
 

 

 



  راهنماي تدوين مقاله

به نكـات    شود براي جلوگيري از تأخير در داوري و انتشار به موقع فصلنامه، هنگام ارسال مقاله لفان گرامي تقاضا ميؤماز 

 :زير توجه فرماييد

  .باشد هاي مديريت منابع سازماني پذيراي مقاله مي در زمينه پژوهشمجله به دليل تخصصي بودن فقط  - ١

  .ارسال نشده باشد ها مجلهمقاله ارسال شده در نشريه ديگر چاپ نشده يا همزمان براي ساير  - ٢

  .به زبان انگليسي نيز قابل بررسي است  مقاله. زبان رسمي فصلنامه، فارسي است - ٣

هـا، مقدمـه، بدنـه     ، كليد واژه)سطر ١٥كلمه، معادل حداكثر  ٢٥٠- ٢٠٠(فارسي و انگليسي مقاله بايد مشتمل بر چكيده  - ٤

  .گيري، فهرست منابع و مآخذ باشد اصلي، نتيجه

از نويسندگان ) Review Article(مروري  يها مقاله. مقاله تحقيقي و حاصل كار پژوهشي نويسنده يا نويسندگان باشد - ٥

شود كه منابع معتنابهي مسـتند پـژوهش قـرار     ي در زمينه مورد بحث، به شرطي پذيرفته ميهاي پژوهش مجرب و صاحب مقاله

  .گرفته باشد

بـا كـد    ،فصـلنامه  سـامانه الكترونيكـي   نـام در  كاربران با ثبت .ارسال شود فقط از طريق سامانه الكترونيكي مجله مقاله - ٦

  .توانند مقاله را ارسال فرمايند كاربري مي

بـا فاصـله    ١٢فونت ) B Lotus(از نوع ...) عناوين، زيرنويس، متن و (و قلم فارسي در كل متن  A4در فرم مقاله بايد  - ٧

Single  و قلم لاتينTimes New Roman  ٦/٥و بـالا و پـايين    ٥/٤ هاي راست و چـپ  حاشيه. باشد ٥/١با فاصله  ١٠فونت 
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  .پست الكترونيكي به فارسي و انگليسي آدرسشامل نشاني پستي، شماره تلفن، : دار مكاتبات عهده نشاني كامل نويسنده - 

 سسه در صفحه اول درج شودؤمين شده باشد بايد نام مأاي ت سسهؤچنانچه مخارج مالي پژوهش يا تهيه مقاله توسط م.  

 مشـاوران بـه صـورت تـوأم و بـا       ، دانشـجو و  نامه دانشجويان با نام اسـتاد راهنمـا   پايانيا  برگرفته از رساله يها مقاله

 .شود يت استاد راهنما منتشر ميمسئول
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: مدل سازي با استفاده از رويكرد شبه سازي مدل شبيه بهينه

  شاول - سازي سيستم كاميون شبيه

  

   ٣هادي دارابي، *٢حميدرضا اسكندري، ١ ابوالقاسميانميلاد 

  

 .رانيا ،گيلان، موسسه آموزش عالي مهر آستان ،مهندسي صنايعگروه  ،شدركارشناسي ا - ١

دانشگاه تربيت  ،مركز مطالعات مديريت و توسعه فناوري ،وري مهندسي صنايع و بهرهگروه  استاديار - ٢

 .رانيا ، تهران،مدرس

  .رانيتهران، ا ، دانشگاه تربيت مدرس ،ارشد، دانشكده مهندسي صنايعكارشناسي  - ٣

  

  ٢٦/٠٨/١٣٩٧: پذيرش                  ٠٣/٠٧/١٣٩٦: دريافت

  

  چكيده
در . هاي پيچيده است مناسب براي تحليل و ارزيابي رفتار پوياي سيستمهاي  سازي يكي از تكنيك شبيه 

جايي مواد در فرايند استخراج سنگ  سازي كه براي اعزام تجهيزات جابه اين مقاله از يك مدل شبيه

جايي  شود زيرا سيستم جابه سولفيد در مجتمع معدن مس سرچشمه توسعه داده شده است، استفاده مي

هاي عملياتي سيستم حمل و نقل در معادن ايفا  سزايي در هرينه مربوط به آن تأثير به هاي مواد و هزينه

جايي در فرايند استخراج سنگ سولفيد با استفاده  در اين مقاله تعيين مقدار بهينه تجهيزات جابه. كند مي

سازي، مدل  هدر مرحله بهين. مدل محور انجام شده است سازي شبه هاي شبيه سازي مدل از رويكرد بهينه

  سازي شده كه از راه شناسايي متغيرهاي اثرگذار در سيستم اي درجه دوم متناسب رگرسيون چند جمله

                                                           
  E-mail: eskandari@modares.ac.ir                                                      :مقالهنويسنده مسئول  *
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خوبي  شده به  زده مدل تقريب شبه. شود ها تقريب زده شده است، حل مي با استفاده از طراحي آزمايش

هاي اين  يافته. توان اعتبار آن را نتيجه گرفت سازي را تخمين بزند، بنابراين مي قادر است نتايج شبيه

سازي نتايج قابل قبولي را براي طراحي مجدد و كنترل فرايند  هاي شبيه سازي مدل رويكرد بهينه

نتايج . دهد ار ميوري در اختيار مديران مجتمع معدن مس سرچشمه قر استخراج به منظور افزايش بهره

توان سطح  دهد كه با استقرار تركيب بهينه پيشنهادي مي دست آمده از حل مدل پيشنهادي نشان مي به

هاي موجود كاهش ايجاد  درصد در هزينه ٨ميزان توليد در فرايند استخراج را حفظ كرد و علاوه بر آن 

  . كرد

  

اي، طراحي  مدل رگرسيون چند جمله سازي، شبه هاي شبيه سازي مدل بهينه: ي كليديها واژه

  .هاي مجتمع معدن مس سرچشمه آزمايش

  

  مقدمه - ١

آن  زيرزمينيهاي اقتصاد هر كشور، منابع معدني و ذخاير  ترين پايه ترين و اساسي يكي از مهم

هاي زيربنايي اقتصاد، نقش اساسي در تأمين  عنوان يكي از حفره بخش معدن به. كشور است

تواند موجب كسب ارزش  گذاري در اين بخش مي ديگر دارد و توسعه سرمايه مواد اوليه صنايع

نقش معادن و منابع در رشد  .هاي ديگر اقتصادي كشور شود افزوده مناسب در بسياري از بخش

برداري صحيح از معادن كشور، يك  بدون ترديد بهره. اقتصادي هر كشوري انكارناپذير است

هاي مختلفي  يندادر معادن فر. شود عه اقتصادي محسوب ميعامل مثبت و مهم در رشد و توس

. اند از قبيل اكتشاف، حفاري تا استخراج وجود دارد كه هر يك از اجزاي متفاوتي تشكيل شده

هاي عملياتي  جايي نقش قابل توجهي در هزينه هدر بين تمامي اجزاي صنعت معدن، سيستم جاب

  . ]١[معادن دارا است 

هاي سنتي آن را  تكنيك راهپارامتر احتمالي هستند كه مدلسازي از معادن شامل چندين 

تواند براي شناخت وضعيت  هايي كه مي ترين روش يكي از مناسب. سازد خيلي پيچيده مي

سازي تقليدي از عملكرد  شبيه. سازي است ، ابزار قدرتمند شبيهشودجاري اين سيستم استفاده 

سازد تا با  است كه اين امكان را براي كاربر مهيا مي يند يا سيستم واقعي با گذشت زمانافر

  . ]١-٦ [انجام آزمايش رفتار سيستم واقعي را حدس بزند 



  ان و همكار ميلاد ابوالقاسميان  _______________... سازي با استفاده از رويكرد  سازي مدل شبيه بهينه
 

٣ 

هدف اصلي اين مقاله، ايجاد يك روش سيستماتيك براي تعيين مقدار بهينه تجهيزات 

سازي  سازي مدل شبيه يند تحت بررسي با استفاده از رويكرد بهينهاجايي مواد در فر هجاب

يند اكنترل ميزان توليد در سطح فر. محور در مجتمع معدن مس سرچشمه است  مدل شبه

كه خود مستلزم در نظر گرفتن سناريوهاي  است» ١شود اگر چه مي« هاي ؤالنيازمند پاسخ به س

ميزان توليد در  در اين مقاله، يك مدل كه قادر است. مختلفي براي مشخصه سيستم است

هاي مديريتي بهبود  نگ سولفيد در مجتمع معدن مس را با اعمال محدوديتيند استخراج سافر

سازي  دهد كه چگونه از يك مدل شبيه اين مقاله نشان مي علاوه بر آن. خواهد شدببخشد، ارائه 

  . سازي در يك سيستم واقعي استفاده كرد توان براي طراحي و بهينه مدل رگرسيون مي و شبه

يك دوم در بخش : دهي شده است شخص شده است، سازماناين مقاله به صورتي كه م

در . روش پژوهش نشان داده شده است سوم در بخش. مرور ادبيات تاريخي ارائه شده است

در بخش . كاربرد روش پيشنهاد شده براي مطالعه موردي نشان داده شده است چهارمبخش 

  .پنجم نتايج به دست آمده ارائه شده است

  

  مرور ادبيات - ٢

هاي توليدي و خدماتي به منظور  اي در سيستم سازي كاربرد گسترده هاي شبيه سازي مدل بهينه

در پي معرفي مسائل . ]٧[ طراحي مجدد سيستم موجود يا توسعه سيستم جديد دارند

محور در پاسخگويي به   مدل هاي شبه سازي پيچيده و با توجه به كارايي روش سازي شبيه بهينه

هاي  سازي مدل در ادبيات بهينه .ريج نظر محققان را به خود جلب كردتد به اين مسائل

له تأكيد ئمحور مطالعات گوناگوني وجود دارد كه به اين مس  مدل سازي با استفاده از شبه شبيه

  . كنند مي

ها از طريق  مدل هاي مختلف براي انتخاب رابطه شبه به بررسي روش ]٨[بارتون  براي مثال

. هاي خطي از طريق طرح آزمايش به روش تاگوچي پرداخت اي و مدل جمله هاي چند روش

تركيب كردند و با استفاده از آن  ٢RSMديدگاه تاگوچي را با روش  ]٥[مونت گومري و مايرز 

                                                           
1. What–If questions 
2. Response Surface Method (RSM) 
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دنگيز و . ميانگين و واريانس خروجي سطح آزمايش، هدف مورد نظر آنها برآورد شده است

هاي توليدي در واحد  منظور تعيين اندازه بهينه دسته مدل رگرسيون به ، يك شبه]٩[آكباي 

با استفاده از طرح عاملي  ]٣[كلاينن و سارژنت . دنارائه داد ١JITو  MRPمونتاژ براي سيستم 

سازي  مدل مرتبه اول به منظور تجزيه و تحليل و بهينه به برآورد يك شبه كسري دو سطحي

يك روش براي  ]٢[كلاينن و گاوري . هاي فلزي پرداختند يند توليد در يك شركت لولهافر

ارائه كردند كه در آن از روش طرح ابر  RSMسازي مسائل چند هدفه با استفاده از روش  بهينه

دنگيز و . سازي استفاده شده است  براي بهينه ٢GAگيري و از روش  مكعب لاتين براي نمونه

به منظور  ٣(DSS)گيري  ستم پشتيان تصميميك سي RSMبا استفاده از روش  ]١٠[همكاران 

با استفاده از روش  ]١١[دنگيز . آلات و تعداد كارگران توسعه دادند بيني تعداد ماشين پيش

سازي خط توليد مدار الكتريكي در يك شركت  سازي و شبيه طراحي تاگوچي به بهينه

 مدل  سازي شبه ازي شبيهس يك رويكرد بهينه ]١٢[ يالچينكايا و بايحان. الكترونيكي پرداخت

سازي ميانگين زمان سفر مسافران در يك  براي بهينه محور با استفاده متدولوژي سطح پاسخ 

سازي در جهت  سازي شبيه يك رويكرد بهينه ]١٣[احمد و الخميس . متروي شهري ارائه دادند

گيري براي عمليات موجود در يك بخش اورژانس در يك بيمارستان  طراحي يك ابزار تصميم

يك مدل كنترل توليد را به كمك روش  ]٧[دنگيز و همكاران . دولتي كويت پيشنهاد دادند

RSM پارامترهاي كنترلي در  اساسنرخ عملياتي كارگاه نقاشي را بر دادند كه قادر است ارائه

زينالي و همكاران . ي در كشور تركيه بهبود ببخشدساز توليدات روزانه يك كارخانه اتوبوس

شبكه گيري براي تعيين بهينه تركيب منابع با استفاده از  پشتيبان تصميم يك سيستم، ]١٤[

در جهت بهبود جريان و تراكم بيمار در بخش اورژانس بيمارستان مدرس  ٤عصبي مصنوعي

مدل كرايگينگ يك روش جديد  شبهبا استفاده از  ]١٥[محلوجي و مقدم . تهران ارائه كردند

سازي مدل  بندي قطارها در متروي تهران بر مبناي بهينه سازي زمان له بهينهئبراي حل مس

  .دنسازي ارائه داد شبيه

                                                           
1. Just in Time (JIT) 
2. Genetic Algorithm (GA) 
3. Decision Support System (DSS) 
4. Artificial Neural Networks (ANN) 
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٥ 

هاي فراابتكاري نظير الگوريتم  سازي، استفاده از روش هاي شبيه  سازي مدل در مسائل بهينه

اي  سازي ازدحام ذرات جايگاه ويژه  شده و بهينهسازي  ژنتيك، جستجوي ممنوعه، تبريد شبيه

  . دارند

سازي   سازي شبيه  براي مسائل بهينه ، يك الگوريتم استوار]١٦[ الخميس و احمد براي مثال

ريزي تصادفي براي تعريف  ويژگي اصلي اين الگوريتم به كارگيري برنامه. مقيد ارائه كردند

سازي  يك الگوريتم به منظور بهينه ،]٦[كاران ساب تيل و هم. هاي غيرقطعي است محدوديت

آنها يك روش  وسيله بهالگوريتم ارائه شده . نقل در معادن روباز توسعه دادند و سيستم حمل

سازي گسسته پيشامد  ريزي خطي، شبيه اي با رويكرد چندمعياره با استفاده از برنامه مرحله چند

هاي فراابتكاري است كه براي تخصيص اعزام كاميون براي انجام عمليات در نظر  و روش

هاي  سازي مدل دهنده روشي با استفاده از بهينه ارائه ]٤[منا و همكاران . گرفته شده است

وري كلي ناوگان حمل و نقل در يك معدن روباز  سازي بهره سازي به منظور ماكزيمم  شبيه

شاول در يك معدن  -براي ارزيابي عملكرد سيستم كاميون  ]١[ان اسكندري و همكار. هستند

براي . هاي فراابتكاري استفاده كردند سازي گسسته پيشامد و روش روباز از ابزارهاي شبيه

  .استفاده شده است Fast - PGAو  NSGA-IIسازي از دو روش فراابتكاري  بهينه

  

  روش پژوهش - ٣

طوري كه  كنند به نقش حالت فيزيكي سيستم را بازي مي ١سازي گسسته پيشامد هاي شبيه مدل

سازي به عنوان خروجي استفاده  و نتايج شبيه به عنوان ورودي در آنها پارامترهاي سيستم

بهبود يا حتي  برايانتخاب پارامترها  طراحان سيستم با مشكلاتي از قبيل عموماً. ]٧[شود  مي

تعيين آنها از طريق آزمودن سناريوهاي مختلف كه  شوند سازي نتايج خروجي مواجه مي بهينه

در رسيدن به مجموعه بهينه  ٢ها طراحي آزمايش. دهد زمان زيادي را به خود اختصاص مي

  .]١٧[استفاده بشود تواند  پارامترهاي ورودي و همچنين در ارزيابي و تحليل طراحي سيستم مي

                                                           
1. Discrete Event Simulation (DES) 
2. Design of Experiment (DOE) 
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براي شناسايي اثر  ١از تكنيك طرح آزمايش غيرخطي مكعب مركزي در اين مقاله

يند استخراج سنگ سولفيد در مجتمع معدن مس سرچشمه استفاده افاكتورهاي چندگانه در فر

با استفاده از اين طرح، اثر تقابل موجود بين فاكتورهاي انتخاب شده مؤثر بر . شده است

در معادله اثر اصلي بين فاكتورها و تقابل ميان فاكتورها . توان نشان داد عملكرد سيستم را مي

  :نشان داده شده است) ١(

 𝑌 = 𝛽଴ + ∑ 𝛽௜𝑋௜
௞
௜ୀଵ + ∑ ∑ 𝛽௜௝𝑋௜௝

௞
௝ୀଵ

௞
௜ୀଵ + ∑ 𝛽௟𝑋௟

ଶ௞
௟ୀଵ + 𝜀                                )١(  

اثر متقابل بين  𝛽௜௝اثر اصلي فاكتورها،  𝛽௜جزء ثابت معادله رگرسيون،  𝛽଴سطح پاسخ،  𝑌كه 

𝑖طوري كه  هب(است  𝑗و  𝑖دو فاكتور  ≠ 𝑗 (و 𝛽௟ اثر دروني فاكتورها است.  

ها يك  مدل در واقع شبه. سازي هستند يند بهينهاكننده نقش تابع هدف در فر ها بازي مدل شبه

كنند و تحليلگران بسياري به اهميت اين نوع از  سازي را مهيا مي خلاصه آماري از نتايج شبيه

سازي مدلسازي رياضي و مدل  پژوهش براي يكپارچهدر اين . ]١٠-١١[اند  ها پرداخته مدل

يند استخراج اجايي مواد در فر هسازي تجهيزات جاب سازي رويكردي تحليلي به منظور بهينه شبيه

  .مدل پيشنهاد شده است سنگ سولفيد در مجتمع معدن مس سرچشمه به كمك شبه

سازي را   رياضي و مدل شبيهسازي تخميني ايجاد شده به كمك ادغام مدلسازي  له بهينهئمس

  .نشان داد) ٢(توان به كمك رابطه  مي

  Max 𝑓(𝜃) + 𝜀(𝜃)                                                                                                  )٢(  

  Subject to    
  𝑔௜(𝜃) ≤ 𝐵௜          𝑖 = 1,2, … , 𝑛                

  

يك  در واقع . فضاي طراحي ايجاد شده به كمك متغيرهاي تصميم است ، )٢(در رابطه 

 تابع هدف در فضاي طراحي شده  𝑓(𝜃). بردار از متغيرهاي تصميم در فضاي طراحي است

امين  𝑔௜(𝜃) ،𝑖. ناچيز است له است كه مقدار آن عموماًئجزء تصادفي مس ε(𝜃).است

تعداد كل  𝑛ام است و   𝑖يافته به محدوديت كل بودجه اختصاص 𝐵௜له است، ئمحدوديت مس

  .]١٤[ها است  محدوديت

                                                           
1. Central Composite Design (CCD) 
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مدل مناسب در اين پژوهش نشان داده  كردن شبه ، نحوه پيدا١به صورت شماتيك در شكل 

  . محور استفاده شده است  مدل سازي شبه سازي مدل شبيه از اين طرح براي بهينه. شده است

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

جايي هله تعيين مقدار بهينه تجهيزات جابئفلوچارت كلي پژوهش در حل مس  ١شكل   

 

 معدن مس سرچشمهشاول  -  سيستم كاميون: مطالعه موردي - ٤

 تشريح سيستم - ١-٤

شاول مجتمع معدن  -در سيستم كاميون سازي سازي مبتني بر شبيه رويكرد بهينه در اين مقاله

شرقي  در جنوبو مجتع مس سرچشمه در استان كرمان . است شدهمس سرچشمه مطالعه 

بزرگ سرچشمه داراي يك معدن بزرگ روباز است كه دومين معدن . ايران واقع شده است

 ٥٠غربي شهرستان كرمان و كيلومتري جنوب ٦٥اين معدن در . شود مس جهان محسوب مي

 ٢٦٠٠ارتفاع متوسط منطقه در حدود . كيلومتري جنوب شهرستان رفسنجان واقع شده است

مطالعه زمين و حفر  در اين معدن. متر است ٣٠٠٠متر است كه بالاترين نقطه آن حدود 

  

     

                              
  خير                                  

          
  بله                                                                               

                            

                  خير                                                                   

  

  
  بله                                                    

 

 ١: فاز

 مسألهتعيين هدف و متغيرهاي  سازي توسعه مدل شبيه

 اعتبارسنجي

اعمال محدوديت و حل 

 سازي مسأله بهينه

 توسعه طرح آزمايش

مقايسه مقدار بهينه با 

 مدل توسعه شبه وضعيت اوليه

 ٢: فاز ٣: فاز

 ١پايان فاز  گيري نتيجه

اعتبارسنجي و 

 ٣پايان فاز  كفايت سنجي

 ٢پايان فاز 
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تحليل،  و آوري داده، تجزيه يند توليد سنگ است كه جمعاوليه فرهاي زيرزميني بخش ا كانال

ها  نتايج حاصل از پردازش داده. شود روزرساني اطلاعات از حفاري تا استخراج را شامل مي هب

در بخش . گيرد هاي حفاري قرار مي در اختيار بخش مهندسي به منظور توسعه برنامه

بخش عملياتي مسئول اجراي . شود ريزي مي برنامهريزي حفاري، طرح حفاري ميان مدت  برنامه

پس از اجراي حفاري، نوع مواد معدني استخراج . ريزي است هاي حفاري بخش برنامه برنامه

  .]١[ شده بايد مشخص شود

نشان  ٢جايي مواد و تجهيزات در معدن مس سرچشمه در شكل  همدل مفهومي سيستم جاب

ايستگاه كاري  ٥يند استخراج سنگ سولفيد داراي ا، فر٢با توجه به شكل . داده شده است

هاي  سازي براي ايستگاه در اولين مرحله رويكرد پيشنهاد شده، ايجاد يك مدل شبيه. است

سازي گسسته پيشامد در نظر گرفته شده است، اين مدل  كاري در اين مجتمع با استفاده از شبيه

در مرحله مدلسازي با استفاده از . توسعه داده شده است ]١[توسط اسكندري و همكاران 

ساعت با سناريوهاي مختلف در  ٢٤روزي معادل  ، هر شيفت كاري شبانهARENAافزار  نرم

لازم است مدل به مدت  نخستسيستم  ١گيري حالت پايدار براي اندازه. نظر گرفته شده است

وز دوره ر ٤روز است كه شامل  ٣٠سازي  طول هر تكرار اجراي شبيه. طولاني اجرا شود

سازي به منظور مقداردهي اوليه در  فواصل اطمينان خروجي شبيه. باشد سيستم مي ٢كردنگرم

𝛼) درصد ٩٥تكرارها در سطح اطمينان  = از اين فاصله اطمينان براي مقايسه . قرار دارد (0.05

از  تعداد تقريبي تكرارها با استفاده. شود سازي با مقدار واقعي آن استفاده مي خروجي شبيه

 ٥گيري ميانگين و طول زمان اجرا براي هر فاصله بيشتر از  آزمون و خطا وقتي كه دقت اندازه

در نظر گرفته  ١٠دهد كه اگر تعداد تكرارها  ها نشان مي آزمايش. آيد دست ميه درصد نباشد، ب

شان يند استخراج سنگ سولفيد نافر. گيرد گيري در اين محدوده قرار مي شود مقدار دقت اندازه

  .مدلسازي شده است ARENAسازي  با استفاده از نرم افزار شبيه ٢ داده شده در شكل

  

  

  مدل مفهومي سيستم استخراج سنگ سولفيد  ٢شكل 

                                                           
1. Steady-state 
2. Warm-up period 

 )٥(سازي  ذخيره )٤(سنگ نرم  شكن سنگ )٢(بارگيري  )١(اكتشاف 
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آمده از اجراي مدل با نتايج واقعي دست  همقايسه نتايج ب راهاز  سازي اعتبارسنجي مدل شبيه

توان اعتبار مدل  با توجه به عدم وجود تفاوت معنادار بين اين دو سري مي. شود حاصل مي

سازي وضعيت  تجزيه و تحليل نتايج خروجي مدل شبيه اساسبر. سازي را نتيجه گرفت شبيه

. بالا است ن تقريباًشك هاي موجود در صف ايستگاه سنگ دهد كه تعداد كاميون موجود نشان مي

ن ه آاين ب، ها براي بارگيري سنگ سولفيد تا حدودي طولاني است همچنين طول صف كاميون

. است ١شكن در زير سيستم مورد نظر، يك ايستگاه گلوگاهي معنا است كه ايستگاه سنگ

در اين معدن از  هاي كاري كه معمولاً دهنده به اين ايستگاه بنابراين عناصر كاري سرويس

شود به  تن براي حمل سنگ سولفيد استفاده مي ٢٤٠تن و  ١٥٠تن،  ١٢٠تن، ١٠٠هاي  كاميون

واقع اين عناصر كاري، فاكتورهاي بحراني اثرگذار در. اند عنوان فاكتورهاي اثرگذار انتخاب شده

 هدف. شوند يند استخراج سنگ سولفيد در مجتمع معدن مس سرچشمه محسوب ميابر فر

سازي  هاي شبيه سازي مبتني بر مدل با استفاده از رويكرد بهينه اصلي اين مقاله اين است كه

شود يند استخراج سنگ سولفيد تعيين اجايي در فر همحور، مقدار بهينه تجهيزات جاب  مدل شبه

باعث ايجاد بهبود در توان  جايي هكارگيري متوازن و بهينه تجهيزات جاب هبا ب كه طوري هب

  .دشوهاي موجود  يدات ماهانه سنگ سولفيد و كاهش در هزينهتول

  

  مدل توسعه شبه - ٢-٤

مدل، انتخاب متغيرهاي ورودي و تعيين سطوح براي آنها است  اولين مرحله براي ساخت شبه

  :اين متغيرها عبارتند از. ]١٨[

A. تن  ١٠٠هاي  تعداد كاميون)𝑋ଵ ( ٣٦و سطح بيشينه  ١٢با سطح كمينه 

B.  تن  ١٢٠هاي  كاميونتعداد)𝑋ଶ ( ٢٠و سطح بيشينه  ١٠با سطح كمينه 

C. تن  ١٥٠هاي  تعداد كاميون)𝑋ଷ ( ٢٠و سطح بيشينه  ١٠با سطح كمينه 

D. تن  ٢٤٠هاي  تعداد كاميون)𝑋ସ ( ٣و سطح بيشينه  ١با سطح كمينه 

در مدل  ، متغيرهاي مستقل هستند كه از آنها به عنوان وروديDو  A ،B ،Cمتغيرهاي 

يعني ميزان استخراج سنگ سولفيد مورد استفاده قرار ، سازي براي تعيين متغير وابسته يهشب

                                                           
1. Bottleneck station 
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. ، سه سطح در هر تركيب در نظر گرفته شده استDو  A ،B ،Cبراي هر چهار متغير . گيرد مي

تعداد كل تركيبات براي . است ٣و  ١١، ١١، ٢٥ترتيب  فواصل موجود براي متغيرهاي مستقل به

25سازي  اجراي شبيه × 11 × 11 × 3 = سازي به تعداد  به جاي اجراي شبيه. است 9075

. استفاده شده است (CCD)براي تعيين تركيب ممكن متغيرها از طرح مكعب مركزي  بار ٩٠٧٥

طرح مكعب . اي درجه دوم مطابقت كامل دارد جمله مدل رگرسيون چند اين طرح با شبه

اي به همراه نقاط مركزي است  دو مرحلهمركزي شامل يك طراحي فاكتوريل كامل يا كسري 

با استفاده از اين طرح انحناي . مركزي به آن اضافه شده است كه تعدادي نقطه به نام نقاط غير

اگر فاصله مركز طراحي تا نقاط فاكتوريل براي هر . موجود در سيستم قابل تخمين خواهد بود

خواهد بود كه در آن  α±غيرمركز  در نظر گرفته شود فاصله مركز طراحي تا نقاط 1±متغير 

|𝛼| > آزمايش طراحي و اجرا شده  ٢٥براي سه متغير كليدي،  CCDروش  براساس. است 1

هاي  آزمايش. است كه براي هر متغير سه سطح كم، متوسط و زياد در نظر گرفته شده است

نگين ميا. مركزي هستند نقطه غير ٢٤نقطه مركزي و  ١داراي CCD روش  براساسايجاد شده 

در اين پژوهش براي . له استئمتغير پاسخ مس  بار تكرار مدل شبيه ١٠خروجي هر آزمايش در 

 Design Expert 10افزار  از نرم مدل ها و پيدا كردن مقادير پارامترهاي شبه طراحي آزمايش

  . استفاده شده است

متغير كليدي جمله براي چهار  ١٤اي درجه دوم كانديد با  جمله مدل رگرسيون چند شبه

  . نشان داده شده است )٤(يند در معادله افر

)٤ (𝑌 = 𝛽଴ + 𝛽ଵ𝑋ଵ + 𝛽ଶ𝑋ଶ + 𝛽ଷ𝑋ଷ + 𝛽ସ𝑋ସ + 𝛽ହ𝑋ଵ𝑋ଶ + 𝛽଺𝑋ଵ𝑋ଷ + 𝛽଻𝑋ଵ𝑋ସ +

𝛽଼𝑋ଶ𝑋ଷ + 𝛽ଽ𝑋ଶ𝑋ସ + 𝛽ଵ଴𝑋ଷ𝑋ସ + 𝛽ଵଵ𝑋ଵ
ଶ + 𝛽ଵଶ𝑋ଶ

ଶ + 𝛽ଵଷ𝑋ଷ
ଶ + 𝛽ଵସ𝑋ସ

ଶ  
. اثر ثابت مدل است 𝛽଴. ميزان استخراج سنگ سولفيد در مجتمع است 𝑦، )٤(در معادله 

𝛽ଵ − 𝛽ସ ضرايب اثرات اصلي هستند .𝛽ହ − 𝛽ଵ଴  متقابل بين متغيرها هستند آثارضرايب .

𝛽ଵଵ − 𝛽ଵସ  نتايج . مقدار خطاي جملات است دروني متغيرها هستند و  آثارضرايب

𝛽௜ (𝑖ضرايب . آوري شده است سازي براي طرح آزمايشي جمع شبيه = 0, … براي  (14,

نتايج آماري و تخمين .  اي درجه دوم تخمين زده شده است جمله رگرسيون چندمدل  شبه

-Pفاكتورهايي كه مقدار  ١ در جدول. ارائه شده است ١ ضرايب فاكتورهاي آزمايش در جدول

Value  مانند است در مدل باقي مي ٠٥/٠كمتر يا برابر  آنها .𝑅ଶ ١٥/٩٧ تعديل شده برابر با 
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را نشان ) تعداد بهينه كاميون(تغيير در متغيرهاي مستقل مدل  تعيين شده است كهدرصد 

به اندازه كافي بالا است كه  𝑅ଶبراي ضريب درصد  ٠٢/٩٩همچنين مقدار تعيين شده . دهد مي

نتايج زير را . بيني تفاوت معناداري وجود ندارد دهد بين مقادير آزمايش و پيش نشان مي

  :عبارتند از دست آورد كه هب P-Valueتحليل مقدار  راهتوان از  مي

,𝑋ଷفاكتورهاي اصلي  .١ 𝑋ଶ  و𝑋ସ  دار هستند اما ااز نظر آماري معني𝑋ଵ  از نظر آماري

اما ما . دست نيامده است هبراي آن ب مدل P-Valueدار نيست، زيرا سطح احراز امعن

و  شود له محسوب ميئبا توجه به اينكه اين متغير جز متغيرهاي تصميم مس طور عمد به

 ؛است با توجه به اثر كم، از آن در مدل استفاده شده

متقابل  آثاردار است و ساير ااز نظر آماري معن 𝑋ଷ𝑋ସو  𝑋ଶ𝑋ଷاثر متقابل بين متغيرهاي  .٢

 ؛دار نيستامعن

𝑋ଷاثر دروني  .٣
ଶ ؛دار نيستادروني معن آثاردار است ولي ساير ااز نظر آماري معن 

آماري  آثار، فاكتورهايي كه P-Valueتحليل مقادير دست آمده از ه با توجه به نتايج ب

دار ندارند از مدل اآماري معن آثار مانند و فاكتورهايي كه مدل باقي مي در شبه، داري دارندامعن

مدل را به صورتي كه در معادله  شبه، انجام شدههاي  با توجه به تحليل. شوند نهايي حذف مي

  .كنيم ميسازي  نشان داده شده است، متناسب) ٥(

)٥              ( Y =  −2848/33 + 1/28𝑋ଵ + 148/16𝑋ଶ + 1793/99𝑋ଷ +

1094/48𝑋ସ − 8/22𝑋ଶ𝑋ଷ − 63/46𝑋ଷ𝑋ସ − 48/84𝑋ଷ
ଶ                                

مدل بالا براي پيداكردن تعداد بهينه كاميون  توان از شبه در مجتمع معدن مس سرچشمه مي

يند استخراج سنگ سولفيد، با اعمال ار طول فرجهت اعزام، براي كنترل سطح توليد د

  .د، استفاده كردشوهاي مديريتي زماني كه اعتبار آن تأييد  محدوديت
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  Yبراي  Design Expertنتايج آماري و تخمين ضرايب   ١جدول 

  ضريب واقعي  ضريب كدبندي  جمله
ضريب خطاي 

  استاندارد
 P-مقدار t-آماره

  ٠٠٠١/٠  ٩٠٢/١٩١  ٦٣/٧٨  - ٣٣/٢٨٤٨  ٢٤/١٥٠٨٩  ثابت

X1 ٨٦٢٩/٠  ١٧٧/٠  ٩٢/٤٢  ٢٨/١  ٦٠/٧  

X2 ٠٠١٥/٠  ٣٣٣/٤  ٩٢/٤٣  ١٦/١٤٨  ٤٦/١٨٦  

X3 ٠٠٠١/٠  ٢٣٥/٢٦  ٩٢/٤٢  ٩٩/١٧٩٣  ٠١/١١٢٦  

X4 ٠٠٠١/٠  ٠١١/٦  ٩٢/٤٢  ٤٨/١٠٩٤  ٢٠/٢٥٨  

X1X2 ٦٣٣٨/٠  ٤٩١/٠  ٥٣/٤٥  ٣٧/٠  ٣٧/٢٢  

X1X3 ٨٦٩٢/٠  ١٨١/٠  ٥٣/٤٥  - ١٤/٠  - ٢٨/٨  

X1X4 ٥٨١٧/٠  ٥٦٩/٠  ٥٣/٤٥  - ٢٦/٢  - ٩٢/٢٥  

X2X3 ٠٠١١/٠  ٥١٣/٤  ٥٣/٤٥  - ٢٢/٨  - ٥٢/٢٠٥  

X2X4 ١٦٨٨/٠  ٤٨٣/١  ٥٣/٤٥  - ٥١/١٣  ٥٣/٦٧  

X3X4 ٠٠٠١/٠  ٩٦٨/٦  ٥٣/٤٥  - ٤٥/٦٣  - ٢٨/٣١٧  

𝑿𝟏
𝟐  ٩٩٦٩/٠  ٠٠٤/٠  ١٢/١١٤  ٠٠٣/٠  ٤٦/٠  

𝑿𝟐
𝟐  ٨٦٧١/٠  ٧١٧/١  ١٢/١١٤  - ٧٨/٠  - ٦٠/١٩  

𝑿𝟑
𝟐  ٠٠٠١/٠  ٦٠٤/٩  ١٢/١١٤  - ٨٤/٤٣  - ٠٤/١٠٩٦  

𝑿𝟒
𝟐  ٩٨٦١/٠  ٠١٧/٠  ١٢/١١٤  - ٠٤/٢  - ٠٤/٢  

 

  مدل اعتبارسنجي شبه - ٣-٤

در . دهد كه آيا مدل مبين رفتار سيستم واقعي است يا خير مدل نشان مي گيري اعتبار شبه اندازه

درستي از سوي طراح ساخته شده  توان پي برد كه آيا مدل به واقع به كمك اعتبارسنجي مي

سازي شده در اين پژوهش از مقدار  مدل متناسب براي اعتبارسنجي شبه. ]١[ است يا خير؟

مدل در يك مقدار تصادفي از  اين روش شبه براساس .استفاده شده است ١خطاي مطلق نسبي

دست آمده از  هخروجي ب. گيرد مورد آزمايش قرار مي - به غير فضاي آزمايش –فضاي طراحي 

 SOسازي را  دست آمده از اجراي مدل شبيه هو خروجي ب MOمدل را  اجراي آزمايش در شبه

محاسبه ) ٦(معادله  راهسازي از  مدل و مدل شبيه بين شبه مقدار خطاي مطلق نسبي. ناميم مي

  .]٩-١٠ [ شود مي

                                                           
1. Absolute Relative Error (ARE)  
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 𝐴𝑅𝐸 (𝑆𝑂, 𝑀𝑂) =
|ௌைିெை|

ௌை
)٦                                                                     (

            

بنابراين . تكرار برآورد شده است ١٠درصد در  ٢، ٢ مدل در جدول شبه AREمتوسط مقدار 

عنوان مدل انتزاعي مدل  تواند به مدل مي كه شبه شود گرفته ميدست آمده نتيجه  هاز اين مقدار ب

ميزان خطاي درصد  ٩٥زيرا با توجه به قرار گرفتن در فاصله اطمينان  شودسازي استفاده  شبيه

