords: Cluster Analysis, Children Purchase, Parents’ Attitude, Parent 
Clusters.    
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Abstract 
Despite the importance of customer orientation as a strategic orientation for 
enhancing customers’ satisfaction and organization success, customer-focused 
leadership role has not been commonly studied. Moreover, components of 
customer-focused leadership and the process through which it affects 
organizational results has not been recognized.  This study aims at identifying 
components of customer focused leadership and also the process of investigating 
of organizational effects results. It is an applied study applying mix methods. The 
qualitative part was conducted using thematic analysis and the quantitative part 
was conducted using descriptive-correlative method. The qualitative data was 
analyzed using thematic analysis. Results of the qualitative study indicate that 
customer oriented leadership has five dimensions. HR managers of premier 
manufacturing organizations were selected as the population of this study. Using 
random sampling, 155 people were selected as research sample. Data was 
gathered using questionnaire and analyzed by SPSS and Smart PLS software. 
According to the results of qualitative part, customer focused leadership is 
consisted of five components: leader’s attitude, customer focused behavior, ethics, 
employee focused behavior and competency. Results of the quantitative data 
analysis show that the proposed leadership model has good fitness. Results also 
indicate that customer focused leadership both directly and indirectly through the 
employee results has significant impact on customer results. Also, customer 
focused leadership indirectly affects organization results through the mediating 
role of employee and customer results. 
 
Keywords: Customer Focused Leadership, Strategic Orientation, Thematic 
Analysis  
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Abstract 
The main objective of this study is to examine the relationship between knowledge 
management (KM) and innovation capability in a holding in Iran. Furthermore, 
regarding moderating role of strategic orientation, some practical recommendations 
are proposed to holding and its subsidiaries management focusing on a combination of 
knowledge management and strategic orientation. The literature review identified four 
dimensions consisting of socialization, internalization, externalization and combination 
for KM, three dimensions consisting of administration, process and production for 
innovativeness concept and three forms consisting of entrepreneurial, technological 
and customer for strategic orientation concept. Following the positivism philosophy 
and the survey method, a questionnaire (consisting of 55 questions) was distributed to 
collect field data. The study population in the first level of analysis (organization) 
includes all subsidiaries (78), and at the second level of analysis (individual) all 
employees (about 11,000 people). The random sample was selected using the 
Cochran; at the organizational level including 65 organizations, and at the individual 
level including 367 participants. Data normality approved through the Kolmogorov-
Smirnov test. Then, the relationships between variables and conceptual models were 
examined through Pearson correlation and structural equation model. Finally, it was 
found that the relationship between KM and innovativeness and its dimensions is 
meaningful in the organizations utilizing entrepreneurial and customer orientation and 
is meaningless in the organization with technological orientation. 
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Abstract 
In E-commerce and wireless communication technologies, location-based 
services are one of the most valuable processes. Using this services in 
banking industry, besides providing customized banking services to 
customers, will bring infinite benefits to banks. However, due to emergence 
of this technology and possible obstacles ahead, it is essential to be paid 
attention to issue of acceptance of this services in banking industry. Aim of 
this study is to Develop a location-based services acceptance model for 
Iranian banks. For this purpose, according to the Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology, a comprehensive model has been 
developed to identify affecting factors on acceptance of location-based 
services  in  Iranian  banks.  It  has  been  tested  utilizes  structural  equation  
modeling, using colected datat from banks customers in Tehran. Results  
confirmed main research hypotheses affecting factors on acceptance of 
location-based services in Iranian banks, including performance expectancy, 
effort expectancy, facilitating conditions, social influences, privacy 
concerns, confidence, perceived risk, and willingness to innovation. 
According to the findings, gender and age is not involved in the acceptance 
of banking location-based services, but the education has an effect on intend 
to use this services. 
 
Keywords: Location Based Services, Banking Location-Based Services, 
Acceptance Model, The Banking Industry 
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Abstract 
In recent years, the notion of supply chain quality management has emerged 
as a new managing idea, which has combined some aspects of the supply 
chain management and the quality management. But there has been a limited 
number of studies in this area. Therefore this study tries to explore and 
define the notion of quality in supply chain management using personal 
constructions of elite broad of Zanjan province zinc industry supply chain 
and 20 of them were interviewed. Since the quantity of gained constructions 
were exceeding the number to be analyzed, the similar constructions were 
collected and combined by content analysis approach and then were 
categorized as secondary construction under proper titles. Then these 31 
secondary constructions, based on the theoretical foundations and the 
literature review, were clustered into 8 dimensions. For more assurance, 
clustering undergo observation of 15 members of the scientific board of the 
Management Faculties of universities of Zanjan province. These 8 
dimensions include: suppliers relationship Management, innovation and 
being updated, supply chain processes quality management, supply chain 
information systems quality management, logistics and supply chain 
Material flow quality management, supply chain quality leadership, 
customer relationship management, supply chain human resource quality 
management. All dimension indicate the multi-dimension-ness of supply 
chain quality management. 
 
Keywords: Quality Management, Supply Chain Management, Supply Chain 
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