
 
 
 



 
 

  راهنماي تدوين مقاله

به نكات زيـر    شود براي جلوگيري از تأخير در داوري و انتشار به موقع فصلنامه، هنگام ارسال مقاله لفان گرامي تقاضا ميؤماز 
 :توجه فرماييد

  .باشد هاي مديريت منابع سازماني پذيراي مقاله مي در زمينه پژوهشمجله به دليل تخصصي بودن فقط  -1
  .ارسال نشده باشد ها مجلهمقاله ارسال شده در نشريه ديگر چاپ نشده يا همزمان براي ساير  -2
  .به زبان انگليسي نيز قابل بررسي است  مقاله. زبان رسمي فصلنامه، فارسي است -3
ها، مقدمه، بدنه اصلي،  ، كليد واژه)سطر 15كلمه، معادل حداكثر  250-200(فارسي و انگليسي مقاله بايد مشتمل بر چكيده  -4

  .گيري، فهرست منابع و مĤخذ باشد نتيجه
از نويسـندگان  ) Review Article(مـروري   يهـا  مقالـه . مقاله تحقيقي و حاصل كار پژوهشي نويسنده يا نويسندگان باشد -5

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 كـاربري     ،فصلنامه سامانه الكترونيكي نام در كاربران با ثبت .ارسال شود فقط از طريق سامانه الكترونيكي مجله مقاله -6
  .توانند مقاله را ارسال فرمايند مي
بـا فاصـله    12فونـت  ) B Lotus(از نـوع  ...) عناوين، زيرنـويس، مـتن و   (و قلم فارسي در كل متن  A4در فرم مقاله بايد  -7

Single  و قلم لاتينTimes New Roman  6/5و بـالا و پـايين    5/4 هاي راست و چـپ  حاشيه. باشد 5/1با فاصله  10فونت 
صـورت فارسـي    عداد در متن، شكل، جـداول و نمودارهـا بـه   تمامي ا. حروفچيني شود Word 2010 افزار متر، تحت نرم سانتي

  .مجله در ويرايش مطالب آزاد است. آورده شود
  :بايد در دو فايل مجزا از هم به شرح ذيل ارسال شود  مقاله -8
  

  ):مقالهمشخصات (فايل اول
دار مكاتبـات بـا    نام نويسنده عهـده (به فارسي و انگليسي  نام نويسنده يا نويسندگان -عنوان كامل مقاله به فارسي و انگليسي -

  )ستاره مشخص شود
  يا محل اشتغال نويسنده يا نويسندگان به فارسي و انگليسي سسهؤرتبه علمي و نام م -
  تاريخ ارسال مقالات به شمسي و ميلادي -
  .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.  
 يت مشاوران به صـورت تـوأم و بـا مسـئول     ، دانشجو و نامه دانشجويان با نام استاد راهنما پايانيا  برگرفته از رساله يها مقاله

 .شود استاد راهنما منتشر مي

  
 ):فايل اصلي مقاله( فايل دوم

  عنوان كامل مقاله به فارسي  -
  ) كلمه250حداكثر(چكيده فارسي  -
  ) حداكثر پنج واژه(فارسي هاي كليد واژه  -



  عنوان كامل مقاله انگليسي -
  )كلمه 250حداكثر (چكيده انگليسي  -
  )پنج واژهحداكثر (انگليسي هاي كليد واژه  -

  .باشد) ها ها و كليد واژه هدف، روش، يافته(چكيده داراي ساختار 
  .گذاري شود هاي مقاله بجز عنوان اصلي و چكيده، مطابق فرمت مجله شماره عنوان

صـلي  و در فايـل ا  ، جداول و نمودارها اشاره شـود ها شكلدر متن مقاله به شماره . ارسال شده دقيق، روشن و اصل باشند هاي شكل - 
  .باشد dpi300با ... كيفيت تصاوير، نمودارها و .مقاله درجاي خودش قرار گرفته باشد و به صورت جداگانه ارسال نشود

رعايت ترتيب استفاده در متن، در انتهـاي مقالـه در قسـمت منـابع     گذاري شود و با  منابع در متن مقاله، داخل كروشه شماره -
 :روش ارجاع به منابع در متن مقاله .براي يكبار آورده شود

  ].1: [نحوه ارجاع به مقاله
  ].20، ص1: [نحوه ارجاع به كتاب

  ].20، ص2، ج1: [نحوه ارجاع به كتاب چند جلدي
  .گذاري مستقل براي هر صفحه در پاورقي آورده شود هاي انگليسي در هر صفحه با شماره معادل -
  :به شرح زير استروش ارجاع به منابع در انتهاي مقاله  -
  :نشريه  -الف  

  .و شماره صفحه سال انتشارشماره ، عنوان مقاله، نام نشريه، دوره، ) مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 
  :كتاب  -ب 

  . سال انتشارمحل انتشار ، ناشر ، ، مترجم، نام كتابعنوان  ،)مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 
لازم به ذكر است در نگارش اجزاي منابع به صحيح بودن اطلاعات منابع فارسي و لاتين توجه كـافي داشـته باشـند و صـحت     

  .عنوان منابع لاتين و فارسي و ديگر اجزاي آن به عهده نويسنده مقاله خواهد بود
  .كلمه باشد 5400صفحه باشد و حداكثر شامل  16ها  ها و منحني ها، شامل جدول حجم مقاله حداكثر -9

  .وليت صحت و سقم مقاله به لحاظ علمي و حقوقي به عهده نويسنده عهده دار مكاتبات استؤمس -10
  .شود ترجمه شده، پذيرفته نمي  مقاله -11
ت تحريريه به وسيله سه نفر از استادان متخصص به صورت محرمانه داوري خواهـد  أها پس از بررسي و تصميم هي مقاله -12
  .شد
هاي دريافتي معذور  باز گرداندن مقالهدارد و از  ها را براي خود محفوظ مي مقاله يفصلنامه حق رد يا قبول و نيز ويراستار -13

  .است
  .شود پس از چاپ مقاله يك نسخه از فصلنامه به هر يك از نويسندگان داده مي -14
آرشيو فصـلنامه خـارج خواهـد شـد ومجلـه هـيچ گونـه        ها رد يا انصراف داده شده پس از سه ماه از مجموعه  اصل مقاله -15
  .وليتي در اين ارتباط نخواهد داشتؤمس
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 چكيده 

اند  هاي مشتركي ارائه داده هاي انگيزش و تعهد را آغاز كرده و مدل تازگي بررسي تركيب مدل محققان به
مدلي  بار اوليندر همين راستا، اين تحقيق براي . تواند رابطه اين دو را بهتر از گذشته تبيين كند كه مي

ير و  گيري از مدل مه گري و متغير تعهد با بهره و متغير انگيزش با استفاده از نظريه خودتعيينتركيبي از د
محور ايراني  كند و اين مدل را در جامعه آماري برخي از كاركنان دانش محور ارائه مي آلن و از زاويه فرد

سلسله مراتبي و اي شامل روش  اي دو مرحله اين بررسي به روش تحليل خوشه. كند بررسي مي
. شود محور چهار سازمان ايراني انجام مي نفر از كاركنان دانش 306ها روي  رخ نيمسازي فاصله  بهينه

هاي  افراد با انگيزه«هاي آنها،  اساس ويژگي دهد كه بر را در اين افراد نشان مي رخ نيمنتايج وجود چهار 
هاي  افراد با انگيزه و داراي انگيزه«، »اي ذاتي ملايمه افراد با انگيزه و داراي انگيزه«، »متنوع و ملايم
ها از بعد  رخ نيمهاي اين  ويژگي. شوند مي گذاري نام» هاي دروني افراد با انگيزه«و » بيروني ملايم

نتايج اين تحقيق از زاويه كمك به گسترش ادبيات موضوع . شود انگيزش و تعهد در تحقيق بررسي مي
بندي آنان  ها و دسته محور سازمان هاي كاركنان دانش شناخت ويژگي ازنظرمشترك تعهد و انگيزش و 

 . تواند مفيد باشد هاي انگيزشي و تعهدي و شخصيتي مي ويژگي ازنظر

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                          E-mail: sariraei@gmail.com 
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انگيزش و  رخ نيمگيري عليّت،  محور، جهت گري، كاركنان دانش نظريه خودتعيين :هاي كليدي واژه
  .تعهد، مدل مشترك انگيزش و تعهد

 
 مقدمه -1

براي افرادي كه داراي دانش ) 1959(بار توسط پيتر دراكر اولين» 1محور كاركنان دانش«واژه 
هاي اصلي آنان  مايهسر عنوان بهكسب شده و   علمي و تحليلي هستند كه از طريق آموزش

ها و رشد اقتصادي  اهميت اين كاركنان در رشد سازمان]. 1[شود، استفاده شد  محسوب مي
 ].2[جوامع از موضوعات مورد توافق بسياري از محققان بوده است 

اهميت تعهد سازماني كاركنان براي نگهداشت آنان در سازمان و بهبود عملكرد سازمان 
هاي جديد ارائه  مدل]. 6؛ 5؛ 4؛ 3[بررسي و بر آن تأكيد شده است وسيله محققان زيادي  به

اند و  قرار داده موردبررسي زمان همشده درباره انگيزش و تعهد سازماني اين دو متغير را 
تمامي . دامنه در خصوص رابطه تعهد سازماني با انگيزه كاركنان انجام شده است مطالعاتي كم

اند و  به روش بررسي رابطه همبستگي بين متغيرها انجام دادهمطالعات مذكور اين تركيب را 
ها با هم  هاي انجام شده، تاكنون تحقيقي رابطه تركيب اجزاي اين مدل براساس بهترين بررسي

 .را بررسي نكرده است) هاي تعهدي و انگيزشي و خوشه رخ نيمرابطه (

مطالعاتي است كه روي  بيشتر مطالعات انجام شده در حوزه تعهد سازماني و انگيزش،
ها كه  اين تحليل. متغيرها انجام شده و رابطه آماري چند متغير با يكديگر بررسي شده است

شوند، بنابراين وجود  شوند، روي افراد متمركز نمي ناميده مي 2محور - هاي متغير تحليل
 وردبررسيمافراد جامعه ها  پژوهشتمركز اين . كند اهميت پيدا مي 3محور - هاي فرد تحليل

اين . هاي مشتركي دارند، شناسايي كند كند افرادي را كه در اين جامعه ويژگي است و تلاش مي
 موردبررسيشوند كه مفهوم  شوند، زماني ايجاد مي ناميده مي رخ نيمها كه در اصطلاح  گروه زير

 .چند بعدي است

                                                      
1. Knowledge Workers 
2. Variable-Oriented 
3. Person-Oriented 
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هاي  رخ نيمها،  رخ نيمدر ادبيات جداگانه اين دو موضوع، مطالعاتي كه با روش بررسي 
هدف از مطالعه . اند، وجود دارند انگيزش يا تعهد را با متغيري مانند عملكرد بررسي كرده

متغيرهاي تعهد و انگيزش به  ازنظرتحقيق  موردبررسيحاضر اين است كه بررسي كنيم افراد 
ها را تشكيل  رخ نيمهاي هر دسته چيست و افرادي كه اين  شوند؛ ويژگي م ميچند دسته تقسي

گسترش ادبيات مشترك دو موضوع تعهد و  درجهتهايي دارند تا گامي  دهند چه ويژگي مي
 .انگيزش برداشته شود

 

 )TCM1(بخشي تعهد سازماني مدل سه -2

ان اهداف سازمان را اهداف خود حالتي كه اعضاي سازم«تعهد سازماني را ) 1991(ير و آلن  مه
ير و آلن  مه]. 7[كنند  تعريف مي» دانند و علاقه دارند در عضويت آن سازمان باقي بمانند مي

چسبندگي عاطفي به سازمان كه آلن و ) 1: (مدل سه شكل براي تعهد سازماني معرفي كردند
تعهد «براي ماندن يا  احساس اجبار در خود داشتن) 2(ناميدند؛ » تعهد عاطفي«ير آن را  مه

آنان اين سه . »تعهد مستمر«تمايل به ماندن به دليل هزينه بالاي ترك كردن يا ) 3(و » هنجاري
تواند نسبت به  دهندگان تعهد ناميدند نه انواع تعهد، زيرا يك فرد مي شكل تعهد را تشكيل

 ].7[هاي مختلف داشته باشد  سازمان هر سه بعد از اين تعهد را در اندازه

 

 هاي تعهد سازماني رخ نيم -3

ير و هرسكويچ بيان  مه. تواند به خود بگيرد تعهد سازماني سه شكل مي TCMبه مدل  باتوجه
دهنده قدرت نسبي هريك از تعهدهاي  تعهدي است كه بازتاب رخ نيمكردند هر فرد داراي يك 

را استخراج  رخ نيمآنان هشت ]. 8[عاطفي، هنجاري و مستمر نسبت به يك هدف خاص است 
 .باشد كردند كه هركدام تركيبي از ميزان بالا يا پايين بودن هريك از اين سه شكل تعهد مي

                                                      
1. Three Components Model 
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 گري نظريه خود تعيين -3-1

خرده . گري يك نظريه كلان است كه از شش نظريه خرد تشكيل شده است نظريه خود تعيين
طور  رابطه بيشتر با اهداف اين تحقيق بهنظريه استفاده شده در اين تحقيق در ادامه به دليل 

 .شود خلاصه معرفي مي

 
 )OIT1(نظريه يكپارچه سازي ارگانيسميك  خرده -3-2

عدم  2انگيزگي بي]. 9[دهد  هاي بيروني مختلف را نشان مي سازي انگيزه اين نظريه فرايند دروني
در بين انواع انگيزه با ترين درجه اختيار  پايين. وجود هرگونه تمايل براي انجام تلاش است

دست آوردن يك  نام دارد كه در آن انگيزه انجام كار به واسطه به 3ريشه بيروني، تنظيم بيروني
شده  4فكني سطح بعدي، تنظيم درون. شود پاداش يا جلوگيري از يك تنبيه در فرد ايجاد مي