  .درصد خطاي مجاز در اين فاصله است ٥برآورد شده كمتر از 
  

  مدل رگرسيون نتايج اعتبارسنجي شبه  ٢جدول 

آزمايش 

  تصادفي

  نتايج خروجي  متغيرها
𝐴𝑅𝐸ଵ଴   

𝑿𝟒   𝑿𝟑  𝑿𝟐   𝑿𝟏  تكرار ١٠سازي  شبيه  مدل شبه  

١٤١٩٩  ١٣٩٥٩  ١٣  ١١  ١٢  ٢  ١  

١٤٩٠٧  

١٥١٠٨  

١٥٠٨٥  

١٥٠٤١  

٠١/٠  

٠٢/٠  ١٥٢٩٧  ٢٠  ١٦  ١٤  ١  ٢  

٠٢/٠  ١٥٥٤٩  ٣٢  ١٣  ١٧  ٣  ٣  

٠٣/٠  ١٥٥٩٢  ١٨  ١٤  ١٩  ١  ٤  

٠٢/٠  ١٥٤٦٤  ٣٠  ١٨  ١٣  ٢  ٥  

  

  سازي مدلسازي رياضي و بهينه - ٤-٤

سازي  هاي بهينه تكنيك هاي پيچيده، عموماً ريزي سيستم براي كنترل تابع هدف در برنامه

ريزي كه براي  له برنامهئساختار كلي مس. ]٧[ شود ميطور گسترده استفاده  ريزي رياضي به برنامه

تا ) ٧(در معادلات ، يند استخراج سنگ سولفيد ساخته شده استاكنترل توليدات ماهانه در فر

، تابع ميزان استخراج سنگ سولفيد در Yسازي،  له بهينهئدر اين مس. نشان داده شده است )١٠(

است كه بايد ماكزيمم  𝑋ସو  𝑋ଵ ،𝑋ଶ ،𝑋ଷمجتمع معدن مس سرچشمه با متغيرهاي تصميم 

هاي قبل  روش پيشنهادي توضيح داده شده در بخش راهد، اين تابع فرم تحليلي ندارد و از شو

، حداكثر بودجه 𝐵. يي استجا ه، هزينه عملياتي ماهانه تجهيزات جاب𝐶௜. برآورده شده است

، بيشترين و كمترين مقدار سطوح ظرفيت تجهيزات 𝑈௜و 𝐿௜ قابل دسترس ماهانه است و 

 ٣در جدول ، مديريت از قبل تعيين شده است وسيله بهتمامي پارامترهايي كه . جايي است هجاب

  .نشان داده شده است



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   ______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٤ 

 

  ]١[پارامترهاي از پيش تعيين شده مدل رياضي   ٣جدول 

  متغير تصميم
𝑳𝒊  𝑼𝒊  هزينه (𝑪𝒊) 

  ٤٥  ٣٦  ١٢  تن ١٠٠كاميون 

  ٦٩  ٢٠  ١٠  تن ١٢٠كاميون 

  ٦٧  ٢٠  ١٠  تن ١٥٠كاميون 

  ١١٨  ٣  ١  تن ٢٤٠كاميون 

)٧     (max 𝑌 = 𝑓(𝑋ଵ, 𝑋ଶ, 𝑋ଷ, 𝑋ସ)                                                                                  

   
  𝑠. 𝑡 
∑ 𝐶௜𝑋௜ ≤ 𝐵ସ

௜ୀଵ                                                                                                         )٨   (

 𝐿௜ ≤ 𝑋௜ ≤ 𝑈௜         براي 𝑖 = 1,2,3,4                                          )٩(                                                

𝑋௜   𝑖𝑛𝑡𝑒𝑔𝑒𝑟             براي 𝑖 = 1,2,3,4             )١٠        (                                          
  

 .نوشته خواهد شد) ١٧(تا ) ١١(معادلات  براساس لهئبنابراين فرم كلي مس

)١١ (maxY =  −2848/33 + 1/28𝑋ଵ + 148/16𝑋ଶ + 1793/99𝑋ଷ + 1094/48𝑋ସ −

8/22𝑋ଶ𝑋ଷ − 63/46𝑋ଷ𝑋ସ − 43/84𝑋ଷ
ଶ  

𝑠. 𝑡   
)١٢                                                    (                                    12 ≤ 𝑋ଵ ≤ 36  

)١٣                                                                    (                   10 ≤ 𝑋ଶ ≤ 20  

)١٤                                                              (                         10 ≤ 𝑋ଷ ≤ 20  

)١٥                                                             (                             1 ≤ 𝑋ସ ≤ 3  

)١٦                            (                       45𝑋ଵ + 69𝑋ଶ + 67𝑋ଷ + 118𝑋ସ ≤ 4576   

)١٧                          (                                 𝑖 = 𝑋௜براي          1,2,3,4  𝐼𝑛𝑡𝑒𝑔𝑒𝑟  

حل شد تا تركيب بهينه تجهيزات  LINGOافزار  سازي غيرخطي به كمك نرم له بهينهئمس

𝑋ଵ  ٣٦حل مدل به صورت جايي از طريق  هجاب =،٢٠ 𝑋ଶ =،١٣ 𝑋ଷ 𝑋ସ ٣و = . دست آيد ه ب =

درجه دوم، بهترين تركيب ممكن  اي جمله  چندمدل رگرسيون  با تعيين تابع هدف شبه

به كمك روش . يند حاصل شده استاجايي به منظور اعزام به ساير نقاط فر هتجهيزات جاب
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يند اابع در مقايسه با وضعيت جاري در فرپيشنهادي ارائه شده، تركيب گوناگوني براي من

يند استخراج سنگ ادهد كه در فر پيشنهاد مي مدل تخميني ارائه شده. دست آمده است هب

 ١تن كم شود، در مقابل  ١٥٠عدد از كاميون  ٧سولفيد مجتمع معدن مس سرچشمه لازم است 

اين . بدون تغيير باقي بمانندها  د و ساير كاميونشوتن اضافه  ٢٤٠هاي  عدد به تعداد كاميون

تن به مقدار  ١٥١٠٥يند از مقدار اشود تا ميزان توليدات در فر وجود آمده باعث مي هتغييرات ب

بنابراين . ي و حفظ سطح توليد استئدهنده افزايش جز كه نشان پيدا كندتن افزايش  ١٥١٢٠

مذكور تغييرات  اين بر اما علاوه. دكنتركيب بهينه قادر است سطح توليدات موجود را حفظ 

 ٨دهنده  كه نشان پيدا كند كاهش ٤٢٢٥به  ٤٥٧٦هاي موجود از  شود تا ميزان هزينه باعث مي

مقايسه بين وضعيت موجود و پيشنهادي  ٤در جدول . ها است درصد كاهش در مصرف هزينه

  . دهد را نشان مي

  

  مقايسه بين وضعيت طراحي موجود و طراحي بهينه  ٤جدول 

  وضعيت
  متغير

  هزينه توليد  ميزان توليد
𝑿𝟒   𝑿𝟑   𝑿𝟐   𝑿𝟏   

  ٤٥٧٦  ١٥١٠٥  ٣٦  ٢٠  ٢٠  ٢  موجود

  ٤٢٢٥  ١٥١٢٠  ٣٦  ٢٠  ١٣  ٣  بهينه

  

  گيري نتيجه - ٥

سازي كامپيوتري به منظور اعزام بهينه تجهيزات  در اين پژوهش يك مدل از طريق شبيه

مجتمع معدن مس سرچشمه در كرمان يند استخراج سنگ سولفيد در اجايي مواد در فر هجاب

سيستم مورد نظر را با توجه به  اين مدل قادر است ميزان توليد در زير. توسعه داده شده است

در اين مقاله نشان داده شده است كه چگونه يك . يند تخمين بزندامتغيرهاي اثرگذار در فر

محور،   مدل سازي شبه هاي شبيه سازي مدل سادگي با استفاده از روش بهينه تواند به تحليلگر مي

با استفاده از متغيرهاي اثرگذار در . دكنله موجود در يك سيستم پيچيده را مدلسازي و حل ئمس

مدل به عنوان تابع  هاي اعتبارسنجي، يك شبه ها و همچنين تكنيك يند، طراحي آزمايشافر
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كانديد رگرسيون انتخاب هاي  مدل مدل از ميان شبه اين شبه. له تقريب زده شده استئهدف مس

اي درجه دوم انتخاب شده در واقع عملكرد بهتري از  جمله مدل رگرسيون چند شبه. شده است

يند افر. هاي رگرسيون داشته است مدل نظر دقت، اعتبار و كفايت آماري نسبت به ساير شبه

) ١٦(ت مديريتي منابع با در نظر گرفتن محدودي ١سازي به منظور تعيين نقطه نزديك بهينه بهينه

نتايج حاصل از . به اجرا درآمد) ١٥(و ) ١٤(، )١٣(، )١٢(ها  و همچنين ساير محدوديت

اعتبارسنجي مقادير فضاي آزمايش نشان داد كه كارايي مدل پيشنهادي به حد كافي قابل قبول 

عني يند استخراج سنگ سولفيد، يابا استفاده از تركيب شدني، بيشترين سطح توليد در فر. است

توان از طريق جايگزيني تركيب بهينه در  دهد مي كه نشان مي تن در ماه محاسبه شد ١٥١٢٠

سيستم، ميزان توليد در استخراج سنگ سولفيد را نسبت به حالت اوليه حفظ كرد، علاوه بر 

واحد پولي  ٣٥١درصد كاهش داد كه باعث  ٨كارگيري منابع كليدي را نيز  هاين، هزينه ب

  . شود مي) ٤٢٢٥به  ٤٥٧٦از (جويي  صرفه
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 ٥/٩/١٣٩٧ :تاريخ پذيرش                             ١/١١/١٣٩٦:    تاريخ دريافت

  

  چكيده
پژوهش حاضر تأثير متغيرهاي تعهد سازماني و رويكرد ارتباطي كاركنان نسبت به مشتري را در ارتقاي 

سازي در اين رابطه نيز  كند، همچنين به نقش بازدارنده فنون خنثا مي بررسينيت اخلاقي كاركنان 

جامعه آماري، كاركنان . پژوهش از نظر شيوه گردآوري اطلاعات، توصيفي پيمايشي است. پردازد مي

اي  گيري تصادفي طبقه باشد كه از طريق نمونه نفر مي ٤٣٨دفاتر نمايندگي بيمه در شهر رشت شامل 

آوري اطلاعات  هاي استاندارد براي جمع از پرسشنامه .آوري و تحليل شد امه جمعپرسشن ٢١٠تعداد 

براي آزمون مدل مفهومي . استفاده شد كه پايايي و روايي سازه آن در پژوهش مورد تأييد قرار گرفت

يم بر طور مستق ها نشان داد كه تعهد سازماني كاركنان به يافته. پي ال اس استفاده شدافزار  پژوهش از نرم

دارد ولي از سوي ديگر فنون ) ٣٠٧/٠ضريب مسير (تقويت نيت اخلاقي آنها در سازمان تأثير 

هاي اخلاقي در  در تحقق نيت) - ٢٦٣/٠ضريب مسير (تواند عامل بازدارنده مؤثري  سازي نيز مي خنثا

ها منجر  انمداري در سازم همچنين در تكميل اين يافته مشخص شد كه ارتقاي مشتري. ها باشد سازمان

تواند به  شود و مي وسيله كاركنان مي سازي به استفاده از فنون خنثا) - ٣١٧/٠ضريب مسير(به كاهش 

توانند بنابراين مديران مي .صورت غير مستقيم منجر به افزايش نيت اخلاقي در كاركنان سازماني شود

                                                           
                                                                                      E-mail: alizadehsani@umz.ac.ir:نويسنده مسئول مقاله *

                                                



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   _______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٢٠ 

مداري در كاركنان، زمينه مناسبي را براي  هاي مثبت همچون تعهد سازماني و مشتري با ارتقاي نگرش 

  .بروز رفتارهاي اخلاقي در سازمان فراهم كنند

 
  . سازي، تعهد سازماني، ارتباط با مشتري نيت اخلاقي، خنثا: هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

هاي اقتصادي، اجتماعي و  در تمامي زمينه كنيم، ضرورت اخلاق در عصري كه ما زندگي مي

هاي خدماتي  ها و شركت سازي اخلاق در سطح سازمان نهادينه. فرهنگي انكارناپذير است

 بيمه صنعت مواقع اغلب. هاي بيمه، راهي براي ارتقاي كيفيت خدمات است خصوص شركت به

 .كند مي تجربه هايي را نكوهش و انتقادها خود قانوني غير و اخلاقي غير هاي اقدام دليل به

 در تا شود  مي باعث گران بيمه عمليات ويژگي و اين كرده فعاليت رقابتي محيطي در گران بيمه

برانگيز  تأمل هاي تصميم سمت به نيز مدار افراد اخلاق بيمه، شركت يك هاي فعاليت فرايند طول

 مطرح كرات به بيمه صنعت و قاخلا رابطه مورد در سؤال كلي كنند، به طور پيدا سوق اخلاقي

 در حتي و خسارت دعاوي مورد گران در بيمه نگراني به بيشتر مربوط سؤال اين وشده است 

ها  و اين نگراني] ٢؛ ١[باشد  مي آنها ودخ نمايندگان و عملكرد رفتار نوع به نسبت موارد برخي

هاي اخلاق در محيط  هاي مختلف پيشرانه محققان از جنبه]. ٣[ همچنان در حال افزايش است

اند، برخي از منظر عوامل درون فردي همچون رضايت شغلي و  كاري را مورد توجه قرار داده

به موضوع پرداخته و برخي با رويكرد منفعلانه آن را نتيجه ضرورت  ]٦؛ ٥؛ ٤[ تعهد سازماني

اند كه  هاي بسياري نشان داده اي كه پژوهش گونه اند، به تهپاسخگويي به فشار رقابتي بازار دانس

و اين امر ] ٨؛ ٧[رفتار اخلاقي كاركنان تأثير مثبتي بر رضايت، وفاداري و حفظ مشتريان دارد 

توان محركي  كند، بنابراين جلب وفاداري مشتري را مي ها را ترغيب به رفتار اخلاقي مي سازمان

 بر]. ٩[ها و كاركنان آنها دانست  هاي اخلاقي از سوي سازمان براي توجه بيشتر به مسئوليت

هاي بيمه، تعهد سازماني و  اين اساس پژوهش حاضر با محور قرار دادن كاركنان نمايندگي

سازي  عنوان عوامل مؤثر و همچنين فنون خنثا رويكرد ارتباطي كاركنان نسبت به مشتري را به

 .نيت اخلاقي مورد كنكاش قرار داده است عنوان عوامل بازدارنده ارتقاي را به
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  مباني نظري و پيشينه پژوهش  - ٢

  نيت اخلاقي - ١-٢

هاي گوناگون قرار  امروزه اخلاق يكي از مباحث مهمي است كه مورد توجه محققان سازمان

هاي  آنان با پرداختن به موضوع اخلاق، قصد تشريح آن و ارتقاي شاخص. گرفته است

بررسي اخلاق در اين است كه  ها را دارند، به عبارت ديگر اهميت عملكردي كاركنان و سازمان

هاي آن، نه قانون و نه  هاي اخلاقي در يك جامعه و سازمان در صورت دروني نشدن ارزش

اخلاق . مساعي و تدابير دولت و ديگر لوازم و سازوكارها، كاركرد و كارايي نخواهند داشت

ت يك ضرورت و شرط يك جامعه سالم است و به علت كمك كاركردها و پيامدهاي مثب

ها و  فردي، سازماني و اجتماعي آن است كه همواره توجه دانشمندان، مربيان و مديران سازمان

  ].١٠[جوامع را برانگيخته است تا براي حفظ و ارتقاي سطح آن كوشش كنند 

موضوع نيت در متون مربوط به فلسفه اخلاق و مكاتب اخلاقي از جمله موضوعاتي است 

 عزم اراده، به را نيت فارسي زبان در. به خود اختصاص داده است كه همواره جايگاه ويژه اي را

 نيت :اند آورده چنين نيز اصطلاح در اند و كرده گيرند، معنا دل به كه قصد از وآنچه قصد و

از جمله مكاتبي كه  ].١١[كند  تحريك كاري به را انسان كه اي اراده و قصد از است عبارت

كانت، نيت . اند، مكتب اخلاقي كانت و مكتب اسلام است مسئله نيت را مورد توجه قرار داده

اين نگاه دايره فعل . فعل اخلاقي را به نيت انجام تكليف و اداي وظيفه منحصر كرده است

را اخلاقي كند و از آنجا كه مكتب او انگيزه اي جز اداي تكليف  اخلاقي را بسيار محدود مي

در مقابل، . تواند در افراد محركي فعال و مؤثر براي انجام كار اخلاقي ايجاد كند داند، نمي نمي

اسلام با در نظر گرفتن قصد تقرب به خدا كه عنواني جامع و فراگير براي فعل اخلاقي است 

ا هم در ر... هاي خير همچون كمك به ديگران، رسيدن به كمال، ترس از عقاب و ساير انگيزه

  ].   ١٢[اي گسترده را براي انجام فعل اخلاقي فراهم كرده است  گيرد كه زمينه بر مي

هاي كاربردي يك حرفه در داخل سازمان مرتبط با  معتقدند كه ارزشبرخي پژوهشگران 

هاي اخلاقي صحيح  ها و نيت اي، ارزش كاركنان با داشتن اخلاق حرفه.باشد اي مي اخلاق حرفه

باشد  اي مي به اين باور خواهند رسيد كه رشد فكري و شغلي آنها مستلزم داشتن اخلاق حرفه

ها و ضروري است تا محرك] ١٤[اخلاقي  فعل ارزش در نيت شاز اين رو با توجه به نق]. ١٣[
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در اين . ها را مورد بررسي قرار داد هاي نيت اخلاقي كاركنان در سازمان همچنين بازدارنده 

عنوان  سازي به عنوان محرك و فنون خنثا  پژوهش تعهد سازماني و رويكرد ارتباط با مشتري به

  .اند مورد بررسي قرار گرفتههاي نيت اخلاقي كاركنان  بازدارنده

  

  تعهد سازماني - ٢- ٢

 .دارد نام »تعهد« آن عملي ابعاد از يكي كه است متعددي هاي جلوه و وجوه داراي كاري اخلاق

 گذشته دهه در كند، تجلي پيدا مي سازمان با افراد و درگير شدن شناخت جريان در كه مفهوم اين

و  يري م .داده است اختصاص خود به سازماني رفتار به هاي مربوط پژوهش در را مهمي جايگاه

تعهد را تمايل افراد به گذاشتن انرژي و وفاداري خويش در خدمت نظام  )٢٠١٢(همكاران 

  دروني يكه تعهد عبارت است از مجموع فشارهاي هنجارو معتقدند  دنكن مي اجتماعي تعريف

]. ١٥[ شود ف و منافع سازماني ميكه موجب دستيابي به اهدا ييها فعاليت شده براي انجام

هاي سازمان و  اعتقاد قوي به پذيرش اهداف و ارزش -١تعهد سازماني مرتبط با دو عامل مهم 

  ].١٦[باشد  تمايل قوي به ماندن در سازمان مي -٢
 بالا صورت در است، كار به نسبت فرد ذهني و عاطفي العمل عكس تعهد كاري، كه آنجا از

 عدم عامل، اين فقدان و رود مي بالا افراد كارايي قابليت و توليد مقدار سازماني، تعهد بودن

 در اختلال و سازمان در مكرر هاي غيبت و كُندكاري كاري، وجدان آمدن پايين شخصي، رضايت

ير تعهد سازماني را در سه بخش تعهد عاطفي،  آلن و مي. دارد پي در را افراد رواني سلامت

اي كه تعهد عاطفي را به عنوان  گونه اند، به بندي كرده طبقه تعهد هنجاريتعهد مستمر و 

تعهد مستمر . دانند وابستگي عاطفي فرد به سازمان و تعيين هويت شدن از طريق آن مي

در . هاي ناشي از ترك خدمت است ، بيانگر تعهد افراد به سازمان مبتني بر هزينه)حسابگرانه(

اي وجود دارد كه شامل ترس براي از  كننده عوامل تعيين ها و شرط اين نوع تعهد پيش

دهنده  تعهد هنجاري نشان. باشد هاي شغلي مي هاي اندوخته و فقدان فرصت دادن سرمايه دست

افرادي كه سطح بالايي از تعهد . يك نوع احساس تكليف براي ادامه همكاري با سازمان است

رندال وكوته ]. ١٧[سازمان فعلي باقي بمانند  كنند كه مجبورند در هنجاري دارند، احساس مي
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اند كه فرد در برابر  به تعهد هنجاري از منظر نوعي تكليف اخلاقي نگاه كرده

  .]١٨[كند  هايي كه سازمان روي او انجام داده است، در خود احساس تكليف مي گذاري سرمايه

  

  رويكرد ارتباط با مشتري - ٣-٢

تبليغاتي دهان به دهان  ابزار و پردازند مي بيشتري پول نند،ك مي خريد بيشتر وفادار مشتريان

 بدون تواند نمي دولتي انحصاري هاي سازمان بجز بنگاهي هيچ و روند مي شمار به مناسبي

 بايد ها بنگاه مشتريان، انتظارهاي هميشگي افزايش با اين بر افزون .دوام بياورد وفادار خريداران

 تحويل او به را مشتري مطلوب خدمت و كالا و بروند فراتر مشتري نيازهاي اوليه به توجه از

 آورد دست به ارتباطي بلندمدت در را اعتماد و كند ايجاد وفاداري راه اين بايد از سازمان. دهند

 بيني پيش براي ها سازمان به كمك با وفادار مشتريان .بود خواهد سودآور دو طرف هر براي كه

 نيز بيشتري خدمات و كالاها كرده و كمك سازمان درآمد افزايش به سود فروش و جريان

به  را آن فراوان احتمال به دارند، آشنايي سازمان تجاري نشان با كه مشترياني. كنند خريداري مي

مد نظر  سازمان محصول ارزيابي و بازخور چرخه در و گويند مي نيز خود دوستان و نزديكان

ارتباط با ]. ١٩[دارد  بسياري اهميت امروزي كار و كسب محيط در عوامل اين. گيرند مي قرار

باشد و جنبه  مشتري در سطح فردي، بيانگر ارتباط درون فردي بين كارمندان و مشتريان مي

فروشنده است  -كليدي آن توانايي افراد براي كمك به مشتريان خودوكيفيت ارتباط مشتري

ار اخلاقي كاركنان تأثير مثبتي بر رضايت، وفاداري و كه رفتها نيز نشان داد  يافته پژوهش]. ٢٠[

كند، بنابراين  ها را ترغيب به رفتار اخلاقي مي و اين امر سازمان] ٨؛ ٧[حفظ مشتريان دارد 

هاي اخلاقي از سوي  توان محركي براي توجه بيشتر به مسئوليت جلب وفاداري مشتري را مي

  ].٩[ها و كاركنان آنها دانست  سازمان

  

  سازي خنثا - ٤-٢

اما وقتي هنجارهاي ]. ٢١[هنجارهاي اجتماعي نقش مهمي در هدايت رفتارهاي اخلاقي دارند 

اند كه بتوانند رفتار فرد را در هر شرايطي هدايت كنند، امكان  اجتماعي تا آن حد دروني نشده

. بگيرنددارد افراد براي توجيه رفتارهاي ناهنجاري كه مرتكب مي شوند، راهبردهايي به كار 
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هاي اخلاقي  ها ونگرش ها، ارزش سايكز و متزا دريافتند كه يك بزهكار به جاي يادگيري الزام

سازي را  اي از توجيهات مانند فنون خنثا كه در موقعيت كاملاً مخالف با اوقرار دارد، مجموعه

 بدون و آزادانه طور به افراد ينا. آموزد تا او را از سرزنش خود وسرزنش ديگران حفظ كند مي

 اين در .زنند مي ارتكاب رفتارهاي غيراخلاقي دست به ببينند، خود متوجه را زياني اينكه

 نظام اين دستورها، اين وجود ماند؛ با مي باقي متعهد حاكم، نظام هنجاري به هكاربز برداشت،

 .است قبول قابل نادرست اما اگرچه آنها، كه نقض كند مي تفسير خود براي اي گونه به را هنجاري

 چيزي دهد بلكه نمي نشان خود از اساسي مخالفت قانون، جامعه مطيع به بنابراين بزهكار نسبت

 در باشد، بزهكار بزه نظر در از آنكه بيش شودكه مي مرتكب بخشش تخلف قابل يك به شبيه

 فنونخود،  رفتار به نسبت منحرف شخص توجيهات .شود مي نگاه بزه يك عنوان جامعه به نظر

سازي در  كارگيري فنون خنثا مطالعات متعددي حمايت تجربي از به .]٢٢[سازي است  خنثا

، فساد ]٢٤[، استفاده از داروهاي مخدر ]٢٣[هاي نظامي  توجيه رفتارهاي غير اخلاقي در محيط

 در ذيل انواع فنون. دهند را نشان مي] ٢٦[هاي سازماني  همچون سرقت] ٢٥[سازماني 

  :اند عرفي شدهسازي م خنثا

اگر فرد متخلف خود را به عنوان يك شخص فاقد مسئوليت نسبت : انكار مسئوليت) ١

كننده  عمل انحرافي معرفي كند، كارآمدي تقبيح اجتماعي به عنوان يك عامل جلوگيري

 فرد اعمال شود كه گفته است ممكن. كند شدت كاهش پيدا مي از رفتارهاي انحرافي به

 كنند مانند ارتكاب پيدا مي وي كنترل بدون و فرد از بيرون نيروهاييدر نتيجه  متخلف

 نتيجه در .محله نامساعد يك در زندگي يا بد دوستان محبت، و مهر بي والديني داشتن

 هاي موقعيت سوي به ناچار كه به كند مي تصور توپ يك مانند را خود بزهكار شخص

سازي، فردي كه به ارتكاب جرم  نيك خنثابا استفاده از اين تك .شود مي داده سوق جديد

  ].٢٢[كند  پردازد خود را فاقد مسئوليت در برابر آن عمل معرفي مي مي

شناسي از  سازي روي صدمه و آسيب دومين شيوه اصلي خنثا: انكار خسارت يا آسيب) ٢

 آسيب تخلف وي از شخصي آيا كه شود مي آغاز پرسش اين با فعل خلاف متمركز شده و

باشد، براي مثال تخريب و  داشته متفاوتي تفسيرهاي تواند مي مسئله اين .است ديده

گري ممكن است از طرف بزهكار صرفاً يك شرارت تعريف شود و از طرف وي  ويران

توانند آن را  راحتي مي مطرح شود اشخاصي كه اموالشان تخريب شده است، به اين ادعا
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 به رغم اينكه  رفتارش كه كند مي اساحس اغلب خلافكار شخص. دوباره تهيه كنند

، يعني سوء رفتار ]٢٢[است  نداشته پي در را شديدي خسارت اما است، قانون مخالف

طور مستقيم نتايج آن را متحمل  نيست چون هيچ بخشي بهطور واقعي جدي  شخصي به

  ].٢٧[شود  نمي

ت را بپذيرد و قبول حتي اگر خلافكار براي اعمال انحرافي خود مسئولي: انكار قرباني) ٣

باشد،  داشته باشد كه اعمال انحرافي وي دربردارنده صدمه و آسيب به ديگران مي

سرزنش و نكوهش اخلاقي شخص و اجتماع نسبت به وي، ممكن است با اصرار وي به 

. اثر شود اينكه خسارت وارد شده در برخي اوضاع و احوال، خطا و تخلف نيست، بي

اي  خسارت مورد نظر يك خسارت حقيقي نيست، بلكه شيوهممكن است كه ادعا شود 

اگر : باشد، براي مثال يك نفر ممكن است بگويد كه از يك انتقام و مجازات منصفانه مي

آنها اين قدر نادان بودند كه آن را باور كردند، تقصير خودشان است كه از آن استفاده 

كردند، من آن  من منصفانه رفتار ميتقصير خودشان بود، اگر با «، براي مثال ]٢٨[كردند 

  ].٢٩[» دادم كار را انجام نمي

 اعمال از را ها توجه متخلف شخص): تقبيح مأموران اجراي قانون( كنندگان  تقبيح تقبيح) ٤

 از قانون نقض مخالف كه كند مي اشخاصي دور رفتار و ها انگيزه سمت به خود منحرفانه

 يا پنهان منحرفان رياكار، كنندگان، تقبيح كندكه ادعا است ممكن او. هستند وي سوي

: مثال معمول در اين راستا]. ٢٢[كنند  مي رفتار كينه شخصي براساس كه هستند كساني

با توجه به اين ]. ٢٨[دهند  من كاري را انجام دادم كه ديگران هميشه آن را انجام مي

  ].٣٠[كند  د، توجيه ميروش، فرد كارهاي خود را با سرزنش افرادي كه هدف كار هستن

 ممكن بيروني و دروني اجتماعيِ هاي كنترل:هاي مورد علاقه  وفاداري نسبت به گروه) ٥

 اجتماعي گروه مطالبات مقابل در جامعه بر هاي حاكم ارزش كردن فدا است با

 و است آن عضو وي كه گروهي خانواده، مانند تعلق دارد، آن تركه متخلف به كوچك

 را انكار حاكم هنجاري دستورهاي نظام به ضرورت متخلف .خنثا شونددوستان  گروه

 يك در را متخلف خود است ممكن .كند نمي پيروي آنها اينكه از به رغم كند، نمي

در اينجا افراد ]. ٢٢[شود  حل بايد قانون نقض هزينه صرف كه با ببيند دشوار وضعيت
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بخشيدن به ارزش يا  براي واقعيت كنند كه رفتار نقض هنجار آنها تلاشي استدلال مي

من اين كار را انجام دادم چون براي همه آنهايي كه نگران : آل برتر است، براي مثال ايده

  ].٢٨[بودم، بهتر بود 

  

  پيشينه پژوهش - ٣

هاي انجام شده در داخل و خارج از كشور در زمينه متغيرهاي پژوهش  پژوهش ١در جدول 

  .شده است حاضر و روابط بين آنها ارائه

  پيشينه پژوهش  ١جدول 

  نتايج  عنوان پژوهش

سازي بر نيت اخلاقي بين  نقش فنون خنثا

  ]٣١[فروشندگان 

هاي داراي سطح پايين تعهد سازماني و رويكرد ارتباطي، از تكنيك  فروشنده

  . كنند سازي براي توجيه رفتار غير اخلاقي خود استفاده مي خنثا

سازي ابزاري مناسب براي درك اينكه مديران و نمايندگان فروش  فنون خنثا  ]٢٨[سازي  خنثااخلاق بازاريابي و فنون 

هايي را براي تبرئه خودشان از نقدهاي اجتماعي مرتبط با  چگونه استدلال

  . برند، هستند به كار مي» غير اخلاقي«هاي كسب و كار شيوه

رابطه جو اخلاقي با رضايت شغلي و تعهد 

  ]٣٢[فروش سازماني نيروي 

برداشت فروشندگان از جو اخلاقي مثبت ارتباط مثبتي با رضايت شغلي و 

  .تعهد سازماني آنها دارد

- تأثير رفتار فروش اخلاقي بر وفاداري

  ]٣٣[مشتري 

رفتار فروش اخلاقي تأثير غير مستقيم بر وفاداري مشتري از طريق متغيرهاي 

  .ميانجي صداقت مشتري و تعهد مشتري دارد

سالارانه و تعهد  باط بين رهبري پدرارت

  ]٣٤[با بررسي نقش جو اخلاقي : سازماني

رابطه قوي بين جو اخلاقي و تعهد عاطفي وجود دارد؛ رابطه متوسطي بين 

جو اخلاقي يك اثر ميانجي بين . جو اخلاقي و تعهد مستمر وجود دارد

  .خواه و تعهد عاطفي دارد سالارانه خير رهبري پدر

عاطفي، مستمر و (گانه آن  اي با تعهد سازماني و ابعاد سه اخلاق حرفه  ]٦[اي و تعهد سازماني  ق حرفهرابطه اخلا

بيني  اي، قدرت پيش همچنين اخلاق حرفه. همبستگي مثبتي دارد) هنجاري

  .تعهد سازماني كاركنان را دارد

بررسي آثار رفتار اخلاقي فروشنده بر 

. رضايت، صداقت و تعهد مشتري دارد

]٣٥[  

رفتار اخلاقي فروشنده تأثير مهمي بر رضايت مشتري، صداقت و تعهد به 

  فروشنده 

  

 فروشندگان اي حرفه اخلاق نقش بررسي

  ]٣٦[مشتريان  رضايت بر بيمه

 اي حرفه اخلاق به اي بيمه محصولات فروش در بيمه فروشندگان چه هر

 اين كه شود مي مشتريان رضايت و تعهد و باعث وفاداري باشند، پايبندتر

  .باشد مي ها شركت براي رقابتي مزيت يك ايجاد باعث خود
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  مدل مفهومي پژوهش - ٤

با توجه به مباني نظري كه ذكر شد، در اين پژوهش دو متغير تعهد سازماني و رويكرد ارتباط با 

متغير بين و محرك نيت اخلاقي كاركنان در نظر گرفته شدند و  عنوان متغيرهاي پيش  مشتري به

عنوان عامل بازدارنده در نظر گرفته شد كه البته خود نيز تحت تأثير دو متغير فوق  سازي به خنثا

هاي  مدل مفهومي پژوهش و فرضيه. كند عنوان متغير ميانجي نقش ايفا مي باشد، بنابراين به مي

  ):١نمودار (اند  آن در ذيل ارائه شده

  .داري دارد تباط مثبت و معناتعهد سازماني با نيت اخلاقي ار: ١فرضيه 

  .رويكرد ارتباط با مشتري با نيت اخلاقي ارتباط مثبت و معناداري دارد: ٢فرضيه

  .كننده ارتباط منفي و معناداري دارد تعهد سازماني با رفتار خنثا: ٣فرضيه 

  .كننده ارتباط منفي و معناداري دارد رويكرد ارتباط با مشتري با رفتار خنثا: ٤فرضيه

  .كننده با نيت اخلاقي ارتباط منفي و معناداري دارد رفتار خنثا: ٥يه فرض

  

  

  

  

  

  

  

  مدل مفهومي پژوهش  ١نمودار 

  

  شناسي پژوهش روش - ٥

اين پژوهش به بررسي تأثير تعهد سازماني و رويكرد ارتباط با مشتري بر نيت اخلاقي كاركنان 

كاركنان نمايندگي بيمه شهر رشت پرداخته  درسازي  هاي بيمه با متغير ميانجي خنثا نمايندگي

 -پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از نظر شيوه گردآوري اطلاعات، توصيفي . است

 سازي خنثا

تعهد 

 سازماني

رويكرد ارتباط با 

 مشتري

 نيت اخلاقي

- 

- 

 - 

+ 

+ 
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بيمه در شهر  جامعه آماري شامل كاركنان دفاتر نمايندگي. ز نوع همبستگي استپيمايشي ا

نفر  ٢٠٥باشد كه با توجه به جدول كرجسي و مورگان حداقل نمونه  نفر مي ٤٣٨رشت شامل 

 ١٣(اي  گيري تصادفي طبقه پرسشنامه از طريق نمونه ٢٣٤در كل جامعه آماري . تعيين شد

در . آوري شد پرسشنامه قابل تحليل جمع ٢١٠نهايت تعداد  ه درتوزيع گرديد ك) اي شركت بيمه

و ] ٣١[مونوز  –مالين و سرويرتدوين پرسشنامه نخست بر مبناي سناريويي برگرفته از 

  :گيري از نظرات خبرگان حوزه بيمه، سناريوي ذيل تدوين شد بهره

در محدوده . ندك آقاي الف نماينده يك شركت بيمه است و از اين راه امرار معاش مي"

اي  تر از سوي رقبايي كه خدمات بيمه هاي پايين فعاليت ايشان مدتي است كه به علت ارائه نرخ

كنند، درآمد وي كاهش چشمگيري پيدا كرده كه نمايندگي وي را با  با كيفيت پايين ارائه مي

ريان تازگي در ارتباط با يكي از مشت وي خوشبختانه به. خطر تعطيلي مواجه ساخته است

سطح خدمات دريافت شده . اي مناسبي را به فروش برساند حقوقي توانسته است خدمات بيمه

ها  تواند از برخي تخفيف هاي شركت بيمه مي اي است كه براساس بخشنامه گونه اين مشتري به

استفاده كند، اما آقاي الف به اين مورد اشاره نكرد زيرا مشتري از وضعيت مالي بسيار خوبي 

ردار بوده و از وي درخواست تخفيف نيز نكرده است، البته روند اعمال تخفيف هم آسان برخو

نيست و حداقل دو روز اداري بايد صرف گرفتن تخفيف شود، همچنين موجب كاهش قابل 

در ادامه پرسشنامه براي سنجش متغير نيت اخلاقي با «. شود توجه در كارمزد آقاي الف نيز مي

از » داديد؟ شما در موقعيت آقاي الف بوديد چه اقدامي انجام مياگر «: طرح اين سؤال

سنجش متغير استفاده شد، سپس براي ] ٣١[مونوز  -مالين و سروير هاي پرسشنامه  گويه

از پرسشنامه  ":اقدام آقاي الف قابل توجيه است زيرا ":سازي، با طرح اين مطلب كه خنثا

همچنين براي سنجش متغير تعهد سازماني . ه شداستفاد] ٣٧[خنثاسازي استراتون و همكاران 

و براي سنجش متغير رويكرد ارتباط با مشتري ] ٣٨؛ ١٦[از پرسشنامه مودوي، استيرز و پورتر 

  . استفاده شده است] ٤٠؛ ٣٩[ از پرسشنامه ساكز و ويتز
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  هاي پژوهش يافته - ٦

  شناختي اطلاعات جمعيت - ١-٦

هاي بيمه در شهر رشت بوده كه  نفر كاركنان نمايندگي ٢١٠نمونه آماري اين پژوهش شامل 

  .ارائه شده است ٢اطلاعات جمعيت شناختي اين كاركنان در جدول 

  

