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  : كننده مصرف مجدد صد خريدبرند و ق از رضايتمندي
  جويانه لذت ارزش و زندگي سبك نقش تبيين

  
   3اسداله كردنائيج، * 2فرشته منصوري مويد، 1 مريم آرين

  

 ،تهران، دانشگاه تربيت مدرس ،دانشكده مديريت و اقتصاد ،كارشناس ارشد مديريت بازرگاني -1
 .رانيا

 .رانيا ،تهران، دانشگاه تربيت مدرس ،يريت و اقتصاددانشكده مد ،گروه مديريت بازرگاني ،استاديار -2

  .راني، اتهران ،تربيت مدرسدانشگاه  ،دانشكده مديريت و اقتصاد ،گروه مديريت بازرگاني ،دانشيار -3
  

  26/12/1396: پذيرش                  30/07/1396: دريافت

  
  چكيده
هاي آنها،  ترين دارايي اند كه يكي از با ارزش دهها به اين باور رسي بسياري از شركت ،هاي اخير در سال

تر مفاهيمي چون رضايت از  شناخت هر چه بيشتر و دقيق. باشد برندهاي محصولات و خدمات آنها مي
تر خواهد كرد و طراحي و  كاران در اين حوزه را عميق اندر دهنده آن، دانش دست هاي شكل برند و سازه

بنابراين هدف . سازي در اختيار قرار خواهد داد هاي فروش و برند ليتريزي بهتري در حوزه فعا برنامه
همچنين هدف . كننده است اصلي مطالعه حاضر بررسي اثر رضايت از برند بر قصد خريد مجدد مصرف

تحقيق . جويانه در اين رابطه است ديگر تحقيق بررسي نقش تعديلگرانه سبك زندگي و ارزش لذت
جامعه آماري اين تحقيق را مشتريان لوازم . پيمايشي است - توصيفي حاضر يك پژوهش كاربردي و
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ها پرسشنامه است كه در  آوري داده ابزار جمع. دهند خانگي ايراني و خارجي در شهر تهران تشكيل مي
 براي تجزيه و. استنفر از مشتريان به صورت در دسترس به عنوان نمونه قرار داده شده  413اختيار 

هاي  يافته. از روش تحليل عاملي تأييدي و حداقل مربعات جزئي استفاده شده است ها تحليل داده
تأثير  تحقيق نشان داد كه رضايت از برند و ابعاد آن شامل خوشنودي، خوشحالي و قانع بودن از برند

همچنين متغيرهاي سبك زندگي و ارزش . معناداري بر قصد خريد مجدد مشتريان لوازم خانگي دارد
طور مثبت و معناداري تحت تأثير قرار  يانه رابطه ميان رضايت از برند و قصد خريد مجدد را بهجو لذت
  . دهد مي

  
  .جويانه مندي از برند، قصد خريد مجدد، سبك زندگي، ارزش لذت رضايت: هاي كليدي واژه

  

  و بيان مسئله پژوهش مقدمه -1
چ كسي پوشيده نيست، فوايد يهاين روزها ديگر بر  ،ها سازمان اهميت و ضرورت برند در
تواند، موجب اعتلاي فرهنگ يك اجتماع نيز  آفريني سازماني مي برندسازي علاوه بر ارزش

هاي كاركردي  دستيابي به مزيت رقابتي در دنياي امروز، تنها با تكيه بر ويژگي. بشود
كننده  ايزترين عامل متم شود، بلكه در عصر حاضر، برند مهم محصولات و خدمات حاصل نمي

 ها شركت محصولات فروش در آن ثيرأت و برند اهميت ].1[رقباست يك شركت تجاري از 

 بر ثيرگذاريأت سبب به آن ابعاد و برند از آگاهي و بوده گسترش حال در اي فزاينده طور به

 پر بازار در .باشد مي اهميت زيحا ها شركت براي مشتريان وفاداري و ادراكي ارزش رضايت،
متمايز  منظور به ها اين شركت زياد تلاش شاهدفعاليت دارند، متعددي  برندهاي كه ميازدحا

 بازاريابان بنابراين. هستيم كنندگان مصرف ذهن در آنها به رقباي نسبت خود برندهاي ساختن

تغيير  را برند به وفاداري بر ثيرگذارأت متغيرهاي كه چگونه هستند مطلب اين فهم نيازمند اي حرفه
 متعددي مطالعات منظور به اين]. 2[دهند  قرار ثيرأت تحت را برند مجدد خريد قصد تا ددهن

 زمينه در گسترده تحقيقات نتايج. انجام شده است بازاريابي مسائل زمينه در محققان وسيله به

 از برندها از تعداد معدودي كه حالي در داد، نشان برند از آگاهي و مندي مشتريان رضايت

 به وفاداريكاهش  از و بوده غيرمتمايز آنها اكثريت شوند، اما مي برخوردار شمگيريچ موفقيت



  ان و همكار مريم آرين  ________________ ...كننده  صرفرضايتمندي از برند و قصد خريد مجدد م

3 

 

بازار لوازم خانگي هر ساله شاهد ميلياردها تومان هزينه از سوي . برند مي رنج برند خود
برند خود  اما با وجود چنين. باشد ، ميهاي لوازم خانگي بر روي تبليغ برند خود هستند شركت

هاي لوازم  بازار لوازم خانگي هر ساله شاهد ميلياردها تومان هزينه از سوي شركت. برند مي رنج
  اما با وجود چنين. باشد ، ميخانگي بر روي تبليغ برند خود هستند

كنندگان تنها قادرند بين تعداد كمي از اين برندها  دهد مصرف هايي تحقيقات نشان مي هزينه 
تنهايي ضامني براي موفقيت برند  ست كه تبليغ برند بهله اصلي اين ائمس. تمايز قائل شوند

اساس  متخصصان بازاريابي نيازمند يك استراتژي واضح و روشن بر بنابراين. تواند باشد نمي
  ]. 3[خريد مجدد يك برند هستند  هاي كننده به تصميم درك كاملي از دلايل ترغيب مصرف

 كرده پيدا اهميت جايي تا موضوع اين و شود مي ياد سازمان خوشنامي نماد به عنوان برند از

 گويد مي ها سازمان به برند. دانند مي شخصيت صاحب را برند  حوزه اين كه صاحبنظران است

 ايـن  بايـد  چگونه دارند، ذينفعان سازمان نزد و بازار فضاي عمومي، افكار در جايگاهي چه كه

 هـاي  فعاليت از اي آينه اينكه برند، موعمج در و كنند مديريت را آن يا بدهند توسعه را جايگاه

 است زندگي از فرد به منحصر الگويي 1زندگي سبك از سويي ديگر. است جامعه نزد سازمان

 اي انتخاب گونه به نيز افراد. كند مي پيدا نمود آن در و شود مي متأثر فرد مصرفي رفتارهاي كه از

 به زندگي سبك در حقيقت، .باشد صمشخ زندگي سبك يك بيانگر كه دهند مي انجام را خود

 و زمـان  مصـرف،  نحـوة  مورد در هاي فرد انتخاب كنندة منعكس كه دارد اشاره مصرفي الگوي
ايـن  عمـوم   طـور  كـه بـه  جويانه شايان ذكـر اسـت    لذت در خصوص محصولات. است درآمد

 اينيازه ارضاي يا احساسي هاي لذت براي كننده مصرف هاي خواسته ارضاي براي محصولات

 و خريـداري ، باشـد  مـي  از آنهـا  احساس ديگران و ديگران از آنها احساس با مرتبط نمادي كه
 از افـراد، بسـياري   كـه  كنـد  مـي  مشـخص  2جويانـه  لذت مصرف مفهوم. ]4[ شوند مي مصرف

 مصـرف  باشـد  داشته، است ممكن كه محصول ذهني تصوير و احساسات براي را محصولات

 بـراي  فقـط  را انواع محصول از بسياري افراد كه گيرد مي نشأت وربا يك از اين اصل. كنند   يم

خاصـي   مفهـوم  آنهـا  بـراي  بلكه كنند نمي خريداري، انجام دهند را يكار توانند مي آنها كه اين

                                                           
1. Life style 
2. Hedonic value 
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 ذهني مفاهيم و خودافزايي براي حسب احتمالات بر كلي طور به جويانه لذت محصولات و دارد

  ]. 5[شوند  مي گرفته نظر رد محصول محسوس هاي غير ويژگي از
اند كه يكي از  ها به اين باور رسيده هاي اخير بسياري از شركت است كه در سال واقعيت اين

در دنياي  ].6[باشد  هاي آنها، برندهاي محصولات و خدمات آنها مي ترين دارايي با ارزش
كار، با  و يك مدير كسب عنوان هعنوان يك فرد و چه ب هپيچيده و پر چالش امروز همه افراد چه ب

بر اين . گيري و انتخاب مواجه هستند هاي روز افزون و تلاش براي كاهش زمان تصميم گزينه
و تعريف  خطرها، كاهش  گيري مشتري سازي تصميم اساس توانمندي برندها در ساده

هاي يكي از وظايف مديريت ارشد هر سازمان ايجاد برند. آنها بسيار ارزشمند است هايانتظار
. ها و تعهدات، قدرت خود را در طول زمان ارتقا دهند دي است كه ضمن عمل به وعدهنتوانم

هاي  با ايجاد تمايزات ادراكي ميان محصولات از طريق برندسازي و افزايش رضايت مشتري
از اين رو به . كنند وفادار، بازاريابان ارزشي فراتر از سودآوري مالي براي سازمان ايجاد مي

بيان شده و اهميتي كه مفهوم برند در ايجاد تقاضاي اوليه و مجدد براي خريد دارد،  دلايل
مندي از برند بر قصد خريد مجدد  موضوع اصلي تحقيق حاضر با بررسي تأثير رضايت

به دليل اهميتي كه سبك زندگي و . كنندگان لوازم خانگي در شهر تهران شكل گرفت مصرف
انتخاب برند لوازم خانگي دارند، تأثير اين دو متغير نيز  كنندگان در درگيري ذهني مصرف

كننده در  طور مثال در صورت درگيري ذهني بالا يا پايين مصرف بررسي خواهد شد كه به
  . مندي از برند بر تقاضاي مجدد چگونه تحت تأثير قرار گرفت خريد، تأثير رضايت

  

  مباني نظري تحقيق -2
  مندي از برند رضايت -2-1

 ههست مندي، رضايت. راهبردي در دهه اخير است مسائلشك رضايت مشتري يكي از  بدون
 وجود اين با. است بازاريابي راهبردهاي كليدي اهداف از سال، 50 از بيش براي بازاريابي، اصلي

 كننده مصرف رفتار هاي استراتژي در موجود هاي تفاوت توضيح در تا شود تلاش مي به تازگي

رضايت مشتري احساس و يا گرايش وي نسبت به يك ]. 7[شود  حركت مندي رضايت فراي
گرايش مثبت يك ، بر تعريفي ديگر بنا .خدمت پس از استفاده آن است يامحصول 
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، شود كه در نتيجه ارزيابي وي از تجربه مصرف يك محصول خاص حاصل ميرا كننده  مصرف
 از مقايسه كه است فرد وبيتمطل عدم يا مطلوبيت احساس رضايت، ].8[ نامند رضايت مي

 يا محصول از وي انتظار مورد عملكرد با )اداراكات(خدمت  يا شده محصول دريافت عملكرد

يا حالتي از ) عاطفي(العملي احساسي  رضايت مشتريان عكس .شود مي تعيين )هاانتظار(خدمت 
يك مبادله  رضايت يك ارزيابي قضاوتي قبل از تصميم در ].9[درك متقابل و شناختي است 

مشخص شده  توان آن را به صورت يك احساس كلي كاملاً طور مستقيم مي خاص است ك به
  ].10[به عنوان عملكرد كيفيت ادراك شده دانست 

  
  قصد خريد و قصد خريد مجدد -2-2

كننده  شود و منعكس قصد در برگيرنده همه عوامل انگيزشي است كه منجر به رفتار واقعي مي
قدر ه چ  هر. كنندگان تمايل به تلاش نسبت به انجام رفتار دارند آن مصرف حدي است كه در

تواند از  قصد مي. قصد خريد بالا باشد، احتمال بيشتري وجود دارد كه خريد واقعي رخ دهد
قصد رفتاري . ]11[بيني شود  ها، هنجارهاي ذهني و كنترل رفتاري مشاهده شده پيش نگرش

رابطه قصد رفتاري با رفتار . فردي براي انجام رفتار هدف استو اراده  ها تبيانگر شدت ني
 ].12[افراد تمايل دارند در رفتارهايي درگير شوند كه قصد انجام آنها را دارند كه دهد  نشان مي

عنوان  هآنها قصد رفتار را ب. دانند كننده عمل در يك مسير معين مي فيشن و آجزن قصد را تعيين
با پژوهش لامبر، قصد  براساس .اند ك رفتار خاص تعريف كردههي يد احتمال ذهني شكل

كننده تصميم شخص براي انجام  شود كه منعكس عنوان يك حالت ذهني بيان مي هرفتاري ب
تواند به بازاريابان  كنندگان مي بنابراين داشتن درك بهتري از مقاصد رفتاري مصرف. رفتار است

   ]. 13[برقرار كنند بهتري با گروه هدف  كمك كند تا ارتباط
  

  جويانه هاي لذت ارزش -2-3
اي پيدا كرده  كنندگان اهميت ويژه هاي مصرفي در خريد محصولات براي مصرف امروزه ارزش

آنها تأثير  وسيله بهكنندگان و انتخاب محصول  ها بر رفتار خريد مصرف اين ارزش. است
جويانه و  شامل هر دو ارزش لذت هاي مصرفي توجه به اينكه ارزش با. سزايي داشته است هب
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خريد محصولات  زمانها و اهميت آن  باشد، تفاوت افراد در انتخاب اين ارزش باور مي  فايده
خريد امري عقلاني و از اينكه ارزش مبتني بر فايده خريد عبارت است  .باشد قابل توجه مي

اما ارزش . ]14[ محصول يا خدمتي خاص استمنطقي در جهت پاسخگويي به نياز براي 
 تعريف اولين ].15[ شود از احساس تجربه مصرف محصول حاصل ميجويانه خريد  لذت

 عنوان به محصول بر كننده مصرف جاي به كه گردد مي بر 1982 سال به جويانه لذت خريد

رويكردي  جويانه خريد عبارت است از ارزش لذت. داشت كيدأت جويانه لذت انگيزاننده خريد
بخش نسبت به خريد كه ارزش لذت بردن، سرگرمي و  كننده و لذت و سرگرمشاد، تفريحي 

جويانه  ارزش لذت ].16[ كند احساسي خريد را به عنوان يك تجربه خوشايند منعكس مي
بخش و  نسبت به ارزش مبتني بر فايده موضوعي بيشتر ذهني و شخصي است و نتيجه آن لذت

. كيد داردأي بر فايده بيشتر بر انجام وظيفه تكه ارزش مبتن در حالي، آور مي باشد شادي
 كننده كه با احساسات، مطالعات گذشته ارزش شادمندي را به عنوان بخشي از رفتار مصرف

هاي احساسي از تجربه فردي از محصولات يا خريد كردن ارتباط  پردازي و جنبه خيال توانايي،
هاي شادمندي بالاتر،  ان داراي ارزشكنندگ بررسي اينكه مصرف]. 17[اند  كرده يفتعر، دارد

بيشتر تمايل به مصرف با تفكر دارند تا مصرف بر پايه نيازهاي زيستي و رفتار مصرفي آنها با 
وسيله آن  ريح و سرگرمي بهدنبال كردن لذت آني، مخارج نمادين و جستجوي لذت، تف

   .]18[شود  مشخص مي
  

  كننده سبك زندگي مصرف -2-4
بندي بازار و درك مشتريان هدف استفاده  وم با اهميت است كه در بخشسبك زندگي يك مفه

گيري رفتاري يك فرد،  و جهت رفتارها ،هاسبك زندگي به علايق، نظرطور كلي  به .شود مي
روانشناس اتريشي  آلفرد آدلر	وسيله بهاين اصطلاح نخستين بار . كند ميگروه يا فرهنگ اشاره 

هاي خود  اي انتخاب گونه افراد به - كننده مصرف رفتار متخصص –ازنظر سولومون  .استفاده شد
به عقيده كاتلر، سبك زندگي . دهند كه بيانگر يك سبك زندگي مشخص باشد را انجام مي

ها، علايق، باورها و عقايد او تجلي پيدا  الگوي زندگي او در جهان است كه در فعاليتشخص، 
زندگي به  سبك. دهد سبك زندگي، تقابل فرد به عنوان كل با محيط او را نشان مي. كند مي
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هاي فرد در مورد نحوه مصرف زمان و  انتخاب  كننده الگوي مصرفي اشاره دارد كه منعكس
بار توسط آدلر مطرح شد و به   شد، سبك زندگي اول بيانطور كه   انهم .درآمد خود است

بار   در زندگي اشاره داشت اما مفهوم سبك زندگي اول او نحوه دستيابي يك فرد به اهداف
طور كلي  به .وارد بازاريابي شد هاها، علايق و نظر سه ركن اصلي فعاليت  توسط لارز بر پايه

  . ها با سبك زندگي مختلف هستند يان محصولات خود و گروهبازاريابان به دنبال روابط م
  
  رضايت از برند و قصد خريد مجدد رابطه  -2-5

رابطه قصد خريد  هعمدطور  بهمتعددي اشاره كرد كه  اتتوان به مطالع در ادبيات بازاريابي مي
شده بر  ديگر، كيفيت استنباط عبارتبه  ].19[ اند كردهمجدد را با كيفيت درك شده بررسي 
 خود خواهند كه مشتريانشان به برندهاي ها مي شركت. قصد خريد مجدد اثر مثبت داشته است

. اين امر به منظور وفادارسازي مشتري لازم و ضروري است. احساس و تعلق قوي داشته باشند
كنند  را تكرار مي خود نسبت به برند تعهد نشان داده و خريد ،وقتي مشتريان راضي باشند

دريافتند رضايتي كه پس از اولين استفاده از  خود در مطالعات )1992(كرونين و تيلور  .]20[
اين تعريف . دهد مشتريان را به سمت استفاده دوباره از برند سوق مي، افتد برند اتفاق مي

سازد كه  سازد كه از طريق آن مشتري مشخص مي مندي را برجسته مي ماهيت ارزيابانه رضايت
]. 21[ سازد يا خير او را برآورده مي هايل، مارك تجاري يا فروشگاه انتظارآيا يك محصو

ثير رضايت از برند، اعتماد و تعهد برند بر وفاداري و أتبه بررسي ) 2012(اركيس و همكاران 
ثير داشته و اعتماد به أثر تؤم رضايت از برند بر تعهدپرداختند و دريافتند كه  قصد خريد مجدد

بسياري از مطالعاتي كه در زمينه . ثير داردأثر و با دوام تؤيعني تعهد م، نوع تعهد برند بر هر دو
. اند كيد كردهأاند، بر رابطه مثبت بين رضايت مشتري و قصد خريد ت رضايت انجام شده

مندي، بالاتري برخوردارند، قصد  كنندگاني كه از سطح رضايت همچنين اشاره شده كه مصرف
 شبا افزاي بارت ديگربه ع، ريد مجدد و پيشنهاد دادن به ديگران دارندو تمايل بيشتري به خ

اساس مجموعه مباني نظري و  بر]. 22[ شود بيشتر مي رضايت مشتري، احتمال تكرار خريد
  :زير شكل گرفتتحقيق به شكل  اولپيشينه تحقيق، فرضيه 



 1397بهار ، 1، شماره 8دوره    ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

8 

 

ثير قرار أت مندي از برند، قصد خريد مجدد مشتريان را تحت رضايت: 1فرضيه اصلي 
  .دهد مي

  .گذارد ثير ميأبر قصد خريد مجدد مشتري ت خشنودي از برند:  1-1فرضيه 
  .گذارد ثير ميأبر قصد خريد مجدد مشتري ت خوشحالي از برند:  1-2فرضيه 
  .گذارد ثير ميأبر قصد خريد مجدد مشتري ت قانع بودن از برندعامل : 1-3فرضيه 

  
  مجدد و قصد خريد رضايت از برند رابطهثير سبك زندگي بر أت -2-6

بر رفتار  سزايي بهثير أكننده ت هاي خصوصيات مصرف سبك زندگي به عنوان يكي از شاخصه
تواند مشتريان راضي از يك برند را به خريد بيشتر از آن و  سبك زندگي مي. كننده دارد مصرف

تحقيقي  2012در سال  كينگ و لوبو]. 23[ افزايش تمايل يا قصد خريد مجدد از آن سوق دهد
تواند بر  كنندگان چيني انجام دادند و به اين نتيجه رسيدند كه سبك زندگي مي روي مصرف

در  2017جوتي و جوستين نيز در سال ]. 24[سزايي داشته باشد  قصد خريد مجدد تأثير به
دد تحقيق ديگري كه در مورد محصولات ارگانيك بود به تأثير سبك زندگي بر قصد خريد مج

در تحقيقي كه انجام دادند، يك مدل هيبريدي  2015چانگ و همكارانش در سال . پي بردند
ايشان به اين نتيجه رسيدند كه سبك زندگي يك . گيري در مورد قصد خريد ارائه كردند تصميم

توان  با توجه به مطالعات موجود در اين زمينه مي]. 25[باشد  عامل اثرگذار در قصد خريد مي
  :   دوم تحقيق را به صورت زير ارائه دادفرضيه 

مندي از برند بر قصد خريد مجدد مشتري را  ثير رضايتأسبك زندگي، ت: 2فرضيه اصلي 
  .كند تعديل مي

  
  قصد خريد مجدد بر رابطه رضايت از برند وجويانه  ارزش لذت تأثير -2-7
برخي . ]26[گيرد  يصورت م بالاتري سرعت با گيري تصميم دادن رخ جويانه لذت خريد در

هاي  اين جنبه. شوند ثر ميأهاي انگيزشي متفاوتي براي كسب لذت در خريد مت مشتريان از جنبه
توانند به عنوان ماجراجويي، اجتماعي بودن، لذت بردن، داشتن يك ايده و تبادل  انگيزشي مي

و همكاران  توسط مينچو 2014در تحقيقي كه در سال  ].27[ ها توصيف شوند ها و ارزش نقش
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جويانه بر تكرار خريد پرداخته شده  هاي كاركردي و لذت انجام شد، به بررسي تأثير ارزش
در تحقيق ديگري . باشد هاي خريد بر تكرار خريد مي است كه نتايج نشان از نقش مؤثر ارزش

هاي  توسط الكس و همكارانش انجام شد، به بررسي رابطه برند و ارزش 2012كه در سال 
هاي خريد وجود  پرداخت او به اين نتيجه رسيد كه رابطه معناداري ميان برند و ارزشخريد 
از اين رو با توجه به بررسي منابع موجود، فرضيه دوم تحقيق به صورت زير شكل . دارد

  :گرفت
مندي از برند بر قصد خريد مجدد  ثير رضايتأجويانه، ت هاي لذت ارزش: 3فرضيه اصلي 

  .دكن مشتري را تعديل مي
  :توان به صورت زير نمايش داد مدل مفهومي را نيز مي با توجه به مطالب گفته شده،

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي تحقيق 1شكل 

  
هاي هدفمند  همان طور كه در شكل بالا نشان داده شده است، متغيرهايي كه پس از بررسي

  . نشان داده شده است 1 از ميان مطالعات انجام شده، استخراج شده بودند كه در قالب شكل

 برند رضايت از

  
  قصد خريد
 مجدد مشتري

دي از خشنو
 برند

هاي  ارزش
 جويانه لذت

از  حاليخوش
 برند

از  بودن قانع
 برند

زندگي سبك

H11 

H31 H21 
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  شناسي تحقيق روش -3
حل  يتوان برا يآن م يها افتهي جياز نتا راياست ز يپژوهش حاضر از منظر هدف، كاربرد

از نوع  يشيمايپ يفيتوص يو روش، پژوهش تيها استفاده كرد و از منظر ماه مشكلات سازمان
را  ازياز پرسشنامه، اطلاعات مورد نكند تا با استفاده  يتلاش م رايرود ز يبه شمار م يهمبستگ

به حساب  يپژوهش، كم يها از منظر نوع داده. به دست آورد ينمونه آمار وجوداز وضع م
 يبرندها يلوازم خانگ دارانيكنندگان و خر مصرف ،تمامقيتحق نيا يجامعه آمار. ديآ يم

خزر،  مرسان، پارسشامل ا يرانيا يو از برندها يبوش و ال ج ك،يپاناسون ،يسامسونگ، سون
و عدم  يبودن جامعه آمار نينامع ليبه دل .استدر سطح شهر تهران  و اسنوا ليجنرال است

هر تهران، به شدر سطح  كنندگان مصرف يجامعه و گستردگ ياعضا قيبه شمار دق يدسترس
به  يريگ روش نمونه. دندشانتخاب  ياز افراد جامعه كه به عنوان نمونه آمار يناچار تعداد

جامعه  يو تعداد نمونه با استفاده از فرمول كوكران برا) در دسترس( ياتفاق يصورت تصادف
 430ها، تعداد  با مشكل پر نشدن پرسشنامه ييارويرو براي. دشنفر محاسبه  384نامحدود، 

پرسشنامه معتبر برگشت داده شده وجود داشت كه  413تعداد،  نيشد كه از ا عيپرسشنامه توز
 يها ها از پرسشنامه داده يآور جمع يبرا قيتحق نيدر ا. قرار گرفت ليو تحل هيمورد تجز

 يساز يترجمه و بوم بايداستاندارد  ياه پرسشنامه نكهيا ليبه دل. استاندارد استفاده شده است
 ييسنجش روا براي در پژوهش حاضر. شدآنها سنجش  ييايو پا ييروا مجددطور  بهشد،  يم

محتوا، پرسشنامه در  ييسنجش روا يبرا. محتوا و سازه استفاده شد ييپرسشنامه، از روش روا
و كارشناسان صنعت  دانشگاهي ناشامل متخصص قيخبرگان تحق .خبرگان قرار گرفت ارياخت

سنجش  يبرا. انجام شداصلاحات لازم  شان،يا ياساس نظرات ارائه شده از سو بودند كه بر
آن در  جيهر سازه استفاده شد كه نتا يو مقدار بار عامل يدييأت يعامل لياز تحل زيسازه ن ييروا

كرونباخ استفاده  ياز روش آلفا امهپرسشن ييايسنجش پا يبرا. نشان داده شده است 1جدول 
  شود مشاهده مي 1در جدول آن  جيشده است كه نتا
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  ، مقدار بارهاي عاملي و آلفاي كرونباخ متغيرهانابعها، م گويه  1جدول 

  آلفا  بار عاملي  منبع   ويهگ  متغير

رند
از ب

ي 
نود

وش
خ

  

  .هستم راضي برند اين انتخاب از من

Oliver &swan (1989), 
Alshibly(2014)  

68/0  

88/0  

تصميم من در مورد خريد اين برند تصميم 
 .اي است عاقلانه

68/0  

  78/0  .برم من از خريد اين برند لذت كامل مي
دن تجربه مشتري محصولات اين برند بو

  .بخشي است رضايت
82/0  

  82/0  .اين برندقابل اطمينان است
  78/0  .كند هاي خود را محقق مي اين برند تمام وعده

من محصولات اين برند را به ديگران پيشنهاد 
  .دهم مي

74/0  

طور كلي از نحوه برخورد و پاسخگويي  به
  62/0  .ستمهاي اين برند راضي ه فروشندگان در فروشگاه

رند
از ب

ي 
حال

وش
خ

  

برخوردار  يخوب راحتيبرند از  نيمحصولات ا
 . است

Oliver &swan (1989), 
Alshibly(2014)  

78/0  

81/0  
  85/0 .هستم يبرند راض نيا از تنوع محصول من
برند  نيمراكز عرضه محصول ا ياز فراوان من

 .هستم يراض
74/0  

آن متناسب  متيبرند با ق نيمحصولات ا تيفيك
 .است

81/0  

رند
از ب

دن 
 بو
انع

ق
  

 . كند ينم ديمرا ناام گاه چيبرند ه نيا ديخر

Oliver &swan (1989), 
Alshibly(2014)  

80/0  

70/0  
محصولات  ريبه سا يازين گريبرند د نيا ديخر با

 .مشابه ندارم
80/0  

  73/0 .كند يرا براورده ممن  هايبرند تمام انتظار نيا

يانه
جو

ت 
 لذ

ش
ارز

  

 .است انهيبرند ماجراجو نيمن از ا ديخر

Wiley(2012), 
babin(1994)  

80/0  

84/0  

  83/0 . بخش است برند لذت نياز ا ديخر

 يايدر دن كنم يبرند احساس م نياز ا ديخر با
 .خودم هستم

82/0  

 ديبرند خر نياز ا، حس و حال هستم يب يوقت
 .باشم داشته يتا حس بهتر كنم يم

85/0  
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  آلفا  بار عاملي  منبع   گويه  متغير

يانه
جو

ت 
 لذ

ش
ارز

  

كاهش  يبرا يبرند راه نياز ا دينظرم خر به
 .استرس است

  

78/0  

از ، داشته باشم يا ژهيرفتار و خواهم يكه م يزمان  84/0
 .كنم يم ديبرند خر نيا

64/0  

  49/0 .كند يمرا براورده م هايبرند تمام انتظار نيا

گي
زند

ك 
سب

  

 ديبرند خر نيهم از ا گرانيمندم كه د من علاقه
 كنند افتيدر يكنند تا آنها هم حس خوب

Wiley(2012)  

78/0  

87/0  

افراد خاص  يبرند برا نيكه از ا يزمان من
 . دارم يحس خوب، كنم يم ديخر ما يزندگ

84/0  

 يدوستانم و بستگانم امر يبرند برا نياز ا ديخر
 . ستلذت بخش ا

81/0  

 ديبرند خر نياز ا شتريب يارتباط اجتماع يبرا من
 .كنم يم

75/0  

  80/0 .به روز باشم شهيتا هم كنميم ديبرند خر نياز ا من
از  شهيتا هم كنم يم ديبرند خر نياز ا من

 .استفاده كنم ديمحصولات جد
75/0  

دد
مج

يد 
خر

صد 
ق

  

ايل من به خريد مجدد محصولات اين برند تم
 .دارم

Chang(1998)  

84/0  

88/0  

در آينده نزديك محصولات اين برند را به عنوان 
بخشي از مجموعه خريد خود در نظر خواهم 

  .گرفت
86/0  

طور قطع محصولات اين برند را به دوستان و  من به
  .كنم همكارانم معرفي مي

90/0  

  82/0  محصولات اين برند اولين انتخاب من است

  
 4/0بالاتر از  رهايمتغ يتمام يعامل يد، بارهاشو يملاحظه م 1طور كه در جدول  انهم
 بيضر نكهيبا توجه به ا. شوند يحذف نم ها الؤاز س كي چيه ،يدر مدل كل جهيدر نت. است
 7/0بالاتر از  يمورد بررس يرهاياز متغ كيمورد سنجش در هر  يها هيكرونباخ گو يآلفا

  .شود يم دييأقرار دارد و ت يپرسشنامه در سطح خوب ييايكه پا فتگر جهينت توان ياست، م
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  ها تجزيه و تحليل داده -4
. استفاده شده است يمعادلات ساختار يها از مدلساز داده ليو تحل هيتجز يپژوهش برا نيدر ا
 يمرحله اول، بررس. اند شده ليتشك ياز دو مرحله اصل يمعادلات ساختار يها مدل يبررس

پژوهش از روش حداقل  نيدر ا. پژوهش است يها هيدل و مرحله دوم، آزمون فرضبرازش م
 يها مدل يمنظور بررس  به) 1999( هالاند هياس و رو.  ال . يافزار پ نرم وسيله به يمربعات جزئ

اس در .  ال . يبه كمك پ يابي مدل. استفاده شده است ها هيو آزمون فرض يساختار ،يريگ اندازه
 توان ياس م.  ال . يپ يابيمدل قياز طر. كاربرد دارد يمنابع انسان  نوع از جمله حوزهمت يها حوزه
  و اندازه يدرون يرهايمتغ يرا برا نييتع بيضرا رها،يمس ياستاندارد را برا ونيسرگر بيضرا

 يمناسب برا ينيگزياس جا. ال .يپ كنيل. دست آورده ب يمدل مفهوم يها را برا شاخص
اس . ال .يدر واقع، روش پ. ]28[ باشد يو آموس م زرليچون ل هم انسيكوار حيتشر يها روش

مانند ناشناخته  ييها تياست كه برخلاف وجود محدود يآمار رهيمتغ چند يها كياز تكن يكي
مستقل كه در  يرهايمتغ انيم يكم بودن حجم نمونه و وجود همبستگ رها،يمتغ عيبودن نوع توز

را با چند  ييها مدل تواند يبودند، م تيلازم به رعا يت ساختارو معادلا يونيرگرس يها روش
  ]. 29[ مستقل و وابسته برازش كند ريمتغ

 كي رندهيكه در برگ شود يم ياز مدل كل يمربوط به بخش يريگ مدل اندازه كي برازش
در روش حداقل  يريگ اندازه يها برازش مدل يبرا. است ريآن متغ هاي الؤهمراه با س ريمتغ
 ].28[ واگرا ييهمگرا و روا ييشاخص، روا ييايپا: شود يسه مورد استفاده م يئبعات جزمر
 وسيله بههمگرا  ييو روا يبيترك ييايكرونباخ و پا يآلفا اريدو مع وسيله به شاخص ييايپا
 انسيوار نيانگيواگرا، مقدار جذر م ييو روا يعامل ياستخراج شده و بارها انسيوار نيانگيم

  . شوند يم دهيمكنون، سنج يرهايه متغاستخراج شد
 يابيارز يمناسب برا يا و سنجه ييايسنجش پا يبرا كيكلاس ياريكرونباخ، مع يآلفا

 ]30[ 7/0كرونباخ بالاتر از  يمقدار آلفا. شود يمحسوب م) يدرون يسازگار(يدرون يداريپا
با تعداد  ييرهايمتغ در مورد) 1998( هر چند موس و همكاران. قابل قبول است ييايپا انگريب
اساس  بر. اند كرده يكرونباخ معرف يآلفا بيعنوان سرحد ضر  را به 6/0اندك، مقدار  هاي الؤس
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 7/0از مقدار  رهايمتغ يتمام يكرونباخ برا يآلفا ريمقاد 2شده در جدول شماره  هئارا جينتا
  . قابل قبول است ييايپا انگريبوده و ب شتريب

 باشد، يها م سازه ييايپا نييتع يبرا يسنت اريمع كيكرونباخ  يلفاآ اريكه مع ييجا  آن از
توسط  اريمع نيا. برد يكار م به يبيترك يياينام پا به يتر مدرن اريمع يئروش حداقل مربعات جز

 ]31[/ 70 يهر سازه بالا يكه مقدار آن برا يدر صورت. شد يمعرف) 1974( ورتس و همكاران
ذكر است كه  انيشا. دارد يريگ اندازه يها مدل يمناسب برا يدرون يداريشود، نشان از پا

شمار   كرونباخ به ياز آلفا يبهتر اريمع يمعادلات ساختار يدر مدلساز يبيترك ييايپا اريمع
 7/0از  شيب رهايمتغ يمقدار تمام 2 و با توجه به جدول بالابه موارد  توجهبا  ].32[ رود يم

  . شود يم دييأت يريگ دازهان يها هستند، برازش مناسب مدل
سازه با آن سازه محاسبه  كي يها شاخص يمحاسبه مقدار همبستگ قياز طر يعامل يبارها

مطلب است كه  نيا ديؤم ،]28[ شود 4/0از مقدار  شتريب ايمقدار برابر و  نيكه اگر ا شوند يم
بوده و  شتريآن سازه ب يريگ اندازه يخطا انسيآن از وار يها سازه و شاخص نيب انسيوار
 را به 5/0عدد  ،]33[مثل  سندگانينو يهر چند برخ. در مورد آن مدل قابل قبول است ييايپا
 يتمام يعامل يبارها ريمقاد 1با توجه به شكل . اند دهكرذكر  يعامل يعنوان مقدار ملاك بارها 

  .است هگرفتقرار  دييأمدل از هر نظر مورد ت ييايپا جهيدر نت. است5/0از  شيب ها هيگو
  

  

  رهاي تحقيقيآلفاي كرونباخ، ضريب پايايي و ميانگين واريانس استخراج شده متغ  2جدول 

  متغير
ميانگين واريانس استخراج 

  شده
  آلفاي كرونباخ  پايايي تركيبي

  7/0تر از  بزرگ  7/0تر از  بزرگ  5/0تر از  بزرگ  
  830/0  920/0  794/0  خشنودي از برند
  810/0  814/0  596/0  خوشحالي از برند
  700/0  908/0  666/0  قانع بودن از برند

  840/0  851/0  656/0  جويانه ارزش لذت
  870/0  897/0  813/0  سبك زندگي

  885/0  950/0  905/0  قصد خريد مجدد
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استفاده  GOFاز شاخص  قيتحق يو فرع ياصل هاي برازش مدل ييكويبه منظور سنجش ن
. محاسبه شده است ريبا استفاده از رابطه ز قيتحقمدل  يشاخص برا نيمقدار ا. شده است

مقدار . از برازش قابل قبول و خوب مدل است نشانباشد  5/0تر از  بزرگ GOFهرگاه مقدار 
GOF است  5/0از  شتريدست آمده كه ب هب 63/0برابر  ريبا استفاده از رابطه ز قتحقيمدل  يبرا

  .است قتحقي مدل مناسب برازش دهنده و نشان
نمايش  3تحقيق بر مبناي روش حداقل مربعات جزئي در جدول   هاي يهآزمون فرضنتايج 

  . داده شده است
  تحقيق  هاي هنتايج آزمون فرضي  3جدول 

 هاي تحقيق  فرضيه

ضريب 
  مسير

)β(  
 tآماره 

ضريب 
  تعيين
r2 

  نتيجه

  :فرضيه اصلي اول
  .رضايت از برند تأثير معناداري بر قصد خريد مجدد دارد

530/0 **102/7 280/0  
تأييد 
  فرضيه

عي
 فر

ات
ضي
فر

  

خشنودي از برند تأثير معناداري بر قصد خريد مجدد . 1
 .دارد

380/0  **256/6 

305/0  

تأييد 
 فرضيه

خوشحالي از برند تأثير معناداري بر قصد خريد . 2
 .مجدد دارد

195/0  **733/2 
تأييد 
 فرضيه

د خريد مجدد قانع بودن از برند تأثير معناداري بر قص. 3
 .دارد

205/0  **295/3 
تأييد 
  فرضيه

  :فرضيه اصلي دوم
سبك زندگي تأثير رضايت برند بر قصد خريد مجدد را تعديل 

  .كند مي
208/0  *175/2 361/0  

تأييد 
  فرضيه

  :فرضيه اصلي سوم
جويانه تأثير رضايت برند بر قصد خريد مجدد را  ارزش لذت

  .كند تعديل مي
201/0  *003/2 341/0  

تأييد 
  فرضيه

  .باشند درصد مي 95معناداري در سطح اطمينان . * درصد 99معناداري در سطح اطمينان ** 
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  گيري نتيجه -5
نفر مشتريان لوزام خانگي در  413در مجموع از هاي توصيفي تحقيق نشان از آن است كه  يافته

نفر  157نفر مرد و  256پرسشنامه پاسخ دادند از حيث جنسيت  هاي شهر تهران كه به سؤال
 20نفر زير  17نفر متأهل؛ از حيث سن  268نفر مجرد و  145زن؛ از حيث وضعيت تأهل 

و از حيث  سال 50نفر بالاي  74سال و  50تا  36نفر  111سال،  35تا  21نفر  211سال، 
نفر فوق  153نفر ليسانس و  186نفر فوق ديپلم،  41تر،  نفر ديپلم و پايين 33تحصيلات 

نفر از مشتريان لوزام خانگي در شهر تهران  413در مجموع از  همچنين. انس و بالاتر بودندليس
نفر لوازم خانگي  318نفر لوازم خانگي ايراني و  95پاسخ دادند،   كه به اين سؤال پرسشنامه

نفر  24نفر از مشتريان لوزام خانگي ايراني در شهر تهران،  95از . دادند خارجي را ترجيح مي
نفر ساير برندها را  23نفر اسنوا و  19نفر جنرال استيل،  12خزر،  نفر پارس 17ند امرسان، بر

نفر از مشتريان لوزام خانگي خارجي در شهر  318در نهايت از مجموع . دادند ترجيح مي
نفر ال جي  66نفر بوش،  41نفر پاناسونيك،  39نفر سوني،  54نفر برند سامسونگ،  71تهران، 

  .دادند ساير برندها را ترجيح مينفر  25و 
 ياز برند لوازم خانگ انيمشتر تيقدر رضاه دهد كه هر چ يحاصل نشان م جينتا يطور كل به

به . شود يو بهتر م افتهي شيافزا زيلوازم در بازار ن نيا انيمجدد مشتر ديباشد، قصد خر شتريب
تر از برند باشد، احتمال  و قانع يتر و راض خوشنودتر، خوشحال ،يهر چه مشتر گريد انيب

  .پيدا مي كند شيدوباره از آن برند افزا ديو خر جددمراجعه م
 ديقصد خر«بر » قانع بودن از برند«و » از برند يخوشحال«، »از برند يخشنود« ريتأث در مورد
و قانع بودن  يخوشحال ،يقدر خشنوده حاصل نشان داد كه هر چ جينتا ،»انيمجدد مشتر

 زيلوازم در بازار ن نيا انيمجدد مشتر ديباشد، قصد خر شتريب يخانگند لوازم از بر انيمشتر
 ريثأت يكه به بررس) 2013( نامونايچا قيبا تحق قيتحق جينتا. شود يو بهتر م افتهي شيافزا

. ]34[ مطابقت دارد زيبه برند پرداخت ن ياز برند، اعتماد برند و وابستگ تيتجربه برند بر رضا
 يرانيا يبرندها خصوص به يلوازم خانگ هاي شركت حبانو صا رانيتوان به مد يم از اين رو

 نيكه ازيرا قرار دهند  يفعل انيمشتر دياز تمركز خود را بر تكرار خر يكرد كه بخش شنهاديپ
 يابيدست يبرا. آنها به همراه داشته باشد يها نهيرا در هز ياديز اريبس ييجو تواند صرفه يامر م
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 ديبه خر بياو را ترغ ،ياز برند در مشتر يمند تيرضا جاديتوانند با استفاده از ا يامر م نيبه ا
  .ندكنمجدد 
از  تيرضا«بر رابطه  انهيجو ارزش لذت ريتأث يپژوهش به بررس نياز ا يگريبخش د در
نشان داد  قيتحق هاي داده ليحاصل از تحل جينتا. پردازد يم انيمجدد مشتر ديقصد خر«و » برند
مجدد  دياز برند و قصد خر تيرضا ريتوانسته است بر رابطه دو متغ انهيجو زش لذتكه ار

از برند بر  تيرضا ريتأث انهيجو ارزش لذت يبه عبارت ،داشته باشد يو معنادار فيضع ريتأث
امر،  نيا ليدل ديشا. كرده است ليدر جهت مثبت تعد يفيمجدد را در حد ضع ديقصد خر
 جودو ليبه دل عمومطور  بهباشد كه افراد  يم رانيدر ا يخانگبودن بحث لوازن  يكاركرد

ثر بر ؤتمام عوامل م يو بررس يبا برنامه قبل صنعت نيدر ا ديدر خصوص خر يذهن يريدرگ
از اين . قرار دارد انهيجو و لذت ينآ يها ارزش ريثأو كمتر تحت تكنند  يم دياقدام به خر ديخر
 يها بر ارزش شتريد كه بشو يم شنهاديپ يلوازم خانگ عيبان صناحاندركاران و صا به دست رو

است و  يكاركرد يها ارزش ريثأتحت ت شتريب يكه مشتر، زيرا ندكنمحصول تمركز  يكاركرد
حس مثبت، كاهش  يالقا د،يخر ندفراي كردن كننده سرگرم لياز قب انهيجو لذت يها كمتر ارزش

  .نقش دارند دخري در كردن بخش	استرس و لذت
مجدد  ديقصد خر«و » از برند تيرضا« انيبر رابطه م يكه سبك زندگ يخصوص نقش در
مثبت  آثاراز وجود  نشان جيدر شهر تهران دارد، نتا يلوازم خانگ انيمشتر انيدر م »انيمشتر

از  اي مهم است كه دامنه گسترده اريبس ريمتغ كي يكه سبك زندگ ييجا نآاز . باشد يمعنادار م
، از اين دهد ينشان م ،رفتارهاست نياز ا يكيو مصرف  ديكه خررا فرد  كي يارفتاره يتمام
. نشان داده شد تيز اهميحا اريبس يريمتغ نيچن ليوجود تحل متياه زين يبررس نيدر ا رو

برداشت از خود فرد  يرونيدهنده جلوه ب است كه نشان فرد يزندگ وهيدر واقع ش يسبك زندگ
مفهوم  يدر واقع سبك زندگ. روزمره است يندگو در زا يها و انتخاب يزندگ طيدر مح
و طبقه  گاهيدرآمد، جا زانيم لات،يسن، سطح تحص ت،يجنس رينظ ياست كه عوامل يجامع

نوع نگرش و عوامل  ،وجههشغل، اندازه خانواده، محل سكونت،  ،يتيشخص پيت ،ياجتماع
كننده  نييو تع يديكل نقشاد افر يكه سبك زندگ امعن نيبه ا، در آن نقش دارند يگريمتعدد د

 فاياز آن برند ا ديخر ياز برند و به تبع آن برگشت مجدد برا تيرضا جاديدر خصوص ا
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 ،يدر طراحتا  دشو يم شنهاديپ يلوازم خانگ يو صاحبان برندها رانيبه مد نيبنابرا. كند يم
بازار هدف  قيدق طور بهو كنند  ژهيمهم توجه و ريمتغ نيابه و عرضه محصولات خود  ديتول

مجدد حاصل  ديو قصد خر يتا وفادار كنند فيتعر يمحصولات خود را از لحاظ سبك زندگ
و  يماندگار يبرا يكاف ليبرند دلا كياز محصولات  تيرضا صرفطور  بهكه شود، زيرا 

علاوه بر  ديبا يدهد و مشتر يقرار نم ارينسبت به آن برند در اخت يمشتر كي يوفادار
را تكرار  ديتا وفادار شود و خر نديخود بب يسبك زندگ يو برند را در راستامحصول ، تيرضا
  .كند
مسئله  نياپيدا كردند، به آن دست در ميان بررسي  ناكه محقق قيتحق نيدستاورد ا نيخرآ

از برند و تبَع آن قصد تكرار  تيرضا يداخل خانگي لوازم كنندگان و مصرف انيبود كه مشتر
 يندهاكه بر ؛ يعنيدارند يخارج يلوازم خانگ يبرندها انيت به مشترنسب تري نييپا ديخر

 رانيرو به مد نياز ا. قرار دارند يرانيا ينسبت به برندها يبهتر تيو وضع گاهيدر جا يخارج
 ايو  يخارج ياز برندها يد تا با الگوبردارشو يم شنهاديپ يلوازم خانگ يرانيا هاي شركت

محصولات خود  تيفيدر جهت بهبود ك يخارج يبا برندها مشترك يهمكار هاي انعقاد طرح
 روند نيبا ا ، زيرامنجر شود انيمشتر شتريب يگام بردارند تا به وفادار انيمشتر تيرضاو جلب 

قرار خواهد  يخارج يبرندها اريطور كامل در اخت به يبازار لوازم خانگ، يپس از مدت محدود
  .گرفت
 عيبه صنا آنها جيدن نتاكرن يو كاربرد ييها پژوهش نيچن با انجامتا است  دياماين رو  ذال