م و عذاب وجدان است كه در آن فرد به دليل حس غرور و اعتماد به نفس يا جلوگيري از شر
است كه در آن  5شكل سوم انگيزه بيروني، تنظيم همانندسازي. نمايد اقدام به انجام كاري مي

هاي فردي او است و از اهميت ذاتي  را به خاطر اينكه جزو يا مرتبط با ارزش موردنظرفرد كار 
ظيم ديگر، تن. دهد و در نتيجه در انجام آن حس آزادي دارد اين كار آگاه است، انجام مي

هاي زندگي فرد است  ها و جنبه هماهنگ شدن و هماهنگ شدن ارزش آن كار با ساير ارزش
ناميم، براي مثال خانم شاغلي  مي 6كه آن را تنظيم چهارمِ انگيزه بيروني يا تنظيم يكپارچه شده

، مادر بودن نيز براي او با ارزش است زمان همداند و  كه حرفه خود را بخشي از هويتش مي
بندي مناسب هر دو ارزش را  كند تا با اولويت ها را با هم هماهنگ مي وقتي اين ارزش

، 10[تنظيمي قرار دارد  يكپارچه در زندگي خود داشته باشد، در اين درجه از خود صورت به
 ].107ص 

                                                      
1. Organismic Integration Theory 
2. Amotivation 
3. External Regulation 
4. Introjected Regulation 
5. Identified Regulation 
6. Integrated Regulation 
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 انگيزشي رخ نيم -3-3

نيستند و  يكديگر جايگزين به اجبار گري هاي انگيزشي معرفي شده در نظريه خود تعيين حالت
استخراج اين . ها را در خود داشته باشد تواند تركيبي از اين تنظيم فرد در زمان انجام شغل مي

هاي مهم اين حوزه  هاي انگيزشي و ارتباط آنها با عملكرد فرد در سازمان، يكي از سؤال رخ نيم
 ]. 15-11[اي در رابطه با آن وجود دارد  دامنه است كه ادبيات كم

 

 محور هاي كاركنان دانش ويژگي -4

، ]18-16[محور به دليل داشتن مهارت و دانش ويژه، مطالبات سطح بالا دارند  كاركنان دانش
، تعهد بالا به حرفه، همكاران و شبكه خود دارند ]20- 19؛16[خودكنترل و مستقل هستند 

د نسبت به اجراي ، نسبت به يك مجموعه از استانداردها ارزش قائلند و حس تعه]23- 21؛16[
آنان ]. 24؛21[، شرايط محيط كاري براي آنان اهميت زيادي دارد ]20[آن استانداردها دارند

و داراي حس مسئوليت اخلاقي ] 25[هاي دروني قوي و نياز به اختيار بالايي دارند  حس انگيزه
 ].20[براي كمك به مشتريان يا كارفرما هستند 

 
 ازمانيرابطه بين انگيزش و تعهد س -5

و تعهد ) گري خودتعيين(هاي تعلق، انگيزش  با تركيب تئوري) 2010(ير و همكاران  مه
مدل، سه ]. 26[سازماني، مدل مشتركي براي فهم بهتر ساختار، توسعه و نتايج تعلق ارائه دادند 

رود آنچه  گيرند، انتظار مي كارمنداني كه در دسته اول قرار مي. كند بندي از افراد را ارائه مي دسته
اين افراد در سطح . شود، تجربه كنند انگيزگي گفته مي گري به آن بي را در نظريه خودتعيين

توان  اي مايل به انجام كار نيستند و در سطح سازماني به سازمان تعهد ندارند، بنابراين مي وظيفه
مندان دسته سوم در مقابل اين گروه، كار. انتظار داشت كه آنها به راحتي سازمان را ترك كنند

يا آنان كار را به اين دليل انجام . توانند تجربه كنند اين افراد انگيزه را به دو نوع مي. قرار دارند
راستا  هاي بالا و هم طور ذاتي، آن كار براي آنها جذاب است يا كار داراي ارزش دهند كه به مي

عهد عاطفي قوي يا تعهد در سطح سازماني، كارمندان اين گروه يا ت. با هويت آنها است
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كننده احساس وظيفه و مسئوليت اخلاقي به ماندن و همكاري  هنجاري قوي دارند كه منعكس
 .گيرد دسته سوم بين اين دو دسته قرار مي]. 27- 26[براي موفقيت سازمان است 

 
 چارچوب نظري  -6

تحليل  هاي انجام شده در خصوص و پژوهش) 2010(ير و آلن  با الگوگيري از مدل مه
هاي نظري ارائه شده بر پايه مباحث نظري و  هاي انگيزش و تعهد و همچنين استدلال رخ نيم

دهنده  اين مدل نشان. شود پيشنهاد مي 1شوند، مدل شكل  تجربي مربوطه كه در ادامه مطرح مي
 رخ نيمبراي تحقيق حاضر اين مدل وجود پنج . هاي مشترك انگيزش و تعهد است رخ نيم

چين كشيده شده است،  هاي داراي خط مستطيل صورت بهاز تعهد و انگيزه را كه  احتمالي
وجود داشت با ) 2010(ير و آلن  اجزايي از اين مدل كه پيش از اين در مدل مه. كند پيشنهاد مي

ي اين مدل، يك ها مستطيلهر كدام از . هايي با اضلاع خط ممتد نشان داده شده است مستطيل
در ) گيري علّي متغيرهاي تعهدي، انگيزشي و جهت( رخ نيمدهد و اجزاي آن  يرا نشان م رخ نيم

، افرادي هستند »هاي دروني افراد با انگيزه« رخ نيممشخص است، براي مثال  مستطيل داخل هر
. كه در بين متغيرهاي تعهد سازماني، وزن تعهد هنجاري و تعهد عاطفي در آنان بالاتر است

هاي ذاتي، يكپارچه و  ي نيز اين افراد وزن بالاتري را به انگيزهمتغيرهاي انگيزش ازنظر
 هايي كه رخ نيمدر . انگيزگي وزن كمي دارند دهند و تنظيم بيروني و بي فكني شده مي درون

افراد با « رخ نيممربوط به  مستطيل( شود مربوط به آن از بين يكي از متغيرها رد مي مستطيل
گذرد كه بدين معني  تنظيم بيروني مي مستطيل، از بين »هاي بيروني ملايم انگيزه و داراي انگيزه

 .در اندازه متوسط خواهد بود رخ نيماست كه اندازه اين متغير براي اين 
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 محور مدل مشترك انگيزه و تعهد از زاويه فرد. 1شكل 

 
 »هاي متنوع و ملايم افراد با انگيزه« رخ نيم -6-1

توانند هر سه شكل تعهد و همه  بخشي تعهد، افراد مي گري و مدل سه خودتعييناساس نظريه  بر
بندي جامعه  شود در دسته بيني مي پيش رو ازاين]. 28[داشته باشند  زمان همانواع تنظيم را 

ها و در نتيجه  ي باشند كه در آن همه انواع تنظيمرخ نيماي از افراد داراي  ، دستهموردبررسي
بيني  پيش. مقاديري نزديك به هم و كمتر يا نزديك به متوسط داشته باشد همه اشكال تعهد

هاي نزديك به  اين افراد مقادير تعهد هنجاري و تعهد عاطفي داراي اندازه رخ نيمشود در  مي
شود مقادير تعهد مستمر نسبت به تعهد  بيني مي همچنين پيش. هم و كمتر از متوسط باشند
 .ر بالاتري داشته باشندهنجاري و تعهد عاطفي مقدا

وجود » هاي متنوع و ملايم افراد با انگيزه« رخ نيمدر اين جامعه گروهي با : الف -1فرضيه 
 .ها مقادير كمتر از متوسط داشته باشد خواهد داشت كه همه انواع تنظيم

هاي كمتر از  اين افراد تعهد عاطفي و هنجاري داراي اندازه رخ نيمدر : ب - 1فرضيه 
 .متوسط خواهند بود كه مقدار تعهد مستمر نسبت به انواع ديگر تعهد بالاتر خواهد بود

 
 »بيروني ملايم/ هاي ذاتي افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيم -6-2

اي از افراد است كه در  ستهبيني شده است، د دسته ديگري كه در اين مدل وجود آن پيش
 . انگيزگي بالا است بي جز بههاي انگيزشي  آنان همه انواع تنظيم رخ نيم
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ها فقط  ، اين افراد از بين تمام تنظيم)2010(ير و آلن  اساس مدل مه به علت اينكه بر
دسته اول  تفاوت اين دسته با. شد گذاري نام» افراد با انگيزه«اين دسته،   انگيزگي را ندارند، بي

شود افراد اين  بيني مي پيش. انگيزگي پايين است اين افراد مقدار بي رخ نيمدر اين است كه در 
هاي  هاي ذاتي فرد براي فعاليت حالت اول وقتي است كه انگيزه. گروه به دو دسته تقسيم شوند

فكن  درونتواند مانند انگيزه  در اين حالت انگيزه بيروني مي. اين شغل در حد متوسط است
هاي  افراد با انگيزه و داراي انگيزه«رخ نيماين . شده و انگيزه يكپارچه مقادير بالايي را كسب كند

ي است كه افراد آن داراي مقادير بالا رخ نيم رخ نيمحالت مقابل اين . شود ناميده مي» ذاتي ملايم
بالاتر از متوسط را كسب  شود انگيزه بيروني مقادير هاي ذاتي هستند و اين باعث مي در انگيزه

 . شدند گذاري نام» هاي بيروني ملايم افراد با انگيزه و داراي انگيزه«نيز  رخ نيماين . نكند

، اين )توضيحاتي كه براي دسته قبل داده شد به باتوجه( رخ نيمبراي متغير تعهد اين دو 
كرد كه مقادير تعهد عاطفي بيني  توان پيش خود ندارند، مي رخ نيمانگيزگي را در  افراد چون بي

اول  رخ نيمقبلي مقادير نزديك به هم ولي بالاتر از مقادير  رخ نيمو مستمر و هنجاري مانند 
ي رخ نيم» هاي بيروني ملايم افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيماينكه  به باتوجه. داشته باشند

، احتمالا ميزان تعهد مستمر از تري است هاي دروني است كه نسبت به ديگري داراي انگيزه
 .كمتر و در حد متوسط خواهد بود» هاي ذاتي ملايم افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيم

 :هاي زير محتمل است توضيحات بالا فرضيه به باتوجه

هاي ذاتي  افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيمدر اين جامعه گروهي با : الف -2فرضيه 
فكن شده و يكپارچه مقادير بالاي متوسط، انگيزه  هاي بيروني، درون در آن تنظيم كه» ملايم

انگيزگي مقداري پايين متوسط داشته باشد، وجود خواهد  ذاتي مقادير نزديك متوسط و بي
 .داشت

اين افراد اشكال مختلف تعهد داراي مقادير بالاي متوسط خواهند  رخ نيمدر : ب - 2فرضيه 
 .بود

هاي بيروني  افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيمدر اين جامعه گروهي با : لفا - 3فرضيه 
فكن شده و يكپارچه مقادير بالاي متوسط، انگيزه  هاي ذاتي، درون كه در آن تنظيم» ملايم

انگيزگي مقداري پايين متوسط داشته باشد، وجود خواهد  بيروني مقادير نزديك متوسط و بي
 .داشت
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اين افراد تعهد عاطفي و هنجاري داراي مقادير بالاي متوسط و  رخ نيمدر  :ب - 3فرضيه 
 .تعهد مستمر نزديك متوسط خواهند بود

 
 »بيروني/ هاي دروني افراد با انگيزه« رخ نيم -6-3

بنيان هستند، آنچه كه لي و  ، كاركنان دانشموردبررسياينكه جامعه آماري  به باتوجه
كنند اين است كه اين كاركنان خود را بيشتر ملزم به رعايت اصول  به آن اشاره مي) 1997(مورر

در نتيجه ]. 20[مربوط به كار خود كرده و در برابر مشتريان خود حس مسئوليت بالايي دارند 
اگر افراد . هاي اين كاركنان منطقي است رخ نيمفكني شده در بيشتر  هاي درون وجود انگيزه
هاي دروني يا  هاي مربوط به شغل خود انگيزه دي كه به فعاليتافرا(را به دو گروه  موردبررسي

هاي درون فكني را خواهند  ها انگيزه تقسيم كنيم، هر دو اين گروه) هاي بيروني دارند انگيزه
افراد با « رخ نيمشود كه  هاي دروني همراه مي اما در گروه اول اين حس با انگيزه  داشت،
افراد «شود كه  هاي بيروني همراه مي و در گروه دوم با انگيزه شد گذاري نام» هاي دروني انگيزه

بيني  توان پيش مي) 2010(ير و آلن  مدل تعلق مه به باتوجه. شوند ناميده مي» هاي بيروني با انگيزه
تعهد اين گروه بالا خواهد بود زيرا دو نوع انگيزه معادل  رخ نيمكرد كه شدت تعهد عاطفي در 

شود در اين فرد بالا باشد،  بيني مي تعهد هنجاري نيز پيش. ار بالايي دارنداين دسته هر دو مقد
فكني شده يك نوع حس وظيفه اخلاقي در فرد به  هاي دروني با درون زيرا با تركيب انگيزه

به دليل وجود نداشتن . دهد آيد و اين حس وظيفه، تعهد هنجاري را نتيجه مي وجود مي
مقدار پاييني داشته  رخ نيمشود تعهد مستمر در اين  بيني مي پيشانگيزگي و انگيزه بيروني  بي

اساس مدل تعلق، تعهد  وجود دارد و بر رخ نيمفكني شده در اين  باشد، اما چون انگيزه درون
بيني كرد كه مقدار  توان پيش اند، مي مستمر و تنظيم درون فكني شده در يك گروه قرار گرفته