  شناختي پاسخگويان هاي جمعيت ويژگي  ٢جدول 

ي
ژگ

وي
  

  درصد  فراواني  ابعاد

ي
ژگ

وي
  

  درصد  فراواني  
  شركت

  بيمه

تعداد 

  نمونه

ت
سي

جن
  

  ٤٠٤/٠  ٨٧  مرد

ن
س

  
  ٧٥  ايران  ٧/١٥  ٣٣  >٢٥

  ٢١  آسيا  ٩/٥٢  ١١١  ٢٦- ٣٥

  ٥٦٦/٠  ١٢٣  زن
  ٥  البرز  ٢٠  ٤٢  ٣٦- ٤٥

  ٩  معلم  ٩  ١٩  ٤٦- ٥٥

ت
لا

صي
تح

  

  ١٠  دانا  ٤/٢  ٥  ٥٥>  ٥/٠  ١  زير ديپلم

  ١/٧  ١٥  ديپلم

ي
ار

ه ك
جرب

ت
  

  ٩  ملت  ٣/٤٤  ٩٣  >٥

  ١٧  پاسارگاد  ٩/٣١  ٦٧  ٦- ١٠  ١١  ٢٣  فوق ديپلم

  ٩  سامان  ٣/١٣  ٢٨  ١١- ١٥  ٣/٦٣  ١٣٣  ليسانس

فوق 

ليسانس و 

  بالاتر

١/١٨  ٣٨  

  ١٧  پارسيان  ٧/٥  ١٢  ١٦- ٢٠

  ١٤  رازي  ١  ٢  ٢١- ٢٥

<٨/٣  ٨  ٢٥  

  ٥  سينا

  ٨  دي

  ١١  آرمان

 

  ها آزمون فرضيه - ٧

  ها داده توزيع بودن نرمال بررسي - ١-٧

از طريق  ها داده توزيع بودن نرمال ها، نخست داده تحليل براي مناسب آزمون نوع تعيين از پيش

شد و با توجه به اينكه سطح معناداري براي متغيرهاي  بررسي اسميرنف - آزمون كولموگرف 

هاي اين متغيرها از توزيع نرمال  شد، لذا داده ٠٥/٠نيت اخلاقي و خنثاسازي كمتر از  
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تحليل حداقل مربعات  و  ها از تجزيه فرضيه آزمونمنظور   درنتيجه به. باشند برخوردار نمي

كوچك بودن حجم  و ها نرمال نبودن دادهاستفاده شد كه نسبت به  افزار پي ال اس و نرم جزئي

  ].٤٢؛ ٤١[نمونه سازگار است 

  

  گيري  بررسي و آزمون مدل اندازه - ٨

 استفاده همگرا روايي و واگرا روايي شاخص، پايايي از گيري اندازه هاي مدل برازش بررسي براي

 مورد عاملي بارهاي ضرايب و تركيبي پايايي كرونباخ، آلفاي معيار سه با شاخص پايايي .شد

 و ٧/٠از  بيش بايد تركيبي پايايي و كرونباخ آلفاي كه صورت به اين .گيرد مي قرار سنجش

  ].٤١[پايايي مناسبي برخوردار باشد  از مدل تا باشد ٤/٠از  بيشتر بايد عاملي بارهاي ضرايب

اساس فرمول زير به  ذكر است كه متغير خنثاسازي مرتبه دوم بوده و پايايي تركيبي آن بر لازم به

  :صورت دستي محاسبه شد

=پايايي تركيبي
൬واريانس بين يك سازه با شاخص هايش൰ଶ

൰ଶواريانس بين يك سازه با شاخص هايشା൬مقدار خطاي اندازه گيري
= ٨٥/٠  

  

و ضرايب  ٧/٠تركيبي همه متغيرها بيشتر از و پايايي  كرونباخ ، آلفاي٣جدول  به توجه با

است، بنابراين مدل پژوهش از پايايي  ٤/٠ها بيشتر از  ها و سازه بارهاي عاملي بين شاخص

  .مناسبي برخوردار است

  

  روايي همگرا  - ٩

 ١شاخص ميانگين واريانس استخراج شده كه دارد قبولي قابل همگراي روايي صورتي در مدل

الگوي مفهومي پژوهش روايي همگراي قابل قبولي  ٣با توجه به جدول ]. ٤١[باشد  ٥/٠بالاي 

از طريق ميانگين لازم به ذكر است كه متغير خنثاسازي مرتبه دوم بوده و روايي همگرا . دارد

  .شود مقادير توان دوم بارهاي عاملي ابعاد آن محاسبه مي

                                                           
1. Average variance extracted(AVE) 
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  هاي مدل بررسي اعتبار سازه .٣جدول 

  تعهد سازماني  رويكرد ارتباط با مشتري  زيخنثاسا  نيت اخلاقي 

بار   گويه

  عاملي

بار   گويه

  عاملي

بار   گويه

  عاملي

بار   گويه

  عاملي

بار   گويه

  عاملي

بار   گويه

  عاملي

٨٧٦/٠  ١  ٥٤٧/٠  ٩  ٦٣٥/٠  ١  ٦٠٣/٠  ٩  ٦٣٤/٠  ١  ٨٣٠/٠ ١  

٨٧١/٠  ٢  ٤٩٦/٠  ١٠  ٧٢١/٠  ٢  ٧٦٠/٠  ١٠  ٨٥٩/٠  ٢  ٨١٩/٠  ٢  

٥٨٥/٠  ١١  ٧٠٨/٠  ٣  ٦٣٧/٠  ١١  ٥١١/٠  ٣  ٧٠٨/٠  ٣      

    ٦١٦/٠  ١٢  ٧٦٧/٠  ٤  ٨١٣/٠  ١٢  ٦٠٧/٠  ٤      

    ٧٧٢/٠  ٥  ٨٣٥/٠  ١٣  ٨٠٥/٠  ٥          

    ٦٦٠/٠  ٦  ٦٥٠/٠  ١٤  ٥٩٣/٠  ٦          

    ٦٨٤/٠  ٧  ٧٦٢/٠  ١٥  ٧٥١/٠  ٧          

    ٧٢٧/٠  ٨  ٧٩٤/٠  ١٦  ٦٦٥/٠  ٨          

پايايي 

  ٨٢٩/٠=تركيبي

آلفاي =٦٩٣/٠

  كرونباخ

  ٨٥/٠=پايايي تركيبي

  آلفاي كرونباخ=٨١٣/٠

  ٨٩٨/٠=پايايي تركيبي

  آلفاي كرونباخ=٨٥٥/٠

پايايي 

  ٨٦٦/٠=تركيبي

آلفاي =٧٢١/٠

  كرونباخ

ميانگين واريانس 

 استخراج شده

=٥٣٧/٠  

  ٤٤٢/٠= ميانگين واريانس استخراج شده  ٥٣٧/٠= ميانگين واريانس استخراج شده

ميانگين واريانس 

 استخراج شده

=٧٦٣/٠ 

  

  ساختاري آزمون مدل - ١٠

از  بايد ضرايب اين كه است صورت اين ضرايب معناداري به از استفاده با ساختاري مدل برازش

 به توجه با. كرد تأييد را آنها بودن درصد معنادار ٩٥اطمينان  سطح در بتوان باشند تا بيشتر ٩٦/١

و همچنين ضريب معناداري بين متغيرهاي رويكرد ارتباط با مشتري و نيت اخلاقي ، ٤جدول 

باشد، در نتيجه اين مسيرها به دليل اينكه  مي٩٦/١متغيرهاي تعهد سازماني و خنثاسازي كمتر از 

شوند و بقيه مسيرها به دليل اينكه ضرايب  باشد، رد مي مي ٩٦/١ضرايب معناداري آنها كمتر از 

  .شوند است، تأييد مي ٩٦/١معناداري آنها بيشتر از 
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هاي پژوهش نتيجه آزمون فرضيه .٤جدول   

 نتيجه  ضريب مسير  معناداري  ها فرضيه

  تاييد  ٣٠٧/٠  ٧٨٨/٤  .تعهد سازماني با نيت اخلاقي ارتباط معناداري دارد -١

  رد  ٠٩٤/٠  ٥٠٧/١  .رويكرد ارتباط با مشتري با  نيت اخلاقي ارتباط معناداري دارد - ٢

  رد  ٠١/٠  ٢٤٥/٠  .معناداري داردتعهد سازماني با رفتار خنثاكننده ارتباط  - ٣

  تاييد  - ٣١٧/٠  ٦٠٧/٥  .رويكرد ارتباط با مشتري با رفتار خنثاكننده ارتباط معناداري دارد - ٤

  تاييد  - ٢٦٣/٠  ٧٦/٣  .رفتار خنثاكننده با نيت اخلاقي ارتباط معناداري دارد - ٥

  

  ضريب تعيين معيار - ١١

 پنهان متغير به مربوط تعيين ضريب پژوهش، يك در ساختاري مدل برازش براي معيار دومين

 و دارد درونزا متغير يك بر برونزا متغير يك تأثير از نشان است كه مدل) وابسته(درونزاي 

 نظر در قوي و متوسط ضعيف، مقادير براي ملاك مقدار عنوان به ٦٧/٠ ،٣٣/٠ ،١٩/٠ مقادير

اي متغير وابسته نيت اخلاقي در اين پژوهش مقدار ضريب تعيين بر .]٤١[است  شده گرفته

  .بود ٢١١/٠برابر با 

  

  كلي  مدل برازش - ١٢

 ٢٥/٠، ٠١/٠مقدار  سه و شود مي استفاده ١برازش نيكويي معيار كلي از مدل برازش بررسي براي

كه در ] ٤١[معرفي شده است  GOFبراي  قوي و متوسط ضعيف، مقادير عنوان به كه ٣٦/٠و 

  .به دست آمد ٨٧٤/٠برابر با  GOFمدل پژوهش حاضر مقدار 

GOF=ට𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠 ∗ 𝑅2തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത=√0.554 + 0.211= 0.874 

  .ها ارائه شده است ، مدل نهايي پژوهش و مقادير آن پس از آزمون فرضيه٢در نمودار 

  
   

                                                           
1. Goodness of fit(GOF) 
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  مدل نهايي پژوهش .٢نمودار 

  گيري نتيجه - ١٣

هاي پژوهش حاضر نشان داد كه تعهد سازماني كاركنان به طور مستقيم بر تقويت نيت  يافته

كننده نتايج كار پژوهشگراني  دارد و تأييد) ٣٠٧/٠ضريب مسير (اخلاقي آنها در سازمان تأثير 

عنوان  را به] ٤٣؛ ٦؛ ٥؛ ٤[است كه عوامل درون فردي همچون رضايت شغلي و تعهد سازماني 

عبارتي بر مبناي تعاريف عملياتي از تعهد سازماني  دانند، به هاي اخلاق در محيط كار مي پيشرانه

هاي سازمان داشته و همچنين  ، اگر كاركنان سازمان اعتقادي قوي به اهداف و ارزش]١٦[

هاي اخلاقي آنها در كار تقويت خواهد شد  تمايلي قوي به ماندن در سازمان داشته باشند، نيت

تواند  ، از اين رو مي]١٤[يي كه نقش نيت در ارزش فعل اخلاقي ضروري است و از آن جا

توانند با ارتقاي  بنابراين مديران مي. بسترساز افزايش رفتارهاي اخلاقي در محيط كار باشد

. هاي مثبت كاركنان همچون تعهد سازماني براي بروز رفتارهاي اخلاقي بسترسازي كنند نگرش

اين رابطه را ] ٣٤[ويژه تأكيد بر ارتقاي تعهد عاطفي  ته پيشينه پژوهش بههمچنين با توجه به ياف

  . بيشتر تقويت خواهد كرد

توانند عامل بازدارنده  همچنين يافته ديگر اين پژوهش نشان داد كه فنون خنثاسازي نيز مي

ها باشند، اين يافته  هاي اخلاقي در سازمان در تحقق نيت) -٢٦٣/٠ضريب مسير(مؤثري 

رويكرد ارتباط با 

 مشتري 

 خنثاسازي 
 نيت اخلاقي 

 تعهد سازماني
  ٣٠٧/٠: ضريب مسير

 ٧٨٨/٤: دارياضريب معن

  - ٢٦٣/٠: ضريب مسير

 ٧٦/٣: دارياضريب معن

  - ٣١٧/٠: ضريب مسير

 ٦٠٧/٥: دارياضريب معن
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باشد كه فنون خنثاسازي را دليل ارتكاب و توجيه رفتارهاي غير  هايي مي كننده پژوهش يدتأي

بنابراين اين يافته مهم به مديران ]. ٣٢؛ ٢٦؛ ٢٥؛ ٢٤؛ ٢٣[اند  اخلاقي از سوي افراد ذكر كرده

 وجود باها و اهداف سازمان را پذيرفته باشند،  كند كه امكان دارد كاركنان ارزش يادآوري مي

 اگرچه آنها، كه نقض كنند مي تفسير خود براي اي گونه به را هنجاري نظام دستورهاي اين ينا

هاي  اساسي نسبت به ارزش مخالفت بنابراين فرد متخلف، .است قبول قابل اما نادرست،

 )از ديدگاه خودش(بخشش  تخلف قابل يك به شبيه چيزي دهد بلكه نمي نشان خود از سازماني

از اين رو ]. ٢١[باشد  هاي سازماني مي نشدن ارزش اين امر ناشي از نهادينه. شود مي مرتكب

  .اي شود ها توجه ويژه پذيري در سازمان هاي جامعه شودتا به برنامه پيشنهاد مي

مداري در  همچنين در تكميل دو يافته قبلي اين پژوهش، مشخص شد كه ارتقاي مشتري

وسيله كاركنان  استفاده از فنون خنثاسازي به) - ٣١٧/٠ضريب مسير(ها منجر به كاهش  سازمان

صورت غير مستقيم منجر به افزايش نيت اخلاقي در كاركنان سازماني  تواند به شود و مي مي

با اينكه رابطه مستقيم متغير ارتباط با مشتري و نيت اخلاقي در اين پژوهش رد شد و . شود

تر  ، اما اين يافته دلالت بر كنكاش دقيق]٣٨[ها در اين زمينه بود  غير همسو با ساير پژوهش

عنوان متغير  اي كه نقش متغير خنثاسازي به گونه ارتباط با مشتري و نيت اخلاقي دارد، به

مداري و اخلاق در سازمان را شناسايي و معرفي كرده است و به  ميانجي كامل در رابطه مشتري

جايگاه و اهميت مشتريان در نزد كند كه با افزايش آگاهي و شناخت  مديران پيشنهاد مي

توان تمايل آنها به استفاده از فنون خنثاسازي و در نتيجه توجيه رفتارهاي غير  كاركنان مي

  . اخلاقي را كاهش داد
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  چكيده

تفاده از نگاشت علّي، برآمده كنندگان با اس آلود تباني هدف اين پژوهش، تدوين مدل عليّ پيروي شرنگ

بـراي ايـن كـار پـس از مطالعـة ادبيـات پـژوهش و        . هاي دولتي كرمان بود از تجارب خبرگان سازمان

كننـدگان و گنجانـدن آنهـا در پرسشـنامة       آلـود تبـاني   آفرين در پيـروي شـرنگ   عامل نقش ١٦شناسايي 

نفـر از خبرگـان شناسـايي و     ٣١ي نـوعي،  گير بستة مبتني بر طيف ليكرت با استفاده از روش نمونه نيمه

ها از ميـانگين نظـر خبرگـان بـر پايـة منطـق فـازي         براي غربالگري داده. پرسشنامه ميان آنها توزيع شد

اي بـا سـاختاري ماتريسـي بـراي      سپس پرسشنامه. استفاده شد كه نتيجه به حذف يك عامل منتهي شد

اطمينـان از عـدم وجـود رابطـة معنـادار ميـان        پس از حصـول . كشف روابط علّي ميان عوامل تهيه شد

هاي شناختي و نيـز بررسـي تشـابه     هاي پيچيدگي و دامنة نقشه هاي خبرگي خبرگان و شاخص شاخص

هاي مختلـف   هاي شخصي و عضويت خبرگان در سازمان داد ويژگي تقشة شناختي خبرگان كه نشان مي

ايجاد كند، نسبت به استخراج نقشة مورد اتفـاق  هاي خبرگان تفاوت معناداري  نتوانسته است ميان نقشه

اساس آن  نتيجة به يك مدل منجر شد كه بر. نسبت قوي ميان عوامل اقدام شد خبرگان مبتني بر روابط به
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محابـا،   هـاي بـي   طلبـي  كنندگان عبـارت بودنـد از جـاه    آلود تباني عوامل فرايندي مؤثر در پيروي شرنگ

سـازي   سويي و هـم  كنندگان و نيز هم ورزي تباني ي سالوسانه و طمعكارانه، سازگار خودخواهي محافظه

 .رهبر -پيرو

  

  .كنندگان، نگاشت عليّ ، تبانيزهراگينآلود، رهبري  پيروي، پيروي شرنگ :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

كنندة افراد از عزت نفس و جداكنندة آنها از كار  كامي تهي نوعي درد و تلخ ١آلودگي شرنگ

 ٢زهراگينرهبري  و ]١[هاي بسياري در دنيا با آن دست به گريبان هستند  سازماناست كه 

اسازگار، سركش، بدخواه و ن رهبري با اين وصف فردي؛ ]٢[است آن شكل جديدي از 

هاي خودخواهانه،  با متلاشي ساختن ديگران، تمركز بر ارزش كوشد كه مي بدانديش است

در سازمان از تعامل بين  زهراگينيند بروز رهبري افر]. ٣[تقلب و فريب به موفقيت برسد 

از پيروان به  در اين ارتباط برخي]. ٤[شود  پيروان مستعد حادث ميو نيز  رسانا محيطرهبر، 

شوند  مي باعث ايشانبا حفاظت از آن و تحمل كردن  جاي جلوگيري از اين نوع رهبري

  ]. ٥[ دامن زده شودها  رهبري در سازمان اينگونه

انفعالي  آثارپيروان  و مستقيم آثار رهبران شود كه تصور است اين بر نظري تمايل اغلب

 ].٦[پذيرد  نيز تأثير مي پيروان و رفتار باورها عملكرد رهبران از و رفتار نگرش، دارند؛ حال آنكه

قرار  اهميت دوم درجة در پيروان و شده اهنگ رهبر منظر از جهان به سنتي طور بهبه همين ترتيب 

 بررسي منظوربه تنها ، اند پرداخته پيروان ها نيز كه به مطالعة اي از پژوهش پارهشوند؛  داده مي

 بررسي در رهبري با وجود اين نظرگاه، اغلب مطالعات .است بوده به رهبر نسبت پيرواننگاه 

لحاظ  منفعل عناصري را آنان يا اند نگرفته نظر اصلاً در را گيري رهبري، پيروان شكل يا تركيب

]. ٧[در نظر گرفت  رهبري يندافر در فعال كنندگاني مشاركت را بايد پيروان حال آنكه ،اند كرده

طور  اند و نقش پيروان را به نيز رهبرمحور بوده زهراگينبيشتر مطالعات رهبري  در همين راستا
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است تا ضمن  استتلاش كرده پژوهش حاضر  از اين رو]. ٨[اند  اي ناديده گرفته قابل ملاحظه

آلود  شرنگ هاي پديدة پيروي يندي يكي از گونهاروابط عليّ ميان عوامل فر بررسي

هاي اجرايي شهر كرمان، حدي از اين  با استفاده از نگاشت عليّ در سازمان ١)كنندگان تباني(

 .شكاف نظري را سد كند

  

  مروري بر پيشينه پژوهش - ٢

  آلود پيروي شرنگ - ١-٢

، دانند مي »صدا ن بيقاتلا«ها  در سازمانرا رهبران و پيروان  آلود شرنگصاحبنظران رفتار  بعضي

واقعي اين  ةچهر. دهند انجام ميي خود را پنهان ةخرابكاران هاي ن اين رفتارها، اقدامعاملا زيرا

شود كه آنها عوارض زيانبار خود را به وضوح نشان  رفتارها زماني براي عموم آشكار مي

و  تحقيرشده پيروان« ،»زهراگين رهبري« آلود شرنگاين عوارض زماني كه ما با مثلث . دهند مي

 ،مواجه هستيم »ناشايست رفتارهاي اين رشد براي مناسب سازماني محيط« و »پذير آسيب

آلود  شود كه پيروان و نظام سازماني شرنگ ادعا ميبر اين پايه ]. ١٠ ؛٩[ شوند مي ناپذير جبران

چه بسا رهبران سازمان تمايلي براي . شوند محسوب مي زهراگينساز رهبري  امل زمينهعوتنها 

موجب ايجاد رفتار  ولي عدم توجه و ناآگاهي آنها از اين مسئله آلودگي نداشته باشند شرنگ

شود و گروهي از پيروان به جاي كمك به جلوگيري از اين نوع رهبري،  آلود در آنها مي شرنگ

ها وجود داشته  شوند چنين رهبراني در سازمان آنها و تحمل ايشان باعث ميبا حفاظت از 

كنند بلكه در حقيقت  را تحمل مي زهراگينبر اين اساس نه تنها اين پيروان، رهبران  .]٥[باشند 

 ازگري چالشي و سازنده  اين دسته از پيروان به جاي مطالبه .]١١[بخشند  مينيز به آنها برتري 

دهند؛ به زعم آنها بهترين  حفظ احترام و اطاعت از او را ترجيح مي ي وانفعال برخورد ،رهبر

 به در برابر او و پرهيز از هجوم پيروان، خدمت و وفاداري به رهبر در عين سكوت نقش

شوند زمينه براي بروز رهبري  موجب مي آنها. ]١٢[اوست  اخلاقي غير ها و رفتارهاي بدرفتاري

و در نتيجه با شيوع تدريجي رفتارهاي اين نوع رهبري، بستر براي  تر شود فراهم زهراگين

از يك سو با زبردستي  زهراگينرهبران  در اين ميان]. ١٣[پذيرش و نهادينگي آن مهيا گردد 
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كنند و از سوي  اغماضكنند تا از رفتارهاي مخرب آنها  فراهم مي پيروانهايي را براي  مشوق

هاي مخالفت با چنين رهبراني  وان به اين نتيجه برسند كه هزينهكنند تا پير ديگر طوري عمل مي

  ]. ١٤[هاي منفعل بودن در برابر آنهاست  تر از هزينه به مراتب سنگين

بلكه گاه آنهـا را تـرجيح هـم     كنند را تحمل مي زهراگينپيروان نه تنها رهبران بعضي چرا 

سازماني را عامل چنـين انفعـالي از   مراتبي ساختارهاي  برخي ماهيت سلسلهاگر چه دهند؟  مي

، »وضعيت نيازهاي پيروان«از پاسخ اين پرسش، به سه جنبة  يبخش ،]١٥[دانند  سوي پيروان مي

پيـروان بـا    .گـردد  مي بر» زهراگينروابط بين پيروان و رهبري «و » تعامل بين پيروان و محيط«

ا بتواند وعدة حفظ نظم، آيندة اي مقتدر هستند ت نيازهاي اساسي ارضاءنشدة خود در پي چهره

بـا   زهـراگين اينجاسـت كـه رهبـران    . با شكوه سازماني و برآورده شدن نيازهاي آنان را بدهد

با محدود كـردن اعضـاي سـازمان در     زهراگينرهبر . ]١١[شوند  مي عرصهوارد گرداني  صحنه

نظارت و تشويق و هاي افراد، كاستي در  ناديده گرفتن شايستگي گون بروكراتيك، ساختار قفس

سازي نقش كاركنان باعث  هاي مديريتي و عدم شفاف جا كردن دائمي و تغيير سمت هتنبيه، جاب

فروكاست رضايت شغلي و پايين نگه داشتن سطح بلوغ پيـروان   ،سركوب نيازهاي سطح پايين

 پيـروان  طلبـي  تدريج سبب روشن شدن آتشفشان خاموش جـاه  تواند به اين مسئله مي .شود مي

 مخـرب مشـاركت   هـاي  ضمن اينكه از لحاظ رواني، افراد نابالغ به احتمال زياد در اقدام. شود

طلبـي   وجود پيرواني با نيازهاي اوليه برآورده نشده، سطح بلوغ پايين و جـاه  در نتيجه. كنند مي

 چنين رهبري ممكن اسـت از . آورد فراهم مي زهراگينبالا، زمينة مساعدي براي ظهور رهبري 

براي نفوذ و تحميل رهبـري   نيازهاي اساسي برآورد نشده، از قبيل ايمني و تعلق پيروان داراي

حس اجتماعي و تعلق به گـروه، پيـروان را    يتوانند با القا مي ؛ براي مثال]٤[خود استفاده كند 

 زهـراگين از رهبـران   سـبب پيـروي  گاه برآورده نشدن نيـاز تعلـق    ؛ از اين رو]٨[جذب كنند 

  ]. ١٤[ دشو مي
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  كنندگان تباني - ٢-٢

مطيعان در مقابل . كنندگان و تباني ١مطيعان: اند آلود دو دسته شناسي، پيروان شرنگ در يك گونه

كنندگان مشتاقانه و فعال به اجراي دستورهاي  تباني هبران زهراگين از سر ترس تسليم ونفوذ ر

شركت  زهراگينيند رهبري افعال در فرطور  آنها به. ]١٦ ؛٤[شوند  ملتزم مي زهراگينرهبران 

كنندگان اغلب داراي  تباني .]١٧[كنند تا از رهگذر ارتباط خود با رهبر منفعت كسب كنند  مي

كوشند با به اشتراك گذاشتن  هستند و مي زهراگينرهبر  بيني موافقي با نظام ارزشي و جهان

عمد از رهبران طور  بهاين رو  از. طلبي شخصي خود معبري ايجاد كنند آن، بين اهداف و جاه

كنند تا بتوانند از رابطة  حمايت و خود را فعالانه براي انجام مأموريتشان متعهد مي زهراگين

پندارند، بهره  اي براي كسب نتايج مالي و سياسي كه ارزشمند مي خود با رهبر به عنوان وسيله

هاي مالي، سياسي و  مشوق با كم تدس مدت  كوتاه در كنندگان تباني بر اين اساس]. ١٤[ببرند 

كه  زيرا، ]١٧ ؛١٤؛ ٤[شوند  مي برانگيخته زهراگين رهبران با فعالانه همكاري براي اي حرفه

و براي  دريافت زهراگين با رهبر ارتباط خود از اي بالقوه مزاياي بالا طلبي جاه داراي افراد

 و اهداف بيشتر منافع يا موقعيتكسب  براي گاه آنها. كنند مي بالفعل شدن اين مزايا تلاش

 از اين دسته در واقع]. ١٨ ؛٤[ دهند نشان مي تمايل ديگران از برداري بهره خود به شخصي

برخي  در فساد علت]. ٤[كنند  مي تباني طلب قدرت رهبران با مناسبي قيمت به پيروان

 سود كسب آنها وقتي فرصت .است اين دسته از پيروان طلبي جاه دولتي، نقش هاي سازمان

ه اين موضوع تا ب]. ١٤ ؛٤[دارند  زهراگين رهبران با تباني به بيشتري تمايل باشد، داشته وجود

 رغم علي پيروان از برخي باشد، آلود شرنگ رفتار داراي رهبري اگر ست كه حتييي جا نآ

 علت به و هستند بلندپرواز پيروان نوع اين .كنند مي تبعيت او از اش، آلودگي شرنگ از آگاهي

 زهراگين رهبران از اندازد، مي خطر به را خود شغل و برابر رهبران، پيروان در مقاومت اينكه

  ]. ١١ ؛٥[كنند  مي حمايت

 تباني به ابتلا مستعد است كه كساني برجستة هاي از جنبه كه طمع ييجا از آن علاوه بر اين

  نتايج كسب ماكياوليستي خود براي گرايش خودخواهانة با كنندگان مطابق هستند، تباني كار در

 
 

                                                           
1. Conformer 
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]. ١٤ ؛٤[شوند  مي برانگيخته شدت به زهراگينرهبران  با از طريق ارتباط خود مطلوب

 يبرا ايگو يو رفتارها قدرت است،يبه همراه استفاده از س ينفوذ اجتماع نديابه فر سمياوليماك

تحت تأثير همين ويژگي شخصيتي،  .]١٩[ اشاره دارد ياهداف مطلوب شخص نيل به

 استفاده سازمانيمراتب  سلسله در تيموقع كسب يبرا نفوذ كارانة فريب فنوناز  كنندگان تباني

به سمت شكست و  رهبران رابه ناچار كنند كه  يم جاديرا ا ييها تيموقع آنها حتي گاه .كنند يم

پروا از  هاي بي طلبي جاهكه  است شايان ذكر .]٢٠[ دهند ميسوق  خود يازهايكردن نه برآورد

پيدا هايي دست  شود و افراد از اين طريق به موفقيت ارضاء مي زهراگينرهگذر پيوند با رهبران 

طلبي و رقابت بر سر موفقيت  ؛ كما اينكه تباني پيروان، رابطة مثبتي با نياز توفيق]٢١[ كنند مي

طلبي، يعني تسلط و  ديگر از نياز توفيقعلاوه بر اين، غير از رقابت، دو زيرمجموعة . دارد

   .]٨[ آرزوي مقام، به دليل اينكه زيرمجموعة ماكياوليسم نيز هستند، با پديدة تباني ارتباط دارند

 هستند و از مجازات پذير انديش و مخاطره كنندگان افرادي كوتاه همچنين، از آنجا كه تباني

 از براي اجتناب تمايل ست ازا عبارت دكنترليخو. دارنداي ندارند، خودكنترلي پاييني  واهمه

كنندگان  تبانيهمچنين . دارند برتري زودگذرش مزاياي بر آن بلندمدت هاي هزينه كه هايي اقدام

احساس  يدارا فتهيافراد خودش]. ٨[ي بالايي نيز برخوردارند فتگيخودشبه احتمال زياد از 

  . ]٢٢[كنند  يم انينما ازين كيدر قالب  گرانيدر تعامل با دآن را  هستند و غرور

  :هستند ١كنندگي پيروان به شرح جدول  اساس آنچه بيان شد، عوامل مؤثر در تباني بر

  

   كنندگان آلود تباني عوامل مؤثر در پيروي شرنگ .١جدول 

  مأخذ  عامل

  ١٥  سازماني ساختار سلسله مراتبي ماهيت

  ٤  كنندگان سطح بلوغ پايين تباني

  ١٨، ٤  كنندگان بالاي تباني ماكياوليسم

  ١٧  كنندگان طلبي تباني جاه

  ٢٠  كنندگان تباني سازماني انحرافي رفتارهاي
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  مأخذ  عامل

  زيردستان غيرمطيع با زهراگين رهبر حذفي سلبي و برخورد از كنندگان تباني تجربة

١٤  

  زهراگين رهبر با كنندگان همسوي تباني و بيني موافق جهان و ارزشي نظام داشتن

  كنندگان در برابر رهبر زهراگين گويي تباني بله قربان

  كنندگان آز تباني و حرص

  كنندگان تباني مخرب رفتارهاي از زهراگين رهبر پوشي چشم

 رهبر با صورت مقابله در فردي منافع دادن دست از به نسبت كنندگان ترس تباني

  ١١  زهراگين

  كنندگان تبانينيازهاي اولية برآورده نشدة 

  ٥  زهراگين رهبر هاي كاستي قبال در كنندگان تباني عمدي مداهنة

  ٨  كنندگان بالا و خودكنترلي پايين تباني طلبي و خودشيفتگي توفيق نياز

  

  شناسي پژوهش روش - ٣

 هاي اجرايي شهر كرمان بود كه براي گردآوري اي موردي در سازمان اين پژوهش، مطالعه

گيري  روش نمونه. سازمان يادشده به عنوان خبره مشاركت كردند ٢٨از اعضاي  نفر ٣١ها  داده

انتخاب واجدان بيشترين شناخت و تجربه دربارة پديدة مورد (گيري نوعي  از نوع نمونه

وجو از اعضاي سازمان در پي شناخت  نخست به پرس ما براي اين كار]. ٢٣[بود ) مطالعه

گاه از ميان اين دسته افراد، كساني  آن. هاي سازمان پرداختيم ييترين آنها از اوضاع و پويا آگاه

شناختند به همكاري در  خوبي مي اذعان خود پديدة مورد مطالعه را در سازمان به براساسكه 

 ٠٦/٠درصد مرد و  ٩٤/٩٣حسب جنسيت  بر كنندگان مشاركتنسبت  .كرديمپژوهش دعوت 

و به لحاظ سابقة كار در ) =٤٨/٦SDو  =٩٢/٤٢M(سال  ٥٢تا  ٣٠حسب سن بين  درصد زن، بر

ها، نخست  براي گردآوري داده .بود) =٩١/٦SDو  =١٦/١٨M(سال  ٣١تا  ٨سازمان بين 

آلود  يندي پيروي شرنگاعامل فر ١٦بسته مبتني بر طيف ليكرت، حاوي  اي نيمه پرسشنامه

، براي غربال از نظر اهميت و اي با روش كتابخانه كنندگان مستخرج از ادبيات پژوهش تباني

شناسايي عوامل پيشنهادي ديگر به مقتضاي بوم، ميان خبرگان توزيع شد؛ گرچه دست آخر به 

گيري  اعتنا از منطق فازي در ميانگين قابل عواملگري  براي غربال. نشد دهافزو چيزيعوامل اين 



 ١٣٩٧، تابستان ٢، شماره ٨دوره   _______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٦ 

به  ٢في با توجه به جدول براي اين كار، دامنة متغيرهاي كي. از نظرات خبرگان استفاده شد

 . ]٢٤[شكل اعداد فازي مثلثي تعريف شدند 

  
  اعداد فازي مثلثي متغيرهاي كلامي .٢جدول 

  متغيرهاي كلامي
  عدد فازي مثلثي

)U ،M ،L(  
  متغيرهاي كلامي

  عدد فازي مثلثي

)U ،M ،L(  

  )٠، ٢٥/٠، ٥/٠(  كم  )٧٥/٠، ١، ١(  خيلي زياد

  )٠، ٠، ٢٥/٠(  خيلي كم  )٥/٠، ٧٥/٠، ١(  زياد

      )٢٥/٠، ٥/٠، ٧٥/٠(  متوسط

 
شده هر يك از عوامل  زدايي  هاي خبرگان، ميانگين فازي دن فازي ديدگاهكرپس از يكپارچه 

  :با استفاده از روابط زير محاسبه شدند
Fave= (L, M, U)                                                                           

اي  قاعده اساس بر]. ٢٥[هاي خبرگان است  شدة ديدگاه  زدايي فازيميانگين  *Zكه در آن 

. داشتند، حذف شدند ٦٥/٠تر از  اي كوچك شده زدايي سرانگشتي، عواملي كه ميانگين فازي

عوامل باقيمانده وارد پرسشنامة دوم با ساختار ماتريسي متناسب با نگاشت عليّ شدند و  سپس

  :زير انجام شد هاي پرسشنامه اقدام يها براي تحليل داده. برگان قرار گرفتندخ اختياردر 

در  سطح تحصيلات و سابقة كار(خبرگان  هاي خبرگي بررسي رابطة ميان شاخص) الف

 شاملميزان ارتباطات هر عامل در ساختار نقشة شناختي ( هاي پيچيدگي و شاخص )سازمان

 هاي شناختي و دامنة نقشه )]٢٧ ؛٢٦[ و چگالي نقشه چگالي روابط، هاي تعداد روابط آماره

زا براي هر يك  درون وزا  اهميت عوامل در ساختار نقشة شناختي و حاصل جمع درجة برون(

هاي خبرگي خبرگان و  ميان شاخص رابطة معنادارهدف بررسي  با) از عوامل درون نقشه

هاي  هاي دامنة نقشه ان شاخصمي اختلاف معنادارهاي شناختي و  هاي پيچيدگي نقشه شاخص

، يكي از فرضيهاين دو  رد :هاي خبرگي شناختي در بين طبقات خبرگان به لحاظ شاخص
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براي يافتن پاسخ اين دو . شد هاي شناختي خبرگان محسوب مي آميزي نقشه مجوزهاي هم

تفاده از ترتيب با اس به SPSSافزار  اخذ و در نرم Cognizer 1.2افزار  ها از نرم پرسش، داده

  . واليس تحليل شدند -هاي آماري معناداري همبستگي تاو بي كندال و كروسكال آزمون

 هاي هدف بررسي همبستگي خطي ميان نقشه با بررسي تشابه تقشة شناختي خبرگان) ب

هاي شناختي خبرگان  وضعيت تشابه نقشهمنظور اين  به :ها نقشه به عنوان مجوز تلفيقشناختي 

 .]٢٨[بررسي شد » ١همبستگي روية تخصيص درجة دوم«روش  با

پردازي  مقياس«براي تقويت بررسي تشابه نقشة شناختي خبرگان، از فنون آماري 

پردازي چندبعدي با هدف ارائة  از مقياس. نيز استفاده شد» ٣اي تحليل خوشه«و » ٢چندبعدي

بندي  دسته براياي  ز تحليل خوشهالگوي ترسيمي تشابه و يا تفاوت نقشة شناختي خبرگان و ا

 براي انجام محاسبات از]. ٢٩[شود  هاي آنها استفاده مي ويژگي براساسنقشة شناختي خبرگان 

هاي شناختي، نقشة مورد  براي ادغام نقشه. استفاده شد UciNet 6و  Cognizer 1.2افزارهاي  نرم

براي شناسايي اين . قرار گرفتنظر  وردقوي ميان عوامل م نسبت بهاتفاق خبرگان با روابط 