ها  يدن كاستكربر نقاط قوت خود و برطرف  هيكمك شود كه بتوانند با تك يداخل يلوازم خانگ
 ديتول يمل ييمثبت در جهت خودشكوفا يو گام نديبربا يخارج يرقابت را از كف رقبا يگو

  .و اشتغال بردارند
  

   منابع -6
كننده ارزش ويژه برند كفش ورزشي در ميان  عوامل تعيين«) 1386( شمس ينسيد جواد ]1[

 .25، شماره 7، دوره پژوهشنامه علوم اجتماعي و انساني، »گروه سني جوانان
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 4(و ويژگي ) مؤلفه 5(، توانايي )مؤلفه 19(، مهارت )مؤلفه 8(هاي شايستگي شامل دانش  و مؤلفه
. ها نشان داد وضع همه ابعاد شايستگي در سطح بالاتر از ميانگين فرضي است همچنين يافته. بود) مؤلفه

  .مترين رتبه بودداراي ك 70/1داراي بيشترين رتبه و بعد دانش با ميانگين  59/3بعد ويژگي با ميانگين 
  
  .محور هاي پژوهش شايستگي، مدل شايستگي، مديران پژوهشي، سازمان :هاي كليدي واژه

  

  مسئلهمقدمه و بيان  -1
ها و  سازمان بيشتر ترين آمال ويژه مديران لايق از مهم برخورداري از نيروي انساني قابل، به

ها با تغييرات  همسويي سازمان كه پويايي وزيرا باشد؛ هاي موجود در سراسر دنيا مي شركت
تر، كاركنان  كار در گروي كاركنان كارآمد و به معناي دقيق و دنياي كسب روزافزونشگرف و 

نشان ) كار( كيفيت سرمايه انساني و استفاده از آن در بازار]. 13ص ، 1[باشد  مي» شايسته«
  .]2[ توسعه است دهد كه در جهان معاصر سرمايه انساني يك عامل بسيار مهم براي مي

شدن  مسطح ماهيت پوياي محيط رقابتي، مانند هاي اخير، متعدد در زمان راتييتغنتيجه  در
ها به مديران شايسته  سازمان ازين ها و مواردي ديگر، ي شدن سازمانجهان ي،سازمانساختارهاي 

ها از وجود  اگر در سازمان]. 3[از پيش آشكار ساخته است  شيرا بو نياز به رويكردهاي جديد 
ها را  بسياري از فرصت بهره باشيم، شناس و تبيينگر مسائل بي فرصت دانشگر، هاي خلاق، انسان

 براي سازد مي روشن كه است مهمي عطف نقطه شايستگي رويكرد]. 4[ از دست خواهيم داد

گي هاي مبتني بر شايست اهميت رويكرد]. 5. [ياز استن مورد چيزهايي آميز چه يتموفق عملكرد
ها خيلي از مشكلاتي را كه در  زيرا اين رويكرد شود، در زمينه مديريت هر روز بيشتر مي

مدل شايستگي به عنوان يك نقطه مركزي براي ]. 6[كند  حل مي، ي سنتي وجود داردها روش
 هاي سيستم مديريت منابع انساني، يكپارچگي و بهبود همه جنبه ،يده سازمان ،يزير برنامه

 مديريت عملكرد، توسعه افراد، و آموزش ترفيع، انتخاب،و  هاي ارزيابي ي در زمينهكاربرد وسيع
 توان به دلايل هاي شايستگي را مي مدل .]7[ است يشغل ريريزي مس و برنامه استخدام و توسعه

 درباره كاركنان ها  تصميم از پشتيباني هاي آموزشي، برنامه هاي بهبود فردي، توسعه برنامه توسعه

اي كه ي عملكرد سامانه منابع انساني است، به گونهساز كپارچهان ارائه الگويي براي يسازم
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كه رشدي  پيدا كردتوان  سازماني را نمي]. 9[منجر به عملكرد مؤثر و موفقيت سازماني شود 
مدير يا تيمي از مديران و  وسيله بهمستمر و موفقيتي پايدار را تجربه كرده باشد مگر آنكه 

نتايج اينگونه  1به عقيده ليكاما]. 10[ايسته و كارآمد اداره و هدايت شده باشد رهبران ش
هايي كه  هاي مديران را با توجه به شايستگي ها و ديدگاه ، گروه بزرگي از خواستهها پژوهش

گيري، استخدام، انتخاب،  توان در تصميم نتايج را مي. كند بيان مي ،براي موفقيت، مهم هستند
توان با استراتژي مديريت منابع انساني يكپارچه  اش استفاده كرد و همچنين ميآموزش و پاد

هاي زيادي از سوي پژوهشگران براي مطالعه و شناسايي  هاي اخير تلاش در سال]. 11[كرد 
ها با توجه به زمينه كاربرد آن از  كه شايستگي جايي است اما از آن انجام شدهشايستگي 

هاي  و در سطوح مختلف مديريت متفاوت است و با توجه به بررسيسازماني به سازمان ديگر 
هاي پژوهشي  انجام شده توسط پژوهشگر تاكنون پژوهشي در زمينه شايستگي مديران گروه

صورت نگرفته است، در اين پژوهش به بررسي شايستگي اين گروه از مديران پرداخته شده 
ها، در اين  در افزايش درآمدزايي سازمانبا توجه به نقش بسيار مهم مديران پژوهشي . است

آگاهي يافتن از . هاي مديران پژوهشي تبيين و ارائه شود شود مدل شايستگي پژوهش سعي مي
ها و معيارهاي گزينش و  تواند زمينه لازم براي بازنگري عميق در ملاك ها مي اين شايستگي

هاي علمي فراهم  با اتكا به يافته انتخاب اين دسته از مديران و تدوين برنامه توسعه آنان را
  .سازد
  

  مباني نظري و پيشينه پژوهش -2
سرعت در حال تبديل شدن به مزيت رقابتي اصلي  در دنياي پيچيده امروز، دانش سازماني به

شناسند و  خوبي آن را مي هايي كه به ها است و فرصت مناسبي است براي سازمان سازمان
هايي است كه به تحولات  تهديدي جدي براي سازمان كنند و در عين حال، مديريت مي

هدف از تهيه مدل شايستگي اين است كه با . شناسند محيطي كم توجه بوده و آنها را نمي
اي  هاي توسعه ارزيابي مديران بر اساس اين مدل به نيازهاي آموزشي و پس از آن به برنامه

  . مناسب دست يافت

                                                           
1. Liikamaa 
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ها و ديـگر  ها، دانـش، تـوانايي به عنوان مهارت ها شايستگي) 2003( 1جكسون و شولر
]. 12[شوند كه يك شخص براي انجام مؤثر يك شغل نياز دارد  هايي تعريف مي ويـژگي

اي از دانش، نگرش، مهارت و ساير خصوصيات شخصي وابسته كه در  شايستگي به مجموعه
و  دشو يماطلاق ، اردگذارد و با عملكرد آن شغل همبستگي د مي ريتأثيك بخش اصلي شغل 

ي شود و از طريق بازآموزي و ريگ اندازهدر مقايسه با استانداردهاي كاملاً پذيرفته شده  تواند يم
ها را به عنوان مجموعه  نيز شايستگي) 2005( 2بارترام]. 13[ پيدا كندتجربه توسعه و بهبود 

 نظر براساس]. 14[كند  يف ميابزاري در رسيدن به نتايج يا برون داد هستند، توص كهرفتارهايي 

 و دانش مانند(شناختي  هاي ويژگي از است عبارت شايستگي )2006( 3همكاران و لي

 به قادر را او كه فرد يك انگيزشي و رفتاري ،)ها ارزش و ها نگرش مانند(، احساسي )ها مهارت

ايستگي ش 4نظر گارتنر براساس]. 15[سازد  مي خاص يا موقعيت يك شغل در موفق عملكرد
شوند  هاست كه موجب عملكرد مي ها، دانش و ويژگي اي از مشخصات شامل مهارت مجموعه

  ].16[كنند  بيني مي و يا آن را پيش
 ها نگرش خصوصيات، دانش، از دسته يك عنوان به ها شايستگي) 2010( 5سانچز نظر براساس

 عملكرد با و گذارد مي افراد شغل بر زيادي تأثير كه شوند مي تعريف هم هاي مرتبط به مهارت و

 آموزش طريق از و شود ارزيابي قبول قابل استانداردهاي با تواند همبستگي دارد، مي كار در افراد

هاي مديران عبارت است از خصوصيات و رفتارهايي  شايستگي]. 17[ پيدا كند بهبود توسعه و
) 2004(و همكارانش  6سدوبوي]. 71ص ، 18[كه منجر به اثربخشي آنان در محيط شغلي شود 

هاي مورد نياز براي عملكرد كاملاً  مدل شايستگي را به عنوان توصيف مكتوبي از شايستگي
]. 19[ي، گروه، بخش و يا سازمان تعريف كردند ميت كارموفق و يا نمونه در يك طبقه شغلي، 
تعيين شده اساس استانداردهاي  ها در محدوده شغل بر مدل شايستگي توانايي انجام فعاليت

ي ريگ اندازه قابلدر واقع مدل شايستگي عبارت است از يك الگوي . تعريف شده است
آميز  هاي كاري به صورت موفقيت ها و رفتارهاي مورد نياز براي انجام دادن فعاليت توانايي

                                                           
1. Jakson & Sholer 
2. Bartram 
3. Ley & et al. 
4. Gartner 
5. Sanchez 
6. Dubois 
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هاي شايستگي به مرتبط كردن رفتار افراد با  ويكرا ماسينگ و زويزا عقيده دارند مدل]. 20[
كند و در سطح سـازماني نيز براي هدايت  هاي سازماني كمك مـي ها، اهداف و ارزش اتژياستر
) مباني(هاي شايستگي شامل عناصر  اغلب مدل]. 21[گيرد  ي مـورد استفاده قـرار ميريگ ميتصم

هايي است كه مرتبط  هاي شخصي، رفتارها و صلاحيت ها، ويژگي ها، مهارت و دانش، تـوانايي
ممكن است اين ]. 22[ازماني است و نقش كليدي در دستيابي به اهداف دارند با اهداف س

ها چرا لازم هستند و چه كاربردي دارند؟ در پاسخ به اين سؤال  سؤال پيش آيد كه شايستگي
تواند به عنوان زباني مشترك براي كاركردهاي مختلف منابع  ها مي بايد گفت در واقع شايستگي

هاي شايستگي رويكردي يكپارچه و هماهنگ را براي  مدل]. 33ص ، 23[انساني مطرح باشند 
ي سازمان در گذار هيسرما از اين رو، دهند هاي مديريت منابع انساني ارائه مي طراحي زيرسيستم

آثار ايجاد شده در ]. 36ص ، 23[توسعه مدل شايستگي مزاياي فراواني براي سازمان دارد 
كه براي ... خلاقيت و - نوآوري -در تفكر استراتژيك تگيشايساند از  زمينه شايستگي عبارت

توجه به . باشند مي كننده تيو هدا رگذاريوكار و تلاش مستمر از عوامل تأث موفقيت در كسب
ي كه از يها سازمان]. 24[ عنوان يك عامل اصلي مزيت رقابتي پايدار استه شايستگي كاركنان ب

كنند براي موفقيت سازمان قدم  بزار استفاده ميمديريت مبتني بر شايستگي به عنوان يك ا
عملكرد سازمان و  مديريت مبتني بر شايستگي داراي اثر مثبت بر روي. اند شاياني برداشته

  .]25[ عملكرد كاركنان دارد
ي، دولت مهينها مستقل، عمومي يا  ي پژوهش محور اين است كه اين سازمانها سازمانويژگي 

توانند يا بايد بتوانند  اند كه مي گرا بوده و با اين فرض تأسيس شده غيرشركتي و اغلب مأموريت
بودجه (گانه است  تأمين منابع مالي آنها دو. بخش مهمي از نظام نوآوري ملي را تشكيل دهند

؛ اين باشد يمي متنوع فناورهاي پژوهش و  گستره فعاليت سازمان). دولت و جذب مشتريان
ي در هر گذار استيسيند نوآوري و اهاي فر د رفع شكافدر صدطور عملي  بهها  سازمان

ها واسط بودن بين  نقش اصلي اين سازمان ،از ديدگاه نظام ملي نوآوري. كشوري هستند
هاي ملي نوآوري تكميل تعاملات  هاي واسطي كه در نظام سازمان. ها است و بنگاهتحقيقات 

  ].26[دارند  ميان اجزاي موجود در اين نظام را بر عهده
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 پيشينه تجربي پژوهش -2

 يها گروهمديران  يا حرفههاي شايستگي  در پژوهشي به مؤلفه ،)1394(پوركريمي و همكاران 
انساني،  منابع، سازماندهي، مديريت يزير برنامه هايي چون به مؤلفه آنان. آموزشي پرداخت

لاعات و ارتباطات، ، كار تيمي، نظارت و ارزيابي، فناوري اطيريگ ميتصمارتباطات، رهبري، 
اشاره ) آموزشي و پژوهشي(و شايستگي علمي  يشناخت روانهاي  اي، ويژگي اخلاق حرفه

هاي مديران  در پژوهشي با عنوان الگوي شايستگي) 1394(عسگري و همكاران ]. 27[كردند 
، به تدوين الگوي شايستگي مورد 1404 انداز چشماساس سند  دولتي جمهوري اسلامي ايران بر

هاي شناسايي شده در اين الگو، در سه بعد فردي  شايستگي. ياز مديران دولتي پرداختندن
بندي  دسته) اسلامي و سازماني(و ارزشي ) دانشي و مهارتي(، شغلي )نگرشي و رفتاري(

در اين  يكنندگ نييتبترتيب از بيشترين اثر  هاي ارزشي، شغلي و فردي به شايستگي. اند شده
هشت در تحقيقي با عنوان ) 2013( و همكاران خشوعي]. 28[اند  دهالگو برخوردار بو
هاي  شناسايي شايستگيبه  21هاي ضروري براي مديران قرن  شايستگي :يشايستگي مديريت

گيري، دانش، سازگاري،  ارزش، تحليل، تصميم(شايستگي محوري  8به . اند پرداخته مديريتي
در تحقيق خود ) 1390( ملك جعفريان ].29[ اند اشاره داشته) عملكرد، رهبري و ارتباط

شايستگي رفتاري . هاي مديران پروژه شركت ملي نفت ايران را شناسايي كرده است شايستگي
سازي و كار تيمي، آگاهي سياسي و فرهنگي،  گيري، تيم شامل رهبري، مذاكره و گفتگو، تصميم
هاي  اي، تفكر و مهارت رفهنفس، الگوي اخلاقي ح نوآوري و خلاقيت، اقتدار و اعتمادبه

ساختاري شامل مديريت طرح محوري، مديريت ادعا و قوانين،  -  شايستگي محيطي. تحليلي
شايستگي تكنيكي . محيط زيست - امنيت -ايمني - مديريت استراتژيك، مديريت بهداشت

اد و ، قرارد)تحليل(اندازي، كنترل و خاتمه  و معيارهاي موفقيت، راه ها شامل اهداف، الزام
و اقلام قابل عرضه، زمان و منابع، هزينه و تأمين مالي، كيفيت، ) محدوده(تداركات، شرح كار 

در تحقيقي با عنوان ) 2015(ليكاما ]. 30[ارتباطات و اسناد، ريسك، تغييرات و حل مشكلات 
مدير پروژه در خصوص  750هاي مدير پروژه پس از خودارزيابي  توسعه شايستگي

ردي و اجتماعي، محرك پيشرفت، رهبري، مديريت تعارض و ابتكار را هاي ف شايستگي
ها را داشته باشد، باز  حتي اگر فرد از قبل در عمل اين شايستگي. ها دانست ترين شايستگي مهم
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احساس كردند كه بايد  دهندگان پاسخعلاوه،  به. هم اشتياقي براي توسعه آنها وجود دارد
ريت استرس، كيفيت تصميم و محرك پيشرفت را توسعه هاي تفكر تحليلي، مدي يستگيشا

ها را براي  ين شايستگيتر مهمها بايد  ها را بهبود داد، سازمان توان شايستگي چون مي. دهند
مهم است كه . تعيين كنند؛ همچنين بايد نتايج اين تحقيق را در نظر بگيرند خود هاي پروژه

هاي خود را توسعه دهند و در اين  شايستگيها، مديران پروژه را ترغيب كنند تا  سازمان
وسلينك و همكاران ]. 11[ها و كل سازمان اضافه كنند  صورت، نتايج مثبت و موفق را به پروژه

يافته در چهار شركت بزرگ چند  ساختار هاي نيمه اي با استفاده از مصاحبه در مطالعه) 2015(
اي، شايستگي  رشته يانمهاي  هشهاي تفكر سيستمي، پذيرش تنوع و پژو مليتي شايستگي

فردي، شايستگي عملكردي و مديريت استراتژيك را براي مديريت پايدار شناسايي كردند 
هايي كه اثربخشي مديران  در تحقيقي با عنوان شناسايي شايستگي) 2008(دريفيوز ]. 31[

ايالت متـحده  مدير در مركز تحقيقاتي دولت 35كند به بررسي  بيني مي تحقيق و توسعه را پيش
گشودگي، توانايي براي سازگاري با (هاي ميان فردي  در اين تحقيق به مهارت. پرداخت
هاي آموزشي، يادگيري از تجربيات كاري،  جاي شركت در دورهه ، يادگيري تجربي ب)ديگران

هاي خارج از كار در  ريزي مهارت مديريتي جهت توسعه همكاران، فعاليت ارزيابي و برنامه
ها  شايستگيهاي رهبري خارج از كار به عنوان راهكارهايي است كه باعث توسعه  گروه
  ].32[د شو مي

هاي  هدف تمام رويكردهاي شايستگي، بهبود عملكرد مديريتي از طريق شناخت صلاحيت
هاي شايستگي رويكردي يكپارچه و هماهنگ را براي  مدل. باشد مرتبط با عملكرد مديريتي مي

هاي  دهند، اين سيستم، طراحي نظام هاي مديريت منابع انساني ارائه مي طراحي زيرسيستم
. شود ريزي، ارزيابي عملكرد و پرداخت را شامل مي جذب، بهبود عملكرد، رشد كاركنان، برنامه

. ي سازمان در توسعه مدل شايستگي مزاياي فراواني براي سازمان داردگذار هيسرما از اين رو
هاي منابع انساني مرتبط با  در تعداد زيرسيستم، وجود دارد بنظرانصاحتنها تفاوتي كه بين 

عملكرد سازمان و عملكرد  روي مديريت مبتني بر شايستگي اثر مثبت. هاست شايستگي
  .كاركنان دارد
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در حوزه  هاي صورت گرفته در داخل و خارج از كشور مطالعه و بررسي سابقه پژوهش
يكرد ارائه مدل شايستگي براي مديران پژوهشي ، پژوهشي با رودهد يمشايستگي نشان 

  .صورت نگرفته است
  

  هاي پژوهش سؤال -3
جهاددانشگاهي اي مديران پژوهشي  هاي حرفه سؤال اصلي پژوهش اين است كه شايستگي

 اي مديران پژوهشي هاي حرفه هاي شايستگي مؤلفه - 1: فرعي عبارتند از هاي ؟ سؤالاند ماكد
اي مديران پژوهشي  هاي حرفه ي شايستگيبند تياولو -2ت؟ كدام اس جهاد دانشگاهي
جهاد اي مديران پژوهشي  هاي حرفه وضع موجود شايستگي -3چيست؟ جهاددانشگاهي 

  چگونه است؟دانشگاهي 

  
  روش پژوهش -4

ها به صورت تركيبي  روش پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر شيوه گردآوري داده
و در بخش  1روش پژوهش در بخش كيفي از نوع تحليل تم. باشد مي) روش كيفي و كمي(

هاي ل به سؤا پاسخدر بخش كيفي براي . ي از نوع توصيفي و به صورت پيمايش استكم 
 و  هيتجزبراي . هاي پژوهشي انجام شد با مديران گروه يافته ساختار نيمههاي  پژوهش، مصاحبه

براي تجزيه و تحليل . از تحليل تم استفاده شد ها، هاي به دست آمده از مصاحبه داده ليتحل
  .هاي آمار توصيفي و استنباطي استفاده شد ي، از روشها در بخش كم داده

 ).N=85(باشد  دانشگاهي استان تهران مي مديران پژوهشي جهاد تمامجامعه آماري شامل 
رفت كه نتايج اي صورت گ در بخش كيفي حجم نمونه مطرح نبوده و تعداد مصاحبه به اندازه

در تحقيق حاضر پژوهشگر با . گيري هدفمند استفاده شده است برسد و از نمونه 2به حد اشباع
با توجه به محدود  ي،در بخش كم. مدير گروه پژوهشي به صورت هدفمند مصاحبه داشت 19

 85بدين منظور تعداد . بودن جامعه آماري به صورت سرشماري مورد مطالعه قرار گرفت
                                                           

1. Theme analysis method 
2. Saturation 
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توزيع شد و نتايج آن كه  دانشگاهي استان تهران مديران پژوهشي جهاد تماممه در ميان پرسشنا
 و  هيتجز، بررسي و )درصد بود 74ها  نرخ بازگشت پرسشنامه(باشد  پرسشنامه مي 63شامل 

در . اي و ميداني است هاي كتابخانه ها، تركيبي از روش آوري داده روش جمع. شده است ليتحل
. شداستفاده  ارسي و لاتينف كتاب و مقالاتآوري ادبيات و سوابق از  ي جمعاين پژوهش برا

ابزار مورد استفاده . همچنين در بخش ميداني از ابزار مصاحبه و پرسشنامه استفاده شده است
با (ي، پرسشنامه محقق ساخته يافته و در بخش كم ساختار هاي نيمه در بخش كيفي، مصاحبه
 وسيله بهروايي بخش كيفي با استفاده از بررسي مجدد . بود) اي گزينه 5استفاده از طيف ليكرت 

. ي از روايي سازه با استفاده از تحليل عاملي تأييدي انجام شدكنندگان و در بخش كم مشاركت
دست آمده براي  هبراي سنجش پايايي نيز از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شد كه ضرايب ب

و كل  964/0، مؤلفه ويژگي 946/0، مؤلفه توانايي 989/0هارت ، مؤلفه م946/0مؤلفه دانش 
 7/0با توجه به اينكه مقدار آلفاي كرونباخ همه متغيرها بالاي . باشد مي 991/0ها  شايستگي

هاي تحليل  شاخص .در نتيجه، پرسشنامه پژوهش از پايايي قابل قبولي برخوردار است. باشد يم
  .مناسب ابزار استاز روايي  نشانعاملي تأييدي نيز 

  

  هاي پژوهش يافته -5
هاي گردآوري  هاي كيفي مبتني بر تحليل داده يافته. ها شامل دو بخش كيفي و كمي است يافته

اي مديران  هاي حرفه هاي شايستگي شناسايي ابعاد و مؤلفه براي. باشد شده از مصاحبه مي
 50تا  30ها به مدت  دام از مصاحبههر ك. يافته انجام گرفت ساختار هاي نيمه ، مصاحبهپژوهشي

ها، از تحليل تم  هاي به دست آمده از مصاحبه داده ليتحل و  هيتجزدقيقه زمان برد و براي 
هاي برداشته شده در طي  هاي ضبط شده با استفاده از يادداشت نخست مصاحبه. استفاده شد

ها  سپس متن مصاحبه. تها صورت پذيرف مصاحبه تكميل شد و بازخواني مكرر داده هاي جلسه
بعد از مراجعه مكرر . بندي آنها اقدام شد سازي و نسبت به كدگذاري و دسته در جداولي پياده

بعد (اي منطقي بين كدها، تعداد اين كدها  ها و بازبيني فراوان آنها و برقراري رابطه به مصاحبه
  .مؤلفه رسيد 36به ) از حذف كدهاي تكراري

  .مصاحبه در ادامه آمده است هاي ل مصاحبه شوندگان به سؤاهاي  اي از پاسخ نمونه
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مدير : 11شونده شماره  مصاحبه«مدير گروه پژوهشي بايد از چه دانشي برخوردار باشد؟ 
اطلاع از دانش . مند باشد ط به حوزه تخصصي خود بهرهگروه پژوهشي بايد از دانش مربو

تواند در بهبود عملكرد مدير  ژوهشي ميهاي عمومي مديريت در واحدهاي پ مربوط به توانايي
انداز سازمان، آشنايي با مباحث بازاريابي  هاي كلان، اهداف و چشم آشنايي با برنامه. مؤثر باشد
  .»هاي مالي و اداري نامه سازي، آشنايي با آيين و تجاري

: 7شونده شماره  مصاحبه«هايي برخوردار باشد؟  مدير گروه پژوهشي بايد از چه مهارت
هاي مذاكره، مديريت، رهبري گروه، برانگيخته كردن كاركنان، ايجاد جذابيت براي  مهارت
  .»كاركنان

: 19شونده شماره  مصاحبه«هايي برخوردار باشد؟  مدير گروه پژوهشي بايد از چه توانايي
كر هاي سازنده داشته باشد، تف حل مدير در كار خلاقيت و نوآوري داشته باشد، توانايي ارائه راه

  .»به دستاوردها، نتايج و محصولات توجه داشته باشد .باشد داشته سيستمي
: 4شونده شماره  مصاحبه«هايي برخوردار باشد؟  مدير گروه پژوهشي بايد از چه ويژگي

گذاري كار  پايبندي به هنجارها، داشتن صداقت، اصالت در كار و تكراري نبودن كار و اشتراك
  .»هاي يك مدير دانست يگران را از ويژگيبا ديگران و نظرخواهي از د

 5مؤلفه، توانايي با  19مؤلفه، مهارت با  8بعد دانش با  4نهايت  ها، در اساس نتايج مصاحبه بر
هاي  در نتيجه سؤال اصلي پژوهش كه شايستگي. مؤلفه شناسايي شد 4مؤلفه و ويژگي با 

  هاي مؤلفهال اول فرعي كه و همچنين سؤ اند ماكدهاي پژوهشي  گروه اي مديران حرفه
مدل  .شد  پاسخ داده ، است كدام پژوهشي هاي مديران گروه  اي حرفه هاي شايستگي
  .آمده است 1 شكل در جهاد دانشگاهي هاي پژوهشي گروه اي مديران هاي حرفه شايستگي
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  مدل مفهومي شايستگي مديران پژوهشي جهاددانشگاهي  1شكل 

   
مدل از برازش خوبي كه ي، مشخص شد ستگيشا ابعاد ازشبر يها شاخص با توجه به
  .برخوردار است

 4/25درصد افراد مورد مطالعه مردان و  6/74هاي پژوهش در بخش كمي نشان داد كه  يافته
سال و  50تا  41درصد آنها  2/30سال،  40تا  30درصد آنها  8/50سن . اند درصد زنان بوده

 0/27درصد دانشجوي ارشد،  8/4ميزان تحصيلات . سال بود 60تا  51درصد آنها  0/19
درصد مدرك تحصيلي دكتري  0/46درصد دانشجوي دكتري و  2/22درصد كارشناسي ارشد، 

 30تا  21درصد  5/17سال،  20تا  11درصد  5/36سال،  10تا  1درصد بين  7/39. باشد مي
 6/20سال،  5تا  1 درصد بين 9/61. سال سابقه خدمت دارند 30درصد بالاي  3/6سال و 
سال سابقه مديريت  20تا  16درصد  2/3سال و  15تا  11درصد  3/14سال،  10تا  6درصد 

 5/17درصد افراد مورد مطالعه در گروه علوم انساني،  0/27محل فعاليت . گروه پژوهشي دارند
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ها در درصد آن 4/25درصد آنها در گروه علوم پايه،  5/17درصد آنها در گروه علوم پزشكي، 
درصد آنها در  2/3منابع طبيعي و  - درصد آنها در گروه كشاورزي 5/9مهندسي،  -  گروه فني
  .گروه هنر

اسميرنوف مشخص شد كه تمامي متغيرهاي پژوهش  - با استفاده از آزمون كولموگروف
ده هاي پارامتريك استفا ها از آزمون براي تحليل داده ، از اين روباشند يمداراي توزيع نرمال 

  .دش
اي مديران  هاي حرفه ي شايستگيبند تياولو پاسخ به سؤال دوم فرعي پژوهش كه براي

  .دشاز آزمون فريدمن استفاده ، پژوهشي كدام است
، بعد 52/2، بعد توانايي 59/3نتايج آزمون فريدمن نشان داد رتبه ميانگين بعد ويژگي 

عد ويژگي داراي بيشترين رتبه و بعد دانش در نتيجه ب. باشد مي 70/1و بعد دانش  20/2مهارت 
، 00/6دانش محيطي با رتبه ميانگين  مؤلفه 8در بعد دانش . باشد داراي كمترين رتبه مي
، اداره 26/4، شناخت بازار 56/5هاي اطلاعاتي  ، آشنايي با فناوري60/5شناخت سيستم اداري 

، مديريت دانش 43/3عمومي  ، دانش78/3ريزي  ، مديريت مالي و بودجه12/4و مديريت 
داراي  مؤلفه مديريت دانشداراي بيشترين و  در نتيجه مؤلفه دانش محيطي. دششناسايي  25/3

، 52/13وري با رتبه ميانگين اهاي فن مهـارت مؤلفه 19در بعد مهارت . باشد كمترين رتبه مي
، 10/11اي اداري ه ، مهارت69/11ريزي  ، مهارت مديريت و برنامه81/11 ها همديريت جلس

، 76/10شنـاسي  هاي روش ، مهارت98/10، نظارت و ارزيابي 02/11كارگروهي و تيمي 
، 41/9، انگيزش 60/9گري و توسعه همكاران  ، مربي75/9، مديريت زمان 90/9مهارت ارتباطي 
، مديريت منابع انساني 11/9پذيري  ، مشاركت18/9، مديريت تعارض 29/9مهارت رهبري 

و مهارت  50/8حل  گيري و ارائه راه ، تصميم56/8، مديريت تغيير 60/8سازي  كه، شب82/8
داراي بيشترين  ورياهاي فن در نتيجه مؤلفه مهارت. دششناسايي  38/8مديريت استراتژيك 

درك و مؤلفه  5در بعد توانايي، . باشد داراي كمترين رتبه مي مؤلفه مديريت استراتژيكرتبه و 
و  89/2، توانايي فكري 01/3، سازگاري 15/3گيري  ، نتيجه26/3به ميانگين فهم متقابل با رت

داراي بيشترين رتبه  در نتيجه مؤلفه درك و فهم متقابل. دششناسايي  69/2خلاقيت و نوآوري 
 - مؤلفه ديني 4در بعد ويژگي، . باشد داراي كمترين رتبه مي مؤلفه خلاقيت و نوآوريو 

، پايبندي به اصول 60/2، پايبنـدي به اصول اخلاق پژوهش 05/3اعتقادي با رتبه ميانگين 
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 -  در نتيجـه مؤلفه ديني. دششناسايي  06/2هاي شخصيتي  و ويژگي 30/2اخلاق فردي 
  .باشد كمترين رتبه ميهاي شخصيتي  مؤلفه ويژگيداراي بيشترين رتبه و اعتقادي 
اي مديران پژوهشي  حرفه هاي پاسخ به سؤال سوم فرعي كه وضع موجود شايستگي براي

چون . پرداخته شد 3به مقايسه ميانگين متغيرهاي پژوهش با مقدار حد وسط ، چگونه است
. اي استفاده گرديد تك نمونه Tآزمون  از، شود مقدار ميانگين يك جامعه با يك عدد مقايسه مي

  .آمده است 6تا  2هاي جدولنتايج اين آزمون در 
H0 :اي مديران  هاي حرفه ه شده به شناسايي وضع موجود شايستگيداد زهايميانگين امتيا

  .است 3يا مساوي  تر كوچكپژوهشي 
H1 :اي مديران  هاي حرفه داده شده به شناسايي وضع موجود شايستگي زهايميانگين امتيا

  .است 3از  تر بزرگپژوهشي 
  :ه استاي مديران ارائه شدهاي شايستگي حرفههاي توصيفي مولفهشاخص 1در جدول 

  

  اي مديران هاي حرفه هاي شايستگي هاي توصيفي مؤلفه شاخص  1 جدول

  خطاي معيار ميانگين  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  بعد
 07427/0  58951/0 3343/3 63  دانش

 07918/0 62844/0 4493/3 63  مهارت

 07595/0 60282/0 5245/3 63  توانايي

 07635/0  60601/0 9295/3 63  ويژگي

  

  اي مديران هاي حرفه شايستگي يا نمونه تك t آزمون جينتا  2دول ج

Test value=3 

  T  بعد
درجه 
  آزادي

سطح معناداري 
)sig(  

تفاوت 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  بالايي  پائيني

 4828/0  1858/0 33431/0 000/0 62 501/4  دانش

 6076/0 2910/0 44930/0 000/0 62 675/5  مهارت

 6764/0 3727/0 52454/0 000/0 62 907/6  واناييت

 0821/1 7769/0 92948/0 000/0 62 174/12  ويژگي
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، ابعاد دانش، مهارت، توانايي و ويژگي در سطح شود يممشاهده  2جدول  طور كه در همان
و ميزان خطاي مشاهده  باشد يمحد بالا مثبت و حد پائين مثبت %) 5خطا (اطمينان  درصد 95

رد  H0تأييد و فرض  H1فرض  است، بنابراين 96/1بيشتر از  tو آماره  05/0از  تر وچككشده 
در سطح بالاتري از متوسط  يعني وضع موجود ابعاد دانش، مهارت، توانايي و ويژگي؛ شود يم

  .است
  

  يا نمونه تك t آزمونبا استفاده از  دانش يها مؤلفه وضعيت موجود  3 جدول
Test value=3 

  t  مؤلفه
درجه 
  آزادي

سطح معناداري 
)sig(  

تفاوت 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  بالايي  پائيني

 2265/0 -1154/0 05556/0 518/0 62 650/0  دانش عمومي

 8170/0 4951/0 65608/0 000/0 62 148/8  دانش محيطي

 7618/0 4128/0 58730/0 000/0 62 727/6  هاي اطلاعاتي فناوري با آشنايي

 3683/0 0206/0 19444/0 029/0 62 235/2  ريزي بودجه و مالي ديريتم

 4615/0 0782/0 26984/0 007/0 62 814/2  اداره و مديريت

 7936/0 4763/0 63492/0 000/0 62 000/8  اداري سيستم شناخت

 2465/0 -2147/0 01587/0 891/0 62 138/0  مديريت دانش

 4801/0 0649/0 27249/0 011/0 62 624/2  بازار شناخت

  
هاي  فناوري با ي دانش محيطي، آشناييها مؤلفه، شود يممشاهده  3جدولطور كه در  همان

 اداري و شناخت سيستم ريزي، اداره و مديريت، شناخت بودجه و مالي اطلاعاتي، مديريت
و ميزان  باشد يمبالا مثبت و حد پائين مثبت  حد%) 5خطا (درصد اطمينان 95در سطح   بازار

تأييد  H1فرض  است، بنابراين 96/1بيشتر از  tو آماره  05/0از  تر كوچكخطاي مشاهده شده 
هاي  فناوري با ي دانش محيطي، آشناييها مؤلفهيعني وضع مـوجود ؛ شود يمرد  H0و فرض 

 اداري و شناخت سيستم شناخت ريزي، اداره و مديريت، بودجه و مالي اطلاعاتي، مديريت
  .در سطح بالايي است بازار
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حد ) درصد 5خطا (اطمينان  درصد 95ي دانش عمومي و مديريت دانش در سطح ها مؤلفه
 tو آماره  05/0از  تر بزرگو ميزان خطاي مشاهده شده  باشد يمين منفي يبالا مثبت و حد پا

يعني وضع موجود ؛ شود يمرد  H1تأييد و فرض  H0فرض  است، بنابراين 96/1كمتر از 
  .ي دانش عمومي و مديريت دانش در حد متوسط استها مؤلفه
  

  مهارت يها مؤلفه يا نمونه تك t آزمون جينتا  4 جدول
Test value=3 

  t  مؤلفه
درجه 
  آزادي

سطح معناداري 
)sig(  

تفاوت 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  بالايي  پائيني

 7306/0 3932/0 56190/0 000/0 62 657/6  ناسيش هاي روش مهارت

 0157/1 6510/0 83333/0 000/0 62 136/9  فناوري هاي مهارت

 7760/0 4462/0 61111/0 000/0 62 409/7  ريزي مهارت مديريت و برنامه

 6102/0 1887/0 39947/0 000/0 62 789/3  مديريت زمان

 5043/0 1624/0 33333/0 000/0 62 899/3  انساني منابع مديريت

 5769/0 1850/0 38095/0 000/0 62 887/3  همكاران توسعه و مربيگري

 6930/0 2938/0 49339/0 000/0 62 942/4  ارزيابي و نظارت

 7183/0 2976/0 50794/0 000/0 62 827/4  هاي اداري مهارت

 6197/0 2639/0 44180/0 000/0 62 963/4  مهارت ارتباطي

 7915/0 3831/0 58730/0 000/0 62 749/5  ها جلسه مديريت

 5556/0 1745/0 36508/0 000/0 62 830/3  مهارت رهبري

 6951/0 3208/0 50794/0 000/0 62 425/5  كار گروهي و تيمي

 5324/0 1660/0 34921/0 000/0 62 810/3  يساز شبكه

 5702/0 1811/0 37566/0 000/0 62 860/3  انگيزش

 5292/0 0422/0 28571/0 022/0 62 345/2  يريپذ مشاركت

 5189/0 1161/0 31746/0 003/0 62 151/3  مديريت تغيير

 5565/0 1948/0 37566/0 000/0 62 152/4  مديريت تعارض

 5101/0 1248/0 31746/0 002/0 62 294/3  حل راه و ارائه گيري تصميم

 4982/0 1240/0 31111/0 001/0 62 324/3  مهارت مديريت استراتژيك
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حد ) درصد 5خطا (اطمينان  درصد 95در سطح  ي مهارتها مؤلفههمه   جدول راساسب
 tو آماره  05/0از  تر كوچكو ميزان خطاي مشاهده شده  باشد يمين مثبت يبالا مثبت و حد پا

يعني وضع موجود همه ؛ شود يمرد  H0تأييد و فرض  H1فرض  است، بنابراين 96/1بيشتر از 
  .ي مهارت در سطح بالاي تر از متوسط استها مؤلفه
  

  ييتوانا يها مؤلفه يا نمونه تك t آزمون جينتا  5 جدول
Test value=3 

  t  مؤلفه
درجه 
  آزادي

سطح معناداري 
)sig(  

تفاوت 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 
  بالايي  پائيني

 7936/0 4921/0 64286/0 000/0 62 524/8  متقابل فهم و درك

 7711/0 4352/0 60317/0 000/0 62 178/7  گيري نتيجه

 6929/0 3685/0 53069/0 000/0 62 540/6  فكري توانايي

 6357/0 2215/0 42857/0 000/0 62 137/4  خلاقيت و نوآوري

 7023/0 2977/0 50000/0 000/0 62 941/4  سازگاري

  
حد ) درصد 5خطا (اطمينان  درصد 95ي توانايي در سطح ها مؤلفههمه   جدول براساس

 tو آماره  05/0از  تر كوچكو ميزان خطاي مشاهده شده  باشد يمين مثبت يبالا مثبت و حد پا
يعني وضع موجود همه ؛ شود يمرد  H0تأييد و فرض  H1فرض  است، بنابراين 96/1بيشتر از 

  .ي توانايي در سطح بالاتر از متوسط استها فهمؤل
  

  يژگيو يها مؤلفه يا نمونه تك t آزمون جينتا  6 جدول
Test value=3 

  t  مؤلفه
درجه 
  آزادي

سطح 
معناداري 

)sig(  

تفاوت 
  ميانگين

  درصد 95فاصله اطمينان 

  بالايي  پائيني

 3437/1 0055/1 17460/1 000/0 62 885/13  اعتقادي -ديني

پايبندي به اصول 
  اخلاق فردي

132/10 62 000/0 89630/0 7195/0 0731/1 

پايبندي به اصول 
  اخلاق پژوهش

022/11 62 000/0 96032/0 7862/0 1345/1 

 9923/0 6761/0 83422/0 000/0 62 546/10  هاي شخصيتي ويژگي



  ان و همكار سيده معصومه پناهي  _____________ ...اي مديران پژوهشي  ارائه الگوي شايستگي حرفه

39 

اطمينان  درصد 95ي ويژگي در سطح ها مؤلفههمه كه  شود يممشاهده    جدولبا توجه به 
و ميزان خطاي مشاهده شده  باشد يمين مثبت يحد بالا مثبت و حد پا) درصد 5خطا يا (

رد  H0تأييد و فرض  H1فرض  است، بنابراين 96/1بيشتر از  tو آماره  05/0از  تر كوچك
  .طح بالاتر از متوسط استي ويژگي در سها مؤلفهيعني وضع موجود همه ؛ شود يم

  

  هاگيري و پيشنهاد نتيجه -6
هاي  اي مديران گروه هاي حرفه هدف از پژوهش انجام شده شناسايي و ارزيابي شايستگي

اي از دانش، مهارت و  اي مجموعه هاي حرفه شايستگي. باشد پژوهشي جهاد دانشگاهي مي
موفقيت در انجام وظايف دست  دهد تا به توانايي در شغل خاص است كه به شخص اجازه مي

با توجه به نقش بسيار مهم مديران پژوهشي در افزايش درآمدزايي سازمان و همچنين . پيدا كند
هايي براي سازمان ايجاد  توانند توفيق ارزشمند و ناكامي كه مي به سبب جايگاه آنها در سازمان

اي اين گروه از مديران، زمينه ه كنند، اين مسئله ضروري است تا با آگاهي يافتن از شايستگي
ها، معيارهاي گزينش، انتخاب آنها و تدوين برنامه توسعه  لازم براي بازنگري عميق در ملاك

  .هاي علمي فراهم آورد آنان را با اتكا به يافته
 8بعد دانش با  4 ، در نهايتهاي پژوهشي با مديران گروه انجام شده هاي س مصاحبهبر اسا

در نتيجه . مؤلفه شناسايي شد 4مؤلفه و ويژگي با  5مؤلفه، توانايي با  19 مؤلفه، مهارت با
و همچنين  اند ماكدهاي پژوهشي  اي مديران گروه هاي حرفه سؤال اصلي پژوهش كه شايستگي

، هاي پژوهشي كدام است اي مديران گروه هاي حرفه هاي شايستگي سؤال اول فرعي كه مؤلفه
  .پاسخ داده شد

ها مانند پژوهش حاضر به ابعاد  در پيشينه پژوهش اشاره شد، در بيشتر مدلطور كه  همان
دانش، مهارت، توانايي و ويژگي به عنوان شايستگي مديران اشاره شده است كه در برخي از 

  .تري برخوردار باشد ها ممكن است يك بعد از رتبه پايين مدل
اي مديران پژوهشي جهاد  رفههاي ح ي شايستگيبند تياولو پاسخ سؤال دوم فرعي، يعني

و بعد  20/2، بعد مهارت 52/2، بعد توانايي 59/3دانشگاهي نشان داد رتبه ميانگين بعد ويژگي 
در نتيجه بعد ويژگي داراي بيشترين رتبه و بعد دانش داراي كمترين رتبه . باشد مي 70/1دانش 
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داراي كمترين  ؤلفه مديريت دانشمداراي بيشترين و  در بعد دانش مؤلفه دانش محيطي. است
مؤلفه مديريت داراي بيشترين رتبه و  هاي فناوري مؤلفه مهارتدر بعد مهارت . باشد رتبه مي

داراي  در بعد توانايي، مؤلفه درك و فهم متقابل. باشد داراي كمترين رتبه مي استراتژيك
در بعد ويژگي، مؤلفه . باشد داراي كمترين رتبه مي مؤلفه خلاقيت و نوآوريبيشترين رتبه و 

. باشد كمترين رتبه ميهاي شخصيتي  مؤلفه ويژگيداراي بيشترين رتبه و اعتقادي  - ديني 
مديران پژوهش از سطح دانش  نكهيا بادهنده اين موضوع است كه  نشان هاي حاضر يافته

)3.3343M=( مـهارت ،)3.4493M=( توانايي ،)3.5245M= ( و ويژگـي)3.9295M= (
باشند وليكن بعد دانش و مهارت داراي  لاتري از ميانـگين از نظـر معناداري برخوردار ميبا

  .تري نسبت به توانايي و ويژگي است رتبه پايين
جلساتي با حضور مديران بايد تقويت بعد دانش،  براي هاي پژوهش حاضر اساس يافته بر

هاي ضمن خدمت،  مانند آموزش ارشد سازمان تشكيل و نسبت به تقويت اين بعد تصميماتي
بسترهايي را براي . دشواختصاص ساعاتي از روز به مطالعه و تشويق آنها به يادگيري اتخاذ 

هاي آموزشي، مباحث روانشناسي و همچنين شناخت  افزايش دانش عمومي با شـركت در دوره
، نه مديريت دانشدر زمي .ها برگزار كرد هاي تسهيم و يكپارچگي دانش و فوايد اين دوره روش
سازمان،  يك از افراد برجسته ترك باشد، با داشته سازمان قرار يك افراد انحصار در دانش اگر

 سازماني صورت در تنها  ها بنابراين سازمان رفت؛ خواهد بين از ترديد بي نيز سازمان آن دانش
رت مديريت تقويت مهابراي . امان باشند در پذيري آسيب از توانند مي خود دانش كردن

، تشخيص نقاط مدت انيمو  بلندمدتريزي  انداز سازمان، برنامه در طراحي چشم استراتژيك
خلاقيت و نوآوري . دشوهاي پژوهشي استفاده  قوت و ضعف سازمان از نظرات مديران گروه

توان نوآوري و خلاقيت ايجاد  باشد كه مـي در سازمان جهاددانشگاهي داراي كمترين رتبه مـي
در بعد . هاي جديد ارج نهاد مديران را مورد حمايت و تشويق قرار داد و به ايده وسيله بهشده 

باشد كه با تقويت روحيه كار  هاي شخصيتي در مديران داراي كمترين رتبه مي ويژگي، ويژگي
مديران  وسيله به گروهي و حمايت از روحيه علمي و همچنين سعي در ايجاد محيطي آرام

  .ها در سازمان تقويت گردد وع ويژگيبالادست اين ن
هاي  دهد كه وضعيت مديران گروه نشان ميپژوهش در خصوص سؤال سوم فرعي نتايج 

دانشگاهي در همه ابعاد دانش، مهارت، توانايي و ويژگي در سطح بالايي  پژوهشي جهاد
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لاعاتي، هاي اط هاي دانش محيطي، آشنايي با فناوري وضعيت مديران از نظر مؤلفه. باشد مي
بازار در سطح  اداري و شناخت سيستم ريزي، اداره و مديريت، شناخت بودجه و مالي مديريت

هاي دانش عمومي و مديريت دانش در حد  باشد و وضعيت آنها از نظر مؤلفه بالايـي مـي
به آگاهي سياسي و فرهنگي، اشاره ) 1390(هاي تحقيق ملك جعفريان  يافته. متـوسط است
زمان، منابع، ) 1390(ملك جعفريان . در اين تحقيق با دانش محيطي مطابقت داردشده است كه 

ها معرفي كرده است كه با مؤلفه اداره و  هزينه و تأمين مالي را به عنوان يكي از شايستگي
به مديريت قوانين اشاره دارد كه با شناخت ) 1390(ملك جعفريان . مديريت تطابق دارد

  .سيستم اداري تطابق دارد
ملك جعفريان . باشد هاي مهارت در سطح بالايي مي وضعيت مديران از نظر همه مؤلفه