هاي زير ارائه  توضيحات بالا فرضيه به باتوجه. ا متوسط باشدتعهد مستمر در اين گروه كم ي
 :شود مي

وجود خواهد » هاي دروني افراد با انگيزه« رخ نيمدر اين جامعه گروهي با : الف - 4فرضيه 
فكني شده بالا و انگيزه بيروني و  داشت كه در آن انگيزه دروني، انگيزه يكپارچه و انگيزه درون

 . انگيزگي پايين هستند بي
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اين افراد تعهد عاطفي بالا، تعهد هنجاري متوسط و تعهد مستمر  رخ نيمدر : ب - 4فرضيه 
 .پايين خواهد بود

وجود خواهد » هاي بيروني افراد با انگيزه« رخ نيمدر اين جامعه گروهي با : الف - 5 فرضيه
فكني شده پايين و انگيزه بيروني  داشت كه در آن انگيزه دروني، انگيزه يكپارچه و انگيزه درون

 . انگيزگي بالا هستند و بي

و تعهد عاطفي پايين اين افراد تعهد مستمر و هنجاري مقادير بالا  رخ نيمدر : ب - 5فرضيه 
 .يا متوسط خواهند بود

 
 روش تحقيق -7

انجام  نامه پرسشگيري با استفاده از  اندازه .است 2و مقطعي 1اين تحقيق يك مطالعه پيمايشي
تايي  7به غير از جنسيت و تحصيلات در مقياس  نامه پرسشتمامي متغيرهاي اين . شده است

 . ليكرت اندازه گرفته شد

نفر از  18وسيله خانم گنيه و  طراحي شده به نامه پرسشگيري انگيزش از  براي اندازه
در جوامع  83/0ضريب آلفاي كرونباخ اين بخش مقدار . استفاده شد] 29[همكاران ايشان 

] 3[ير و آلن  مه نامه پرسشتعهد، از  نامه پرسشهاي  براي پرسش. گيري شده است آسيايي اندازه
تعهد  نامه پرسشحاسبه شده به وسيله آلفاي كرونباخ براي ضريب پايايي م. استفاده شد

 .است قبولي قابلاست كه مقدار  95/0سازماني 

جامعه آماري اين تحقيق، نمونه در دسترس و داوطلب از كاركنان دانشي چهار شركت 
داده قابل بررسي و  306شود و از بين اين تعداد  را شامل مي 320بنيان ايراني است كه  دانش
 .ليل بودندتح

 

                                                      
1. Survey  
2. Cross-Sectional  
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 ها روش تجزيه و تحليل داده -8
گيري  اندازه 95/0و براي تعهد  77/0در اين تحقيق ضريب آلفاي كرونباخ براي انگيزش مقدار 

در مرحله اول با استفاده از روش . استفاده شد 1اي در اين مطالعه از روش دو مرحله. شد
ها را به دست  تعداد خوشه 3مربع اقليدسيگيري فاصله به روش  و اندازه 2سلسله مراتبي واردز

ها و اندازه هركدام از متغيرها براي  سازي مراكز خوشه آورده و سپس با استفاده از روش بهينه
هاي  اي و تفسير خوشه پس از انجام تحليل خوشه. ها استخراج شد هركدام از خوشه

 صورت بهها را  اي اين كار دادهبر. شد آمده سنجيده مي دست بايد پايايي نتايج به آمده دست به
بندي و  جدا خوشه صورت بهتصادفي به دو قسمت مساوي تقسيم كرده و هر سري داده را 

 . بررسي شد 4ها با آزمون تي نهايت فرضيه در

 
 هاي تحقيق ها و يافته تحليل داده -9
 29تا  25بين افراد با سن . دهند درصد را زنان تشكيل مي 8/45درصد نمونه را مردان و  2/54

كنندگان را به ترتيب افراد  تحصيلي اكثريت شركت ازنظر. دهند بيشترين تعداد را تشكيل مي
 5اي تحليل همبستگي پيرسون دو دنباله. دهند ليسانس تشكيل مي داراي مدرك ليسانس و فوق

نمودار . نبودند 9/0كدام از متغيرها داراي ضريب همبستگي بالاي  ها انجام شد و هيچ روي داده
 .خوشه را تأييد كرد 4مراتبي وجود  اي سلسله  دندوگرام تحليل خوشه

 

 ها  آزمون فرضيه -9-1
بيني  در جامعه آماري را پيش رخ نيممحور، وجود پنج  -مدل مشترك از زاويه فرد به باتوجه

هاي استخراج  رخ نيمهاي آماري، چهار مورد از  از تحليل آمده دست بهنتايج  به باتوجه. شده بود
ميانگين اندازه  به باتوجه. كنند بيني شده پشتيباني مي هاي پيش رخ نيمها و  شده از فرضيه

ها آزمون تي  شدند و بررسي فرضيه گذاري نامها  رخ نيمها،  رخ نيممتغيرهاي انگيزش براي اين 
آمده  1ها در جدول  هها براي هركدام از فرضي نتايج آزمون. انجام شد 05/0در سطح معناداري 

 .است
 
 

                                                      
1. Two-Step Clustring 
2. Wards Method 
3. Euclidean Squared Distance 
4. T-test 
5. Two-Tailed 
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 *هاي تحقيق با آزمون تي نتايج حاصل از بررسي فرضيه. 1جدول 

شماره 
 فرضيه

 T stat P فرض صفر
(T<=t) 

شماره 
 فرضيه

 T stat P فرض صفر
(T<=t) 

 الف- 1

:0ܪ^ μ1ܱܯܣ ≥4 
83/1 - 0.07 

 الف- 3

 00/0 85/35≥ܪ 00/0 - 50/6≤ܪ 00/0 45/29≥ 00/0 - 65/4≤ܪ 00/0 61/24≥ܪ 0.02 - 38/2≤ܪ 0.56 /.57ܪ 00/0 - 88/3≤ܪ 00/0 90/50ܪ

 ب- 1

 00/0 82/3≥ܪ

 ب- 3

 00/0 43/7ܪ 00/0 93/11ܪ 00/0 00/0ܪ 00/0 68/21ܪ 00/0 54/3≥ܪ 0.18 32/1ܪ

 الف- 4

 00/0 -62/35ܪ

 الف- 2

59/18≤ܪ
 - 

 00/0 -55/14ܪ 00/0

 0.89 13/0=ܪ 00/0 72/12≥ܪ 00/0 96/7≥ܪ 00/0 55/16≥ 00/0 93/11≥ܪ 00/0 53/7≥ܪ 00/0 12/3>ܪ

 ب- 4

 00/0 -74/11ܪ

 ب- 2

 00/0 - 88/1ܪ 00/0 79/6ܪ 00/0 50/3ܪ 00/0 35/6ܪ

 5 00/0 17/7ܪ
 "هاي بيروني افراد با انگيزه" رخ نيم

 .استخراج نشد
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 گيري نتيجه - 10

هاي كاركنان دانشي  رخ نيمهاي انگيزش و تعهد،  در اين تحقيق تلاش شد تا با تركيب مدل
از اين  رخ نيماي نشان داد، چهار  نتايج تحليل خوشه طوركه همان. را استخراج كنيم موردبررسي

. هاي تحقيق پشتيباني شدند هاي اول تا چهارم در بررسي داده فرضيه. تحقيق استخراج شدند
 .فرضيه پنجم پشتيباني نشد و فرضيه ششم قابل بررسي نبود

كمي  ازنظرترين و  كيفي بيروني ازنظر، »هاي متنوع و ملايم راي انگيزهافراد دا« رخ نيم
استخراج  رخ نيم) به اين معنا كه ميزان هركدام از متغيرها هم در آن پايين است(ترين  ضعيف

اي از كار  كنند اما نسبت به بخش عمده هايي را تجربه مي درواقع اين افراد انگيزه. شده است
 .ندارنداي  خود هيچ انگيزه

ي است كه افراد آن تمام رخ نيم، »هاي ذاتي ملايم»افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيم
كنند اما ميزان انگيزه ذاتي در آنان به اندازه  انگيزگي تجربه مي هاي انگيزشي را جز بي تنظيم

نيز اين » ملايم هاي بيروني افراد با انگيزه و داراي انگيزه« رخ نيم. ها بالا نيست ساير تنظيم
هاي بيروني مقدار  هاي ذاتي بالاست و انگيزه ميزان انگيزه رخ نيمويژگي را دارد اما در اين 

هايي از  در واقع نسبت به كار خود تعلق دارند، اما فعاليت رخ نيمافراد اين دو . متوسطي دارند
ها بسيار  ن افراد در سازمانهايي از اي نمونه. دهند هاي مالي انجام مي كارهاي خود را با انگيزه

دهند؛ دنبال موفقيت و اختيار  علاقه فراوان كارها خود را انجام ميافرادي كه با. شود ديده مي
 .باشند دنبال پاداش و احترام نيز مي زمان به همهستند؛ 

هاي استخراج شده  رخ نيمدر ميان  رخ نيمترين  ، دروني»هاي دروني افراد با انگيزه« رخ نيم
 صورت بهافراد اين گروه بالاترين سابقه كار و بالاترين ميزان تجربه كل را دارند و . است
واقع اين افراد كاركنان  در. توجهي ميزان سابقه كار آنان در سازمان فعلي آنان كم است قابل

هاي دروني  اند و انگيزه اي هستند كه به تازگي وارد اين سازمان شده نسبت با تجربه دانشي به
افراد با ( 4 رخ نيمنسبت به  رخ نيمهاي دروني اين  البته ميزان انگيزه. لايي براي كار خود دارندبا

تر  هاي اين افراد دروني تر است اما كيفيت انگيزه پايين) هاي بيروني ملايم انگيزه و داراي انگيزه
 .دارند هاي بيروني خود مقدار بسيار كمي براي انگيزه رخ نيماست زيرا اين افراد در 
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در . خلاف انتظار محقق در بين نمونه وجود نداشت بر» هاي بيروني افراد با انگيزه« رخ نيم
را در  رخ نيمنيز نتوانسته بودند اين ] 14[محور، لخوپولوس و همكاران  -مطالعات گذشته فرد

 . دست آورند هاي خود به تحليل

ها  نه تلقي شدن اين دادههاي تحقيق حاضر اين است كه به دليل محرما از محدوديت
هاي بزرگ به ناچار تعداد داده موردنياز از چند سازمان مختلف  خصوص توسط سازمان به

هاي  رخ نيمها و در نتيجه  آوري شد كه ممكن است فضا و محيط خاص هر شركت بر داده جمع
اساس  ها بر محور در سازمان از طرفي نحوه انتخاب افراد دانش. تأثيرگذار باشد آمده دست به

هاي واحد منابع انساني بوده است و راه ديگري براي تحقق اين  مدرك و حرفه آنان در گزارش
سر نشدموضوع مي. 

تعهد سازماني و تعهد  رخ نيمانگيزش توأم  با  رخ نيمهاي آينده، بررسي  براي پژوهش
اي به محقق  عهد حرفههاي انگيزش بر ت رخ نيماي، اطلاعات مفيدي را نيز از زاويه تأثير  حرفه
اي  هاي تعهد سازماني و تعهد حرفه رخ نيمدهد و اين امكان را خواهد داد كه محقق تفاوت  مي

هاي تحقيقاتي مفيد بررسي، مقايسه  يكي ديگر از زمينه. را براي افراد مشابه بررسي كند
 .ني و دروني استهاي بيرو رخ نيمگيري مختارانه بالا در  بهزيستي و عملكرد افراد داراي جهت

كه  زمان همتوانند  دهد كه كاركنان دانشي مي مرور ادبيات و نتايج اين تحقيق نشان مي
البته . هاي بيروني قوي هم داشته باشند كنند، انگيزه هاي دروني بالايي را تجربه مي انگيزه
به نتيجه زمينه لازم است تا  هاي بيشتري دراين هاي اين تحقيق، پژوهش محدوديت به باتوجه
كنند،  تري رسيد اما در ذهن داشتن اين نكته به مديراني كه با كاركنان دانشي همكاري مي قوي

هاي بيروني اكتفا نكنند و  شود كه در كار با اين افراد، تنها به انگيزه اين مسئله مهم را يادآور مي
بگيرند، همچنين تمركز  هاي دروني آنها را نيز درنظر سازي انگيزه شناختي و فعال نيازهاي روان

 .هاي بيروني غافل نشوند هاي دروني نداشته باشند و از انگيزه صرف بر انگيزه
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 چكيده 

. منظور متمايز شدن در يك بازار رقابتي بسيار مهم و حياتي است ها به درك تجربه مشتري براي سازمان
مشتريان مي  هاي تجربه بهبود و ها براي طراحي هدف اين مقاله ارائه نقشه راهي براي كمك به سازمان

 اين روش براي استفاده شده است كه چندگانه پژوهي از مورد براي دستيابي به هدف پژوهش. باشد
براي انجام پژوهش اكتشافي حاضر، . باشد مناسب مي نسبت جديد به موضوع يك جستجو و كشف

 ها، بحث كنندگان، شركت هاي هاي كيفي براساس مشاهده انتخاب و طيف وسيعي از داده سازمان چهار
 تحليلي فرايند يك از نيز با استفاده ها تحليل داده. شد آوري ثانويه جمع اطلاعات و داخلي هاي گزارش
 8اساس روش  ها بر تجربه بين ممكن هاي بررسي شكاف و نيز تجربه طراحي و بهبود براي دقيق

سازمان  چهار بين ها اينكه تفاوت وجود بادهد  ها نشان مي يافته. اي اسميت و كارلسون انجام شد مرحله
 خود مشتريان هاي تجربه بهبود براي مشابهي ها رويكرد كه اين سازمان رسد مي نظر به، موردمطالعه

تجربه مشتري  بهبود براي اي مرحله 10 »راه نقشه«هاي موجود، يك  مقاله با توسعه مدل اين .اند داشته
 سازمان چهار طولي عميق و مطالعه هاي حاصل از تعميم يافته اصلي پژوهش، محدوديت. دهد ارائه مي