 فازي و محاسبات ميانگين ٢و براي سنجش قوت روابط از جدول  Excellافزار  نقشه از نرم

، ضريب UciNet 6گاه با   آن. استفاده شد ٦٥/٠شدة مربوط به آن در نقطة برش  زدايي

. پردازي چندبعدي انجام شد هاي ادغامي محاسبه و تحليل مقياس همبستگي عوامل نقشه

 ، نسبت به مدلسازي بلوكي)فاقد ورودي و خروجي(پس از حذف عوامل واسط درنهايت 

  . اقدام شد UciNet 6در  CONCORها با روش  هاي ماتريس همجواري نقشه داده

 

  ها تجزيه و تحليل داده - ٤
كنندگان  ا تبانيدر ارتباط ب ١متناسب با جدول عامل  ١٦پس از مطالعة ادبيات پژوهش، 

كنندگان  تباني بالاي طلبي به حذف متغير نياز توفيق آنهاگري  نتيجة غربالند كه استخراج شد

 ها از آنجا كه معناداري آزمون ناپارامتريك نشان دادهاي همبستگي  آزمون نتايج .منتهي شد

                                                           
1. Quadratic Assignment Procedure (QAP) Correlation 
2. Multidimensional Scaling (MDS) 
3. Cluster analysis 
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هاي  خصهاي خبرگي خبرگان و شا ميان شاخص درصد ٩٥است، با احتمال  ٠٥/٠از  تر بزرگ

روش  يند نتايجابر همچنين براساس .هاي شناختي رابطة معناداري وجود ندارد نقشه پيچيدگي

هاي شناختي  ميان نقشهدر اين سطح اطمينان همبستگي روية تخصيص درجة دوم معلوم شد 

نتيجة تحليل  علاوه براساس به). sig >٠٥/٠(خبرگان همبستگي خطي معناداري وجود دارد 

هاي  ويژگي يعني شوند؛ ميهاي تشابه مشخص شد تنها دو خوشه ايجاد  مبتني بر دادهاي  خوشه

هاي خبرگان تفاوت  هاي مختلف نتوانسته ميان نقشه شخصي و عضويت خبرگان در سازمان

   .ستا آورده شده ١شكل  بعدي در پردازي چند تحليل مقياس .معناداري ايجاد كند

 

  بعدي نقشة ادغاميپردازي چند تحليل مقياس  .١شكل 

  

و  ١نقشة مورد اتفاق خبرگان استخراج و ميانگين روابط در آن با استفاده از جدول  در ادامه

گاه پس از حذف عوامل واسط و  ها محاسبه شد؛ آن زدايي از مقادير ميانگين فرمول فازي

، )٢شكل (نسبت قوي  بههاي ماتريس مجاورت نقشة جمعي واجد روابط  مدلسازي بلوكي داده

  .است ٣هاي نقشة عليّ به شرح جدول  بلوك). ٣شكل (نقشة تلفيقي شناختي ترسيم شد 
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  هاي ادغامي مدلسازي بلوكي نقشه  ٢شكل 

 

 

 

 

 

 هاي نقشة نهايي شناختي  بلوك .٣جدول 

  عوامل  هابلوك

  محاباي طلبي بي جاه

  كنندگان تباني

  كنندگان طلبي تباني جاه

  كنندگان خودكنترلي پايين تباني

كارانة  خودخواهي محافظه

  كنندگان تباني

كنندگان نسبت به از دست دادن منافع فردي در صورت مقابله با  ترس تباني

  رهبر زهراگين  

  كنندگان خودشيفتگي بالاي تباني

  زهراگينرهبر  بيني موافق و همسو با داشتن نظام ارزشي و جهان  رهبر - سويي پيرو هم

  رهبر - سازي پيروهم
  كنندگان پوشي رهبر زهراگين از رفتارهاي مخرب تباني چشم

  هاي رهبر زهراگين كنندگان در برابر كاستي مداهنة عمدي تباني

  كنندگان حرص و آز تباني  كنندگان ورزي تباني طمع

  سازگاري سالوسانة

  كنندگان تباني

  كنندگان   رفتارهاي انحرافي سازماني تباني

  كنندگان در برابر رهبر زهراگين گويي تباني بله قربان
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  كنندگان آلود تباني مدل پيروي شرنگ .٣شكل 

  

  گيري نتيجه - ٥

كنندگان با استفاده  آلود تباني هدف اصلي از انجام اين پژوهش، تدوين مدل عليّ پيروي شرنگ

  :پژوهش معلوم شد كه هاي يافتهاساس  در راستاي نيل به اين هدف و بر. از نگاشت عليّ بود

در سازمان  اين نوع پيروي، ريشة اصلي ظهور »كنندگان محاباي تباني طلبي بي جاه«) الف

 راهشود و افراد از اين  ارضا مي زهراگينپروا از رهگذر پيوند با رهبران  هاي بي طلبي جاه. است

شود تا  خودكنترلي اندك سبب مي وطلبي بالا  جاه]. ٢١[ كنند پيدا ميدست  هايي به موفقيت

سازي براي جلب منافع بيشتر به سمت خود از رهگذر تباني با  گروهي از پيروان در پي زمينه

 با رهبر ارتباط خود از اي بالقوه مزاياي بالا طلبي جاه داراي كه افراد زيرابرآيند،  زهراگينرهبر 

 وقتي فرصت از اين رو]. ١٨ ؛٤[ ندكوش ميو براي بالفعل شدن اين مزايا  دريافت زهراگين

 براي زهراگين رهبران با تباني به بيشتري طلب تمايل جاه پيروان باشد، داشته وجود سود كسب

انديش و  كنندگان افرادي كوتاه كه تباني ييجا از آن همچنين]. ١٤ ؛٤[دارند  طلبي نفع

  كارانة محافظه خودخواهي

 كنندگان تباني

  سازگاري سالوسانة 

 كنندگان يتبان

 - سويي پيرو  هم

 رهبر

- رهبر سازي هم

 پيرو

 محاباي طلبي بي جاه

 كنندگان تباني

 ورزي طمع

 كنندگان تباني



   و همكاران زينب بختياري  __________________  كنندگان آلود تباني نگاشت علي مدل پيروي شرنگ

٥١ 

 تمايل دارند كه اقداماتي از اي ندارند به اجتناب هستند و از مجازات واهمه پذير مخاطره

؛ يعني آنها واجد خودكنترلي پاييني آنان است زودگذر مزاياي بيش از آنها بلندمدت هاي هزينه

- سازي رهبر هم«طور مستقيم در سه عامل  كنندگان به محاباي تباني طلبي بي جاه]. ٨[هستند 

  .   گذارد آنها اثر مي» نهسازگاري سالوسا«و » كنندگان كارانة تباني خودخواهي محافظه«، »پيرو

كنندگان و  از رفتارهاي مخرب تباني زهراگينپوشي رهبر  پيرو بر چشم -سازي رهبر هم) ب

اساس اين عامل،  بر. دلالت دارد زهراگينهاي رهبر  كاستي برابركنندگان در  مداهنة عمدي تباني

اشتراك منافع يكديگر آگاهانه از كنندة با او در سازمان، متأثر از  و پيرو تباني زهراگينرهبر 

البته به . كنند اغماض مي -كه مخل منافع سازمان هم هست -كژكاركردهاي رفتاري يكديگر 

هايي براي  كوشند با ارائة مشوق مي زهراگينتر اذعان شده بود كه رهبران  اين مطلب پيش

از رفتارهاي مخرب رهبران  برخي پيروان، نوعي الزام اخلاقي براي آنها ايجاد كنند تا ايشان نيز

پيرو، يكي  - سازي رهبر يافتة اين پژوهش، بر پاية عامل هم براساس]. ١٤[كنند  اغماضمزبور 

  .كنندگان است از رفتارهاي مخرب تباني زهراگينپوشي رهبر  هاي ياد شده، چشم از اين مشوق

 ، خودخواهيكنندگان محاباي تباني طلبي بي يكي ديگر از عوامل اثرپذير از جاه) ج

كنندگان و ترس همزمان  يند خودشيفتگي بالاي تبانياكنندگان است كه از بر كارانة تباني محافظه

. شود حادث مي زهراگينآنها نسبت به از دست دادن منافع فردي در صورت مقابله با رهبر 

در تعامل با آن را  ند كهغرور، افرادي م]٨[كنندگان به دليل خودشيفتگي بالايي كه دارند  تباني

كوشند  كنندگان مي كه تباني ييجا ؛ اما از آن]٢٢[كنند  يم انينما ازين كيدر قالب  گرانيد

، ]١٧[منافعي براي خود كسب كنند  زهراگينطور فعال ضمن برقراري ارتباط با رهبران  به

تا بخشي از منافع شخصي برخوردار است  كاري براي صيانت خودشيفتگي آنها از نوعي محافظه

  .  سوز ضمن برقراري ارتباط با رهبران مزبور پديد آيد مبادا موقعيتي نامطلوب و منفعت

توان خودخواهي  كنندگي است، مي ترين عامل موجد تباني اي محابا ريشه طلبي بي اگرچه جاه

و  سازيهمهمزمان در عوامل  زيرا ،دانست عاملترين  كنندگان را محوري كارانة تباني محافظه

  .كنندگان تأثير دارد ورزي و سازگاري سالوسانة تباني طمع پيرو و نيز -يي رهبرسو هم
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محاباي  طلبي بي كنندگان، سومين عامل متأثر از جاه سازگاري سالوسانة تباني )د

اساس اين عامل، اگر چه  بر. پيرو نيز اثر دارد - سازي رهبر كنندگان است كه خود در هم تباني

رفتارهاي انحرافي سازماني مشاركت دارند، براي جلب منافع مورد نظر خود، كنندگان در  تباني

عمد از طور  بهآنها . سازند پيشة خود مي زهراگينگويي را در برابر رهبران  قربان  رياكارانه بله

كنند تا بتوانند از  حمايت و خودشان را فعالانه براي انجام مأموريت متعهد مي زهراگينرهبران 

  ]. ١٤[بهره ببرند  مطلوب خوداي براي كسب نتايج  به عنوان وسيله زهراگينبا رهبر  رابطة خود

است » پيرو-سويي رهبر هم«كنندگان،  كارانة تباني ديگر از خودخواهي محافظهمتأثر عامل ) ه

-سويي رهبر هم. گذارد مي كنندگان نيز اثر ورزي و سازگاري سالوسانة تباني كه همزمان در طمع

 از اين رو. زهراگينرهبران كنندگان با  بيني موافق تباني داشتن نظام ارزشي و جهان نيپيرو، يع

بين اهداف و  بيني يادشده نظام ارزشي و جهان ريگذا كوشند با اشتراك كنندگان مي تباني

  ]. ١٤[نائل شوند  شانطلبي شخصي خود معبري ايجاد كنند تا به منافع مورد نظر جاه

پيرو و نيز خودخواهي -سويي رهبر سازي و هم مل اثرپذير از هميكي ديگر از عوا) و

موجب  يندي رفت و برگشتياورزي آنهاست كه البته در فر كنندگان، طمع كارانة تباني محافظه

ضمن اينكه در سازگاري سالوسانة  شود كنندگان مي كارانة تباني تقويت خودخواهي محافظه

با اين  كنندگان ناظر به حرص و آز ايشان است ويژگي تبانياين . گذارد كنندگان نيز اثر مي تباني

  ]. ٤[است  تباني به مبتلايان برجستة هاي از جنبه و طمع توضيح كه حرص

ميان  دوراني رابطة، اين عوامل با كنندگي يندي تبانيانقشة شناختي عوامل فر براساس) ز

تز يا عوامل  كه آنتي تا زماني رود ميانتظار  هم نقش دارند، از اين رودر تقويت و بازتوليد خود 

  .كنندگي افزوده شود يند تبانيايابي فر بازدارندة آنها پديدار نگردند با گذر زمان بر شدت و عمق

 به عنوان عاملي مؤثر در پيرويبالا طلبي  نظر خبرگان پژوهش، نياز توفيق براساس) ح

تر چنين ادعا شده است  ي است كه پيشاين در حال. كنندگي تأييد نشد آلود از نوع تباني شرنگ

البته  .]٨[طلبي و جنبة رقابت بر سر موفقيت دارد  كه تباني پيروان، رابطة مثبتي با نياز توفيق

نظر به اينكه تلاش بر اين بود تا نقشة شناختي نهايي بر پاية روابط قوي ميان عوامل استوار 

كنندگان از برخورد  سازماني، تجربة تبانيمراتبي ساختار   شود، دست آخر عوامل ماهيت سلسله
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با زيردستان غيرمطيع، نيازهاي اوليه برآورده نشده، سطح بلوغ  زهراگينسلبي و حذفي رهبر 

  .  كنندگان نيز از دل مدل نهايي حذف شدند پايين و ماكياوليسم بالاي تباني
 

  پيشنهادها  - ٦

آلود از نوع  يند پيروي شرنگاتحقق فرترين عوامل در  ترين و محوري اي نظر به اينكه ريشه

كارانة آنهاست،  كنندگان و خودخواهي محافظه محاباي تباني طلبي بي ترتيب، جاه كنندگي، به تباني

طلب داراي خودكنترلي پايين و  كارگماري افراد جاه در مرحلة عمل شايسته است از جذب و به

دست دادن منافع فردي در صورت  طلبي كه به دليل ترس نسبت به از يا خودشيفتگان نفع

با  شايان ذكر است. روند، پرهيز شود كاري فرو مي ، در لاك محافظهزهراگينمقابله با رهبر 

كنندگي  آلود از نوع تباني يندي موجد و مقوم پيروي شرنگاتوجه به اينكه روابط ميان عوامل فر

تز يا عوامل  مادام كه آنتي )ذكر شد آن گونه كه بحث  همان( در سازمان به صورت دوار است

كنندگي  يند تبانيايابي فر بازدارندة اين عوامل پديدار نگردند، در گذر زمان بر شدت و عمق

تر نسبت به شكستن تيول ايجاد شده ميان  هر چه سريع لازم است از اين رو. افزوده شود

تخريب منافع سازمان ساز اقدام شود، وگر نه بر عمق  آلود همسو و هم رهبران و پيروان شرنگ

گيري از نظام ارزيابي عملكرد  در اين مسير، بهره. به بهاي منافع مشترك آنها افزوده خواهد شد

  .     تواند كارساز باشد و نيز تشويق و تنبيه مناسب مي

  :شوند مطالعه، موارد زير پيشنهاد مي نيادر راستاي  يندههاي آ براي انجام پژوهش

هاي بخش خصوصي و  پژوهش و باز آفريني آن در سطح سازمان بررسي نتايج اين) الف

  هاي دولتي شهرهاي ديگر غير از قلمرو مكاني مورد مطالعة پژوهش حاضر؛ سازمان

وب راهبردهاي آزمايشي چهاي به دست آمده و يا روابط آنها در چار بررسي نتايج مدل) ب

  پذيري نتايج؛ ي افزايش تعميميا پيمايش با هدف بازآزمايي روابط ميان عوامل در راستا

يابي  مانند ديمتل يا مدل شناختي يابي غير از نگاشت هاي ديگر مدل استفاده از روش) ج

 .ها با يكديگر تطبيق يافتهنيز آنها و  نظايرساختاري تفسيري و 
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  چكيده

ها به  بانك. گيري راهبردي است هاي اصلي و هنر تصميم شناخت درست و كامل ذينفعان يكي از بخش

عنوان بخش مهمي از اقتصاد كشور با ذينفعان متعدد و حساسي مواجهند و تغييرات مختلفي را در 

ي درست اين ذينفعان و اتخاذ راهبرد راهبرد بند شناخت و طبقه. كنند ساختار ذينفعان خود تجربه مي

پژوهش حاضر با هدف ارائه الگوي . مناسب براي تعامل با آنان يكي از راهكارهاي بهبود عملكرد است

  .مديريت تعامل بانك با ذينفعان راهبردي انجام شده است

هـا كيفـي و از نظـر ماهيـت و روش اجـراي آن       اين پژوهش از نظر هدف كـاربردي، از نظـر داده  

 اعتبـار درونـي  سـنجش  . گيري، هدفمند و روش آن گلوله برفي بوده است راهبرد نمونه. بنياد است داده

                                                           
 نويسنده مسئول مقاله:                                           mail: mortazavi@modares.ac.ir-E  
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تأييـد دقـّت و صـحت    و  خبرگـان  و تأييـد  مباني نظري، مقايسه نتايج به وسيله ها يافته )قابليت اعتبار(

و روايي فرم مصاحبه از طريق روايي محتـوايي انجـام   اعضاي پژوهش ه وسيل بررسي بهبا روش  ها داده

 .شده است

بعد بوده است  ٢نتايج به دست آمده حاصل از سه مرحله مصاحبه، اجراي فن دلفي و بارش مغزي، 

و ) نفوذ، تأثيرگذاري، منافع و مشروعيتقدرت، (مؤلفه  ٤كه بعد اول شناسايي ذينفعان راهبردي شامل 

گذاري، قوانين و مقررات، اداره و سازماندهي،  سياست(مؤلفه  ٦بعد تعامل با ذينفعان راهبردي شامل 

 .اند شاخص حاصل شده ٧٦كه از ) كنترل و نظارت، تأمين منابع و فروش خدمات

  

  .ذينفع، ذينفع راهبردي، مديريت تعامل: كليدي هاي واژه

  

  قدمهم - ١

ها پيگيري تحقق اهداف مشخصي است  ها، مؤسسات، نهادها و سازمان هدف از تشكيل شركت

از جمله اين اهداف، ارائه . كه در فلسفه وجودي تأسيس و آغاز به كار آنها اشاره شده است

شناخت درست و . است) شركت(خدمات و خلق ارزش براي مشتريان و ذينفعان سازمان 

  .گيري راهبردي است هاي اصلي و هنر تصميم بخش كامل ذينفعان يكي از

گيري بر اقتصاد دارند و  دهند، آثار چشم ها بخش مهمي از اقتصاد كشور را تشكيل مي بانك

  . همچنين تحت تأثير ذينفعان متعددي هستند

كه در حوزه كشاورزي (در اين ميان بانك كشاورزي به عنوان يك بانك دولتي تخصصي 

هاي خود تمامي  گيري اي دارد كه ممكن است در تصميم ذينفعان متعدد و ويژه) فعاليت دارد

جانبه به ذينفعان متعدد و مؤثر و شناخت علمي  نگاه جامع و همه .آنها را مد نظر قرار ندهد

  . تأثيرات مثبتي بر عملكرد داشته باشد تواند نقش و جايگاه آنها در عملكرد بانك مي

از افزايش ميزان تسهيلات اعطايي به  ١نك كشاورزي در جدول اطلاعات پنج سال اخير با

هاي مردم نزد بانك نشانگر حجم تعاملات بانك با ذينفعاني  مشتريان و افزايش ميزان سپرده

. دهد همچنين جايگاه پررنگ اين ذينفع را در بانك كشاورزي نشان مي. همچون مشتريان است

  .دد و تنوع ذينفعان اشاره داردهمچنين تعداد كاركنان و شعب بانك بر تع
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  ]١[برخي آمارهاي مرتبط با بانك كشاورزي .١جدول 

 مبالغ به ميليون ريال  

  سپرده با رسوب گواهي ويژه  مانده كل تسهيلات  كل مبلغ تسهيلات  تعداد كاركنان   تعداد شعب   سال 

٢٢٨.١١٢.٠٠٤ ٣١٦.٧٦٨.٢٠٩ ٢١٠.٢٣٠.٩٩١ ١٦.٨١٤ ١.٩١٢ ٩٢ 

٢٨٨.٣٣٧.٦٨٥ ٣٧٦.٤٥٥.٨٨١ ٢٥٣.٦٥١.٦٩٦ ١٦١٢٩ ١٩٠٧ ٩٣ 

٣٩٦.٠٣٢.١٧٢ ٤٣٥.٨١٨.٥٢٧ ٢٨٠.٧٧٧.٧٣٦ ١٦١٢٩ ١٩٠٤ ٩٤ 

٥٠٦.٥٤١.٨٩٢ ٤٨٧.٠٦٣.٩٢٨ ٣٣٣.٧٩٢.١٥٥ ١٧٢٠٦ ١٨٩٩ ٩٥ 

٧٠٩.٨٤٨.٢٤٣ ٥٧٧.٩١٣.١١٩ ٣٨٨.٣٥٥.٦١٤ ١٦١٢٢ ١٨٨٨ ٩٦ 

  

خصوص بانك  به توان گفت كه در نظام بانكي كشور با توجه به مطالب مطرح شده مي

كشاورزي، در برقراري ارتباط و تعامل با ذينفعان مشكلات بسياري وجود دارد كه بايد ضمن 

هاي فعاليت بين آنها، راهبرد مناسبي به  شناسايي ذينفعان راهبردي از غيرراهبردي و زمينه

داف منظور مديريت اين تعاملات ترسيم شود تا به مدد آن بتوان در جهت تحقق حداكثري اه

با توجه به آنچه گفته شد پژوهشگر در پژوهش حاضر درصدد ارائه الگوي . بانك گام برداشت

در راستاي دستيابي به اين . مناسب مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبردي است

   :هاي زير را نيز مطرح كرده است هدف، سؤال

 كدامند؟  ان راهبرديالگوي مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعهاي  شاخص )١

 كدامند؟  مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبرديهاي سازنده الگوي  مؤلفه )٢

 كدامند؟  الگوي مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبرديابعاد  )٣

  كدام است؟ الگوي مناسب مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبردي )٤
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  ادبيات موضوع - ٢

  تعريف ذينفع ١-٢

پس از ظهور ايده . گردد بر مي ١اولين استفاده از واژه ذينفع به مؤسسه پژوهشاتي استنفورد

ارائه  ١٩٦٣ريزي سال  ذينفعان در اين مؤسسه، براي اولين بار در گزارشي كه در مورد برنامه

سازمان گروهي كه بدون حمايت آنها وجود "موسسه پژوهشاتي استنفورد، ذينفعان را  ،]٢[شد 

با اين ديدگاه كه موفقيت سازمان در بلندمدت به حمايت . ]٣[كند  تعريف مي "شود متوقف مي

هايي وابسته است، مديريت بايد روابط با اين ذينفعان را فعالانه كشف و بررسي  چنين گروه

تعلق ] ٥[تعريف جامع ديگري كه از ذينفعان ارائه شده است، به گري و همكارانش . ]٤[كند 

تواند  تواند تحت تأثير واقع شده و يا خودش مي هر فرد يا گروهي كه مي«آنها ذينفعان را. اردد

  .»هاي سازماني اثرگذار باشد بر اقدام

اند تا عمل  سعي كرده ٢تر در مقايسه با تعاريف جامع، برخي از تعاريف باريك بينانه

به ادعاهاي واقعي يا بالقوه داشته توانند در رسيدگي نسبت  اي را كه مديران نمي گرايانه واقع

تري به اين موضوع كه چه مشاركتي از ذينفع در دنياي  بينانه نگاه باريك. باشند، مشخص سازند

كنندگان خارجي  هاي منابع، توجهات، طاقت مديران در رفتار با مشاركت واقع، با محدوديت

  ]. ٨؛ ٧؛ ٦[بيني است  قابل پيش

  

  شناسايي ذينفع ٢-٢

ام و مرحله در مديريت ذينفعان، شناسايي ذينفعان است، اينكه چه كساني به عنوان اولين گ

هاي اوليه در شناسايي  تلاش]. ١١؛ ١٠؛ ٩[كننده به عنوان يك ذينفع حضور دارند  مشاركت

بندي ذينفعان بر مبناي  دسته ١٩٩٠ذينفعان بر مبناي تعريف فريمن از ذينفعان بوده و از سال 

هاي مختلف كه دلالت بر اهميت ذينفعان مختلف دارد،  تر با تمركز بر مشخصه تعاريف پيچيده

پيوستگي  ، ارتباط منابع در قالب بهم]٥[ها شامل قدرت ارتباطي  اين مشخصه. انجام شده است

  ].١٣؛ ١٢[و نفوذ است 

                                                           
1. Stanford Research Institute (SRI) 
2. Narrow  
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ها در اين حوزه نشان داده است كه اعضاي مختلف در هر طبقه يا گروه از ذينفعان  پژوهش

هاي سازمان  هاي مشابه با دغدغه ضرورت اهداف و يا دغدغه و به] ١٤[شكل نبوده  يك

بندي ذينفعان و اعضاي مختلف از گروه ذينفعان مختلف را  اين موارد دسته]. ١٦؛ ١٥[ندارند

  .سازد ضروري مي

 ١١هاي ذينفعان است كه چارچوب اوليه آن متشكل از  ترين الگو الگو فريمن يكي از قديمي

هاي عمومي ارائه شده از چارچوب ذينفعان فريمن اغلب شامل هفت  الگو. فع بوده استذين

، ٢[است ) كنندگان، سهامداران، جامعه مدني، كاركنان دولت، رقبا، مشتريان، تأمين(ذينفع اصلي 

مشتريان، (اين ذينفعان را به پنج ذينفع دروني) ٢٠٠٣(نسخه بعدي از الگوي فريمن ]. ٢٥ص 

دولت، (و شش ذينفع بيروني يا خارجي ) داران كنندگان، كاركنان، سرمايه تأمينها،  انجمن

  ].١٧[تقليل داد ) ها، منتقدان و سايران زيست، انجمن نهادهاي غيرانتفاعي، محيط

بندي از  اي و راهبردك و ذينفعان محيطي، ديگر دسته تفكيك ذينفعان به ذينفعان هسته

اساس ميزان  چهار نوع كليدي از ذينفعان را بر] ١٢[ ١انشساويج و همكار]. ١٨[ذينفعان است 

: اند دهند، شناسايي كرده پشتيباني و حمايت تعاملي كه ذينفعان نسبت به سازمان نشان مي

كه ( ٢اي، ذينفعان غيرحمايتي و ذينفعان با نعمات آميخته كننده، ذينفعان حاشيه ذينفعان حمايت

چارچوب نظري از ] ٦[ ٣ميشل و همكارانش). رندقابليت برابر در تهديد و همكاري دا

اساس  براساس اين چارچوب، ذينفعان را بر. اند بندي ذينفعان توسعه داده شناسايي و اولويت

  : توان شناسايي كرد دارا بودن يك، دو و يا هر سه مشخصه زير مي

 ذينفع براي تأثير بر سازمان ٤قدرت - ١

  رابطه ذينفع با سازمان  ٥مشروعيت -٢

 مطالبات ذينفعان نسبت به سازمان ٦فوريت -٣

 
  

                                                           
1. Savage 
2. Mixed blessing 
3. Mitchell Agle & Wood 
4. Power 
5. Legitimacy 
6. Urgency 
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  ]٨٧٤، ص ٦[شناسي ذينفعان  شناسايي و گونه ١ شكل

  

كنند كه ممكن است مديران بنا بر محدوديت در منابع  مياستدلال ] ٦[ميشائيل و همكاران 

ها را  براي رديابي رفتار ذينفعان و مديريت رابطه با آنها در مورد ذينفعاني كه يكي از مشخصه

دارا هستند، هيچ اقدامي انجام ندهند و حتي برخي از مديران نيز ممكن است اين دسته از 

در انتظار "هايي كه دو مشخصه دارند به عنوان ذينفعان روهافراد يا گ. ذينفعان را شناسايي نكنند

 "خطرناك"و ذينفعان "وابسته"، ذينفعان"مسلط"اين گروه شامل ذينفعان. شوند مي ١"شناخته

براساس كار ميشائيل و . تواند فعال يا منفعل باشد ذينفعي كه دو مشخصه را داراست مي. است

در . اين ذينفعان در انتظار احتمالاً بالا خواهد بودسطح درگيري ميان مديران و ] ٦[همكاران 

ذينفعاني كه در اين طبقه قرار دارند . است» ذينفع قطعي«بندي هفتمين ذينفع،  اين دسته

چارچوب توسعه داده شده توسط . قدرتمند، داراي مشروعيت و داراي مطالبات فوري هستند

ارجاع  ١٣٨حدود  ٢٠٠٥كه تا سال  هاي مشهوري است از چارچوب] ٦[ميشائيل و همكارانش 

دليل پرداختن به مشروعيت، فوريت  اين الگو به ]. ١٩[به آن در كارهاي علمي انجام شده است 

كه با تغييرات بسيار در نياز مشتريان و فضاي كاري و (و قدرت كه در حوزه بانكداري 

هاي مهمي و متغير) فشارهاي قانونگذاران و دولت و قدرت ذينفعان خود مواجه است

  . معناداري دارند كه براي اين پژوهش برگزيده شده است

                                                           
1. Expectant stakeholder 

 احتياطي

 وابسته

 كننده تعيين

 خواهان

 خطرناك

 ساكت/ خفته غالب

 غير ذينفع

 فوريت

 مشروعيت

 قدرت
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مند ذينفعان بانكي  هاي شناسايي ذينفعان اغلب كلي بوده است و تاكنون به ارائه نظام الگو

بندي ذينفعان به دو دسته  برخي از مطالعات در حوزه شهرداري به دسته. پرداخته نشده است

ابطحي ). ١٣٩٣طرح سنجش عدالت شهرداري تهران، (است  ذينفع اوليه و ثانويه پرداخته

تحليل ذينفعان كليدي با استفاده از «در پژوهشي با عنوان ) ١٣٩٤(فروشاني و همكاران 

؛ به »)هاي توسعه ميادين منطقه پارس جنوبي طرح: مطالعه موردي(قدرت  -ماتريس علاقه

وهشي با عنوان شناسايي ذينفعان پروژه تصديفي در پژ]. ٢٠[اند  بندي ذينفعان پرداخته اولويت

بندي و تحليل ايـن ذينفعـان و شيوه  به شناسايي و طبقه سامانه ارتباطات هوشمند خودرويي

هايي براي شناسايي و  اند چارچوب اي نيز سعي داشته عده]. ٢١[ است پرداختهانگيزش آنها 

چارچوب ) ١٣٩٣(كشتگاري بندي ارائه كنند، براي مثال ثقفي، عباسي شاهكوه و  اولويت

الگو و الگويي ]. ٢٢[اند  بندي ذينفعان مبتني بر روش فراتلفيق ارائه كرده شناسايي و اولويت

بندي و همچنين تحليل ذينفعان در حوزه بانكداري ارائه نشده  جامع براي شناسايي و دسته

   .هاي آن نيز پرداخته نشده است همچنين به بحث خاص تعامل و راهبرد. است

  
  تعامل با ذينفع - ٣-٢

هاي انجام شده در خصوص مشاركت و تعامل با ذينفعان، پاسخگويي و دوجانبه  ساير پژوهش

طرفي و عينيت، باز، شفاف و قابل اعتماد بودن و احترام گذاشتن  بودن ارتباط، مشموليت، بي

هاي يك تعامل  عنوان ويژگي را به  صحبت بدون ترس و واهمه براي ذينفعان همچنين]. ٢٣[

تعامل صادقانه، باز و منصفانه را از معيارهاي اثربخشي فرايندهاي  ].٢٤[اند  خوب معرفي كرده

كيفيت رويه و ]. ٢٥[اند  ياد كرده و تعامل دوجانبه را راه افزايش اعتماد دانسته] ٢٥[تعامل 

   ]٢٦[اند  يت تعامل عنوان شدهكيفيت خروجي يا نتايج دو شاخص شناسايي شده براي كيف

همچنين مديريت . ]٢٧[ اند ميان مشاركت و تعامل ذينفعان تمايز قايل شده ١نولاند و فيليپس

  ].٢٨[اند  اند، عامل مشروعيت در مشاركت ياد كرده جمعي ذينفعان را كه نماينده منافع ذينفعان

ها يا  طراحي حوزه -١ اند نيز شامل نيازمندي اصلي كه براي فرايند تعامل ذكر شده

واگذاري قدرت  - ٢هاي قابل دسترسي براي افرادي كه نفعي در يك مسئه دارند؛  پلتفرم

                                                           
1. Noland & Philips 
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در ]. ٢٨[هاي تعامل است  ارتقاي روش -٣گيري در راستاي نزديك شدن به افراد متأثر؛  تصميم

و جايي كه  فرايند تعامل، جايي كه قدرت وجود دارد، تعامل در راستاي اجبار، تهديد و تأثير

قدرت نباشد براي جلب توافق در مورد تعاملات آتي و تضمين تعامل استفاده خواهد شد 

اي تعامل متشكل از تفكر راهبردي، تحليل و  كريك و همكاران چارچوب پنج مرحله]. ٢٧[

هاي تعامل، طراحي فرايند و تعامل و در نهايت اقدام، بازبيني و  ريزي، تقويت قابليت برنامه

فرومن دو نوع ]. ٢٩[اند  آنها سه نسل از تعامل را شناسايي كرده. اند دهي را ارائه كرده شگزار

اقداماتي ]. ١١[اند  هاي نفوذ بر ذينفعان ذكر كرده راهبرد مستقيم و غيرمستقيم را به عنوان راهبرد

تعامل كند كه  تعاملي ذكر شده نيز شامل اطلاع دادن، مشورت، تعامل، كنترل، نظارت بيان مي

ها را به  نردبان تعامل نيز اين اقدام]. ٣٠[با چه كسي و با چه روشي و اقدام تعاملي انجام شود 

ترتيبي از توضيح دادن، آشتي، مشاوره و مذاكره، تعامل و همكاري، شراكت، تفويض قدرت 

اساس  رالمللي طيفي از تعامل ذينفعان ب انجمن مالي بين]. ٢٧[كند  تا كنترل ذينفعان ارائه مي

هاي عمومي براي ذينفعان  كنندگان ارائه كرده است كه راهبرد شدت تعامل و تعداد تعامل

هاي تعاملي  گسترده و با شدت تعامل كم و براي ذينفعان خاص با نياز به تعامل شديدتر روش

هاي اطلاعاتي سه روش تعامل  تعامل و همكاري، مشورتي و اقدام]. ٣١[كند  تر توصيه مي عميق

هاي  گيري، مشورتي حاوي اطلاعات است كه بر مبناي روش تعامل و سطوح اقدام ميمتص

الگوي تعامل ذينفعان كه انجمن مالي بين المللي ارائه كرده است، ]. ٣٢[مرتبط ارائه شده است 

هاي سازنده آن شناسايي و تحليل ذينفعان، افشاي  بندي شده و بلوك به هشت بخش تقسيم

ذينفعان، مذاكره و شراكت، مديريت شكايت، تعامل ذينفعان در اطلاعات، مشورت با 

مؤسسه ديلويت ]. ٣١[دهي به ذينفعان و كاركردهاي مديريت است  مانتيورينگ پروژه، گزارش

بندي برمبناي نفوذ و تأثير ارائه و براي هر طبقه راهكار تعاملي  بعدي براي گروه ماتريسي دو

بريسون يك ذينفع را شناسايي كرده و » هاي قدرت ار پايهنمود«الگوي ]. ٣٣[ارائه كرده است 

همچنين براي ]. ٣٤[كند  كننده قدرت ذينفع نيز هستند، شناسايي مي همچنين منابعي را كه تأمين

تحليل ذينفعان سازماندهي تعامل، ايجاد ايده براي راهبرد، ايجاد ائتلاف موفق حول پيشنهاد 

  ].٣٥[كند  ازي و مانيتورينگ و ارزيابي راهبرد را ارزيابي ميس توسعه، بازبيني، انطباق و پياده
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 شناسي پژوهش روش - ٣

  روش و راهبرد پژوهش - ١-٣

هاي پژوهش يك پژوهش كيفي و از نظر ماهيت و روش اجراي آن،  اين پژوهش از منظر داده

خطي،  هاسـت و بـه جـاي فرايندي توجه اصلي بر تفسـير داده در اين روش. استبنياد  داده

در اين پژوهش ]. ٣٥[ ها در جريان اسـت رفت و برگشت مداوم ميان گردآوري و تحليل داده

به مدد مطالعه اسناد و مدارك علمي و قانوني، مصاحبه با خبرگان با استفاده از فن دلفي، 

بنياد، چارچوب  هاي كانوني و طوفان مغزي مبتني بر روش داده ها و برگزاري حلقه تلخيص داده

هاي سازنده الگو  ها و شاخص گوي مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي شامل ابعاد مؤلفهال

  . شكل گرفته است

 ٢٥به تعداد (جامعه آماري اين پژوهش را صاحبنظران كليدي در حوزه قلمرو موضوعي 

گيري هدفمند با روش آن گلوله برفي، طي سه مرحله  از طريق نمونه. دهند تشكيل مي) نفر

، روش دلفي يا پنل خبرگان، طوفان )مصاحبه ساختاريافته(بنياد  الگوي نظريه داده تدوين(

  .آوري شده است هاي مورد نياز از خبرگان و صاحبنظران جمع ، داده)مغزي

  

  روش گردآوري داده - ٢-٣

آوري  در پژوهش حاضر از دو روش يا ابزار تحليل اسناد و مصاحبه ساختاريافته براي جمع

هاي اكتشافي،  اساس محتواي مصاحبه با رجوع به ادبيات پژوهش و بر. فاده استها است داده

هاي  آوري اطلاعات از بخش پس از جمع. آوري شده است ها به شكل گام به گام جمع داده

باز، (بنياد و كدگذاري  در اين مرحله از روش داده ،)تحليل اسناد(مصاحبه و بررسي منابع 

  .ها استفاده شده است بندي داده قهبراي طب) محوري و انتخابي
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  روش اعتبارسنجي  - ٣-٣

مباني نظري،  همطالع ها با داده مقايسهوه بر لاها، ع يافته )قابليت اعتبار( براي تعيين اعتبار دروني

 ٢در مورد اعتبار مطالعه ١ها براي تأييد دقتّ و صحت داده. است هشد ظنظرات خبرگان نيز لحا