داند كه با مهارت مديريت  ها مي ي، كنترل و خاتمه پروژه را يكي از شايستگيانداز راه) 1390(
به توسعه همكاران ) 2008(انجام شده دريفيوز  هاي پژوهش در. باشد ريزي همسو مي و برنامه

در تحقيقات وسلينك . همكاران همسويي دارد توسعه و گري است كه با مؤلفه مربي اشاره شده
به شايستگي عملكرد اشاره شده ) 2013(و خشوعي، عريضي و نوري ) 2015(و همكاران 

هاي مديران  مهارت ارتباطي به عنوان يكي از شايستگي. است كه با نتايج تحقيق همسويي دارد
تحقيقات مانند  بيشتر مهارت رهبري در. ده استششناسايي در همه تحقيقات انجام شده 

به عنوان يكي از ) 1390(و ملك جعفريان ) 2013(، خشوعي، عريضي و نوري )2015(ليكاما 
، كار گروهي و تيمي به عنوان يكي از ها بيشترپژوهش در. ها شناخته شده است شايستگي
در تحقيق . باشد حقيق حاضر همسو ميهاي مديران شناخته شده است كه با نتايج ت شايستگي

مديريت ) 2015(ليكاما . باشد ها مي مديريت تغيـير يـكي از شايستگي) 1390(ملك جعفريان 
) 2013(خشوعي، عريضي و نوري . داند ها مي تعارض را مانند تحقيق حاضر يكي از شايستگي

ق حاضر به عنوان يكي از را مانند تحقي حل راه و ارائه گيري ، تصميم)1390(و ملك جعفريان 
همانند نتايج حاصل از تحقيق حاضر، وسلينك و همكاران . اند ها مطرح كرده شايستگي

هاي شايستگي  ، مهارت مديريت استراتژيك را يكي از مؤلفه)1390(و ملك جعفريان ) 2015(
  .دانند مي

ك جعفريان مل. باشد هاي توانايي در سطح بالايي مي وضعيت مديران از نظر همه مؤلفه
گيري در پژوهش حاضر  در تحقيق خود به خاتمه پروژه اشاره كرده است كه با نتيجه) 1390(
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، خشوعي، )2015(به تفكر سيستمي، ليكاما ) 2015(و همكاران  وسلينك. باشد يكسان مي
اشاره  هاي تحليلي به تفكر و مهارت) 1390(و ملك جعفريان ) 2013(عريضي و نوري 

) 2015(وسلينك و همكاران . توانايي فكري در تحقيق حاضر همسويي دارند اند كه با كرده
، شايستگي ابتكار و نوآوري )1390(و ملك جعفريان ) 2015(شايستگي پذيرش تنوع، ليكاما 

دانند كه با مؤلفه خلاقيت و نوآوري تحقيق حاضر همسو  هاي مديران مي را از شايستگي
پذيري را از  ، شايستگي انعطاف)2008(و دريفيوز ) 2013(خشوعي، عريضي و نوري . باشد مي

  .باشد هاي مديران شناسايي كردند كه با شايستگي سازگاري تحقيق حاضر همسو مي شايستگي
هاي ويژگي در سطح بالايي  دانشگاهي از نظر همه مؤلفه وضعيت مديران پژوهشي جهاد

ردي را مانند تحقيق حاضر از ابعاد پايبندي به اصول اخلاق ف) 2015(وسلينك و همكاران . بود
پايبندي به اصول اخلاق  )1390(ملك جعفريان . اند هاي شايستگي شناسايي كرده و مؤلفه

در همه . ؤلفه هاي شايستگي شناسايي كرده استپژوهش را مانند تحقيق حاضر از ابعاد و م
 شايستگي هاي لفهاز ابعاد يا مؤ يكي به عنوان هاي شخصيتي انجام شده ويژگيهاي  پژوهش

  .شناسايي شده است
هاي مورد نياز است كه برخي به  اي از شايستگي معمولاً مدل شايستگي شامل مجموعه

 شود يمپيشنهاد در اينجا  .شوند و برخي اينگونه نيستند آساني از طريق آموزش تغيير داده مي
پژوهشي  يها گروهن يند گزينش مديرااكه از اين مدل به عنوان معياري مهم و علمي در فر

تحقيق در مديران پژوهشي فعلي ارزيابي شود و صلاحيت آنها براي توسعه  مدل .استفاده كرد
آموزشي هم راستا با اين مدل براي اشاعه آن  يها دوره. بررسي شودآنان  هاي شايستگي

 جذب مديران جديد، انتصاب، ارتقا، شناخت شود زمان پيشنهاد ميدر اينجا . برگزار شود
مديران در سازمان  به پروري، ارزيابي عملكرد و پرداخت پاداش هاي جانشين استعدادها، برنامه
  .هاي پژوهش حاضر استفاده شود از مدل شايستگي
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  .لچاپ او ،ارگ: تهران ،قراباغي و علي بياتي
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دست آوردن مزيت رقابتي و كاهش نرخ شكست در توسعه   ها براي به يكي از بهترين استراتژي
بنيان به دليل ماهيت مبتني بر نوآوري  هاي دانش زمانسا. محصول جديد، توسعه مشترك محصول است

 و دانش، نيازمند دريافت ايده و دانش جديد براي توليد محصولات و خدماتي مطابق با بازار هستند،
كنند و شبكه همكاري با شركاي خارجي را براي دستيابي  ها بر نوآوري باز تكيه مي بنابراين اين شركت

از اين رو براي اينكه دانش داخلي و خارجي بتواند در . دهند شكيل ميبه فناوري و دانش جديد ت
ها قابليت يكپارچگي دانش را در خود  فرايند توسعه محصول قابل استفاده شود، نياز است تا شركت

محصول با  مشتركهدف اين مطالعه بررسي تأثير قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه  .تقويت نمايند
مستقر در پارك  بنيان مجموعه دانش 70با استفاده از پرسشنامه از  ها داده. باز استگري نوآوري  ميانجي

ها با روش مدلسازي معادلات ساختاري  تحليل داده. آوري شده است علم و فناوري استان گيلان جمع
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 طور غير نتايج نشان داد، قابليت يكپارچگي دانش به. انجام شد) PLS(ي بر حداقل مربعات جزئي مبتن
طور مستقيم  مستقيم و از راه نوآوري باز تأثير مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محصول دارد اما به

همچنين قابليت يكپارچگي دانش اثر مثبت و معناداري بر نوآوري باز دارد و نيز نوآوري . تأثيري ندارد
  .باز اثر مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محصول دارد

  
  .توسعه مشترك محصول، مشاركت، نوآوري باز، قابليت يكپارچگي دانش :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه  -1
هاي كمي ظرفيت توسعه فناوري و طراحي محصولات جديد را فقط با استفاده  امروزه شركت

هايي  به دليل نرخ بالاي شكست محصولات جديد، به دنبال راه و] 1[از منابع داخلي دارند 
جنبش ]. 2[حصول و تسريع روند توسعه محصول هستند جديد جهت افزايش نوآوري م

ها براي دستيابي به باز كردن فرايند توسعه محصول جديد مثل مشاركت با  سازمان
به همين دليل جامعه مديريت عمليات در . در حال افزايش است 1990كنندگان از دهه  تأمين
جديد مانند مشاركت با هاي همكاري در توسعه محصول  طور عميقي مدل هاي اخير به دهه

هاي مهم  بنابراين يكي از مكانيزم ].3[ كنندگان و مشتريان را مورد بررسي قرار داده است تأمين
توسعه . ]4[وكار نوآوري، انجام و برقراري روابط توسعه مشترك است  هاي كسب براي مدل

عه محصول كنندگان و مشتريان جهت بهبود و توس مشترك محصول بر مشاركت و كمك تأمين
هاي كاري و فراهم  وسيله انتخاب شركا، رمزي كردن جريان ها به و سازمان ]1[دلالت دارد 

]. 5[زنند  كند، به رفتار همكاري دست مي كردن ابزارهاي اطلاعاتي كه همكاري را تسهيل مي
هاي نوآوري  هاي كوچك و متوسط و چند مليتي قادر به پايداري در هزينه اما هر دو شركت

و براي نوآور بودن و به دست آوردن مزيت رقابتي، تكيه بيشتري بر  وسيله خود نيستند به
 اي طور فزاينده ها و محققان نيز به آكادمي]. 6[هاي تحقيقاتي دارند اطلاعات خارجي و همكاري

  توانند از ها مي نوآوري باز به اين معنا است كه سازمان]. 7[اند از اهميت نوآوري باز آگاه شده
 هاي داخلي و مسيرهاي داخلي و خارجي براي ورود به بازار و هاي خارجي و ايده ايده
 هاي داخلي و مسيرهاي داخلي و خارجي براي ورود به بازار و جهت هاي خارجي و ايده ايده

اي به سمت طور فزاينده گيري از دانش فناورانه خارجي، به پذيري و بهره بالا بردن انعطاف
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هاي علم و فناوري اين  همچنين پارك]. 9[اند  وري و ايجاد ارزش باز روي آوردههاي نوآ شبكه
هد و  بنيان مي هاي دانش فرصت را براي نوآور بودن در يك سيستم نوآوري باز به شركت

كارهاي  و پذيري كسب وسيله ترويج فرهنگ نوآوري و رقابت هدف آن، افزايش ثروت جامعه به
هاي  و با تحت پوشش قرار دادن شركت] 10. [بنيان است شمرتبط با آن و مؤسسات دان

اما براي استفاده از . كند وجود آوردن نوآوري كشور ايفا مي بنيان، نقش يزرگي در به دانش
محققان نيز بر اين موضوع . هايي هستيم رويكرد نوآوري باز، نيازمند برخورداري از قابليت

هاي سازماني براي نوآوري باز را مهم  د قابليتنمونه چسبرو وجو عنوان  بهتأكيد دارند، 
برداري از نوآوري،  بارباردكس دستيابي به مزاياي باز بودن مرزهاي سازمان در بهره. داند مي

هاي پويا را براي ايجاد و  ها، قابليت بنابراين سازمان]. 11[داند  هايي مي مستلزم وجود قابليت
از سويي ديگر هلفات و ]. 12[دهند  آوري باز توسعه ميهاي باز بودن مثل نو تكيه بر استراتژي

طور مستقيم اثري بر خروجي شركت ندارند، اما  هاي پويا به پتراف نيز معتقدند كه قابليت
هاي عملياتي، اثرگذارند، از اين رو ما از نوآوري باز به  طور غير مستقيم و از راه قابليت به

هاي  قابليت يكپارچگي دانش يكي از اين قابليت]. 13[عنوان يك قابليت عملياتي بهره جستيم 
ژانگ قابليت يكپارچگي دانش را، قابليتي پويا براي تركيب و اعمال دانش موجود با . پوياست

ما به بررسي مفهوم ]. 14[كند  توجه به دانش خارجي در فرايند مديريت دانش تعريف مي
فرايند مديريت دانش و يكي از / فعاليتاي از  عنوان بخش اصلي و هسته  يكپارچگي دانش به

) 2000(سيواداس و دوير ]. 15[ .هاي مديريت دانش پرداختيم اقدام  موضوعات كليدي شكست
هاي نوآوري محصول ناشي از نبود قابليت يكپارچگي دانش  استدلال كردند كه بيشتر شكست

از اين رو ]. 14[ي است است، زيرا ميزان قابل توجهي از دانش در فرايند توسعه محصول، ضمن
دهند و منجر به توسعه  اساس همكاري با شركا بهبود مي ها يكپارچگي دانش خود را بر سازمان

دهد پژوهشي به  هاي انجام شده داخل كشور نشان مي بررسي پژوهش]. 5[ شوند مشترك مي
از . ته استگري نوآوري باز نپرداخ تأثير قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه مشترك با ميانجي

شدت تحت تأثير اقتصاد  ها به كار سازمان و اين رو با توجه به اين امر كه امروزه فضاي كسب
متخصص و نوپا هستند؛ منابع  ها بنيان قرار دارد و با توجه به اين نكات كه اين سازمان دانش

كار  و ي كسبمالي كمي دارند؛ بر نوآوري باز تكيه دارند؛ مقاومت زيادي در برابر شرايط پويا
، و به دليل اهميت بالاي اين ]191ص  16؛10[ندارند و ورودي و خروجي آنها دانش است 
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بنيان، پژوهش در اين زمينه ضروري به نظر  هاي دانش مبحث و تأثير آن بر موفقيت شركت
  .رسد مي

  
  هاي پژوهش مباني نظري و توسعه فرضيه -2
  توسعه مشترك محصول -2-1

هاي توسعه محصول جديد در جهان است، جايي كه  نسل بعدي اقداميا مشاركت  همكاري
مثل پيوند دو شركت در توسعه ] 17[طور فزاينده اي به چالش كشيده مي شود  نوآوري به

صورت مشترك و   هاي همكاري آنان، طراحي مشترك، حل مسائل به محصول جديد، برنامه
محصول جديد مثل مشاركت با  هاي همكاري در توسعه در دهه اخير مدل .]18[غيره 
ادبيات موجود در توسعه  .]3[كنندگان و مشتريان را مورد بررسي قرار گرفته است  تأمين

روابط  .]19[كننده  مشاركت مشتري و مشاركت تأمين: مشترك دو جريان را تشخيص داده
ي با شركاي خارج R&Dترين حالت براي همكاري  كننده و مشتري شايع همكاري با تأمين

در ادبيات مديريت استراتژيك اين مشاركت را به عنوان يك منبع براي كسب بهبود . است
توسعه مشترك به . شود هاي متمركز بر نوآوري شناخته مي هاي مبتني بر دانش در محيط قابليت

عنوان همكاري بين دو يا چند شركت براي معرفي محصول جديد يا بهبود كيفيت محصول 
هاي استراتژيك است  كه شامل ذخيره دانش، مشخصات محصول، تصميم شود فعلي تعريف مي

سازد كه ورودي و دانش خارجي را به دست آورند و منابع را تركيب  و شركا را قادر مي ]5[
آن يك رويكرد مشاركتي براي گرفتن دانش، تكنولوژي و ديگر منابع در سراسر  .]1[كنند 

 B2Bخصوص در بازارهاي  صول يا خدمت جديد، بهحل، مح مرزهاي سازماني براي ايجاد راه
. ]21؛ 20[تواند نقشي اساسي در توسعه محصول يا خدمت جديد داشته باشد  كه مشتري مي

تواند در  در اين زمينه كه پايگاه دانش صنعت پيچيده و پراكنده است، مكان نوآوري مي
  . ]19[هاي فردي قرار بگيرد  ي شركتجا بههاي يادگيري  شبكه
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 قابليت يكپارچگي دانش -2-2

ها و ماهيت قابليت سازماني، يكپارچگي دانش  نقش اصلي شركت قلب نگرش مبتني بر دانش،
توانايي شركت جهت انجام مكرر يك كار پربازده است كه  عنوان  بهقابليت سازماني . است

ي و تغيير مستقيم يا غير مستقيم با ظرفيت شركت جهت ايجاد ارزش از راه اثرگذار طور به
اما چرا نهادهايي مثل شركت به يكپارچگي نياز دارند؟  ].22[ورودي به خروجي مرتبط است 
عنوان بخش   مفهوم يكپارچگي دانش به .]23[ها ناكارا هستند  پاسخ اين است، چون جايگزين

هاي  فرايندهاي مديريت دانش است و يكي از موضوعات شكست/ ها ي فعاليتا هستهاصلي و 
شركت يك نهاد كاربردي ) 1996(اساس گرانت  بر .]15[هاي مديريت دانش است  اقدام كليدي

سازي دانش تخصصي، مثل  هاي يكپارچه دانش است كه محصول و خدمت را از طريق مكانيزم
اند كه شكست  مدعي) 2000(سيواداس و دوير  .كند ها، توليد مي ها و روتين گيري قوانين، جهت

هاي  بنابراين مكانيزم]. 14[ي از نبود قابليت يكپارچگي دانش است ها ناش نوآوري محصول
كنند كه به شركت كمك  شود، قابليتي ايجاد مي يكپارچگي دانشي كه در سازمان تعبيه مي

وكار خود را هدايت كند كه اين دلالت بر قابليت يكپارچگي دانش  فعال كسب طور بهكند تا  مي
قابليت تركيبي سازمان در تحليل و تركيب دانشي كه از قابليت يكپارچگي دانش بر  .دارد

وسيله استفاده از تجارب افراد كه درون سازمان انباشته  آيد و يا دانشي كه به بيرون سازمان مي
ها را وادار به  اساس قابليت پويا، تغييرات محيطي امروزه، شركت بر]. 24[كند  شده، دلالت مي

بنابراين با توجه به نگرش قابليت . نوآور بودن كرده است پاسخگويي سريع به اين تغييرات و
وسيله پيكربندي  هاي دانشي به پويا يكپارچگي دانش بر توانايي شركت در مديريت پايگاه

قابليت يكپارچگي  .]25[مجدد فرايند مديريت دانش در داخل و خارج سازمان اشاره دارد 
ي است كه شامل قابليت فناوري و خاص فرد به منحصردانش شامل فرايندهاي فرعي 

است تا يك رويكرد سيستماتيك  3و فرهنگ يادگيري 2، قابليت فرايند مديريت دانش1اطلاعات
تنهايي  فرايند مديريت دانش به. براي مديريت پايگاه دانشي شركت فراهم كند فرد به منحصرو 

                                                           
1. Information technology capability 
2. Knowledge management process capability 
3. Learning culture  
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و قابليت فناوري  تواند اين قابليت را توضيح دهد، بنابراين وجود فرهنگ يادگيري نمي
  .اطلاعات ضروري است

 

  نوآوري باز -2-3
و به دست آوردن مزيت رقابتي، تكيه  نوآور بودنها، براي  امروزه تعداد زيادي از شركت

نظريه نوآوري باز مربوط به . هاي تحقيقاتي دارند بيشتري بر اطلاعات خارجي و همكاري
بردن از  ضرورتي جديد براي ايجاد و سود وانعن  بهاو نوآوري باز را . باشد يمهنري چسبرو، 

هاي  در گذشته بيشتر شركت]. 9[گيرد  فناوري تعريف كرد كه در مقابل نوآوري بسته قرار مي
كارگيري آنها در محصولات و خدمات  هاي داخلي و به نوآوري محور بر توسعه تكنولوژي

كردند كه  د بسته را دنبال ميبر اين اساس آنها يك رويكرد يك رويكر. كردند خود تمركز مي
ها  نوآوري باز پارادايمي است كه سازمان]. 26[تعامل آنها با محيط خود خيلي محدود بود 

هاي داخلي و مسيرهاي داخلي و خارجي براي ورود به  هاي خارجي و ايده توانند از ايده مي
تواند از  يمهاي داخلي  هبازار و دنبال كردن پيشرفت فناوري خود استفاده كنند، به عبارتي ايد

گرفته شود  افزوده ارزشهاي فعلي خارج از سازمان جهت ايجاد  كار و هاي خارجي كسب كانال
شود كه شامل كسب  دهد نوآوري باز به دو فرايند تجزيه مي ادبيات نوآوري نشان مي. ]8[

ي خارجي برداري از فناور و بهره) نوآوري باز واردشونده هم نام دارد(فناوري خارجي 
  .]26؛ 9؛ 7[است ) شونده نام دارد نوآوري باز خارج(

معتقدند كه ايده، دانش و تكنولوژي خارجي ) 2006(لارسن و سالتر : كسب فناوري خارجي
اين بحث تعميم نوآوري بين شركت و محيط . براي توسعه نوآوري داخلي ارزشمند هستند

. گيرد همكاري با شركا و رقبا جاي مي مساعي و  يكتشركند كه در  اطراف آن را تعريف مي
 .]6[ سازد حل جديد براي حل مسائل جاري مجاز مي اين فرايند حركتي را جهت ايجاد راه

هاي نوآورانه به داخل سيستم نوآوري  كسب فناوري خارجي به جريان دانش فناورانه و ايده
كننده  پيدا كند و كاملتواند به دانش نوآورانه خارجي دست  شركت دلالت دارد كه شركت مي

هاي گرفتن امتياز يا اتحادهاي  تواند از راه توافق هاي مبتكرانه شركت است و مي فعاليت
  ]. 26؛ 7[استراتژيك انجام شود 



 ندا جعفري پستكي و همكاران  ________________  ... بررسي نقش قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه

53 

سازي  برداري از فناوري خارجي به پيگيري هدفمند تجاري بهره: برداري از فناوري خارجي بهره
. ]27[كت جهت كسب منافع مالي و غير مالي اشاره دارد و يا انتقال دانش فناورانه به بيرون شر

وسيله شركت  ها و دانشي است كه به كردن ايده  برداري از تكنولوژي تجاري هدف فرايند بهره
. ]7[گيرد اما هنوز در بازار براي آن ارزش اقتصادي بالايي وجود دارد  مورد استفاده قرار نمي

هايي را كه فاقد  ها تكنولوژي دهد تا شركت اجازه را ميبرداري از تكنولوژي خارجي اين  بهره
در اين . مسيري روشن براي ورود به بازار هستند، ترك كنند و يك مسير خارجي را دنبال كنند

هاي خارجي در ورود به بازار براي تكنولوژي جديد  وكار داخلي شركت با كانال حالت كسب
     .]8؛ 7[شود  ها مي جراي پروژهكند و موجب توانمندي شركت براي ا رقابت مي

در فرايندهاي نوآوري باز، خطرپذيري بالاي : قابليت يكپارچگي دانش و نوآوري باز
براي سازگاري با اين نگرش و . شكست، در مديريت فرايندهاي دانشي مختلف وجود دارد

ند يك آميز نوآوري باز و مديريت جريان داخلي و خارجي دانش نيازم سازي موفقيت پياده
هاي  سازماني، فعاليت هم درون سازمان و هم مرزهاي ميان ].6[مديريت دانش يكپارچه هستيم 

 .]28[شود  مديريت دانش به عنوان مجموعه مسيرهايي براي رسيدن به نوآوري باز شناخته مي
ا ب. ]29[شونده نوآوري باز است  هاي واردشونده و خارج كننده فعاليت هاي دانشي، كامل قابليت

نياز  هاي مديريت دانش به عنوان يك پيش توجه به نقش استراتژيكي دانش در ادبيات، قابليت
آميز نوآوري باز بستگي به  براي موفقيت نوآوري شناسايي شده است و اجراي موفقيت

نشان داد كه سطوح مختلف ) 2014(همچنين كلادون ]. 6[هاي دانشي شركت دارد  قابليت
هاي باز، نيازمند شدت  هاي يكپارچگي دانش است و شركت مكانيزمنوآوري باز، نيازمند 

هاي دانشي  بنابراين يكپارچگي دانش و قابليت]. 30[بالاتري از يكپارچگي دانش هستند 
كند كه كسب دانش جديد و  بيان مي) 2002(ترين . شركت بر نوآوري باز مقدم است

اين  حالا در اينجا. شود ت مييكپارچگي آن با دانش موجود، باعث نوآوري در محصولا
  : شود فرضيه بررسي مي

H1 :قابليت يكپارچگي دانش اثر مثبت و معناداري بر نوآوري باز دارد.  
هاي با  خصوص شركت ها به افزايش توانايي شركت: نوآوري باز و توسعه مشترك محصول

دهد تا  ميشود و به آنها اجازه  تكنولوژي بالا، باعث افزايش نوآوري و عملكرد مي
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مساعي خارجي با انواع مختلف شركا بر   را به كار گيرند و بر تشريك باز بودنهاي  استراتژي
يك توافق بسيار وسيع در ادبيات نوآوري نشان ]. 31[همكاري در توسعه محصول تمركز كنند 

بر عملكرد ها منجر به اثر مثبتي  كنندگان، مشتريان، رقبا و دانشگاه دهد كه همكاري با تأمين مي
هاي مشترك و  بندي مطالعات گذشته تأكيد كردند كه عمليات مشترك، دسته. شود نوآوري مي

بررسي رابطه بين  ].32[ارتباط بين شركت و شركاي اتحاد اثر مثبتي بر نتايج عملكرد دارد 
نوآوري باز و توسعه محصول در مطالعات مختلفي مورد بررسي قرار گرفته است و تأثير مثبت 

توانند  ها مي علاوه بر اين شركت]. 34؛ 33؛ 32. [وآوري باز بر توسعه محصول را نشان دادندن
هاي پيشرفته و مكمل، نوآوري داخلي خود را با تكيه برعمليات و  با استفاده از تكنولوژي

هاي جديد را پوشش دهند  و فرصت هاي توسعه مشترك با شركاي چندگانه توسعه داده قابليت
  :شود براين اين فرضيه مطرح ميبنا. ]35[

H2 :نوآوري باز اثر مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محصول دارد.  
توسعه محصول جديد راهي براي : قابليت يكپارچگي دانش و توسعه مشترك محصول

]. 36. [هاي متفاوت در يك روش نوآورانه است يكپارچگي دانش منتشر شده در ماهيت
تجربي را براي رابطه يكپارچگي دانش و توسعه محصول فراهم  هاي مطالعات قبلي حمايت

كند كه يكپارچگي دانش اثر قابل توجهي بر عملكرد  يانگ بيان مي]. 38 ؛37 ؛36[ كردند
هاي تخصصي  محصول جديد دارد و توسعه محصول جديد وابسته به يكپارچه كردن قابليت

 طور بهدر طول توسعه محصول جديد مدعي هستند كه ) 2007(برندز و همكاران ]. 37[است 
جاي تمركز بر انتقال دانش تمركز كند  مشترك، مديريت دانش بايد بر يكپارچگي دانش به

اي داشته باشند، يكپارچگي دانش  هاي دانشي كاملاً جداگانه اگر دو شركت پايگاه]. 39[
شود كه توسعه محصول  ميدر اينجا استدلال . ترين سطح اتفاق بيفتد تواند بيشتر از ابتدايي نمي

بدون اين شركا ايده تازه . نياز به شريك دارد تا دانش خاصي را به دانش تخصصي تبديل كند
نابراين اين فرضيه مطرح ب]. 1[هاي متمايزي براي توسعه مشترك محصول ندارند  يا تخصص

  : شود مي
H3: ول داردقابليت يكپارچگي دانش اثر مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محص.  
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و با در ) فرضيه اول(با توجه به اثر مثبتي كه قابليت يكپارچگي دانش بر نوآوري باز دارد 
نظر گرفتن اين موضوع كه نوآوري باز مي تواند منجر به بهبود توسعه مشترك محصول شود 

  :توان فرضيه چهارم را اينگونه مطرح كرد ، مي)فرضيه دوم(
H4 :ر غير مستقيم و از طريق متغير ميانجي نوآوري باز بر طو قابليت يكپارچگي دانش به

  . توسعه مشترك محصول تأثير دارد

  
  پيشينه پژوهش  -3

يانگ بررسي نقش يكپارچگي دانش و نوآوري دانش بر عملكرد توسعه محصول جديد را در 
چگي نتايج نشان داد كه يكپار. ي قرار دادبررس موردشركت با تكنولوژي بالا در شانگهاي  500

تسو و چن ]. 37[دانش و نوآوري دانش اثر مثبت و معناداري بر توسعه محصول جديد دارد 
 393سازماني بر نوآوري خدمات الكترونيك در  به بررسي تأثير شايستگي توسعه مشترك ميان

نتايج نشان داد كه . شركت خدمات اطلاعاتي در چين و تايوان پرداختند 280شركت مالي و 
ي اطلاعات بايد براي دستيابي به نوآوري خدمات الكترونيك، توسعه مشترك را مديران فناور

از طرفي نتايج گواه آن است كه مكانيزم . با مكانيزم يكپارچگي دانش و تكنولوژي تجهيز كنند
هاي مالي دارند اما براي  گري براي شركت يكپارچگي دانش و تكنولوژي نقش تعديل

هاي  نقش قابليت: آميز چنگ و چن، نوآوري موفقيت]. 5[د هاي خدمات اطلاعات ندارن شركت
نتايج . ي قرار دادندبررس موردشركت تايواني  1000هاي نوآوري باز را در  نوآوري پويا و اقدام

شكل معكوس با نوآوري  Uهاي پويا داراي يك رابطه  اين پژوهش نشان داد كه قابليت
رابطه مثبت قابليت نوآوري پويا و نوآوري حال نوآوري باز  ين ع درآميز است و  موفقيت
وانگ و همكاران پژوهشي با عنوان توسعه مشترك ]. 40[كند  آميز را تقويت مي موفقيت

. كننده و محيط نهادي پرداختند تأمين-نقش سازگاري خريدار: محصول در بازارهاي نوظهور
كه اشتراك دانش داراي يك نتايج نشان داد . اين مطالعه در سه منطقه اقتصادي چين انجام شد

كه سازگاري هدف يك  منحني معكوس در ارتباط با توسعه مشترك محصول است در حالي 
گري  اثر مثبت بر توسعه مشترك محصول دارد و يادگيري متقابل نيز اين ارتباط را ميانجي

دانش بر  هاي پوياي مبتني بر چنگ و همكاران به بررسي اثر نوآوري باز و قابليت]. 1[كند  مي
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اين مقاله به بررسي چگونگي تأثير . شركت چيني پرداختند 213عملكرد نوآوري اساسي در 
شونده بر عملكرد نوآوري  شونده و خارج هاي دانش و اثربخشي نوآوري باز وارد قابليت

نتايج نشان داد كه اثربخشي نوآوري باز واردشونده و خارج شونده وابسته به . پرداخت
  ]. 29[سب دانش و قابليت تسهيم دانش است هاي ك قابليت

  

 مدل مفهومي پژوهش -4

شده  ارائه هاي مدل و نظري يمبان بر شده انجام يبررس با پژوهش يمفهوم مدل ارائه منظور به
حوزه توسعه مشترك محصول با توجه به متغيرهاي  در كامل ييالگو كه شد داده نشان مختلف

 2008با توجه به گفته ليچنتالر . نش ارائه نشده استنوآوري باز و قابليت يكپارچگي دا
برداري  رويكرد نوآوري باز متكي بر قابليت پوياي سازمان است تا بتواند وظايف كشف و بهره

به عنوان قابليت پويا  2008نظر ژانگ  ، از اين رو قابليت يكپارچگي دانش براساسرا اجراكند
   .نشان داده شده است 1ااساس شكل  پژوهش بر بنابراين الگوي مفهومي. به كار گرفته شد

  
  
  
  
  
  

  مدل مفهومي 1شكل 

  شناسي پژوهش روش -5
از آن جايي كه هدف پژوهش تبيين روابط علي ميان قابليت يكپارچگي دانش و توسعه مشترك 

باشد، پژوهش حاضر از نوع هدف كاربردي و از نظر  گري نوآوري باز مي محصول با ميانجي
هاي  جامعه آماري اين پژوهش، شركت. ي داده، پيمايشي و توصيفي استآور نحوه جمع

دليل انتخاب . باشد بنيان عضو پارك علم و فناوري استان گيلان و مراكز رشد تابعه آن مي دانش

قابليت يكپارچگي 
 دانش

 نوآوري باز

توسعه مشترك 
 محصول
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ها با مفاهيم و متغيرهاي مورد بررسي  اين جامعه آماري، هماهنگي ماهيت فعاليت اين مجموعه
در اين پژوهش از مدلسازي معادلات . واحد است 154داد آنها در پژوهش حاضر است كه تع

 PLSروش  طور كلي در به  .بهره گرفته شد) PLS(ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئي 
از آن . شود ترين عامل در مدل برآورد مي هاي پيچيده برابر شاخص10حجم نمونه حداقل 

، ]57، ص41[شاخص است  6مل داراي ترين عا كه در مدل مورد مطالعه، پيچيده جايي 
 100براي حصول اطمينان بيشتر . نمونه گرفته شود 60شده بايد حداقل  اساس قاعده مطرح  بر

لازم به ذكر است كه . بررسي بازگردانده شدند پرسشنامه صحيح و قابل  70پرسشنامه توزيع و
ه مورد نياز پژوهش را پوشش بنيان، اين تعداد نمونه، ميزان نمون واحد دانش 154با توجه به 

زماني كه اندازه نمونه كوچك است، مدلسازي ) 2013(براساس گفته هر و همكاران . دهد مي
پرسشنامه پژوهش .  ]19، ص 42[معادلات ساختاري توان آماري بالايي براي اجراي مدل دارد 

يكپارچگي دانش سؤال براي قابليت  15با سه بعد و ) 2012(بر اساس مطالعه كيم و همكاران 
سؤال و  10با دو بعد و ) 2013(براي سنجش نوآوري باز از مطالعه هانگ و چو . استفاده شد

سؤال  6با ) 2016(در نهايت براي سنجش توسعه مشترك محصول از مطالعه وانگ و همكاران 
  . باشد اي ليكرت مي درجه 5مقياس در نظر گرفته شده براي متغيرها، طيف . استفاده شده است

  

  هاي پژوهش تحليل داده -6
گيري از بار عاملي، پايايي تركيبي، روايي  براي برازش مدل اندازه: گيري بررسي مدل اندازه

ها براي نشان دادن  ضمن اينكه در تمامي جداول و تحليل .همگرا و روايي واگرا استفاده شد
، )OI(نوآوري باز ، )Co-dev(صورت توسعه مشترك محصول   متغيرها از حروف اختصار به

، قابليت يكپارچگي )ETE(برداري از فناوري خارجي ، بهره)ETA(كسب فناوري خارجي 
و ) ITC(، قابليت فناوري اطلاعات )KMC(، قابليت فرايند مديريت دانش )KIC(دانش 

هاي يك  بارهاي عاملي از طريق همبستگي شاخص. استفاده شده است) LC(فرهنگ يادگيري 
بارهاي عاملي حاصل از . است 4/0شود و مقدار مناسب آن  ؤلفه محاسبه ميمؤلفه با آن م

ها حذف  بودند، بنابراين از مجموع سؤال 4/0زير  15و  5اجراي مدل نشان داد كه سؤال 
 . شدند
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بود و پايايي مناسب مدل را  7/0در مورد همه متغيرها بالاتر از ) CR(ميزان پايايي تركيبي 
باشد، روايي همگراي مدل و مناسب بودن  مي 5/0كه بالاتر از  AVEه معيار با توجه ب. نشان داد

روايي واگرا كه . آمده است 1شود كه اين مقادير در جدول  گيري تأييد مي برازش مدل اندازه
  . آمده است 2كند، در جدول  ها را مقايسه مي ميزان همبستگي آن سازه با ساير سازه

  
  وهشروايي همگراي مدل پژ 1جدول 

LC  ITC  KMC  KIC  ETE ETA OI  Co-dev  سازه  
559/0  564/0  50/0  66/0  501/0  50/0  814/0  622/0  AVE 

831/0  866/0  762/0  853/0  831/0  803/0  898/0  907/0  CR  
  

  روايي واگراي مدل پژوهش  2جدول 

LC  KMC  ITC  ETE  ETA  Co-dev   

          788/0  Co-dev 

        678/0  429/0  ETA  

      670/0  630/0  386/0  ETE  

    750/0  560/0  530/0  306/0  ITC  

  668/0  664/0  534/0  484/0  239/0  KMC  

74/0  516/0  316/0  469/0  312/0  201/0  LC  

ياشد، مقدار  ، مشخص مي)1981(برگرفته از روش فورنل لاركر  2طور كه از جدول  همان 
ها بيشتر  ها با ديگر سازههاي مرتبه اول از مقدار همبستگي ميان آن تمامي سازه AVEجذر 
  .بنابراين در پژوهش حاضر، روايي واگرا مدل مناسب است. است

 R2مقدار . استفاده شد Q2و  R2براي بررسي مدل ساختاري از ضرايب  :برازش مدل ساختاري

و سه  R2براي  67/0و  33/0، 19/0شود كه سه مقدار  زا محاسبه مي براي متغيرهاي درون Q2و 
. اند عنوان مقادير ضعيف، متوسط و قوي معرفي كرده  را به Q2براي  35/0و  15/0 ،02/0مقدار 

  . آمده است 3هاي مدل در جدول  اين مقادير براي سازه
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  ضرايب مدل ساختاري پژوهش  3جدول 

 Co-dev  OI  ETA ETE KMC ITC LC  سازه

R2  237/0  456/0  791/0  837/0  760/0  750/0  477/0  
Q2  094/0  135/0  340/0  410/0  335/0  324/0  239/0  

 
با توجه به اينكه اين مقادير براي متغيرها در محدوده مناسبي از سه مقدار ذكر شده در بالا 

  . توان نتيجه گرفت كه مدل ساختاري از برازش قابل قبولي برخوردار است باشد، مي مي
دهد كه پس از  نشان مي PLSالگوريتم تحليل داده در روش : هاي پژوهش آزمون فرضيه

در . ها پرداخت توان به بررسي و آزمون فرضيه گيري و ساختاري مي بررسي برازش مدل اندازه
ها بررسي  اين بخش ضرايب معناداري و ضرايب استاندارد شده مسيرهاي مربوط به فرضيه

كه ضريب معناداري تمام مسيرها، غير از مسير  ، از آن جايي 4با توجه به جدول . شود مي
باشد، معنادار بودن  مي 96/1بليت يكپارچگي دانش بر توسعه مشترك محصول، بيشتر از قا

  . شود مسيرها تأييد مي
  

  هاي مدل پژوهش آزمون فرضيه  4جدول 

  نتيجه آزمون  t-value  ضريب مسير  مسير فرضيه  فرضيه
H1 پذيرش  276/11  675/0  قابليت يكپارچگي دانش بر نوآوري باز  
H2  پذيرش  860/2  438/0  توسعه مشترك محصول نوآوري باز بر  
H3  رد  127/0  025/0  قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه مشترك محصول  

H4 
نوآوري باز رابطه قابليت يكپارچگي دانش و توسعه 

  كند گري مي مشترك را ميانجي
  پذيرش  -  30/0

  
كه نوآوري باز رابطه  توان گفت كه فرضيه اول و دوم مورد تأييد قرار گرفتند، مي يي جا آن از

كند، همچنين  گري مي ميان قابليت يكپارچگي دانش با توسعه مشترك محصول را ميانجي
 96/1را نشان داد كه بالاتر از  14/3گري نوآوري باز مقدار  آزمون سوبل براي نقش ميانجي

  .گيرد است، بنابراين فرضيه چهارم مورد پذيرش قرار مي
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  گيري نتيجه -7
شده، نتايج پژوهش حاضر با نتايج پژوهش   هاي مطرح موضوع پژوهش و فرضيه با توجه به

دهد كه قابليت يكپارچگي دانش تأثير  نتايج نشان مي. پيشين مورد مقايسه قرار گرفته است
تأييد ( راستا است هم] 43؛38؛29؛6[مثبت و معناداري بر نوآوري باز دارد كه با مطالعات 

عنوان يك فرايند پيچيده به مديريت مؤثر دانش داخلي و   وري باز بهبنابراين نوآ). فرضيه اول
هاي فناوري اطلاعات را بپذيرند  از اين رو مديران نه تنها بايد زيرساخت. خارجي نياز دارد

از . بلكه بايد استفاده از فناوري اطلاعات را براي بهبود قابليت يكپارچگي دانش به كار گيرند
بودن نوآوري متوجه كنند زيرا در بسياري از  ش كاركنان را به سمت بازطرفي مديران بايد نگر

. هاي داخلي و خارجي مرزهاي سازمان مقاومت كنند توانند در برابر جريان موارد كاركنان مي
ترازي ميان  تواند با توجه به تأثير مثبتي كه بر نوآوري باز دارد، هم قابليت يكپارچگي دانش مي

  . و فناوري حاصل از نوآوري باز را برقرار كندكسب و توسعه دانش 
هاي  نوآوري باز توانسته تأثير مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محصول بگذارد كه با يافته

شود براي كسب  ، بنابراين پيشنهاد مي)تأييد فرضيه دوم(راستا است  هم] 44؛38؛33[پيشين 
كاي خارجي به نوآوري باز روي بياورند و با هاي اطلاعاتي و فناوري شر منافع حاصل از پايگاه

تري با  هاي خارجي باشند و درنتيجه ارتباط عميق سيستمي دقيق به دنبال جستجوي ايده
بنيان در محيط  هاي دانش از اين رو با توجه به اين مسئله كه شركت. شركاي خود برقرار كنند
شوند، به اين معنا  يان تبديل ميبن دانشد ي از واحد فناور به واحسخت  بهپويايي قرار دارند زيرا 

ها تمايل بيشتري به دانش خارج از شركت دارند، بنابراين احتمال  هاي پويا شركت كه در محيط
هاي  بنيان فراتر از مرزهاي خود فعاليت كنند و استراتژي هاي دانش رود كه شركت بيشتري مي

هاي  توان گفت كه شركت اين رو مياز . نوآوري خود را به سمت نوآوري باز هدايت كنند
ور  ديده و سرمايه فيزيكي، زماني بهره بنيان با در اختيار داشتن نيروي جوان و آموزش دانش
تواند منجر  برداري از فناوري هم تلاش كنند كه مي شوند كه علاوه بر كسب، در زمينه بهره مي

نابراين به هر ميزان كه ب. ها شود به ايجاد طيف وسيعي از طراحي، توليد و زيرساخت
برداري از دانش و فناوري جديد اقدام كنند، زمينه  بنيان در كسب و بهره هاي دانش شركت

اما قابليت يكپارچگي دانش  .شود و توسعه محصول آنها فراهم مي توانمند شدنبيشتري براي 



 ندا جعفري پستكي و همكاران  ________________  ... بررسي نقش قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه

61 

كه اين با ) رد فرضيه سوم(نتوانسته تأثير مستقيمي بر توسعه مشترك محصول داشته باشد 
هاي پويا  بيان كردند كه قابليت 2003هاي ما تناقض دارد اما هلفات و پتراف در سال  انتظار

هاي  طور غير مستقيم و از طريق قابليت طور مستقيم اثري بر خروجي شركت ندارند بلكه به به
تواند  ميمغايرت دارد كه  ]45؛37؛36؛24؛5[و با مطالعات  ]13[عملياتي، اثرگذار خواهند بود 

هاي متفاوت  هاي مديريتي متفاوت و فرهنگ به دليل استفاده ناكارآمد از منابع، عدم تطابق سبك
درواقع اگر شرايط مناسبي فراهم نباشد و يا انتخاب شركاي سازمان درست نباشد . شركا باشد

. تواند منجر به آثار منفي قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه مشترك محصول شود كه مي
بنابراين مديران به جاي توجه به تأثير مستقيم قابليت يكپارچگي دانش بر توسعه مشترك 
   .محصول، توجه خود را به نقش آن در تواناسازي عوامل واسطه مانند نوآوري باز معطوف كنند

همچنين نتايج آزمون فرضيه ميانجي نشان داد، نوآوري باز رابطه بين قابليت يكپارچگي دانش 
كند، بنابراين قابليت يكپارچگي دانش از طريق نوآوري باز  گري مي مشترك را ميانجيو توسعه 

و با مطالعات ) تأييد فرضيه چهارم(اثر مثبت و معناداري بر توسعه مشترك محصول دارد 
بنيان بايد بر اهميت يكپارچه كردن  هاي دانش از اين رو مجموعه. مطابقت دارد] 46 ؛40؛1[

ي حاصل از نوآوري باز و تقويت اين قابليت در سازمان خود، توجه دانش داخلي و خارج
هايي چون  كارگيري قابليت فناوري اطلاعات و سيستم توانند از طريق به بنابراين مي. كنند

VOC, VMIكند، استفاده كنند ، امكان برقراري ارتباطات و دريافت ايده از شركا را تسهيل مي .
يري فناوري اطلاعات، براي تسهيل امور كارگ بهبايد قبل از  محور هاي دانش همچنين سازمان

يك تشرهاي  نيازهاي خود را براي مديريت دانش تعيين كند، زيرا مديريت دانش در فعاليت
تواند از طريق نوآوري باز تأثير بسزايي بر  كند كه مي يد ميتأكمساعي بر يكپارچگي دانش  

شود اگر  بنيان پيشنهاد مي هاي دانش به شركتاز اين رو . توسعه مشترك محصول بگذارد
هاي آن، يعني نوآوري باز و قابليت  خواهند توسعه مشترك موفقي داشته باشند بايد به الزام مي

  . يكپارچگي دانش توجه كند
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 يدانيم يها افتهياساس  بر يمدل نظر كيمحور و ارائه  پروژه رندهيادگيدر حوزه سازمان  يپرداز هينظر
 اديبن داده هيانجام مطالعه نظر كرديرو. است يميو پتروشمحور صنعت نفت و گاز  پروژهدر دو سازمان 

اندركاران پروژه و  نفر از دست 20آن از خلال مصاحبه با  يها مند است و داده نظام افتياساس ره بر
 نيا. عبارت به دست آمده است 715 يو كدگذار ليهاي پروژه محور و تحل دانش در سازمان تيريمد

 قيتحق يميمقوله عمده مدل پارادا ششكه در شده  يمنته يمفهوم اصل 25 يو معرف ييبه شناسا مطالعه
كمتر مورد توجه بوده و تاكنون سازمان يادگيرنده در حوزه ي فيكه نگاه ك ييجا از آن. قرار گرفته است

مطالعه  كي وانعن  حاضر به قيپروژه محور نپرداخته است، تحق رندهيادگيبه موضوع سازمان اي  مطالعه
  .مطرح است نهيزم نيانه در انوآور

  
  .بنياد محور يادگيرنده، نظريه داده يادگيري، سازمان يادگيرنده، سازمان پروژه :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه -1
توانايي سازمان در  مطرح و 1محور پروژه هاي سازمان  يتفعالترين  عنوان مهم يادگيري به
بر . ]1[ استروش ايجاد مزيت رقابتي تر نسبت به رقباي خود، پايدارترين  يادگيري سريع

از  و ]2[ تأكيد محور پروژه هاي سازمانترين عوامل موفقيت  عنوان يكي از كليدي  يادگيري به
ولي يادگيري از  ]3[ شود ارتقاي عملكرد ياد مي درهاي اصلي  عنوان يكي از محرك  آن به
را از يك پروژه  دانشها انتقال  هماهيت موقت پروژ. رو است ههاي زيادي روب ها با چالش پروژه

برخي . ]4[ سازد سخت مي محور سازمان پروژهدر  را آن يساز نهينهادبه پروژه ديگر و همچنين 
  پروژه يطچند در مح هركه يعني برند،  از اين موضوع با عنوان پارادوكس يادگيري نام مي

؛ 4[ كند يسازمان رسوب نم در موقت بودن يلدانش به دل ينا يول شود يم يدتول ياديدانش ز
قرار  2يادگيرنده هاي سازمانمفهوم  تأثيرتحت   يسازمان يادگيريموضوع  1990از دهه ]. 5

هاي مختلفي در اين  مدل ]7؛ 6[ توسعه يافته افرادي چون سنج و پدلر وسيله بهكه  استگرفته 
 ،يليتكم لاتيتحص ،]8[ يانتفاع ريغ هاي سازمان خاصي ها مدلتوسعه . اند زمينه ارائه شده

 موردبا اين وجود در . هاست سازي اين مدل گواهي بر نياز به متناسب ]10[ ينظامو  ]9[ يدولت

                                                           
1. Project-Based Organization (PBO) 
2. Learning Organization (LO) 
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 دسته يكعنوان   به محور هاي پروژه سازمان براي هاي سازمان يادگيرنده مدل يساز متناسب
 محور پروژه هاي مانساز .]16؛ 15؛ 14؛ 13؛ 12؛ 11[ است نشدهاقدامي  ها مهم از سازمان ياربس

يا و  اند داده انجام يا پروژه صورت  به ي خود راها تيفعال عمدهها هستند كه  از سازمان نوعي
. ]17[دهند  مياهميت  يا فهيوظ يها جنبهاز بيش  يا پروژه يها جنبهبه يندها افردر ساختار و 