 هاي آتي در هاي مهم براي انجام پژوهش شناسايي زمينه. باشد هاي آن مي بخش از اي مجموعه و
 هاي نيز شناسايي راه و مشتري تجربه بهبود هاي برنامه طراحي در ذهنيت تغيير و اهميت ها سازمان
 ارائه نقشه  نكته مهم. باشد هاي پژوهش مي فرايند از يافته بهبود و طراحي مشاركت مشتريان در مستقيم

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                        E-mail: H.Abbasi@pnu.ac.ir 
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ها و درنهايت وفاداري و  تجربه بهبود اي براي زمينه عنوان به توانند مي ها سازمان كه است راهي
  .كنند استفاده خود مندي مشتريان رضايت

 
 .بنياد داده بازاريابي تجربي، تجربه مشتري، طراحي تجربه مشتري، نقشه راه، :هاي كليدي واژه

 
  مقدمه -1

ايشان معتقدند . مطرح شده است 1گيلمور و پاين وسيله بهبراي اولين بار  مشتري تجربه مفهوم
 در .]2؛ 1[هستند رقابت بر تجربه حال در بيشتر ارائه خدمات افزايش پيشرو با هاي شركت كه

 پژوهشگران و مديران از نيز بسياري و دانشگاهيان از سوي مشتري تجربه ايده حاضر حال
خصوص در  به مشتري بر تجربه پژوهش حال، بااين .قرار گرفته است موردتوجهخدمات نيز 
 و خدمات كيفيت مانند مرتبط با خدمات با موضوعات است و ابتدايي مراحل كشور ما در

 هاي سازمان(ها  هايي از قبيل پارك سازمان در براين علاوه .گيرد قرار مي موردمقايسهوفاداري 
 اهنگ» سرگرمي«مربوط به  موضوع يك عنوان به تنها مشتري تجربه برخي مواقع به) محور تجربه
يا خدماتي را  هر كالايي را خريداري و مشتري يك دهد كه نشان مي ادبيات ،حال بااين .شود مي

اين مفهوم  به. كسب خواهد كرد تفاوت بي يا بد خوب، اي را تجربه آن مشتري كند، دريافت مي
پا  معمولي و پيش خدمات يا و كالاها ؛ هرچند]3[ همراه است تجربه با هميشه خدمات كه

 احساسي درگيري براي فرصتي خدمات دريافت زمانها  برخوردها و تماس افتاده باشد، تمام
  . كند فراهم مي

ها را در سازمان به همراه  حركت از رويكرد خطي به تعاملي، نياز به توسعه بيشتر قابليت
يكي از اين منابع، تجربه است كه . اين موضوع مستلزم يادگيري از منابع مختلف است. آورد مي

تجربه همانند دانش در تفكر فردي اعضاي سازمان  زيرا ،رود مي شمار بهاز منابع نامرئي سازمان 
هاي مختلف،  ها و پژوهش ها، مدل تئوري. شود قرار دارد و در فرايندهاي كاري ظاهر مي

ضروري است  ،بنابراين. اند آفريني مطرح كرده منبع يادگيري و دانش عنوان بهرا  جربهتاهميت 
سرلوحه وظايف  سازي تجربه را را شناسايي و سهيم تجربهثبت و انتقال  هاي سازوكار مديران

                                                      
1. Pine and Gilmore 
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ند م دهد كه چالش اصلي، طراحي نظام بررسي ادبيات موضوع نشان مي .سازمان قرار دهند
ها،  هاي وفاداري، كاهش هزينه دستيابي به مزيت منظور بهها  سازمانوسيله  بهتجربيات مشتريان 

]. 4؛ 3[ هاي اصلي تجربه مشتري است جنبه عنوان بهكنان كار بهوري و بهبود تجر افزايش بهره
. چالش اصلي و نياز واقعي سازماني است اين به پاسخگويي دنبال بهمطالعه حاضر  بنابراين
قرار  موردبحثبيشتر  حوزه خدمات پژوهشگران و مديران از سوي مشتري تجربه ايده هرچند

 ابتدايي مراحل خصوص در كشور ما در به مشتري تجربه بر پژوهش حال بااين .گيرد مي
قرار  موردمقايسهوفاداري  و خدمات كيفيت مانند مرتبط با خدمات با موضوعات باشد و مي
 مشتريان براي بهتر خدمات بر ارائه خدمات كيفيت بهبود مربوط به ادبيات ازآنجاكه .گيرند مي

 تهيه و تجربه ماهيت پوشش به طوركلي به مشتري نيز تجربه ادبيات ؛پيدا كرده است تمركز
 سطح در رسد مي نظر به رو اين ازشده است؛  محدود عملياتي ها و ابزارهاي تكنيك تعدادي

 مشتريان هاي هويژه تجرب به بهبود درمورد توانند مي ها اينكه چگونه سازمان درمورداستراتژيك، 
 اين هدف بنابراين .وجود دارد دانش قابليت سودآوري تلاش كنند، شكاف به دستيابي براي
 تعريف شده و نيز بررسي مشتري هاي تجربه بهبود طراحي و بر مبتني رويكردي اتخاذ مقاله
اقدام  خود مشتريان هاي تجربه بهبود و طراحي درمورد طور عملي به ها چگونه سازمان اينكه
  .كنند

  

  ادبيات و پيشينه تحقيق -2
  مشتري تجربه -2-1

اند  كردهاين نكته را مطرح  2، ماير و اشواگر1پاين و گيلمور، ووس ازجملهنويسندگان زيادي 
ه دليل ب خوشايند تجربه همچنين، خلق. باشد كه تجربه مشتري ابزار جديدي براي رقابت مي

 نيز و بخشي مشتري، حمايت از برند اطمينان و هاوفاداري، انتظار مندي، رضايت بر ثيرگذاريأت
 .عاطفي از اهميت زيادي برخوردار است قطع ارتباطات يا و مشتريان با عاطفي ايجاد پيوندهاي

هاي مديريت  و رويه خدمات حوزه هاي پژوهش اصلي طور همزمان به تمركز به مشتري تجربه

                                                      
1. Voss 
2. Meyer and Schwager 
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 به دستيابي عاملي اساسي براي عنوان به هدفمند مشتري تجربه خلق ،درواقع. است دهش تبديل
 ].6؛ 5؛ 2[ شود مي مطرح راضي مشتريان و رقابتي مزيت

ين جهت اطلاعات ه اه و بشدمشتري انجام  تجربه درموردپراكنده و مقطعي هاي  پژوهش
 صورت به هعمدطور  بهدانش مربوط به تجربه مشتري . باره موجود است و دانش كمي دراين
نتيجه، تحقيق درباره تجربه  در]. 7[ها يا مجلات مديريتي موجود است  تئوريك در كتاب

 موردتوجه مديريتي پيامدهاي و ها اقدام بر دباي هعمدطور  به ها تمركز بر تئوري جاي بهمشتري 
 عاطفي، شناختي، هاي پاسخ شامل كلي، ماهيت صورت به ربيشت مشتري تجربه. قرار گيرد
 دهنده ارائه با غيرمستقيم يا مستقيم تماس هرگونه به مشتري فيزيكي و اجتماعي احساسي،
]. 6[ است شده تعريف مشتري سفر طول در تماس متعدد نقاط در محصول، يا برند خدمت،

 آن به شكل و ماهيت از نظر صرفدند كه مبادله هرگونه خدمات، كر اشميت و همكاران اظهار
  ].8[ شود منجر مي مشتري تجربه
  

  1مديريت تجربه مشتري -2-2
در  مشتريان تجربه كل مديريت راهبردي فرايند عنوان به مشتري را تجربه مديريت اشميت

 مشتري تجربه مديريت اشميت، چارچوب در .كند مي تعريف شركت يا و محصول ارتباط با
فرم و  پلت ساختن - 2 ؛مشتريان تجربي دنياي تحليل و تجزيه - 1: است مرحله پنج شامل
 در شدن درگير -5 ؛مشتري تجربه ساختن - 4 ؛برند تجربه طراحي -3 ؛تجربي مشي خط

 در مشتري تجربه مديريت اهميت بر عملگرا نويسندگان برخي ،حال بااين .]9[ مستمر نوآوري
 فرايندهايي از اي مجموعه مشتري تجربه مديريت]. 10[ اند كرده كيدأت مشتري تماس نقاط
 در سازمان و مشتري تعامل بين هرگونه سازماندهي و نظارت رديابي، براي شركت كه است
ها  تعامل سازي بهينه مشتري تجربه مديريت هدف كند؛ مي استفاده مشتري زندگي چرخه طول
 مديريت اوراكل مانند ها شركت از برخي. است مشتري وفاداري افزايش و مشتري ديدگاه از

 تجربه مديريت اما،. دانند مي پيشرفته 2از مديريت روابط مشتري بخشي را مشتري تجربه
 مديريت روابط مشتري .مديريت روابط مشتري متفاوت است از مختلف، هاي جنبه از مشتري

                                                      
1. Customer Experience Management (CEM) 
2. Custome Relationship Management CRM 
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 ايجاد بر شدت بهمشتري  تجربه مديريت كه درحالي ،دارد تمركز ارزش استخراج بر بيشتر
يندهاي ابهبود فر ي،هدف بلندمدت مديريت تجربه مشتر، حال بااين .كند مي تأكيد بيشتر ارزش

  .تدن تجربيات مطلوب براي مشتريان اسكرفراهم  برايسازماني 
  

  طراحي تجربه مشتري -2-3
 و ايجاد در بايد دهنده ارائه كه است هايي مجموعه تصميم توصيف مشتري تجربه طراحي
بگيرد  درنظر را موفق مشتري تجربه تحقق از حمايت براي مشتري با ارتباط نقاط مديريت

خدمات ويرايش  دهنده ارائه وسيله به تواند مي كه اصلي را زمينه چهار ووس و همكاران، .]11[
 محيط و فيزيكي محيط مشتري، سرتاسر سفر فردي، تماس نقطه شود، شامل كاري و دست

 كه دادند ارائه تجربه را بر مبتني طراحي روش 1بيت و رابرت. ]12[اند  كردهاجتماعي مطرح 
 منظور به را روش اين 2پيكليس و همكاران]. 4[ كند مشتريان را در طراحي تجربه درگير مي

 و مهندسي مدي،اكار :دادند توسعه خوب طراحي تئوريك مؤلفه سه چگونگي دادن نشان
 شود استفاده نظارت و ايمني عملكرد، بهبود براي چارچوبي عنوان به تواند مي شناسي زيبايي

 يك 3تجربه، باري و كاربون طراحي براي تر جامع و استراتژيك رويكرد به باتوجه .]13[
تجربه، الزاماتي  يك سازمان مبتني بر به تبديل سازمان منظور بهارائه و  را اي مرحله پنج رويكرد

  :]14[ ندكرد پيشنهاد را
 ؛)طور واضح تجربه به اظهار( استراتژي و انداز چشم  
  يك رئيس ارشد؛ مانند هدايتگر تجربه عنوان بهتعيين فردي   
 تجربه هاي سرنخ درمورد انديشيدن به راه مجاب كردن كارمند از دانش و ها مهارت انتقال.  

 شواهد بر پژوهش مبتني راهاز كه رسد  نمي نظر به متفاوت حدودي تا يرويكردها اين
. شود پشتيباني آنها هاي ثير اقدامأت و اند داده انجامي واقعطور  به ها سازمان كه آنچه درمورد
 و در طراحي دها باي سازمان و تعيين راه و روشي است كه پژوهش مقاله اين هدف بنابراين
  .گيرند كار به مشتريان تجارب بهبود

                                                      
1. Bate and Robert 
2. Pickles and et al. 
3. Berry and Carbone 
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  روش -3
نوع پژوهش . گيري، بنيادي است و از نظر هدف، اكتشافي است لحاظ جهتاين تحقيق به 

جستجو و  براي كهاست  1چندگانه پژوهي شده براي پژوهش نيز مورد كيفي و راهبرد اتخاذ
 تئوري به كمك براي را توصيفاتي تا مناسب است جديد نسبت به موضوع يك كشف
پرسيدن  طولي در اين پژوهش انتخاب مطالعهدليل . ارائه دهد پيشين پژوهشي هاي درزمينه
پژوهش در . شود بهبود است كه به استدلال عقلي و منطقي منجر مي فرايند پايان در ها سؤال

را  محقق درنهايتپردازي مدنظر بوده كه  چندگانه براي نظريه تحقيق موردياستفاده از  حاضر،
. دهد ز طريق تجربه مشتري سوق ميراهي براي بهبود فرايندها ا دستيابي به نقشهسمت  به

 . دباش رويكردي كيفي و استقرايي و در پي آزمون فرضيه نمي پژوهش داراي

خدماتي انتفاعي بانك خصوصي و ازمان دو س(مختلف  سازمان در اين پژوهش، چهار
دولتي و شركت  نخدماتي غير انتفاعي بيمارستا نشركت خصوصي خدمات پستي و دو سازما

دلايل انتخاب  .دنشدانتخاب براي مطالعه تجربه مشتري ) خدمات فني و تعميراتي در صنعت
اينكه  دوم منطبق بودند؛ انتخابي هاي بخش از يكي با ها سازمان كهآن نخست هاي مدنظر سازمان

همه  از تر مهم و دند، سومكرقدم شده و اعلام آمادگي  مشتري پيش براي بهبود فرايند تجربه
دند تا مسير طي كرامكان دسترسي پژوهشگر به سازمان را در طي مدت مطالعه فراهم  اينكه،

يك  عنوان بهكل سازمان . دكننمشتري را مشاهده  تجربه بهبود فرايند و شده براي طراحي
   .مجموعه مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت

 موردمطالعههاي  سازمان مدتاين  در طي و شده انجام ساله چهار دوره يك طي پژوهش
 و ها روش از تحقيق، شامل تركيبي طرح .كردنداجرا  و ريزي برنامه را اساسي تغييرات برخي
 عمومي، هاي مدارك و پرونده(تحليل مطالعات اسنادي  و با تجزيه شواهد متعدد است و منابع

 مشاهده ،)نشده منتشر هاي گزارش و شده منتشر مشاوره اسناد مديريت، هاي گزارش و ها روزنامه
 و) گروه اعضاي و مديران اجرايي با مديريت هايهو جلس ها همشاهده مذاكر( مشاركتي
 اعضاي و مديران اجرايي با )ها همذاكر(نگاري  مردم هاي مصاحبه ساختاري، غير هاي مصاحبه

                                                      
1. Multiple Case Study 
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ها  داده آوري جمع براي اي گسترده چارچوب سؤال اصلي زير چهار .شده است ارائه گروه
  :ده استكرفراهم 
 ها سعي سازمان كه مشتري تجربه - 2؛ دهند؟ بهبود را ها تمايل دارند تجربه چرا سازمان - 1

مشتري چه اقداماتي انجام  تجربه براي بهبود ها سازمان - 3چيست؟  دارند، آن در ارائه
  قدر بوده است؟ه تغييرات چ ثيرأت -4؛ دهند؟ مي

تحقيق  هاي الؤآمده كه براساس س دست هاطلاعات بو  كيفي هاي داده از وسيعي طيف
- 1 ]:15؛ 8[ شدند تحليل و تجزيهزير  اي مرحله 8براساس روش ،است دهشآوري  جمع
؛ كدگذاري- 5؛ نگارش و توصيف تغييرات - 4؛ ها داده سازي خلاصه - 3واكنش؛  - 2؛ ييآشنا

  .مجدد ارزيابي - 8؛ نتايج و ها بندي فعاليت فهرست و بندي طبقه - 7؛ سازي مفهوم - 6
  

  ها يافته -4
از سوي اتخاذ شده  رويكردهاي ،بهبود تجربه مشتري تجزيه و تحليل هشت مرحله اصلي با

 آنها وسيله بهانجام كار  روش هرچندمشخص شد؛  مشتري تجربه بهبود براي سازمان چهار
 - 1 :از است عبارت بهبود تجربه مشتري »راه نقشه« عنوان بهگام  هشت .بود متفاوت كمي

مشخص  - 4 ؛مشتري تحقيق انجام - 3 ؛تغييرات هماهنگي و پايش - 2 ؛گذاري ترويج و هدف
 ساخت و تدوين -7 ؛توسعه هاي زمينه بندي اولويت -6 ؛عملي تحقيق انجام - 5 ؛تجربه دنكر

   .پشتيباني تغيير هاي سيستم - 8 ؛تغييرات
خلاصه طور به 1طبق شكل  ها سازي در سازمان اجرا و پياده براي بالاكدام از مراحل  هر

  .دنشو توضيح داده مي
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  گانه بهبود تجربه مشتري 8مراحل  .1شكل 
  

  گذاري ترويج و هدف -4-1
دهنده  ارائه شركت براي تجربه بهبود .بود متفاوت ها بين سازمان در بهبود تجربه مشتريان انگيزه

 .دشومتمايز  اشباع شده نسبت به بازار يك در د تاكراي را فراهم  فرصت و زمينه خدمات پستي
ويژه در  به(مشاوره با متخصصان بازاريابي  از كه آنها پس بودند اين شركت مدعي ارشد مديران

به ارائه خدماتي با رويكرد ايجاد تجربه خوشايند در مشتريان اقدام ) رابطه با تجربه مشتري
ه ده و پس از اتخاذ اين رويه، مشتريان تمايل بيشتري به برقراري ارتباط با شركت داشتكر

ود تجربه فرايند بهب(و مديران با اين ابتكار  هانداز سازمان افزايش بازده فروش بود چشم. باشند
بهبود تجربه مشتري  مديران بانك نيز. بودند به هدف مهم خود اميدواربراي دستيابي  )مشتري

زيادي در راستاي هاي  آنها اقدام كه درحالي .دندكرسازمان تلقي  دنكرمتمايز  براي را فرصتي
هايي براي  اتخاذ شيوه دنبال به هم باز انجام داده و يندهاافر و ها ارزش فرهنگ سازماني، توسعه

 ن و مشاوران بازاريابي،ااخذ مشاوره تخصصي از متخصص از بعدحال  بااين. بودند توسعه بيشتر
آگاهي و شناخت  رقبا درزمينه بانكي به از متفاوت از توانايي خود براي ارائه تجربه كاملاً

 براي ابتكار عملي اصول و» كار و كسب طرح« سازمان مذكور دو هر در .يافتنددست بيشتري 
 دنبال بهدر شركت خدمات فني و تعميراتي در صنايع پتروشيمي . نداشت ها وجود هزينه كاهش

بروز مشكلات عمده در فرايند انجام خدمات تعميراتي و فني، كارفرما به لغو قرارداد تهديد 

 گذاري ترويج و هدف

 تغييرات هماهنگي و پايش

 تحقيق مشتري

 تدوين بيانيه تجربه مشتري

 انجام تحقيق عملي

 توسعه هاي بندي زمينه اولويت

 تدوين و انجام تغييرات 

  پشتيباني هاي تغيير سيستم

 گام اول

 گام دوم

 گام سوم

 گام چهارم

 گام پنجم

 گام ششم

 گام هفتم

 گام هشتم
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 زه اصليهدف و انگي. يم به انجام تغييرات اساسي داشتين منظور شركت تصمه اب. كرده بود
براي ايجاد اهداف روشني همچنين، . هاي مشابه بود متمايز بودن از ساير شركت اين شركت نيز

مندي،  ها، رضايت مناسب براي فعاليت كاركنان، سرعت عمل و دقت در اجراي فعاليت بستر
 هاي كاري براي فعاليت و هيچ طرح كسب حال، بااين. ها و بهبود كيفيت كار داشتند كاهش هزينه
انجام اين كار باور و و هاي ارائه شده  خوب بودن مشاوره به طور صرف به ه وخود نداشت

هاي وزارت بهداشت براي بهبود ارائه  برنامه به باتوجهرويكرد بيمارستان . عقيده پيدا كردند
هايي  ها و برنامه خدمات به بيماران و توسعه توريسم سلامت مورد تشويق قرار گرفته و طرح

ارائه تجربه خوشايند به مشتريان  برايهاي مختلف  بخش براي بهبود نگرش، تغييرات درنيز 
هاي  سازمان. كار وجود نداشت و در اين سازمان نيز هيچ طرح مدون كسب. شروع كرده بودند

 بهبود چگونگي درمورد روشني نيز استراتژي بلكه كاري بودند و كسب طرح بدون تنها نه مذكور
 دكنند، باي اهداف را تدوين مي و ها افرادي كه استراتژي بنابراين. وجود نداشت مشتريان تجربه
  .دكنناقدام  وكار درزمينه كسبهاي روشن  به ايجاد و توسعه استراتژي نسبت
  

  تغييرات  هماهنگي و پايش -4-2
گرفته  پيش در را اي مشابه رويكرد يك ها سازمان همه تغييرات، بر نظارت و هماهنگي لحاظ از

طور متمركز در  به هاي تجربه مانند گروه يقدرتمند كوچك هاي مجموعه آنها همه .بودند
 بيمارستان، استثناي به .دندكرها ايجاد  برنامه كردن هماهنگ و تشويق نظارت، براي سازمان
مشاركت  تشويق به و تغييرات نظارت بر بلكهه نبود تغييرات ايجاد خودشان مسئول ها گروه
 .داشتند عهده بر را استراتژيك ريزي برنامه و ارتباطات مسئوليت ،حال بااين .ندكرد مي

 شركتدر . درگير انجام تغييرات شده بود فعال طور به گروه و بود واحد كوچكي بيمارستان
 طور به كهشده بود  هدايت آن منصوب براي تجربه گروهمتصدي  عنوان به پستي مديرعامل

 واگذار اجرايي مدير به گروهمسئوليت  بانك درمورد .داد مي گزارش مديره تأهي به مستقيم
 و هشد داده مدير منابع انساني شركت خدمات فني و تعميراتي به در مسئوليت .ه بودشد

 ارشد مديران از از تعدادي كه داد تشكيل بالايي را سطح اي مشاوره گروه يك بيمارستان
  .شد مي تشكيل
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  مشتري تحقيق انجام -4-3
 درمورد يافتن اطلاع براي ها، ملزم به انجام تحقيق مشتري سازمان هاي تجربه گروهتمامي 

فرض شده بود،  اين فعاليت انجام براي دليل دو .بودند خود بهبود هاي فعاليت رويكردها و
 براي دليل نخستين. بود نشده اعلام كنانكار به ديگري و صريح و روشن ها فرض از يكي
درك بهتري  تواند مي سازمان ين منظور بود كهه اب ،اول درجه در مشتريان از ها داده آوري جمع

تواند بر  هم مي و متداول بوده حاضر حال آورد كه هم در  دست به را خود مشتريان از تجربه
. بود مديران و كاركنان تغيير ذهنيت منظور به ،دوم دليل). بخش بعدي(ارزش آن افزوده شود 

 منابع تغيير، كمبود براي مانع ترين بزرگ كه بودند معتقد ها سازمان در تجربههاي  گروهتمامي 
مشتري  تجربه مشتري، يعني ديدگاه از خود مشاهده خدمات مجاب كردن افراد براي نيست بلكه

 و مديران عوض، در نشده واجرا  تجربه هاي گروه از طريق مشتري تحقيق بنابراين .]16[ بود
 تشويق) تماس نقطه( پذيرفتن نقشه سفر و مشتريان مصاحبه با و ها هجلس برگزاري به كاركنان
 داريد دوست داريد، نياز چه چيزي پرسيده شد شامل مشتريان معمولي كه از هاي سؤال .شدند

كه  اي خوب است چه شيوه شد، خواهد عالي اي چيزي باعث تجربه چه كنيم، ما چگونه رفتار
  كارهاي خوب چيست؟ و نيست درست درواقع چيزي چه ما انجام دهيم،

گونه  هاي داستان روي داده ،ها ايجاد انگيزه و احساس نياز به تغيير در سازمان منظور به
. بود آمده دست بهمنفي مشتريان  و هاي مثبت از اظهارات احساسي و ديدگاهشد كه  ميتمركز 

به  روي كاغذ نسبت برداري ياداشت هاي مداربسته موجود و در بيمارستان با استفاده از دوربين
  .گذاشتند ثبت و ضبط اظهارات بيماران اقدام و آنها نيز تجربيات خود را با گروه تجربه به اشتراك

افراد  از طريق در سطح گسترده خود براي تكميل تحقيق ها سازمان تجربه هاي گروه تمامي
 خدمات پستي و شركت مثال رايب، دندكرها استفاده  داده آوري جمع خارج از سازمان براي

كلي طور به كنندگان مصرف و احساساتي كه تجربه بهتر درك منظور به خدمات فني و تعميراتي
 داشتند، افراد خارج از سازمان را انتظار آنها از يك نسبي هر اهميت و خدمات دهندگان ارائه از

   .گرفتند كار بهكننده  مصرف تحقيق انجام براي
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  بيانيه تجربه مشتري  -4-4
بيانيه تجربه «تجربه  هاي گروه تمامي قبلي، مراحل از شده آوري جمع اطلاعات براساس
د ها، ماهيت تجربه مشتري را كه باي اساس اين بيانيه هركدام از سازمان تدوين و بر را» مشتري
طور واضح  د، بهشودر طول سفر مشتري ارائه نقاط تماس متنوع ديدگاه مشتري در  براساس

  . دندكربيان 
 در را كاركنان اين بيانيه. است مشتري تجربه برنامه هسته اصلي يك ،بيانيه تجربه مشتري

 وفاداري باعث ،كنند اتخاذ مي روز آنها هر كه هايي تصميم چگونه كه دساز مي آگاه سطوح تمام
ن را در ايجاد سازما تجربه مشتري، ها براساس بيانيه گيري تصميم .شود مي مشتري حفظ و

آل به  گسستگي و شكاف در ارائه تجربه ايده مانعاين امر . كند آل كمك مي تجربه مشتري ايده
 . 1ها شود هاي از دست رفته و افزايش هزينه تواند منجربه فرصت و مي شدهمشتري 

 خواستند براي مشتريان را پذيرفته و مي آن ها سازمان دربرگيرنده احساساتي بود كه بيانيه
 با جلساتي را ها سازمان همه بود و مهمي وظيفه اين بيانيه، بسط و توسعه. محسوس باشد

بيانيه  تهيه و تنظيم منظور بهبيمارستان با بيماران  درمورد و ارشد مديران تجربه، هاي گروه
 مجموعهمتعددي را با  هاي هها اغلب طي مدت يك ماه جلس تمامي سازمان .دندكربرگزار 
مانند همدلي و  كنند مي احساس ها سازمان احساساتي كه از اي مجموعه. كردند برگزار مديريتي
 در مطرح كردن احساسات .را برانگيزانند يبخش اطمينان و درك مشتريان وسيله به دباياعتماد 
به طرح  هاي تجربه گروه يكي از رهبركه  طوري به. افتاد اتفاق نمي به آساني ها سازمان از هركدام