تعيين اعتبار بيروني  براي. ه استدشاستفاده  ٣اعضاي پژوهشه بررسي به وسيل هاز شيو

كدگذاري ه ويژي ها هاي حصول اشباع نظري، استفاده از رويه از تكنيك ،ها يافته )پذيري انتقال(

  . شده استبهره گرفته  ها ني دادهغها و توصيف  و تحليل نمادها و نشانه

ها از منابع متعدد،  آوري داده جمع هاي روشها نيز از  يافته )تأييدپذيري(روايي تعيين  براي

ها متنوع بوده و همسوسازي  همنابع داد. ه استدشتحليل موارد منفي و انعطاف روش استفاده 

لازم به ذكر است كه به طور كلي روايي و پايايي در بخش كيفي از  .شده است به كار گرفته

  .مده استطريق فن دلفي و بارش مغزي به دست آ

  

  هاي پژوهش يافته - ٤

ها به روش كدگذاري،  در قالب سه بخش تحليل مصاحبه  هاي حاصل از اجراي پژوهش  داده

  .هاي پژوهشي پاسخ داده شد اجراي فن دلفي و بارش مغزي انجام و به سؤال

  

  هاي الگوي مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي  شاخص - ١-٤

هاي الگوي مديريت تعامل بانك  در راستاي پاسخ به سؤال اول پژوهش با عنوان شاخص

بنياد و  كارگيري نظريه داده ها با به كشاورزي با ذينفعان راهبردي كدامند؟ خروجي مصاحبه

 ٢٢سپس با اجراي سه مرتبه فن دلفي در بين . شاخص شد ٨٨كدگذاري باز منتج به استخراج 

 ٨٨دانشگاهي و متخصصان امور بانكي از جمله مديران ارشد بانك، نفر از صاحبنظران 

شاخص شناسايي شده مورد نقد و بررسي قرار گرفت و برخي از آنها اصلاح، تعدادي اضافه و 

شاخص نمرات پاييني به دست آمد  ١٩نهايت  آزمون تحليل محتواي انجام و در. حذف شدند

   .شاخص تأييد شدند ٦٩و در پايان فن دلفي 

                                                           
1. Trustworthiness 
2. Credibility 
3. Member check 
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نفر از خبرگان و صاحبنظران  ١٢در گام نهايي با اجراي جلسه بارش مغزي و دعوت از 

در . ها بحث و بررسي محتوايي و ساختاري انجام شد بانكي و دانشگاهي در خصوص شاخص

هايي كه نمرات پاييني در مرحله دلفي به دست  هاي انجام شده، برخي از شاخص نتيجه بررسي

ها افزوده شد و  شاخص جديد به مجموعه شاخص ٧علاوه بر اين . دآورده بودند، حذف شدن

  . شاخص براي الگوي نهايي مديريت تعامل تأييد شدند ٧٦در نهايت 

  

  هاي الگوي مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي  مؤلفه - ٢-٤

هاي الگوي مديريت تعامل بانك  در راستاي پاسخ به سؤال دوم پژوهش با عنوان مؤلفه

با ذينفعان راهبردي كدامند؟ پس از انجام مصاحبه با خبرگان و نهايي شدن  كشاورزي

بندي  ها دسته بنياد و كدگذاري محوري، شاخص كارگيري نظريه داده هاي پژوهش با به شاخص

هاي الگوي مديريت  بندي شدند كه اين كدگذاري محوري منتج به شناسايي مؤلفه و مقوله

  . ن راهبردي شدتعامل بانك كشاورزي با ذينفعا

نفوذ، تأثيرگذاري، / قدرت: دست آمد محور كليدي براي تعامل به ١١اساس كدگذاري  بر

گذاري قوانين و مقررات اداره و سازماندهي كنترل و نظارت تأمين  منافع، مشروعيت، سياست

  .منابع فروش خدمات

  

  ابعاد الگوي مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي  - ٤-٣

خ به سؤال سوم پژوهش با عنوان ابعاد الگوي مديريت تعامل بانك كشاورزي با در راستاي پاس

ذينفعان راهبردي كدامند؟ پس از انجام مصاحبه با خبرگان دو بعد شناسايي ذينفعان راهبردي 

هاي تعامل و راهبرد  زمينه(و تعامل با ذينفعان راهبردي ) عوامل شناسايي، ذينفعان راهبردي(

  .هاي دهگانه شكل گرفتند ندي مؤلفهب با دسته) تعامل
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  ابعاد الگوي مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبردي  .٢جدول 

  تعامل با ذينفعان راهبردي  شناسايي ذينفعان راهبردي  ابعاد

  مؤلفه

  قدرت و نفوذ - 

  تأثيرگذاري - 

  منافع - 

  مشروعيت - 

  سياست گذاري

 قوانين و مقررات

  اداره و سازماندهي

  كنترل و نظارت

 تأمين منابع

  فروش خدمات

  

  الگوي مناسب مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبردي   - ٤-٤

  ). ١نمودار (الگوي مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي به شكل زير حاصل شده است 

  
  الگوي مديريت تعامل بانك كشاورزي با ذينفعان راهبري .٢ شكل

  مديريت تعامل با ذينفعان راهبردي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  تعامل با ذينفعان راهبردي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  شناسايي ذينفعان راهبردي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

عوامل شناسايي ذينفعان 

  راهبردي

  

  

  قدرت و نفوذ

  
  منافع

  

  تأثيرگذاري

  

  مشروعيت

  

  ذينفعان راهبردي

  

  

  

  

  

  

وزارت جهاد 
  كشاورزي

سازمان برنامه و 
  بودجه

  كاركنان

  بانك مركزي

  

  مشتريان  نهادهاي نظارتي

وزارت اقتصاد و امور 
  دارايي

  هاي تعامل  زمينه

  

  

  

  

  

  گذاري سياست

  

كنترل و 
  ارزيابي

  فروش خدمات

  

  تأمين منابع

  

اداره و 
  سازماندهي

 قوانين و
  مقررات

  هاي تعامل راهبرد

  

  

  

  

  

  

  

  پذيرش تصميم

  

  رساني اطلاع

  

  آموزش

  

  مذاكره

  

  اجراي تصميم
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  گيري  نتيجه - ٥

 مواقع تصميم بعضي در .دارندتعامل سازمان دهنده تمام كساني هستند كه با  ذينفعان نشان

 تعادل ايجاد .است تأثيرگذارمديران ارشد بانك در دستيابي به اهداف  از بيش ذينفعان راهبردي

 با تعاملدر واقع  .بسيار مهم است اهداف بانكتحقق  ثير آنها برأان و تذينفع هاي خواسته ميان

 .است بانكهاي ذينفعان با  افراد و گروه ميانينفعان بيان ارتباطات مستقيم و يا غير مستقيم ذ

به دست آوردن و از تعامل  هدف اصلي .استذينفعان چيزي بيشتر از ارتباطات  با ملاتع

بانك  عملكردي هاي مزايا و خروجي نگهداري حس همكاري ذينفعان براي تحقق اهداف،

  .است

آنچه حايز اهميت است، شناخت ذينفعان و راهبرد تعامل با آنهاست، تاكنون پژوهشي كه 

باشد، انجام طور همزمان هم به دنبال شناسايي ذينفعان راهبردي و هم نحوه تعامل با آنها  به

بندي ذينفعان بوده و از مديريت  ها به دنبال شناسايي و اولويت نشده است و بيشتر پژوهش

نتايج پژوهش حاضر در بعد عوامل شناسايي ذينفعان، متناسب با جامعه . اند ها غافل شده تعامل

شده طوري كه با چهار عامل شناسايي  تر است، به تر و جامع ها كامل هدف از ساير پژوهش

هاي مطرح شده را  ها و نظريه مشروعيت، قدرت و نفوذ، تأثيرگذاري و منافع، ساير پژوهش

  . پوشش داده است

توان به  هايي كه با نتايج پژوهش در بعد اول همخواني دارد، مي ها و الگو از جمله پژوهش

ر و بوكلس ، الگوي چوالي]٦[، الگوي ذينفعان ميشائيل و همكاران ]٩[الگوي ذينفعان فريمن 

به ] ٣٤[در الگوي بريسون . اشاره كرد] ٣٥[، الگوي بريسون ]٣٣[، الگوي ديلويت ]٢٣[

به دو مؤلفه نفوذ ] ٣٣[در الگوي دلويت . عواملي همچون منافع قدرت و نفوذ اشاره شده است

اساس تأثيرگذاري و  تنها بر] ٢٣[در الگوي چوالير و بوكلس . و تأثيرگذاري اشاره شده است

سه عامل ] ٦[ميشائيل و همكاران . م تأثيرگذاري به شناسايي ذينفعان پرداخته شده استعد

هاي  قدرت، فوريت و مشروعيت را مطرح و دو عامل مشروعيت و قدرت را به عنوان مشخصه

  .اي ذكر كردند هسته

در مقايسه با چارچوب نظري پژوهش در بعد شناسايي ذينفعان، يعني الگوي ميشائيل و 

ضمن تأييد دو مؤلفه قدرت و مشروعيت در الگوي به دست آمده براي مديريت ] ٦[ان همكار
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تعامل با ذينفعان راهبردي بانك كشاورزي، مؤلفه فوريت از الگوي حاضر حذف و سه مؤلفه 

  . تأثيرگذاري، منافع و نفوذ فراتر از چارچوب نظري پژوهش به دست آمده است

امل با ذينفعان راهبردي يا راهبرد تعامل با ذينفعان در راستاي بعد دوم پژوهش، يعني تع

راهبردي، از آن جايي كه پژوهشي مشابه براي تعيين چارچوب نظري يافت نشده است، 

ها ميسر نبود و تنها نتايج به دست آمده  مقايسه نتايج به دست آمده با نتايج ساير پژوهش

  .  ينه باشدتواند مبنايي براي كارهاي پژوهشي جديد در اين زم مي
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 شناسي پويايي يكردرو بااطلاعات سبز  يبلوغ فناور مدلسازي
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  چكيده
محيطبگذارد، حفاظت از  زيستمحيط يرو مخربي تأثير تواندمي اطلاعات فناوري كه جايي آن از

 فناوري بحث دليل همين به و شده افزوده هاسازمان هاي نگراني به ها تهديد اين مقابل در زيست

 مختلفابعاد  يينبه تب يمختلف هاي روشو  ها مدل. است شده تبديل دنيا روز مبحث به سبز اطلاعات

 بررسي براي يناميكدا يستممدل س يكپژوهش  ينكه در ا اند پرداختهاطلاعات سبز  يبلوغ فناور

سطح بلوغ  يشافزا يجهو در نت يجهت كاهش مصرف انرژ مناسب استراتژي تعيين و ها  مؤلفهروابط 

اطلاعات  يبا فناور يكه صنعت بانكدار جايياز آن . ارائه شده است سازمان در سبز اطلاعات وريفنا

 هايمؤلفه .اند گرفته قرار توجهپژوهش مورد  يندر ا ايران هايبانك رو اين ازدارد،  يرابطه تنگاتنگ

 سپسشكل گرفته  يهاول يناميكيد يهفرض و شده شناسايياطلاعات سبز  يفناور بلوغ بر مؤثر مختلف

پس از  يانپا در. شده است يمروابط آنها ترس يينتب يبرا حالت و نرخ و معلولي و علت نمودارهاي

 و بانكداري صنعتدر  يتبهبود وضع براي مختلفي سناريوهاي ديناميكي، مدل سازي شبيهآزمون و 

  .شده است يشنهادپ سبز اطلاعات فناوري بلوغ سطح بالاترين به رسيدن
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 صنعت ها، سيستم شناسي پويايياطلاعات سبز،  يفناور بلوغاطلاعات سبز،  فناوري: كليدي هاي واژه

  .بانكداري

  

  مقدمه - ١

 هاي حل راه از يكي و اي گلخانه گازهاي انتشار اصلي منابع از يكي سازمان اطلاعاتي منابع

 براي را زيادي هاي فرصت اطلاعات فناوري. هستند سبز مديريت و كربن كاهش براي كليدي

 جهت را فرصتي بتوانند و باشند داشته فعاليت سبز اي شيوه به تا كند مي فراهم ها سازمان

 عنوان به فعال طور به بايد ها سازمان. دنكن ايجاد مدادر افزايش يا ها هزينه در جويي صرفه

 فناوري با اي گلخانه گازهاي انتشار و انرژي مصرف كاهش براي استراتژيك تلاش از بخشي

  ]١.[شوند سازگار سبز اطلاعات

 كمك سبزفناوري اطلاعات  از بهينه استفاده در ها سازمان به تواند  مي كه هايي روش از يكي

 با توانند مي آن واسطه به ها سازمان. است ها سازمان سبزفناوري اطلاعات  ارزيابي بلوغ كند،

فناوري  زمينه در را ها گذاري سرمايه و ها اقدام خود، سبزفناوري اطلاعات  بلوغ سطح از آگاهي

 ارائه سازمان سبز فناوري اطلاعات بلوغ ارزيابي زمينه در كه هايي مدل .دهند انجاماطلاعات 

 سبزفناوري اطلاعات  بلوغ امتياز سطح شناخت با تا كنند كمك ها سازمان به توانند مي اند، شده

 اجرافناوري اطلاعات  زمينه در گذاري سرمايه جهت را مناسب هاي اقدام و گيري تصميم خود،

 سازمان سبزفناوري اطلاعات  بلوغ بر توانند مي كه متغيرهايي شناسايي زمينه اين در اما. كنند

 استفاده نتيجه در. باشد مي مبهم حدي تا متغيرها اين بودن كيفي علت به باشند داشته ثيرأت

 كه دارد ضرورت كند، تبديل يكم به را كيفي متغيرهاي اين بتواند كه هايي روش از كردن

  . است نشده پرداخته نه آب تاكنون

سبز با  اطلاعات فناوري بلوغ مدلسازي كند، مي پيشنهاد حيطه اين در پژوهش اين كه حلي راه

 به. سازد برطرف را محدوديت اين تواند مي كه است شناسي سيستم افزار پويايي استفاده از نرم

مدل، به  يك قالب در دانش تركيب و دنكر مند نظام با كه است آن برحاضر  پژوهش ديگر بيان

 هدف دو مطالعه اين. مطلوب و بهينه مدل بلوغ فناوري اطلاعات سبز بپردازدتحليل رفتار 

 طي در سبز را اطلاعات فناوري بلوغ كه عواملي از سيستمي مدل توسعه اول، دارد اساسي
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 ايجاد پژوهش اين انتظار مورد نتيجه. است مدل اين سازي شبيه دوم و كند مي آشكار زمان

 پژوهش، اين هدف .است بلوغ فناوري اطلاعات سبز گيري شكل فرايند از متمايزي رويكرد

 كاهش مصرف انرژي و در نتيجه افزايش بلوغ بر متمركز پيچيده سيستمي تحليل و تجزيه

 ونسيم افزار نرم از استفاده با آن ديناميكي رفتار مدلسازي و سپس فناوري اطلاعات سبز

   .باشد مي

  

  پژوهش ادبيات بر مروري - ٢

هاي فناوري  خصوص فناوري اطلاعات سبز، استراتژي قسمت به مرور ادبيات دردر اين 

  .شود پرداخته ميبلوغ فناوري اطلاعات سبز  و اطلاعات سبز

  

 فناوري اطلاعات سبز - ١-٢

طور مستقيم يا غير مستقيم عوامل  ها و ابتكاراتي است كه به فناوري اطلاعات سبز شامل برنامه

و سپس به شناسايي مصرف انرژي و اتلاف آن در  كند شناسايي مي مؤثر بر حفاظت محيطي را

در واقع فناوري اطلاعات سبز به استفاده از . پردازد افزار مي افزار و سخت رابطه با استفاده از نرم

سبز داراي  فناوري اطلاعات .]١[كارآمد و مؤثر اشاره دارد  طور منابع فناوري اطلاعات به

سازي تفكر  مين سبز به يكپارچهأمين، زنجيره تأاز ديدگاه زنجيره ت. باشد معاني مختلفي مي

حصول مديريت پايان عمر ميابي، توليد، انبارداري، توزيع و  محيطي در طراحي محصول، منبع

 ]٢. [ددر زنجيره تأمين اشاره دار

 

 مدل بلوغ فناوري اطلاعات سبز - ٢-٢

فرايندها جهت رسيدن و  ها اي از تكنيك مدل بلوغ فناوري اطلاعات سبز شامل مجموعه

هاي ارائه شده در  باشد كه در ادامه به معرفي برخي از مدل سبز به بلوغ مي فناوري اطلاعات

مدل انجام شد، ) ٢٠١٤( در پژوهشي كه توسط دسائي و همكاران. شود پرداخته ميطه اين حي

جوانب مختلف عمليات يك سازمان و رفتارها و دستاوردهاي آن  بلوغ فناوري اطلاعات سبز
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به منظور داشتن گزارش كامل و جامع، مدل مورد نظر با دقت زياد . كند را ارزيابي مي

كند و هر واحد به صورت مجزا  ازمان را تجزيه و تحليل ميكاركردهاي مختلف درون يك س

 مراكزشوند عبارتند از  غ يكپارچه ميبلوواحدهايي كه معمولاً در مدل . ]٣[شود  ميبررسي 

و  فناوري اطلاعات خدمات مديريت، عمر دارايي چرخهنهايي،  كاربران محاسبات، داده

  . افراد هاي فعاليت

  

  درك سطوح مختلف فناوري اطلاعات سبز - ١- ٢-٢

در مدل بلوغ فناوري اطلاعات سبز به منظور توصيف مسير تكاملي پيشنهاد شده براي  سطوح

سطوح بلوغ فناوري اطلاعات سبز . رود كار ميه ب، سازماني كه خواستار كاهش كربن است

 منفعتي سازمان باشد كه مي) سطح تعريف شده(ترتيب سطح اول  ج سطح است كه بهشامل پن

 در .كند مي ارزيابي، است آورده دسته ب سبز اطلاعات فناوري هاي طرح سازي پياده از كه را

 رافناوري اطلاعات  اجزاي محيطي  زيست آثار  سازمان، )نظارت شدهسطح (دوم  سطح

 سازي پياده را درصد١٠ حدود در كربن انتشار كاهش هاي طرح تعدادي وكرده  گيري اندازه

 كاهش درصد ٥٠ حدود تي اي  اجزاي از كربن انتشار) شده بهينه سطح( سوم سطح در .كند مي

 به را سبز اطلاعات فناوري اختصاصي حاكميت همچنين اطلاعات فناوري بخش .كند مي پيدا

در سطح  .باشد مي دارا اطلاعات فناوري از محيطي زيست ثيرأت كاهش ادامه تضمين منظور

نتايج فناوري اطلاعات سبز به . نسبت به انتشار كربن بيطرف است ، سازمان)پويا سطح( چهارم

پايداري فناوري اطلاعات گزارش  هاي سازماني و يا گزارش ميانسهامداران خارجي در 

كار در  و كه به كسب رود از فناوري اطلاعات انتظار مي) پايداري سطح( در سطح پنجم. شود مي

كار  و هاي كسبدينافر تواند شامل عمل مي هايها و ابتكار طرح. كاهش انتشار كربن كمك كند

  .هاي مكتوب ابتكاري باشد فعاليتو  اهنماهاي خودكارو ر

  

  مروري بر پيشينه پژوهش - ٣

هايي كه در زمينه ارائه مدل براي ارزيابي بلوغ فناوري اطلاعات سبز  در هر يك از پژوهش

اند  ، هر كدام معيارهاي خاصي را براي بلوغ فناوري اطلاعات سبز معرفي كردهانجام شده است
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همراه معيارهاي هاي انجام شده در اين حيطه به  كه در اين قسمت به معرفي برخي از پژوهش

  . شود پرداخته ميآنها براي ارزيابي بلوغ فناوري اطلاعات سبز 

 فناوري هاي روش در متنوع هاي بخش بررسي پژوهش .م٢٠١٥ سال در ميشرا و اكمان

 فناوري مطالعه اين در. دادند انجام را فناوري پذيرش مدل ديدگاه اساس بر سبز اطلاعات

 آثار كاهش به كه هايي راه در اطلاعات فناوري از استفاده به مربوط سبز اطلاعات

. مدتر انرژي و كاهش ضايعات استاشامل استفاده كارو  شود مي كند، مي كمك محيطي زيست

هاي خارجي مثل هنجارهاي ذهني و سطح آگاهي از   مدل گسترش پيدا كرد و شامل متغير

 اطلاعات فناوري بلوغ عنوان مدلبا در مقاله دسائي و همكاران  .]١[ فناوري اطلاعات سبز شد

، IT خدمات مديريت، دارايي عمر چرخه، نهايي كاربران محاسبات، داده سبز، به پنج بعد مراكز

 يك توسعه براي سبز اطلاعات فناوري در مقاله بلوغ .]٣[ پردازد افراد مي هاي فعاليت

، سازمان از اجتماعي محيطي به معرفي ابعاد آگاهيا ه اقدام و ها شيوه مبناي بر چارچوب

 و هاي فناري و اطلاعات فعاليت بر نظارت، براي فناوري اطلاعات رفته كار به پايدار هاي اقدام

شود  فناوري اطلاعات پرداخته مي از استفاده به مربوط رويكردهاي رساني روز به و جو و جست

]٤[.  

مفهوم فناوري  اطلاعات، فناوري از پايدار استفاده ارزيابي عنوان مدل با در مقاله ديگري

آثار متعدد جهت كاهش  هاي و انجام اقدام اشاره به مشاركت فناوري اطلاعات اطلاعات سبز

ستفاده پايدار از فناوري اطلاعات، فناوري اطلاعات سبز در اين مقاله ا. پايداري دارد كربن

در اين  .]٥[ ها دارد زيرساخت وسيله بهمنوط به دو عامل رفتار انساني و انرژي مصرف شده 

خودداري . شود دن تجهيزاتي كه استفاده نميكررفتار انساني شامل مواردي مانند خاموش  مقاله

در خصوص بازيافت مواد استفاده در تجهيزات  از پرينت اسناد غيرضروري دغدغه داشتن

تجهيزات  وسيله بههاي جايگزين و انرژي مصرف شده   استفاده از ديگر انرژيصوتي تصويري، 

هاي  افزار مديريت قدرت، كاهش تعداد اجزاي نصب شده، استراتژي سازي، نرم شامل مجازي

شركت . باشد زيست مي  كننده و طراحي مراكز داده سازگار با محيط هاي خنك بهبود سيستم
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گيري سطح فناوري  نظور اندازهرا به م ٢سبزمدل ارزيابي بلوغ ، ١اكسنچر جهاني مشاوره

  . ]٦[ هاي سبز معرفي كرد تقويت شايستگي اطلاعات سبز و به منظور

  

   شناسي پژوهش روش - ٤

بوده و  كاربردي و بر مبناي داده، توصيفي –اي بر مبناي هدف، توسعه روش انجام اين پژوهش

سيستم ديناميك يك متدولوژي  .مراحل كلي روش سيستم دايناميك انجام شده است براساس

تركيبي از تئوري، متد و  و باشد هاي بازخوردي پيچيده مي مطالعه و مديريت سيستم براي

اين پژوهش  .]٧[ست ا هاي پيچيده و غيرخطي لازم آناليز رفتار سيستم برايفلسفه است كه 

يند مدلسازي اهاي كيفي منبع اصلي اطلاعات در فر داده. شود ي ميو كم شامل دو بخش كيفي

بخش كيفي پژوهش شامل مطالعه و بررسي . ]٨[ هاي سيستم ديناميك است بسياري از مدل

) مباني نظري( بوده كه با بررسي وضعيت موجود و شناخت متغيرهاي سيستم مورد مطالعه

 راهاز ) ييد اساتيد دانشگاه در حوزه فناوريأت( رفتار متغيرها و دريافت نظر خبرگان

 ١٠خبرگان مورد مراجعه . بندي شدند هاي شفاهي، روابط بين متغيرها شناسايي و دسته مصاحبه

ر از خبرگان فناوري نف ٤هاي مرتبط با فناوري اطلاعات و  نفر از اعضاي هيأت علمي رشته

پس از بيان فرضيه ديناميكي، نمودار علت معلولي مربوط تهيه . اند اطلاعات حوزه بانكي بوده

همزمان با . شدندو پس از بررسي و اصلاح نمودار علت معلولي، مدل نرخ و حالت تهيه  شد

و  و مدل رياضي نيز شكل گرفت هاي رياضي تكميل شد تكميل مدل نرخ و حالت، فرمول

. ي روش پژوهش استكه شامل بخش كم شدسازي  فرموله و شبيه  ونسيم افزار مدل در نرم

از پيمايشي كه به ارزيابي سطح بلوغ فناوري اطلاعات سبز در صنعت  ها داده استخراج براي

 براي اي پرسشنامه منظور اين به .]٩[ شده استپرداخته است، استفاده  بانكداري كشور

هاي  در اختيار افرادي با مناصب مديريتي در حوزه فناوري اطلاعات بانك اطلاعات گردآوري

 دند كهبه پرسشنامه پاسخ دانفر  ٢٢ از بين آنها و قرار گرفت) بانك ٣٠در مجموع (ايران 

 صنعت، آمده دسته ب نتايج براساس. باشند بانك مختلف مي ١٦دهندگان مربوط به  پاسخ

                                                           
1. Accenture 
2. Green maturity assessment model(GMAM) 
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. دارد قرار سبز اطلاعات فناوري بلوغ مدل، شده تعريف سطح، سوم سطح در كشور بانكداري

 مراكز حوزه پنج در سبز اطلاعات فناوري بلوغ سطح مقايسه به كه پژوهش نتايج از اي خلاصه

 ميان در را سازماني شهروندي و تداركات و تهيه كاري، هاي روش دفتري، تجهيزات داده،

 در شود كه مشاهده مي ١در جدول  است، شده گيرياندازه جهاني سطح با ايراني هايبانك

. است بالاتر جهاني سطح از ٥/٠ حدود ايراني هاي بانك بلوغ سطح ميانگين داده مركز بخش

 بلوغ سطحنيز  كل در .است جهاني هاي ميانگين از تر پايين بلوغ سطح ها حوزه ساير در اما

 جهاني پيشرو هاي شركت از تر پايين ١٢/٠ حدود بانكداري صنعت در سبز اطلاعات فناوري

   ]٩[ شودميمشاهده 

  

  ]٩[ مقايسه سطح بلوغ صنعت بانكداري با سطح جهاني .١جدول 

  آمار توصيفي

 ميانگين N حوزه
سطح 

 جهاني

 ٣.٣ ٣.٨٦٨٨ ١٦  )فيزيكي تجهيزات، كنند پشتيباني زيرساخت، سرور دستگاه( مركز داده

 ٣.٣ ٢.٨٣٦٩ ١٦ تجهيزات دفتري

 ٣.٧ ٣.٥١٦٧ ١٦ )مديريت، عمليات، كاربردي ارهايزافنرم( هاي كاري روش

 ٣.٣ ٣.٠٦٢٤ ١٦ )عمليات هزينه، سرمايه هزينه، دارايي مديريت( تهيه و تداركات

 ٣ ٢.٦٤٥١ ١٦ )بازيافت، زباله كاهش، زباله( شهروندي سازماني

 ٣.٣ ٣.١٨٦٠ ١٦ مجموع

  

توجه به با در اينجا  ].١٠[ باشد اي استرمن مي مرحله ٥يند ااساس فر مراحل انجام پژوهش بر

پويا، ساختار مدل،  هاي هاي استرمن به تعريف مرز سيستم، ارائه فرضي الگوي پنج مرحله

مرز سيستم، حوزه فناوري اطلاعات . شود ها پرداخته مي اعتبارسنجي مدل و آزمون سياست

 دليل به كه بانكداري صنعت همچون صنايعي در. صنعت بانكداري ايران در نظر گرفته شد

، سبز اطلاعات فناوري، دارند اطلاعات فناوري به بسياري وابستگي خود هاي تفعالي ماهيت

 .اين صنعت جهت مطالعه انتخاب شد از اين رورود،  مي شمار به شايد يك نه و بايد يك

 ثر بر كاهش مصرف انرژي در حوزه فناوري اطلاعات صنعت بانكداريؤشناسايي متغيرهاي م
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دست آمد ه ، بندكه اساتيد دانشگاه در حوزه فناوري اطلاعات بود

  . منتهي شددر حوزه عوامل انساني و بهبود تجهيزات 

يندهاي او فر ها هاي حلقه علّي براي نشان دادن وابستگي

طور مؤثر  هاي ذهني به آوردن مدل

كه مفهوم اصلي (جريان سيستم را 

تقسيم  ٢هاي تعادلي و حلقه 

و حلقه تعادلي با افزايش مقابله 

با تحليل . شود متغير پس از دوره زماني مشخص به حالت پايدار برسد

 ١شود كه در شكل  دياگرام حلقه علّي ترسيم شده، يك حلقه تعادلي اصلي مشخص مي

 بنابراين كند،پيدا ميافزايش 

. كند پيدا ميكاهش  مصرف انرژي كل

پيدا همچنين هرچه مصرف انرژي كمتر شود، سطح بلوغ فناوري اطلاعات سبز سازمان افزايش 

  نمودار علت و معلولي .٢حلقه تعادلي مصرف انرژي                          شكل 

1. Reinforcing loop 
2. Balancing loop 

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 
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كه اساتيد دانشگاه در حوزه فناوري اطلاعات بود يمصاحبه با خبرگان راه

در حوزه عوامل انساني و بهبود تجهيزات  ها كه به دو دسته كلي انجام اقدام

  پويا هاي فرضيه - 
هاي حلقه علّي براي نشان دادن وابستگي دياگرام ]١١[ نظر سنگه براساس

آوردن مدل دست  بازخورد مناسبند و در آغاز پروژه مدلسازي براي به

جريان سيستم را  -هاي علّي ساختار انباشت ولي دياگرام حلقه. كارايي دارند

  .كند ارائه نمي )تئوري سيستم ديناميك است

 ١كننده هاي تقويت سته حلقهطور كلي به دو د هاي علّي به حلقه

و حلقه تعادلي با افزايش مقابله  استكننده باعث افزايش سطح متغيرها  حلقه تقويت. شوند مي

شود متغير پس از دوره زماني مشخص به حالت پايدار برسد كند و باعث مي مي

دياگرام حلقه عليّ ترسيم شده، يك حلقه تعادلي اصلي مشخص مي

افزايش  بانك هاي با افزايش مصرف انرژي، هزينه. دشو مشاهده مي

مصرف انرژي كل، كه در نتيجه آن پيدا كردهسازي افزايش  بهينه هاي اقدام

همچنين هرچه مصرف انرژي كمتر شود، سطح بلوغ فناوري اطلاعات سبز سازمان افزايش 

      . كند مي

حلقه تعادلي مصرف انرژي                          شكل  .١شكل        

                                                           

راهاز 

كه به دو دسته كلي انجام اقدام

  

٥ -
براساس

بازخورد مناسبند و در آغاز پروژه مدلسازي براي به

كارايي دارند

تئوري سيستم ديناميك است

حلقه

مي

كند و باعث ميمي

دياگرام حلقه عليّ ترسيم شده، يك حلقه تعادلي اصلي مشخص مي

مشاهده مي

اقدام

همچنين هرچه مصرف انرژي كمتر شود، سطح بلوغ فناوري اطلاعات سبز سازمان افزايش 

كندمي
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. شوند رسم مي ١معلولي به صورت شكل 

براساس مصاحبه با نخبگان و 

بانك  مرور ادبيات براي اين مدل سه انباشت مشخص شد كه عبارتند از مصرف انرژي، هزينه

همچنين سه . سازي بهينه هاي

سازي و متغير كمكي تعريف 

سازي از  براي شبيه .ها مشخص شده است

اين مدل برندسازي بر مبناي حلقه عليّ است كه در قبل ارائه 

  .نماييد

  تعريف متغيرهاي انباشت، جريان و كمكي

  واحد

Energy 

بانك بدون 
Dollar 

بانك با انجام 
Dollar 
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معلولي به صورت شكل اساس فرضيه ديناميكي، مدل اوليه علت و  رب

براساس مصاحبه با نخبگان و  از شناخت متغيرهاي اصلي و شناسايي عوامل اثرگذار بر آنهابعد

مرور ادبيات براي اين مدل سه انباشت مشخص شد كه عبارتند از مصرف انرژي، هزينه

هايسازي و هزينه بانك با انجام اقدام بهينه هاي بدون انجام اقدام

سازي و متغير كمكي تعريف  سازي، نرخ هزينه با بهينهمتغير جريان نرخ هزينه بدون بهينه

  .رسم شده است ٢كه در شكل  اند شده

ها مشخص شده است ها و جريان متغيرها، انباشت فهرست ٢ در جدول

اين مدل برندسازي بر مبناي حلقه عليّ است كه در قبل ارائه . شود افزار ونسيم استفاده مي نرم

نماييد مشاهده مي ٣همچنين نمودار نرخ و حالت را در شكل   .شد

  

  

  

  

  

  

  

  

  نمودار نرخ و حالت. ٣شكل 

  

تعريف متغيرهاي انباشت، جريان و كمكي .٢جدول     

  تعريف  متغيرهاي انباشت

energy consumption ميزان مصرف انرژي در بانك  

cost of company without optimization 
بانك بدون  ميزان هزينه مصرف انرژي

  انجام بهينه سازي

cost of company with optimization 
بانك با انجام  مصرف انرژي ميزان هزينه

  سازي بهينه

مدلسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز  

بعد

مرور ادبيات براي اين مدل سه انباشت مشخص شد كه عبارتند از مصرف انرژي، هزينه

بدون انجام اقدام

متغير جريان نرخ هزينه بدون بهينه

شده

نرم

شد
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  واحد  تعريف  متغيرهاي جريان

rate of cost without optimization 
بانك بدون  كاهش هزينه /ميزان افزايش

  سازي در واحد زمان انجام بهينه
Dollar/Month 

rate of cost with opt 
كاهش هزينه بانك با  /ميزان افزايش

  سازي در واحد زمان انجام بهينه
Dollar/Month 

Rate of energy consumption 
بانك در  شده كل ميزان انرژي مصرف

  واحد زمان
Energy/month 

  تعريف  متغيرهاي كمكي 

شاخص وضعيت 

موجود  صنعت 

  بانكداري 

optimization 
of human 
behavior  

 

cost 
manage
ment of 
buying 
process  

  م

Audit 
Activity 

Buy 

 و ها دارايي خريد هاي ارزيابي فعاليت

   آنها برق مصرف
٣.٧  

note to the 
carbon 

emission 

در نظر گرفتن ميزان انتشار كربن در 

  هاي جديد خريد دارايي زمان
٢.٥٧  

note to the 
energy 

certification 

 هاي حل راه انتخاب زمان در

 انرژي وري بهره افزاري سخت

  گواهينامه شامل تي اي  هاي دستگاه

  شود مي گرفته نظر در انرژي

٣.٧  

Electronic business 
processes 

  ٤.١  كار و هاي كسب كردن برنامه الكترونيك

Incentive schemes ٢.٢٧  ايجاد برنامه تشويقي براي كاركنان  

Involving people in 
environmental 

initiatives 

خلاقانه  درگيرسازي افراد در برنامه هاي

  زيست مرتبط با محيط
٤.٣٣  

laws and regulation 

وجود سياست و قوانين مورد نياز 

استفاده از محصولات مطابق با قوانين و 

  مقررات محيطي

٢.٤  

Recycling of 
consumable items 

 استفاده براي ينديافر و قوانين ايجاد

 ديگر هاي دستگاه و ها كامپيوتر از مجدد

 استفاده از تغيير يا و آنها اهداي وسيله به

  آنها

٢.٤  

trainig staff 
 سبز اطلاعات فناوري درباره آموزش

  كارمندان براي منظم طور به
٢.٩  
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٨٣ 

  تعريف  متغيرهاي كمكي 

شاخص وضعيت 

موجود  صنعت 

  بانكداري 

optimization 
of energy 
consumed 

by 
equipment 

  
Auto Power Off for 

night and weekend for 
printers 

ها در طول  توزيع برق به پرينترقطع 

  ها  شب و آخر هفته
٢.٣  

Recycling of 
consumable items 

  ٢.٤   مصرفي مواد مجدد از  استفاده

Remove paper 
documents 

 و اسناد الكترونيكي تشويق به توزيع

   كاغذ حذف
٣.٩  

Central control 
electricity equipment 

 تي اي  تجهيزات  همه كنترل مركزي

 مركزي برق مديريت سيستم  وسيله به

  كنترل

٣  

  

  اعتبارسنجي - ٦

ابراز داشتند كه هيچ مدلي ) ١٩٦١(و فارستر ) ١٩٩٧( ١، ريچاردسون و پيو)٢٠٠٠(استرمن 

اين با بنابر، دهد سازي واقعيت را نشان مي زيرا هر مدلي ساده،معتبر باشد درصد ١٠٠تواند  نمي

سنجي مدل در سيستم ديناميك  هدف از اعتبار به هرحال .]١٢[واقعيت متفاوت خواهد بود 

 گونهمناسب است و چخود  براي اهدافمدل  گونهمشخص كردن اين موضوع است كه چ

هايي كه براي اطمينان از اعتبار  ترين آزمون مهم. توانند به آن اطمينان كنند مي كاربران مدل

 ستدراز كفايت مرزهاي مدل براي اطمينان  آزمونشوند،  هاي سيستم دايناميك انجام مي مدل

توانند  مي توجه به عدم تغيير زيادبا  متغيرهااز اين رو . انتخاب شدن مرزهاي مدل انجام شد

 آزمون .دنباشداشته تقريب مناسبي از رفتار حاصل از تراكنش مجموعه متغيرهاي خارجي 

بودن معادلات و مقادير متغيرها حتي در صورت ميل  ابراي بررسي با معن حالت حدي

  . ايت بررسي شدمعادلات به سمت بينه

 را تست اين مدل، مفروضات اساس بر آنها مودارن حركت جهت و حالت متغيرهاي نشدنمنفي

 انجام معادلات سمت دو هر در متغيرها ابعاد تعادل بررسي براي ديمانسيون تست. كرد تأييد