وعات مختلف يكپارچه كردن موضلزوم  محور پروژه هاي سازمانخاص ي فضا هاي يژگيو
در  .سازد ضروري مي 1محور ازمان يادگيرنده پروژهمطرح در حوزه يادگيري را در مدل س

اولويت  ]20؛ 19؛  18[محور مواردي چون فشار زماني براي اتمام پروژه  پروژه هاي سازمان
، غفلت از يادگيري در ]22؛ 21[ساير امور از جمله يادگيري كار و تلاش در پروژه بر داشتن 

در  ژهيو بهي ا پروژه يها ميت نبودن مكان هم، ]23؛ 1[ ي خاص از جمله مرزهاي پروژهها خشب
به دليل موقتي بودن  در سازمان مدت تمركز كوتاه، غالب بودن ]24؛ 1[ يالملل نيبي ها پروژه
، وجود شكاف دانشي ]27؛ 26[ي شدن دانش ا رهيجزو بودن كارها  يوستهناپ، ]25؛ 1[ ها پروژه
؛ 30؛ 28؛ 24[قال دانش پروژه و سازمان و نياز به نهادهاي تسهيلگر و ابزارهاي خاص انت ميان
؛ 30؛ 24؛ 21[يا پروژهو بين  يا پروژهيادگيري درون  مفاهيم به توجه جداگانه به ، نياز]32؛ 31
 كنند يمگذاشته و فضاي متفاوتي را در اين حوزه ايجاد  تأثير، همگي بر يادگيري ]35؛ 33؛ 31

ويژه سه  و به سازمان يادگيرندهي مختلف ها مدلارزيابي . دكن يمكه نگاه متفاوتي را نيز طلب 
بيانگر  گفته شيپ مواردو گاروين در تأمين  مدل اصلي آن مدل واتكينز و مارسيك، ماركوارد

خاص محيط  هاي چالشند پاسخگوي توان تنهايي نمي بهاز آنها  كدام  چيهاين موضوع است كه 
ها  هايي كه بايد در سازمان ها و پشتيباني طور عمده به ويژگي ها به اين مدل. ]42[ ها باشند ژهپرو

. اند دادهمهيا شود، پرداخته و فرايندها و سازوكارهاي يادگيري را كمتر مورد توجه قرار 
در نهايت . ها توجه نشده است هاي اثرگذار بر يادگيري در سازمان همچنين به بستر و زمينه

هاي  هاي واقعي در بستر خاص سازمان ي از رويكرد استقرايي برخاسته از دادهريگ بهرهاينكه 
با توجه به مطالب بالا، مطالعه در راستاي اين . محور در مطالعات مد نظر نبوده است پروژه

هدف انجام شده است كه ضمن پرداختن به بسترهاي پيراموني و دروني، فرايندها و 
، ]38؛ 36؛ 30[دارند هاي پروژه محور اهميت زيادي  يري را كه در سازمانسازوكارهاي يادگ

                                                           
1. Project-Based Learning Organization (PBLO) 
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ي ها دادهاساس تحليل  همچنين در يك ديدگاه يكپارچه و به شيوه كيفي و بر. مد نظر قرار دهد
ويژگي ديگر اين پژوهش آن است كه مدل ارائه شده . ميداني به توسعه يك مدل نظري بپردازد

محور در كشور ايران قرار گيرد و از  هاي پروژه لگو مد نظر سازمانتواند به عنوان يك ا مي
) كنند كه برخي از آن با عنوان دانشگاه ياد مي(فضاي بسيار مستعد پروژه در توليد دانش 

هاي بسيار گزاف ناشي از  ها و تحميل هزينه همچنين از هدر رفتن تجربه. بيشترين بهره را ببرند
هاي پروژه  و اختراع دوباره چرخ كه احتمال آن در سازمان ها يارك دوبارهتكرار اشتباهات، 

  . محور بيشتر است، جلوگيري كنند
  

  ي مطالعهشناس روش -2
 ايمسئله  يو واكاو يضرورت بررس تيريو مد يدر حوزه علوم اجتماع طور معمول به

به  ييسخگوخود قادر به پا تيماه ليبه دل يكم مطالعاتوجود دارد و  زيبرانگ موضوع بحث
به اين ترتيب در اين مطالعه از روش كيفي براي توسعه . ]33، صص 43[ ستنديها ن مسئله نيا

برخلاف شود كه  در اينجا يادآوري مي. شده استاستفاده  محور مدل سازمان يادگيرنده پروژه
 ]11، صص 43[ است افتهيارتقا  اريبس يفيك يها از پژوهش يجامعه علم رشيپذ زانيگذشته م

هاي اخير در حوزه مبادله و انتقال دانش استفاده از اين روش غالب بوده  ويژه در سال طور بهو 
و  يا نهيزم هيها، نظر برخاسته از داده هينظر( بنياد نظريه دادهدر مطالعه حاضر از . ]39[است 
 ]149 ، صص40[ رود يبه شمار م كيفي روشنمونه  نيعنوان بهتر  عموماً بهكه ) ياديبن هينظر

 يها اساس داده بلكه بر ستين »يا و كتابخانه يا قفسه« هيخلق نظر نگونهيا. استفاده شده است
 راهاز  همچنين. ]85، صص 44[ شود يم جادياند، ا را تجربه كرده يندياكنندگان كه فر مشاركت
ذاري مراحل مختلف كدگو با مطالعه  موضوع مورد يعمل يها نهيدر زمي واقعي ها دادهتكيه بر 

با اين روش آورد، از اين رو  مينگرش به موضوع موردمطالعه فراهم  يبرا يا تازه كرديرو
 مطالعهبراي مورد توجه بوده،  نيز مطالعه موضوع مورد ينظر يمبان شرفتيپ به اينكه توجه

براي ارائه  مند نظاماز رهيافت اين نظريه نيز  گانه سه يها افتيرهدر ميان  .انتخاب شده است
مشتمل  ها داده ليتحل يها بر استفاده از گاماين رهيافت  .دل پارادايمي بهره گرفته شده استم
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از  يبصر فيتوص كي اي يمنطق يالگو كي نيو تدو ينشيو گز يباز، محور يبر كدگذار
 .]94، صص 44[ دارد ديشده تأك ديتول هينظر

و  40 اي سابقهتيب داراي تر كه به اند شدهبررسي  مطالعهدر اين » ب«و » الف«دو شركت 
 ي راگوناگون يها پروژهدو شركت . نيروي متخصص هستند 2500و  1000ساله و داراي  30

ي صنعت نفت و بالادست يدست نييدر حوزه پا يانداز تداركات، ساخت و راه ،يمهندس نهيدر زم
انجام مگا  هر دو شركت ساختار خصوصي دارند و به. اند دهرسانبه انجام  و گاز و پتروشيمي

مصاحبه با  راهاز  ها دادهگردآوري . ها در صنعت نفت و گاز و پتروشيمي مشغول هستند پروژه
. شدانجام ) نفر در شركت دوم 10نفر در شركت اول و  10(ها  اندركاران پروژه نفر از دست 20

مينه معرفي در ز و دانش امور پروژه يپروژه و افراد متصد رانيارشد و مد رانيبا مد ها مصاحبه
 مطالعهعنوان نقطه آغازين  به، در سازمان در حال روي دادن است كه اكنونتجربيات و آنچه 

انتخاب و مرتبط دانشي يا پروژه افراد ، اساس موضوعات مطرح شده بر .شد در نظر گرفته
. دن به اشباع نظري ادامه پيدا كردتا رسي يگلوله برف يريگ اساس روش نمونه بر مطالعه
تا انتهاي  95سال  آغازاز  مطالعه و بازه انجام زمان برددقيقه  90تا  60در حدود  ها حبهمصا
نفر از مديران پروژه و مديران فازهاي مختلف پروژه شامل مدير  14مصاحبه با . بود 95 ماه يد

 اي پروژهو كنترل پروژه در ساختار  ريزي برنامهمهندسي و تداركات و ساختمان و نصب و 
در كنار آن مصاحبه با مدير منابع انساني، . را شكل داده است ها دادهصلي گردآوري محور ا

ن مديريت دانش نيز براي اطلاعات و مسئولا فناوريمدير مالي پروژه، مدير بازرگاني، مدير 
و بررسي مجدد آنها با افراد  ها مصاحبه سازي پيادهپس از  .تكميل بحث پيگيري شد

انجام و  MAXQD10 افزار نرماي با استفاده از  هاي مصاحبه دادهحليل فرايند تشونده  مصاحبه
  .ارائه شد )مطالعهدر قالب گزارش (  نهايت در به صورت پايگاه داده افزار نرمخروجي اين 

  

  مطالعههاي  يافته -3
 25ترتيب در  به وعبارت استخراج  715در دو سازمان  انجام شدهي ها مصاحبهاز مجموع 
  . شدند يبند دستهمقوله  6در نيز در نهايت  .شدند خلاصه مفهوم اصلي

  .اند بودهبيانگر كدهايي است كه به عنوان محرك در زمينه يادگيرنده شدن مطرح  1جدول 
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 يادگيرنده شدندر حركت به سمت محور  هاي سازمان پروژه محرك  1جدول 

  كدهاتعداد  ها و مفاهيم اصلي مقوله
  43  محور شرايط علي براي حركت به سمت سازمان يادگيرنده پروژه

  18 هاي خارج از عرف و كار و تحويل كم دردسر پروژه جلوگيري از هزينه
  13 از دانش ضمني و آشكار گيري بهرهبقا و تداوم فعاليت سازمان با 

  7 يي سازمانياتوانمندسازي افراد، ايجاد حس تعلق و ارتقاي كار
  4 از فضاي بسيار مستعد پروژه براي يادگيري ريگي بهره

  
 ها يكار دوبارهكمتر شدن تكرار اشتباهات و  ،ها امكان كاهش هزينه كهدهد نشان ميها  يافته

از آشكار شدن ديرهنگام  مراحل مختلف، جلوگيري در اجراي پروژه، بهينه شدن زمان و هزينه
موضوع مشاهده شده ديگر اين . ي استمشكلات يك انگيزه براي سازمان در حركت يادگير

برداري هرچه بيشتر از محيط مستعد پروژه در توليد  براي بهره محور هاي پروژه سازماناست كه 
موارد يا گر  شرايط مداخلهبه  2در جدول  .كنند دانش به سمت يادگيرنده شدن حركت مي

  .رند، اشاره شده استاثر دادر حوزه يادگيري  محور سازمان پروژهكه بر راهبرد  يعموم
  

 محور سازمان يادگيرنده پروژه كيبه  شدن ليتبدگر در  مداخله طيشرا  2جدول 

  كدهاتعداد  ها و مفاهيم اصلي مقوله
  59 محور به يك سازمان يادگيرنده پروژه شدن ليگر در تبد شرايط مداخله

  21 نينظام يادگيري سازما بر شرايط محيطي تأثير
  19 محور و يادگيري تضادهاي ماهيتي سازمان پروژه

  19 محور پروژه هاي سازمانموانع فرهنگي يادگيري در 
  

. به حاشيه رفته است ميابهام و تحر، ركود طيدر شرا يريادگشد كه ي مشاهدهدر اين حالت 
 هاي مديريتكه در آن صنعتگر اولويت نيست و چالش  بالغ ينظام صنعت وجود نداشتن

يك چالش ديگر مسائل . ده استشوجود دارد به دشوار شدن مسير يادگيري منجر  مدت كوتاه
برخي تضادهاي ماهيتي . به رقبا بود محور سازمان پروژهمرتبط با درز اطلاعات و دانش 

رو  هها همواره با اضطرار زماني روب پروژه. شدبا يادگيري نيز مطرح  محور هاي پروژه سازمان
تجربه انجام پروژه به صورت . سازد ميانتقال تجربيات و يادگيري را دشوار  كه هستند
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همسو با سهم  ها مشاركتسهم  كهاثرگذار بر يادگيري است، زيرا  مشاركتي نيز از جمله موارد
. ده بودشها مقدور ن در پروژه ها هتجربي سازي پيادهاز اين رو امكان  ،نبود ها سازماندانشي 
از جمله موانع  يغالب شدن مسائل شخصو  اتيانتقال تجرب ،يريادگيبا  متضاد عام فرهنگ

 هاي ديدگاهد كه از آن جمله بيان شاز ترس نيز مشاهده  مختلفي هاي گونه. استيادگيري 
  . مديران ارشد بود برابردانشي در 

حور م سازمان يادگيرنده پروژهشرايط خاص اثرگذار بر راهبردهاي  اي يا موضوع شرايط زمينه
  .)3جدول ( از ديگر مباحث مطرح در مطالعه بود

  
 محور هاي يادگيرنده پروژه سازمانبه  شدن ليتبددر  اي زمينه طيشرا  3جدول 

  تعداد كدها ها و مفاهيم اصلي مقوله
  197 محور يرنده پروژهاي اثرگذار بر سازمان يادگ شرايط زمينه

  79 محور تسهيلگران يادگيري در سازمان پروژه
  48 محور ساختارهاي حامي يادگيري در سازمان پروژه

  29 انگيزشي جذاب در سطوح مختلف هاي نظام
  20 محور محيط و فضاي پشتيبان در سازمان پروژه

  12 داخلي و خارجي با هدف توسعه نوآوري موقع به هاي آموزشپويايي 
  9 شناسايي جايگاه سازمان در مقايسه با قبل و در مقايسه با ديگران

  
مورد مطالعه  هاي سازمانتسهيلگران سازماني براي انتقال دانش از بخش موقت به دائمي در 

ها براي اطمينان از  از جمله واحد امور پروژه مند توسعه بدنه مستقل دغدغه. استفاده شده بود
در  رسان ياري يبه عنوان بازو تيفيك ستمياز س گيري بهرهپروژه در كنار انجام امور دانشي 

توانمندساز  هاي سامانهدر حوزه تسهيلگري بايد به . دشمورد مطالعه مشاهده  هاي سازمان
و اطلاعات مهم پروژه و  ها كه در كنار حفظ تعامل كردنيز اشاره  راستا با چرخه عمر پروژه هم

هاي پيشين و دانش و تجربه اعضاي تيم  اساس تجربيات پروژه ي بردانش هاي پايگاهتوسعه 
با وجود  ها سازمانافراد در يكي از اين . مربوطه را داراست نفعانيذپروژه، قابليت استفاده براي 

. كردند ينمدر سراسر سازمان به آن مراجعه  سازي نهادينهتوسعه سامانه دانشي، به دليل عدم 
كه در آن اطلاعات و تبادلات پروژه (ها  خاص در پروژه يها نامبا دانشي  تارنماهايوجود 
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 ها سامانهتوانسته بود در ايفاي نقش تسهيلگري اين  )حتي با كارفرما و سازندگان وجود داشت
بهتر در پروژه  هاي تصميمبراي در پيش گرفتن پروژه  ميت ياعضا يتوانمندسازباشد و به  مؤثر

شود  آنها موجب مي سپاري برونو آسان بودن  افزار نرم اندازي راه كوتاه بودن نسبي. منجر شود
تمركز  مطالعههاي  اساس يافته بر ولي رو شود هروب افزار نرمتا سازمان با خطر افتادن در دام 

ساختارهاي حامي يادگيري در  .نشده بود بخش جهينت فناوري اطلاعات هاي سيستمصرف بر 
ويژه الزام قراردادي براي اجراي مباحث  عملي به هاي الزامايجاد  راهاز  محور هاي پروژه سازمان

و رسوب  يشغل تيامن يبه عنوان حام يسيماتر هاي نظام. گيرد ميشكل  ها پروژهيادگيري در 
جذاب  يزشيانگ هاي نظام اي زمينهبحث مهم ديگر در شرايط . مطرح بودند دانش در سازمان

در  يريادگيملاك و ارزشمند بودن ، دشه مشاهده اولين موضوعي كه در اين زمين. است
متمايز شدن  مالي غيرمستقيم كه در مواردي همچون هاي پاداش. بود سازمان و بها دادن به آن

موضوع كند،  پيدا مينمود  آنها وسيله بهاز ارائه و انتقال دانش  ها حمايتافراد صاحب دانش و 
ي همچون زشيضد انگ هاي از اقدام زيرهپ. دشبود كه در مبحث انگيزش مشاهده  يديگر
 يآموزش خارج يا ارائه مخالفند گريد يها پروژه اتياز تجرب گيري بهرهكه با  اي پروژه رانيمد
 يو فضا طيمحموضوع چهارم . از ديگر مباحث بود وجود افراد واجد دانش درون سازمان با

در  حتيو زمان براي يادگيري ين مفهوم كه فرصت ه اب، است محور در سازمان پروژه بانيپشت
در . برقرار باشد اي پروژهو  يواحد نيب /تعامل و گفتمان درونانتهاي پروژه در سازمان مهيا و 

افراد  يريادگيافراد به آموزش و  يارتقاد كه شاشاره  ها زمينه محيط در يكي از سازمان
  . وابسته است نيجانش

 4براساس جدول  محور مان يادگيرنده پروژهسازمحوري در  ، پديدهمطالعهاساس كدهاي  بر
  .است
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 محور محوري در سازمان يادگيرنده پروژه پديده  4جدول 

  تعداد كدها  محوري مفاهيم اصلي در پديده
  48 افزايش بلوغ سازمان و مديران در مواجهه با تجربه و يادگيري

  22 ه عنوان يك عامل مهمهمراهي مدير پروژه با نظام يادگيري ب
  9 تعهد مديران در به روز بودن و پشتيباني و اجراي نظام يادگيري

  6 هاي گزاف در يادگيري براي جلوگيري از هزينه گذاري سرمايهپذيرش 
  5 ويژه در زمان بروز خطا پشتيباني واقعي سازمان از كاركنان به

  3 توجه به نظام يادگيري به عنوان يك تحول سازماني
  

 ريو لزوم استمرار مد ياردهياختتوجيه و روشن بودن مديران پروژه در زمينه يادگيري، 
از  پروژه ينقطه ثقل دانش راتييپروژه با تغ ريمد ييراستا همو  پروژه يتا انتها آغازپروژه از 

به در كنار مديران پروژه تعهد ساير مديران نيز . مباحث اصلي مشاهده شده در اين بخش بود
نيز مشاهده  حضور در بطن پروژه راهاز روزرساني  ي خود و بهدر ساختار كار ها هانتقال تجرب

  . دش
  .)5جدول ( پردازد ميمحور  در سازمان يادگيرنده پروژه به راهبردها ها يافتهاز  يبخش مهم

  
  مطالعههاي  يافتهاساس  بر محور سازمان يادگيرنده پروژهمطرح در حوزه  يراهبردها  5جدول 

  كدهاتعداد  ها و زيرمفهوم مفاهيم اصلي
  342 محور راهبردهاي مطرح در حوزه سازمان يادگيرنده پروژه

  152 محور يندهاي يادگيري در بخش دائمي سازمان پروژهافر
  115 در پروژه ها هنتقال تجربفعال از سازوكارهاي يادگيري و ا گيري بهره
  75 شاكله دانشي دروني سازمان و توجه به دانش و تجربه پيراموني يارتقا

  
در سطح  يريادگي ياستفاده از سازوكارهامحور،  سازمان يادگيرنده پروژهدر  نخستراهبرد 

  . معرفي كرده است 6جدول  براساسسازوكارهاي مهم را  مطالعههاي  يافته. ستا ها پروژه
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  ها در پروژه ها هسازوكارهاي يادگيري و انتقال تجرب  6جدول 

  تعداد پروژهدر  ها هگيري فعال از سازوكارهاي يادگيري و انتقال تجرب بهره
  39 اي پروژه سازوكارهاي يادگيري درون

  12 مختلف پروژه يها بخشو محل اجرا يكپارچگي دانشي بين 
  8 ها هانتقال تجربهاي  هسبرگزاري جل

  6 تا حد امكان با در نظر گرفتن توازن هزينه و فايده يمكان همايجاد 
  4 مختلف پروژه هاي بخشهماهنگي بين  هاي هجلس

  36 يندهو يادگيري از پروژه پيشين به پروژه آ ها بهانتقال تجر
  10 لاتبراي يادگيري و كاهش مشك ها سيستمها و افزار نرمتحليل اطلاعات 

  9 آينده يها يريگ ميتصماستفاده از الگوها و روندهاي گذشته براي 
  7 ها آموختهبا هدف توسعه  يريگ ميتصمبرگزاري جلسه و 

  19 يادگيري در مرزهاي پروژه
  6 ها مشتركفصل يادگيري از 

  4 مرزهاي دانشي با سازندگان سازي شفاف
  3 ها هل مسائل و تجربتعامل تنگاتنگ بازاريابي و پروژه با انتقا

  3 يادگيري از پيمانكاران پيش از عقد قرارداد
  18 در طول پروژه در راستاي اهداف دانشي /مند افراد به انتقال نظام

 7 خاص زير نظر سازمان يها يابيارزتعيين هسته اصلي پروژه با 

  5 از افراد شبكه داخلي و خارجي براي دانش و پيشبرد كار گيري بهره
  4 ها با اولويت يادگيري تقال و اختصاص افراد با تجربه به پروژهان

  
سازي و انتقال دانش  محور نقش نهادينه فرايندهاي يادگيري در بخش دائمي سازمان پروژه

  . )1شكل ( به بخش دائمي سازمان را بر عهده دارند
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شناسايي صحيح و رسمي 
تجربيات و مشكلات 
مرتبط با يادگيري

كارفرما، شركا و سازمان هاي درگير در پروژه
اجزا و مراحل پروژه و مستندات و مدارك

وقايع خاص روي داده در پروژه 

ارزيابي و صحه گذاري 
دانش و تجربيات

اطلاع رساني مناسب از 
 سطحدانش و تجربه در 

رويكرد تعاملي - سازمان

مشاهده و پيگيري به 
در پروژه كارگيري دوباره 

با كنترل و بهبود ها 
آموخته ها

تدوين و توسعه 
 نقشه هاي دانش

سازماني
سرمايه هاي دانشي 

سازمان

تفكيك آنچه يادگيري است و آنچه نيست
دسته بندي و اولويت دهي آموخته ها 

 تجربيات و دانش
شده شناسايي

پروژه كار پيشبرد

اجرايي رويكرد با مدارك حجم كاهش
پروژه ابتداي از تجربيات اجراي

 كنترل و بروزرساني
 و ها دستورالعمل
پروژه مستندات

 
  محور يندهاي يادگيري در بخش دائم سازمان پروژهافر  1شكل 

  
مرحله به  يمسائل و مشكلات با بررس حيگام لزوم شناخت صح نياول، ينديادر حوزه فر
 ،و دانش بر مدارك ها هاز اعمال تجرب يجدا. مسئله است درست شناساييآن  يمرحله و در پ
و  نيتدو، و دانش اتيتجرب ييشناسا نديافر يروجخ گريكار پروژه د دشبريمستندات و پ

دانش در سراسر سازمان  يها محل يا يافراد به مخازن دانش تيدانش و هدا هاي نقشهتوسعه 
ها  هجلس يبرگزار راهو از  يتخصص يها ميت كي وسيله بهعموماً  يگذار و صحه يابيارز .است

كنترل  ،يروزرسان هب ،ها آموختهانعكاس ، ينداين فرترين خروجي ا مهم .شد مي يريگيپ
 يها از آفت يكي »يپرتاب« كرديرو. مرتبط با پروژه مشاهده شد و مستندات ها دستورالعمل

 نهيدر زمزيادي  هاي اقدام يحت يمفهوم كه گاه نيه اب، در سازمان است رساني اطلاعمرتبط با 
صورت  دانش و تجربه يساز ادهيانتقال و پ يتعامل مناسب برا يول شود يانجام ميادگيري 

دوباره با  يريكارگ به يريگيو پ آنهامشاهده بايد از  گذاري صحهپس از ارزيابي و . گيرد نمي
در  محور سازمان يادگيرنده پروژه نهيراهبرد سوم در زم. اطمينان حاصل شود كنترل و بهبود آنها

  .شده است بيان 7جدول 
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  راهبرد ارتقاي شاكله دانشي درون سازماني با توجه به محيط پيراموني  7جدول 

   كدها تعداد يرامونيسازمان و توجه به دانش و تجربه پ يدرون يشاكله دانش يارتقا
  20 و در طول پروژه يا توجه سازمان به يادگيري به صورت مرحله

  13 يادگيري شده ودبه عنوان نقطه مفق برداران بهرهتعامل تنگاتنگ با 
  12 سويي كاركنان با ديناميك پروژه بر يادگيري و هم ديتأكو  نگري درون

  8 محور ارتقاي ظرفيت بالقوه ابزارهاي جاري نظام يادگيري پروژه
  5 بين سازمانيهاي  از تعامل گيري بهرهتوجه و 

  5 فعال در پروژه، خريد دانش و مشاركت با افراد صاحب دانش سپاري برون
  4 صنفي و صنعتي هاي نظام ،ها انجمن ،ها دانشگاهتعامل با 
  3 پژوهشيهاي  دانشي پروژه و پروژه هاي كتابو  ها نشريهتدوين 

  
 هاي سازمان«كه از  دانشتبه صورت يك طيف  توان ميرا  محور سازمان يادگيرنده پروژه

» دانش آشوب هاي سازمان« در. دشو ختم مي» دانش زيچ همهسازمان «آغاز و به » دانش آشوب
هاي  با دانش ها سازمان«سطح بعدي . وجود ندارد ها هيادگيري و انتقال تجرب زبان مشترك

در  ها دانشولي  اند شدهبه نحوي در اين آنها داراي ساختار  ها دانشاست كه هرچند » كشويي
مانند  ها پروژهي ها هآموخت» هاي درون بطري پيام«در سازمان با . كشوي ميزها قرار دارد

دانش شناورند كه ممكن است به  انوسيكه به صورت آزاد در اق هستند يدرون بطر يهاي پيام
به » كاشت و برداشتي هاي سازمان« در. ]34[ يا نرسند ساحل برسند كيبه  يصورت اتفاق

در . تعهد وجود داردها و برداشت در پروژه بعدي يا موازي  ايجاد فرهنگ كاشت در پروژه
ساختارهاي بالغ،  راهتوصيف اين سازمان از . قرار دارد» دانش زيچ همه«ايت سازمان نه

در حال كاربرد،  دائمي كاربردي درون آن ميسر است كه ها برنامهها و  ، رويهها دستورالعمل
 محور پروژه رندهيادگيسازمان  بالا، مدلبا توجه به مطالب  .استروزرساني و استفاده مجدد  به

  . شود ارائه مي 2شكل ا ب براساس
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 جلوگيري از هزينه هاي خارج از عرف و كار
و تحويل كم دردسر پروژه

 بقا و تداوم فعاليت سازمان با بهره گيري از
دانش ضمني و آشكار

 توانمندسازي افراد، ايجاد حس تعلق و ارتقاي
كارآيي سازماني

 بهره گيري از فضاي بسيار مستعد پروژه براي
يادگيري

شرايط علي براي تبديل شدن به سازمان 
يادگيرنده پروژه محور

شرايط محيطي و اجتماعي و نظام يادگيري سازماني
موانع فرهنگي يادگيري در سازمان هاي پروژه محور
تضادهاي ماهيتي سازمان پروژه محور و يادگيري

راهبردهاي مطرح در حوزه 
سازمان يادگيرنده پروژه محور

بلوغ سازمان و 
مديران در 

مواجهه با تجربه 
و يادگيري

سازمان هاي با 
دانش هاي ويتريني

سازمان كاشت و 
برداشتي

سازمان با پيام هاي 
درون بطري

تجلي پيامدهاي سازمان 
يادگيرنده پروژه محور در 

سطوح مختلف
سازمان همه چيز 

دانش

شرايط مداخله گر در تبديل شدن به سازمان 
يادگيرنده پروژه محور

تسهيل گران يادگيري در سازمان پروژه محور
ساختارهاي حامي يادگيري در سازمان پروژه محور
نظام هاي انگيزشي جذاب در سطوح مختلف
محيط و فضاي پشتيبان در سازمان پروژه محور
 پويايي آموزش هاي به موقع داخلي و خارجي با هدف توسعه

نوآوري
شناسايي جايگاه سازمان در مقايسه با قبل و در مقايسه با ديگران

شرايط  زمينه اي اثرگذار بر سازمان يادگيرنده پروژه محور

 بهره گيري فعال از سازوكارهاي
يادگيري و انتقال تجربيات در پروژه

 فرآيندهاي يادگيري در بخش دائمي
سازمان پروژه محور

 ارتقا شاكله دانشي دروني سازمان و
توجه به دانش و تجربه پيراموني

سازمان با دانش 
هاي كشويي

سازمان هاي دانش 
آشوب

 
  مطالعههاي  اساس يافته محور بر مدل سازمان يادگيرنده پروژه  2شكل 

  
ربين آن را هايي كه استراوس و ك تواند با فرضيه مي مند نظامروش  بنياد از  يك نظريه داده

ها را در الگوي كدگذاري  روابط بين مقوله ها گزارهكه اين  پيدا كندپايان ، نامند مي ها گزاره
ها مستلزم روابط  كه فرضيه درحالي، متضمن روابط مفهومي هستند ها گزاره .سازند روشن مي

واژه گزاره  ،پذير كنند و نه سنجش بنياد روابط مفهومي توليد مي چون نظريه داده. پذير سنجش
يي در خصوص مدل ارائه ها گزاره، ها اساس يافته در اين مطالعه نيز بر ]41[تر است  مرجح

  .خواهد شد
شدن از  مند بهرههاي گزاف، بقا در بازار پررقابت،  جلوگيري از هزينه(شرايط علي : 1گزاره 

 رگذاريتأثهاي در حركت به سمت يادگيرنده شدن  بر تصميم سازمان) فضاي دانشي پروژه
  ؛است

 سامان محيطي، اجتماعي جامعه و صنعت راهبردهاي سازمان هشرايط ناب: 2گزاره 
  ؛سازد محور را در خصوص يادگيري با مشكل مواجه مي پروژه
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ي راهبردهاي يادگيري را دشوار ساز ادهماهيت موقت پروژه و اضطرار زماني پي: 3گزاره 
  ؛سازد مي

ي اطلاعات ورنافهاي  مند و سامانه دنه مستقل دغدغهب(تسهيلگران يادگيري : 4گزاره 
  ؛دكن ها را به بدنه دائمي سازمان تسهيل مي انتقال دانش پروژه) راستا با چرخه عمر پروژه هم

افزار و استفاده بدون استراتژي از آن موفقيت راهبردهاي  افتادن سازمان در دام نرم: 5گزاره 
  ؛شود مي ها تلاشو موجب از بين  سازد تأثر ميمدر حوزه يادگيري به شدت  را سازمان

به ) هاي عملي به يادگيري نظام ماتريسي فعال، الزام(ساختارهاي حامي يادگيري : 6گزاره 
  ؛رساند محور در يادگيري ياري مي موفقيت راهبردهاي سازمان پروژه

 هاي قدامويژه پرهيز از ا هاي انگيزشي جذاب در سطوح مختلف و به وجود نظام: 7گزاره 
  ؛محور تأثير مثبت دارد ي راهبردهاي يادگيري در سازمان پروژهساز ادهيپانگيزشي بر  ضد

فرصت براي يادگيري و مهيا بودن تعامل و گفتمان (وجود محيط و فضاي پشتيبان : 8گزاره 
موفقيت راهبردهاي سازمان در خصوص يادگيري را ارتقا ) اي پروژه/ بين واحدي/درون
  ؛بخشد مي

افزايش بلوغ مديران سازمان و مديران پروژه در زمينه يادگيري نقشي كليدي بر : 9اره گز
  ؛موفقيت راهبردهاي سازمان در خصوص يادگيري دارد

، عملكرد سازمان را در تكميل ها در سطح پروژه يريادگي ياستفاده از سازوكارها: 10گزاره 
  بخشد؛ ميسازمان را در اين حوزه بهبود  هاي كنوني و آتي ارتقا و جايگاه آميز پروژه موفقيت

رساني و  شناسايي، ارزيابي، اطلاع( يريادگي يندهايافرگيري مداوم از  بهره: 11گزاره 
سازمان را در ارتقاي جايگاه يادگيري  محور سازمان پروژه يدر بخش دائم )مشاهده و كنترل

  ؛دهد ياري مي
ي رامونيتوجه به دانش و تجربه پ ر عيندسازمان  يدرون يشاكله دانش يارتقا: 12گزاره 

  ؛بخشد محور را در حوزه يادگيري ارتقا مي جايگاه سازمان پروژه
استفاده صحيح از راهبردهاي مختلف سازمان در زمينه يادگيري موجب قرار : 13گزاره 

  .محور خواهد شد گرفتن سازمان در سطوح بالاتر سازمان يادگيرنده پروژه
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  قيتحق ندايفر تيجش كفاسناعتباريابي و  -4
هاي موثقي در خصوص سازمان  ي طراحي شده است تا بتواند يافتها وهيشاين مطالعه به 

براي ارزيابي قابل اتكا بودن يافته و تفسيرها معيارهاي تحقيق . يادگيرنده پروژه محور ارائه كند
و معيارهاي نظريه  پذيري، راستي پذيري، اتكاپذيري، تصديق كيفي شامل اعتمادپذيري، انتقال

  .]45[) 8جدول (پذيري استفاده شده است  پذيري، عموميت و كنترل بنياد شامل تطابق، فهم داده
 

  معيارهاي اعتباريابي و سنجش كفايت فرايند تحقيق  8جدول 

  شرح  معيار

تا چه  :اعتمادپذيري
از اندازه نتايج حاصل 
هاي  تحقيق نماينده داده
  .مطالعه است

 ها ده ماه هدايت مصاحبه -1

 صاحبنظرتلاش مداوم و مستمر محقق براي انجام مصاحبه با افراد  -2

 كنندگان مشاركتهاي پياده شده با  بازبيني مصاحبه -3

 ها نظارت اعضاي تيم تحقيق بر فرايند گردآوري و تحليل داده -4

 ها با هدف پالايش بهتر يافته كنندگان مشاركتنفر از  3مصاحبه دوباره با  -5

  بسط و پالايش تفسيرها: نتيجه

قابليت  :پذيري انتقال
هاي  ي يافتهريكارگ به

هاي  مطالعه در موقعيت
  مشابه ديگر

 گيري نظري نمونه -1

هاي  هاي مورد مطالعه از جمله فعالان صنعت نفت و گاز هستند كه ابرپروژه شركت -2
 .دان رساندهمهمي را به سرانجام 

سابقه بالايي در صنعت نفت و گاز دارند و همچنين شركت  شوندگان مصاحبهتمام  -3
 .مربوطه دارند

  .ها استخراج شده است هاي حاصل از تمامي مصاحبه مفاهيم نظري ارائه شده از داده: نتيجه

ثبات و  :اتكاپذيري
هاي  پايداري در تبيين

  صورت پذيرفته

جاري و پيشين خود را در مورد پديده يادگيري  كنندگان تجربيات ها شركت در مصاحبه -1
 .اند بيان كرده

اساس تجربيات واقعي گذشته و آنچه در حال روي دادن است طراحي شد  ها بر مصاحبه -2
 .هاي شخصي پرهيز شود و از بيان ديدگاه

  .صرفنظر از زمان به تجربيات ايشان پي برده شده است: نتيجه

ها ابعاد  يافته :عموميت
ديده موردنظر مختلف پ

  .اند را در خود جاي داده

ها و اختصاص زمان كافي به آنها پرده از ماهيت پيچيده پديده مورد  باز بودن مصاحبه -1
 .بررسي برداشت

مصاحبه ديگر در مرحله كدگذاري  3مصاحبه در مرحله كدگذاري باز و  15انجام  -2
 گزينشي با افراد خبره

نده از سطوح مختلف سازمان براي روشن كن يتتقوگرايي و كسب شواهد  جانبه همه -3
 ساختن مضامين و مفاهيم

 گيري از روش گلوله برفي براي پي بردن به واقعيت پديده بهره -4

  .ابعاد متعددي از پديده مورد بررسي شناسايي شد: نتيجه



 1397بهار ، 1، شماره 8دوره   _________________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

82 

  شرح  معيار

هاي  يافته :پذيري تصديق
 شوندگان مصاحبهاز 

 تأثيربرآمده و تحت 
سوگيري محقق نبوده 

  .است

ها و پرهيز از ارائه ديدگاه جهت  وسيله محقق در طول مصاحبه دن فعال بهگوش دا -1
 هدايت بحث

 كنندگان مشاركتبررسي مجدد مصاحبه و تفاسير با  -2

و دريافت  شوندگان مصاحبهي شده به سه تن از بند صورتي از مدل ا خلاصهارائه  -3
 از ايشان ها دگاهيد

  توسعه و پالايش تفاسير : نتيجه

ها تحت تفسير :راستي
تأثير اطلاعات نادرست 
و طفره رفتن افراد قرار 

  نگرفته

ي و در فضاي صميمانه انجام شده ا حرفهها با حفظ محرمانگي، به صورت  مصاحبه -1
هاي خود  به صورت آزاد و به دور از هرگونه فشار ديدگاه شونده مصاحبهافراد . است

 .را بازگو كردند

 جلسه مصاحبهبه ادامه  شوندگان مصاحبهي مند علاقه -2

  .ديده نشد  دگاهيداز بيان  شوندگان مصاحبهشواهدي مبني بر طفره رفتن : نتيجه

ها با ساختار  يافته :تطابق
ذهني افراد نسبت به 
  پديده تطبيق دارد

ي استفاده شده در اعتمادپذيري، اتكاپذيري و ها روشمحقق شدن از طريق  -1
 پذيري تصديق

ي سوق پيدا كرد كه ماهيت سازمان ا هينظرعه به سمت مطال. پالايش شد ها مقوله: نتيجه
  .دهد يممحور را نشان  يادگيرنده پروژه

نتايج مطالعه : يريپذ فهم
نماينده جهان واقعي 

  است

نفر از خبرگان  5صنعت و همچنين  صاحبنظرانتن از  5هاي مطالعه در اختيار  يافته -1
 .دانشگاهي قرار داده شد

  .گان در مدل نهايي لحاظ شداصلاحات مد نظر خبر: نتيجه

تمركز بر  :يريپذ كنترل
پديده  كنترل قابلابعاد 

  مورد بررسي

ي از متغيرهاي توجه  قابلهاي فعال در صنعت نفت و گاز و پتروشيمي بر تعداد  شركت -1
 .مطرح در نظريه كنترل دارند

ي در حوزه هاي فوق قادر خواهند بود با ارتقاي متغيرها به جايگاه بالاتر شركت: نتيجه
  .يادگيري دست پيدا كنند

  
  گيري نتيجه -5

در اين مقاله از طريق يك . اند ي توجه داشتها پروژهي مختلف يادگيري ها جنبهبه  ها پژوهش
ي مختلف مؤثر در حوزه يادگيري سازماني به يكديگر متصل شده تا ها بخشاي،  مطالعه زمينه

هاي  در اينجا به سازمان. حور ارائه شودم تصويري فراگير از سازمان يادگيرنده پروژه
بخواهند به سمت يادگيرنده شدن حركت كنند  كه  يصورت درشود  محور پيشنهاد مي پروژه

نخست بايد به دلايل علي توجه كنند زيرا شفاف نبودن اين دلايل منجر به انحراف از حركت 
ه اين موضوع توجه داشته كه ب گر مداخلهمقاله با معرفي شرايط . در مسير يادگيري خواهد شد
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محور را جداي از محيط پيراموني در نظر گرفت و در كنار آن بايد  توان سازمان پروژه نمي
در مواجهه با  رانيبلوغ سازمان و مد اين مطالعه ارتقاي. بسترهاي لازم دروني را نيز مهيا كرد

. كند ردهاي يادگيري مطرح ميمحوري در پشتيباني از راهب پديده عنوان  بهرا  يريادگيتجربه و 
در به روز بودن و  ن سازمانرايتعهد مداز اين ديدگاه همراهي مديران پروژه با نظام يادگيري و 

بر يادگيري عنصر كليدي ) و نه هزينه(ي گذار هيسرماو پذيرش در  يريادگياز  يبانيپشت
معرفي و تفكيك  .محور است هاي پروژه موفقيت راهبردهاي مرتبط با يادگيري در سازمان

اي، سازماني و راهبردي  محور در سه سطح پروژه پروژه راهبردهاي مطرح در سازمان يادگيرنده
ي مهم اين مطالعه است كه به تكميل مطالعات پيشين ها افتهاز ي) و در رابطه با محيط پيراموني(

نتايج نشان  .محور پرداخته است منتهي شده و به معرفي راهبردهاي خاص در سازمان پروژه
اي بيشتر از ساير سازوكارها مورد توجه  دهد كه سازوكارهاي يادگيري درون پروژه مي

هاست و نياز است مسائلي چون يادگيري در مرزهاي پروژه و همچنين يادگيري بين  سازمان
ارائه فرايند تفصيلي در بخش دائمي سازمان و معرفي رويكرد . هاي موازي نيز توجه شود پروژه
ملي به عنوان جايگزين رويكرد پرتابي از مسائل مهمي است كه در پژوهش به آن توجه تعا

و مستندات و مدارك  ها دستورالعملبر اهميت منعكس شدن آموخته در  ديتأك. شده است
ي اخيرتر در حوزه ها پژوهشراستا با  هاست كه اين موضوع نيز هم پروژه از ديگر يافته

سطح راهبردي، ارتباط سازمان با محيط پيراموني در عين توجه به در . ي استا پروژهيادگيري 
محور به توسعه  پروژه رندهيادگيگانه سازمان  6سطوح  يبا معرف. محيط درون مطرح شده است

 يبهبود و ارتقا ريخود را در مس گاهيجا ديبا محور پروژه هاي كه سازمان شدمنظر پرداخته  نيا
نتايج اين مقاله . بالاترين جايگاه بردارندبه  دنيرس يا برادرست ر يها دانش بدانند و گام

بر نقش پررنگ تسهيلگران سازماني از جمله  ديتأك. شباهت و تمايزهايي با ساير مطالعات دارد
دفتر مديريت پروژه در ايجاد پل دانشي بين بخش دائمي سازمان و موقت پروژه و همچنين 

هاي  از جمله يافته) حلقه اتصال بخش دائم و موقت( ي ماتريسيها نظامي مناسب از ريگ بهره
كه در اين مقاله مطرح شده است، به مسئله مهم ابزار بودن » افزار دام نرم«مفهوم . مطالعه است

 وريناف چيهكه  دكن يم ديتأكاين مفهوم . فناوري اطلاعات و نه هدف بودن آن اشاره دارد
با توجه به . ان يادگيرنده پروژه محور ايجاد كنديك سازم وار معجزهكه  وجود ندارد اطلاعات

نياز  اتيو انتقال تجرب يريادگيداشتن كار پروژه بر  تياولو نيو همچن ها پروژهموقت  تيماه
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محور از موارد ضروري است كه اين موضوع  هاي پروژه ي انگيزشي در سازمانها نظامبه 
ضد  هاي از اقدام سازمان زيپرهبه  ژهيو بهالبته اين مقاله . هاست راستا با ساير پژوهش هم
در جهت توسعه  يمطالعه گاماين . پرداخته كه در مقالات ديگر مغفول بوده است يزشيانگ

، ها سازمان ريسا براي تواند ميادامه آن  ارائه كرده است كه محور سازمان يادگيرنده پروژهمدل 
با توجه به سطوح  مدل بلوغ نيدومدل، تمختلف توسعه عناصر  يبرا يكم هاي مطالعهانجام 

 يريادگي يسازوكارها قيعم يبررس ،يا پروژه يريادگيدر حوزه  يزشي، توسعه مدل انگگانه 6
   .شود يريگيپ در سطوح مختلف
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أكيد وكار باشگاه مشتريان در صنعت بيمه با ت مدل كسب طراحي
  مشتريانبلوك بر نوآوري و 

  
  * 3، راحله افراسيابي2، علي داوري1 مهران رضواني

  

 .رانيا دانشگاه تهران، تهران، ،ينيدانشكده كارآفر ،يسازمان ينيگروه كارآفر ،اريدانش -1

 .رانيا دانشگاه تهران، تهران، ،ينيدانشكده كارآفر ،وكار كسبگروه  ،استاديار -2

  .رانيدانشگاه تهران، تهران، ا ،ينيدانشكده كارآفر ،فناوري -ينيكارآفر ،دانشجوي دكتري -3
  

  19/03/1397: پذيرش                   27/10/1395: دريافت

  
  چكيده

ي ايجاد وفاداري در مشتريان، ارائه ارزشي فراتر از ارزش ذاتي محصول يا خدمت از ها روشيكي از 
باشگاه مشتريان در صنعت  وكار كسبن مطالعه طراحي مدل هدف اصلي اي .مشتري است  باشگاهطريق 

در اين پژوهش با استفاده از رويكرد كيفي،  .است »بلوك مشتريان«و  »نوآوري«بر  تأكيدبيمه با 
نفر از خبرگان شركت بيمه  12ي عميق و نيمه ساختارمند در قالب گروه كانوني و با حضور ها بهحمصا

اطلس تي اركان  افزار نرمو با استفاده از  ها افتهتحليل ي بر اساسايت نهدرشده است كه   انجام حافظ
وكار باشگاه  دهد كه براي طراحي مدل كسب نتايج نشان مي. تبيين شد انيو مشتربلوك نوآوري 

 ي مشتريان، كانال توزيع وبند بخشتم  3هاي بلوك مشتريان شامل  مشتريان در صنعت بيمه، مؤلفه
بندي مشتريان شامل  هاي مضمون بخش زيرمؤلفه. باشد يمگويه  40و  مؤلفه زير 9 ارتباط با مشتريان،

هاي جمعيت شناختي، سودآوري و اهميت  كلان، ويژگي پراكندگي جغرافيايي، مشتريان خرد و
يارتباط يها راهو  )يكيزيف(ي سنتهاي  هاي كانال مشتريان شامل كانال مؤلفه هاي رفتاري، زير ويژگي

                                                           
  E-mail: r.afrasiabi@ut.ac.ir                          :نويسنده مسئول مقاله *
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ي عمومي و اختصاصهاي ارتباطي  هاي مضمون ارتباط با مشتريان شامل راه مؤلفه و زير )يمجاز( نينو
 8ي نوآوري شامل مضمون ارزش پيشنهادي داراي ها مؤلفهدهد كه  همچنين نتايج نشان مي. است
در  ينوآور، آموزش، موارد ريدر سا گذار مهيب كاهش هزينهي، گر مهيب نهيكاهش هزشامل  مؤلفه زير
و  خاص انيبا تمركز بر انتظارات مشتر يمحصولات سفارش ارائه، زيجوا ياهدا، ارائه خدمات ندايفر

 آنهامؤلفه سازنده  وكار يكسان است اما زير ها با ادبيات مدل كسب هرچند عنوان تم. است بهبود تجربه
  .متفاوت است كاملاًوكار باشگاه مشتريان  در مدل كسب

  
وكار، بلوك نوآوري و بلوك  وفاداري، باشگاه مشتريان، مدل كسب يها برنامه: هاي كليدي واژه

 .مشتريان

  
  مقدمه -1

  :دهد عبارتند از سه خدمت اساسي كه صنعت بيمه در بازارهاي مالي ارائه مي
  ؛شده مهيبهاي  خدمات مرتبط با خسارت -1
  انباشت و تحمل خطرپذيري؛ -2
  .]1[ي گر واسطه -3
 يها شركت سيمجوز تأس يهمچون اعطا ،رياخ يها سال يط مهيتحولات صنعت بو   رييتغ

 مهيب يها و امكان ورود شركتي به بخش خصوص يدولت يها مهيب يواگذار مه،يب يخصوص
 انيمشتر ،يقو يرقابت طيافزون بر مح. است شده  مهيرقابت در بازار ب شيمنجر به افزا يخارج