 ارشد مديران وسيله از سوي ايشان و رد آن به مشتريان در احساسات ايجاد هايي درمورد گاهديد
 ارتباطات هميشه خدمات پستي آمده بود؛ تجربه شركت بيانيه در براي مثالكرد،  اعتراف
رفتار  ارزش با و طور ويژه به هميشه ارائه كنيد، طور شخصي خدمت به كنيد، برقرار فعالانه
ناراحت نشويد، اعتماد به نفس بالايي داشته  خود از شكست خوردن شيوه كار هرگز كنيد،
بيانيه تجربه نه از ديدگاه سازمان بلكه براساس ديدگاه مشتري تدوين  درمجموع، .باشيد
 ديدن و د، از طريق برقراري ارتباط،كناينكه سازمان شرايطي را فراهم  جاي بهيعني  د؛شو مي
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بيانيه  مبناي بر مشتري تجربه مديريت برنامه شروع با. آيد مي  تدس بهاحساس كردن مشتري 
  .دشو هاي مشتري فراهم مي هزينه كاهش و مشتري وفاداري در بلندمدت سود تجربه مشتري،

  
  توسعه هاي زمينه بندي اولويت -4-5

 به نسبت آن از پس تجربه، هاي گروه تجربه توسعه بيانيه و مشتري تحقيق از شناخت براساس
به گرفتن موافقت  سپس نسبت و) ارشد مديران با( ها تعيين اولويت تغيير، هاي زمينه شناسايي

 موارد، همه در. خواهد شد دررابطه با چگونگي اجراي پروژه و مديريت جريان كار اقدام
 .كردند اندازي راه پروژه مديريت هاي روش از استفاده را با پروژه هايمجموعه تجربه، هاي گروه
به تحقيق عملي شدند تا  بلكه ملزم ها نداشتند  به طراحي مجدد فرايند ا مسئوليتي نسبتآنه

در ارائه خدمات ) ين به بالاياز پا(ايده از افراد درگير  دريافتامكان طراحي مجدد از طريق 
 مثال ، براي)7 مرحله(كند  توسعه و اجراي تغييرات كمك به و سپس )6 مرحله(د شوميسر 

 20بيني كند كه يك راننده پيش اگر داد نشان شركت خدمات پستي در تحقيق عملي بخشي از
سپس  .كند اعلام شود به مركز كنترل  مي مجبور خير خواهد داشت،أدقيقه در ارائه خدمت ت

خير أدليل ته راننده نيز ب .گيرند مي تماس مشتري با و پس از آن مشتريان خدمات با كننده كنترل
 مدت طولاني و معمول روابط روند اين همچنين. شود در شركت سرزنش ميآمده  وجود  هب

محض اينكه احتمال  بهتغيير اين روند رانندگان با  .كرد مي تضعيفرا  شركت كاركنان راننده با
  .دهند ميو اطلاع  گرفته تماس شركت با مستقيم طور به ،خير خواهند داشتأدادند كه ت مي

  
  عملي تحقيق انجام -4-6
 مديران و كاركنان ذهنيت تغيير منظور به ،3 مرحله در شده مشخص ضمني هدف راستاي در

 مطلوب، هاي بهبود ايجاد براي تشخيص دادند كه تجربه هاي گروهبه ديدگاه از خارج به داخل، 
 هاي گروه از طرف همچنين .قرار گيرد موردبحثمطرح و  خود افراد طرف از بايد ها ايده

 هروسيله  به كه مرحله اين هدف .دشو تسهيل پروژه هاي گروه وسيله بهو شرايط  ترغيب تجربه
 در عمل و دهند مي ارائه كه آنها اي درك تجربه برايكنان كار به كمك د،ش انجام سازمان چهار

 .درگير كنند تجارب اين بهبود براي هايي راه يافتن در را آنها سپس كنند و مي دريافت مشتريان
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 سفر نقشه دادند، ارائه پروژه هاي گروه از پشتيباني براي تجربه هاي گروه كه كليدي ابزارهاي
 هاي جريان بر تمركز ،هدف .بود احساسات برداري نقشه و زنانه مميزي قدم مشاهده، مشتري،

 اين از اساس بسياري براين .بود مشتري ديدگاه از تجربيات و فرايندها بلكه داخلي فرايند نبود
 از تعداد وسيعي پروژه هاي مجموعه و شده و بهبود يافته بود برطرف سنتي عملكرد هاي جريان
 ديگران با همكاري طريق از مسئله بر حل تمركز منظور به را اي هاي تازه مسئوليت و ها مهارت
 و براي كاركنان بلكه نبود در اين مرحله هدف دريافت اطلاعات از مشتريان .كرده بودند تنظيم
 شدند متوجه كاركنان بيمارستان، درمورد .كنند تجربه را مشتري داد تا تجربه امكان مي مديران

 با رودرو انتظار اتاق در آنها مراحل درمان از بخشي كه زماني بيماران مختلف مراحل در كه
پرسيده  آنها فرايند تحقيق از از خارج كنند؛ مي خجالت احساس، افتد مي اتفاق بيماران ساير
اشاره  يا شود، كه بدون توضيح ناراحتي مي و عصبانيت باعث اضطراب، چه چيزيكه  شد

 سازمان سه .انتظار در بين ساير بيماران اشاره نمودند اتاق در خود زمان، به انتظار مدت درباره
 وسيله به شده ارائه تجربيات تا كردند تشويق را مديران و كارمندان نيز) بيمارستان غير از(

ارائه خدمات  و خدمات پستي شركت در .بررسي كنند را) متفاوت كاملاً( مختلف هاي سازمان
 بانك، در .دشانجام  مديريت الگوبرداري هاي دوره برگزاري صورت بهفني و تعميراتي 

به  مراجعه و به شعب بانك 1»مشتريان پنهان« صورت به كاركنان از كوچكي هاي گروه
. آميز بوده است روش دوم در تغيير ذهنيت بسيار موفقيتاين  .آوري اطلاعات پرداختند جمع
قادر خواهند بود  آماده شده، بهتر و بيشتر كاركنان نخست ديگر هاي سازمان ارزيابي با زيرا

  .خود بپردازند سازمان از انتقاد به بدون تعصب
  
  تدوين و انجام تغييرات -4-7

. باشند يك مرحله واحد مي كليطور بههم داشته و  ارتباط نزديكي با فعاليت دو اين
 .فراهم كردندهايي را براي مقابله با مسائل و مشكلات مديران و كارمندان  هاي پروژه ايده گروه
هاي  ها و حوزه ها را براي دريافت بازخورد از كارمندان و مشتريان در بخش اين ايده ،سپس

آميز  موفقيت پروژه گروه وسيله به تغييرات آزمايش شده اگر. دهند فعاليت مورد سنجش قرار مي

                                                      
1. mystery shop 
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 در تغييرات هماهنگي مسئوليت تجربه گروه انجام اصلاحات، پيش از هرگونه د،شوتلقي 
هاي  هاي مناسب ارائه شده از طرف بخش حصول اطمينان از آموزش منظور به سازمان را
بررسي چند قسمت از  از پس بانك، درموردمثال  براي، داشت خواهد عهده بر مختلف
 حساب كردن باز به مايل خود براي برخورد با مشترياني كه مديران فرايندهاي هاي بانك، بخش
اغلب  كه( فقط مختص به يك فرد باشد وظيفه انجام اين اينكه جاي به .دادند تغيير بودند، جديد

هاي لازم  آموزش كاركنانهمه  ،)نبود دسترس در دليل استراحت يا صحبت با تلفن و غيرهه ب
  .وجود نيايده خيري در فرايند بأيك فرد ت يدليل عدم امضاه زمينه ديده بودند تا ب دراينرا 

  
   پشتيباني هاي تغيير سيستم -4-8

 هاي گروه. منجر شد به تغييرات اساسي و زيربنايي توجه قابل اام كوچك تغييرات از بسياري
 هاي سيستم سازمان، در تغييراتدر كنار اشتراك گذاري  كه به اين نتيجه رسيدند تجربه،

 ا؛ امنمايند تجديدنظر آموزشي هاي برنامه در  طورخاص داده و به تغييررا  فرايندها و سازماني
جديد بوده و نيز  بر مشتريان تمركز بازتابي ،مشتريبر  مبتني تغيير در معيارهاي آن از تر مهم
در ، براي مثال. مشتريان طراحي شوند از حمايت راستايد در باي پاداش هاي سيستم ها و معيار

كشيد تا  ميهاي تعميراتي طول  كه درخواست شركت خدمات فني و تعميراتي، مدت زماني
 و در اين مدت هكشيد روز طول  8 مجري اصلي فعاليت برسد، طولاني و حدود  دست به

مشكل اساسي  ،نياز به خدمات فوري خصوص در موارد هماند؛ بميمنتظر  بايد كننده درخواست
، براي مثال. به همراه داشت كننده را اين امر نارضايتي درخواست ،همچنين. آمد وجود مي  هب

 عنوان به» مهم ظرف هشت روز رسيدگي شده است چند درصد از مشكلات غير« اينكه
اين شرايط . كند مي هادفاست فوري ندارند، مشكل كه يگويي به مشتريان براي پاسخ شاخصي

 يك شركت اين .همان شركت است داخل ها در شركت از بسياري تعميراتي خدمات با مشابه
نت طراحي و در  اي را با عنوان سيستم مديريت مكانيزه يكپارچه كامپيوتري ريزي برنامه سيستم
   . كردهايي از شركت اجرا  بخش
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  تغييرات تأثير ارزيابي -4-9
تجربه  تنها نهمعتقد بودند با كار بر بهبود فرايند تجربه مشتري، موردمطالعه هاي  سازمان

 بهبود همه، از تر مهم. كند پيدا ميبلكه ماهيت كار كاركنان نيز بهبود پيدا كرده مشتريان بهبود 
 ها سازمان براي اي گسترده مالي كار و پيامدهاي و به بهبود فرايندهاي كسب منجر مشتري، تجربه

  .دش كارايي و ها نههزي در بهبود با
  
  مشاركت و بحث -4-10

 از نوع هاي سازمان به مربوطه عمدطور  به »مشتري تجربه« كه شود چنين فرض است ممكن گاهي
 پيشرفت فرايندهاي مربوط به و مشتري تجربه كه دهد مي نشان مطالعه اين .است »سرگرمي«
 سرگرمي هاي سازمان آنها، از كدام هيچ كه گرفته قرار موردتوجه هايي سازمان وسيله به شدت به آن

هر  در يا و از سازمان نوع هر مشتريان، در همه كه بيانگر اين است ديدگاه اين .نبودند
 سازمان نوع هر مديران ،براين علاوه .تفاوت بي يا بد خوب، دارند؛ اي تجربه هركدام اي، حوزه

 درنظربايد  دهند، مي ارائه كه را نيزتجاربي  بلكه كنند مي عرضه كه را خدماتي طراحي تنها نه
 ماهيت مشتري، تجربه اهميت: مطرح است اصلي موضوع سه ادبيات پژوهش در .بگيرند
توانند تجربه مشتري بهتري را  ها مي سازمان چگونه همه، از تر مهم و خدمات برابر در تجربه

   .ارائه دهند
مشتري  تجربه اصلي بهبود دلايل دهد كه از مي نشان ادبيات .مشتري تجربه اهميت) 1(
 يا اطمينان افزايش وفاداري، درنتيجه و مشتريان رضايت افزايش ها به مندي سازمان هعلاق

 اول درجه در دلايل اين .است رقابتي مزيت ارائه و مشتري با عاطفي پيوندهاي ايجاد اعتماد،
 .شود حفظ مشتريان مي راهاز  سازمان منافع بهمنجر سپس، و گذارد مي تأثير مشتري بر مزاياي

مطالعه  در اين .شود مي رقابتي مزيت ايجاد باعث خوب مشتري تجربه كه است اين بر اعتقاد
كاركنان  مزاياي .سازمان و كاركنان د؛ مشتري،شسه جنبه اصلي براي كسب مزايا مشخص 

 .پرداخته شده بود آن بود كه در مطالعات قبلي نيز كمتر به ها سازمان اين مهم براي نتايج ازجمله
اساس مزاياي كاركنان شامل تغيير ذهنيت، شناخت بهتر كاركنان از ارائه تجربه مشتري  براين

 كار، بهاين امر باعث افزايش تعهد  ،باشد ثير كار خود در جريان كار ميأمطلوب و درك و فهم ت
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ها و افزايش  زينههمچنين كاهش ه. شود مندي بيشتر از كار خود مي احساس افتخار و رضايت
تمامي اين موارد به همراه تجربه . آوردند مي  دست بهها  وري مزايايي هستند كه سازمان بهره

  .زيربنا و شالوده ايجاد يك مزيت رقابتي است عنوان بهبهبود يافته مشتري، 
از ( مشتري كه از ديدگاهرا هر چهار سازمان سعي داشتند تجربياتي  .تجربه ماهيت) 2( 
 مختلف نقاط طول در آنها مشاركت و تعامل بر با تمركز ،ايجاد كرده بودند )درون به خارج
توصيف كنند؛ اين ) كردند مي احساس آنها مشتريان كه احساساتي بيان اغلب(سازمان  با تماس
برده  كار بهداشتند،  آن ارائه در سعي كه اي تجربه ماهيت آوردن  دست به براي تنها نهت ااظهار

بيانيه تجربه . كرد هاي خود را ارزيابي كنند، عمل مي الگويي كه فعاليت عنوان بهبلكه  شده است
 تمام در را كاركنان بيانيه تجربه مشتري. است مشتري تجربه برنامه يك كانوني نقطه مشتري
 و وفاداري گيرند كه منجر بهكار  بهاي را  گيري روزانه رويكرد تصميم چه كه كند ميآگاه  سطوح
هاي شركت  گيري تصميم چارچوب و راهنمايي براي عنوان بهاين بيانيه . دشو مشتري حفظ
بدون تعريف روشن از بيانيه . كند تر نزديك آل ايده مشتري تجربه ايجاد به گام يك تا باشد مي

ده و آن كراساس آن عمل  كند درست است، بر تجربه مشتري، هركس هر چيزي را كه فكر مي
ها  هاي از دست رفته و افزايش هزينه منجر به تداخل و شكاف در ارائه تجربه و نيز فرصتهم 
  .دشو مي