                                                           
1. Rechardson & Pugh 



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   ______________________

 بررسي براي تجمعي خطاي 

مدل نسبت به واحد زمان و به دست آوردن نتايج مشابه در صورت تغيير واحد 

دهنده  ها نشان آزموننتايج در تمامي 

در اين قسمت به بررسي رفتار 

  .شود پرداخته مي

هاي  بانك با انجام اقدام

 ٥٠بانك، وسيله بهمقدار انرژي مصرف شده مازاد 

تا به حداقل ممكن شود  سازي سعي مي

واحد انرژي نياز خواهد  ٥٠بانك جهت انجام امور روزمره به حداقل 

  .)٤شكل (  واحد انرژي خواهد داشت

  سازي مصرف انرژي كل و انرژي مازاد در وضعيت موجود با انجام اقدامات بهينه

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٨٤ 

خطاي آزمون آخر در و دارد تطابق واقعيت با متغيرها اين واحد كه شد

مدل نسبت به واحد زمان و به دست آوردن نتايج مشابه در صورت تغيير واحد  حساسيت عدم

نتايج در تمامي . هاي روايي مدل صورت گرفت آزمونبه عنوان  زماني

  . روايي مدل و انطباق آن با بود

  سازي و بررسي رفتار مدل شبيه - 

در اين قسمت به بررسي رفتار . جام شدسازي ان بندي، شبيه بعد از ايجاد مدل و فرمول

پرداخته ميمتغيرهاي مدل در حالت فعلي و وضع حاضر صنعت بانكداري 

  

بانك با انجام اقدام بررسي رفتار متغير مصرف انرژي كل - ١-

  سازي بهينه

مقدار انرژي مصرف شده مازاد  شود كه براي بررسي رفتار مدل فرض مي

سازي سعي مي بهينه هاي كه با انجام اقداماست واحد انرژي بوده 

بانك جهت انجام امور روزمره به حداقل  همچنين. پيدا كندكاهش 

واحد انرژي خواهد داشت ١٠٠بانك مصرفي معادل با آغاز داشت كه درنتيجه در 

  

  

  

  

  

  

  

  

مصرف انرژي كل و انرژي مازاد در وضعيت موجود با انجام اقدامات بهينه .٤شكل 

شد

عدم

زماني

روايي مدل و انطباق آن با بود

  

٧ -

بعد از ايجاد مدل و فرمول

متغيرهاي مدل در حالت فعلي و وضع حاضر صنعت بانكداري 

٧-

بهينه

براي بررسي رفتار مدل فرض مي

واحد انرژي بوده 

كاهش 

داشت كه درنتيجه در 



   و همكاران آمنه خديور

سازي انساني و تجهيزات،  بهينه

درنتيجه مصرف  ،رسد مي و به صفر

شود كه نشان  منتج مي) كه حداقل انرژي مصرفي است

سازي و  بهينه هاي بانك با انجام اقدام

شود، با در نظر گرفتن نرخ تورم، نرخ هزينه مصرف 

 در دلار هزار ١٠٠ از سازي بهينه

 گذشت از پس اما بود خواهد

 سازي بهينه انجام بدون يعني

  هاي صنعت بانكداري با انجام اقدام

آمنه خديور ________________________   ....مدلسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز 

٨٥ 

بهينه هاي ، با انجام اقدامدهد نشان ميطور كه رفتار سيستم  همان

و به صفر پيدا كردهماه كاهش  ٥٥تا  ٥٠مصرف انرژي مازاد در طي 

كه حداقل انرژي مصرفي است(واحد انرژي  ٥٠كل نيز به انرژي 

  .جو استدهد رفتار متغير مصرف انرژي هدف مي

بانك با انجام اقدام نرخ هزينه مقايسه رفتار متغيرهاي - ٢-

  سازي  بدون انجام بهينه

شود، با در نظر گرفتن نرخ تورم، نرخ هزينه مصرف  مشاهده مي ٥كه در شكل همان طور 

بهينه هاي اقدام انجام بدون ماه در انرژي مصرف ميزان يعني انرژي،

خواهد عادي حالت از بالاتر اوليه گذاري سرمايه به و شده شروع 

يعني عادي، حالت از سازمان در شده انجام هاي هزينه نرخ سال يك

  .بود خواهد تر پايين بسيار

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صنعت بانكداري با انجام اقدام مقايسه رفتار متغيرهاي نرخ هزينه .٥ شكل

 سازي سازي و بدون انجام بهينه بهينه 

مدلسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز  

همان

مصرف انرژي مازاد در طي 

انرژي 

مي

  

٧-

بدون انجام بهينه

همان طور 

انرژي،

 ماه

يك

بسيار



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   ______________________

سازي و  بهينه هاي انجام اقدام

 .شود مشاهده مي ها سازي و بدون انجام اقدام

سازي  بهينه هاي در صورت انجام اقدام

صعودي خواهد  بود و تا يك سال پس از آن سير

حالي است كه در مدت  تري به پيش خواهد رفت، اين در

بانك در هر دو حالت به يك نقطه رسيده و پس از آن در 

مسئله اين . ي بيشتري را متقبل شود

توان در صنعت  مي سازي به صورت وضعيت موجود

كردن مصرف انرژي مازاد و در نتيجه شاخص بلوغ 

سطح بلوغ فناوري  كه ميانگين

   .شودمينمودار بعدي مشاهده 

  سازي سازي و بدون انجام بهينه

  

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٨٦ 

انجام اقداممقايسه رفتار متغيرهاي هزينه بانك با  - ٣-

  سازي بدون انجام بهينه

سازي و بدون انجام اقدام بهينه هاي بانك با انجام اقدام هزينه ٦در شكل 

در صورت انجام اقدامآغاز و همان طور كه در قسمت قبل بيان شد، در 

بود و تا يك سال پس از آن سير هدبالاتر از حالت عادي خوا هاي بانك هزينه

تري به پيش خواهد رفت، اين در داشت و پس از آن با شيب ملايم

بانك در هر دو حالت به يك نقطه رسيده و پس از آن در  هاي زماني كمتر از سه سال، هزينه

ي بيشتري را متقبل شودها هزينه بايدسازي، بانك  بهينه هاي صورت عدم انجام اقدام

سازي به صورت وضعيت موجود   بهينه هاي ين معناست كه با انجام اقدامه ا

كردن مصرف انرژي مازاد و در نتيجه شاخص بلوغ  ماه به حداقل ٧٠در طي و بانكداري 

كه ميانگين در حالي رسيد، ٥در طي اين مدت به  فناوري اطلاعات سبز

نمودار بعدي مشاهده باشد كه اين دو مورد در  مي ٣/٣اطلاعات سبز در سطح جهاني 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

سازي و بدون انجام بهينه بهينه هاي مقايسه رفتار متغيرهاي هزينه بانك با انجام اقدام .٦ شكل

  

   

٧-

بدون انجام بهينه

در شكل 

همان طور كه در قسمت قبل بيان شد، در 

هزينه

داشت و پس از آن با شيب ملايم

زماني كمتر از سه سال، هزينه

صورت عدم انجام اقدام

ه اب

بانكداري 

فناوري اطلاعات سبز

اطلاعات سبز در سطح جهاني 

شكل



   و همكاران آمنه خديور ________________________   ....مدلسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز  

٨٧ 

  سناريوهاي بهبود  - ٨

در اين بخش به تشريح سناريوهايي در راستاي ارتقاي شاخص بلوغ فناوري اطلاعات سبز 

 و دهد كاهش زودتر را آن از ناشي هايهزينه و انرژي مصرف بتواند كه شودمي پرداخته

  .شود پيدا دست سبز اطلاعات فناوري بلوغ از بالاتري سطوح به درنتيجه

  

  )محور انسان( بهبود رفتارهاي انساني يسناريو - ١-٨

جويي در مصرف انرژي  در اين سناريو به منظور كاهش مصرف انرژي مازاد و در نتيجه صرفه

 هاي مربوط به متغيرهاي مرتبط با بهبود رفتارهاي انساني مانند مديريت كل، ميزان نرخ

هاي  برنامه، توجه به كاركنانهاي تشويقي براي  خريد، آموزش و اجراي برنامه يندافر هاي هزينه

شود كه مصرف انرژي كل و مصرف انرژي  مشاهده مي. شود مرتبط با بازيافت افزايش داده مي

همچنين . كنند پيدا ميدر مدت زمان كمتري از حالت عادي به سطح مطلوب خود دست  مازاد

تري نسبت به حالت عادي به سطح  نمودار بلوغ سبز فناوري اطلاعات نيز در مدت زمان كوتاه

 .مشاهده مي نماييد ٧در شكل . رسد غ خود ميبلو

 

   )محور تكنولوژي( تجهيزات يارتقا يسناريو - ٢-٨

جويي در مصرف انرژي  در اين سناريو به منظور كاهش مصرف انرژي مازاد و در نتيجه صرفه

رطوبت  كنترل خودكارهاي مربوط به متغيرهاي مرتبط با بهبود تجهيزات مانند  كل، ميزان نرخ

افزايش داده  ها، بهبود مركز داده و بهبود محيط كار ، خاموشي خودكار صفحه نمايشو دما

در مدت زمان  شود كه مصرف انرژي كل و مصرف انرژي مازادمشاهده ميدر اينجا . شودمي

همچنين نمودار بلوغ سبز  .كنندپيدا ميكمتري از حالت عادي به سطح مطلوب خود دست 

تري نسبت به حالت عادي به سطح بلوغ خود زمان كوتاه تفناوري اطلاعات نيز در مد

 ٨در شكل . استثير مثبت اين موارد بر بلوغ فناوري اطلاعات سبز أرسد كه نشان از تمي

 . شود مشاهده مي

  



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   ______________________

هاي ها درصدد توسعه برنامه

 ]١٤؛ ١٣[ نداهفناوري سبز برآمد

 دنبال دليل چند به را سبز فناوري اطلاعات

 ثيرأت كمتر، كربن انتشار تر،

 و فضا سازيذخيره تعاملات،

يكي ها ارزيابي و حداكثرسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز شركت

ضمن تحليل  در اين پژوهش سعي شد تا

اوري اطلاعات سبز و بررسي سطوح مختلف بلوغ فناوري اطلاعات سبز، 

سازي شده با استفاده از اين متغيرها و با 

با توجه به  از اين رو. افزار ونسيم طراحي شد

طالعه و وجود اطلاعات كافي از رفتار اين متغيرها در صنعت 

در . هاي ممكن آزمون شدسازي شده با واقعيت مقايسه و نتايج با روش

سازي منابع انساني و تجهيزات به بررسي و تحليل 

 كل مازاد، يانرژ مصرف سه

 حالت در سبز اطلاعات ي

 تجهيزات يارتقا حالت

______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٨٨ 

  

  گيري نتيجه - 

ها درصدد توسعه برنامهها و سازمانمحيطي، دولتهاي زيستامروزه با افزايش نگراني

فناوري سبز برآمدزيست مانند توسعه محصول سبز، برند سبز و دوستدار محيط

فناوري اطلاعات هايحلراه از استفاده فعال طوربه اكنون هاسازمان

تر،پايين هايهزينه كمتر، برق مصرف دلايل اين جمله از كنند،مي

تعاملات، و همكاري افزايش سيستمي، عملكرد بهبود كمتر، محيطيزيست

ارزيابي و حداكثرسازي بلوغ فناوري اطلاعات سبز شركت. باشدمي چابك كار نيروي

در اين پژوهش سعي شد تا .]١٥؛ ١٤؛ ١[باشد هاي مؤثر در اين زمينه مياز اقدام

اوري اطلاعات سبز و بررسي سطوح مختلف بلوغ فناوري اطلاعات سبز، ابعاد مختلف بلوغ فن

سازي شده با استفاده از اين متغيرها و با مدل شبيه. شودعوامل افزاينده و كاهنده آن ارزيابي 

افزار ونسيم طراحي شدها و با نرمهاي سيستمشناسيتكنيك پويايي

طالعه و وجود اطلاعات كافي از رفتار اين متغيرها در صنعت واقعي بودن صنعت مورد م

سازي شده با واقعيت مقايسه و نتايج با روشبانكداري، رفتار شبيه

سازي منابع انساني و تجهيزات به بررسي و تحليل بندي متغيرها به دو دسته بهينهبا تقسيم آغاز

سهيمقا.  ٨ شكل

يفناور بلوغ و

حالت با يعاد

 و كل مازاد، يانرژ مصرف سهيمقا .٧ شكل

 يعاد حالت در سبز اطلاعات يفناور بلوغ

 رفتارهاي انسانيبهبود متغيرهاي  حالت با

٩ -

امروزه با افزايش نگراني

دوستدار محيط

سازمان

كنند،مي

زيست

نيروي

از اقدام

ابعاد مختلف بلوغ فن

عوامل افزاينده و كاهنده آن ارزيابي 

تكنيك پويايي

واقعي بودن صنعت مورد م

بانكداري، رفتار شبيه

آغاز
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ايران در خصوص مصرف انرژي مازاد و به حداقل رساندن وضعيت موجود صنعت بانكداري 

ماه  ٥٥تا  ٥٠كه نتايج نشان داد با وضعيت فعلي، مصرف انرژي مازاد در طي  ه شدآن پرداخت

كه (واحد انرژي  ٥٠درنتيجه مصرف انرژي كل نيز به  .رسدو به صفر مي پيدا كردهكاهش 

جو دهد رفتار متغير مصرف انرژي هدفشود كه نشان ميمنتج مي )حداقل انرژي مصرفي است

 سازي به صورت وضعيت موجودبهينه هايين معناست كه با انجام اقدامه ابموضوع اين . است

نتيجه ماه به حداقل كردن مصرف انرژي مازاد و در ٧٠طي  و توان در صنعت بانكداريمي

كه اين  صورتي همچنين در. پيدا كنيمحداكثر شاخص بلوغ فناوري اطلاعات سبز دست 

هاي انجام شده در سازمان از حالت سال، هزينه ٥صورت پذيرد، پس از گذشت حدود  هااقدام

ثر ؤدهنده كاهش متر خواهد آمد كه نشان سازي پايينبهينه هاييعني بدون انجام اقدام، عادي

 كه(مدت نتيجه كاهش هزينه سازمان در طولانيمصرف انرژي در صنعت بانكداري و در

نهايت افزايش سطح بلوغ فناوري اطلاعات سبز فاكتوري بسيار مهم در بقاي سازمان و در

  . شودمي) است

دست آمده از انجام اين پژوهش امكانپذيري استفاده از رويكرد سيستم دايناميك هنتايج ب

 براي شناخت و تجزيه و تحليل متغيرهاي مهم و اثرگذار بلوغ فناوري اطلاعات سبز را نشان

مدلسازي بلوغ ، هاي قبليترين نوآوري اين پژوهش به نسبت پژوهشبنابراين مهم .دهدمي

خيرها و أفناوري اطلاعات سبز با استفاده از سيستم دايناميك و در نظر گرفتن بازخوردها، ت

كارگيري استراتژي بهبود منابع انساني و هسازي و بسناريو. باشدخطي بين متغيرها ميروابط غير

كه به عنوان دو استراتژي افزايش سطح بلوغ فناري اطلاعات سبز  شدتجهيزات نيز بررسي 

، در اين مقاله بررسي اين دو سناريو برايكه  دشوسازمان به صنعت بانكداري ايران پيشنهاد مي

به صورت  ري اطلاعات سبزاين دو بعد در كاهش مصرف انرژي و افزايش سطح بلوغ فناو

تر بلوغ فناوري كه نشان از اثر مثبت هر دو بعد در افزايش هرچه سريع بررسي شدندجداگانه 

دن بلوغ فناوري كرماه جهت حداكثر  ٧٠اطلاعات سبز در سازمان دارد كه مدت زمان 

هاي نككاربردي اين پژوهش به با هاياز جمله پيشنهاد .ماه كاهش يافت ٥٠اطلاعات سبز به 

گذاري در اين آموزش و سرمايه ،رفتارهاي مطلوب انساني يايراني، استفاده از استراتژي ارتقا

زيست، ثبت دستورالعمل واحد براي كار محيط با سازگار دفتري زمينه و همچنين ايجاد محيط
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 دنيازمن ها بانك همچنين. باشدكارگيري تجهيزات با مصرف انرژي كمتر ميهبا تجهيزات و ب

 استفاده افزايش استفاده از مواد مصرفي و كاهش براي شده ريزي برنامه و سيستماتيك رويكرد

هاي گيريتصميم فاكتوري مهم براي، كه عامل هزينه ييجا از آن. هستند محصولات از مجدد

خصوص اين دو بعد براي كاهش  گذاري اوليه درسرمايهبايد  بنابراينشود، تلقي مي سازماني

  . گرفته شود كاره در بلندمدت ب هزينه
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 .دش يها طراح   خدمات بانك به هركدام از خوشه صيچندهدفه تخص الگويسپس . شدند يبند خوشه

 مخاطرهو كاهش  ها نهيكاهش هز ان،يمشتر تيرضا زانيم شيشده افزا يطراح الگوياهداف 

 يها يژگياز و كينبوده و هر  نهيحل به راه كي يدارا ئلهبا توجه به آنكه مس. خدمات بود صيتخص

دست آمده ه ب جينتا .استفاده شد يساز هيحل از شب يبرا اند، ياحتمال عيتابع توز كي يدارا يمشتر

 يفعل تينسبت به وضع ي از سطح ارائه خدمات و محصولات به مشتريان بانك راقابل توجه دبهبو

 يساز نهيو به يساز هيشب يو ارنا برا يكاو داده يوكا و آر برا يافزارها پژوهش از نرم نيدر ا .نشان داد

هاي  افزار تحليلي مشتريان در يكي از بانك وهش در توسعه و ساخت نرماز نتايج اين پژ .استفاده شد

  .خصوصي كشور استفاده شد

 
  .يساز هيشب ي،ساز نهيبه، چند هدفه صيتخص الگويي، بند خوشه :هاي كليدي واژه

  مقدمه - ١

ها، رقابت  هاي مالي و اقتصادي و همچنين افزايش حجم، تنوع فعاليت امروزه با گسترش بنگاه

يكي از اين  .شود شديد در جذب مشتريان، نياز به حفظ رضايت آنها بيش از پيش احساس مي

حاضر عدم رضايت   باشند كه در حال اعتباري مي هاي هسسؤها و م ي بانكهاي مال بنگاه

خورد  گسترده مشتريان از نحوه ارائه خدمات و نوع محصولات ارائه شده به آنها به چشم مي

و توقعات مشتريان   لحاظ عدم انطباق خدمات و محصولات بانكي با نيازه كه اين امر بيشتر ب

ها منجر به بروز وقايعي  از سويي تعامل مشتريان با بانك. ]٢٧ص  ،١[ وجود آمده استه ب

. ز اهميت باشديتواند بسيار حا بندي آنها مي شود كه اطلاع از آنها، تجزيه، تحليل و طبقه مي

در هر بنگاه اقتصادي عامل اصلي در  وجود آمده هبندي مشتريان به لحاظ رفتار ب تقسيم

. ]١٧-١٥ صص ،٢[ رود بازاريابي هدفمند به شمار ميمديريت ارتباط با مشتريان و همچنين 

هاي مختلفي براي تخصيص خدمت به مشتري ارائه شده است كه بخش قابل  كنون روش تا

ها با در نظر گرفتن تنها يك  نحوي كه اغلب بانك هباشد ب توجهي از آنها به صورت تجربي مي

اند و  كردهبندي مشتريان خود  به بخشيا دو پارامتر نظير مانده ميانگين و گردش حساب اقدام 

به رغم اين مشكلات و . دهند اي و غيره جاي مي هاي پلاتيني، طلايي، نقره آنها را در گروه

درستي استفاده  بندي مشتريان به هايي كه از بخش بانك دهند مطالعات نشان مي، ها پيچيدگي
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ها  مد مشتريان فعال اين بانكااند و در داشتهها  مد بالاتري از بقيه بانكادر درصد ٤٠اند  كرده

همچنين پرداختن به . ]٩٧-٧٧ صص ،٣[ ها بيشتر است از مشتريان فعال ساير بانك درصد ٢٠

بندي صحيح و اصولي  از مزاياي بخش آور در بانك و مشتريان سود ١هاي كليدي حساب

. ها را مطرح كرد ن گروهدكر ايده متمركز. م١٩٦٣فيشر براي اولين بار سال . باشد مشتريان مي

با تفكيك مشتريان به دو گروه خوب و بد به اعطاي وام . م١٩٤١دراند در سال  سپس ديويد

هاي اعتباري براي هر گروه از مشتريان وارد  كارت. م١٩٦٠آن در سال  بعد از. به آنها پرداخت

ين بار در آمريكا استفاده براي اول. م١٩٨٠بازار شد و اعتبارسنجي هر گروه از مشتريان در سال 

 يهاالگو يمال يها خدمات در بنگاه افتيجهت در انيمشتر يبند دنبال دسته به. ]٤[ شد

. باشد يآنها م يرفتار يبر عملكرد و الگوها ياز آنها مبتن ياريوجود آمد كه بسه ب يگوناگون

توسط  ١٩٩٦بار در سال  نينخست يبود كه برا ٢آر اف ام  آنها روش نيتر از معروف كي

از رفتار گذشته مشتري كه به آساني قابل  الگو نيا لوي براي تحلي. دشمعرفي  هوگس

هاي مبادلاتي  از سه بعد مربوط به داده الگواين . دكرپيگيري و دسترسي است، استفاده 

از  يمختلف يو كاربردها كردهايكنون رو تا. ]٥[كند  براي تحليل رفتار آنها استفاده مي مشتريان

در آر اف ام كاربرد روش  يدر مقاله زابكواسك. روش مورد استفاده قرار گرفته است نيا

نشان  ،باشند يم  يكه در آستانه ورشكستگ يارتباط يها ستميدر سرا  انيرفتار مشتر ييشناسا

با  بانك يده خدمت ستميدر س انيو عملكرد مشتر تيرضا ودانيمقاله اب در ]٦[ دهد يم

با توجه به نوع  انيشد و مشتر يريگ اندازه يخط ريو غ يخط ياضير يها الگواستفاده از 

آنها  يبرا يضرور ريغ ريخأتا از ت رنديگ يقرار م يده نوبت صف  ستميكه دارند در س يتياهم

 يها و شبكه يكاو داده يها كيبا استفاده از تكن ييبابا و خان يدر مقاله البرز. ]٧[ ممانعت شود

 يدر خدمات بانك يبه برآورد اعتبار مشتر يديبريه ديرفتار جد ليتحل كيبا هدف  يعصب

در مقاله چن و . ]٨[ پرداختند يبر خدمات بانك شرفتهيپآر اف ام  ليمطابق روش تحل

تلفن همراه استفاده  يكاربرد يها كه از برنامه يانيروش را در مشتر نيكاربرد ا، همكاران

 يها ارائه خدمات و برنامه يرا در راستا انيكه رفتار مشتر يا گونه هب دنده ينشان م ،كنند يم

پكر و همكاران . ]٩[ آورد يعمل مه ب يرياز وقوع جرم جلوگ نيو همچن ييشناسا ازيمورد ن

                                                           
1. Key account 
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 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

٩٦ 

 يرا برا ١ال آر اف ام پي يالگو و دوره تناوب از دو منظر طول عمرآر اف ام  يبا توسعه الگو

ده و متناسب با هرگروه كر يبند را گروه انيساخته و مشتر ييغذا عيصنا يفروش ردهخ انيمشتر

در  نگيس تيو سام نگيشوتاس. ]١٠[ است دهيخود را توسعه بخش غاتيو تبل يابيبازار  برنامه

 يكردياند با رو نستهتوام آر اف ا هيبه الگو پا انين اندازه مخاطره مشتركرد مقاله خود با اضافه

 انيمشتر يبند و سپس بخش يازدهيبه امت اتيدر عمل پژوهش يدر فضا كيپارامتر ريغ

روش  نيبا استفاده از ا انيمشتر يبند به گروه يتا حدود يدر مطالعات داخل. ]١١[ بپردازند

و آر اف ام  ليو همكاران با استفاده از تحل فرد يكه در مقاله تقواست پرداخته شده 

بانك صادرات را در چهار خوشه  انيمشتر يبند خوشه ٢اي دو مرحله تميالگور يريكارگ هب

 قيپور و همكاران با تلف قربان گريد يدر اثر. ]١٢[ هركدام از آنها پرداخت ليانجام و به تحل

 بانك رفاه پرداختند انيمشتر يبند به خوشه يفاز طيدر مح٣مينز  سيو  كيژنت يها تميالگور

مشتري بانك كشاورزي بررسي شد  ٣٨٤در مقاله ديگري با ارائه الگوي به ارزش ويژه . ]١٣[

بر  يا قابل ملاحظه ريتأث چيه يمشتر ژهيارزش و يها محركو اين نتيجه به دست آمد كه 

 شتريب ،يمشتر ژهيبه منظور حداكثر كردن ارزش و بايدبانك  ارند وند يمشتر ديقصد خر

 تيريمند، مد رابطه يابيبازار يها تيصرف فعال تياولو بيترت به خود را يابيبودجه بازار

 يريكارگ هبه نحوه ب نيشيمطالعات پ بيشتر. ]١٤[ كند يو برندساز يشترارزش درك شده م

 چيوه كند مي شيرا آزما ها تميدقت الگور ايو  پردازد يم انيبر مشتر يبند خوشه يها تميالگور

در طبقات مختلف  انيمشتر كياستات يبند آنكه به گروه ايپس از آن ارائه نشده و  يبازخورد

 پژوهش نيا. پرداخته است دهيفا - نهيهز تنخدمت بدون در نظرگرف صياشاره و به تخص

بانك پرداخته  انيمشتر يمال ريو غ يمال يها اساس شاخص بر يبند بار به خوشه نينخست يبرا

خدمات و محصولات را  صيتخص ياضير الگودر  يبند حاصل از خوشه جيو نتااست 

در  نكشده مورد نظر با نييتع شياهداف از پ انيكارگرفته تا با ورود مشتره ب يا گونه هب

 مسلط  ريغ يها حل راه اي ثرؤم يها آنكه جواببه با توجه . رنديحالت خود قرار گ نيتر مناسب

، باشند يگريهدف د) مسلط( ثرؤم ريپژوهش ممكن است جواب غ نيهركدام از اهداف ا

مقاله ارائه محصولات و  نيا يهدف اصل .باشد يمطلق نم نهيجواب به يمسئله دارا نيبنابرا

                                                           
1. LFRMP 
2. Two step 
3. C-Means 



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... ن الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريا

٩٧ 

پنج  يرفتار لياساس تحل بر انيمشتر يرو مناسب يبند خوشه كي قيطر از يخدمات بانك

و  ها نهيكاهش هزي، مشتر يمند تيرضا زانيم شيبا در نظر گرفتن هدف افزا آنها يژگيو

     .باشد يد، مشاز اهداف حاصل  كيهر  تيحد مطلوب نيشتريكه ب يمخاطره بانك در حالت

  

 پژوهشروش  - ٢

 -تحليلي اجرايي نظر از و كاربردي- اي توسعه هدف، نظر نقطه از پژوهش انجام روش

هاي ثبت شده براي مشتريان حقيقي بانك  داده تمامجامعه هدف اين پژوهش . است توصيفي

 و خدمات تخصيص هدفه چند الگوست كه ا آن پژوهشاصلي اين  الؤس. باشد مي

 و ها داده باشد؟ گردآوري مي چگونه بانك حقوقي و حقيقي مشتريان به خاص محصولات

 افزارهاي منر و ها برنامه گرفته و از  پايگاه داده بانك صورت از پژوهش اين در اطلاعات

. دش استفاده امر اين براي ٢آر استوديو و ١وكا افزار نرم قبيل از كاوي داده حوزه در مخصوص

مشتري حقيقي  ٣١٩٥٣ها اطلاعات مربوط به  پس از پاكسازي داده پژوهشجامعه آماري اين 

مفهومي  الگودر قالب و  ١در شكل  پژوهشمراحل انجام اين . كارگرفته شده استفاده ب براي

  .پردازد مختلف آن مي هاي كه در ادامه به توضيح بخش شده است  نمايش داده

  

  

  پژوهشمفهومي  الگوي .١شكل 

                                                           
1. Weka 
2. R-Studio 



 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

٩٨ 

 ها معرفي شاخص - ١-٢

سعي شده ، نظر انواع مختلفي وجود دارد جايي كه براي هر يك از پنج شاخص مد از آن

 برايكارگيري روش آنتروپي  هو در ادامه با ب ١مجموع ساده وزينتا با استفاده از تكنيك است 

  . شود به صورت ذيل محاسبه  تعيين اوزان، مقدار شاخص مربوط

فاصله زماني آخرين تراكنش مشتري از  :يمشتر) تراكنش( ٢)R(مراجعه نيآخر خيتار -١

براي آخرين تراكنش . دهيم حسب روز نشان مي و بر Rانتهاي بازه زماني مورد نظر را با نماد 

و با  𝛼ோ௕و براي مراجعه حضوري وزن    𝑅௠و با نماد  𝛼ோ௠وزن  بانك هاي مدرن روي كانال

  :ام برابر است با iمشتري  Rبنابراين مقدار . شود نمايش داده مي 𝑅௕نماد 
𝑅௜ = (𝛼ோ௠ × 𝑅௠௜) + (𝛼ோ௕ × 𝑅௕௜) 

در  يمشتر يها مجموع تعداد كل تراكنش :٣)F(يها در طول بازه زمان تعداد تراكنش -٢

 . شود يم انيحسب تعداد ب و بر Fكه با نماد  ديآ يدست مه مورد نظر ب يطول بازه زمان

بيان  𝑀௜ام را با نمادiهاي مشتري  مجموع كل مانده سپرده: ٤)M(ها مجموع مانده سپرده -٣

𝑀௟و با نماد  𝛼ெ௟با ضريب) هالحسن منابع قرض( امiهاي جاري مشتري  مانده سپرده. شود مي   

در نظر  𝑀௛و با نماد  𝛼ெ௛ام با هزينه بالا با ضريب iهاي مشتري  مجموع مانده ساير سپرده و

  . شود ام به صورت زير محاسبه ميiمشتري  Mبنابراين مقدار . شود گرفته مي
   𝑀௜ = (𝛼ெ௟ × 𝑀௟௜) + (𝛼ெ௛ ×  𝑀௛௜) 

در بانك تمامي تسهيلات و تعهدات در قالب سه :. ٥)L(كل تسهيلات جاريمجموع مانده 

كه  گيرد كه هر كدام از آنها در ادبيات بانكي معنا و مفهوم خاص خود دارند بخش قرار مي

  :       باشد شود و به شرح ذيل مي نظرگرفته مي براي هر بخش وزن خاصي در

𝐿௠௜ : مجموع تسهيلات مشاركتي مشتريi ام با وزن𝛼௅௠  

𝐿௭௜ : مشتري ) نامه اسنادي و ضمانت اعتبار(مجموع تعهداتiبا وزن   ام𝛼௅௭  

𝐿௡௜ :اي مشتري  مجموع تسهيلات مبادلهi ام با وزن𝛼௅௡  

 
𝐿୧ = (𝛼௅௠ × 𝐿௠௜) + (𝛼௅௭ × 𝐿௭௜) + (𝛼௅௡ × 𝐿௡௜) 

                                                           
1. SAW 
2. Recency 
3. Frequency 
4. Monetary 
5. Loan 



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... ن الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريا

٩٩ 

د كه در شو مجموع كل معوقات مشتري از سه بخش تشكيل مي: ١)D(مجموع كل معوقات

شده گرفته  نظر براي هر بخش وزن خاصي در .دارد را بيات بانكي معنا و مفهوم خاص خوداد

   :باشد كه به شرح ذيل مياست 

𝐷௢௜ : بانك از مشتري  با احتمال برگشت بسيار اندكمجموع مانده مطالباتi ام با وزن𝛼஽௢  

𝐷ௗ௜ : مجموع مانده مطالبات معوق بانك از مشتريiبا وزن  ام𝛼஽௠  

𝐷௠௜ :گذشته بانك از مشتري  مجموع مانده مطالبات سررسيدi ام با وزن𝛼஽௠  
𝐷୧ = (𝛼஽௢ × 𝐷௢௜) + 𝛼஽௠ × (𝐷ௗ௜ + 𝐷௠௜) 

 

  ها سازي داده آماده - ٢-٢

را براي هريك از  ها پردازش داده شيو پ يساز آماده بايدپس از تعيين نحوه محاسبه متغيرها 

  .سازي انجام شد بعد پاكسازي، استخراج و بي سه گام متغيرها انجام داد كه طي

  .دشواستفاده  يهر مشتر يبرا Max-Minها از روش  داده سازي بعد بي يبرا

𝑅𝑖୒ =
Ri − R୑୧୬

R୑ୟ୶ − R୑୧୬

 ,   𝐹𝑖୒ =
Fi − F୑୧୬

F୑ୟ୶ − F୑୧୬

, 

 

𝑀𝑖୒ =
Mi − M୑୧୬

M୑ୟ୶ − M୑୧୬

 , 𝐿𝑖୒ =
Li − L୑୧୬

L୑ୟ୶ − L୑୧୬

, 

 

𝐷𝑖୒ =
D୧ − D୑୧୬

D୑ୟ୶ − D୑୧୬

 

 
و  ها دهنده بيشترين مقادير شاخص نشان 𝐷୑ୟ୶و R୑ୟ୶ ،F୑ୟ୶ ،M୑ୟ୶ ،𝐿୑ୟ୶ در روابط بالا

R୑୧୬ ،F୑୧୬  وM୑୧୬ ،𝐿୑୧୬  و𝐷୑୧୬ و  ها هستند بيانگر كمترين مقادير شاخصR ،F ،M ،L  و

D نهايت در. دهند ها را نشان مي شاخص نيز مقادير اصلي 𝑅𝑖୒ ،𝐹𝑖୒ ،𝑀𝑖୒ ،𝐿𝑖୒  و𝐷𝑖୒ 

  .باشد ام مي i ها براي مشتري شده شاخص  بعد بيبيانگر مقادير 

  

                                                           
1. Deferred 



 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

١٠٠ 

 دي- ال- ام-اف- اساس روش آر بندي بر خوشه - ٣-٢

بندي و  خوشه الگوعنوان فرايند كشف   كاوي به از داده پژوهشبا توجه به اينكه در بخش اول 

متدولوژي  ازسازي آن  شود، براي پياده هاي مورد نظر استفاده مي هاي مجموعه داده ارزش

از روش  الگوهاي  اساس ارزش شاخص همگن بر هاي گروه. ]١٢[ باشد مي ١كريسپ

 افزار نرم در نيانگيمكا يبند خوشه يدستور كل .استه استفاده شد ٢ميانگين -بندي كا خوشه

 از ميانگين - تعيين تعداد خوشه در روش كابراي . ]١٥[سازي شده است  پياده استوديو -آر

بندي سلسله  هاي خوشه در اين روش همانند ديگر روش .شده استبهره گرفته  ٣روش وارد

سپس در . شوند اي در نظر گرفته مي به صورت خوشه جداگانه مراتبي، نخست هر يك از اشيا

شود و شاخصي به نام مجموع توان  هاي دوتايي ممكن از ادغام ديده مي همه تركيب گام هر

پايه  شود و بر ي كمتري داشته باشد، برگزيده ميهر تركيبي كه خطا. شود محاسبه مي ٤دوم خطا

اين . كند پيدا ميروشن است كه با هر بار مقدار حداقل خطا افزايش . پذيرد آن ادغام انجام مي

گاهي  .شود تا همه اشيا با هم ادغام شوند و خوشه يكتايي حاصل شود قدر تكرار مي كار آن

  .شود ياد مي »كمترين واريانس«از اين روش به نام روش 

  

 پژوهشسازي الگو - ٤-٢

شده نيازمند ارائه تعاريف و مفاهيم استفاده  پژوهشرياضي در بيان مسئله  الگوبراي ساخت 

باشد كه در ادامه به صورت گام به گام  مي الگودر محصولات، مفروضات و فرايند ساخت 

  .مطرح شده است

 
  الگوتعريف محصولات و بيان مفروضات ) ١گام 

سيستم  وظيفه اصلي، به تصويب رسيد ١٣٦٢ سال در ربا كه بدون بانكداري اساس قانون بر

محصولات در دو  پژوهشدر اين . ]١٦[ باشد تجهيز و تخصيص منابع پولي مي بانكي كشور

محصول و گروه  ٩گروه تسهيلاتي از  شدند كهاي به مشتريان عرضه  گروه تسهيلاتي و سپرده

                                                           
1. Cross industry standard process for data mining 
2. K-means 
3. Ward 
4. Sum of Squares Error index ( sse) 



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... ن الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريا

١٠١ 

هاي هركدام از محصولات ارائه شده به  ويژگي. محصول تشكيل شده است ٤ اي از سپرده

  . آمده است ١ بانك در بازه زماني مورد اشاره در جدول وسيله بهمشتريان 

 

  الگودر شده هاي محصولات استفاده  ويژگي .١ جدول

 درصد مؤثر نرخ نماد محصولنوع   
مخاطره 

 درصد

مطلوبيت 

 درصد
 هزينه

ت
لا

هي
تس

  