 يها نهيگز جهيو درنت كنند يم دايپ نسبت به رقبا و محصولات آنها يشتريب يروز آگاه هر
با مشتريان كه منتهي به  بلندمدتدر اين شرايط ايجاد روابط . ]2 [دارند رو شيرا پ يمختلف

به مزيت رقابتي پايدار  تواند يمي ا مهيب، تنها راهي است كه يك سازمان شود يمحفظ مشتري 
هدف حفظ  با انيدر مشتر يدارو وفا تيرضا شيمنظور افزا  ها به شركت جهيدرنت .]3[برسد 

و توسعه روابط بلندمدت با  يوفادار يها برنامه يرا صرف اجرا يتوجه قابل يها نهيآنها، هز
 بار در نيها نخست شركت يدر بهبود سودآور يحفظ مشتر ريتأث .]4[ كنند يخود م انيمشتر
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ي حفظ مشتر شيزادرصد اف 5به گزارش آنها  .منتشر شد )1990( 1چلديو ر نزيداوك قاتيتحق
    .دهد يم شيدرصد افزا 95تا  25 نيرا ب انيمشتر يارزش خالص فعل

ي متعدد يها روشها از  ، شركتانيمشتر يحفظ و وفادارساز يها ياستراتژ ياجرا يبرا
روش . كنند يماستفاده  يا رابطهيك، بازاريابي  به بازاريابي يكمديريت روابط با مشتري، شامل

ي توسط بسياري از تازگ بهوردن مشتريان وفادار و حفظ مشتريان كه ديگر براي به دست آ
در حال اجراست، ارائه ارزشي فراتر از ارزش ذاتي محصول يا خدمت از طريق  ها شركت
ي ايجاد وفاداري از طريق روابط نزديك ها برنامهبه آن  معمولاًاست كه  2ي مشتريها باشگاه
  . ]4[شود  يماطلاق 
از قبل،  شتريرا ب انياست كه بتواند مشتر يارائه مدل ان،يدف باشگاه مشتركه ه  جايي آن از

بتوان  ان،يتر از مشتر و متفاوت تر قيضرورت دارد تا ضمن شناخت دق د؛كنجذب و حفظ 
يس باشگاه تأساز اين رو  .ارائه كرد انيمشتر فيرا به هر ط يمتفاوت يشنهاديپ يها ارزش

مناسبي است تا بتواند در  وكار كسب از مدلرخورداري مشتريان و موفقيت آن نيازمند ب
ي مشتريان ها باشگاهاستقرار  كههاي لازم را داشته باشد؛ زيرا  هاي مختلف، نوآوري عرصه

و به جنبه مديريتي و جايگاه استراتژيك آن  شود يمه با نگاه فني و ابزاري ديده عمدطور  به
مزيت رقابتي  معمولاً رغم انتظار، مشتريان، عليهاي  ، از اين رو باشگاهشود يمتوجه كمتري 
بنابراين در اين مطالعه قصد بر اين است با تمركز بر اركان مدل . كند ها ايجاد نمي براي شركت

بر اين اساس . وكار نوعي نگاه نوآورانه و متفاوت به استقرار باشگاه مشتريان داشته باشيم كسب
 نيعنوان اول  حافظ به مهيشركت بانتخاب شد، زيرا  شركت بيمه حافظ براي اجراي اين تحقيق

 يدارا كه دارد تيكشور در مناطق آزاد كشور مجوز فعال يخصوص مهيشركت ب
ارتباط  يمتفاوت در برقرار ييها وهيش يريكارگ به ازمندين ليدل نياست و به هم ييها تيمحدود
است كه بانك  يزاد، تنها شركتفعال در مناطق آ يها شركت نيدر ب لاوهع هب. است انيبا مشتر
 سازي يكپارچهدرنتيجه امكان . دارد 3گري  هو برخوردار از سامانه جامعه بيم  گسترده ياطلاعات

همچنين  و هاي مشترك اطلاعات مشتريان، محصولات، شبكه فروش و ساير داده
اساس نيازهاي مشتريان بدون خطر از دست دادن يكپارچگي  محصولات بر سازي شخصي

                                                           
1. Dawkins & Reichheld  
2. Customer clubs 
3. Core insurance 
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هاي مربوط به حفظ و وفاداري مشتريان نيز  در راستاي فعاليت هاي لازم طلاعاتي و كنترلا
توجه  انيمشتر يمسائل حفظ و وفادارساز علاوه بر اين مديريت بيمه حافظ بر. وجود دارد

در  انيوكار باشگاه مشتر مدل كسبطراحي مطالعه،  نيا يهدف اصلبنابراين  .كند مي يا ژهيو
در پژوهش . است »انيبلوك مشتر«و  »ينوآور«تأكيد بر با ) عام يسهام(فظ حا مهيشركت ب

باشگاه  وكار كسبدهنده مدل  يلتشكعناصر  :ميهست ريز يحاضر به دنبال پاسخ به سؤال اصل
  ؟اند كدمبر نوآوري و بلوك مشتريان  تأكيدمشتريان در صنعت بيمه با 

در . نظري و پيشينه تحقيق مرور شده است دوم مباني بخش مقدمه و در بيان از در ادامه پس
 تحقيق در بخش چهارم، روش. بخش سوم چارچوب مفهومي مبنا در تحقيق ارائه شده است

 است؛ بخش شده كانوني معرفي گروه مصاحبه تكنيك و ارائه اهداف پژوهش به دستيابي براي

 بخش در .پردازد ها مي كدگذاري و تحليل داده روش كارگيري به از حاصل نتايج ارائه به پنجم

گيري و پيشنهادها مطرح  شده است و در بخش پاياني نتيجه خصوص نتايج بحث در زين ششم
  .شده است

  

 مباني نظري و پيشينه تحقيق -2

  ي وفاداري و باشگاه مشتريانها برنامه -2-1
هت ها مجبور به تلاش در ج به دليل افزايش رقابت و مشكلات جذب مشتريان جديد، سازمان
يجه درنت. ]5[ اند شدهاست،  افزايش رضايت و تعهد در مشتريان كه منتهي به حفظ مشتري

 بلندمدتي وفاداري و توسعه روابط ها برنامهي را صرف اجراي توجه قابلهاي  ينههزها  شركت
   .]6[كنند  يمبا مشتريان خود 

، ...هاي بيمه و شركت  ها، بانك  ها، در بسياري از صنايع خدماتي ازجمله خطوط هوايي، هتل
در همين راستا انواع . ]7[كنند تا روابط بلندمدتي را با مشتريان ايجاد كنند ها تلاش مي شركت

 و (LC) ي وفاداريها كارت  ،(RP)ي پاداشها برنامهي وفاداري شامل ها برنامهمختلفي از 
ي وفادارسازي ها رنامهبي اجراي ها راهدر دهه اخير يكي از  .]8[ي ويژه وجود دارد ها برنامه

. است  مند علاقههاي وابسته به شركت به مشتريان  يتفعالايجاد باشگاه مشتريان يا ارائه 
 ياستراتژ كي هستند و »گرا ارزشي وفاداري ها برنامه«ي مشتري مترادف با ها باشگاه
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ها  شركت نيب يو تجار يروابط مثبت عاطف جاديا يها برا شركت وسيله بهشده  استفاده يابيبازار
باشگاه  و نقشين دلايل اهميت تر مهماز  .]9[شود  آنها محسوب مي يواقع ايبالقوه  انيو مشتر

  :توان موارد زير را برشمرد يمي وفاداري ها برنامهمشتريان در ميان ساير 
  گيرد نه مشتريان؛ يموسيله شركت صورت  يريت باشگاه بهو مديزي ر برنامهيجاد، ا -1
به ) نرم( ير ماليغي و مالتركيبي از منافع  صورت بهشده را  و دركي ارزش واقع -2

  دهد؛ يممشتريان ارائه 
  كند؛ يمي پشتيبان ايجاد ها شركتفرصتي براي تعامل بين اعضا و  -3
فعال كردن و ) 5ي شركت استها بخشيك ابزار گردآوري اطلاعات براي استفاده ساير  -4

ار خريد، پيشنهاد بهبود يا ارائه محصول، ارتباط با درگير ساختن مشتريان از طريق تكر
  . ]4[باشد يم... باشگاه و
خدمات تواند شامل ارائه خدمات خاص به اعضا،  يمشده در باشگاه مشتريان  خدمات ارائه

، خدمات تركيبي قيمت شامل تخفيف به اعضا، طراحي )وارانتيو مانند گارانتي (عمومي
هاي متنوع پرداخت و ساير مزاياي مالي به مشتريان  ريان، روشي ارتباطي ويژه با مشتها روش

ي ها برنامهدر  شده ارائهخدمات ) 1997( 1داولينگ و آنكل .]6[عضو در باشگاه مشتريان باشد 
  :دنكردي بند دستهوفاداري را در چهار گروه 

  .ارتباط) 4     صميمت؛) 3    شويق؛ت) 2   يف؛تخف) 1
ي وفاداري را ها برنامهي وفاداري، شش نوع از ها برنامهناسي ش با گونه) 2005( 2دبليك

  :شناسايي كرد
  ي؛ همكار) 5      يف؛تخف) 4          ؛مشاركت) 3      ؛پاداش) 2   يابي؛ارز) 1
   ؛]10[ ها شركتبا ساير  ائتلاف) 6

  :ي كرده استبند دستهي وفاداري را در چهار گروه اصلي ها برنامههمه ) 2006( 3برمن
  دريافت تخفيف اضافي براي كاربران عضو؛) 1

                                                           
1. Dowling & Uncles 
2. Debelak 
3. Berman 
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اهداي محصولات رايگان به اعضايي كه حجم مشخص از محصولات شركت را ) 2
  ؛اند كردهخريداري 

  اساس خريدهاي گذشته؛ دريافت امتياز بر) 3
  .]11[و خدمات خاص به اعضاي ويژه  ارائه پيشنهادها، تخفيفات )4

از اين رو . ي وفاداري مشتري وجود داردها برنامه بنابراين انواع مختلفي از خدمات در
ي وفاداري مشتري وجود دارد ها برنامهگيري كرد كه انواع مختلفي از خدمات در  توان نتيجه مي

هاي وفاداري هستند كه رضايت مشتري  ها اساس برنامه و در صنايع مختلف انواع پاداش
  . ]7[شوند  مي

تواند  هاي وفاداري مي مند و برنامه صول بازاريابي رابطهدر صنعت بيمه نيز توجه و عمل به ا
اي در حفظ و نگهداري مشتريان كنوني و درنتيجه سودآوري شركت داشته باشد  سهم عمده

مطالعات  ان،يارتباط با مشتر تيريو مد يهاي وفادار استفاده از برنامه تياهم رغم ياما عل. ]12[
شيرخدايي . ]13[ وجود دارد مهيدر صنعت ب انيمشتر يروفاداهاي  برنامهدرباره  ياندك يتجرب

كيفيت خدمات، ادراك قيمت، ذهنيت برند (مند  هاي بازاريابي رابطه تاكتيك) 1394(و همكاران 
ايران را بررسي كرده و بيان  بر رضايت و وفاداري مشتريان در شركت بيمه) و ارزش پيشنهادي

ير مثبت و معنادار دارد تأثبر وفاداري مشتريان  كنند كه ادراك قيمتي و ارزش پيشنهادي مي
اساس  هاي بيمه نخست بر لازم است شركت) 2008( 1به اعتقاد گيولين و همكاران. ]14[

بندي كارآمدترين  اساس اين طبقه بندي كنند و سپس بر وفاداري و سودآوري، مشتريان را طبقه
هاي متناسب با هر بخش از  و پاداشروش بازاريابي براي هر مشتري را طراحي كرده، خدمات 

  .مشتريان را ارائه دهند
  

  يكيوكار الكترون مدل كسب -2-2
كنندگان، مشتريان،  ها و ارتباطات ميان مصرف كار الكترونيكي توصيفي از نقش و يك مدل كسب

هاي اصلي توليدي، اطلاعاتي، مالي و  كنندگان يك شركت است كه جريان پيمانان و عرضه هم
وكار  هاي كسب برخي از اجزاي مدل .]15 [كند منافع اصلي شركا را مشخص مي همچنين

                                                           
1. Guillen et al. 
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 اصلي، ارزش هاي استراتژيك، شايستگي توزيع، اهداف هاي همكاران، كانال از شبكه عبارتند
درآمد،  و خدمات، منابع محصول هدف، نوآوري در اصلي، مشتريان موفقيت ، عواملارائه قابل

  . ]16[كنندگان  رساخت و تأمينزي قلمرو فعاليت، مديريت
 يرا برا يمتعدد يها يبند طبقه سندگانيوكار، نو كسب يها متعدد مدل فيصرفنظر از تعار

 يها يحراجي، كيالكترون يگر واسطهي، كيالكترون  فروشگاهازجمله وكار  كسب يها مدل
ي، زمجا اجتماعات، بازار شخص ثالث تيموقعي، كيالكترون ديخر مراكزي، كيالكترون

ي و همكار پلتفرم، ارزش رهيكنندگان زنج ادغام، ارزش رهيخدمات زنج كنندگان رائها
 .]17[ كنند يم يبند دسته اطلاعات يگر واسطه

، 4راپا 3جامعه جاديمدل ا، 2مرزيت 1يمدل اجتماعات مجاز ازجملهيي ها مدلبر همين اساس 
 وكار كسبي ها مدلدر زمره  ظرانصاحبنديدگاه  از 6نامبيسان 5انيمشتري مدل اجتماعات مجاز

 كيعنوان   به انيباشگاه مشتر ف،ياساس تعار بردر همين راستا . اند شده يبند طبقهالكترونيك 
 يدارا ]4[داشتن عملكردي شبيه يك شركت  و] 6؛ 4[ن اياز مشتر كياجتماع الكترون

و و طراحي  است فيآن قابل تعر يبرا كيوكار الكترون است كه اركان مدل كسب ييها مؤلفه
  . الكترونيك است وكار كسبي ها مدليي اجزاي و شناسايجاد آن نيازمند بررسي ا

  

 چارچوب مفهومي مبنا در تحقيق -3

وكار  كسب يها مدل ةنيدر زم نيشيشده پ و مطالعات انجام ينظر يمبان يس از بررسپ
به دليل ) 2010( 7گنوروكار استروالدر و پي ي مدل كسبشناس يهست، در اين تحقيق كيالكترون

در  يمختلف يها بخش اين مدل براساس.پوشش ابعاد مختلف مورد استفاده قرار گرفته است
 دگاهيد نيوكار در ا مدل كسب يجزء اصل چهارو  گذارندريوكار سازمان تأث مدل كسب يطراح

با  كه ]19، ص 18 [ي مال يو ساختارها رساختيز تيريمد ان،يمحصولات، مشتر: عبارتند از

                                                           
1. Virtual communities 
2. Timmers 
3. Community model 
4. Rappa 
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7. Osterwalder & Pigneur 
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 ليو تحل ييشامل شناسا( انيبلوك مشتر يليتفص ليو تحل يبه بررس ،اهداف پژوهش توجه به
در محصولات و خدمات  يو نوآور) عيتوز يها و كانال انيروابط با مشتر ان،يمشتر يبند بخش
از مدل  يريگ علاوه بر بهره .پرداخته شده است مهيدر صنعت ب انيشده در باشگاه مشتر ارائه
 1ي وفاداري مانند مدل وفاداري پايدار كومار و شاها مدلاز ابعاد تلاش شد تا  استروالدر ييمبنا

ارزش پيشنهادي بر اساس اين مثال در بخش  ي، برابراي تكميل مدل استفاده شود) 2004(
همه  نيدر ب يوفادار جاديا يو برا يها در سطح كل ارزش( 1 فيردمدل دو نوع ارزش 

در نظر گرفته شده است ) منتخب انيبه مشتر  ژهيوارزش ارائه ( 2 فيردو ) است انيمشتر
 در شركت بيمه حافظفرعي  هدف 2هدف اصلي و  1اهداف اين پژوهش دربرگيرنده . ]19[

وكار باشگاه مشتريان  مدل كسب) واكاوي(تحليل اكتشافي : از عبارت است هدف اصلي: است
شناسايي عناصر سازنده ) 1 شامل اهداف فرعي با تأكيد بر اجزاي بلوك نوآوري و مشتريان و

هاي ارتباطي و  ارتباط با مشتريان، كانال(باشگاه مشتريان  وكار كسببلوك مشتريان در مدل 
در مدل ) نوآوري( يشنهاديپشناسايي عناصر سازنده بلوك ارزش ) 2و ) هاي مشتريان بخش
  .باشد يمباشگاه مشتريان  وكار كسب
 

  ي تحقيقشناس روش -4
. باشد يمكيفي  ها دادهي گردآورو از منظر  يپژوهش حاضر از نظر هدف، كاربرد قيوش تحقر

 مهيب يليفهم تفصبا توجه به هدف تحقيق، در اين مطالعه از استراتژي مطالعه موردي با هدف 
 نيا يجامعه آمار. ها استفاده شده است آوري داده و تكنيك گروه كانوني براي جمع حافظ
ساله در صنعت  5شركت بيمه با سابقه حداقل  هاي ديران ارشد و رؤساي ادارهمشامل  قيتحق

 وفاداري مشتريانو  كيوكار الكترون كسب يها مدل ةنيدر زم يخبرگان دانشگاهبيمه و 
 7(نفر  12، قيتحق موضوعيبا توجه به قلمرو  و1مبتني براطلاعات موجود در جدول  .باشد يم

اطلاع  زانيو م ياساس سطح عملكرد بردر بيمه حافظ  طيشراواجد  از خبرگان) زن 5مرد و 
سال  5افراد حداقل  تماميمشترك  يژگيو. ي هدفمند انتخاب شدندريگ نمونهبه روش  ،آنها

همچنين با توجه به اهداف . سطوح مديريتي عالي و مياني صنعت بيمه بوده استسابقه كار در 

                                                           
1. Kumar & Shah 
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هايي ديگر ازجمله تجربه  خبرگاني با ويژگي هميدر صنعت ب تيعلاوه بر سابقه فعالپژوهش، 
مدل  نةيدانشگاه مطلع در زم دياسات ايو  يو باشگاه مشتر يمرتبط با مشتر يها بخشدر 

 12Iتا  1Iشونده كدي از  در اين مرحله به هر مصاحبه .وجود داردنيز  كيوكار الكترون كسب
  .داده شداختصاص 

  شوندگان مصاحبه مشخصات  1جدول 

كد 
صا

م
حبه

 
نده

شو
  

كد   تحصيلات  سمت  جنسيت
حبه

صا
م  

نده
شو

  
  تحصيلات  سمت  جنسيت

I1 مرد 
مديرعامل و عضو 

  هيأت علمي
  زن  I7  دكتري

و  مديرعاملمعاون 
  استاد دانشگاه

  دكتري

I2 ارشد كارشناسي  معاون مديرعامل مرد  I8  ارشد كارشناسي  واحد مدير  مرد  

I3 زن 
مدير واحد و 
  استاد دانشگاه

  مرد  I9  ارشد كارشناسي
معاون مديرعامل و 
  عضو هيأت علمي

  دكتري

I4 ارشد كارشناسي  مدير واحد زن  I10  رشد ا كارشناسي  رئيس اداره  مرد  
I5 ارشد كارشناسي  واحد مدير مرد  I11  ارشد كارشناسي  رئيس اداره  زن  
I6 ارشد كارشناسي  مدير واحد مرد  I12  ارشد كارشناسي  مدير واحد  زن  

  
باشگاه  وكار كسب يها مشترك مدل ياجزا در مورد نظرات خبرگان سيبررمنظور   به

 اساس پروتكل ها بر مصاحبه يده ملاك شروع و سازمان ،از مدل استروالدر يابي دهيبا ا ،مشتريان
5W1H از تكنيك  باشگاه مشتريان وكار كسبشناسايي عناصر مدل براي  سپس. قرار گرفت

ي مصاحبه كيفي است كه ها كيتكنروه كانوني يكي از گ. مصاحبه گروه كانوني استفاده شد
را فراهم  تر قيعماست تا انگيزه براي بحث  شده يطراحبراي ايجاد تعامل بين اعضاي گروه 

   .]20[ دي مختلف و جديد موضوع را آشكار كنها جنبهكرده و 
 صلاحا ها، سؤال شامل نگارش روش از دو پژوهش ابزار روايي تحقق برايپژوه،  اين در

مقدماتي و همچنين  سه مصاحبه انجام با ها سؤال بازبيني درنهايت و خبرگان وسيله به ها سؤال
به  ها هجلس ،يدر هر مرحله برگزار .استفاده شده استدر دو مرحله  برگزاري گروه كانوني

هر جلسه  ،يگروه هاي هجلس ياز سازگار نانياطم يبرا و مدت حدود سه ساعت انجام شد
جلسه قبل بحث شده است،  درخلاصه آنچه  ايمقدمه و  كيمنظور ارائه  محقق بهبا حضور 

 يها در طول مصاحبه از گفته ققها ضبط و مح ، مصاحبهها هجلس يدر طول برگزار. دشآغاز 
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 يگروه كانون يعلاوه بر برگزار شتريب ييروا يبرا. انجام داد يبردار ادداشتيها  شونده مصاحبه
 يبرا .بهره گرفته شد زيها ن شركت و كاتالوگ تيسا وب ن،يشينند متون پما هياز منابع ثانو

 يابيدر ارز. شده است  استفاده يرونيو ب يدرون يابيپژوهش از دو روش ارز يياياز پا نانياطم
 ها شونده مصاحبه برخي ازاز  يو كدگذار يبعد از انجام مصاحبه در گروه كانون يدرون

 اي يو درست دكنشده، مطالعه  استخراج يا به همراه كدهاتا متن مصاحبه ر شددرخواست 
از  ريخبره غفرد  يك از ،يرونيب يابيدر ارز. دينما قيكننده را تصد مصاحبه اشتبرد ينادرست
هاي  برخي از نمونه سؤال. دينظارت نما يكدگذار وهيتا بر ش شدمصاحبه درخواست  نيطرف

  . شده است آورده 2شده در گروه كانوني در جدول   مطرح
  

  يشده در گروه كانون مطرح هاي نمونه سؤال  2جدول 

كان
ار

 

 جزء

 اي از سؤالات اصلي نمونه

لات
صو

مح
)

ري
وآو

ن
شي)

ارز
ت 

هادا
يشن

پ
 

ي از محصولات ا بستهچه / يد؟ا داشتهافزايش رضايت در مشتري  منظور  بهچه نوآوري در فرايند ارائه خدمت 
چه / دهيد؟ يمپيشنهاد  بلندمدتبرقراري روابط  منظور  بهحقوقي  گذاران حقيقي و يمهبو خدمات را به 

سال گذشته  3طي / گيريد؟ ، در نظر مياند دادهامتيازاتي براي مشترياني كه حجم مشخصي از خريد را انجام 
 ..يد؟وا كردهارائه ) يا جذب مشتري جديد(هاي رقبا براي حفظ مشتريان فعلي  هايي مشابه اقدام ينوآورچه 

ب
يان

شتر
ك م

لو
 

ش
بخ

 
يان

شتر
ي م

بند
 

سال گذشته تنها از خدمات شركت  3كدام مشتريان در طي /ين مشتريان شركت چه كساني هستند؟ تر مهم
، حساسيت كمتري نسبت به قيمت نظر موردچه مشترياني در مقابل دريافت خدمات / ؟اند كردهشما استفاده 

مشترياني كه / ؟اند بودهآورترين مشتريان براي شركت مشترياني كه در طي سه سال گذشته جزء سود/دارند؟
 ..؟ و اند داشتهدر سه سال گذشته بيشترين خسارت را براي شركت به همراه 

يان
شتر

با م
ط 

رواب
 

/ يد؟ا كردهبراي افزايش اعتماد در مشتريان چه / يد؟ا كردهچه ) خاتمه همكاري(جايي براي افزايش هزينه جابه
از چه سيستم پشتيباني / كنيد؟ يمبا مشتريان سودآور استفاده  بلندمدتي برقراري روابط از چه راهكارهايي برا

چه روابطي را براي پاسخگويي به مشكلات مشتري در / كنيد؟ يمبراي افزايش رضايت در مشتري استفاده 
 .....شويد؟ و  يم خودآگاهمشتريان  و ادراكاتچگونه از نيازها / يد؟ا گرفتهنظر 

  

  ها داده ليوتحل هيتجز -5
  استفادهي حاصل از گروه كانوني، از روش تحليل محتواي كيفي ها دادهو تحليل   يهتجزبراي 
  :باشد مي مرحله چهار شامل هاي كيفي داده تحليل عملي فرايند .است شده
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  .]21[مفاهيم  و معانيحصول  -4   كدگذاري؛ - 3   ؛آشنا شدن - 2   داده؛ سازي آماده -1
مرور و  شده ي آور جمع يها ها و آشنا شدن، داده داده يساز آماده برايحله اول در مر

 يبرا ييها سپس در مرحله بعد كد. شدند كپارچها يه دهو مشاه يصوت يها ليها، فا نوشته دست
 .]21[شده است  يده ها سازمان آمده تحت كد  دست  به يها و داده جاديبه هم ا كينظرات نزد

انجام شده و در  يكلام يها بندي شواهد در گزاره شناسايي و دسته براساسكدگذاري اوليه 
وكار  مدل كسب يها لفهؤبندي شده و با حذف موارد تكراري، م مرحله دوم موارد مشابه دسته

و از  تا اشباع نظرات حاصل پيدا كردقدر ادامه  آن ها يكدگذار. شناسايي شدند انيباشگاه مشتر
  نشان داده 3آمده در قالب جدول   دست  به جياز نتا يا نمونه. شد يرراآن به بعد نظرات تك

  .شده است
  اي از مراحل كدگذاري نمونه 3 جدول

 كدگذاري باز هاي كلامي اي از گزاره نمونه
كدگذاري 
 محوري

كدگذاري 
  انتخابي

از سطح  يعن، يسطح نيتر نيياز پا VIP انيبه مشتر يرسان خدمت
شبكه فروش و  /قابل انجام است گزارانو شعب و كار ندگانينما
، در ارتباط هستند انيمشتر با ميمستقطور  بهكه  يو افراد ندگانينما
 ،يدر مورد ارائه آگاه يارتباط يها كانال نيتر از مهم يكي

 انيمشترامور  بخش/ هستند يقيتشو يها و ارائه طرح يرسان خدمت
نظر  ريز ميابط مستقرو يبرقراراست و  انيمربوط به انجام امور مشتر

 .قسمت است نيا

  شعب
  نمايندگان
  كارگزاران

بخش امور 
 مشتريان

هاي  راه
ارتباطي سنتي 

مستقيم و (
 )شخص

نال
كا

 
طي

رتبا
ي ا

ها
 

 از مورد هر در اي، بيمه پرتفوي احتمالي خسارت ضريب اساس بر
مثال  راي ب/ كنيم مي تعيين تخفيفي آفرهاي براي را درصدي ها نامه بيمه
است،  افتهي  شيافزا يآنها تا سقف مشخص ديخر يكه پرتفو يانيرمشت
 ها نامه مهيب ريسا ديخر يرا برا يا ملاحظه قابل فيتخف توانند يم
 خدمات ارائه وفادار مشتريان حفظ راهكارهاي از يكي /كنند افتيدر

 .است رايگان صورت  به شركت اصلي

  آفرهاي تخفيف
ارائه خدمات 

 يا مهيب گانيرا
 زانياساس م بر(

 )ديخر

 نهيكاهش هز
 يگر مهيب

 انيمشتر

دي
نها
پيش

ش 
ارز

 

 يبرااست اما ما  مهيشركت ب فهيوظ يرسان درست است كه خدمت
 عيآن را تسر ميتوان يخاص م انيمشتر يو برا انيباشگاه مشتر ياعضا

را  يخدمت سفر ديخر ندايفر يدر ط گذار مهيب/ ميبهبود ببخش اي ميكن
، داشته باشد يسفر تجربه بهتر نيچه در ا و هر دكن يبا ما آغاز م

 .كند يم دايبه ما پ يشتريب يوفادار

بهبود كيفيت در 
  ارائه خدمت
بهبود تجربه 

 خريد

 تيفيك شيافزا
درك شده 

وسيله  به
 انيمشتر
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  ي بلوك مشتريانها افتهتحليل ي 5-1
ز طريق آنها با هايي كه ا يان همه جوانب شامل مشتريان هدف شركت، كانالمشتربلوك 

خواهد با مشتريان خود داشته باشد  كند و نوع روابطي كه شركت مي مشتريان ارتباط برقرار مي
به تفكيك  4بلوك مشتريان در جدول  شده  استخراجي ها مؤلفه. ]18[را در برمي گيرد

  .نشان داده شده است آنهاشوندگان و فراواني  مصاحبه
  

 )هاي حاصل از تحقيق يافته( انيترمشي بلوك ها دادهتلخيص   4جدول 

كدگذاري   تم
  محوري

  فراواني  شونده كد مصاحبه  مفاهيم كدگذاري باز

ش
بخ

 
يان

شتر
ي م

بند
  

پراكندگي 
  جغرافيايي

 سرزمين اصلي  I1، I2، I3، I4، I5، I7،I8، I9، I10، I11 10  
 مناطق آزاد تجاري  I1، I2، I3، I4، I5، I7، I8، I9،I10، I11 10  

 مشتريان خرد و
  كلان

 گذاران حقيقي بيمه  I1،I2،I4،I7،I8،I9، I10، I12 8  
 گذاران حقوقي بيمه  I1،I2،I4، I7،I8،I9،I10، I12 8  

هاي  ويژگي
  شناختي جمعيت

 رده سني  I1، I3،I4، I5، I7، I9، I12 7  
 شغل  I2،I3،I4،I6،I8،I9، I10، I11 8  
 موقعيت اجتماعي  I1، I2،I3، I5، I7،I12 6  

سودآوري و 
  اهميت

 ارزيابي خطرپذيري احتمالي  I1، I3،I4، I8، I10، I12 6  
 ارزش عمر مشتري  I2، I3، I5، I8، I10، I12 5  

  
هاي  ويژگي

  رفتاري مشتري

 مشتريان بالقوه  I1، I3، I4، I6، I8، I9، I10، 7  
 مشتريان جديد  I1، I2،I4، I6، I8، I10، I11 7  
 تفاوت يان بيمشتر  I1،I4، I5، I7، I8، I9،I12 7  
 مشتريان وفادار  I1،I3، I4،I5،I8،I9،I10، I11 8  

نال
كا

 
طي

رتبا
ي ا

ها
  

  
  سنتي

  )فيزيكي(

 و مستقيم
  شخصي

 شعب  I1،I2،I4،I5،I7،I8، I10، I11 8  
 نمايندگان   I2، I3،I5، I7، I8، I9، I12 6  
 كارگزاران  I1،I4، I5، I7، I8، I9، I11 7  
 تهران دفتر   I2،I3، I4، I5، I7، I8، I9 7  
 امورمشتريان  I1، I2، I3،I5، I9، I12 6  

  غيرمستقيم
 ها نمايشگاه  I2،I5، I7،I8، I12 5  
 ها جشنواره  I1،I4، I4، I6، I8، I10، I11 7  
 مشترك با شركا كانال  I1،I8، I9، I12 4  
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كدگذاري   تم
  محوري

  فراواني  شونده كد مصاحبه  مفاهيم كدگذاري باز

  
 

 يارتباط يها راه
  نينو

  )يمجاز(

 سايت وب   I1، I2، I3، I4،I6،I7،I8، I9، I11، I12 10  
 همراه تلفن اپليكيشن I3،I8، I10، I11 4  
 كوتاه پيام  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9،I10، 7  
 صوتي صندوق و تلفن  I2 ،I5 ،I6 ،I7 ،I9 ،I11 6  
 الكترونيك پست  I1 ،I2 ،I4 ،I6 ،I7 ،I8،I11 7  
 مشتريان ياطلاعات بانك از استفاده  I1 ،I3 ،I9 3  
 مشتريان با ارتباط مركز  I1 ،I2 ،I3 ،I5 ،I11 ،I12 6  

يان
شتر

با م
ط 
رتبا

ا
  

  
  اختصاصي

تعاملي و (
  )دوسويه

 اختصاصي شخصي روابط  I1 ،I4 ،I5 ،I8 ،I10 ،I12 6  
 شده شخصي سيستم پشتيباني  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9 ،I11 7  
 مشتري فاداريو مبتني بر متمايز ارتباط  I3 ،I4 ،I6 ،I7 ،I8 ،I10،I10 ،I12 8  
 مشتريان ارتباط VIP  I1 ،I2 ،I3 ،I7 ،I9 ،I11،I12 7  

  
  عمومي

  سويه و يك(
  )غيرشخصي

 سرويس سلف  I1 ،I3 ،I9 3  
 خودكار خدمات  I1 ،I4 ،I5 ،I7 ،I9 5  
 آنلاين جوامع  I1 ،I2 ،I4 ،I7 ،I8 ،I9،I10 7  
 يعموم سيستم پشتيباني  I1 ،I2 ،I4 ،I7 ،I8 I9،I10  7  
 پاسخگويي مركز  I2 ،I4 ،I8 ،I9 ،I10 ،I2 6  

  
ي مختلفي از ها گروهي مشتريان، ها بخشجزء سازنده : بندي مشتريان بخش -مؤلفه اول

 .كند كه شركت قصد دستيابي و ارائه خدمت به آنان را دارد يميي را تعريف ها سازمانافراد و 
مؤثر به شركت » هاي بندي تقسيم«. نام دارد» بندي تقسيم«يك شركت،  انتخاب مشتريان هدف

بيشترين تمايز . ]18 [گذاري را به مشتريان هدف تخصيص دهد كند تا منابع سرمايه كمك مي
 يپراكندگبخش  5باشگاه مشتريان بيمه حافظ در  وكار بين مشتريان هدف در مدل كسب

و  تيو اهم يسودآوري، شناخت تيجمع يها يژگيو، و كلان  خرد انيمشتريي، ايجغراف
  .ي وجود داردمشتر يرفتار يها يژگيو

  بهكننده اين است كه شركت  يانب ها كانالجزء سازنده : هاي ارتباطي كانال -دوم ؤلفهم
ارتباط برقرار  آنهاي مشتريان هدف، چگونه با ها بخشبه  موردنظرارائه ارزش پيشنهادي  منظور

، مستلزم يافتن تركيبي موردنظرانتقال ارزش پيشنهادي به بازار . رسي دارددست آنهاكرده و به 
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شركت بيمه حافظ . يراي آن باشدو پذكه مشتري خواهان  ينحو بهباشد،  يم ها كانالمناسب از 
، امور ها يندگينماي سنتي و فيزيكي مانند شعب، ها كانالتواند براي دسترسي به مشتريان از  يم

سايت، اپليكيشن تلفن همراه،  ي ارتباطي نوين و مجازي مانند وبها راها از و ي.. مشتريان و
  .]22[.استفاده كند.. مركز ارتباط با مشتريان و

) ها هستند كه همان كانال(علاوه بر نقاط تعامل مشتريان : ارتباط با مشتريان - سوم مؤلفه
ارتباطاتي كه يك شركت با  ها بايد، ماهيت تعاملات را نيز تحليل كنند، زيرا بر قوت شركت

ارتباط با  دهد يمنشان  ها مصاحبهنتايج تحليل . ]15[گذارند   كند، اثر مي مشتريان خود ايجاد مي
و  هيسو كي(و عمومي  )هيو دوسو يتعامل(ي اختصاصمشتريان بيمه حافظ به دو صورت 

 3افزار اطلس در  نرمهاي مرتبط با بلوك مشتريان در  نتايج تحليل داده. وجود دارد) غيرشخصي
  .شده است نشان داده  1 افزار و در نمودار سطح اول تحليل در نرم 2شده است كه   سطح انجام

  

  

  

  

  

  يعناصر بلوك مشتر ليتحل جينتا  1نمودار 

  

  )نوآوري( يشنهاديپ  ارزشي ها افتهتحليل ي -5-2
دهد، شامل مجموعه  يمنوآوري در محصولات، تمام مواردي كه شركت به مشتريان خود ارائه 

ين موضوع را از  ا. باشد يمكند،  خدمات و همچنين رفتاري كه شركت را از ساير رقبا متمايز مي
از  يكل يينما ،يطرح ارزش ؛كشيم به تصوير مي »طرح ارزشي«طريق يك رويكرد رسمي به نام 

 انياز مشتر يبخش خاص يمجموعه خدمات و محصولات شركت است كه در كنار هم برا

مشتريانبلوك  ارتباط با مشتريانكانال ارتباطي

ويژگي هاي رفتاري مشتري بندي مشتريان بخش

پراكندگي جغرافيايي مشتريان خرد و كلانيشناخت تيجمعويژگي 

 سودآوري و اهميت مشتري

 هاي ارتباطي راه
 )مجازي(نوين

غيرشخصي و غيرمستقيم مستقيم و شخصي

اختصاصي و تعاملي

 عمومي و غير شخصي
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بيانگر آن است كه  ها دادهنتايج تحليل و بررسي  5مبتني بر جدول  .]23[ كنند يم جاديارزش ا
  .گويه است 29و  مؤلفه زير 8ي نوآوري شامل مضمون ارزش پيشنهادي، ها مؤلفه

  
  )قيحاصل از تحق هاي يافته( يشنهاديپي ارزش ها دادهتلخيص  5جدول 

  فراواني  شونده كد مصاحبه  زمفاهيم كدگذاري با  كدگذاري محوري  تم

دي
نها
پيش

ش 
ارز

  

هزينه  كاهش
  گري مشتريان بيمه

 اعتبار يمبنا برنامه  در خريد بيمه فيتخف
  انيمشتر

I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8، I9، I10 
9  

  I1،I2،I4،I5،I7، I9،I10 7  ها نامه مهيبتخفيفات گروهي براي 
  I2،I3،I4،I6،I8،I9،I12 7  اي ارائه خدمات رايگان بيمه

كاهش هزينه 
گذار در ساير  بيمه

  موارد

اي بر مبناي اعتبار  تخفيف در خدمات غير بيمه
  مشتريان

I1،I3،I4،I5،I7،I9، I10، I12 
8  

 ،يخاص از خدمات رفاه انيامكان استفاده مشتر
  ها اقامت در هتل ،يارتيز يسفرها

I1، I3،I4، I5، I8، I9 
6  

  I1، I2،I3، I5، I7،I12 6  اي  غير بيمهارائه محصولات رايگان 

آموزش اختصاصي 
  و عمومي

  I1، I3،I4، I8، I10، I12 6  مشاوره آنلاين اختصاصي و عمومي
  I2،I4، I5،I8، I11، I12 5  مشاوره حضوري اختصاصي

  I1، I3، I4، I6،I10، I12 6  هاي ايمني كار دستورالعمل
  I1، I3، I4، I6، I8، I9، I10 7  گذار افزايش سطح آگاهي بيمه

در فرايند  نوآوري
  ارائه خدمات

  I2،I3،I5،I6، I8،I9، I11 7  تحويل با پيك
  I1، I2، I3، I4، I5، I7،I8 7  بيمه الكترونيك
  I1،I4،I5،I7، I8، I9،I12 7  دسترسي آسان

اهداي جوايز به 
  مشتريان منتخب

  I1،I3،I4،I5،I7،I8،I10، I11، 9  ي جوايزو اهدااي  دوره  كشي برگزاري قرعه
  I2، I3،I5، I7، I8، I9 6 عنوان هديه ارائه خدمات به
  I1،I4،I5،I7،I8، I9، I11 7  اساس حجم مشخص خريد اعطاي هدايا بر

  
ارائه محصولات 
سفارشي با تمركز 

بر انتظارات 
  مشتريان خاص

  I1،I3، I4، I5، I7، I8 6  انعطاف در ارائه محصول
  I1، I2، I3،I8، I9، I11 6  اي هاي خاص بيمه ششارائه پو

  I2،I5، I7،I11 4  قابليت تغيير
  I1، I3،I5، I7، I8 5  طراحي مشترك تعاملي با مشتري

  I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9 8  پرداخت اقساطي
  I1،I3، I4، I6، I7، I10، I11 7  ايجاد صفحه شخصي مشتريان 

  I3،I8، I10 3  خت پذيري در نحوه پردا انعطاف
  I1 ،I3 ،I7 ،I8 ،I9،I10 ،I11 7  نامه افزايش مهلت پرداخت در تمديد بيمه
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  فراواني  شونده كد مصاحبه  زمفاهيم كدگذاري با  كدگذاري محوري  تم

افزايش كيفيت 
درك شده توسط 

بهبود (مشتريان 
  )تجربه

  I2 ،I3 ،I6 ،I7 ،I9 ،I11 6  تسريع در پرداخت خسارت
  I1 ،I2 ،I4،I7،I12 5  الحساب خسارت به مشتريان ويژه پرداخت علي

  I2 ،I3 ،I5 ،I7 ،I8 ،I9،I10، 7  در ارائه خدمات سرعت
  I1 ،I2 ،I11 ،I12 4  خدمت فراتر از انتظار مشتري

  I2 ،I3 ،I5 ،I9،I10 ،I11 ،I12 7  ارائه خدمات ويژه براي پيگيري مطالبات مشتري
وكار باشگاه  بعد ارزش پيشنهادي مدل كسب افزار اطلس تي، دو سطح اول نتايج تحليل نرم

  .شده است ارائه  2نمودار ريان بيمه حافظ در مشت
  

  
  
  
  

  
  نتايج تحليل بعد ارزش پيشنهادي  2 نمودار

  بحث  -6
شامل شناسايي و تحليل ( انيمشتراساس اهداف پژوهش به بررسي و تحليل تفصيلي بلوك  بر

ات و نوآوري در محصولات و خدم )ي توزيعها كانالي مشتريان، روابط با مشتريان و بند بخش
با تحليل محتواي . شده در باشگاه مشتريان در شركت بيمه حافظ پرداخته شد ارائه 

اين بخش در چارچوب شده، اين پژوهش مفاهيمي را شناسايي كرده و   انجامهاي  مصاحبه
  :هاي تحقيق به شرح زير پاسخ داده شده است سؤال

 شركت بيمه حافظ  وكار باشگاه مشتريان عناصر سازنده بلوك مشتريان در مدل كسب
 اند؟ كدام

هاي اصلي براي تعيين نوع ارزش پيشنهادي به  كه يكي از راه دهد يمنشان  6هاي جدول  يافته
بندي مشتري و ارائه محصولات متناسب با هر بخش  اساس تقسيم مشتري در باشگاه مشتري بر

 .است

 

  ارزش پيشنهادي 

گذار مهيبهاي  كاهش ساير هزينه ارائه خدمات مشاوره

 نوآوري در ارائه خدمت بهبود تجربه اهداي جوايز به اعضا

شده يسفارشارائه محصولات   ت حق بيمهپذيري در پرداخ انعطاف

گري ي بيمهها نهيهزكاهش 
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 )حقيقهاي حاصل از ت يافته( انيبلوك مشتر دهنده ليعناصر تشك  6 جدول

  ها گويه  شده هاي استخراج مؤلفه  تم

ش
بخ

 
يان

شتر
ي م

بند
  

  سرزمين اصلي، مناطق آزاد تجاري  پراكندگي جغرافيايي
  گذاران حقوقي گذاران حقيقي، بيمه بيمه  كلان مشتريان خرد و

  رده سني، شغل، موقعيت اجتماعي  هاي جمعيت شناختي ويژگي
  ذيري احتمالي، رزش عمر مشتريارزيابي خطرپ  ميزان سودآوري و اهميت 

  تفاوت، مشتريان وفادار مشتريان بالقوه، مشتريان جديد، مشتريان بي  هاي رفتاري مشتري ويژگي

طي
رتبا

ل ا
كانا

  

  سنتي و
  فيزيكي

  مشتريان امور تهران، بخش ارتباطي شعب،نمايندگان،كارگزاران، دفتر  شخصي مستقيم و
  خارجي شركاي با مشترك نمايشگاه، جشنواره، كانال اريبرگز  غيرشخصي

  )مجازي(هاي ارتباطي نوين  راه
 همراه،پيام تلفن مشتريان، اپليكيشن سايت باشگاه شركت، وب سايت وب

 بانك از الكترونيك، استفاده صوتي، پست صندوق و كوتاه، تلفن
  مشتريان با ارتباط بازار و مركز تحقيق -مشتريان  اطلاعاتي

اط
ارتب

 
ري

مشت
با

  

متمايز  شده، ارتباط شخصي اختصاصي، سيستم پشتيباني شخصي روابط  )تعاملي و دوسويه( اختصاصي
  VIP مشتريان ارتباط مديريت وفاداري اساس بر

عمومي  پشتيباني ، سيستمنينلاآجوامع ، خدمات خودكارسرويس،  سلف  )غيرشخصي سويه و يك( عمومي
  پاسخگويي و مركز

  
بر تفاوت نوع ارزش پيشنهادي ارائه شده براي مشتريان مختلف به صورت خاص تمركز 

راستا با  هاي اين بخش هم كمتردر ادبيات مورد توجه قرار گرفته است، با اينحال عموميت يافته
اساس  بر نخست مهيب يها شركتكند  است كه بيان مي) 2008(و همكاران نيوليگپژوهش 

 نيبندي كارآمدتر طبقه نياساس ا و سپس بر كردهبندي  را طبقه انيمشتر ،يو سودآور يوفادار
هاي  ها ارزش مشتريان مختلف براي شركت. كنند يرا طراح يهر مشتر يبرا يابيروش بازار

ها با در نظر گرفتن اين مهم سعي در جلب نظر بيشتر مشتريان  متفاوتي دارند و شركت
 يو عموم يروابط اختصاص يريگ شكل ازمندين انياز مشتر يارتباط با برخ. استراتژيك دارند

گيري روابط اختصاصي و تعاملي به خلق  ها از راه شكل تا جايي كه گاهي اوقات شركت است
شده را با همكاري مشتريان ايجاد   پردازند و كالاها و خدمات ارائه مشترك با مشتريان مي

براي اعضاي باشگاه و مشتريان  ها از راه ايجاد يك بانك اطلاعاتي همچنين شركت. كنند مي
هاي تشويقي  وفادار ارتباط خود را با مشتريان افزايش داده و سعي در ارائه امتيازها و طرح

  .كنند اساس سابقه خريد آنها و متناسب با نياز آنها مي بر
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 وكار باشگاه مشتريان شركت بيمه  عناصر سازنده بلوك ارزش پيشنهادي در مدل كسب
 اند؟ حافظ كدام

باشگاه  يشنهاديارزش پ يها مؤلفه رياز ز يبرخنشان مي دهد  7يافته هاي موجود در جدول 
كه   ياست، در حال گريد عيدر صنا نيشيپ يها راستا با پژوهش هم مه،يدر صنعت ب انيمشتر
مثال در پژوهش  ياست، برا مهيب يها شركت مختصپژوهش  نيا يها مؤلفه رياز ز يبرخ
 ،يمال يها ازيامت ياعطا يها مؤلفه ريبه ز ييغذا عيدر صنا) 1389(ان دوست و همكار فهيوظ

اشاره شده است اما  انيمشتر ازيخدمات مورد ن ريسا نيدر ارائه خدمات، تأم فيدادن تخف
 لهيوس درك شده به تيفيك شيدر نحوه پرداخت و افزا يريپذ آموزش و مشاوره، انعطاف

 .است يا مهيب يها شركت يپژوهش برا نيا شنهاديه پاست ك ييها مؤلفه ريازجمله ز انيمشتر

 
 )هاي تحقيق يافته(هاي پيشنهادي  ارزشدهنده بلوك  عناصر تشكيل  7جدول 

  ها گويه  هاي استخراج شد مؤلفه
  گري هاي بيمه كاهش هزينه

  مشتريان
رائه ها، ا نامه هاي گروهي براي استفاده از بيمه تخفيف بر مبناي اعتبار مشتريان، تخفيف