 سازمان چهار اين در بهبود هاي برنامه مراحل اينكه وجود با  .بهتر تجربه يك ارائه) 3(
 راه بهبود  هشت مرحله نقشه 1در جدول  .داشت وجود هايي تفاوت نظر اجرا از ولي بود، مشابه

در ادبيات موضوع مقايسه شده ] 14[ اي بري و كاربون مرحله پنج تجربه مشتري با رويكرد
 كرده و اينكه ارائه طراحي تجربه براي را شواهد بر مبتني رويكرد يك مطالعه اين ازآنجاكه. است

 ز اهميتيتلاش كنند، حا خود مشتريان تجارب توسعه راستاي بسط و در ها سازمان چگونه
اشاره  موجود هاي مدل اين پژوهش و نتايج بين هاي برخي از تفاوتبه در اين قسمت . است
  .شود مي

فرايند تغيير در هر حال  درباره گيري تصميم جهت كه اينگذاري از ترويج و هدف مرحله
 است ممكن كه بود مهم امر اين شناختي لحاظ از همچنين،. باشد اتفاق خواهد افتاد، حياتي مي

 .باشد داشته سازمان تفاوت در ديگر مفاهيم با فعاليت كارگيري به و اهداف تعيين ،اندازي راه
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 مهم شدند، درگير مي ها فعاليت در مشتريان و كاركنان جهت كه ازاين عملي بررسي همچنين،
 ذهنيت به تغيير -طور صريح و روشن بيان نشده است به چند هر - مرحله اين اصلي هدف .بود

ببينند و درك  را دررابطه با بيرون از سازمان بهتر ها فرصت بتوانند شود تا مي مربوط كاركنان
كند،  هايي كه كاركنان را ترغيب به مشاهده فرايند از ديدگاه مشتري مي ابزارها و فعاليت. كنند

 فعالانه بلكه اطلاعات ارائه براي غيرمستقيم شكل به تنها نه مشتريان. كنند نقش كليدي ايفا مي
 تجربه، گروه اعضاي عنوان به مورد يك در و بين مشتريان در ها ايده سنجش و عهتوس در

   .گرفتند قرار مورداستفاده
  

  راه هشت مرحله با مدل هاي قبلي مقايسه نقشه .1جدول 

راه بهبود  هشت مرحله نقشه
  تجربه مشتري

  )1994(كاربون و هايكل 
]3[  

  )2004(كاربون 
]17[  

  )2007(بري و كاربون 
]14[  

    موريت و استراتژيأم    گذاري ترويج و هدف
    رهبري مجزا گروهايجاد     تغييرات پايش و هماهنگي

  تحقيق مشتري
 هاي طرح كسب مهارت

ها و  آوري داده جمع /تجربه
  تجزيه و تحليل

  
شناسايي هيجاناتي كه تعهد 

  .مشتري را برانگيزاند

      طرح راهكار تجربه  تدوين بيانيه تجربه مشتري

    هاي توسعه بندي زمينه اولويت
هاي  فرصت بندي اولويت

  سازي پياده
  تجربه فاصله تعيين

      عملي انجام تحقيق
ارزيابي  كردن و فهرست

  تجربه هاي سرنخ

  تغييرات تدوين و انجام
 ارزيابي و كردن فهرست

  تجربه هاي سرنخ
  تجربه شكاف بستن  

        .پشتيباني هاي تغيير سيستم

  
 سازمان چهار همه اين. ده بودشها مطرح ن كدام از مدل تغيير در هيچ پشتيباني هاي سيستم

 هاي فعاليت گيري، اندازه و پاداش سيستم تغيير گسترده نظير يندهايافر و ها سيستم اهميت
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 بدون .ندكرددرك  سازمان در تغييرات تثبيت منظور به را سازماني فرهنگ درواقع و آموزشي
   .باشد مدت كوتاه آنها مزاياي و تغييرات است ممكن كار درك و شناخت از اين

 بر توانند در مي را اضافي مرحله دو ها سازمان دست آمده، هادراك ب به باتوجه ،براين علاوه
اجرا  راهي  نقشه هيچ بدون ها برنامه كه كردند موافقت سازمان چهار هر ارشد مديريت. گيرند

 قبلي هاي بيني پيش به باتوجه .ندارند ها موفقيت ارزيابي براي ابزاري تر مهم همه از و دشون
 يك توسعه به نياز كه رود مي انتظار آغاز در اضافي مرحله يك از آينده در كه شد مي احساس

 و نقاط اندازي راه و مديره تئبر هي ارشد مديريت مجموعه دادن قرار هدف با كار و كسب مورد
 برنامه ثيرأت پايان، در .است شده تعيين اول مرحله در وسيع اهداف براساس موفقيت معيارهاي

 ارزيابي كار و كسب درمورد شده مشخص مراحل و موفقيت هاي در مقايسه با شاخص تغيير
 اجراي« عنوان با ]14[ بري و كاربون وسيله بهدر مدل ارائه شده  پيشنهاد اين. شد خواهد
 خلاصه 2 شكل در اي مرحله ده پيشنهادي راه نقشه شده و در مطالعه حاضر پيشنهاد »نظارت
   .است شده

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  راه بهبود تجربه مشتري نقشه .2 شكل

  
دارد و در راستاي مراحل مورد  مطابقت خدمات بهبود درموردموجود  ادبيات با بالامراحل 
مانند  ابزارها از وسيعي در ادبيات طيف همچنين. تغيير اتفاق افتاده است هاي برنامه انتظار در

 سازماندهي و ريزي برنامه

  گذاري ترويج و هدف. 1
  كار و خلق كسب. 2
تغييرات پايش و هماهنگي. 3

 انجام تحقيق بر مشتري .4

 تعريف تجربه. 5

هاي زمينه بندي اولويت. 6 تغيير ذهنيت و تحقيق
  توسعه

 تحقيق عملي. 7

ساخت و تدوين تغييرات. 8

دنكر درگير راه از توسعه
 پشتيباني هاي نظام تغيير. 9

 ثيرأارزيابي ت. 10

 تغييرات سازي و پياده اجرا
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 خدمت، تبادل تحليل و تجزيه فرايند، برداري نقشه احساسات، برداري نقشه كانون، هاي گروه
 به تواند غيره مي و سفر برداري نقشه مميزي، راه از رفتن راه مشتري، تجربه تحليل و تجزيه
   .كمك كند مشتري تجربه بهبود
  

  گيري نتيجه -5
انجام  خود مشتريان هاي تجربه سيستماتيك مهندسي براي ها به سازمان با هدف كمك مقاله اين
هاي  اقدام بررسي و نيز مشتري تجربه بهبود براي مبنايي رويكرد يك به دستيابي. است شده

 خود از ديگر اهداف پژوهش بوده مشتريان هاي تجربه بهبود و طراحي حوزه در ها سازمان
ها  از زيرساخت با خدمت مشخص و برخي آن تفاوت و مشتري تجربه پژوهش، در اين .است

 هاي مدل همچنين، .دش فراهم موجود مشتري تجربه تغيير هاي مدل براي تجربي هاي و زمينه
در  .شد داده توسعه اي پايه و تر پيچيده اي مرحله ده راه نقشه يك طراحي براي موجود اي مرحله

، مشتري تجربه صرف براي بهبودطور  به تغيير هاي برنامه مزاياي كه شد مشخص اين مطالعه
هايي به بهبود  آن چنين برنامه از تر مهم بلكه غيره نبوده و رقابتي و وفاداري مزيت يعني افزايش

كنان منجر كار بهتجر بهبود نيز و وري بهره افزايش و ها هزينه كاهش يعني، سه جنبه اصلي
  .شود مي

هاي  آن انجام گرفته و داده مختلف هاي بخش و سازمان چهار در اينكه پژوهش به باتوجه
ها  بحث مانندها  طيف وسيعي از فعاليت ساي؛ بلكه براسا نه برمبناي سبك پرسشنامهموردنياز 

آزمون مراحل  منظور به رو اين ازده است؛ شآوري  جمعسازماني  نو برو ندرو هاي ارشزو گ
د ها، باي واقعي تغييرات در سازمان آثار درموردانجام مطالعه و نيز كسب اطلاعات كامل 

تعميم نتايج اين مطالعه به ساير  منظور بهتر  تر و كامل ايجاد روشي قويبراي بيشتري  هاي اقدام
 خدمات، مهندسي نقش ازجملهمرتبط  موضوعات بسياري از همچنين. ها صورت پذيرد سازمان
  .گيرد قرار موردبررسي تواند مي مشتري تجارب در نوآوري و تجربه توسعه، و تحقيق

يكي از موضوعات  عنوان بهبه تجربه مشتري  ازآنجاكهنوآوري مقاله از نظر موضوعي و 
. كيد استأسازي آن با رويكرد عملياتي پزداخته است، موردت بسيار مهم بازاريابي و پياده

هي مطالب مربوط به ادبيات تجربه مشتري، ايجاد تمايز بين خدمت و تجربه و نيز ارائه سازماند
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هاي ديگر  هاي موجود از نوآوري اي براي تجربه مشتري با توسعه مدل مرحله 10نقشه راه 
هاي  كه در سازمان موردمطالعهنوآوري مقاله از نظر جامعه آماري . باشد مطالعه حاضر مي

پردازي  يعني رويكرد كيفي و نظريه، و نيز از نظر روش انجام تحقيق خدماتي انجام شده
  .باشد مي موردتوجهبنياد،  داده
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 چكيده 

اساس،  براين. سازي و اجراي آن است ، نه تدوين بلكه پيادهراهبرديريزي  مشكل اصلي در بحث برنامه
هاي سلسله  ها در سازمان راهبردسازي و اجراي موفق  پياده الگويهدف اصلي اين پژوهش طراحي 

دنبال چارچوبي براي كمك به  اين پژوهش از حيث هدف كاربردي است زيرا به. مراتبي است
مطالعات شيوه گردآوري اطلاعات اين پژوهش، . است راهبرديسازي و اجراي موفق برنامه  پياده

روش انجام اين . بوده است موردمطالعهاي و نيز انجام مصاحبه عميق با خبرگان در حوزه  كتابخانه
اي، متغيرهاي  پس از مرحله مطالعات كتابخانه كه طوري بهبنياد چندگانه بوده است،  پژوهش تئوري داده

قالب دو از ادبيات و پيشينه پژوهش با روش تحليل محتوا در  راهبردسازي و اجراي  مرتبط با پياده
اساس آنها ايجاد  ابتدايي بر الگويدسته از عوامل فردي و سازماني شناسايي و استخراج شده و يك 

نفر از  30هاي عميق با تعداد  گيري از نتايج حاصل از مرحله مصاحبه در مرحله بعد با بهره. شده است
گيري به روش گلوله برفي  با استفاده نمونه راهبرديريزي  خبرگان آشنا به مباحث مديريت و برنامه

در. شوندگان استخراج شده است وسيله مصاحبه اساس عوامل مطرح شده به بر الگوييانجام شده است، 
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اساس  نهايي بر الگوينهايت  در. اند بندي شده نيز عوامل در دو سطح فردي و سازماني دسته الگواين  
 الگوييدر قالب ها استخراج و  مصاحبه حاصل از الگويحاصل از ادبيات نظري و  الگويتركيب دو 

سازي آن در سطوح  و همچنين نتايج اجرا و پياده راهبردسازي موفق  متشكل از پيشايندهاي اجرا و پياده
  . فردي و سازماني ارائه شده است

  
، سطوح فردي و راهبرديسازي  ، پيادهراهبردي، اجراي راهبردي، برنامه راهبرد: هاي كليدي واژه

  .سازماني
  

  مقدمه -1
 بپردازند، رقابت به مستمر و پايدار طور هب بتوانند اينكه براي ها  سازمان، راهبردي مديريت در

 تحقق و اهداف به دستيابي درجهت و خود مدت بلند هاي برنامه پيشبرد و هدايت براي

 كه ورتيصدر راهبردها اين اما .دارند نياز خود براي ييراهبردها تنظيم به سازماني موريتأم

 .داشت نخواهند دنبال به سازمان براي منفعتي هيچ نشوند، اجرا ميزآ موفقيت و ثرؤم طور به

 مرحله برترين زمان و ترين پيچيده ترين، مهم عنوان هب شده تدوين راهبردهاي دنكر اجرايي

 سازمان عالي سطوح در و تدوين سطح در تنها نبايد راهبردها اما .باشد مي راهبردي مديريت

 راهبردهاي تبديل بر بسياري عوامل. دشو سازي جاري خوبي به بتواند بايد بلكه بماند باقي
 راهبردهاي بهترين حتي است ممكن بسياري موارد در و دنگذار مي ثيرأت عمل به شده تدوين

 كه آن بر ثرؤم عوامل و راهبردي اجراي ،سازي پياده پيچيدگي .]1[ دشون اجرايي نيز شده تدوين

 به دست آن با ها سازمان مديريت كه است چالشي ترين مهم د،نشو مي رو هروب مختلف موانع با

 بسياري اي زمينه شرايط اما، دارد وجود ها سازمان از بسياري در چالش اين. ]2[ هستند گريبان

 هاي ازمانس. شوند مي راهبردي اجراي و سازي پياده بر متعددي عوامل ثيرأت موجب ها سازمان از

 آن امنيت و كشور كلان محيط در كليدي نقش كه هستند هايي سازمان از يكي ايران در دفاعي

 خصوص به هايي موريتأم اجراي منظور به آغاز از ها سازمان اين همچنين .كنند مي بازي

 تبديل رقابتي هايي سازمان به را آنها ، درگيري در بالا توان يعني، آنها ماهيت كه اند آمده وجود به

 را آنها درراهبردها  مناسب اجراي و سازي پياده تدوين، اهميت امر همين كه است دهكر

 تغييرات و شرايط اينها بر علاوه .دهد مي قرار كشور سياسي رهبران و مديران توجهدمور
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 مختلف هاي نقش و است شده ها سازمان اين براي جديدي هاي موريتأم ايجاد باعث محيطي