 ١٢/٠ ٠١/٠ ٨/٣٨ ٢٧ y1 مضاربه

 ٠٣/٠ ٣/٠ ١١ ٦/٢٣ y2 مشاركت مدني

 ٠٣/٠ ١٦/٠ ٩/٤ ٥/١٧ y3 فروش اقساطي

 ٠ ٠ ٧/١ ٣/١٤ y4 اجاره به شرط تمليك

 ٠٢/٠ ٠٩/٠ ٥/٤ ٣/١٨ y5 جعاله

 ٠٢/٠ ٠٧/٠ ٣/٧ ٨/١٩ y6 خريد دين

 ٠٢/٠ ٠ ٩/٢ ٠ y7 ضمان

 ٠٢/٠ ٣٦/٠ ٧/٢ ٠ y8 الحسنه قرض

 ٠١/٠ ٠ ٠ ٢٠ y9 مرابحه

ده
پر

س
 

  ها

 ٠ ٣١/٠ ٠ ٠ x1 انداز پس

 ٠ ٠٦/٠ ٠ ٠ x2 الحسنه جاري قرض

 ٢/١ ٦١/٠ ٢/٠ ٢٠ x3 مدت گذاري كوتاه سپرده سرمايه

 ٢٢/١ ٠٢/٠ ٠٠٢/٠ ٢٢ x4 مدت گذاري بلند سرمايه

  

  رياضي  الگوساخت ) ٢گام 

از دو نوع متغير تصميم، سه تابع هدف و پنج محدوديت  پژوهشرياضي  الگودر ساخت 

 iام به خوشه jكه منظور تخصيص سپرده  x୧,୨ الگوكه متغيرهاي تصميم اين  استفاده شده است

تابع هدف اول ميزان رضايت يا  .باشد مي ام iام به خوشه j، تخصيص تسهيلات y୧,୨و  ام

مطلوبيت مشتريان از تخصيص محصولات به آنها بوده، تابع هدف دوم مقدار هزينه تخصيص 

ناشي از  خطرپذيريخدمات و محصولات به هر خوشه از مشتريان و تابع هدف سوم ميزان 

ال با توجه به آنكه مشتريان به دنب. تخصيص محصولات به مشتريان را تشكيل داده است

اي با نرخ بالا و محصولات تسهيلاتي با  دريافت محصولات سپرده(كسب بيشترين مطلوبيت 

تابع هدف ( با خواست بانك) تابع هدف اول( باشند، از يك سو اين هدف مي) هاي پايين نرخ



 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

١٠٢ 

اي با نرخ پايين و محصولات  ارائه محصولات سپرده( تر كه به دنبال هزينه پايين) دوم

طور مستقيم در تناقض است و از سوي ديگر ارائه هرگونه  هباشد، ب مي) خ بالاتسهيلاتي با نر

به عنوان (جهت تخصيص بوده ه ب مخاطرهبرگيرنده مقداري  خدمت و محصول به مشتريان در

بالاتر براي  مخاطرهاي و تسهيلاتي به همراه پذيرش  ثر محصولات سپردهؤنمونه افزايش نرخ م

طور غير مستقيم با دو تابع هدف ديگر  هب) تابع هدف سوم( فو اين تابع هد) بانك است

مبين يك تابع توزيع احتمالي  Dو  R ،F ،M ،Lبا توجه به آنكه ضرايب . باشد متناقض مي

 .شوند كدام از توابع به صورت اميد رياضي تعريف مي هراست، از اين رو مشخص بوده 

درصد  ٨٠تواند بيش از  مركزي هر بانك نمياساس قوانين و مقررات بانك  محدوديت اول بر

مندي حداقل يك نوع از سپرده به  به دليل بهره .منابع خود را به تسهيلات اختصاص دهد

هاي  مشتريان يك خوشه، در محدوديت دوم مجموع سهم درصد هريك از انواع سپرده

محدوديت  باشد و به دليل مشابه در درصد مي ١٠تخصيص داده شده به هر خوشه بيش از 

 ١سوم مجموع سهم درصد هريك از انواع تسهيلات تخصيص داده شده به هر خوشه بيش از 

. دكنيعني مشتريان هر خوشه بايد حداقل از يك نوع تسهيلات استفاده ؛ درصد است

  . باشد مي) صفر و يك(محدوديت چهارم و پنجم مقدار متغيرهاي تصميم به صورت باينري 

𝑀𝑎𝑥. 𝑍ଵ = ෍ 𝑛௜ . ቆ
𝐹ప
ഥ

𝑅ప
ഥ ௪ቇ ෍(𝑄௫  ௜,௝ . 𝑥௜,௝ + 𝑄௬  ௜,௝ . 𝑦௜,௝)

௝௜

  

𝑀𝑖𝑛. 𝑍ଶ =  ෍ 𝑛௜( (𝑀ప
തതത௪

෍ 𝐶௫ ௜,௝ . 𝑥௜,௝) + (𝐿ప
ഥ ௪

+ 𝐷ప
ഥ ௪

) ෍ 𝐶௬ ௜,௝ . 𝑦௜,௝)

௝௝௜

 

𝑀𝑖𝑛. 𝑍ଷ =  ෍ 𝑛௜( (𝑀ప
തതത௪

෍ 𝑅௫ ௜,௝ . 𝑥௜,௝) +  (𝐿ప
ഥ ௪

෍ 𝑅௬ ௜,௝ . 𝑦௜,௝)

௝௝௜

  

s.t 

 
௡೔ ௅ഢഥ ೢ

∑ ூ೤ ೔,ೕ.௬೔,ೕೕ

௡೔ ெഢതതതതೢ
∑ ூೣ ೔,ೕ.௫೔,ೕೕ

≤ 0/8 →
 ௅ഢഥ ೢ

∑ ூ೤ ೔,ೕ.௬೔,ೕೕ

 ெഢതതതതೢ
∑ ூೣ ೔,ೕ.௫೔,ೕೕ

≤ 0/8 
  ∀ 𝑖 = 1, … , 𝑛        ∀𝑗 = 1, … , 𝑚 

𝑛௜  𝑀ప
തതത௪

෍ 𝐼௫ ௜,௝ . 𝑥௜,௝

௝

≥ 0/1 𝑛௜ 𝑀ప
തതത௪

    →  ෍ 𝐼௫ ௜,௝ . 𝑥௜,௝

௝

≥ 0/1        ∀ 𝑖 = 1, … , 𝑛   

𝑛௜  𝐿ప
ഥ ௪

෍ 𝐼௬ ௜,௝ . 𝑦௜,௝

௝

≥ 0/01 𝑛௜ 𝐿ప
ഥ ௪

    →  ෍ 𝐼௬ ௜,௝ . 𝑦௜,௝

௝

≥ 0/01        ∀ 𝑖 = 1, … , 𝑛 

x୧,୨ = ൜10وൠ 

𝑦୧,୨ = ൜10وൠ     ∀ 𝑖 = 1, … , 𝑛   ∀𝑗 = 1, … , 𝑚                              



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... ن الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريا

١٠٣ 

𝑛௜  : تعداد مشتريان خوشهi ام  

𝐹ప
ഥ  :هاي مشتريان خوشه  متوسط تعداد تراكنشiام  

𝑅ప
ഥ ௪  :مراجعه مشتريان خوشه   متوسط وزني آخرين زمانiام  

𝑀ప
തതത௪  : متوسط وزني مانده سپرده مشتريان خوشهi ام  

𝐿ప
ഥ ௪ : متوسط وزني تسهيلات مشتريان خوشهiام  

𝑄௫  ௜,௝ :مطلوبيت هر واحد تخصيص از محصول j انديس (امx ، يعني سپردهjبه مشتريان ) ام

 امiخوشه 

𝑄௬  ௜,௝ :صولواحد تخصيص از مح هر مطلوبيت j انديس (امy ، يعني تسهيلاتjبه مشتريان ) ام

 امiخوشه 

𝐶௫ ௜,௝ :هزينه هر واحد تخصيص از محصول j انديس (امx ، يعني سپردهj به مشتريان ) ام

 ام iخوشه 

𝐶௬  ௜,௝ :هزينه هر واحد تخصيص از محصول j انديس (امy ، يعني تسهيلاتjبه مشتريان ) ام

 ام iخوشه 

𝑅௫  ௜,௝ :هر واحد تخصيص از محصول مخاطره j انديس (امx ، يعني سپردهj به مشتريان ) ام

 ام iخوشه 

𝑅௬  ௜,௝ :هر واحد تخصيص از محصول مخاطره j انديس (امy ، يعني تسهيلاتjبه مشتريان ) ام

  ام iخوشه 

 I୶ ୧,୨   :سهم درصد محصول j انديس (امx ، يعني سپردهj ا براي مشتريان ه از كل سپرده) ام

  امiخوشه 

I୷ ୧,୨   :محصولدرصد سهم j انديس (امy ، يعني تسهيلاتj از كل تسهيلات براي مشتريان ) ام

  امiخوشه 

x୧,୨ : تخصيص سپردهj ام به خوشهi  صورت صفر در غير اين، يك پيدا كنداگر تخصيص ( ام(  

y୧,୨ : تخصيص تسهيلاتj ام به خوشهi  صورت  در غير اين، يك پيدا كنداگر تخصيص (ام

  )صفر

 

   



 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

١٠٤ 

  روش تبديل اهداف چندگانه به يك تابع مطلوبيت) ٣گام 

مواقع در تضاد  بيشتردر بسياري از مسائل چند هدفه جواب بهينه وجود ندارد زيرا اهداف در 

 ها روش اين بين در .شود با هم بوده و بهينگي يك هدف باعث دور شدن از اهداف ديگر مي

 براي سازشي ريزي برنامه روش از پژوهش اين در .دارد بيشتري طرفدار سازشي ريزي برنامه

به  SOLP٢به  MOLP١تبديل  روشدر حالت كلي  .شده است استفاده الگو كردن هدفه تك

  :]١٧[ باشد صورت زير مي

 

𝑍 =  ෍ 𝑊௞ ×
1

𝐻௞

× 𝑍௞

ଶ

௞ୀଵ

 

 
آنها در طول  يريگ و اندازه يهر مشتر يژگيبا توجه به استفاده از پنج شاخص به عنوان و

كه  ييجا از آن .باشند يم يمشخص ياحتمال عيتوابع توز يها دارا هركدام از شاخص سال، كي

با  يفعل انيمشتر پژوهش نيدر ا. ندارد نهيجواب بهاز اين رو  ،باشد يمسئله اهداف چندگانه م

خدمات  ياز برخ در گذشتهو  دهند يرا شكل م ها يژگيهركدام از و تاركاركرد خود رف

ارائه  يبرا الگو نيدر ا انيمشتر نيخدمت به ا صيتخص از اين رو. اند مند شده بهره

 الگونقش  قتيدر حق. باشد يبانك م وسيله به يشنهاديخدمت پ ايو  ديدرخواست خدمت جد

 يكه تمام رايز باشد يم لهمسئ يبرا يموجه به صورت تصادف يها جواب ديتول يساز هيشب

  .باشند يم يساز هيداخل برنامه شب يسيقابل كدنو يساز هيمسئله شب كي يها تيمحدود

  

  بحث - ٣

هاي خصوصي كشور طي بازه  اي مشتريان يكي از بانك هاي استخراج شده از انباره داده داده

هاي انتخاب شده در  و شاخص زمان محاسبه و استخراج داده استخراج ١٣٩٥زماني يكساله 

براساس  Dو  R ،F ،M ،Lشاخص  پنجتمامي متغيرهاي مربوط به . دشانتهاي سال تنظيم 

  ]١٨[ .باشد مي ٢ جدول

 

                                                           
1. Malty Objective Linear Programing      
2. Single Objective Linear Programing 



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... ن الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريا

١٠٥ 

 ها هاي مرتب با شاخص اطلاعات آماري داده .٢جدول 

  مشتريان حقيقي
 كمترين

  مقدار
  ميانه  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين مقدار

) R(تازگي/ آخرين زمان مراجعه

  )روز(
٢٨٥ ٦٩ ٢٦١ ٣٦٢  ٠  

  ٣٥ ١٦٤٢ ٢٥٤ ٢٤٠٢٢٤  ٤  )عدد) (F( تراكنشتعداد 

 )M( متوسط كمترين مانده سپرده

  )ريال(
١٨٩٢٢٧ ١٣٧٩٩٨٨٨ ٤٧٥٥٥٥٩ ١٥٣٠٤٣٠٢٤  ٥  

) L( متوسط مانده جاري تسهيلات

  )ريال(
٠ ١٤٣٩١٩٨٥٣٤ ٢٣٣٩٢٣٢٨ ٢٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠٠  ٠  

  ٠ ٤٧٦٢٩٤٤٧ ١٣٠٧٤٥٨ ٦٨٢٥٩٥٠٦٨٥  ٠  )ريال) (D( متوسط مطالبات

  

و اثبات اين ادعا كه متغيرهاي  پژوهشبودن متغيرهاي  بعد بيمقدماتي از بررسي پس 

آزمون  از) نمونه ٢٠٠٠بيشتر از (باشند و همچنين به دليل حجم نمونه بالا  نمي بعد بي پژوهش

هاي مربوط به هر يك از  توزيع دادهشد و نتيجه آنكه  استفاده ١اسميرنوف-كولموگروف

ه ب اوزان و شد محاسبه آنتروپي روش به ها شاخص تمام وزن .باشد مين بعد بيي متغيرها

 ،١١٥/٠ ،١١٢/٠ ،٠٠٣/٠ ترتيب به D و R، F، M، L هاي شاخص از كدام هر براي آمده دست

 تسهيلات وزني متوسط اهميت ميزان بالابودن دهنده نشان كه آمد دسته ب٣٧٦/٠ و ٣٩٥/٠

بندي،  خلاصه وضعيت خوشه .باشد مي مشتريان وسيله به معوقات وزني متوسط و دريافتي

با توجه به منطق روش وارد و با  .نشان داده شده است ٣تعداد اعضاي هر خوشه در جدول 

دست ه خوشه قابل قبول ب ٧انتظار،  تعداد خوشه مورد) مرخين( لوئتياستفاده از شاخص س

 از كيت هردر مختصا) يخوشه رنگ ٧( خوشه هر تيوضع شينما ٢آمد كه در شكل 

  .شده است دهيكش ريبه تصو R ،F ،M ،L يها شاخص

                                                           
1. Kolmogorov-Smirnov 



 و همكاران   سيد خليل سجادي _________________...الگوي چند هدفه تخصيص خدمات بانك به 

١٠٦ 

 kبندي با تعداد خوشه  تعداد مشتريان در هر بار خوشه. ٣جدول 

 k=2 k=3 k=4 k=5 k=6 k=7 k=8 k=9 k=10 شماره خوشه

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

 جمع        

ୠୣ୲୵ୣୣ୬_ୗୗ

 ୲୭୲ୟ୪_ୗୗ
  ٢/٤٣  ٧/٩١ ٤/٩١ ٦/٩٠ ١/٩٠ ٨/٨٨ ٣/٨٥ ٥/٨٣ 

 

  ها شاخص يك از در مختصات هر) خوشه رنگي ٧( نمايش وضعيت هرخوشه .٢شكل 

   



  ان و همكارسيدخليل سجادي   __________... الگو چند هدفه تخصيص محصولات بانك به مشتريان 
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با توجه به فعاليت مشتريان كه  Dو  R ،F، M، Lهاي  با توجه به آنكه هر كدام از متغير

هركدام از  عيتابع توز ED افزار نرماستفاده از با باشند و  حال تغيير مي متناسب با زمان در

 يبرا Mو  Rيها شاخص عيتوز، به عنوان نمونه دشهر خوشه محاسبه  يها برا شاخص

تابع  يخوشه هفتم دارا انيمشتر يبرا Rشاخص  عيتابع توزكه  نمايش داده شدهخوشه هفتم 

 يدارا M شاخص يو برا باشد يم ٠٢/٠ انسيو وار ٨١/٠ نيانگيبه نرمال با م كينزد عيتوز

 الگوپس از تعيين توابع توزيع متغيرها،  .باشد يم ٥/٠و  ٠١١٠٩٣/٠ يبا پارامترها بليوا عيتوز

ه كه جواب كردسناريو اجرا  ٨هزار مشتري در ١٠٠سازي براي  كمك شبيهه رياضي را ب

 .شود گيري تشريح مي بخش نتيجه نزديك به بهينه در

  

  ري يگ نتيجه - ٤

كه  باشد ، اينگونه ميبر آنها بنا نهاده شده است پژوهش نيا ياساس هيكه پا يدو بخش اساس

 Dو  R ،F ،M ،L يكل يژگياساس پنج و مدنظر بر انيمشتر يدر بخش نخست ابتدا تمام

 ييسپس در فاز دوم با شناسا. شدند كيدر هفت خوشه تفكميانگين  -كا تميالگور براساس

 ياضير الگو كي) يا محصول سپرده ٤و  يلاتيتسه محصول ٩(خدمات و محصولات بانك 

 الگو كي يساز ادهيو پ يطراح قياز طر الگو نيه جهت حل او در ادام دش يهدفه طراح سه

مختلف به  يها ويها سنار جواب نيبهبود ا برايشده و  ديموجه تول يها جواب يساز هيشب

 نيا يريگ جهيدر نت .دشو صلحا نهيبه به كيشد تا جواب نزد يطراح تبريد تميكمك الگور

  . رديگ يقرار م ليو تحل هيو تجز يمورد بررس ياصل يها هر كدام از بخش پژوهش

    

    يبند خوشه ليو تحل جينتا - ١-٤

كار رفته ه دستور ب جينتا يبه آن اشاره شد، خروج كه ميانگين -كا تميالگور حيتوجه به تشر با

  . بيان شد ٤به صورت مرتب شده در جدول  استوديو - آر در نرم افزار

  

   



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   _______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٠٨ 

  خوشههاي هر  ميانگين مقادير شاخص .٤ جدول

  ها خوشه
درصد تعداد 

 مشتريان
R F M L D 

 ١خوشه      

 ٢خوشه      

 ٣خوشه      

 ٤خوشه      

 ٥خوشه      

 ٦خوشه      

 ٧خوشه      

  

 نيموجود، از ا يها اساس داده انجام شده بر يبند خوشه يفعل تيوضعبا توجه به  نيبنابرا

  :را درنظر گرفت ريز جيها نتا از خوشه يبرخ يبرا توان يم ليتحل

 نيا انيمشتر. دهند يم ليرا تشك انياز كل مشتر درصد ٣خوشه دو تنها حدود ) ٢ خوشه

 الير ونيليم ٦٤متوسط ( را نزد بانك دارند يگذار مقدار سپرده نيشتريطرف ب كياز   خوشه

 افتيرا از بانك در لاتيمقدار تسه نيشتريب گريو از طرف د) در سال يهر مشتر يبرا

و در خصوص رتبه و ) آنها يگذار و چهار برابر مقدار سپرده الير ونيليم ٢٥٠حدود (اند  دهكر

برابر  ٧/٦و  ٥/٦ بيترت گفت به توان يآنها م لاتيتسه افتيو در يگذار متوسط سپرده گاهيجا

توان  و از آن به عنوان مشتريان لوكس مي دوم قرار دارد گاهيخوشه چهارم كه در جا انيمشتر

   .ياد كرد

زمان  نيتر نييپا. را داراست انيدرصد از كل مشتر ١/٦د خوشه چهار حدو) ٤ خوشه

و )  روز قبل از روز آخر سال تراكنش داشته ٤٧ يهر مشتر نيانگيطور مه ب(مراجعه  نيآخر

 گاهيجا كه يطوره ب، ها دارد خوشه ريسا انيتعداد تراكنش را نسبت به مشتر نيبالاتر نيهمچن

 ٤٣٨(خوشه دو  انياز مشتر شتريبرابر ب ٥/٣خوشه حدود  نيان ايمشتر يها تعداد تراكنش

 انيمشتر نيوفادارتر انيمشتر نيا يبه عبارت، باشد يدوم قراردارد، م گاهيكه در جا) تراكنش

 سازي شده كمك شبيهه با الگوريتم تبريد ب  الگو جواب ليو تحل جينتااز  .دباشن يم  بانك

موجه  يها از جواب ي، تعداد مشخصپژوهش ياضير الگوتابع هدف  ساسا برتوان گفت  مي
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ده كر تبريد تميوارد الگور، دهند يخود اختصاص مه تابع هدف را ب ريمقاد ترين مناسبكه را 

به  يساز نهيبه نديفرا ديجد يها و بهبود جواب ديبا تولتبريد  تميالگور يو از آن به بعد برا

خوب و با ) هياول تيجمع( ييجواب موجه ابتدا ديتول كار نيدر ا حيفرض صح .رسد ياتمام م

 لبتا حد قا را تميحل الگور انزم تواند يكه م است يتصادف هياول تيجمع يبه جا تيفيك

را داشت  شانس آن توان يشده م يساز هيشب يها جواب ديكاهش دهد ضمن آنكه با تول يقبول

 بهبودرشد  تميشرط توقف الگور. آنها واقع شده باشد انيدر م نهيبه به كيكه جواب نزد

رياضي در  الگونهايت نتايج حل در. در نظر گرفته شد ٠٠١/٠كمتر از  هيهمسا يها جواب

عدد ، طور كه در حل نهايي مسئله نشان داده شد همان .پيوست نمايش داده شده استجدول 

ام به هركدام از x (i( اي يا سپرده و) y(دهنده تخصيص محصول تسهيلاتي نشان Xijيك براي 

با توجه به . باشد دهنده عدم اين تخصيص ميو در مقابل عدد صف نشان ام بودjخوشه ٧

توان نتيجه گرفت كه  دست و در صورت داشتن شرايط قانوني براي هر مشتري ميهجواب ب

از طرف . هاي بانك برخوردار شوند ها و سپرده وام تمامتوانند از  مي ٧و ٦هاي  مشتريان خوشه

شود نه  الحسنه توصيه مي هاي جاري و قرض ديگر براي مشتريان خوشه سوم افتتاح سپرده

  .شود توصيه نميهم اي  هاي مشاركتي يا مضاربه پرداخت وام .مدتهاي كوتاه يا بلند سپرده

رياضي چند هدفه  الگوكارگيري يك هتوان طراحي و ب را مي پژوهشترين نوآوري اين  مهم

بندي در ارائه خدمت و محصولات بانك به مشتريان  خوشه روشو همچنين استفاده از 

  .سازي استفاده شده است شبيه راهاز و سازي  كه در حل آن از بهينه دانست

سازي در ترسيم و حل  توان به عدم توانايي ابزارهاي شبيه مي پژوهشهاي اين  از محدويت

 يندهپيشنهاد آ .دكربراي آنها اشاره  الگوو حل ) سناريوهاي بيشتر( محتملهاي لتحا  ميتما

د كه پس از حل آن كررياضي از بعد مشتري اشاره  الگوتوان در توسعه  را مي پژوهشاين 

تك مشتريان خود باشد كه  گيري براي ارائه خدمت و محصول به تك بانك قادر به تصميم

نهايت با استفاده از يك  خود قرار گيرند و در هايتترين حال در مناسبهمزمان توابع هدف 

كدام از محصولات را براي مشتري جديدي كه بانك  بتوان پارامترهاي مربوط به هر الگو

  .، تنظيم گرددكندمراجعه مي
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  ٠٥/٠٩/١٣٩٧: پذيرش                  ١٤/٠٩/١٣٩٦ :دريافت

  

  چكيده
 ها سازمان و ها شركت و است مشكلي امر ماهر كاركنان در وفاداري ايجاد و نگهداري جذب، امروزه

 براي مختلفي هاي راه. كنند مي رقابت يكديگر با استعداد با و خبره كاركنان نگهداري و جذب براي

 و شركتي شهروندي به توان مي كه دارد وجود شركت يا سازمان برند به كاركنان وفاداري ايجاد

 برند جذابيت بر شركتي شهروندي تأثير حاضر پژوهشرو، از اين .كرد اشاره فرماركا برند جذابيت

 علمي هيأت اعضاي پژوهش اين آماري جامعة. كند مي بررسي را كافرما برند به وفاداري و كارفرما

 ٢١٠ اي، طبقه تصادفي گيري نمونه از پس. است نفر ٣٥٠ آنها تعداد كه است دانشگاه مازندران

 LISREL8.8 و SPSS22 افزار نرم هاي بسته از استفاده با و ندشد آوري جمع و توزيع معتبر پرسشنامه

 طريق از روايي و كرونباخ آلفاي ضريب محاسبه طريق از پرسشنامه پايايي. ندشد تحليل و تجزيه

هاي پژوهش از طريق مدلسازي فرضيه .شد بررسي دوم مرتبه و اول مرتبه تأييدي عاملي تحليل

جذابيت بر شركتي شهروندي كه داد نشان نتايج .افزار ليزرل آزمون شدند معادلات ساختاري با نرم
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 و مثبت تأثير) β=٥١/٠؛ =٥٩/٥t( كافرما برند به وفاداري و) β=٤٤/٠؛ =٩٨/٤t(( كارفرما برند 

 تأثير) β=٣٩/٠؛ =١٢/٤t( كافرما برند به وفاداري بر كارفرما برند جذابيت همچنين. دارد معناداري

  .شدند ارائه كاربردي پيشنهادهاي آمده دست به نتايج به با توجه نيز انتها در. دارد معناداري و مثبت

  

  جذابيت برند، وفاداري كاركنان به برند كارفرما، برند كارفرما، شهروندي شركتي: هاي كليدي واژه

  

  مقدمه - ١

تعداد كاركنان ماهر به . هاي كليدي مديران منابع انساني، مديريت استعداد است يكي از چالش

و  پيدا خواهد كردشدت كاهش يافته و تقاضا براي اين كاركنان در چند سال آينده افزايش 

چالش مديريت استعداد بحث مهمي . پيدا كندادامه  ٢٠٢٠رود اين كمبود تا سال  انتظار مي

هاي آنها براي جذب اين افراد و ايجاد انگيزه  است كه مزيت رقابتي سازمان بستگي به ظرفيت

كند تا بتواند پاسخگوي  در افراد بسيار ماهر است كه اين مزيت را براي سازمان ايجاد مي

اند كه امروزه  كار به تازگي متوجه شده و بسياري از رهبران كسب .]١[ هاي آينده باشد چالش

افراد ماهر تمايل به انتخاب . تري را در انتخاب كارفرمايان آينده خود دارند افراد نقش فعال

برخوردار  يها هاي خود دارند، در واقع جويندگان كار، سازمان ها و آرمان شغل براساس ارزش

در كنار اهميت مسائل اجتماعي،  با گذر زمان .]٢[ دهند را ترجيح مي هاي اجتماعي ارزش از

جامعه و ذينفعانش مورد توجه  برابرهاي شركت در  تدريج مسائل محيطي و مسئوليت به

مسائلي نظير رفتار اخلاقي شركت، مسئوليت اجتماعي توان به مي. قرار گرفت همگان

د كه كراشاره . . . ئوليت عمومي و ـمس، پايداري شركتي، ٢شركتي ي، شهروند١ها شركت

 .]٣[ ترين اين مسائل هستند ي از مهمـها و شهروند شركت وليت اجتماعي شركتـمسئ

هاي  ها با استفاده از آن مسئوليت ها و روندهايي است كه شركت شهروندي شركتي فعاليت

  ماعي است كه نههاي اجت شـاي از كن موعهـند و به عنوان مجـده اجتماعي خود را انجام مي

ب افزايش تعهد و وفاداري ـد بلكه موجشو وجب افزايش شهرت خود سازمان ميـتنها م

شهروندي شركتي منبع مزيت رقابتي براي . گردد كاركنان نسبت به سازمان نيز مي

                                                           
1. Corporate social responsibility 
2. Corporate citizenship 
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و همچنين براي شركت و  هاست و موجب ايجاد مزاياي قابل توجهي براي جامعه شركت

دست آوردن بازارهاي جديد، ايجاد انگيزه در كاركنان و ه مله آن بشود كه از ج سازمان مي

 .]٤[ جذب استعدادهاي جديد است

به موضوعي  ١كار تمام كشورها، برندسازي كارفرما و هاي مختلف كسب در بخش از طرفي

با افزايش كمبود كاركنان ماهر  .]٥[ هاي كوچك و بزرگ تبديل شده است مهم در ميان شركت

مين نيروي انساني با مشكلي مواجه نشوند أها براي اينكه در آينده براي ت و متخصص، سازمان

است  ٢يكي از اين راهبردها، جذابيت برند كارفرما. هاي مناسبي استفاده كنند بايد از استراتژي

برند . شود مياستفاده  صكه براي غلبه بر مشكل جذب و نگهداري كاركنان ماهر و متخص

محصولات برند براي  در مديريت بازاريابي. كارفرما يك مفهوم مشتق شده از بازاريابي است

ها از برند خود براي جذب و  در برند كارفرما، سازمان. شود كنندگان استفاده مي جذب مصرف

كار است كه  و ه كسببرند كارفرما، يك فلسف .]٦[ كنند حفظ كاركنان مورد نياز خود استفاده مي

جايي كه جذب و  از آن. كنند كار بازي مي و فرايندهاي آن نقش مهمي را در كسب تمامي

كارگيري و استفاده از برند براي  هنگهداري كاركنان ماهر به يك اولويت تبديل شده است، ب

يك  برندسازي كارفرما، تصويري جذاب براي .]٧[ كاركنان فعلي و آينده، امري ضروري است

اهميت برند در بازار . ]٨[ طور مشخصي به جذابيت كارفرما مرتبط است سازمان است كه به

تازگي اين اهميت در بازار نيروي كار در فرايند  خوبي شناخته شده است و به محصول به

 اثربخشي رابطه بين كارفرما و نيروي كار. ]٩[ استخدام بسيار برجسته و چشمگير شده است

ارتباطات ديگر در گرو رسيدن دو طرف به اهدافي است كه به منظور دستيابي به مانند همه 

 ها با توجه به اهميت جذب و نگهداري نيروهاي ماهر سازمان .شوند آنها، وارد اين رابطه مي

هاي ارزشمند را در بازار كار  اي از پيشنهاد بايد در معرفي خود به عنوان كارفرما، مجموعه

هاي  اساس، پيشنهادهاي ارزشمند در واقع وعده بر اين. نظر بگيرند براي جذب نيرو در

كارگيري استعداد، تجربه، مهارت و دانش افرادي است كه در سازمان  كارفرما در قبال به

  .]١٠[ دن كاركنان به سازمانكرشود و ابزاري است براي متعهد  استخدام مي

                                                           
1. Employer branding 
2. Employer brand attractiveness 
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اند  تعهد به سازمان را بررسي كرده هاي متعددي وفاداري به سازمان و هر چند كه پژوهش

خوبي درك  وفاداري به برند كارفرما به و اما تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت برند كارفرما

همين دليل در اين پژوهش به بررسي تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت برند  به. نشده است

  .پرداخته شده است كارفرما و وفاداري به برند كارفرما

  

  اني نظري پژوهشمب - ٢

  شهروندي شركتي - ١-٢

شامل تمام رفتارهاي كاركنان براي دستيابي به اهداف حياتي سازمان است، شهروندي شركتي 

شهروندي شركتي نقش . ارتباطي با سيستم پاداش رسمي ندارد مستقيمطور  به اما 

اثربخشي شركت ها را دارد و همين امر موجب افزايش  كنندگي اجتماعي در سازمان روان

كند  كمك مي همچنين به ايجاد ابعاد ساختاري، ارتباطي و شناختي سرمايه اجتماعي. دشو مي

ها است و به شكل  مسئوليت شركت »اجتماعي«شهروندي شركتي شامل جنبه . ]١١[

 »شان هاي اجتماعي سازمان براي انجام مسئوليت وسيله بهها و فرايندهاي اتخاذ شده  فعاليت«

شامل هم فعاليت تجاري و هم فعاليت بشردوستانه است و  ها كه اين اقدام شود يتعريف م

شهروندي شركتي  .]١٢[ باشد نيز ميهاي سودآور و منطبق با قانون  دربرگيرندة فعاليت

اي كه منجر به حداقل  گونه با جامعه است به دربرگيرندة توانايي شركت براي مديريت روابط

هاي  دهندة فعاليت همچنين نشان. وري آن شود داكثر رساندن بهرهمنفي و به ح آثاررساندن 

سازماني و وضعيت مرتبط با تعهدات اجتماعي و تعهدات مربوط به ذينفعان سازمان است 

كيد دارد كه شركت نيز همچون شهروندان يك شهر، أشركتي بر اين ت يتفكر شهروند .]١٣[

هدف اصلي شهروندي . دارددي يك سري وظايف شهروندي و در مقابل حقوق شهرون

حقوق  برابرباشند كه در  ها بازيگراني داراي قدرت مي شركتي اين است كه نشان دهد، شركت

تفكر شهروندي شركتي، انجام برخي  براساس. شهروندان واقعي در جامعه مسئول هستند

ها  به شركت، به خودي خود شد انجام ميتر صرفاً با مداخله و نظارت قانوني  وظايف كه پيش

وضوح تفاوت  اين نكته به. كند ها را ملزم به رعايت حقوق شهروندي مي منتقل شده و شركت

براساس  .سازد شهروندي شركتي با مسئوليت اجتماعي شركت و مشتقات آن را نمايان مي
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كه شهروندي  ديدگاه محدود. ادبيات نظري، سه ديدگاه در مورد شهروند شركتي وجود دارد

ديدگاه برابر؛ شهروندي شركتي را . داند در امور بشردوستانه و اجتماعي درگير ميشركتي را 

كند شهروندي شركتي مفهومي  فرض ميكه  ديدگاه گسترده. داند معادل مسئوليت اجتماعي مي

 .]١٤[در اين پژوهش رويكرد سوم مد نظر است . مبتني بر روابط جامعه و شركت است

  

  جذابيت برند كارفرما - ٢-٢

ها  مبود نيروي كار بااستعداد و ماهر از تهديدات جدي در كسب موفقيت براي سازمانك

 افزايش درحال طور مداوم  به ماهر كار براي نيروي تقاضا به علت اينكه .شود محسوب مي

 است و از طرفي با كمبود نيروي كار ماهر مواجه هستيم، جذب كاركنان شايسته و با

از زمان بسيار قديم، . ]١[است  ها تبديل شده براي سازمان صلاحيت به يك نبرد و رقابت

اين  امروزه. پرداختند ها با استفاده از برند به تبليغ محصولات و خدمات خود مي شركت

تنها تفاوت آنها اين . اند كار گرفته شدهه راهبردهاي بازاريابي در مديريت منابع انساني نيز ب

كنندگان وفادار و افزايش سودآوري كمك  به ايجاد مصرفاست كه در جايي كه برندهاي كالا 

جذابيت برند . كند وري كمك مي كند، برند كارفرما به ايجاد كاركنان وفادار و افزايش بهره مي

د كنن كارفرما، مزاياي مورد انتظاري است كه كاركنان بالقوه از يك سازمان خاص مطالبه مي

هاي كاركردي، اقتصادي و روانشناختي است  ز مزيتاي ا جذابيت برند كارفرما مجموعه. ]٦[

به ، دشو كارگيري كاركنان ماهر و متخصص فراهم آمده و از سوي كارفرما ارائه مي هب راهكه از 

عبارت ديگر، برند كارفرما ابزاري در دست كارفرما است كه از طريق آن در بازار كار اعلام 

فردي كه نيروي كار به  هاي منحصر به گيكند در مقابل دانش، مهارت، تجربه و ويژ مي

هر سازماني داراي دو نوع مشتري است،  .]١٥[كند  آورد، چه چيز عرضه مي سازمان مي

مشتريان داخلي همان كاركنان سازمان هستند و سازمان . مشتريان داخلي و مشتريان خارجي

ي را حفظ براي جلب رضايت مشتريان بيروني خويش نخست بايد رضايت مشتريان داخل

توانند هزينه  ها با برند كارفرماي قوي مي براساس مفهوم جذابيت برند كارفرما، سازمان. كند

. ]١٦[جذب كاركنان را كاهش داده و با بهبود روابط خود با كاركنان آنها را بهتر حفظ كنند 
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، ١منديقهعلا ارزش: كنند ابعاد برند كارفرما را پنج مورد معرفي مي) ٢٠٠٥( همكاران و برتون

  .]١٨ ؛١٧[ ٥كاربردي ارزشو  ٤توسعه ارزش، ٣اقتصادي ارزش، ٢اجتماعي ارزش

  

  وفاداري كاركنان به برند كارفرما - ٣-٢

شود  فرض مي بر اين مبنا. ي انگيزه آنان براي ماندن در سازمان استاوفاداري كاركنان به معن

گيري مقدار زمان كار آنها در  توان با اندازه كه وفاداري كاركنان به برند كارفرما و سازمان را مي

گيري زماني را كه  توان فقط با اندازه وفاداري كاركنان را نمي. ]١٩[گيري كرد  سازمان اندازه

در واقع بايد چيزي را كه موجب تعهد كاركنان به . گيري كرد اندازه، گذرانند آنها در شركت مي

را در اختيار شركت يا سازمان قرار دهند،  شود آنها زمان خود و باعث ميشده سازمان 

. در ميان كاركنان است ٦وفاداري كاركنان در واقع درك تعهد عاطفي .]٢٠[گيري كرد  اندازه

تعهد عاطفي به معناي تمايل كاركنان به ادامه رابطه با يك كارفرماي خاص است، به اين دليل 

جدا از ارزش ابزاري و به . كنند پيدا مياين رابطه به مزاياي مورد نياز خود دست  راهكه از 

وجود  هدليل تجربيات كارمندان از اين رابطه، يك حس وفاداري و تعلق عاطفي در كاركنان ب

تواند براي سازمان بسيار  مي رود و شمار مي بهآيد كه دارايي بسيار باارزشي براي سازمان  مي

و با  خوبي راهنمايي كرده شتريان را بهكنند م سودآور نيز باشد زيرا كاركنان وفادار سعي مي