  اي خدمات رايگان بيمه
در  گذار مهيبي ها نهيهزكاهش 

 ساير موارد

  

وسيله شركاي  شده به خدمات ارائه (اي  تخفيف در استفاده از خدمات غير بيمه
بر مبناي اعتبار مشتريان، فراهم كردن امكان استفاده مشتريان خاص از ) خارجي

  اي به مشتريان خاص خدمات رفاهي، ارائه محصولات رايگان غير بيمه
و  مشاوره تخصصي   و  آموزش
  رايگان  عمومي

هاي ايمني كار،  مشاوره آنلاين اختصاصي و عمومي، مشاوره حضوري، دستورالعمل
  گذار منظور افزايش سطح آگاهي بيمه  آموزش رايگان به

  تحويل با پيك، بيمه الكترونيك، دسترسي آسان   نوآوري در ارائه خدمت
ز و هدايا به مشتريان اهداي جواي

  منتخب
عنوان هديه،  اهداي جوايز، ارائه خدمات شركت به اي و هاي دوره كشي برگزاري قرعه

  .اند اعطا هدايا به اعضايي كه حجم مشخص از محصولات شركت را خريداري كرده
ي با ارائه محصولات سفارش

تمركز بر انتظارهاي مشتريان 
  خاص

اي، طراحي محصولات  هاي خاص بيمه ائه پوششانعطاف در ارائه محصولات، ار
  اساس آن مشترك تعاملي با مشتري، ايجاد صفحه شخصي مشتريان و پيشنهاد خريد بر

پذيري در نحوه پرداخت  انعطاف
  حق بيمه 

پذيري در پرداخت حق بيمه با تمركز بر نياز مشتريان،  پرداخت اقساطي، انعطاف
  نامه ت پرداخت در زمان تمديد بيمهامكان پرداخت غيرحضوري، افزايش مهل

افزايش كيفيت درك شده 
 وسيله مشتريان به

  

الحساب خسارت به مشتريان ويژه،  تسريع در روند پرداخت خسارت، پرداخت علي
سرعت در ارائه خدمات، ارائه خدمات فراتر از انتظار مشتري و ارائه خدمات ويژه 

  براي پيگيري مطالبات مشتري



 مهران رضواني و همكاران   ____________  ... كار باشگاه مشتريان در صنعت بيمه و طراحي مدل كسب

105 

  و پيشنهادها گيري نتيجه -7
جامعه راپا، مدل  جادي، مدل امرزيتي جمله مدل اجتماعات مجاز از ييها مدلاساس ادبيات  بر

وكار  كسب يها صاحبنظران در زمره مدل دگاهياز د سانينامب انيمشتر ياجتماعات مجاز
اجتماع  كي صورت به اني، باشگاه مشتربه عنوان يك نتيجه. اند شده يبند طبقه كيالكترون

كه اركان  دارد ييها مؤلفه، شركت كي هيشب يداشتن عملكردبه دليل  و انيمشتر از كيلكترونا
و  يبررس ازمنديآن ن جاديو ا ياست و طراح فيآن قابل تعر يبرا كيوكار الكترون مدل كسب

پژوهش  نيهدف ادر همين راستا، . است كيوكار الكترون كسب يها مدل ياجزا ييشناسا
بلوك «و  »ينوآور«بر  ديبا تأك مهيدر صنعت ب انيوكار باشگاه مشتر كسب مدل ياجزا ييشناسا
، هاي كيفي اساس نتايج حاصل از تحليل داده ها بر وتحليل داده پس از تجزيه .است »انيمشتر

 ان،يمشتر يبند تم بخش 3شامل  انيبلوك مشتر يها مؤلفه دهد كه نشان مي 7و  6هاي  جدول
مضمون  يها لفهؤرميز. باشد يم هيگو 40مؤلفه و  ريز 9 ان،يمشترو ارتباط با  عيكانال توز

 يها يژگيو خرد و كلان، انيمشتر ،ييايجغراف يشامل پراكندگ انيمشتر يبند بخش
كانال  يها مؤلفه ريز ،يمشتر يرفتار يها يژگيو و تيو اهم يسودآور ،يشناخت تيجمع
 يها مؤلفه ريو ز) يمجاز( نينو يتباطار يها و راه) يكيزيف(ي سنت يها شامل كانال انيمشتر

 جينتا نيهمچن. است يو عموم ياختصاص يارتباط يها شامل راه انيمضمون ارتباط با مشتر
مؤلفه شامل  ريز 8 يدارا يشنهاديشامل مضمون ارزش پ ينوآور يها كه مؤلفه دهد ينشان م

ارائه  ندايدر فر ي، نوآورموارد، آموزش ريدر سا گذار مهيب نهيكاهش هز ،يگر مهيب نهيكاهش هز
خاص و  انيمشتر هاي بر انتظار كزبا تمر يارائه محصولات سفارش ز،يجوا يخدمات، اهدا

هاي تحقيق حاضر  ها، پيشنهاد وتحليل داده با توجه به نتايج حاصل از تجزيه. بهبود تجربه است
 : شود زير ارائه مي

صورت مجزا و   باشگاه مشتريان را بههاي  شود كه فعاليت هاي بيمه توصيه مي به شركت. 1
پيگيري كند تا از تضاد منافع جلوگيري شده ) مدير و كاركنان جداگانه(وسيله واحد ديگري  به

  گيري يكديگر فعاليت نمايد؛ و هر واحد مجزا از تصميم
ايجاد  منظور  به ها شركت، )2004(توسط كومار و شا  شده  انجامهاي  با توجه به پژوهش. 2

در  ها پاداش 1رديف . توانند دو رديف استراتژي پاداش به مشتريان ارائه دهند اري ميوفاد
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 2سطح كلي و براي ايجاد وفاداري در بين همه مشتريان به كار برده خواهد شد و رديف 
ير قرار تأثاساس عملكرد گذشته مشتري تحت  رفتار يا نگرش مشتري در آينده را بر ها پاداش
ترويج  منظور  بهاي به مشتريان منتخب  يژهوارائه جايزه  ها پاداش 2يف بنابراين رد. دهد

 ي كلاميها گزارهاين موضوع در . وفاداري نگرشي يا ارتقا وفاداري رفتاري يا هر دو است
I1،I3، I4، I6، I7، I10، I11  قرارگرفته بود تأكيداين پژوهش مورد.  
: 1نوع . ي كرده استبند دستهگروه اصلي  ي وفاداري را در چهارها برنامه) 2006(برمن . 3

با هدف تكرار رفتار خريد كه اين مورد در . دريافت تخفيف اضافي براي كاربران عضو
مورد تأكيد قرارگرفته و از نظر خبرگان يكي از I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9، I10هاي كلامي  گزاره

اهداي محصولات رايگان به : 2نوع . در باشگاه مشتريان است شده  ارائهترين خدمات  يجرا
 هاي كلامي كه در گزاره اند كردهاعضايي كه حجم مشخص از محصولات شركت را خريداري 

I1،I3،I4،I5،I7،I9، I10، I12 كنند و  يماعضا بسته به ميزان خريد امتيازاتي دريافت  :3نوع . بيان شد
 ،I1،I3، I4، I6، I7، I10لامي هاي ك شود كه در گزاره يم خريدهاي گذشته مشتري اجرا اساس بر

I11و خدمات خاص به اعضاي ويژه كه در  ارائه پيشنهادها، تخفيفات :4يد شد و نوع تأك
  . مورد تأكيد ويژه قرارگرفته است I1، I3،I4، I5، I8، I9هاي كلامي  گزاره

ريان هاي حاصل از بخش بلوك مشتريان، مشت اساس يافته بر و 6هاي جدول  متناسب با يافته. 4
سعي در بيشتر ها با در نظر گرفتن اين مهم  هاي متفاوتي را براي شركت دارند و شركت ارزش

 . جلب نظر ، مشتريان استراتژيك دارند

در باشگاه مشتريان در كنار خدمات ) 2001(اساس نتايج پژوهش استيوس و همكاران  بر. 5
براساس نتايج . شود ن ارائه مياختصاصي براي اعضا، خدمات پايه و عمومي براي همه مشتريا

ارائه اينگونه خدمات در باشگاه مشتريان I1،I2،I3،I4،I5،I7،I8،I9، I10هاي كلامي  حاصل از گزاره
مؤثري در ايجاد وفاداري در مشتريان فعلي و جذب مشتريان جديد  نقشتواند  بيمه حافظ مي

شده  بايد خدمات سفارشي  ها همچنين در پژوهش آنها بيان شده است كه شركت. داشته باشد
اساس سابقه خريد و صفحه شخصي  متناسب با نوع مشتريان در باشگاه را فقط براي اعضا و بر

ارائه اين خدمات اختصاصي I1، I3،I4، I5، I8، I9هاي كلامي  اساس گزاره بر. شود مشتريان ارائه 
  . تريان ضروري استمنظور حفظ روابط بلندمدت با مشتريان و افزايش وفاداري در مش به 
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منظور افزايش موفقيت و   هاي بيمه به با توجه به نوظهور بودن باشگاه مشتريان در شركت. 6
سنجي را انجام داده و مدل  شود پيش از آغاز اين فعاليت مطالعات امكان كارايي، توصيه مي

ارتباط ود كه ش همچنين پيشنهاد مي. درستي ترسيم كنند وكار باشگاه مشتريان خود را به كسب
ي مورد بررسي و توجه  قرار اجتماع يارتباط با مشتر تيريو مد انيباشگاه مشتر يكاركردها

  . گيرد
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سازي مناسب،  هاي هدفمند از نهادهاي حمايتي، شبكه  هاي حمايتي دولت، دريافت كمك موقع مشوق
  . متمركز هاي ها، توجه شايسته به محيط سازماني و فعاليت استفاده مناسب از زيرساخت

  
  .محور، موفقيت، تحليل محتوا، آنتروپي شانون هاي دانش شركت: هاي كليدي واژه

  

  مقدمه -1
توليد  امروزه. شود ثروت خلق به منجر كه است ارزشمند زماني فناورانه، نوآوري و پژوهش
ني در بازار جها ماندگاري و بقا شرط بلكه انتخاب، يك نه ديگر فناوري، از استفاده با ثروت
 مسئولان كلام شهادت به كه است موضوعي بنيان نيز، اقتصاد دانش ايران كشور در. ]1[است 

 داشته مشغول خود به را توجه زيادي گذشته سال چند طي در بالادستي، اسناد و كشور ارشد

 تجاري بايد سودآور و موفق وكار يك كسب به شدن تبديل براي ها از طرفي ايده. ]2[ است

توان گفت موتور محرك  به عبارتي مي. ]3[اميدوار بود  نوآوري از ثروت خلق به تا شوند
محوري هستند كه نقش  تر، دانش بنيان و يا به عبارت جامع هاي دانش بنيان، شركت اقتصاد دانش

افزايي علم و ثروت، توسعه  ها در هم اين شركت. كليدي در توسعه اين نوع اقتصاد دارند
سازي نتايج تحقيق و توسعه در  قق اهداف علمي، اقتصادي و تجاريمحور، تح اقتصاد دانش
هاي  ذاتي و ويژگي هاي خطرپذيريسفانه به دليل أاما مت. ]4[هاي برتر نقش دارند  حوزه فناوري

ها، تداوم رشد و پايداري آنهاست و به  هاي موفقيت اين شركت خاص خود، يكي از چالش
در اين ميان، عوامل . ]5[وفق پايدار، چندان زياد نيست محور م هاي دانش عبارتي تعداد شركت

 ها، مشخصهدر توان عوامل موفقيت را  به عبارتي مي. ]6[ثرند ؤها م بسياري در موفقيت سازمان

 سازماني هاي فرصت نهفته منافع تحقق به منجر دانست كه متغيرهايي و ها فعاليت حوزه شرايط،

 در اين بين،. ]7[ كنند پيدا مي دست سازمان رقابتي ضعموفقيت مو به ترتيب بدين و ندشو مي
 گرفتن قرار هم كنار فناوري در قالب شركت دانشي، مستلزم سازي تجاري و توسعه در موفقيت

كنند كه محيط  محور ادعا مي هاي دانش ضمن اينكه مديران شركت. ]3[است  متعددي عوامل
 مؤثرها  لفي در موفقيت و شكست اين شركتآن عوامل مخت تبع بهفعاليت آنها متفاوت است و 

و يندهاافر طور اساسي به كه دارد وجود بين اين در نيز باريكي نكته. ]44 ، ص8[هستند 



 سيد اميرحسين طيبي ابوالحسني و همكاران   _____... محور  هاي دانش هاي شركت ترين ويژگي تعيين مهم

 

115 

توسعه  جهان پيشرفته كشورهاي در نوين هاي فناوري و محصولات سازي تجاري الگوهاي
 سازي تجاري به منجر يافته هتوسع كمتر كشورهاي در آنها از استفاده يالزام طور  بهو اند يافته

 راه سر بر توسعه حال در كشورهاي در متعددي هاي چالش و عوامل كه ، زيراشود نمي فناوري

 به. ]9[شود  پيشرفته يافت نمي كشورهاي در آنها از بسياري كه قرار دارد فناوري سازي تجاري

 ايران، نظير توسعه حال در كشورهاي در سازي فناوري تجاري هاي چالش حل سبب براي همين

هاي  فناوري و شناخت دقيق شركت سازي تجاري الگوي دهنده تشكيل اجزاي شناخت با بايد
كشور، مد  بومي و نهادي هاي زمينه مناسب با الگوي محور داخلي و تحليل مطالب آنان، دانش

هاي  با توجه به اهميت روزافزون موضوع شركت از اين رو. ]11؛ 10[نظر قرار گيرد 
پژوهش جامعي كه اين موضوع را متناسب با شرايط  كشور، خلأ  محور موفق در آينده انشد

  .داخلي كشور پوشش دهد، در ادبيات علمي كشور وجود دارد
در اين پژوهش تلاش شده است تا با تكيه بر تحليل محتواي مقالات ايراني متناسب با 

ها در داخل  موفقيت اين نوع شركتهاي  ها و شاخص ترين ويژگي محور، مهم هاي دانش شركت
 روش و رويكرد همچنينو  موضوعي نظر از حاضر پژوهش بودن جديد. كشور استخراج شود

در ادامه پس از پرداختن به مباني نظري و پيشينه پژوهش، با . است تأكيد قابل ها داده تحليل
ون و كاربرد آن در اي متناسب با آن و همچنين آنتروپي شان روش تحليل محتوا، تحليل شبكه

  .شويم اين پژوهش بيشتر آشنا مي
  

  مباني نظري -2
محور، مفاهيم  هاي دانش راستا با كلمه شركت در متون علمي و همچنين ادبيات معاصر، هم

هاي زايشي،  هاي نوپا، شركت هاي يادگيرنده، شركت هاي كوچك و متوسط، سازمان شركت
نظر   به. ]12[بنيان ارتباط و همپوشاني دارد  وريهاي نوفنا صنايع با فناوري بالا و شركت

رسد در يك نگاه جامع، معيارهاي جديد بودن فناوري و ظهور صنايع جديد در قالب  مي
ها، استقلال  ها، اندازه شركت تعريف بخش و فناوري بالا يا متوسط، جوان بودن شركت

فني جديد يا فناوري و تمركز برداري از دانش  ها كه به بهره ها، موضوع فعاليت شركت شركت
هاي  هاي اصلي شركت سسان، بيانگر ويژگيؤبر تحقيق و توسعه اشاره دارد و ويژگي م
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سسات ؤها و م نامه ارزيابي و تشخيص شركت آيين«با براساس . ]4[محور هستند  دانش
هاي  نامه شامل سه دسته، شركت موضوع اين آيين  هاي ، شركت1394در سال » بنيان دانش

هاي صنعتي داراي فعاليت  هاي نوپا و شركت بنيان، شركت وليدكننده كالاها و خدمات دانشت
هاي عمومي و اختصاصي مشخصي داشته و در حيطه  باشند كه شاخص بنيان مي دانش

هاي  شركت«همچنين لازم به ذكر است اصطلاح . ]13[هاي خاصي فعاليت دارند  فناوري
 .]14[شود  ندرت يافت مي المللي به يات بينبا اين مفهوم در ادب» محور دانش

قانون حمايت از «محور فراتر از تعريف استاندارد  تعريف اين پژوهش از شركت دانش
رسد تعريف زير  گرفته، به نظر مي هاي صورت است كه براساس بررسي» بنيان هاي دانش شركت

ه شده در ئبا تعاريف ارا كه متناسب با شرايط كشور ايران بوده و ممكن است در برخي موارد
هاي  تعريفي مناسب براي شركت. ]15[هايي داشته باشد  ها يا تفاوت متون علمي مشابهت

خصوصي كه بخشي از منابع خود  هعمدطور  بههاي جوان و مستقل  شركت«: محور باشد دانش
با توان  بخش بزرگي از نيروي انساني آنها را افرادي. دهند را به تحقيق و توسعه اختصاص مي
دهند و بيشتر به وسيله يك كارآفرين و يا گروهي از  علمي و تخصصي بالا تشكيل مي

برداري تجاري از يك ايده خلاقانه  شوند كه تمركز آنها بر توسعه و بهره كارآفرينان تشكيل مي
 يا نوآورانه است و نيز بر پايه يك دانش فني تكنولوژيك توسعه يافته است كه در بيشتر موارد

يندهاي ايندهاي نوآورانه در محصولات، خدمات يا فراهاي متوسط يا پيشرفته و يا فر از فناوري
  .]4[» كنند خود استفاده مي

  
  پيشينه پژوهش -3

مؤثر بر سرنوشت صنايع پيشرفته وجود ندارد،  عاملدهد كه تنها يك  مطالعات كوپر نشان مي
هاي متعدد همچون ابعاد سرمايه انساني،  نهبلكه موفقيت اين صنايع به ابعاد گوناگون و زمي

 سرنگي و همكارش در پژوهش. ]16[هاي صنعت و سرمايه مالي بستگي دارد  مديريت، قابليت
نويسندگان . ]17[ اشاره كردنداندازه شركت، سنّ شركت و تجربه پيش از ورود آن  خود به

 آنان با مطالعه. پرداختند بنيان هاي نوفناوري ديگري در پژوهشي به موفقيت سازماني شركت

 استراتژي جمله از سازماني داخل عوامل كه رسيدند نتيجه اين به نروژي هاي شركت روي
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 موفقيت بر توجهي قابل تأثير سازماني محيط و مديريتي تيم فناوري، وكار، استراتژي كسب

 كه است هكرد اشاره نتيجه اين به پژوهشگر ديگري .]18[دارد  بنيان نوفناوري هاي شركت

 بنيان نوفناوري هاي شركت خلق در زيادي تأثير منطقه يك و نهادهاي حمايتي نوآوري ظرفيت

 صنايع در كه ايتاليايي جديد هاي شركت بررسي با خود مقاله در كلمبو و همكارانش .]19[دارد 

 تخصصي شدان داشتن با انساني سرمايه كه نتيجه رسيدند اين به داشتند، فعاليت برتر فناوري با

اندازه اوليه شركت دارند  بر زيادي بسيار مثبت تأثير مديريتي، كارآفرينانه تجربيات و اي حرفه و
هاي آن اشاره  نقش ويژه دولت و حمايت به هسو و همكارانش نيز در مقاله خود گنگ يو. ]20[

مقالات فارسي شناسايي شده در راستاي هدف  تمام، 1همچنين در جدول  .]21[ كردند
  .ه شده استئپژوهش ارا

  

  محور ايراني هاي دانش هاي شركت هاي شناسايي شده مرتبط با ويژگي پژوهش  1 جدول

  پژوهش  رديف  پژوهش  رديف
1  ]22[  10  ]30[  
2  ]23[  11  ]31[  
3  ]6[  12  ]5[  
4  ]24[  13  ]32[  
5  ]25[  14 ]33[  
6  ]26[  15   ]34[  
7  ]27[  16 ]35[  
8  ]28[  17 ]36[  
9  ]29[  18  ]37[  

  
هاي  دهد پژوهشگران مختلف خارجي و داخلي از جنبه بندي پيشينه پژوهش نشان مي جمع

طور كلي گفت،  توان به اما مي. اند محور پرداخته هاي دانش هاي شركت متنوع به ويژگي
طور  بهبندي هستند و  ها در قالب سه بعد فردي، سازماني و عوامل محيطي قابل دسته ويژگي
هايي  ويژگي. باشد تي همچون موارد زير در ادبيات پژوهش قابل مشاهده ميموضوعا هعمد

مديريت توانمند، منابع مالي، شناخت مناسب بازار و مشتريان، بازاريابي مناسب،  همچون
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 مقررات حمايتي، و هاي استراتژيك، قوانين ساختار مناسب، تعامل پايدار كاركنان، توانمندي

  ... .معنوي و  هاي حمايت
  

  شناسي پژوهش روش -4
محور  هاي دانش هاي شركت شناسايي و اكتشاف ويژگي پژوهش، اين كلي هدف كه جايي آن از

، شود مي استفاده پژوهش اين در كه است و روشي بنيادي هدف، نظر از موفق ايراني است،
براي . ي پرداخته استبه رويكرد كيفي و سپس كم نخستبوده كه  آميخته پژوهش روش
ي به منظور تعيين كيفي از رويكرد تحليل محتوا استفاده شده و در پي آن در فاز كم مرحله

. عوامل شناسايي شده، از روش آنتروپي شانون استفاده شده است) اهميت(ضريب اثر و وزن 
هاي  ويژگي حوزه مقالات يافت شده در طريق از اطلاعات آوري تر، جمع طور دقيق به

 شده بندي جمع و بررسي، تحليل از پس ايراني است كه در نهايت محور موفق هاي دانش شركت

 .شده است سازماندهي خطي تحليلي شيوه اساس بر گزارش و

 اجماع مورد اما آنچه است، بوده بحث موردآغاز از كيفي مطالعات در اعتبارسنجي نحوه

 تأييد در خبرگان نظر از استفاده مطالعات با اين اعتبارسنجي است، بيشتر پژوهشگران

پژوهش براي اعتبارسنجي  اين در به اين ترتيب. ]105ص ، 38[باشد  پژوهش مي دستاوردهاي
 اين خبرگان شامل. است شده استفاده )خبرگان(نظر گروه كانوني پژوهش  از الگوي پيشنهادي

نفر از  3است كه شامل  پژوهش مشاوران نياز، به توجه با همچنين و مقاله اصلي نويسندگان
بنيان موفق  مديرعامل شركت دانش 3تيد موضوع كارآفريني و تكنولوژي دانشگاه و اسا
  .باشند مي

را  0.78از ضريب كاپا استفاده شد كه اين شاخص عدد  براي ارزيابي پايايي پژوهش
همچنين در ارتباط با روايي . دهنده توافق بالا بين دو مرورگر است گزارش كرد كه نشان
و انجام دادن  كارگيري نظر خبرگان اين حوزه مند و به با طراحي نظامكه  پژوهش نيز بايد گفت

سوسازي يا چندجانبه نگري، اعتباريابي  سه هايي همچون تكنيكباره و اعمال  اصلاحات چند
 به عبارتي براي، يد شدأيبررسي و ت ، و مرور همتا، اعتبار پژوهشافراد وسيله بهيا بازبيني 
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 و 1مقبوليت شامل لازم هاي كيفي، بررسي پژوهش خاص معيارهاي با جاعتبار نتاي از اطمينان
خبرگان و  وسيله به بازنگري هاي روش از مقبوليت افزايش براي. گرفت صورت 2يدأيت قابليت

به  طبقات پاياني، مرحله در يد نيزأيت قابليت براي. شد استفاده برخي از متخصصان اين حوزه
 اعمال پيشنهادي نكات برگردانده و يدأيت و بازبيني منظور ن بهخبرگا از نفر چند به آمده دست

براي  4ناناظر بازنگري و زمينه با 3مداوم ن، درگيرياتجربه محققكه لازم به ذكر است  .شد
در ادامه مطالبي پيرامون . كرد بسياري كمك روند اين مباحث، به صحيح كدگذاري و كردن پياده

  . شود ه ميئون اراروش تحليل محتوا و آنتروپي شان
 روش از توان مي متون از اي مجموعه متن يا يك در موجود آشكار پيام محتواي بررسي براي

 هاي به داده هاي كيفي داده تبديل روش توان به نوعي مي را روش اين .استفاده كرد محتوا تحليل

ي در پژوهش هاي مربوط به روش اسناد تحليل محتوا از تكنيك. ]39[كرد  قلمداد ي نيزكم
براي بررسي متون و مرور ادبيات  روش تحليل محتواطور كلي  به. باشد علوم اجتماعي مي

هاي  و روش پژوهشي است براي گرفتن نتايج معتبر و قابل تكرار از داده شود معرفي مي
پژوهشگر به اين معنا كه ي است روشي كم هعمدطور  بهتحليل محتوا . استخراج شده از متن

 كند مورد نظر خود را كدگذاري كرده و تعداد اين كدها را از نظر كمي تحليل ميمحتواي 
]40.[ 

 پژوهش هاي يافته از گذشته هاي پژوهش پشتيباني ميزان شانون، آنتروپي روش از در اين ميان

روش فوق، معياري است براي مقدار عدم اطمينان . گيرد مورد بررسي قرار مي آماري صورت به
در صورت  اي كه اين عدم اطمينان گونه  به) pi(يك توزيع احتمال گسسته  وسيله بهبيان شده 

اين . ]119 ، ص41[پخش بودن توزيع، بيشتر از موردي است كه توزيع فراواني تيزتر باشد 
هاي  روش، يك مفهوم با اهميت در علوم اجتماعي، فيزيكي، نظريه اطلاعات و مباحث داده

هاي يك ماتريس  وقتي كه داده. شود عدم اطمينان محسوب مي، براي بررسي )متني(كيفي 
تواند براي ارزيابي  طور كامل مشخص شده باشند، روش آنتروپي شانون مي گيري به تصميم
 هرچه كه است استوار پايه بر اين روش اين اصلي به عبارت ديگر، ايده، ها به كار رود وزن

                                                           
1. Credibility 
2. Confirmability 
3. Prolonged engagement 
4. External checks 
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است  برخوردار بيشتري اهميت از شاخص آن باشد، شاخص بيشتر يك مقادير در پراكندگي
براساس  ،با توجه به صلاحديد خبرگان و نوع شيوه پژوهش در اين پژوهش. ]124 ، ص42[

 پشتيباني ميزان تعيين و محور هاي دانش هاي شركت ي ويژگيتحليل كم به شانون آنتروپي روش

 3 ترتيب ها به شاخص زاناو محاسبه براي بنابراين. ه شدپرداخت عوامل از گذشته هاي پژوهش
  :]125 ، ص41[شود  مي عمل گام زير

براي هر پديده تصادفي يك توزيع با احتمال زير در نظر گرفته  نخست: گام اول -
  .دشو و سپس آنتروپي آن محاسبه مي شود مي

 

 

 
 : ام jآنتروپي شاخص 

 m :ها تعداد گزينه

 : ام iنه مقدار احتمالي ارزش شاخص از ديد گزي

   :نماد لگاريتم نپر يا لگاريتم طبيعي
   : كمقدار ثابت براي تعديل آنتروپي بين صفر و ي

گزينه  3يعني براي كمتر از  ؛است  m≥3هاي تصميم اصولا در ماتريس لازم به ذكر است
  :از اين روشود،  چندان مطرح نمي

 
 

عدم اطمينان يا  مقدار . شود درجه انحراف هر شاخص محاسبه ميسپس : گام دوم -
 . كند ام بيان مي jدرجه انحراف را براي شاخص 

 
  . آوريم دست ميه شاخص را با استفاده از رابطه زير بدرنهايت وزن هر : گام سوم -
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  ها نتايج و تحليل داده -5
هاي  ، ويژگي2در جدول . دشز، نتايج زير حاصل نيا مورد هاي داده بررسي و گردآوري از پس

ه ئارا 1با جدول  براساسمقاله فارسي يافت شده  18تحليل محتواي  از شناسايي شده حاصل
ها  ها يا ويژگي لفهؤبه صورت مستقيم به م در برخي مقالاتكه  لازم به ذكر است. شده است

كرده بودند كه اين موارد در جدول اشاره شده بود و در برخي ديگر به كدهاي مفهومي اشاره 
بايد آنها را  نياز مورد هاي داده بررسي و گردآوري از پس به عبارت ديگر، تجميع شده است 2
كرد كه در اين پژوهش براي  بندي دسته مشخص و يا كدهاي معنايي صورت واحدهاي به

گانه  سهبندي  و مقوله از روش كدگذاري هاي نهايي تحليل و همچنين ارائه يافته و مرحله تجزيه
گام اصلي كدگذاري باز شامل  سه ها داده تحليل براي به عبارت ديگر، بهره گرفته شده است

نتايج بخش كيفي  .است شده برداشته ها لفهؤشناسايي شواهد، شناسايي مفاهيم و آشكار كردن م
  .ارائه شده است 2در قالب جدول 

  
محور موفق شناسايي شده  دانشهاي  هاي شركت بندي ويژگي طبقه  2جدول   

 در مقالات تحليل شده

 ها لفهؤم كدهاي مفهومي

  مديريتي قدرت مديريت عمومي - مدير شخصيتيقدرت  -مدير قدرت ذهني
 استراتژي فناوري چگونگي كسب فناوري -فناوري توسعه هاي فعاليت - پذيري انعطاف

كار  و مدل كسب - ناسناد بالادستي سازما - تعيين راهبرد و كاركرد سازمان
  كنترل و ارزيابي شركت - مناسب

  استراتژي كسب و كار

  منابع مالي  گذار خطرپذير ارتباط خوب با مراكز سرمايه - قدرت جذب سرمايه
  منابع انساني  سطح درك عمومي -همكاري مؤثر - تخصص

  محيط سازماني  PESTعوامل محيطي  -كنندگان مينأت - رقبا
  هاي فني و توليد توانمندي مزيت رقابتي محصولات -اسبايده من -  تحقيق و توسعه
  هاي بازاريابي و فروش توانمندي توجه به نياز مشتري –روابط دوستانه با مشتري  - توزيع و فروش

ل حقوقي و قانوني ئتوجه به مسا - مديريت ريسك  -سازماندهي شركت
 ها محور بودن فعاليت پروژه - شركت

 اي و هاي پروژه توانمندي
  سازماندهي

  هاي متمركز فعاليت داشتن برند تخصصي - تجربه مناسب قبل از كارآفريني - حوزه تخصصي
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 ها لفهؤم كدهاي مفهومي

هاي  هاي دولتي به شركت واگذاري پروژه -نقش دولت در بازارسازي
 محور دانش

هاي حمايتي  ها و سياست مشوق
  دولت

  نهادهاي حمايتي مراكز شتابدهي - رشد مراكز - هاي علم و فناوري پارك
  هاي مناسب زير ساخت آزمايشگاهي تجهيزات - زيربنايي عوامل - لازم هاي زيرساخت

سازي و  شبكه - المللي سازي بين شبكه -ارتباط با اساتيد علمي و مراكز صنعتي
  شركاي تجاري - هاي كوچك و بزرگ ارتباط قوي بين شركت

  سازي شبكه

  
لازم به ذكر . ستفاده شده استاز روش مصورسازي ا براي انتقال بهتر مفاهيم 1در شكل 

ها  افزارهايي كه براي ترسيم نگاشت علمي و نقشه دانش شبكه يكي از ابزارها و نرمكه است 
اين شكل بر . از آن استفاده شده است 1كه در شكل  ]43[است  1افزار گفي رود، نرم به كار مي

ترسيم شده است كه  لاتويژگي شناسايي شده در مقا 14اي و ارتباط بين  مبناي تحليل شبكه
هاي رسم شده نيز ميزان  فراواني هر ويژگي است و اندازه خط  دهنده حجم هر دايره نشان

  . دهد ها با هم را نشان مي اشتراك ويژگي
  

  
  

  

  

  

  

  

  

  هاي شناسايي شده نقشه ميزان اشتراك و حجم ويژگي  1شكل 

                                                           
1. Gephi 
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با » مديريتي«لفه ؤو همچنين م» نسانيمنابع ا«لفه ؤبا م» مديريتي«لفه ؤم بيشترين اشتراك ميان
و كمترين اشتراك مربوط به » 9«است با وزن » اي و سازماندهي هاي پروژه توانمندي«لفه ؤم
هاي  فعاليت«با » استراتژي فناوري« ،»هاي بازاريابي و فروش توانمندي«با » استراتژي فناوري«

با » توليد و فني هاي نمنديتوا« ،»هاي مناسب زيرساخت«با » محيط سازماني« ،»متمركز
 ،»هاي مناسب زيرساخت«با » فروش و بازاريابي هاي توانمندي« ،»هاي مناسب زيرساخت«
و » هاي مناسب زيرساخت«با » هاي متمركز فعاليت« ،»نهادهاي حمايتي«با » هاي متمركز فعاليت«
تحليل  براساس همپنين. اند داشته» 0«است كه وزن » سازي شبكه«با » هاي مناسب زيرساخت«

ها  لفهؤم بيشتردهد  است كه نشان مي 85/11طور ميانگين عدد  لفه بهؤافزار گفي، درجه هر م نرم
 6درجه ، دهد نيز نشان مي 2طور كه شكل   اند و همان تكرار خوبي داشتهها  قالهدر تمامي م
، »كار و تژي كسباسترا«، »مديريتي«لفه ؤم 6بوده؛ يعني به عبارتي  13ها عدد  لفهؤمورد از م

اي و  هاي پروژه توانمندي«و » هاي فني و توليد توانمندي«، »منابع مالي«، »منابع انساني«
 .اند هاي ديگر خود ارتباط داشته لفهؤبا تمامي م» سازماندهي

  
  

 

 

 

 

 

  هاي شناسايي شده درجه توزيع ويژگي  2 شكل

  
 گانه روش آنتروپي سههاي  ز گامطور كه اشاره شد در ادامه با استفاده ا  همچنين همان

 3آماري در جدول  ها به صورت لفهؤتكرار و فراواني م شانون نيز براي دقت بهتر كار، ميزان
  .شود ه ميئارا
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  هاي شناسايي شده لفهؤم بر بررسي شده هاي همقال تأكيد ميزان تعيين  3 جدول

    فراواني  ها ويژگي
عدم اطمينان 

  

ضريب 
  اهميت

  رتبه

  2 0/028629 0/859719 2/48491-  12  مديريتي
  5 0/066685 0/673239 1/94591-  7 فناوري استراتژي

استراتژي 
  كار و كسب

9  -2/19722 0/760188 0/048941 4  

  4 0/048941 0/760188 2/19722-  9  منابع مالي
  1 0/022977 0/887412 2/56495-  13  منابع انساني
  9 0/12651 0/380094 1/09861-  3  مانيمحيط ساز

هاي فني  توانمندي
  و توليد

9  -2/19722 0/760188 0/048941 4  

هاي  توانمندي
  بازاريابي و فروش

7  -1/94591 0/673239 0/066685 5  

هاي  توانمندي
اي و  پروژه

  سازماندهي
11  -2/3979 0/829615 0/034772 3  

  9 0/12651 0/380094 1/09861-  3  هاي متمركز فعاليت
ها و  مشوق
هاي  سياست

  حمايتي دولت
6  -1/79176 0/619906 0/077569 6  

  7 0/090443 0/556827 1/60944-  5  نهادهاي حمايتي
هاي  زيرساخت

  مناسب
4  -1/38629 0/479625 0/106198 8  

  8 0/106198 0/479625 1/38629-  4  سازي شبكه

  

  گيري نتيجه -6
 دراز اين رو . اي است محور حايز اهميت ويژه هاي دانش شركت هاي ترين ويژگي تعيين مهم

 انجام بامحور  هاي دانش شركت هاي موفقيت ويژگي عميق بررسي با تا شد تلاش پژوهش اين

با  .شود موفق ايراني استخراجمحور  دانشهاي  هاي شركت ويژگي مطالعه شناسايي شده، هجده
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آنتروپي  براساسشاخص شناسايي شد كه  14 تحليل محتوا، براساسو  انجام شدهبررسي 
منابع انساني شايسته، مديريت  محور عبارتند از هاي دانش ها در شركت ترين ويژگي شانون، مهم

كار، مديريت بهينه  و اي و سازماندهي، استراتژي مناسب كسب هاي پروژه توانمند، توانمندي
ي بازاريابي و فروش، استراتژي مناسب ها هاي فني و توليد، توانمندي منابع مالي، توانمندي
هاي هدفمند از نهادهاي   هاي حمايتي دولت، دريافت كمك موقع مشوق فناوري، دريافت به

ها، توجه شايسته به محيط سازماني  سازي مناسب، استفاده مناسب از زيرساخت حمايتي، شبكه
منتج از  هايها و پيشنهاد يبه تحليل اين ويژگطور مختصر  در ادامه به. هاي متمركز و فعاليت

  .شود آنان پرداخته مي
ثر و سطح ؤداراي تخصص، همكاري م هعمدطور  بهمنابعي هستند كه  ،منابع انساني شايسته

گيرند و  ثر از اين منابع انساني شكل ميؤهاي م اي كه تيم گونه درك عمومي مناسب هستند؛ به
 از اين رو. زمينه بازار هستند ثيرگذار و متخصص درأبرخوردار از تخصص ت معمولاً
سيس، براي جذب و نگهداري كاركنان شايسته أمحور بايد از همان ابتداي ت هاي دانش شركت

طور  هاي مختلفي دارد، اما به مديريت توانمند نيز مشخصه. خود، برنامه مناسبي داشته باشند
 قدرت ذهنيداراي محور  هاي دانش توان گفت يك مدير توانمند در حوزه شركت خلاصه مي

باشد و مديراني كه بتوانند  اثرگذار و قدرت مديريت عمومي شركت مي شخصيتيقدرت  برتر،
هاي  توانمندي. ]44[ تر خواهند بود ها را در خود ايجاد و يا تقويت نمايند، موفق اين ويژگي

و قانوني  ل حقوقيئ، توجه به مسامديريت ريسكاي و سازماندهي، اشاره به پارامترهاي  پروژه
ها دارد كه لازم است  فعاليت بيشترمحور بودن  شركت و در يك كلام توجه ويژه به پروژه

در راستاي ل مديريت پروژه در تيم كاري خود ها، ضمن پرورش اصو مديران اين نوع شركت
ها، داشتن استراتژي  يكي ديگر از ويژگي .تعامل هر چه بهتر با كارفرمايان نيز كوشا باشند

انداز و راهبردهاي كلان و خرد تعريف  براي خود چشم ها اين شركت. كار است و ب كسبمناس
ضمن اينكه با آزمون و خطا و كسب مشاوره از . كوشند كنند و در راستاي تحقق آن مي مي

كنند و نسبت به  كار مناسب خود را طراحي مي و هاي موفق مشابه، مدل كسب ديگر شركت
كنند مديريت  سعي مي محور موفق هاي دانش شركت. ود پايبند هستندكنترل و ارزيابي مداوم خ

هاي مختلف جذب سرمايه را  اي كه راه گونه به، اي براي منابع مالي خود داشته باشند بهينه
ضمن اينكه . دهند كنند و بستگي به شرايط هر ساله، وزن هر روش را تغيير مي پيگيري مي
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شده را به  مينأخطرپذير تعامل خوبي داشته باشند و منابع ت گذار كنند با مراكز سرمايه سعي مي
هاي فني و توليد  توانمندي .هاي مختلف شركت تخصيص دهند صورت هدفمند به بخش

شركت اشاره به واحد تحقيق و توسعه قوي، ايده مناسب ايجاد شركت و توليد محصولات و 
ها نيز  يت رقابتي اين نوع شركتخدمات با ارزش افزوده ويژه براي مشتري دارد كه سبب مز

هاي  هاي بازاريابي و فروش نيز شرط بقا و استمرار حتمي اين نوع شركت توانمندي. شود مي
دانشي است كه سبب توجه ويژه به نياز مشتري، توزيع و فروش مناسب و در يك كلام، 

 هاي يري، فعاليتپذ استراتژي فناوري نيز اشاره به انعطاف. شود مديريت ارتباط با مشتري مي
كه هر شركتي متناسب با نوع  ]256 ، ص45[فناوري و چگونگي كسب فناوري دارد  توسعه

محور نسبت به  هاي دانش همچنين شركت. فناوري به كار برده شده، شرايط خاص خود را دارد
به عبارتي پيگيري اخبار تحولات اثرگذار ، هاي اطراف خود كاملا هوشيارند محيط و فرصت

ها از  هاي دولتي و نهادهاي حمايتي و دريافت به موقع و هدفمند اين نوع مشوق ستسيا
سازي  رويكرد شبكهلازم به ذكر است  .شود ها محسوب مي شرايط موفقيت اين نوع شركت

سازي و  شبكه خلأ اما ]46[ باشد مؤثر ميبسيار هاي پيشرفته  ويژه در مورد توسعه فناوري به
ها و  ه در حوزه دانش و فناوري كاملا مشهود است و سازمانقدرت تعاملات و مذاكر

 دادن تشكيل. سازي مناسب هستند هاي فعال اين حوزه نيز به تبع آن، گرفتار عدم شبكه شركت

 ها، شركت كارآفرينانه دانشجويان، همكاري ايجاد براي خارجي و داخلي قوي هاي شبكه

كنندگان و شركاي تجاري ضروري است  رضهكنندگان، ع مينأخارجي، ت كارآفرينان سسات،ؤم
ها و توجه  استفاده مناسب از زيرساخت. هاي دانشي موفق است هاي شركت كه يكي از ويژگي

شايسته به عوامل محيط سازماني همچون عوامل سياسي، اقتصادي، اجتماعي و تكنولوژيكي از 
هاي متمركز در حوزه  ليتداراي فعا هاي دانشي موفق است كه معمولاً هاي شركت ديگر ويژگي

  .توانند براي خود و محصولات خود، برند تخصصي ايجاد كنند تخصصي خود هستند و مي
هاي  تواند به شركت توجه به نتايج اين پژوهش و پيشنهادهاي مطرح شده در بالا مي

لازم به ذكر است در  .دكنمحور در جهت رسيدن به موفقيت پايدار كمك قابل توجهي  دانش
اد نه نظر و تعد توان به دسترسي سخت به مقالات مورد پژوهش، مي  اط با محدوديتارتب

هاي شناسايي شده در اين پژوهش، حاصل بررسي مطالعات  ويژگي. چندان زياد آنان اشاره كرد
ها متناسب با شرايط  رسد شايد برخي از اين ويژگي سال گذشته است كه به نظر مي 10حدود 
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ويژگي مهم شناسايي  14شود پژوهشگران ديگر،  پيشنهاد مي از اين رو. شدامروز تغيير كرده با
ها را متناسب با شرايط روز اين نوع  ند و اين ويژگيكنشده را به صورت ميداني نيز بررسي 

  .بررسي نمايند ها و حتي به تفكيك صنايع مختلف شركت
  

  منابع -7
نشريه مديريت منابع انساني ، »ده تا بازارفرايند اي« )1387( .ف الموتي ، صفري.ع ميربلوك ]1[

 .47-65ص ، 2، شمارهدر صنعت نفت

بنيان،  دانش هاي شركت مسئولان و پژوهشگران از جمعي ديدار در انقلاب رهبر بيانات ]2[
08/05/1391. 

رشد ، »سازي موفق فناوري با رويكرد تيمي تجاري«) 1391( .م ، شاوردي.م بغدادي ]3[
  .37-45ص ، 33ماره، ش9، سال فناوري

هاي  تحليل محتواي ويژگي« )1394( .م ، الياسي.م ، اميري.ح ، طباطبائيان.م خياطيان ]4[
-47ص ، 2 ، شماره5 ، دورههاي مديريت منابع سازماني پژوهش، »بنيان هاي دانش شركت

21.  
ثر بر رشد و ؤتحليلي بر عوامل م« )1393( .م ، الياسي.م ، اميري.ح ، طباطبائيان.م خياطيان ]5[

 ،6 ، سال سوم، شمارهآفريني نوآوري و ارزش، »بنيان در ايران هاي دانش پايداري شركت
  .57- 74ص 

هاي  بررسي عوامل موفقيت شركت« )1387( .م ، راستي برزكي.م اله بياتي  ، فتح.ح مهدوي ]6[
  .3-7ص ، 16، رشد فناوري، شماره »محور دانش

شناسايي عوامل كليدي موفقيت در رقابت « )1395. (س ، زارع.م ، حسيني.ب پور حاجي ]7[
رقابت : مورد مطالعه  (ISM)تفسيري -سازي ساختاري انتخاباتي با استفاده از روش مدل

، سال نوزدهم، مطالعات راهبردي بسيج، »انتخاباتي مجلس شوراي اسلامي شهر تهران
  .129-157ص ، 70 شماره

، .ك ، ترجمه باقري بنيان هاي تكنولوژي  ژي در سازمانمديريت تكنولو) 1393( .ه ثامهاين ]8[
 .انتشارات رسا :تهران، چاپ دوم
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گيري رويكرد كيفي  كار به« )1395( .ط نژاد ، عباس.ر ، احمدي كهنعلي.س رعيت پيشه ]9[
هاي نوين در  پژوهش، »مينأه مدل جامع ارزيابي پايداري زنجيره تئفراتركيب جهت ارا

  .139-166ص ، 1)1(، گيري تصميم
 سازي تجاري جامع الگوي« )1392( .، اميري، م.م ، اعرابي.ج ، بامداد صوفي.م گودرزي ]10[

  .37-66ص ، 1 ، شمارهمديريت توسعه فناوري، »ايران دولتي هاي پژوهشگاه در فناوري
]11[  Renault T. (2010) Business model analysis of technology based academic start-

ups using resources based view, Triple Helix VIII International Conference on 
University, Industry & Government Linkages.  

هاي  تحليل شركت«) 1395( .ام ، اخوان.ي ، انتظاري.ج ، پوركريمي.ا پژوهش جهرمي ]12[
رشد ، »محور منبعنوپاي مبتني بر دستاوردهاي تحقيقات دانشگاهي از منظر رويكرد 

  .15- 25ص ، 46، شماره فناوري
ها و اختراعات،  وريآسازي نو بنيان و تجاري سسات دانشؤها و م قانون حمايت از شركت ]13[

 .، مصوب مجلس شوراي اسلامي)1389(

 [14] Denisa N.C. (2008) "Knowledge Based Organization", Springer. 

 اقتصادي شرايط براساس بنيان دانش هاي شركت تعريف بازخواني«) 1393( .ح فخاري ]15[

  .69-88ص ، ، سال ششم، شماره چهارسياست علم و فناوري، »كشور
[16] Cooper R. G. "New products: the factors that drive success", International 

Marketing Review, 11(1), p60-76. 
[17] Sarangee K. R., Echambadi R. (2014) "Firm-specific determinants of product 

line technology strategies in high technology markets", Strategic 
Entrepreneurship Journal, 8 (2), p149-166. 

[18] Chamanski A.J., Waago S. (2000) The organizational success of new, 

technology-based firms, Stavanger University College. 
[19] Zabala K. (2006) New technology-based firms creation and growth: The case of 

the Basque country, 14th Nordic Conference, Spain. 
[20] Colombo G. M., Grilli L. (2004) "Entreprenures human capita and the Start-up 

Size of New Technology-Based Firms", International Journal of Industrial 
Organization, Vol. 22, p1183-1211 . 

[21] Hsu Y.G., Shyu J., Tzeng G.H. (2005) "Policy tools on the formation of new 
biotechnology firms in Taiwan", Technovation, 25(3), p281-292. 

بنظران بررسي كردند؛ دانش، مديريت دانش، مراكز و شركت هاي صاح« )1384(. ا بينام ]22[
  .4- 17ص ، )2( 1 ،رشد فناوري، »بنيان دانش
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 هاي سازمان محتوايي و ساختاري ابعاد )1386(. م ، آشنا.ن ، عسگري.ع منوريان ]23[

   .ر، اولين كنفرانس ملي مديريت دانش، تهرانمحو دانش
بنيان   هاي نوفناوري عوامل مؤثر بر موفقيت شركت) 1389(. ف ، ميرجليلي.پ نيرومند ]24[

 .، تهرانمديريت تكنولوژي ملي چهارمين كنفرانس ،در ايران

هاي  هاي فردي مؤثر مديران شركت بررسي شاخص«) 1390(. آ نژاد ، كياني.غه زاد ملك ]25[
د رش، »هاي مستقر در پارك علم و فناوري خراسان فناور نوپا؛ مطالعه موردي شركت

  .25- 32ص ، 26، سال هفتم، شماره فناوري
عوامل كليدي موفقيت در ) 1390(. ع ، صادق مقدم.ا ، زارعي دودجي.م مرادي ]26[

  .المللي مديريت تكنولوژي، تهران ، اولين كنفرانس بينبسترسازي صنايع با فناوري بالا
هاي  ازماني شركتبررسي الگوي مناسب ساختار س« )1390( .ر ، عباسي.ن فرد الهياري ]27[

  .47- 54ص ، )29( 8، رشد فناوري، »بنيان دانش
ارزيابي نرخ موفقيت واحدهاي فناور « )1391( .ا ، همتي.م آبادي ، حسين.ع موتمني  ]28[

  .32-40ص ، )32(، 8، رشد فناوري، »ها و مراكز رشد علم و فناوري مستقر در پارك
محور  صنايع با فناوري برتر در اقتصاد دانشثر بر توليد ؤعوامل م« )1391( .ر شهنازي ]29[

-12ص ، 33، سال نهم، شماره رشد فناوري، »)GLS  به روش  panel Data رهيافت(
2.  

بندي عوامل مؤثر بر موفقيت  اولويت« )1391( .ا ، كردنائيج.آ ، صادقي.ع آذر ]30[
ل رويكرد فرايند تحلي - هاي برتر وكارهاي كوچك و متوسط حوزه فناوري كسب
  .165-184ص ، ، سال پنجم، جلد دومتوسعه كارآفريني، »اي فازي شبكه

مديريت دانش الگويي جهت مديريت « )1392( .م ، كياني.ب ، عبدالهي.ز ايزديان ]31[
ص ، )37(10، رشد فناوري، »هاي علم و فناوري بنيان مستقر در پارك هاي دانش شركت

70-64.  
 سازماني هاي توانمندي بررسي« )1393( .و عسگري لي، ع.س ، طالبي.ا سوزنچي كاشاني ]32[

، سال سياست علم و فناوري، »شريف دانشگاه رشد مركز در بنيان دانش شركت چهار
  .39- 54ص ، 3 ششم، شماره
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عوامل سازماني مؤثر بر انتخاب روش دستيابي به « )1393( .و ، بولي.د ، ژولي.آ پور كرمي ]33[
-135ص ، )1( 2، مديريت توسعه فناوري، »محور ايران هاي فناوري فناوري در سازمان

107.  
 هاي شركت موفقيت در سازماني عوامل نقش« )1394( .م نژاد نوري ، مهدي.ق فولادي ]34[

  .5- 24ص ، )3( 9، بهبود مديريت، »زايشي
ثر بر بهبود ؤبندي عوامل م ارزيابي اولويت« )1394( .غ ، اسماعيليان.ع احمدي جشوقاني ]35[

، »ANPبنيان با استفاده از مدل  هاي كوچك و متوسط دانش وين استراتژي شركتتد
  .113-120ص ، )43(13، مديريت فردا

 هاي محيط در بنيان دانش هاي شركت راهبردي گرايي بداهه« )1395( .و ، خاشعي.ا تبرايي ]36[

  .47- 71ص ، 26، شماره مطالعات مديريت راهبردي، »پيچيده
سازي  مدل تجاري« )1395( .ا ، اخوان.ي ، انتظاري.ج ، پوركريمي.ا پژوهش جهرمي ]37[

، توسعه تكنولوژي صنعتي، »دستاوردهاي تحقيقات دانشگاهي مبتني بر مطالعه تطبيقي
  .21-36ص ، 28شماره 

[38] Noblit G., Hare R. (1988) Meta-ethnography: Synthesizing qualitative studies, 
Newbury Park, Sage Pub. 

تحليل محتوا مقالات نشريه علوم حركتي و « )1393( .ا نيا ، بخشوده.ع ، الهي.ع ضيايي ]39[
-62ص ، )3(، 1، هاي ورزشي مديريت ارتباطات در رسانه، »ورزش دانشگاه خوارزمي

51.  
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  .تهران دانشگاه انتشارات :معياره، تهران چند هاي گيري تصميم )1389. (م اصغرپور ]41[ 
 :، تهران»)MADM رويكرد(گيري كاربردي  صميمت«) 1387( .ع زاده ، رجب.ع آذر ]42[

  .انتشارات نگاه دانش
ترسيم نقشه «) 1394( .س ، رازي.ا ، كلانكي.ع ، ذوالفقاري.ف ، دلبري راغب.م اكبري ]43[

مديريت فرهنگ ، »ريني بر مبناي مقالات علمي و پژوهشي در ايراندانش كارآف
  .1091-1112ص ، )4(13، سازماني

فراتركيب عوامل موفقيت « )1395( .ا ، طيبي ابوالحسني.ع تمنيؤ، م.ب پور حاجي ]44[
  .19- 54ص ، )4( 5، مديريت نوآوري، »سازي محصولات با فناوري پيشرفته تجاري
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انتشارات  :، تهران»مديريت تكنولوژي و نوآوري«) 1394( .ا بوالحسني، طيبي ا.م حقيقي ]45[
  .نورا

ابعاد ارزيابي « )1393( .حسيني، ح ، خداداد.س نوري ، قاضي.ع ، شايان.ش الهي ]46[
هاي مديريت منابع  پژوهش، »صنعت فناوري اطلاعات ايران: هاي نوآوري شبكه

  .1- 27ص ، )1( 4، سازماني



 

 



 

 

هاي مديريت منابع سازماني پژوهش
 1397بهار ، 1، شماره 8دوره 

  
  وزيع قدرت در شبكه سازماني عوامل مؤثر بر ت

  با تأكيد بر رويكرد تحليل شبكه
  

   3بهمني ، دكتر محسن نوغاني دخت*2زاده قلي ، دكتر رضوان حسين1 زهرا قاسمي

  

 ،مشهد، فردوسي مشهددانشگاه  ،شناسي دانشكده علوم تربيتي و روان ،دانشجوي كارشناسي ارشد -1
 .رانيا

 ،مشهد، دانشگاه فردوسي مشهد ،شناسي نشكده علوم تربيتي و رواندا ،گروه علوم تربيتي دانشيار، -2
 .رانيا

، مشهد دانشگاه فردوسي مشهد،  ،ادبيات و علوم انسانيدانشكده  ،گروه علوم اجتماعي ،دانشيار -3
  .رانيا

  
  26/12/1396: پذيرش                  01/04/1396: دريافت

  
  چكيده

براي . باشد مي سازماني شبكه در قدرت توزيع بر مؤثر بررسي عواملهدف اصلي اين پژوهش، 
. از روش پژوهشي همبستگي از نوع معادلات ساختاري بهره گرفته شد ،دستيابي به اين هدف

علمي دانشگاه فردوسي مشهد  جامعه آماري اين پژوهش را تمام كاركنان غير عضو هيأت 
 نفر از كاركنان 141در مجموع . دنددر دوازده دانشكده و شش معاونت تشكيل دا) نفر 1250(

نخست به منظور ترسيم شبكه سازماني دانشگاه فردوسي . در اين پژوهش مشاركت داشتند
هاي تحليل شبكه، گراف شبكه ترسيم شد و موقعيت كنشگران كليدي  مشهد با استفاده از داده

                                                           
 E-mail: rhgholizadeh@um.ac.ir                                                       :نويسنده مسئول مقاله *
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سپس . داساس دو شاخص مركزيت درون درجه و مركزيت بينيت در شبكه شناسايي ش بر
اساس نتايج حاصل از تحليل معادلات ساختاري، تأثير منابع قدرت فردي و واحدهاي  بر

به اين ترتيب، منابع قدرت فردي از طريق . سازماني مؤثر بر توزيع قدرت سنجيده شد
  . گذارند اطلاعات و منابع قدرت واحدهاي سازماني از طريق مركزيت بر توزيع قدرت اثر مي

  
قدرت، توزيع قدرت، منابع قدرت فردي، منابع قدرت واحدهاي سازماني،  :يهاي كليد واژه

  .تحليل شبكه اجتماعي
  

  مقدمه -1
 و كنش و متقابل روابط مجموعه قدرت به عنوان يك حقيقت زندگي سازماني به مثابه

هاي موقعيتي  يك از منابع قدرت و تركيب كه هر چنان. ]1[شود  تعريف مي افراد هاي واكنش
هاي  ف آنها از طريق طراحي الگوهاي مفهومي خاص خود، الگوهاي تعاملي و شبكهمختل

هايي كه انشعابات بيشتر و  اين موضوع در نظام. ]2[آورند  ارتباطي مختلفي را به وجود مي
ها بيشتر مشاهده  هاي آنان برقرار است مانند دانشگاه تري بين خرده نظام ارتباطات سست

هاي اصلي  ها ممكن است زمان بازتعريف اهداف سيستم نظام رت خردهشود؛ تفاوت ميان قد مي
يك از آنها به داشتن سهم نامتناسبي از منابع  آنها بروز نكند، اما اين تفاوت زمان ادعاي هر

رو، مطالعه قدرت در دانشگاه كه محصول نهايي و پاياني  از اين . كند سازمان انعكاس پيدا مي
اين . ام اقتصادي، اجتماعي و سياسي جامعه دارد، بسيار مهم استگيري بر نظ آن تأثير چشم

از چگونگي تخصيص منابع عمومي ) 1974(اي كه ففر و سالانسيك  فرايند در مطالعه
مرور . ]3[خوبي روشن است  سال به عمل آوردند، به 13دانشكده طي  29ها در ميان  دانشگاه

ابع قدرت از ديدگاه فرنچ و ريون و رابطه ادبيات پژوهش در حوزه قدرت نشان از بررسي من
ي و ساير سازمان جوگيري،  هاي تفكر، تصميم منابع قدرت با متغيرهايي چون يادگيري، سبك

گيري  تواند در شكل و از ساير عواملي كه مي ]15- 4[متغيرهاي مؤثر بر عملكرد سازمان دارد 
منابع شخصي و موقعيتي غفلت شده قدرت در سازمان مؤثر باشد نظير منابع ساختاري و تعامل 

اين علاقه ناشي از اين است كه استفاده صحيح از قدرت در سازمان محور اصلي . است



 و همكاران زهرا قاسمي ____________________... ثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني عوامل مؤ

135 

 ساير از حاصل اين درحالي است كه نتايج. ]17؛16[اثربخشي سازمان و مديريت است 
 گيري شكل در شخصي هاي ويژگي و موقعيتي شبكه، عوامل تأثيرگذاري از نشان ها پژوهش
. سازد مي خاطرنشان را سازمان در قدرت جانبه همه بررسي ضرورت كه است سازماني قدرت

برمبناي نظريه نهادگرايي جديد، قدرت را تابعي از تعامل ) 2004(طور نمونه، هاساناگاس  به
و ) 2008( 1آلن، داوسون، مادسن و چنگ. ]18[پندارد  متقابل بين عوامل شبكه و سازمان مي

 ارتباطي هاي شبكه تحليل مناسب براي روشي را شبكه نيز تحليل) 2005(اگاس كرات و هاسان

. ]20؛19[اند  پيشنهاد كرده گروهي و نيز تحليل الگوهاي توزيع قدرت و فردي سطوح در
توان به عدم توافق در  ها مي گذشته از غفلت از زمينه، از دلايل ديگر ناكافي بودن اين پژوهش

هاي  پايگاه(هاي موجود از منابع قدرت  بندي درت، ناهمگني تقسيمكاربرد يكسان از واژه ق
هاي قدرت و ابهام در چگونگي وابستگي قدرت  هاي متفاوت از پايگاه ، تنوع فهرست)قدرت

از اين رو با نظر به شواهد نظري و پژوهشي . ]21[هاي مختلف اشاره كرد  به زمينه در بخش
توان از سه منظر رفتاري،  در سازمان را مي موجود، موضوع قدرت و چگونگي توزيع آن

توان را  اي، سازمان را مي از منظر شبكه. ]24-22[اي مورد توجه قرار داد  ساختارگرايي و شبكه
تر مجموعه مردمي كه بخشي از وقت خود را در كار با و  به عنوان شبكه يا به صورت دقيق

اقتصادي آن سازمان بسط پيدا  - تماعيروابط قدرتي با يكديگر و با روابطي كه به محيط اج
هايي در خصوص اينكه  با استفاده از روش تحليل شبكه و طرح پرسش. كند، توصيف كرد مي

گيري آنها، رابطه بين اين  چه كسي با چه كسي ارتباط دارد، محتواي اين ارتباط، الگوي شكل
كند تا دريابيم چگونه مردم  هاي اجتماعي كمك مي الگو و رفتار، رابطه بين الگو و ساير عامل

هدف اصلي اين . ]25[توانند از راه داشتن ارتباط با يكديگر به منابع دسترسي پيدا كنند  مي
پژوهش، بررسي عوامل مؤثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني دانشگاه با تكيه بر دو ديدگاه 

 -1مشخص كه  هاي سؤالباشد، با طرح اين  ساختاري و رفتاري از قدرت در بستر شبكه مي
منابع  -2منابع قدرت كنشگران كليدي در شبكه سازماني دانشگاه فردوسي مشهد كدامند؟ 

 -3قدرت فردي مؤثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني دانشگاه فردوسي مشهد كدامند؟ و 
ي مؤثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني دانشگاه فردوسي مشهد سازمان درونمنابع قدرت 

  د؟كدامن
                                                           

1. Allen, Dawson, Madsen, Chang 
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   مرور ادبيات پژوهش -2
در اين . هاي اجتماعي هستند تحليلگران سازماني در تلاش براي درك بهتر قدرت و موقعيت

ميان توجه به سطوح متفاوت مطالعه سازمان در بررسي قدرت امري ضروري است؛ زيرا فرايند 
ين سطوح پيوندد و تعريف قدرت در هر يك از ا ها به وقوع مي قدرت در چهارچوب سازمان

اي  مفهوم و ماهيت قدرت در سه ديدگاه رفتاري، ساختاري و شبكه. ]3[متمايز با ديگري است
در ديدگاه رفتاري، محققان به توضيح رفتار افراد درون سازمان و . قابل مطالعه است

رويكرد رفتاري قدرت را توانايي . ]3[مندند  هاي سازماني به عنوان زمينه يا محيط علاقه ويژگي
اي از نيروهاي علي، توانايي نفوذ بر اين نيروها و توانايي افراد براي  راي تنظيم حركت زنجيرهب

هاي برجسته در اين  از ديدگاه. كند اي از حوادث تعريف مي تغيير حالت قبلي يا ايجاد زنجيره
عنوان قدرت به در اين ديدگاه . ]21[توان به ديدگاه هابز، دال و بارنارد اشاره كرد  حوزه مي

هاي شخص و به عنوان پيامد يك  ها، اهداف، نيازها و يا ارزش نگرش  تغيير در رفتار، نظرات،
شود و مفهوم قدرت به ظرفيت يك شخص براي  وسيله شخص ديگر در نظر گرفته مي عمل به

شود  در رويكرد رفتاري بيشتر به اعمال قدرت توجه مي ]26[  نفوذ بر شخص ديگر اشاره دارد
هايي است كه اگر  هاي اجتماعي، اصولاً اعمال قدرت داراي هزينه در شرايط يا محيط. ]23[

كسي بخواهد راه مورد نظر خود را بر ديگري تحميل كند، بايد منابعي را به مصرف برساند و 
انواع مختلفي از منابع ) 1959(فرنچ و ريون . ]27[با اين منابع در افراد ديگر اعمال نفوذ كند 

ه ممكن است به منظور اعمال نفوذ استفاده شود را معرفي كردند و درنهايت پنج يك فرد ك
كند  احساس مي» الف«منبع قدرت اجتماعي را پيشنهاد دادند كه عبارتند از قدرت اجبار، فرد 

» الف«قدرت پاداش كه در آن فرد   كند؛ با تنبيه و تهديد بهتر انجام وظيفه مي» ب«كه فرد 
يابد  در مي» ب«فرد   گيرد؛ مشروعيت، ها قرار مي تحت تأثير پاداش» ب« كند فرد احساس مي

دريابد فرد الف داراي » ب«تواند از راه قانون او را تنبيه كند؛ تخصص، فرد  مي» الف«فرد 
بر » الف«از » ب«دانش تخصصي است و از او اطاعت كند؛ مرجعيت به شناخت شخصيت فرد 

آنها قدرت را . ]28[كند  از او اطاعت مي» الف«شخصيت فرد با توجه به » ب«گردد و فرد  مي
بعدها . كنند به عنوان توانايي بالقوه يك عامل براي نفوذ يك هدف در درون زمينه تعريف مي

ابزارهاي متعددي براي . يك منبع ششم به عنوان اطلاعات را اضافه كرد) 1965(ريون 



 و همكاران زهرا قاسمي ____________________... ثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني عوامل مؤ

137 

نويسندگان مختلف بر استفاده از  سعه يافتند،هاي قدرت فرنچ و ريون تو گيري پايگاه اندازه
بندي  وسيله فرنچ و ريون تأكيد دارند و اين طبقه هاي قدرت پيشنهاد شده به بندي پايگاه طبقه

  ].26[اي در ادبيات روانشناسي اجتماعي و صنعتي ايفا كرده است  نقش عمده
است كه سازمان را  در ديدگاه ساختاري، كانون توجه محققان، واحدهاي فرعي گوناگوني

و يا بررسي تحليلي اجزاي ) واحدها، ميزان اختيارها  هاي كاري، مانند گروه(دهند  تشكيل مي
در اين . ]3[) هاي ارتباطات، سلسله مراتب ها، شبكه مانند بخش(دهنده سازمان  گوناگون تشكيل

كه با توزيع نابرابر  اند هايي ساختاربندي شده ها به عنوان سلسله مراتب ديدگاه بيشتر سازمان
از ميان چندين پايگاه . اند ها مشخص شده گيري در موقعيت كنترل منابع و تصميم  اطلاعات،

. شود وسيله ساختار رسمي به كار گرفته مي طور كامل به قدرت اجتماعي تنها اقتدار مشروع به
براي مثال  شود، طور معمول همراه با اقتدار رسمي اعطا مي هاي متفاوت ديگر به قدرت

هنري مينتزبرگ با استفاده . ]29[دسترسي متفاوت به اطلاعات يا منابع براي پاداش و يا اجبار 
. از متون تئوري سازمان و توانايي خلاقانه خود، نوعي تئوري در باب قدرت سازماني ارائه كرد

 در كه تاس »قدرت بازي« نوعي سازماني اين تئوري بر اين پيش فرض استوار است كه رفتار
. باشند مي سازمان هاي اقدام و ها تصميم كنترل پي در تأثيرگذاري، عنوان با مختلف بازيگران آن

گانه احتمالي قدرت عبارتند از كنترل نوعي منابع، در اختيار داشتن  به زعم مينتزبرگ مباني پنج
ت دسترسي به مهارت فني، دارا بودن نوعي دانش، داشتن امتياز يا حقوق ويژه قانوني و قدر

فرد تأثيرگذار علاوه بر دارا بودن . كساني كه قدرت آنها بر مبناي چهارگانه پيشين استوار است
  .]30[به كارگيري آن را نيز داشته باشد » مهارت«استفاده از آن و » اراده«يك منبع قدرت، بايد 
هيكسون . باشد يهاي مطرح در اين زمينه، نظريه احتمالات استراتژيك م يكي ديگر از نظريه

و همكارانش ديدگاه مبادله منطقي امرسون را با ديدگاهي عملكردي از سازمان كه بر بقا و 
آنها بر اين باورند كه قدرت ويژگي رابطه اجتماعي . كنند تركيب مي  انطباق سازماني تأكيد دارد،

منابع  و نه ويژگي افراد است و بيش از يك مفهوم شخصي و عملياتي از قدرت، به سوي
سازمان را به عنوان ادارات ) 1969( 1آنها به نقل از لارنس و لورش. ساختاري گرايش دارد

كنند، ضمن اينكه از مدل مبادله منطقي  داخلي به هم وابسته با عملكرد متفاوت تعريف مي
براي بحث در رابطه با روابط قدرت درون واحدي استفاده ) 1964(و بلو ) 1962(امرسون 
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توضيح قدرت واحدهاي سازماني براي هيكسون و همكارانش از رديابي جريان  .كنند مي
هاي  با اين حال وابستگي، مشكل اصلي پيش روي سازمان. وابستگي در ميان واحدها آغاز شد

جديد است كه نياز به كاهش عدم اطمينان و احتمالا افزايش ظرفيت براي بقا و دستيابي به 
هاي مدرن  چه يكي از مشكلات اصلي پيش روي سازمان قدند چنانآنها معت. ]30[اهداف دارند 

از عهده عدم قطعيت » ب«در سازمان به ميزاني است كه » ب«آن گاه قدرت   عدم قطعيت باشد،
براي مقابله با عدم قطعيت در » ب«هاي  براي ساير واحدها برآيد و به ميزاني كه فعاليت

تواند با دو متغير مؤثر در ارتباط  رون سازماني ميبنابراين وابستگي د. دسترس ديگران باشد
هاي  كند؛ دوم، فعاليت اي كه يك واحد با عدم قطعيت ساير واحدها مقابله مي اول، درجه: باشد

مقابله با عدم قطعيت يك واحد تا چه اندازه قابليت تعويض دارند؛ اگر مقابله با عدم قطعيت و 
اي است كه  ط باشند، يك فرض لازم ميزان درجهجايگزيني در برخي شرايط با قدرت مرتب
بنابراين متغير سوم مركزيت است؛ مركزيت اشاره . وظايف مرتبط در ميان واحدها وجود دارد

هايي كه يك واحد با ديگر واحدها  هاي مختلف ارتباط دارد مانند حداقل فعاليت به درجه
  .]31[مرتبط شده است 

هاي به هم مرتبط با افرادي كه  اي از موقعيت عنوان شبكه اي، سازمان به اما در ديدگاه شبكه
از آن جايي كه قدرت و نفوذ . شود اند، تعريف مي اي را اشغال كرده هاي رابطه اين موقعيت

  شود، معمولاً به عنوان يك رابطه اجتماعي و يا وابستگي متقابل ميان بازيگران تعريف مي
قاعده كلي در رهيافت . ]32[هاست  ين پژوهشتحليل شبكه اجتماعي روش مناسبي براي ا

هاي خود واحدهاست  هاي روابط ميان و درون واحدها و نه ويژگي اي، بررسي ويژگي شبكه
به زعم ولمن . ]34[پردازد  و تحليل ساختار ارتباطات اجتماعي مي  از اين رو به تجزيه. ]33[
از اين منظر كه چه كسي ارتباطات  .تحليل قدرت با مفهوم مركزيت ارتباط زيادي دارد) 1997(

  ،1در مطالعات قدرت در شبكه معمولاً از سه شاخص مركزيت درجه. بيشتري با ديگران دارد
براين اساس، مطالعات انجام شده در . ]35[شود  استفاده مي 3، مركزيت نزديكي2مركزيت بينيت

اي مورد توجه  ي و شبكهتوان از منظر سه رويكرد رفتاري، ساختار حوزه منابع قدرت را مي
دهد كه بيشترين منابع قدرت مديران، مشروعيت و  در رويكرد رفتاري نتايج نشان مي. قرار داد
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البته . در مراتب بعدي قرار دارند) مرجعيت، پاداش و تنبيه(تخصص است و ساير منابع قدرت 
و رابطه  ]9؛ 6[ ، قدرت قانوني]4[در برخي موارد شواهد حاكي از وجه غالب قدرت اطلاعات 

و ساير متغيرهاي سازماني از جمله جو ] 14؛ 4؛ 8[هاي رهبري  دار منابع قدرت با سبك معنا
هاي مديريت تعارض هرچند  ي، دلبستگي شغلي، هوش هيجاني و سبكتعهد سازمانسازماني، 

گاه مطالعات حوزه قدرت از ديد. بوده است ]36؛ 16؛ 14؛ 12؛ 11؛ 10؛ 7؛ 6[باشد  متناقض مي
ساختاري نيز با تمركز بر عدم اطمينان به عنوان يكي از عوامل اصلي ايجاد قدرت در سازمان، 

. ]41-37[باشد  سازماني مي نشان از اتخاذ نظريه احتمالات استراتژيك در مطالعه قدرت درون
 براي دستيابي به يك تصوير كلي) 1984( 1با توجه به پراكندگي منابع قدرت، استلي و ساچدوا

مراتبي، شبكه و مركزيت را در نظر گرفته  سازماني سه منبع قدرت سلسله از روابط قدرت درون
اي،  شبكه تحليلنشاناز آن است كه برخي مطالعات ديگر . ]42[و يك مدل نظري پيشنهاد دادند

 براي را آن و گروهي است و فردي سطوح در ارتباطي هاي شبكه تحليل مناسب براي روشي

قدرت و به  منابع و موقعيت تغيير پي در ها بندي در گروه شده ايجاد تغييرات مقدار بررسي
كه  چنان. ]44؛ 43؛ 20؛ 19[اند  پيشنهاد كرده تصوير كشيدن و تحليل الگوهاي توزيع قدرت

ويژه براي پرسنل فني را به عنوان يك  هاي عادي كار به هاي فراتر از الزام تماس) 1984(براس 
نشان دادند كه ) 1998(ميزروچي و پاتس . ]45[داند  آوردن نفوذ مي ه دستبعامل مهم براي 

طور اساسي شناخت  به. ]46[ارتباط بين مركزيت و قدرت بسيار وابسته به ساختار شبكه است 
بنابراين با توجه به اهميت . ]47[شود  شبكه غيررسمي خود يك پايگاه قدرت محسوب مي

و ) تابع -مانند روابط سرپرست(در روابط رهبري  بررسي فرايندهاي قدرت در سازمان
چارچوب نظري اين پژوهش بر ) مانند همكاري بين همكاران(همچنين روابط غير رهبري 

) اي ديدگاه شبكه(مبناي ادغام دو ديدگاه ساختاري و رفتاري در بستر شبكه ارتباطات سازماني 
هاي متنوع سعي در رسيدن  ري دادهآو شكل گرفته است كه با استفاده از روش تركيبي و جمع

به عنوان مدل نظري  1شكل . گيري قدرت در سازمان دارد به شناختي جامع از چگونگي شكل
توزيع قدرت . كند پژوهش تأثير منابع قدرت ساختاري بر توزيع قدرت در سازمان را ترسيم مي

رت فردي برگرفته از منابع قد. ]48[اي در شبكه است  همان توزيع وزن مركزيت درجه درواقع
و منابع قدرت سازماني برگرفته از نظريه ) 1983(منابع قدرت مطرح شده توسط مينتزبرگ 
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از آن جايي كه اين مدل در پي . باشد مي) 1971(احتمالات استراتژيك هيكسون و همكاران 
سنجش تأثير عوامل ساختاري است، از منابع قدرت مينتزبرگ به جاي منابع قدرت فرنچ و 

  . استفاده شد) 1959(ريون 
 

  

  

  

  

  

  

  مدل نظري پژوهش  1شكل 

 
  روش پژوهش -3

به منظور آزمون مدل نظري پژوهش از روش همبستگي از نوع معادلات ساختاري بهره گرفته 
در ) نفر 1250(علمي دانشگاه فردوسي مشهد  يأت هجامعه آماري را تمام كاركنان غير . شد

ي مالي ادار  ت معاونت آموزشي و تحصيلات تكميلي، پژوهشي،دوازده دانشكده و چهار معاون
نخست به منظور ترسيم شبكه سازماني دانشگاه فردوسي . و فرهنگي اجتماعي تشكيل دادند

هدفمند يا قضاوتي گردآوري  -گيري غيراحتمالي  هاي تحليل شبكه به شيوه نمونه مشهد، داده
از روابط ميان كنشگران وابسته است كه  هاي شبكه مركب از آن جايي كه داده. ]49[شد 
هاي آماري مرسوم را با مشكل  وضوح فرض نمونه تصادفي را نقض كرده و استفاده از رويه به

. شد  هاي موردنياز گردآوري در نتيجه پس از جلب اعتماد آنها داده. ]50[كند  مواجه مي
نفر در  177درمجموع . وري شدآ هاي پيمايشي پژوهش نيز از ميان افراد همين شبكه جمع داده

به منظور . پرسشنامه معتبر وارد فرايند تحليل شد 141سرانجام . اين پژوهش شركت كردند
. استفاده شد پرسشنامه ابزار سازماني از شبكه در قدرت منابع داراي كليدي كنشگران شناسايي
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در واحد خود يا ساير در اين پرسشنامه از افراد خواسته شد تا نام شش نفر از همكاراني كه 
هاي ذكر شده در پرسشنامه را دارند، نام  واحدهاي دانشگاه با آنها در ارتباط هستند و ويژگي

پرسشنامه محقق ساخته براي تعيين روايي محتوايي به تأييد سه نفر از متخصصان تحليل . ببرند
براي تدوين . تفاده شداس) 1983(علاوه بر اين از پرسشنامه منابع قدرت مينتزبرگ . شبكه رسيد

پرسشنامه منابع قدرت واحدهاي سازماني از متغيرهاي نظريه احتمالات استراتژيك هيكسون و 
 92/0در مجموع ضريب آلفاي كرونباخ هر دو بخش پرسشنامه . استفاده شد) 1971(همكاران 

. گرفت نفر از متخصصان قرار 10براي تعيين روايي محتوا، پرسشنامه در اختيار . حاصل شد
همچنين براي تعيين روايي . درصد را نشان داد 70نتيجه اين ارزيابي ضريب توافق بين داوران 

بود،  30/0هايي كه داراي بار عاملي كمتر از  سؤال. ييدي استفاده شدتأسازه از تحليل عاملي 
  .حذف شدند

  

  هاي پژوهش يافته -4
  دانشگاه فردوسي مشهد كدامند؟ منابع قدرت كنشگران كليدي شبكه سازماني : سؤال اول
شد و ماتريس  1افزار يوسي نت هاي حاصل از طريق پرسشنامه تحليل شبكه وارد نرم داده

همجواري با تأكيد بر روابط افراد به تفكيك پنج مؤلفه اطلاعات، ارتباط و دسترسي، تخصص، 
ساس دو منبع شبكه ها برا هر يك از اين مؤلفه. گيري تشكيل شد و تصميم) مهارت فني(تجربه 

نهايت كنشگران كليدي در  در. گري تحليل شدند مربوط به نابرابري اجتماعي، پايگاه و واسطه
  .هر يك از اين پنج مؤلفه به شرح زير شناسايي شدند

  
  اطلاعات  -4-1

اين . اي شناسايي شدند ، كنشگران با بالاترين مركزيت درجهپايگاه -اطلاعات در مؤلفه 
ي هستند كه به اطلاعات سازماني دسترسي دارند و براي عملياتي كردن و كنشگران كسان

ها و مقررات و قوانين از تسلط و آگاهي لازم  نامه ها، آيين ها، بخشنامه اجراي دستورالعمل
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شود، ميانگين به دست آمده از حد متوسط اين  ملاحظه مي 1كه در جدول  چنان. برخوردارند
، كنشگران داراي بالاترين مركزيت گري واسطه –اطلاعات در مؤلفه . تر است بازه بسيار پايين

اين كنشگران كساني هستند كه در شبكه اطلاعاتي نقش يك پل را ايفا . بينيت شناسايي شدند
   .كرده و به افراد داراي اطلاعات و قوانين دسترسي دارند

  

  مؤلفه اطلاعاتاي و مركزيت بينيت  هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص  1جدول 

منبع 
 قدرت

منبع 
 شبكه

 ميانگين 
انحراف 
  استاندارد

  حداكثر  حداقل  واريانس  مجموع

ات
لاع

اط
 

گاه
پاي

 

درجه مركزيت 
 نرمال شده

213/0  350/0  257/101  122/0  000/0  383/3  

  000/16  000/0  734/2  000/478  654/1  008/1 درجه مركزيت

طه
واس

 
ري

گ
 

  000/289  000/0  311/597  000/1892  440/24  999/3 مركزيت بينيت
مركزيت بينيت 

 نرمال شده
022/0  011/0  847/0  000/0  000/0  129/0  

  

  
 ارتباطات  -4-2

كنشگران داراي بالاترين مركزيت  2، اطلاعات جدول پايگاه -دسترسي و ارتباطات در مؤلفه 
اري با مافوق هستند اين كنشگران كساني هستند كه ميانجي ارتباط ك. اي شناسايي شدند درجه

 - دسترسي و ارتباط همچنين در مؤلفه . و با ساير واحدها و كارمندان ارتباط بيشتري دارند
اين كنشگران كساني . ، كنشگران داراي بالاترين مركزيت بينيت شناسايي شدندگري واسطه

راي هستند كه در شبكه دسترسي و ارتباطات نقش يك پل را ايفا كرده و به افرادي كه دا
  .  هستند، دسترسي دارند ارتباطارتباطات گسترده و افرادي كه با مقامات بالا در 
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  اي و مركزيت بينيت مؤلفه ارتباطات هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص  2جدول 

منبع 
 قدرت

منبع 
 شبكه

 ميانگين مركزيت
انحراف 
  استاندارد

  حداكثر  حداقل  واريانس  مجموع

 ارتباطات

گاه
پاي

 

 درجه
مركزيت 
  نرمال شده

232/0  347/0  937/109  120/0  000/0  171/3  

درجه 
 مركزيت

097/1  642/1  000/520  695/2  000/0  000/15  

طه
واس

 
ري

گ
 

مركزيت 
 بينيت

099/3  620/18  000/1469  696/346  000/0  000/264  

مركزيت 
بينيت نرمال 

 شده

001/0  008/0  658/0  000/0  000/0  118/0  

  
   تخصص -4-3
اين . ، كنشگران داراي بالاترين مركزيت درجه شناسايي شدندپايگاه -تخصصمؤلفه  در

كنشگران كساني هستند كه دانش تخصصي در زمينه كاري خود دارند و به دليل داشتن 
در . گيرند هاي مرتبط با مسائل سازماني مورد مشورت مديران قرار مي گيري تخصص در تصميم

اين . گران داراي بالاترين مركزيت بينيت شناسايي شدند، كنشگري واسطه -تخصصمؤلفه 
كنشگران كساني هستند كه در شبكه تخصص نقش يك پل را ايفا كرده و به افرادي كه مرجع 

اي و  هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص 3جدول . تخصص هستند، دسترسي دارند
   .دهد مركزيت بينيت مؤلفه كنشگران فعال در شبكه را نشان مي
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  اي و مركزيت بينيت مؤلفه تخصص هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص  3جدول 
منبع 
 قدرت

 ميانگين مركزيت منبع شبكه
انحراف 
  استاندارد

  حداكثر  حداقل  واريانس  مجموع

ص
خص

ت
 

 پايگاه

درجه مركزيت 
 نرمال شده

154/0  285/0  939/72  081/0  000/0 748/2  

  000/13 000/0  818/1  000/345  348/1  728/0 درجه مركزيت

 گري واسطه

  000/52  000/0  285/20  000/381  504/4  804/0 مركزيت بينيت
مركزيت بينيت 

 نرمال شده
000/0  002/0  171/0  000/0  000/0  023/0  

  
  گيري  تصميم -4-4

اين . ، كنشگران داراي بالاترين مركزيت درجه شناسايي شدندپايگاه -گيري تصميمدر مؤلفه 
گيري در رابطه با امور مرتبط با  ن كساني هستند كه سازمان اختيار لازم براي تصميمكنشگرا

در مؤلفه . كنند گيري سازماني شركت مي هاي تصميم وظايف خودشان را داده است و در جلسه
اين . ، كنشگران داراي بالاترين مركزيت بينيت شناسايي شدندگري واسطه - گيري تصميم

گيري نقش يك پل را ايفا كرده و به افراد مؤثر در  كه در شبكه تصميمكنشگران كساني هستند 
اي و  هاي عددي مركزيت درجه شاخص 4جدول . هاي سازماني دسترسي دارند گيري تصميم

  . دهد مركزيت بينيت براي كنشگران فعال در شبكه را نشان مي
  

  گيري ؤلفه تصميماي و مركزيت بينيت م هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص  4جدول 

 ميانگين مركزيت منبع شبكه منبع قدرت
انحراف 
  استاندارد

  حداكثر  حداقل  واريانس  مجموع

 گيري تصميم

 پايگاه

درجه مركزيت 
 نرمال شده

190/0  334/0  063/90  111/0  000/0 171/3  

  000/15 000/0  492/2  000/426  759/1  899/0 درجه مركزيت

 گري واسطه

  000/51  000/0  804/20  000/352  561/4  743/0 مركزيت بينيت
مركزيت بينيت 

 نرمال شده
000/0  002/0  158/0  000/0  000/0  023/0  

  



 و همكاران زهرا قاسمي ____________________... ثر بر توزيع قدرت در شبكه سازماني عوامل مؤ

145 

  ) مهارت فني(تجربه  -4-5
. اي شناسايي شدند ، كنشگران داراي بالاترين مركزيت درجهپايگاه - تجربهدر مؤلفه مهارت 

نش لازم در خصوص فرايندهاي اين كنشگران كساني هستند كه با توجه به سمت خود، دا
گري  واسطه -تجربه در مؤلفه . كاري و مسائل فني مربوط به حوزه كاري را در اختيار دارند

اين كنشگران كساني هستند كه در . كنشگران داراي بالاترين مركزيت بينيت شناسايي شدند نيز
هارت فني در سازمان و داراي م باتجربهشبكه مهارتي نقش يك پل را ايفا كرده و به افراد 

اي و مركزيت  شاخص آمار توصيفي براي مقادير مركزيت درجه 5جدول . دسترسي دارند
  . دهد بينيت را نشان مي

  

  اي و مركزيت بينيت مؤلفه تجربه هاي آمار توصيفي مركزيت درجه شاخص  5جدول 

منبع 
 قدرت

 ميانگين مركزيت منبع شبكه
انحراف 
  استاندارد

  حداكثر  اقلحد  واريانس  مجموع

مهارت 
 فني

 پايگاه

درجه مركزيت 
 نرمال شده

156/0  296/0  996/73  088/0  000/0 960/2  

  000/14 000/0  961/1  000/350  400/1  738/0 درجه مركزيت

 گري واسطه

  000/56  000/0  011/21  000/351  584/4  741/0 مركزيت بينيت
مركزيت بينيت 

 نرمال شده
000/0  002/0  157/0  000/0  000/0  025/0  

  

اي و  شايان ذكر است گراف شبكه هر يك از منابع قدرت به تفكيك مركزيت درجه
اي  طور نمونه گراف شبكه تجربه براساس شاخص مركزيت درجه به. مركزيت بينيت ترسيم شد

  . نشان داده شده است 1در شكل 
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  اي گراف شبكه تجربه براساس شاخص مركزيت درجه  1شكل 

  

شناسايي منابع قدرت فردي و منابع قدرت واحدهاي سازماني مؤثر بر توزيع  :سؤال دوم
  قدرت در سازمان كدامند؟

 6هاي توصيفي هر يك از منابع قدرت در جدول  ها، توصيف شاخص پيش از تحليل داده
بر اين اساس در منابع قدرت فردي، ميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه . نشان داده شده است

و  10/11ترتيب  ، ميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه تجربه به991/2و  77/12ترتيب  به اطلاعات
، ميانگين و 597/2و  04/15ترتيب  تخصص به مؤلفه، ميانگين و انحراف استاندارد 055/2

، ميانگين و انحراف استاندارد 774/4و  81/20ترتيب  گيري به انحراف استاندارد مؤلفه تصميم
همچنين در منابع قدرت واحدهاي . باشد مي 200/3و  76/17ترتيب  طات بهمؤلفه ارتبا

، 121/6و  35/34ترتيب  سازماني، ميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه شرايط عدم اطمينان به
، ميانگين و 702/2و  62/12ترتيب  ميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه مقابله با عدم اطمينان به

، ميانگين و انحراف استاندارد مؤلفه 215/3و  39/22ترتيب  مركزيت به ؤلفهمانحراف استاندارد 
  .باشد مي 215/3و  39/22ترتيب  قابليت تعويض به
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  هاي آماري متغير منابع قدرت فردي  توصيف شاخص  6جدول 

  حداكثر  حداقل  انحراف استاندارد  ميانگين  ها مؤلفه
  19  4  991/2  77/12  اطلاعات

  15  4  055/2  10/11  تجربه
  20  8  597/2  04/15  تخصص
  30  9  774/4  81/20  گيري تصميم

  25  6  200/3  76/17  ارتباطات
  51  17  121/6  35/34  شرايط عدم اطمينان
  20  4  702/2  62/12  مقابله با عدم اطمينان

  30  11  793/3  88/21  مركزيت
  31  13  215/3  39/22  قابليت تعويض

  
هاي  ت ساختاري استفاده شد، قبل از آزمون مدل، مفروضهبراي پاسخ به اين سؤال از معادلا

نتايج نشان داد كه از . خطي بودن متغيرها و استقلال خطاها مورد بررسي قرار گرفت هم
ملاحظه  7هاي جدول  همان طور كه داده. هاي رگرسيون تخطي صورت نگرفته است مفروضه

برابر با  RMSEAآمده همچنين  دست به) 638/1(شود حاصل مجذور كاي بر درجه آزادي  مي
هاي برازش زير  رغم قابل قبول بودن دو شاخص ذكر شده، مقادير شاخص است، علي) 077/0(
توان گفت نتايج حاكي از برازش  هستند اما در دامنه نزديك به يك قرار دارند، بنابراين مي 9/0

  .هستند) 05/0در سطح معناداري (متوسط مدل 
  

  سازماني واحدهاي و فردي قدرت منابع پرسشنامه زشبرا هاي شاخص  7جدول 
X2/df  df  X2  CFI  TLI RMSEA 

638/1  539  916/882  788/0  766/0  077/0  
  

 

 در متغيرهاي منابع قدرت فردي به توزيع قدرت ضريب مسير گاماي  2براساس شكل 
است، همچنين ضرايب  است كه ضريب مسير مثبت و بالايي) 50/0(اطلاعات به توزيع قدرت 

، تجربه به )70/0(گيري  ، تخصص به تصميم)63/0(گيري به اطلاعات  تصميم مسير گاماي 
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است، آزمون ) 53/0(، ارتباطات به اطلاعات )94/0(، ارتباطات به تجربه )00/1(تخصص 
علاوه بر ).  P <05/0(باشد  آماري معنادار مينشان داد كه اين مسيرها به لحاظ  Tمعناداري 

سازه ارتباطات با سازه مركزيت از منابع قدرت واحدهاي سازماني  اين، ضريب مسير گاماي 
باشد، همچنين سازه ارتباطات با سازه مقابله با عدم  است و به لحاظ آماري معنادار مي) 36/0(

ين همبستگي به لحاظ ا اطمينان از منابع قدرت واحدهاي سازماني همبستگي مثبت دارد و
در منابع قدرت واحدهاي سازماني، دو منبع قدرت عدم اطمينان و . باشد آماري معنادار مي

ضريب مسير . ها از مدل حذف شد قابليت تعويض به علت نداشتن ارتباط معنادار با ساير سازه
است، آزمون ) 57/0(مقابله به مركزيت  و) -44/0(مركزيت به توزيع قدرت  گاماي 

علاوه بر اين ).  P <05/0(باشد  آماري معنادار مينشان داد كه اين مسير به لحاظ  Tمعناداري 
است و به ) 30/0(گيري از منابع  قدرت فردي  مقابله با سازه تصميم ضريب مسير گاماي 

ي برازش و ضرايب هاي كل در كنار بررسي شاخص).  P <05/0(باشد  آماري معنادار ميلحاظ 
دهد  نشان مي Tآزمون معناداري . داراي مقادير بالايي هستند Yگاما و بتا، تمام ضرايب لامبدا 

  . دست آمده معنادار هستند كه تمام ضرايب به

  
آثار مستقيم موجود و ضرايب مسير و معناداري آنها در الگوي پيشنهادي منابع قدرت   2شكل 

  ثر بر توزيع قدرتفردي و واحدهاي سازماني مؤ
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  يريگ جهيتن -5
هاي طرح و برنامه و دانشجويي، شبكه به دست  به علت عدم مشاركت برخي كاركنان معاونت

اي  محور، شبكه شبكه خود. باشد مي 1محور آمده از دانشگاه فردوسي مشهد از نوع شبكه خود
اما اطلاعاتي در . دده مي 3ها خود با ساير گره 2است كه اطلاعاتي درباره روابط بين گره

اي تصوير كاملي از  چنين شبكه. ]35[گذارد  ها در اختيار نمي خصوص ارتباط ميان ساير گره
حال نتايج به دست آمده شناخت كلي از شبكه قدرت   با اين. دهد ارتباطات ميان افراد ارائه نمي
اسايي شده در نتايج پژوهش حاضر نشان داد كنشگران كليدي شن. سازماني به نمايش گذاشت

هاي سازماني قرار داشتند كه نسبت به ساير همكاران از آزادي عمل بيشتري برخوردار  موقعيت
همچنين حضور در موقعيت استراتژيك به آنها فرصت دسترسي به مديران و اطلاعات . بودند

معتقد است اگرچه پست ) 1983(در اين خصوص، مينتزبرگ . دهد دست اول سازماني را مي
كنند، اما فرد نيز بايد به  اني و شرايط ساختاري زمينه دستيابي به قدرت را فراهم ميسازم
اي عمل كند كه به صورت يك نفوذكننده درآيد، او بايد انرژي صرف كرده و از پايگاه  گونه

تر شدن موقعيت  ارتباط با مديران باعث قوي) 1389(به زعم بروگمن . قدرت خود استفاده كند
زيرا قدرت يا پايگاه خود نه تنها از داشتن ديگران زياد بلكه از داشتن ديگران  شود؛ فرد مي

شود كه زحمت حضور  در دانشگاه نيز اغلب قدرت از آن كساني مي. خيزد زياد قدرتمند بر مي
علاوه بر تلاش، توانايي فرد نيز براي اينكه به . پذيرند ها و ارائه خدمات را مي در جلسه

هاي قدرت خود استفاده كند؛ يعني توان استفاده از اطلاعات و تجربه  از پايگاهاي اثربخش  شيوه
 در واقع. اي دارد و يا متقاعد كردن افرادي كه با آنها ارتباط دارد، در كسب قدرت اهميت ويژه

 يشخص هاي يژگياز و يتابع ياز پست سازمان يناش اريكسب قدرت در سازمان علاوه بر اخت
از اين رو اگر مديران بتوانند منشأ قدرت را درك كنند و به  .سازمان است يساختار طيو شرا

سرعت  توانند به گيرد، مي اين واقعيت توجه كنند كه رفتار افراد بدون قدرت از كجا نشأت مي
. شود، شناسايي كنند بسياري از مسائل آشناي سازماني را كه به افراد ناكارآمد نسبت داده مي