درك نيازهاي مشتريان و ارائه آن به سازمان، سعي در حفظ مشتريان براي سازمان خواهند 

و كند  كم ميدر سازمان را  ترك خدمتداشتن كاركنان وفادار ميزان  اين علاوه بر. داشت

براي  .]١٩[دهد  كاهش ميجايي و آموزش و جايگزيني كاركنان را  هجاب هاي مربوط به هزينه

ها و اهداف  داشتن كاركنان وفادار به برند كارفرما بايد شرايطي مانند اعتقاد قوي به ارزش

سازمان، داشتن ارادة لازم براي كار خوب در سازمان و انگيزة قوي براي ماندن در سازمان 

 .]٢١[برقرار باشد 

  

                                                           
1. Interest value 
2. Social value 
3. Economic value 
4. Developmental value 
5. Application value 
6. Emotional commitment 
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  پيشينه تجربي پژوهش - ٣

دادند كه بين شهروندي شركتي و جذابيت برند كارفرما رابطه نشان ) ٢٠١٢(و همكارن لين 

كنند كه هر يك از ابعاد شهروندي شركتي يك عامل كليدي هستند كه  آنها بيان مي. وجود دارد

شوند، زيرا كاركنان متخصص بالقوه براي انتخاب  موجب افزايش جذابيت برند كارفرما مي

مربوط به شهروندي شركتي را مورد ارزيابي قرار  هاي سازمان مورد نظر خود، انجام مسئوليت

بيان كرده ) ٢٠٠٩(ويزيگ . ]٢٢[ كنند ميدهند و براين مبنا تصميم نهايي خود را اتخاذ  مي

به (است كه روابط حمايتي بين كاركنان و شركت كه جزئي از راهبرد شهروندي شركتي است 

دهندة اين است كه شركت  ، نشان)عنوان مثال، پرداخت عادلانه، پاداش، آموزش و پرورش

براي كاركنان خود ارزش قائل است و اين موجب افزايش جذابيت كارفرما براي متقاضيان 

نيز تأييد ) ٢٠١٤( و همكاران و جنز) ٢٠١٣( و همكاران همچنين گولي. ]٢٣[شود  شغل مي

 ؛٢٤[ست كردند كه شهروندي شركتي يك عامل مهم در جذب و حفظ استعداد در بازار كار ا

. پردازند هاي سازمان براساس شهروندي شركتي مي متقاضيان كار به ارزيابي ويژگي. ]٢٥

و ماندن كاركنان بنابراين تعامل فعالي بين شهروندي شركتي و جذب كاركنان ماهر بالقوه 

در نتيجه با توجه به اهميت رابطه بين شهروندي . وجود داردبااستعداد و دانشي در سازمان 

 :دشو فرضيه زير در اين پژوهش مطرح مي، و جذابيت برند كارفرما شركتي

  

 .تأثير معناداري بر جذابيت برند كارفرما دارد شهروندي شركتي :فرضية اول

اي را در راستاي مدلسازي رابطة بين شهروندي شركتي و  مطالعه) ٢٠١٣(وانگ و همكارن 

كه تعهد به سازمان تحت تأثير اعتماد تعهد و وفاداري به سازمان انجام دادند و پي بردند 

سازماني و چهار بعد شهروندي شركتي، يعني شهروندي اقتصادي، حقوقي، اخلاقي و 

 نددر پژوهش خود به اين نتيجه رسيد) ٢٠١٥(دوس و همكاران . ]٤[بشردوستانه قرار دارد 

، رضايت شغلي تمايل به ترك خدمتاي است كه بر  كننده كه تعهد كاركنان، متغير تعيين

با بررسي  )٢٠٠٨(ولنتين و فليسچمن . ]٢٦[ تاثير داردكاركنان و رفتار شهروندي سازماني 

به تأثيرات مثبت شهروندي سازماني بر رضايت شغلي كاركنان پي  اي كار حرفه و كسب ٣١٣

ن طور مستقيم موجب برآورده كرد  تواند به بردند، آنها بيان كردند كه شهروندي سازماني مي
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توجه به اهميت شهروندي  در نتيجه، با. ]٢٧[نيازهاي اجتماعي كاركنان در سازمان شود 

 شركتي بر تعهد كاركنان به سازمان و وفاداري به برند كارفرما، فرضية زير در اين پژوهش

 .مطرح شده است

 
اري به برند كارفرما تأثير مثبت و معنادكاركنان شهروندي شركتي بر وفاداري  :فرضية دوم

  .دارد

، داشتن جذابيت كارفرما موجب جذب و حفظ )٢٠١٦(براساس پژوهش استوري و همكاران 

در واقع كمبود كاركنان ماهر و باانگيزه يكي از مسائل اصلي فعلي . شود كاركنان مجرب مي

در پژوهش ديگري كه . ]١[هاست  مديريت منابع انساني است و يك منبع براي رقابت شركت

و  ظكه برند كارفرما اثر مثبتي بر حف نشان دادنتايج انجام شد، ) ٢٠١٦(و پراساد تانوار توسط 

آنها بررسي كردند كه چگونه جذابيت برند كارفرما بر . ايجاد وفاداري در كاركنان دارد

هاي ديگر از جمله رضايت كاركنان و تعهد كاركنان به سازمان كه از متغيرهاي حفظ  سازه

آنها معتقدند كه جذابيت برند كارفرما به ايجاد وفاداري در . گذار استكاركنان هستند، تأثير

 در) ٢٠١٦(بيسواس و سوآر . ]٦[شود  وري مي كاركنان كمك كرده و موجب افزايش بهره

، توسعه و جذبخود به اين نتيجه رسيدند كه برند كارفرما يك ابزار حياتي براي  پژوهش

كند  برند كارفرما يك شناسه براي كارفرما ايجاد مي. استنگهداري كاركنان با استعداد و ماهر 

بر همين مبنا . ]٧[فرد و متفاوت شود  به شود شركت نسبت به رقباي خود منحصر كه باعث مي

 :فرضية زير در اين پژوهش مطرح شده است

  

داري جذابيت برند كارفرما بر وفاداري كاركنان به برند كارفرما تأثير مثبت و معنا: فرضية سوم

  .دارد
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اساس و با توجه به   اين بر. 

نشان داده شده  ١در شكل شده در قسمت پيشينة پژوهش، چارچوب مفهومي 

  )مباني نظري پژوهش

رود و از نظر گردآوري  شمار مي

جامعة . استهمبستگي  -تحليل، از نوع مطالعات توصيفي

در اين پژوهش از . دهد ميشكل 

 ٣٥٠توجه به حجم جامعه كه 

در . دست آمد نفر به ١٨٤درصد، 

نسخه براي تحليل معتبر  ٢١٠

شناختي  بخش اول مربوط به اطلاعات جمعيت

در بخش دوم متغيرهاي شهروندي شركتي، جذابيت برند كارفرما و وفاداري 

كاملاً (اي ليكرت  مرتبه ها در مقياس پنج

اسداله  __________________... تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت و وفاداري 

١٢١ 

  مدل مفهومي پژوهش - 

. يد چارچوب مفهومي طراحي شودبا بعد از بررسي مباني نظري، 

شده در قسمت پيشينة پژوهش، چارچوب مفهومي   مطالب ارائه

  .است

  

 

مباني نظري پژوهش: منبع(مدل مفهومي پژوهش  .١شكل 

  

  شناسي پژوهش روش - 

شمار مي هاي كاربردي به اين پژوهش از لحاظ هدف، از نوع پژوهش

تحليل، از نوع مطالعات توصيفي و ها و اطلاعات و روش تجزيه داده

شكل دانشگاه مازندران  آماري آن را تمام اعضاي هيأت علمي

توجه به حجم جامعه كه  حجم نمونه با. بندي استفاده شد گيري تصادفي طبقه وش نمونه

درصد،  ٥د و به كمك فرمول كوكران در سطح خطاي باش نفر مي

٢١٠از اين تعداد . وري شد آ پرسشنامه توزيع و جمع ٢٢٠مجموع 

بخش اول مربوط به اطلاعات جمعيت. و بخش تشكيل شده استپرسشنامه از د. بود

در بخش دوم متغيرهاي شهروندي شركتي، جذابيت برند كارفرما و وفاداري . پاسخگويان بود

ها در مقياس پنج الؤس. سنجيده شدند به برند كارفرما كاركنان

تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت و وفاداري 

٤ -

بعد از بررسي مباني نظري، 

مطالب ارائه

است

 

  

٥ -

اين پژوهش از لحاظ هدف، از نوع پژوهش

داده

آماري آن را تمام اعضاي هيأت علمي

وش نمونهر

نفر مي

مجموع 

بود

پاسخگويان بود

كاركنان
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ضريب آلفاي كرونباخ  راهپايايي پرسشنامه از . شدند پاسخ داده )٥=تا كاملاً موافق ١=مخالف

ضريب آلفاي ها و  بعاد متغيرها، تعداد سؤال هر بعد، منبع سؤالا ١در جدول . بررسي شد

 .كرونباخ قابل مشاهده است

  

و ضريب پايايي متغيرهاي پژوهش ها الؤتعداد س .١جدول   

  منبع  ضريب پايايي  هاتعداد گويه  ابعاد  متغير

  

  

  شهروندي شركتي

    ٨٠٤/٠  ٥  شهروندي اخلاقي

  

]٢٢[ 

  ٨٤٤/٠  ٥ شهروندي قانوني

  ٨١٠/٠  ٥ شهروندي اقتصادي

  ٨١٨/٠  ٥ شهروندي بشردوستانه

  

  

  جذابيت برند كارفرما

    ٩٠٥/٠  ٣  منديعلاقه

  

  ]٢٨؛ ٩[

  ٨٧١/٠  ٣  ايتوسعه

  ٨١٠/٠  ٣  كاربردي

  ٧١٩/٠  ٣  اجتماعي

  ٧٠٠/٠  ٣  اقتصادي

وفاداري به برند 

  كارفرما
 -  ٢٩[  ٨٣٧/٠  ٤[  

  

 ٧/٠تر از  شود، ضرايب آلفاي كرونباخ تمام متغيرها و ابعاد، بزرگ طوركه مشاهده مي همان

پيش از آنكه به مرحله آزمون . دهد مي هستند كه تأييد پايايي بالاي پرسشنامه را نشان

هاي  از صحت و درستي مدلهاي مفهومي پژوهشي وارد شويم، بايد  ها و مدل فرضيه

براي اين كار از روش . زا اطمينان حاصل كنيم زا و متغيرهاي درون گيري متغيرهاي برون اندازه

 ٢در جدول  تحليل عاملي مرتبه اولنتايج . تحليل عاملي مرتبه اول و دوم استفاده شده است

  .قابل مشاهده است
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  نتايج تحليل عاملي تأييدي مرتبه اول .٢جدول 

 عدد معناداري  بار عاملي  گويه  ابعاد  تغيرم

  شهروندي شركتي

  

 
  شهروندي اقتصادي

Eco1  ٠٧/١٠  ٦٥/٠  

Eco2  ٧٨/٨  ٥٨/٠  

Eco3  ٣٣/١٠  ٦٤/٠  

Eco4  ٥٦/٩  ٦٤/٠  

Eco5  ٠٥/١٢  ٧٥/٠  

  شهروندي اخلاقي

Ethic1  ١١/٩  ٥٥/٠  

Ethic2 ١٣/١٣  ٧٤/٠  

Ethic3 ٩٤/١٢  ٧٤/٠  

Ethic4 ٤٦/١١  ٦٧/٠  

Ethic5 ٠٩/١١  ٦٥/٠  

  

  شهروندي قانوني

  

Legal1  ٧/١٠  ٦٠/٠  

Legal2  ٦٤/١٣  ٧٤/٠  

Legal3  ٩٣/١٢  ٧٣/٠  

Legal4  ٥٢/١٤  ٧٨/٠  

Legal5  ١٩/١٣  ٧٢/٠  

  شهروندي بشردوستانه

Philant1  ٧٤/٩  ٥٨/٠  

Philant2  ٥٩/١٤  ٧٩/٠  

Philant3  ٨٥/١٣  ٧٦/٠  

Philant4  ٩٣/١٠  ٦٤/٠  

Philant5  ٧١/١١  ٦٦/٠  

  جذابيت برند كارفرما

  اقتصادي

Eco1  ٥٠/١٥  ٨٤/٠  

Eco2  ٣٧/١٥  ٨٣/٠  

Eco3  ٩٤/٧  ٤٧/٠  

  اجتماعي

Social1 ٩١/١١  ٧٠/٠  

Social3 ٢١/١٢  ٧٢/٠  

Socia3 ٥٦/١٠  ٦٣/٠  

  مندي علاقه

Inter1 ٥٥/١٦  ٨٢/٠  

Inter2 ٩٢/١٧  ٨٧/٠  

Inter3 ٩٠/١٩  ٩٢/٠  
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 عدد معناداري  بار عاملي  گويه  ابعاد  تغيرم

  

  كارگيري به

Appli1 ٧٦/١٥  ٨٠/٠  

Appli2 ٤٩/١٦  ٨٣/٠  

Appli3 ٥٨/١٢  ٦٨/٠  

  

  اي توسعه

Develop1 ٠٤/١٧  ٨٥/٠  

Develop2 ٢٩/١٦  ٨٢/٠  

Develop3 ٤٥/١٦  ٨٣/٠  

  

  وفاداري به برند كارفرما

Loyalty1  ٥٩/١٠  ٦٨/٠  

Loyalty2  ٢٤/٧  ٤٢/٠  

Loyalty3  ٧٧/١٠  ٧٠/٠  

Loyalty4  ١٤/١٠  ٦٥/٠  

  

است و همچنين  ٥٠/٠دهد بار عاملي تمامي متغيرها بالاي  نشان مي ٢طور كه جدول  همان

در . ها است باشد كه بيانگر روايي مناسب سازه مي ٩٦/١ها نيز بيشتر از  عدد معناداري گويه

هاي  مدل عاملي مرتبه دوم را به عنوان نوعي از مدل. تحليل عاملي مرتبه دوم انجام شدادامه 

پذير  هاي پنهاني كه با استفاده از متغيرهاي مشاهده كنيم كه در آن عامل عاملي تعريف مي

تر و به عبارتي متغير پنهان، اما در  شوند، خود تحت تأثير يك متغير زير بنايي گيري مي اندازه

شود  مطرح مي زمانيهاي عاملي مرتبه دوم  به عبارت ديگر مدل، يك سطح بالاتر قرار دارند

  .شوند وسيله ساختار عاملي رتبه بالاتر تبيين مي ههاي مرتبه اول ب كه عامل

  

  هاتجزيه و تحليل داده - ٦

  آمار توصيفي - ١-٦

  .دهد شناختي نمونة آماري پژوهش حاضر را نشان مي هاي جمعيت ويژگي ٣جدول 
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  ي پاسخگويانشناخت تيجمعي ها يژگيو .٣جدول 

  درصد  فراواني  ابعاد  ويژگي    درصد  فراواني  ابعاد  ويژگي

  

  جنسيت

وضعيت   ٤/٨١  ١٧١  مرد

  تأهل

  ٣/٤  ٩  مجرد

  ٧/٩٥  ٢٠١  متأهل  ٦/١٨  ٣٩  زن

  

  سن

    ٦/٥٨  ١٢٣  سال ٤٠تا زير  ٣٠

  مرتبه علمي

  ٢/٦٦  ١٣٩  استاديار

  ٤/٢١  ٤٥  دانشيار  ٩/٣٠  ٦٥  سال ٥٠تا  ٤٠

  ٤/١٢  ٢٦  استاد تمام  ٥/١٠  ٢٢  سال ٥٠بالاي 

  

  آمار استنباطي - ٢-٦

متغيرها  بودن نرمال وضعيت بايد نخست مربوط، هاي آزمون نوع انتخاب و ها داده تحليل براي

 از هم و پارامتريك هاي آزمون از هم مجاز هستيم باشند، نرمال متغيرها اگر زيرا شود، بررسي

افزار  كمك نرمبراي سنجش نرمال بودن توزيع جامعه با . كنيم استفاده هاي ناپارامتريك آزمون

SPSS22هاي سنجش  نتايج آزمون. آمده بررسي شد هاي به دست ، چولگي و كشيدگي داده

شود،  استنباط مي ٤طور كه از جدول  همان. قابل مشاهده است ٤بودن در جدول  نرمال

و چولگي  ٧هاي نرمال، كشيدگي كمتر از  متغيرها رويه و توزيع مناسبي دارند، زيرا براي داده

هاي بالا بيانگر نرمال بودن تمام  است كه با توجه به داده پيشنهاد شده -٣و + ٣بين 

  .]١٩[ متغيرهاست

  

  بودن متغيرها نتايج نرمال. ٤جدول 

  خطاي استاندارد كشيدگي  كشيدگي  خطاي استاندارد چولگي  چولگي  متغيرها

  ٢٩١/٠  - ٦٨٤/٠  ١٤٦/٠  - ١٩١/٠  شهروندي شركتي

  ٢٩١/٠  ٩١٩/١  ١٤٦/٠  ٤٨٠/١  جذابيت برند كارفرما

  ٢٩١/٠  - ٥٠٩/٠  ١٤٦/٠  ٥٩٥/٠  وفاداري به برند كافرما

  ).٥جدول ( جدول همبستگي پيرسون متغيرهاي پژوهش به شرح زير است

  

   



 ١٣٩٧تابستان ، ٢، شماره ٨دوره   _______________________

  همبستگي پيرسون متغيرهاي پژوهش

  وفاداري به برند كافرما  جذابيت برند كارفرما

-  

-  

١  

شود كه با  مدلي ارائه مي در ادامه

  

  مدل ساختاري پژوهش در حالت تخمين استاندارد

_______________________ هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٢٦ 

همبستگي پيرسون متغيرهاي پژوهش .٥جدول 

جذابيت برند كارفرما  شهروندي شركتي  همبستگي متغيرها

  -  ١  شركتيشهروندي 

  ١  ٥٥٩/٠**  جذابيت برند كارفرما

  ٥٢١/٠**  ٤٧٢/٠**  وفاداري به برند كافرما

  

  هاي پژوهش آزمون فرضيه - ٣-

در ادامه. هاي پژوهش است هدف اين قسمت آزمون و بررسي فرضيه

 .شود ، فرضيه تأييد يا رد مي)T-Value(توجه به اعداد معنادراي 

  مدل تخمين استاندارد - ١- ٣-

  

مدل ساختاري پژوهش در حالت تخمين استاندارد .٢شكل 

وفاداري به برند كافرما

٦-

هدف اين قسمت آزمون و بررسي فرضيه

توجه به اعداد معنادراي 

  

٦-

  



  همكار و  كردنائيج اسداله

 ٥١/٠بر جذابيت برند كارفرما و 

بر وفاداري  ٣٩/٠همچنين جذابيت برند كارفرما 

 

  
  مدل ساختاري پژوهش در حالت اعداد معناداري

هر سه  است؛ بنابراين ٩٦/١تر از قدر مطلق 

نشان خلاصه نتايج مدل ساختاري پژوهش را 

  

اسداله  __________________... تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت و وفاداري 

١٢٧ 

بر جذابيت برند كارفرما و  ٤٤/٠دهد، شهروندي شركتي نشان مي ٢همانطور كه شكل 

همچنين جذابيت برند كارفرما . بر وفاداري كاركنان به برند كافرما تأثير دارد

  .به برند كارفرما تأثير دارد كاركنان

  مدل اعداد معناداري - ٢- ٣-

مدل ساختاري پژوهش در حالت اعداد معناداري .٣شكل 

  

تر از قدر مطلق  جايي كه عدد معناداري هر متغير بزرگ از آن

خلاصه نتايج مدل ساختاري پژوهش را  ٦جدول . شوند فرضية پژوهش تأييد مي

  .دهد مي

  

   

تأثير شهروندي شركتي بر جذابيت و وفاداري 

بر وفاداري كاركنان به برند كافرما تأثير دارد

كاركنان

٦-

  

فرضية پژوهش تأييد مي

مي
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  خلاصه نتايج مدل ساختاري پژوهش .٦جدول 

  رابطه  فرضيه
ضريب 

  )β(استاندارد 

  عدد معناداري

 )t-value( 
  نتيجه

  تأييد  ٩٨/٤  ٤٤/٠  جذابيت برند كافرما ←شهروندي شركتي   ١

  تأييد  ٥٩/٥  ٥١/٠  وفاداري به برند كارفرما ←شهروندي شركتي   ٢

  تأييد  ١٢/٤  ٣٩/٠  وفاداري به برند كارفرما ←جذابيت برند كافرما   ٣

  .از برازش مناسب مدل است كه نشاندهد  هاي برازش مدل را نشان مي شاخص ٦جدول 

  

  برازش مدل بررسي -٣- ٣-٦

ها در مدلسازي معادلات ساختاري بايد به بررسي اعتبار آن مدل پس از ارائه و آزمون مدل

صورت افزار ليزرل از چندين شاخص بهبا نرمدر مدلسازي معادلات ساختاري . پرداخت

  .باشندقابل مشاهده مي ٧شود كه در جدول همزمان براي بررسي اعتبار مدل استفاده مي

  

  هاي برازش مدل شاخص .٧جدول 

  ها شاخص
  

GFI 
  

RFI  
  

IFI  
  

CFI  
  

NFI  
  

NNFI 
  

RMSEA  
𝛘

𝟐

𝒅𝒇
   

  ٣تا  ١ بين  >٠٨/٠  <٩٠/٠  <٩٠/٠  <٩٠/٠  <٩٠/٠  <٩٠/٠  <٩٠/٠  معيار

  ٩٩/١  ٠٦٩/٠  ٩٤/٠  ٩٢/٠  ٩٥/٠  ٩٥/٠  ٩٠/٠  ٩٤/٠  مشاهده شده

       

  .هاي مدل نشانگر برازش خوب مدل هستند دهد، شاخص نشان مي ٧طور كه جدول همان

  

  گيرينتيجه - ٧

گويي به اين پرسش بود كه آيا شهروندي شركتي بر جذابيت برند پژوهش حاضر در پي پاسخ

كاركنان نسبت به برند كافرما تأثير دارد يا خير؟ نتايج حاصل از آزمون وفاداري  كارفرما و

  :باشد به شرح زير مي ها يهفرض

پژوهش كه بيانگر تأثير مثبت و معنادار شهروندي شركتي بر جذابيت برند  فرضية اول

و  ، گولي)٢٠٠٩(، ويزيگ )٢٠١٢(لين و همكارن تأييد شد كه با نتيجه پژوهش ، كارفرما بود
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ين معناست كه ه ااين ب. همخواني دارد) ٢٠١٤(و جنز و همكاران ) ٢٠١٣(كاران هم

شوند، جذابيت خود را نزد كاركنان  هاي شهروندي شركتي درگير مي هاي كه در فعاليت سازمان

  .دهند افزايش مي

پژوهش كه بيانگر تأثير مثبت و معنادار شهروندي شركتي بر وفادراي به برند  فرضية دوم

، دوس و همكاران )٢٠١٣(وانگ و همكاران ا بود تأييد شد كه با نتيجه پژوهش كارفرم

اين به اين  .همخواني دارد ) ٢٠٠٨(و ولنتين و فليسچمن ) ١٩٨٤(، بتمن و استراسر )٢٠١٥(

شوند، حس  هاي شهروندي شركتي درگير مي كه در فعاليت يهاي معناست كه شركت و سازمان

آورند و وفاداري كاركنان نسبت به شركت يا سازمان را  ود ميمثبتي در كاركنان خود به وج

  .دهند افزايش مي

پژوهش كه بيانگر تأثير مثبت و معنادار جذابيت برند كارفرما بر وفادراي به  فرضية سوم

، تانوار و پراساد )٢٠١٦(يد شد كه با نتيجه پژوهش استوري و همكاران برند كارفرما بود تأي

ين معناست كه شركت و ه ااين ب. همخواني دارد) ٢٠١٦(سوآر و بيسواس و ) ٢٠١٦(

اي و  از نظر ارزش علاقمندي، اقتصادي، اجتماعي، توسعه(هايي كه جذابيت بالايي  سازمان

با  .شوند دارند باعث افزايش وفاداري كاركنانشان نسبت به شركت و سازمان مي) كاربردي

  :شود مي زير ارائههاي  پيشنهادها  توجه به نتايج آزمون فرضيه

هاي  توجه به بعد اقتصادي شهروندي براي كاركناني كه تمايل به يادگيري و آموزش با

زيرا ممكن است كاركنان توان مالي كافي نداشته ، كنند اضافي دارند، شرايط حمايتي ايجاد

جاد انگيزه اي لازم را ببينند كه اين كار به نوبه خود باعث اي هاي حرفه باشند و نتوانند آموزش

كاري و زندگي كاري با  شرايط محيط. شود مي آنان هاي در كاركنان براي توسعه مهارت

مديران طوري فعاليت كنند كه . كيفيتي را براي كاركنان فراهم كنند كه ايمن و با كيفيت باشد

حقي از داشته باشد، براي مثال از قوانين پيروي كنند تا فعاليت آنها با قوانين موجود همخواني 

سعي كنند به تعهدات خود پايبند باشند و . كاركنان ضايع نشود و احساس تبعيض نكنند

ه فرار نكنند و ب از پرداخت ماليات براي مثال، كنندهاي خود را برمبناي قوانين تنظيم  فعاليت

  . كنندطور منظم ماليات خود را پرداخت  
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كار، جزئي از  و و شركاي كسب در راستاي شهروندي اخلاقي انصاف نسبت به همكاران

اطلاعات دقيقي را براي شركاي تجاري . برنامه ارزيابي كاركنان در شركت و سازمان باشد

خود را به عنوان يك سازمان با اخلاق معرفي  با پايبندي به اصول اخلاقي كرده وخود فراهم 

خلاقي، يك روش ا نكته مهم ديگر اين است كه براي جلوگيري از هرگونه سوءاستفاده. كنند

همچنين با تهيه . دهند كه كاركنان با استفاده از آن گزارش كنندمحرمانه در محل كار ايجاد 

نامه جامع از رفتارهاي اخلاقي،  منشور اخلاقي در سازمان يا تدوين يك دستورالعمل و نظام

همچنين . تا افراد از آن حدود تخطي نكنند كنندچارچوب اخلاقي را براي كاركنان مشخص 

سسات آموزشي منطقه خود، ؤهاي خيريه، حمايت مالي از مدارس و م كمك به سازمان راهاز 

زيست و گام برداشتن در راستاي بهبود رفاه اجتماعي مردم جامعه  احترام و حفاظت از محيط

هاي بشردوستانه يا به  هاي داوطلبانه به فعاليت و تشويق كاركنان خود به مشاركت در فعاليت

 .دند جامه عمل بپوشاننتوان رتي به شهروندي بشردوستانه خود ميعبا

 كه دنكن فراهم محيطي ؛دنكن فراهم منظم صورت به كاركنان براي را ارتقا هاي فرصت

 بتوان كه باشد اي گونه سازمان بايد به در همكاري .شوند كاربردي دانشگاهي هاي آموخته

 .كرد تسهيم هم با را ها آموخته

 كاركنان به پرداختي حقوق باشد، بيشتر بسيار ديگر هاي سازمان به نسبت رفاهي لئمسا

دهند  نمي ارائه هاسازمان ساير را كه امكانات و باشد بازار و ها سازمان ساير كاركنان از بالاتر

 .دنبه كاركنان خود ارائه ده

 اين سازمان روحيهبا  كه كاركنان احساس كنند همكاري كندسازمان بايد شرايطي را فراهم 

داشته  هم با خوبي جانبه دو ارتباط سازمان بتوانند در كند، همكاران مي تقويت آنها در را تيمي

 .برقرار كنند چندجانبه ارتباط دستان زير با مديران باشند و همچنين

 كند و با ارائه و توليد بالا كيفيت با خدمات و محصولات جديد هاي ايده با سازمان بايد

 محيطي را سازمان بايد همچنين. كند كمك دانش سازي كاربردي به پژوهشي قراردادهاي عقد

 شيوه با خلاق كارهاي امكان و افراد كنند پيگيري را علايق خود بتوانند كاركنان كه كند فراهم

كاركنان  تفكر حس كه شود ايجاد كاري و محيط داشته باشند جلو را به رو تفكر و جديد كار

  .دكن تحريك خود را
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 دانشگاه از توجه به اينكه جامعه آماري پژوهش حاضر محدود به اعضاي هيأت علمي با

پذيري  برند كارفرماي مورد مطالعه يك برند دانشگاهي است، قابليت تعميم و است مازندران

ها  تر در ديگر سازمان هاي دقيق ها و برندها نيازمند پژوهش نتايج اين پژوهش به ساير سازمان

توانند مدل رو، پژوهشگران آتي مياز اين .هاي متفاوتي است و برندهاي مختلف در حوزه

حاضر را در يك سازمان يا شركت ديگر آزمون كنند و همچنين به شناسايي ساير پيامدهاي 

 .شهروندي شركتي و جذابيت برند كارفرما بپردازند
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توانند با تكميل فرم زير و  ميهاي مديريت منابع سازماني  مندان دريافت مجله پژوهش علاقه

   :يا تكميل فرم اشتراك در سامانه مجله، به نشاني زير

http://www.ormr.modares.ac.ir به جمع مشتركان مجله بپيوندند.  
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Abstract 
Today, attracting, retaining, and building loyalty in skilled staff is difficult. 
There are several ways to create brand loyalty in employees of an 
organization or company that can be pointed to corporate citizenship and 
attractive employer’s brand. This study examined the impact of corporate 
citizenship on employer’s brand attractiveness and brand loyalty. The 
Statistical population was 350faculty members of University of Mazandaran. 
After stratified random sampling, 210 valid questionnaires were collected 
and data were analyzed by SPSS 22 and LISREL8.8 software. Reliability of 
questionnaire was calculated by Cronbach's alpha coefficient and its validity 
was examined through first-order and second-order confirmatory factor 
analysis. The research hypotheses were tested through Structural Equation 
Modelling (SEM). Results showed that corporate citizenship has a positive 
and significant effect on employer’s brand attractiveness (β= 0/44; t= 4/98) 
and brand loyalty (β= 0/51; t= 5/59). Also, employer’s brand attractiveness 
has a positive and significant effect on employer’s brand loyalty (β= 0/39; t= 
4/12). Finally, according to the results, recommendations were presented to 
organizations and companies. 
 
Key Words: Corporate Citizenship, Employer Brand, Employer Brand 
Attractiveness, Employee Loyalty. 
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Abstract  

Recent researches have shown that banks can greatly increase their 
profitability from providing services and products by identifying and 
dividing customers into groups or clusters with similar behavior patterns and 
needs. Therefore, banks analyze their behavior for the most desirable 
services and offer their products by identifying same customers. In this 
research, five criteria of each customer, including Recency, Frequency, 
Monetary, Loan and Deferred, were extracted from the bank database during 
one year, and then customers clustered using the K-Means algorithm. Then, 
the multi-objective model of bank service allocation was developed for each 
of the clusters. The purpose of the designed model was to increase customer 
satisfaction, reduce costs, and reduce the risk of allocating services. Given 
the fact that the problem does not have an optimal solution, and each client 
feature has a probability distribution function, simulation was used to solve 
it. The results showed a significant improvement over the peresent. In this 
research, we used Weka and R-Studio software for data mining and Arena 
for simulation for optimization. The results of this research were used to 
develop Business Intelligence software for customers in one of the private 
banks of Iran. 

 
Keywords: Clustering, Multi Objective Allocation Model, Optimization, 
Simulation 
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Abstract  

The advent of new technologies is constantly evolving in today's societies, 
while information technology is the most effective of these activities .Since 
information technology can have a devastating impact on the environment, 
protecting the environment from these threats has added to the concerns of 
organizations, and as a result, the Green IT debate has become a topic of the 
day. Different models and methods have been used to explain various 
dimensions of maturity of green information. In this research, a dynamic 
model was developed to examine the relationship between components and 
determine the appropriate strategy to reduce energy consumption and thus 
increase the maturity level of green information technology in an 
organization. Since the banking industry is closely related to information 
technology, all Iranian banks have been investigated in this study. First, 
various components influencing the maturity of green information 
technology have been identified and their initial level and factors influencing 
their increase or decrease have been determined. At the next step, Causal 
loop and Stock and flow diagrams illustrated to explain their relationships. 
In this regard, variables related to human factors and factors related to 
technology have been investigated. At the end, after testing and simulating a 
dynamic model, several scenarios have been proposed to improve the 
situation in the banking industry and to reach the highest level of maturity of 
green information technology. 
 
Keywords: Green Information Technology, Green Technology Maturity, 
System Dynamics, Banking Industry 
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Abstract: 
A proper and complete understanding of stakeholders is one of the main 
elements of strategic decision-making. Banks, as an important part of a 
country's economy, are confronted with various stakeholders and faced with 
different changes in their stakeholder structure. Recognizing and 
categorizing these stakeholders and adopting an appropriate strategy for 
engaging with them is one of the ways to improve Performance. Purpose of 
this study was to provide a model for managing bank interactions with 
strategic stakeholders. 
This research in terms of gole is applied, in terms of data is qualitative, and 
in terms of nature and research method is Grounded .The sampling strategy 
was selective with snowball method. Measurement of internal validity 
(reliability) of the findings has been done by comparing results with 
theoretical foundations and experts verification, and verifying the accuracy 
of the data has been approved by the members of the research, and the 
validity of the interview’s form has been done through content validity. 
The results obtained from three phases of interviewing, Delphi technique and 
Brainstorming, were 2 dimensions of Identification of strategic stakeholders 
including 4 components (power, influence, influence, interests and 
legitimacy) and interaction with strategic stakeholders including 6 
components (policy making, Rules, regulation, organization, control and 
supervision, supply of resources and sales of services), which are derived 
from 76 indicators. 
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Abstract  
The purpose of this research was designing a casual model of colluding toxic 
followership using causal mapping basen on the experiences of Kerman 
public organizations’ experts. In this regard, after studying the literature and 
identifying 16 effective factors on colluding toxic followership, a semi-
closed Likert scale questionnaire was developed and distributed among 31 
experts using typical sampling. In order to screen data, average fuzzy 
analysis was used and result caused to omission of a factor. Then, a matrix-
structure questionnaire was designed in order to data being collected based 
on causality among factors. After gaining confidence about lack of a 
significant relationship between expertise indexes and complexity and 
domain indexes of cognitive maps and also examining similarities of 
experts’ cognitive maps following results surfaced: personal features and 
experts membership in various organizations couldn’t create a significant 
difference between experts maps and the experts consentaneous map based 
on relatively strong relations among factors was extracted. Results led to a 
model that shows the effective process factors included forthright ambitions, 
conservative egoism, and hypocritical adaptability of colluders, colluders’ 
greed, and finally leader- follower consistency and accommodation. 
 
Keywords: Followership, Toxic Followership, Toxic Leadership, Colluders, 
Causal Mapping. 

                                                           
* Coresponding author E-mail: hadavi@vru.ac.ir 



Organizational Resources Management Research  ________________  Vol.8, No.2, Summer 2017-2018  

١٤٢ 

The Impact of Organizational Commitment and 
Customer Relationship on Employees’ Moral Intention: 

The Mediator Role of Neutralization Techniques 
 

T. Akhlaghi1, M. Alizadeh Sani2, M. Movaghar 
 

1.  Master student, faculty of Business administration, University of Mazandaran, Babolsar, 
Iran. 

2. Assistant Professor, faculty of Business administration, University of Mazandaran, 
Babolsar, Iran. 

3. Assistant Professor, faculty of Business administration, University of Mazandaran, 
Babolsar, Iran. 

 
Received: 2018/1/21                                           Accepted: 2018/11/25 

 

Abstract 
This research examines the impact of organizational commitment and 
employee relationship attitude toward customers in enhancing employees' 
moral intentions and also addresses the inhibitory role of neutralization 
techniques in this relationship.  The research is a descriptive survey in terms 
of data gathering method. The statistical population consists of 438 
employees of insurance offices in Rasht city. 210 questionnaires were 
collected and analyzed by stratified random sampling. A standard 
questionnaire was used for data collection which its reliability and validity 
confirmed. To test the research conceptual model, Smart PLS software was 
used. Findings showed that organizational commitment of employees 
directly affects their moral intention in the organization (0/307), but on the 
other hand, neutralization techniques can also be effective deterrent (-0/263) 
in achieving the moral intention in organizations. Also, in completing this 
finding, it was found that the promotion of customer orientation in 
organizations, led to a reduction (- 0/317) of neutralizing techniques usage 
by employees and it could indirectly increase the moral intention of 
organizational staff. Therefore, managers can provide a good context for the 
moral behavior of an organization by promoting positive attitudes such as 
organizational commitment and customer care in staff. 
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Abstracts 
Simulation modeling is a useful tool to analyze and evaluate dynamic 
behavior of a complex systems. In this paper a simulation model developed 
for material handling equipment in sulphid ore process of Sarcheshmeh 
open-pit copper mine for increasing its productivity. The optimum operating 
setting of sulphid ore process of an open-pit mine is determined using 
simulation based optimization Meta-modeling approach. In developing 
Meta-model step, design of experiment (DOE) is used to identify critical 
variable of the system by fitting a quadratic polynomial model.  Absolute 
relative error (ARE) used for verification and validation of the Meta-model. 
Validation step showed that Meta-model provides a good estimation of 
simulation results, therefore it is valid. Experimental results showed that by 
using at hand resources, the optimization simulation model generates 
improved throughput rate of the production system and also decrease 
monthly transportation cost up 8%.   
 
Keywords: Simulation Based Optimization, Polynomial Quadratic Meta 
Model, Design of Experiments, Sarcheshmeh Copper Complex 
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