هاي داراي  اي در خصوص شبكه هاي رايانه سازي هاي ديگر شبيه مجموعهيك نتيجه مكمل از 

                                                           
1. Ego Centric Network  
2. Ego 
3. Alter 
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هايي كه بالاترين مركزيت بينيت را دارند، اولين  توزيع قانون قدرت اين است كه قطب
ها يك جايگاه  در واقع اين گره. شوند هايي هستند كه متحمل گرانباري اطلاعات مي تارك

در شبكه سازماني حاضر نيز . ]25[كنند ا ايفا ميراهبردي در شبكه دارند و نقش واسطه ر
هاي استراتژيك شبكه قرار  كنشگراني كه داراي بالاترين مركزيت بينيت هستند، در موقعيت
كنند، در جريان اطلاعات قرار  دارند و از طريق ارتباطاتي كه با ساير كنشگران كليدي برقرار مي

گر را نيز در شبكه  كنند نقش واسطه لاعاتي عمل ميگرفته و علاوه بر اينكه به عنوان پايگاه اط
ها به  هاي هر دانشكده و ساير معاونت همچنين به عنوان پل باعث اتصال خوشه. كنند ايفا مي 

در رابطه با وابستگي ميان واحدهاي ) 1964(با توجه به ابعاد قدرت كاپلان . شوند هم مي
توان توزيع قدرت در شبكه  مي) رتقد وزن، قلمرو و حوزه(سازماني براساس سه بعد 

نيز مؤيد نتايج اين ) 1395(نتايج پژوهش غفاريان سخنور . سازماني حاضر را توصيف كرد
دست آمده از تأثير منابع قدرت فردي بر توزيع قدرت  براساس مدل به. باشد پژوهش مي

اي  عات و تجربهچه ارتباطات فرد در سازمان بيشتر باشد، اطلا سازماني چنين نتيجه شد كه هر
كند، در نتيجه تجربه باعث كسب دانش تخصصي بيشتر  كند، افزايش پيدا مي كه كسب مي

هاي سازماني شركت كند و سرانجام  گيري شود و موجب شده تا فرد بيشتر در تصميم مي
در اين مدل نيز سازه . ها به اطلاعات سازماني دست پيدا كنند گيري شركت در اين تصميم

از طرفي سازه ارتباطات افراد بر مركزيت . بر توزيع قدرت در سازمان اثرگذار استاطلاعات 
چه ارتباطات افراد يك واحد با همكاران خود يا  واحدهاي سازماني اثرگذار است؛ يعني هر

همچنين . شود همكاران ساير واحدها بيشتر باشد، باعث افزايش مركزيت آن واحد سازماني مي
چه يك واحد بهتر با  گيري اثر مثبت دارد؛ به اين معناكه هر نان بر تصميممقابله با عدم اطمي

مقابله با عدم . هاي سازماني اثرگذار است گيري شرايط عدم اطمينان مقابله كند، بيشتر بر تصميم
چه يك واحد سازماني بيشتر با شرايط عدم  اطمينان بر مركزيت تأثير مثبت دارد، در نتيجه هر

اما سازه مركزيت در وابستگي . ه كند، مركزيت بالاتري در سازمان خواهد داشتاطمينان مقابل
با ساير عوامل فردي و واحدي با توزيع قدرت رابطه معكوس و منفي دارد، در واقع براساس 

اين امر از . كند چه مركزيت يك واحد افزايش پيدا كند، توزيع قدرت كاهش پيدا مي مدل هر
يابد كه قدرت در دست يك فرد يا واحد  كزيت زماني افزايش ميشود كه مر آنجا ناشي مي

متمركز باشد و زماني كه درجه توزيع قدرت در سازمان زياد باشد؛ يعني قدرت سازماني ميان 
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واحدها و افراد به يك ميزان توزيع شود، در اين صورت درجه مركزيت و قدرت يك واحد 
توان اينگونه نتيجه گرفت، واحدهاي  نهايت ميدر  .كند طور خاص كاهش پيدا مي سازماني به

گيري  شوند، از اين رو نحوه تصميم رو مي هاي متفاوتي از عدم اطمينان روبه سازماني با درجه
چه عدم اطمينان محيطي بيشتر باشد،  مديران به درجه عدم اطمينان محيطي بستگي دارد، هر

هاي مقابله با  چه فعاليت از اين رو هر. ]51[اعتماد به موفقيت نتيجه تصميم كمتر خواهد بود 
وسيله كسب اطلاعات  ها به بيني، پيشگيري و جذب عدم قطعيت عدم اطمينان در نتيجه پيش

  .تر عمل خواهد كرد ها موفق گيري موقع و مناسب، بيشتر باشد، سازمان در تصميم به
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 نتايج همچنين .دارد معناداري و مثبت تأثير استرس شغلي بر ونت مشتريخش كه داد نشان همچنين
 PLSافزار  نتايج تحليل نرم. دارد معناداري و مثبت تأثير فرسودگي شغلي بر استرس شغلي كه داد نشان

 و مشتري خشونت بين رابطه در شده ادراك  سازماني نشان داد كه حمايت گر ليتعددر ارتباط با متغير 
استرس  راه از خشونت مشتري كه دادند نشان در پايان نتايج. دارد يكنندگ ليتعد نقش شغلي يفرسودگ
  .شود يمفرسودگي شغلي  به منجر )متغير ميانجي(شغلي 
  
  ..فرسودگي شغلي، حمايت سازماني ادراك شده استرس شغلي، خشونت مشتري،: كليدي يها واژه

  

  مقدمه -1
 به را ، مديران و محققانيسازمان يصنعت روانشناسان توجه هك يميمفاه از يكي رياخ يها سال در

 يو عدم انگيزه متصد يسست ،يحال يب افتادن، رمق از درآمدن، پا از ،ه استساخت خود معطوف
 مطالعات نيز نشان داد. ]2؛ 1[ شود يم گفته يشغل يفرسودگ آن به اصطلاحدر ه ك است شغل

]. 3[ير مشكلات مرتبط با سلامتي فرد خواهد شد كه فرسودگي شغلي منجر به افسردگي و سا
 و عملكرد كاركنان موجب محسوب شده سازمان دارايي نيتر مهم انساني ينيروكه  ييجا آناز 

تا عواملي را كه باعث ايجاد  است يضرور، شود مي سازمان يور بهره و عملكردي ارتقا
. فراهم شود آنهاپيشگيري  براي مؤثر يها حل راهفرسودگي شغلي خواهد شد، شناسايي و 

خود به  يها نگرش مجموعه استفاده از يك كه مشتريان با سوء اند دادهمحققان زيادي نشان 
اين رفتارها . ]4[ اند پرداختهنسبت به كاركنان  ياحترام يب، پرخاشگري و بار خشونترفتارهاي 

افراد خواهد  منجر به استرس، خستگي، فرسودگي شغلي، ترك شغل و كاهش سريع عملكرد
استرس شغلي يكي ديگر از عواملي است كه . ]2[خشونت مشتريان است  دهنده نشانشد و 

لازم به ذكر است از عوامل مهمي كه . ]5[سودگي شغلي در كاركنان خواهد شد منجر به فر
. ]2[ باشد يمحمايت سازماني ، استرس شغلي و خشونت مشتريان را كاهش دهد تأثير تواند يم

 تنها  نه بهتر عملكرد براي آنها ،كند يم پيدا افزايش سازماني حمايت از افراد ادراك كهزماني 
 و دكنندهيتهد عوامل از آنها ادراك بلكه كنند يم كار تر سخت و كنند يم پيدا بالاتري انگيزه
 با يروياروي به قادر خود حامي عنوان  به را سازمانآنها كه  زيرا ؛كند يم پيدا كاهش نيز زا تنش

و مهم ينهادها از ها بانك امروزه اينكه به توجه با .]6[ ننديب يم رسان بيآس عوامل و شرايط
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بر آن  مؤثرو عوامل  ها بانك شغلي فرسودگي مقوله بررسي هستند، يا جامعه هر ياقتصاد مؤثر 
 و يرقابت يفضا در يتجار يها كبان داشتن قرار گريد يسو از. رسد يم نظر به يضرور و لازم
 ينشاط و پرشور و سرحال سالم، نانكارك از يمند بهره همانا هك فضا نيا در تيموفق ياساس الزام
 رجوع ارباب و انيمشتر به تيفكي با خدمات ارائه به ييبالا هيروح و يقو  زهيانگ با هك است

 يفرسودگ بروز از يريشگيپ يبرا تلاش دهد يم نشان هك است يگريد از عوامل زين بپردازند
مسئله  بيترت نه ايب .ردك خواهد كمك ديجد و يرقابت طيمح نيا در ها بانك تيبه موفق يشغل
خشونت مشتريان بر فرسودگي  تأثيردارد، بررسي  قرار توجه انونك در پژوهش نيا در هك ياصل

حمايت سازماني در  كننده تعديلشغلي با توجه به نقش متغير ميانجي استرس شغلي و متغير 
 .باشد يمركنان شعب بانك صادرات ايران استان تهران ميان كا

  

  مباني نظري پژوهش -2
  1خشونت مشتري 2-1

پرخاشگري بيشتر و براي اولين بار در چارچوب تعاملات كارمندان با همكاران يا مشتريان 
هاي اخير گستاخي مشتريان در تعاملات خود با  با اين حال در سال. تعريف شده است

براي اولين بار به اين موضوع ) 2004( گراندي و همكاران. است شدهي كارمندان بررس
طور مشخص اعمال خشونت درباره كارمندان در   پرداختند و در يك گزارش نشان دادند كه به

خشونت  نتايج مطالعات نشان داده است كه. ]7[ شود يمطور متوسط پنج بار گزارش  روز به
خشونت مشتريان به معناي رفتارهاي . ]8[ شود يمدان وري كارمن مشتريان باعث كاهش بهره

. باشد يمانحرافي و غير هنجاري در برابر كارمندان همراه با صدمه و آسيب زدن به طرف مقابل 
اجتماعي و در ارتباط با رفتار غير اخلاقي و نامناسب  ها تيموقعخشونت مشتريان در در واقع 

در . ]9[كه باعث فشار و استرس بر كاركنان خواهد شد  باشد يممشتريان در تعامل با كارمندان 
، ادبانه يبخشونت مشتريان از رفتارهايي مبهم، عدم احترام،  سنجشاين پژوهش به منظور 

گستاخي، عدم توجه به ديگران، انحرافي براي آسيب رساندن به ديگران و با نقض هنجارهاي 
 .]10[محل استفاده شده است 

                                                           
1. Customer incivility 
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  1استرس شغلي -2-2
رس شغلي به عنوان احساس افراد از شغل و محيط شغلي تعريف شده است و شامل است

 ].11[ باشد يمراب و اضطاحساساتي از قبيل سختي كار، تنش، سرخوردگي، خستگي عاطفي 
 فشار كه فرد از شرايط به وجود آمده احساس اضطراب، افتد يماسترس منفي زماني اتفاق 

ناتوان بداند  ها تيفعالداشته باشد و خود را در انجام  ترس و وحشت ،ينگران ،يخستگ ،يروح
 و كه آيا فشار كند يممحرك بيان . محرك، پاسخ و تعامل باشد يم ءاسترس شامل سه جز. ]12[

 بر زكپاسخ تمر. باشد يم، شغلي يا فردي يخارج يروين اي عامل يك استرس، مربوط به
 جاديا يطيمح يتقاضاها و اتيمقتض به تنسب شخص، وسيله به هك رديگ يم قرار ييها واكنش
 مثل يروان اي قلب و ضربان شيافزا مثل يكيولوژيزيف ن استكمم پاسخ نيا هك است شده

 با ارك نيدهد ا تعامل كه رابطه بين محرك و پاسخ را توضيح مي. باشد يختگيبرانگ احساس
ين در ا. ]13[ شود يم امانج او رامونيپ طيمح و فرد انيم متقابل امل روابطك و قيدق مطالعه

استفاده شده است و به ) 2013(حمد ا پرسشنامهپژوهش به منظور سنجش استرس شغلي از 
ني كه انتظارات از كارمند زياد و مواردي همچون ابهام نقش، تعارض، عوامل محيطي و زما

  .]14[ را برآورده سازند، پرداخته شده است هاتوانند اين انتظار احساس كنند كه نمي
  
  2شده  ي ادراكحمايت سازمان -2-3

حمايت سازماني به عنوان باور كاركنان تعريف شده است كه كاركنان اعتقاد دارند سازمان در 
 شود يمارزش قائل  ا آنهاي  كند و براي فعاليت را حمايت مي آنهامحيط كار و انجام وظايف 

و  زا استرسهاي  در وضعيت كه دهد يمحمايت سازماني به كاركنان اين اطمينان را . ]15[
وسيله سازمان منجر  ارائه شده به، اين پشتيباني و حمايت كند يمحمايت  آنهاپرتنش كاري از 

  ادراك سازماني حمايت. ]16[احساس امنيت و تعهد كاركنان نسبت به سازمان خواهد شد به 
 كاركنان كه كند مي يانب سازماني تئوري حمايت بنابراين .است اجتماعي تبادل از يا سازه ،شده

 كنند مي ايجاد ،كند يم حمايت آنها هاي ارزش و از نيازها سازمان كه يا درجه پيرامون كلي عقايد

براي سنجش اين متغير . ]17[پذيرد  صورت مي سازماني، با نمايندگان مديران تعامل اساس بر كه
                                                           

1. Job Stress 
2. Perceived organizational support 
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سازمان، عدالت سازمان،  از قبيل كمك هايي سؤالو ) 2002( رنبرگزاي دس ورو پرسشنامهاز 
  .]18[ دادن اختيار به كاركنان استفاده شده است

  
  1فرسودگي شغلي -2-4

فرسودگي شغلي يك پديده فراگير و عمومي است كه از تعامل افراد با محيط كار به وجود 
دادن انگيزه، شور و اشتياق، كاهش انرژي و عملكرد افراد خواهد  از دستو نتيجه آن  ديآ يم

 يفرد موفقيت عدم و شخصيت مسخ هيجاني، مؤلفه خستگي سه از شغلي فرسودگي. ]19[ شد
 مؤلفه استرس يبنياد تأثير  دهنده نشان فرسودگي شغلي از هيجاني خستگي. شده است تشكيل

بسيار  يا جويانه عيب منفي، يها به واكنش شخصيت مسخ. است شغلي فرسودگي در يفرد
 احساس دهنده نشان، يفرد موفقيت كاهش .كند مي اشاره كار محيط در افراد به ساير غيرشخصي

در اين . ]20[ است فرد يكارآمد يباورها بودن پايين و يفرد يور بهره و شايستگي كاهش
استفاده شده است و از ) 2016(هان و همكاران،  پرسشنامهپژوهش براي سنجش اين متغير از 

  .]2[ و ضعف استفاده شده استاز قبيل احساس ناتواني، عدم موفقيت  سؤالاتي

  
  و الگوي پژوهش ها هيفرضتوسعه  -3
  خشونت مشتري و فرسودگي شغلي -3-1

نشان از كاهش توانايي، ، اند گرفتهكه در معرض خشونت مشتريان قرار  يتجارب كاركنان
در مطالعه خود نشان ) 2012(سيلتر و همكاران . ]21[ باشد خستگي و فرسودگي شغلي مي

بت كاركنان در محل كار منفي بر كاركنان دارد و باعث غي تأثيرپرخاشگري مشتريان دادند كه 
خشونت مشتريان منجر به خستگي  كردندبيان ) 2015(ر و همكاران وه. ]22[خواهد شد 

  :بيان كرد اينگونهفرضيه اول را  توان يمبنابراين  ].23[ عاطفي و روحي كاركنان خواهد شد
 .أثير مثبت بر فرسودگي شغلي داردتخشونت مشتري : 1فرضيه 

  

                                                           
1. Job Burnout 
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  خشونت مشتري و استرس شغلي -3-2
مشتريان منجر به  آميز خشونتنشان داد كه رفتارهاي  )2014(كيم و همكاران  نتايج مطالعه

 كنند يمبيان ) 2013(و وبستر  زآدام. ]24[استرس شغلي و كاهش رضايت كاركنان خواهد شد 
و در نهايت عملكرد شغلي  منفي بر كاركنان خواهد شد خشونت مشتريان باعث ايجاد استرس

ند كه ددر مطالعه خود نشان دا) 2010(ون جارسولد و همكاران . ]25[ كند يمدار  را خدشه
خشونت مشتريان باعث خشونت كاركنان با مشتريان و همچنين منجر به خستگي روحي و 

  :ودش فرضيه دوم پيشنهاد مي بنابراين. ]26[عاطفي خواهد شد 
  .تأثير مثبتي بر استرس شغلي دارد خشونت مشتريان: 2فرضيه 

  
  استرس شغلي و فرسودگي شغلي -3-3

 زا استرسنشان دادند كه استرس شغلي و محيط كار  يا مطالعهدر ) 2013(مونير و محمود 
در مطالعه خود نشان ) 1395( پور تقي. ]27[ منجر به فرسودگي شغلي در كاركنان خواهد شد

شغلي منجر به فرسودگي شغلي خواهد شد و يك همبستگي مثبت و معناداري  ه استرسداد ك
در يك مطالعه رابطه بين ) 1394(زينعلي و همكاران . ]28[ بين اين دو متغير وجود دارد

. ]29[ دادنداسترس شغلي، فرسودگي شغلي و درگيري در شغل با رضايت شغلي را نشان 
فرضيه سوم  بنابراين. كند مي بيني پيشرا  شغلي ايترض شغلي، فرسودگي و شغلي استرس

  :شود پيشنهاد مي
  .مثبت بر فرسودگي شغلي دارد تأثيراسترس شغلي  :3فرضيه 

  
  ، خشونت مشتريان و فرسودگي شغليشده ادراك حمايت سازماني -3-4

خشونت مشتريان بر  تأثيرنيز در پژوهش با عنوان رابطه بين ) 2016(هان و همكاران 
حمايت سرپرستان و سازمان خود نشان  كنندگي تعديلودگي شغلي و ترك شغل با نقش فرس

خشونت مشتريان بر فرسودگي شغلي  تأثيرداد كه حمايت سازمان و سرپرستان باعث تعديل 
در پژوهشي رابطه بين حمايت درك شده ) 1392(حسيني و همكاران . ]2[ خواهد شد

كه  كردنداي انحرافي مورد بررسي قرار دادند و بيان سازماني را با ادراك استرس و رفتاره
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دهد  كاهش مي را انحرافي رفتارهاي سپس و استرس سطح نخست شده ادراك سازماني  حمايت
استرس شغلي و بر حمايت سازماني را  تأثيرنيز در پژوهشي ) 1394( هاشمي و گل پرور ].30[

كردند مورد بررسي قرار دادند و بيان  فرسودگي هيجاني با تمايل به ترك خدمت در پرستاران
حمايت سازماني و استرس شغلي و فرسودگي هيجاني با تمايل به ترك خدمت  تأثيركه بين 

  .]31[ رابطه وجود دارد
  :شود يمفرضيه چهارم پيشنهاد  بنابراين
در رابطه بين خشونت مشتريان و فرسودگي، نقش  شده ادراك حمايت سازماني :4فرضيه 
  .دارد ندگيكن تعديل

 فرسودگي و شغلي استرس و شغلي استرس و مشتريان خشونت رابطه به توجه با همچنين
  د؛كر تدوين را زير فرضيه توان مي شغلي
 فرسودگي بر مثبتي تأثير شغلي استرس ميانجي نقش طريق از مشتريان خشونت :5 فرضيه
  .دارد شغلي
  

  مدل مفهومي پژوهش -3-5
 بر مشتري خشونت تأثير بررسي منظور به شده، ذكر مطالب و نظري مباني به توجه اب

ي سازمان حمايت كنندگي تعديل نقش و شغلي استرس ميانجي نقش با شغلي فرسودگي
  .است شده پيشنهاد 1 شكل صورت به پژوهش مفهومي مدل شده، ادراك

  
  مدل مفهومي پژوهش  1 شكل
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  شناسي پژوهش روش -4
 لحاظ از و پيمايشي -  توصيفي محتوي لحاظ از ردي،كارب هدف لحاظ از پژوهش اين روش
 ايران صادرات بانك كارمندان تمام شامل مطالعه اين آماري جامعه. است همبستگي اجرا نحوه
 با نفر 361پژوهش، به منظور برآورد حجم نمونه در اين  .باشد مي تهران استان سطح در

 كه گرفت قرار آنها اختيار در امهپرسشن و شده انتخاب مورگان - جرسي جدول از استفاده
 انتخاب براي .شد تكميل روز 45 زماني مدت در و بوده سؤال 23 داراي ها پرسشنامه تمامي
 استان كل .شد استفاده اي مرحله چند اي خوشه گيري نمونه روش از پژوهش اين در نمونه

) مركز و غرب شمال، جنوب، شرق( به پنج ناحيه هاي بانك صادرات تهران براساس تقسيم
 20در اين پژوهش از هر منطقه، . شعبه مستقر است 90به طور متوسط  ناحيه هر در تقسيم و

پرسشنامه به صورت  4و در مرحله بعدي در هر شعبه  شعبه به صورت تصادفي انتخاب
پرسشنامه در  400پرسشنامه، در كل  361منظور اطمينان از تكميل  به. تصادفي توزيع شد

 به توجه با پژوهش هاي سؤال طراحي. به صورت كامل جمع آوري شدشعب منتخب 
 ،)2013( استرس شغلي احمد ،)2012( ليندنمري و همكاران خشونت مشتري پرسشنامه

و فرسودگي شغلي هان و همكاران  )2002(ايزنبرگر  شده رودس و حمايت سازماني ادراك
 از روايي سنجشبه منظور  حاضر پژوهش در. گرفت صورتدر قالب طيف ليكرت ) 2015(

 كاملاً نتايج كه شد استفاده) AVE( شده استخراج واريانس ميانگين آزمون با همگرا روايي
 است، شده محاسبه 5/0 از تر بزرگ AVE مقادير 1با توجه به جدول . گرفت قرار تأييد مورد

 پايايي، گيري زهاندا براي همچنين. است تأييد مورد پژوهش متغيرهاي يهمگرا روايي بنابراين
 كرونباخ آلفاي است، مشخص 1 جدول در كه گونه همان. شد استفاده كرونباخ آلفاي روش از

 مقدار كل كرونباخ آلفاي مقدار كه است بيشتر 7/0 مقدار از پرسشنامه كل و متغيرها تمامي
  .شود مي تأييد و است مناسب پژوهش پرسشنامه پايايي گفت توان مي بنابراين ،دش 94/0
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  متغيرها تفكيك به توصيفي پارامترهاي  1جدول 

  واريانس  ميانگين  ها سؤالتعداد   متغير
ضريب ميانگين 

واريانس 
  استخراج شده

آلفاي 
  كرونباخ

  منبع

خشونت 
  مشتري

  سؤال 7
  )7 تا 1سؤال ( 

15/3  51/0  51/0  83/0  
 و ليندنمري

  )2012( همكاران
حمايت 
سازماني 

  شده ادراك

  سؤال  6
  )13 تا 8سؤال (

17/3  62/0  57/0  84/0  
 ايزنبرگر و رودس
)2002(  

فرسودگي 
  شغلي

  سؤال 5
  )18 تا 14سؤال (

31/3  88/0  69/0  88/0  
 همكاران و هان

)2015(  

  استرس شغلي
  سؤال 5

  )23 تا 19سؤال (
  )2013( احمد  79/0  72/0  79/0  18/3

    94/0  62/0  94/0  20/3  )ها سؤال كل( 23  كل

  

  پژوهش يها افتهي -5
  شناختي هاي جمعيت يافته

به تفكيك بررسي  2دهندگان در قالب جدول  شناختي پاسخ در اين بخش اطلاعات جمعيت
  .شده است

  

  دهندگان شناختي پاسخ اطلاعات جمعيت  2جدول 

  درصد  ابعاد  متغير  درصد  ابعاد  متغير

  سن
  

  16  سال 30كمتر از 

  تحصيلات

  8  ديپلم و زير ديپلم
  16  فوق ديپلم  36  سال 40الي  31بين 
  44  ليسانس  25  سال 50الي  41بين 

  32  فوق ليسانس به بالا  23  سال 51بالاي 
  جنسيت

  
  56  مرد

  تأهل
  85  متأهل

  15  مجرد  44  زن
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 وضعيت اغلب سال، 40- 31 بين كارمندان سني محدوده بيشترين فوق جدول براساس
  .هستند ليسانس تتحصيلا داراي اكثريت و متأهل درصد 58 مرد، جنسيت

  
  ساختاري معادلات مدليابي -6
 شده بيان مختلف يها بخش در ها فرضيه آزمون منظور به ها داده تحليل و هيتجز بخش، اين در
  .است آمده تفكيك به كه

  
 حداكثر ها با استفاده از روش آزمون بررسي نرمال بودن داده 6-1

  نمايي درست
 داراي ها داده بايد نمايي درست حداكثر روش از استفاده كه براي كند مي بيان) 2010( بايرن
 پيوسته هاي مقياس با يا باشند پيوسته باشند، داشته نرمال توزيع: باشند هايي شرط پيش
 در اول شرط كشيدگي و چولگي ميزان گيري اندازه با پژوهش اين در. ]32[شوند  گيري اندازه
 تحقيق، ابزار در ليكرت طيف كارگيري به با و )3جدول ( گرفت قرار بررسي مورد ها داده مورد
  .شد محقق دوم شرط

  ها بررسي نرمال بودن داده  3 جدول

  چولگي  كشيدگي  ها تعداد سؤال  متغير
  -47/0  47/0  7  خشونت مشتري

  -31/0  03/0  6  حمايت سازماني ادراك شده
  -44/0  19/0  5  فرسودگي شغلي
  -35/0  39/0  5  استرس شغلي

  
 پيشنهاد را -3 و+ 3 بين چولگي و 7 از كمتر كشيدگي نرمال هاي داده براي) 2010( بايرن
 متغير خشونت( - 1 و+ 1 فاصله در ها داده چولگي ،3جدول  مبناي بر نمونه براي. دهد مي

 نشان كه باشد مي) مشتري متغير خشونت( 0 و+ 1فاصله  در ها داده كشيدگي ميزان و) مشتري
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 حداكثر روش شرط از دو اين تحقق با پژوهش اين بنابراين در. ستا ها داده بودن نرمال از
  .شد استفاده نمايي درست

  
  برازش مدل -6-2

، ميانگين مجذور X2هاي  ساختاري از شاخص در اين پژوهش براي ارزيابي مدل معادلات
، نرم شده برازندگي، شاخص برازندگي، شاخص تعديل برازندگي، شاخص ها مانده پس

ريشه دوم برآورد  مهم اريبسو شاخص  برازندگي تطبيقي دگي فزاينده، شاخصبرازن شاخص
شده نشان داده  4 در جدول ها شاخصمقدار اين  .واريانس خطاي تقريب استفاده شده است

  .است كه همگي در سطح قابل قبولي قرار دارند
  

  برازش مدل يها شاخص  4 جدول

 CMIN DF P CMIN/DF RMR GFI AGFI مدل

  854/0  905/0  053/0  908/2 001/0 112  703/325 ژوهشمدل پ
    000/1  000/0    0  000/0 مدل اشباع
 123/0  226/0  483/0 287/30 001/0  120  401/3634 مدل مستقل

 RFI مدل
rho1 

IFI 
Delta2 

TLI 
rho2 CFI RMSEA 

 080/0  921/0  936/0  890/0  910/0 مدل پژوهش

     000/1    000/1 مدل اشباع

 285/0  000/0  000/0  000/0  000/0 لمدل مستق

  
  مدل معادلات ساختاري پژوهش -6-3

 ،)مشتري خشونت( مستقل متغيرتأثير بررسي  براي ساختاري معادلات در اين پژوهش از مدل
 حمايت( تعديلگر متغير و) شغلي فرسودگي( وابسته ريمتغ ،)شغلي استرس( ميانجي متغير
پژوهش نشان داده  ساختاري معادلات مدل 2در شكل . تاستفاده شده اس) شده ادراك يسازمان

 .شده است
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  مدلسازي معادلات ساختاري  2 شكل

  
قرارگرفته  تأييدمورد  3 تا 1 هاي يه، آزمون فرض)2شكل ( با توجه به مدل معادلات ساختاري

 براي آزمون هاي تحليل علّي با استفاده از مدل معادلات ساختاري يافته 7جدول  .است
كه  بيان كرد توان يمنتايج به دست آمده  براساس. دهد پژوهش را نشان مي 3 ات 1هاي يهفرض

 تأثير، خشونت مشتريان )فرضيه اول(دارد  شغلي فرسودگي بر يمثبت تأثير مشتري خشونت
دارد  شغلي فرسودگي بر مثبت تأثير شغلي و استرس) فرضيه دوم(مثبت بر استرس شغلي دارد 

نشان داده  P و) CR(مقدار بحراني با ها هيفرض تأييد، رد يا Amosافزار  رمدر ن). فرضيه سوم(
نشان از وجود رابطه عليّ ، باشد 05/0كمتر از  Pو  96/1بالاتر از  CRاگر شاخص . شود مي

  .ارائه شده است 5 نتايج حاصل در جدول. شود مي تأييدبين متغيرها است و فرضيه 
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 3 تا 1 اي هنتايج آزمون فرضي  5 جدول

 نتيجه آزمون P CR ضريب تأثير فرضيه

 تأييد 755/8 001/0 32/0 .خشونت مشتري تأثير مثبت بر فرسودگي شغلي دارد: 1فرضيه 

 تأييد  295/12 001/0 76/0 .دارد شغلي استرس بر مثبت تأثير مشتريان خشونت: 2فرضيه 

 تأييد 070/10 001/0 95/0 .دارد شغلي فرسودگي بر مثبت تأثير شغلي استرس: 3فرضيه 

  
 و مشتريان خشونت بين رابطه در سازماني ، يعني فرضيه حمايت4براي آزمون فرضيه 
افزار براى  اين نرم. استفاده شده است PLSدارد، از نرم افزار  كنندگي تعديل فرسودگي كه نقش
 بودن ، معنادارt رزشافزار ا در اين نرم]. 33[افزار مناسبي است  نرم كنندگى آزمودن تأثير تعديل

 دارد وجود مثبت اثر يعني باشد؛ 96/1 از بيشتر t اگر مقدار. دهد مي نشان هم بر را متغيرها اثر
 از تر كوچك اگر و ندارد وجود معناداري اثر باشد، –96/1 تا+ 96/1 بين اگر. است معنادار و

 60/0 بالاي اگر مسير ضرايب همچنين. داراست معنى دارد ولي منفي اثر يعني باشد؛ -96/1
 باشند، 6/0 تا 3/0 بين اگر دارد، وجود دو متغير ميان قوي ارتباطي كه است معنا به اين باشد،
 از اين حاصل نتايج. ]34[دارد  ضعيفي وجود ارتباط باشند، 3/0 زير اگر و متوسط ارتباط

  .نشان داده شده است 4و 3هاي  و شكل 6آزمون در جدول 
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  شده ادراك سازماني حمايت با توجه به متغيرتعديلگر 4فرضيه  آزمون  3 شكل

  

  
  

  4 فرضيه آزمون T مقدار  4شكل 
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  4نتايج آزمون فرضيه   6جدول 

 نتيجه آزمون P T ضريب تأثير فرضيه

 نقش فرسودگي، و مشتريان خشونت بين رابطه در سازماني حمايت 
 . دارد كنندگي تعديل

 تأييد 35/2 001/0 22/0

  
است، از اين رو  05/0كمتر از  Pو  96/1 از بالاتر T مقدار دهد يمگونه كه نتايج نشان  نهما
  .دارد كنندگي تعديل نقش فرسودگي، و مشتريان خشونت بين رابطه در سازماني حمايت

 ميانجي نقش طريق از مشتريان يعني فرضيه خشونت، 5در ادامه نتايج حاصل از آزمون فرضيه 
  .نشان داده شده است 7دارد، در جدول  شغلي فرسودگي بر مثبت تأثير شغلي استرس

  
  5نتايج آزمون فرضيه   7 جدول

 نتيجه آزمون P CR ضريب تأثير فرضيه

 تأثير شغلي استرس ميانجي نقش طريق از مشتريان خشونت
 .دارد شغلي فرسودگي بر مثبت

 تأييد فرضيه 79/7 001/0 95/0*76/0=72/0

  
مقدار بحراني ، دهد نشان مي نيـز شغلي ي نقش ميانجي متغيـر استرسنتايج حاصل از بررس

 در نتيجـه متغيـر استرس. است تأييدلذا اين فرضيه معنادار است و مورد  .است 96/1بالاتر از 
 يشغلي ايفا مشتريان و فرسودگي دو متغير خشونت تأثيربه عنوان متغير ميانجي در  شغلي

 .نقش دارد

  
   گيري نتيجه -7
هاي خصوصي در جلب  الارفتن انتظارهاي مشتريان در شبكه بانكي و موفقيت نسبي بانكب

ها بايد نهايت تلاش خود را در  اي تغيير داده است كه بانك گونه رضايت مشتريان شرايط را به
شود كه حجم كاري شعب افزايش پيدا  اين امر موجب مي. زمينه جلب رضايت مشتريان كنند

به اين منظور در . رسودگي شغلي كارمندان بانك را در بلندمدت فراهم آوردكند و در نهايت ف
اين پژوهش تصميم گرفته شد تا تأثير خشونت مشتريان بر فرسودگي شغلي كارمندان بانك 
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صادرات ايران با توجه به نقش متغير ميانجي استرس شغلي و متغير تعديلگر حمايت ادراك 
 آزمون فرسودگي شغلي، نتايج بر خشونت مشتريان ثيرتأ با ارتباط در. شده بررسي شود

 و مثبت تأثير فرسودگي شغلي بر خشونت مشتري كه داد نشان ساختاري معادلات مدليابي
 و هور ،)2016( چنِگ و همكاران هاي پژوهش نتايج با  فرضيه اين نتايج. دارد معناداري
 ارتباط در ها فرضيه آزمون نتايج. دارد همخواني) 2012( همكاران و سيلتر و) 2015( همكاران

 تأثير استرس شغلي بر خشونت مشتري كه داد نشان استرس شغلي بر خشونت مشتري تأثير با
در واقع حجم بالاي كاري شعب و كم بودن تعداد كارمندان در شعب . دارد معناداري و مثبت

اين بانك فراهم  شرايط عصبي شدن تعدادي از مشتريان و استرس شغلي كارمندان را در در
 وبستر و آدامز ،)2014( كيم و همكاران هاي پژوهش هاي يافته با فرضيه اين نتايج. كرده است

 آزمون نتايج همچنين .دارد مطابقت و همخواني) 2010(و ون جارسولد و همكاران  )2013(
در ميان فرسودگي شغلي  بر معناداري و مثبت تأثير استرس شغلي متغير كه داد نشان ها فرضيه

در زمان تكميل پرسشنامه، نتيجه عملي  .دارد كارمندان شعب استان تهران بانك صادرات ايران
طور كامل قابل مشاهده بود، از اين رو كارمنداني كه اظهار كردند سطح بالايي از  اين فرضيه به

ا براي اند و انگيزه و شور و اشتياق خود ر استرس شغلي را دارند، دچار فرسودگي شغلي شده
مونير  هاي پژوهش نتايج با ها فرضيه اين نتايج. اند انجام كارهاي آينده تا حدودي از دست داده

در ارتباط با . دارد مشابهت) 1394( همكاران و زينعلي و) 1395( پور تقي ،)2013( و محمود
شده در رابطه بين خشونت مشتري و   متغير حمايت سازماني ادراك گري نقش تعديل

به هر ميزاني كه كارمندان احساس كنند از سازمان خود  كه داد نشان گي شغلي نتايجفرسود
در واقع درك  .، تأثير خشونت مشتري بر فرسودگي شغلي كمتر خواهد بودشوند يمحمايت 

اين نكته از سوي كارمندان بانك صادرات كه زمان مواجه شدن با يك مشتري عصبي و خشن 
شود كه اين كارمندان بتوانند با  ايت قرار بگيرند، موجب مياز سوي سازمان خود مورد حم

رود كه مديران و مسئولان  بنابراين در اينجا انتظار مي. آرامش بيشتري با مشتريان برخورد كنند
نتايج اين . ذيربط بانك صادرات ايران به نقش حمايتي خود در اين زمينه توجه بيشتري كنند

مطابقت ) 1392(و حسيني و همكاران ) 2016(و همكاران  ي هانها پژوهشفرضيه با نتايج 
 در مرحله اول شده ادراك سازماني در اين دو پژوهش مشابه بيان شده است كه حمايت. دارد
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در پايان نتايج نشان ]. 30؛ 2[دهد  مي كاهش را انحرافي رفتارهاي پس از آن و استرس سطح
 شغلي فرسودگي بر مثبتي تأثير شغلي ساستر ميانجي نقش راه از مشتريان داد كه خشونت

با توجه به نتايج پژوهش خود بيان كردند كه خشونت مشتريان ) 2013(آدامز و وبستر  .دارد
 كه كرد بيان اينگونه توان مي واقع  در]. 25[باعث ايجاد استرس منفي بر كاركنان خواهد شد 

 شغلي فرسودگي به منجر شغلي استرس اين و شغلي استرس به منجر مشتريان خشونت
  .مطابقت دارد) 2009(نتايج اين فرضيه همچنين با پژوهش كرن و گرندي  .شود مي
 دسترسي از عدم عبارتند آنها ترين مهم كه است بوده همراه نيز هايي محدويت با پژوهش اين

 صدور عدم منتخب با توجه به شلوغ بودن اين شعب و شعب كارمندان در به آسان و مناسب
    .ها استان و مناطق ساير منتخب شعب در پژوهش اين اجراي رايب مجوز
  :بانك صادرات ايران مطرح كرد براي را زير پيشنهادهاي توان مي بالا موارد به توجه با
اي ميزان شاخص استرس و فرسودگي شغلي كارمندان براي آگاهي از ميزان  سنجش دوره -

  اين دو شاخص و اقدام به موقع؛ 
هاي مديريت مشتريان شاكي و ارائه نكات لازم براي نحوه برخورد مناسب  هدور طراحي -

  مختلف شاكي هستند؛ ليبه دلابا مشترياني كه 
تقويت واحدهاي مشاوره و استفاده از مشاوران و روانشناسان مجرب در زمينه كاهش  -

وسيله  بهدائمي تمامي كارمندان  صورت  بهي كه ا گونه  بهميزان استرس شغلي همكاران، 
، مورد درمان قرار اند شدهروانشناسان ارزيابي شوند تا كارمنداني كه دچار استرس شغلي 

  گيرند؛
و آرام بودن در شعب  مشرب خوشي چون ها يژگيوي افرادي با ريكارگ بهاستخدام و  -

بانك كه زمان بروز مشكلات بتوانند خشم خود را كنترل كنند و رفتار مناسبي با مشتريان 
  داشته باشند؛ خشن

 در موضوع اين انعكاس و سازمان سطح در و كم استرس بانشاط كاركنان كردن تشويق -
  .اي كه ساير كارمندان نيز به اين موضوع ترغيب شوند گونه به ويژه و داخلي يها هينشر
 ايران صادرات بانك گيرندگان تصميم و مديران از آشنايي عبارتند پژوهش اين مهم كاربردهاي

مفهوم جديد خشونت  در نظر گرفتن عوامل مؤثر بر فرسودگي شغلي كارمندان در شعب، با
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 زمينه اين در اينكه از احساس رضايت در كارمندان همچنين و مشتري به عنوان يك عامل مهم
     .شده است توجه آنها به
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Abstract 
It is necessary to address issues related to employee performance more than 
ever due to competitive atmosphere formed in Iran and significant role of 
human resources in this competitive atmosphere. Accordingly, this study 
examines effect of Customer incivility on Job Burnout with emphasis on 
mediating role of Job Stress and moderating role of Perceived 
Organizational Support. In terms of objective, this study is descriptive and 
survey in nature, an applied in terms of usage, and a cross-sectional in terms 
of time frame. Population of study consisted of 6000 employees of Bank 
Saderat Iran in Tehran Province. Sample group participants (n=361) were 
selected through cluster sampling method. Statistical analyses were carried 
out in AMOS and revealed that Customer incivility has a positive and 
significant effect on the job burnout. The results also showed that Customer 
incivility is positively and significantly affects job stress. In conclusion, the 
results showed that job stress has a positive and significant effect on job 
burnout. Regarding the moderating variable, the results showed that 
perceived organizational support has a moderating role between customer 
incivility and burnout. at the end, the results showed that customer incivility 
through job stress (mediating variable) leads to burnout. 
 
Keywords: Customer Incivility, Job Stress, Job Burnout, Perceived 
Organizational Support. 
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Abstrct: 
The main purpose of this study is to investigate power distribution in 
organizational network of Ferdowsi University of Mashhad. In order to 

achieve this purpose, Correlation method using structural equation method 
was used. The target population includes all non-faculty staff of FUM, in 12 
faculties and 6 assistance office or secretary offices. A total of 141 
employees participated in this study. In order to draw the first corporate 
network, data network analysis were collected. Based on findings of this 
phase, the network graph was drawn and the position of key actors based on 
In-Degree centrality and Betweenness Centrality index was detected on the 
network. Attending the key actors in strategic location of organization create 
opportunity to reach to the first-hand information and access to managers. In 
the second stage model of individual power sources and organizational units 
power sources affecting the power distribution. The results showed that 
individual power resources through information and the organizational units’ 
power sources through Centrality affect the power distribution.  
 
Keywords: Power, Distribution Power, Individual Power Source, Power 
Source Organizational Units, Social Network Analysis 
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Abstract 
In recent decades, knowledge-based organizations (KBO) have played an 
important role in economic development and growth, especially in resistance 
economy by commercializing their scientific and technological 
achievements. This paper has identified the most important features of 
successful knowledge-based organizations in Iran. This paper is a 
fundamental research in terms of purpose and utilizes mixed method and 
content analysis based on papers found in Iranian knowledge-based 
companies. At first, features are identified and proportional network analysis 
is done. Then Shannon entropy is used to determine the impact coefficient of 
these features. Results show that 14 important features of these companies 
are as follows: qualified human resources, strong management, project and 
organizational capabilities, good business strategy, optimal management of 
financial resources, technical and production capabilities, marketing and 
sales capabilities, good technology strategy, receiving governmental timely 
incentives, receiving purposive incentives from funding agencies, 
appropriate networking, proper use of infrastructure, giving enough attention 
to the organization’s environment and focused activities . 
 
Keywords: Knowledge-Based Companies, Success, Content Analysis, 
Shannon Entropy 
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Abstract 
One of the methods to create loyalty among customers is presenting a value 
through customer clubs which is beyond intrinsic value of a product or 
service. Hence, purpose of this study is to develop Hafez Insurance customer 
club business model, with an emphasis on "innovation" and " customers 
block ". From data collection method standpoint, current study is a 
qualitative research and was conducted through in-depth interviews and a 
semi-structured focus group. This focus group meeting is consist of 12 
experts of Hafez Insurance Company. As a result, by analyzing findings 
from focus group research and using the Atlas.ti software, "innovation" and 
“customers’ blocks” were explained. Analyzing qualitative data suggests for 
developing a customer club business model in the insurance industry, 
components of customers’ block include three themes of customers’ 
segmentation, distribution channels and communication with customers, in 9 
sub-components and 40 items. Customers’ segmentation include sub-
components of geographical distribution, micro and macro customers, 
demographic features, profitability, importance and customer Behavioral 
Features. Sub-components of distribution channels are traditional (physical) 
channels and modern communication paths (virtual). Sub-components of 
communication are customers include proprietary and public communication 
paths. Results show that Components of innovation include the proposed 
theme for value, 8 sub-components include  reduce insurance costs, reduce 
the insurer's cost in other cases, training, innovation in the process of 
providing services, rewards, provide custom products with focus on the 
expectations of specific customers. Though the title of themes is the same as 
the business model literature but their sub-components in customer club 
business model differs. 
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Abstract: 
Studies in learning and organization have changed through formation of 
learning organization concept. As a result various models have been 
developed and customized for project based organizations. Still, they have 
not yet been customized for Project Based Organizations, as a very 
important category of organizations with growing importance. The special 
requirements of project based organizations in learning demands are 
development of a special model for project based learning organizations 
(PBLOs). This is routed in temporary nature of projects. This study aims to 
develop a paradigmatic model for PBLOs based on case studies in two 
project based organizations of oil and gas industries. Strategy of this study is 
structured grounded theory and data are acquired from interviewing 20 
participants working in project and knowledge management. Based on 
interviews result and by analyzing and coding of 715 obtained phrases, 25 
basic concepts were identified which have been placed in the paradigmatic 
model. Since a qualitative approach in organizational learning studies has 
been infrequent until now, and in addition no studies have yet addressed 
PBLOs in particular, this work could be treated as a pioneering study. 

 
 

Keywords: learning, Learning organization, Project Oriented Learning  
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Abstract 
One of the best strategies to obtain competitive advantage and reduce failure 
rate of new product development is product co-development. Knowledge-
intensive organization required to receive new idea and knowledge to 
produce product and service according to market, because of their innovation 
and knowledge based nature. So these firms rely on open innovation and 
building collaboration network with external partners in order to access new 
knowledge and technologies. Therefore for using internal and external 
knowledge in product development process, firms should promote their 
knowledge integration capability. The aim of this research is to investigate 
effect of knowledge integration capability on product co-development with 
mediating open innovation. Data has been gathered using questionnaire in 70 
knowledge-intensive institutions in Guilan Science and Technology Park. 
Data analyzed via Structural Equation Modeling (SEM) PLS method. 
Results showed that the KIC indirectly has positive and significantly effect 
on product co-development through OI but no direct effect. Moreover, KIC 
has positive and significantly effect on OI and, OI has positive and 
significantly effect on product co-development. 
 
Keyword: Product Co-Development, Collaboration, Open Innovation, 
Knowledge Integration Capability. 
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Abstract 
The main goal of this research is to Identify and assess professional 
competencies of research managers. Research method was mixed where in 
qualitative section theme analysis applied and in quantitative part descriptive 
survey used. Research population is all managers of research groups of ACECR 
which are 85. Sample size was 19 managers who were chosen purposely also in 
quantitative part questionnaire was used due to the limitation of population where 63 
people responded. In the qualitative part, Research tool was interview. Validity 
of the questionnaire tested by Construct validity which was verified by 
confirmatory factor analysis and reliability tested by Cronbach's alpha 
coefficient (0.99). Results in qualitative section, highlighted dimensions of 
competency including knowledge (8 items), skill (19 items), ability (5 items) 
and traits (4 items), where competency had higher level than hypothetical 
average. Feature dimension with the average of 3.59 was the highest rank 
and the lowest rank with the average of 1.70 was knowledge dimension. 
 
Keywords: Competencies, Competencies Model, Research Managers, Research 
Based Organizations. 
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Abstract 
Today, branding and brand management are interesting subjects in the world 
of marketing. The purpose of this study is to investigate relationship between 
brand satisfaction and customer repurchase intention. In this regards, two 
factors that may influence this relationship has been reviewed. These factors 
are, consumer lifestyle and hedonic values which h the moderating role in 
this research. The statistical population of this study is composed of 
consumers of Home appliances industries in Tehran. Based on the Cochran 
formula 413 individuals have been considered as the statistical sample. For 
data collection the standard questionnaires were applied. The validity of the 
final Questionnaire was tested and the needed corrections were done. To test 
reliability, the Cronbach alpha was applied and the result is shown that the 
questionnaire was reliable. The collected data have been analyzed using 
SPSS 22 and smart pls 2 software. As the results show, brand satisfaction 
affect repurchase intention positively. Moreover lifestyle has a positive 
effect on the relationship between brand satisfactions and repurchase 
intention. Besides, hedonic value has a weak influence on this relation.      
 
Key words: Brand Satisfaction, Repurchase Intention, Lifestyle, Hedonic 
Value  
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