 مراتبي، سلسله ساختار ديگر سويي از اما، است دهكر ايجاد ها سازمان اين براي را جديدي
 بر ثيرگذارأت عوامل عنوان به بايد كه هستند مواردي عملياتي هاي بخش وسعت و فرهنگ

. گيرند قرار مدنظر ها سازمان اين در شده تدوين روز به راهبردهاي مناسب اجراي و سازي پياده
 سطح و تاكتيك سطح در راهبردي ريزي برنامه فرايند زواياي و ابعاد دارد نظر در پژوهش اين

 با متناظر( تاكتيك سطح تقويت كه كند بيان و دهكر روشن را موردمطالعه سازمان در عمليات

 آثاري چه تواند مي )راهبرد اجراي مرحله با متناظر( عمليات سطح و )راهبرد سازي پياده مرحله

 .بپذيرد ثرأت و ثيرأت سازماني سلسله مختلف سطوح از چگونه و آورده وجود به سازمان در
 و تاكتيك سطح در راهبرد سازي پياده مناسب الگوي ارائه و بررسي دنبال بهپژوهش  اين بنابراين
در اين . دباش مي آجا) ص( الانبيا خاتم هوايي پدافند قرارگاه در عمليات سطح در راهبرد اجراي
 در راهبرد اجراي سازي و پياده الگوي«پرسش اصلي پژوهش عبارت است از اينكه  حالت

  . »چيست؟ آجا) ص(الانبيا  خاتم هوايي پدافند قرارگاه
 

  مرور ادبيات و پيشينه پژوهش  -2
 آن قيكه از طر ندييست از فراا عبارت راهبردي تيريمد) 1994(، 1و جان سونياز نظر هر

كنند،  يكرده و از آن شناخت كسب م ليخود را تحل يو خارج يداخلهاي  طيها، مح سازمان
كنند كه آنها را براي  يخلق م ييها راهبردگذاري كرده،  هيرا پا خود راهبردي ريعلاوه بر آن مس

لزوم استفاده . ]3[ گذارند يها را به اجرا م راهبرد و آن دكنشده كمك  نييبه اهداف تع دنيرس
اما آنچه  ستين دهيپوش كس چيها بر ه در بنگاه يعملكرد رقابت درجهت راهبرديهاي  از برنامه

از آنكه در  شيب شود يها م سازمان راهبردي زيير حاصل از برنامه جيكه موجب ضعف در نتا
 رغم يعل. استو موانع موجود در آنها  4راهبرداجراي  ،3سازي ادهيدر پ، باشد 2ها راهبرد نيتدو
اما ، دارد راهبردي تيريدر تحقق اهداف مد راهبردسازي و اجراي  ادهيكه پ ارييبس تياهم
 سازي و اجراي آن توجه ادهيكمتر به پاست،  شدهو توجه  ديكأراهبرد ت نيبه تدو كهطور آن

                                                      
1. Harison & John 
2. Strategy Formation 
3. Strategy Implementation 
4. Strategy Execution 
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 امر همين. ]4[ شود ينم يو عمل ماندهكاغذ  روي از راهبردها ارييبس جهيو در نت گرديده

 در مراحل اين اهميت و راهبرد اجراي ،سازي پياده امر به محققان توجه رشد به رو روند باعث

  .است دهش زمينه دراين مختلفي مطالعات به منجر كه است شده راهبردي مديريت اهداف تحقق
 ،راهبرد اجراي و سازي پياده با مرتبط موانع و عوامل مطالعه از دهه چند از بيش گذشت با
 اهداف تحقق به مربوط مشكلات و مسائل خود، آراي بيان با مختلف پژوهشگران از بخشي

 اساس بر آنها. دندكر بررسي عمليات و تاكتيك مختلف سطح دو قالب در را راهبردي مديريت

 از زيادي بخش عمليات، سطح و تاكتيك سطح ،راهبرد تدوين سطح سه در راهبرد بندي طبقه

 عمليات و تاكتيك سطوح در مشكلات از ناشي را ها راهبرد شكست به مربوط مشكلات

  .دانند مي
 فرايند تاكتيكي سطح در مشكلات از كه است پژوهشگراني از يكي )1395( بنائم بشير

 انجام« عنوان با را راهبردي مديريت از سطح اين ايشان .برد مي نام راهبردي ريزي برنامه

 ياد راهبردي مديريت يندافر در شده مفقود حلقه نام با مرحله اين از و كرده تعريف »راهبردي

  .]5[ كند مي
 اشاره راهبردي سازي پياده مسئله به كه هستند نظراني صاحب از نيز) 2004( مير و ويت

 يندافر براي را تنظيمات كه است پيوسته يندافر يك راهبردي سازي پياده آنها نظر از .اند كرده

 ،راهبردي سازي پياده يندافر بنابراين كند؛ مي و بازبيني ايجاد عملياتي سطح در راهبردي اجراي
 راهبردي ريزي برنامه از مرحله اين در ايشان بيان به .است اجرا براي سازمان سازي آماده يندافر

 ميان تمايز آشكارترين. ]6[ شود مي تبديل اجرا قابل معيارهاي و ها برنامه به راهبرد كه است
 تاكتيكي سطح در راهبرد سازي پياده كه است اين در از پايه راهبرد اجراي و راهبرد سازي پياده

 ،گيرد مي قرار عملياتي سطح در اصل در راهبرد اجراي كه درحالي گيرد، مي قرار سازمان
 كند مي عمل راهبرد اجراي و راهبرد تدوين بين واسطه يك عنوان به راهبرد سازي پياده بنابراين

  ].6؛ 5[
 مياني لايه در راهبردي ضعف درك با كه هستند پژوهشگراني ازجمله نيز كاپلان و نورتون

 و پرداختند سطح اين در ها سازمان راهبردهاي اجراي تسهيل براي پيشنهاداتي ارائه به سازمان
 تعهد ايجاد عملياتي، هاي لايه به راهبرد انتقال كاركنان، همسويي مانند مفاهيمي تعميق به منجر

 را عوامل اين آنان .گرديدند مواجه...و عملياتي واحدهاي همسويي اجرايي، مديران در
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 و فردي اهداف و اقدامات سطح تا كلان سطح از سازمان راهبردهاي ترجمان براي ابزارهايي
 به را راهبردي مديريت فرايند مراحل) 1390(  بلوكي لشكر. ]7[ دانند مي كاركنان براي عملياتي

 مرحله كه است دهكر بندي تقسيم راهبرد كردن اجرا و كردن اجرايي ،دنكر پذير اجرا مرحله سه

 ها اقدام اجراي به سوم مرحله و تاكتيك يا مياني سطح در اجرا براي سازمان سازي آماده به دوم

  .]8[د دار حكايت عملياتي سطح در
 مرتبط موانع و راهبرد اجراي ،سازي پياده عوامل حوزه در زيادي هاي پژوهش آنكه باوجود

 تفكيك ها پژوهش اين بيشتر اما، است شده انجام نظامي صنايع ازجمله صنايعتمام  در آن با

 سطح و تاكتيك سطح از اعم راهبرد سطوح مختلف در موجود موانع و عوامل بين مناسبي

ي راهبرد مديريت در تاكتيك سطح پيرامون ها پژوهش ميزان نمونه، ، براياند نشده قائل عمليات
 سلسله هاي سازمان در ديگر سوي از .شود مي مشاهده كمتري ميزان به سطوح ساير به نسبت

 كه رسد مي نظر به دارند پيچيده و طولاني ساختارهاي بيشتر كه نظامي هاي سازمان مانند مراتبي

 سطح از ها راهبرد انتقال يا ترجمان اما دارد وجود مناسبي شده تدوين راهبردهاي چند هر

 سطح در راهبرد اجرايهي گا نيز و شده انجام كمتر تاكتيك سطح عملياتي در سطح به راهبردي

 بررسي به يك هر مختلف هاي پژوهش اينكه با همچنين .دشو مي مواجه مشكلاتي با عمليات

 ولي اند پرداخته راهبرد اجراي و پياده سازي سطح در فردي سازماني، مختلف عوامل

 انجام شده عمليات تاكتيك و سطح پيامدهاي و پيشايندها تمام شناسايي در كمتري هاي پژوهش

  .است
 مطالعه چند ذكر به ادامه در. است گرفته صورت زيادي مطالعات راهبردي اجراي حوزه در

 انتخاب تحقيق هدف به باتوجه زير شده انتخاب مطالعات .شود مي اكتفا خارجي و داخلي

  .اند شده
  

  پيشينه پژوهش در داخل -2-1
 و بازاريابي اي وظيفه حوزه بر تأكيد با خود پژوهش در )1389( ممدوحي و هاشميسيد 
 ترين مهم .دندكر شناسايي حوزه ايندر را اجرا موانع ها، حوزه ساير از آن متمايزكننده هاي ويژگي

 انساني، نيروي كمبود ضعيف، رهبري از بودند عبارت اولويت ترتيب به از نظر آنها عوامل
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 پژوهش در غفاريان وفا. ]9[ اطلاعات به نداشتن دسترسي و زماني و مالي منابع محدوديت

 بهبود براي رويكرد يك ارائه و راهبردي ريزي برنامه شكست علل بررسي عنوان با خود دكتري

 اجراي و تدوين اثربخشي بر مؤثر عوامل ايران، صنعتي هاي سازمان در راهبردها اثربخشي

  .]10[ است بيان كرده 1جدول  براساس را راهبردي
  

  راهبردها  اجراي و تدوين اثربخشي بر مؤثر عوامل .1 جدول

 راهبرد اجراي بر مؤثر عوامل  راهبرد تدوين بر مؤثر عوامل

 منابع محدوديت  كافي زمان و فرصت نبود

 شرايط سريع تغيير ها گلوگاه صحيح ندادن تشخيص

 سازماني فلج برتر راهكار نبود

 گيري تصميم امكان نبود غلط بيني پيش

 رسمي غير هاي گروه گذشته راهبردهاي به دلبستگي

 مديريت داخلي هاي اختلاف كليدي هاي شايستگي نبود

 حد از بيش گرايي تنوع  محيطي شرايط تغيير

  
تلقي  ها راهبرد اجراي شكست دليل ترين مهم رهبري، ضعف كه داشته است بيان پايان دراو 

 روي منابع تمركز و سازماني فلج غلط، ديدگاه كليدي، شايستگي نبود دربرگيرنده كهشود  مي

  .است  خاص هدف چند
 نحوه جزئيات و عمل به راهبرد تبديل الگوي ارائه به) 1384( سال در كياني و غفاريان

 و راهبردي لايه دو به سازمان هاي لايه تقسيم ضمن آنها .اند پرداخته راهبردها سازي پياده
 زير شرح به گامي هفت الگويي ،راهبردي موفق اجراي براي لايه دو اين پيوند لزوم و عملياتي

 استقرار و حركت و ريزي برنامه سازي، زمينه گام سه قالب در را الگو اهآن اند؛ كرده ارائه

 پرداخته آن نيازهاي پيش و طرح مقدماتي هاي بررسي به سازي زمينه گام در .دندكر بندي تقسيم

 پژوهش در )1391( متولي .]11[ند ا گمارده همت آن تثبيت و اجرا به بعدي هاي گام در و

 سه بررسي با و بنياد داده تئوري در كوربين و اشتراوس رهيافت از استفاده با خود دكتري

 بومي الگويي اينكه به باتوجه(الگو  اين .داد ارائه راهبردي برنامه اجراي براي را الگويي شركت،



   راد و همكاران ابوالفضل سپهري  ____________... سازي و اجراي موفق راهبردي  طراحي الگوي پياده

47 

 اجرايي تعهد بر مؤثر عامل تنها مشاركتي تدوين ،الگو اين در اما است مناسب بسيار )است

  .]12[ دارند تأثير اجرا و تعهد بر ديگر عوامل از بسياري كه درحالي، است شده فرض
 شركت در راهبرد اجراي عوامل شناسايي با) 1396(احمد علي اميني آلاشتي و همكاران 

 اجراي براي الگويي توسعه به خبرگان هاي ديدگاه از استفاده با تهران استانفاضلاب  و آب

 عناصر اصلي همسوسازي موضوع كه داد نشان دست آمده هب نتايج .ندتپرداخت شركت در راهبرد

 ؛)درون سازماني هاي عوامل زمين(رفتاري  ساختاري عوامل همسوسازي مقوله سه با سازماني
 عوامل(محيطي  عوامل تناسب با موضوع و )فرايندي عوامل(كاركردها  همسوسازيموضوع 

 عنوان به) محتوايي عوامل(برنامه عملياتي  تدوين اصلي موضوع كنار در) سازماني برون اي زمينه

 آنها، بر حاكم روابط درخصوص خبرگان نظر به باتوجه كه شدند تبيين راهبردي اجراي عناصر

 نتايج .دش يدأيت تهران استان فاضلاب و آب شركت راهبردي اجراي مناسب الگوي عنوان به

عملياتي  برنامه تدوين و ها راهبردسازماني با  عناصر همسوسازي دهد مي نشان ها بررسي
لفه ؤم چهار با رفتاري ساختاري عوامل همسوسازي و راهبردي اجراي اصلي هاي مقوله عنوان به

 لفهؤم چهار كاركردها با همسوسازي ارتباطات، و رهبري سازماني، فرهنگ سازماني، ساختار

 با محيطي عوامل با تناسبو  فرايندها و ها سيستم و دانش مديريت مالي، مديريت انساني، منابع

 اقتصادي اجتماعي، عوامل سياسي، و دولتي مقررات و قوانين فرادستي، هاي راهبرد لفهؤم سه

 برنامه لفهؤم 8  كنار سازماني در عناصر همسوسازي لفهؤم 11 و زير مقوله سه عنوان به نيز

 اهداف تبديل وضع موجود، و ها شاخص تعيين ها، راهبرد ،راهبردي اهداف شامل عملياتي

 اهداف تبديل ،راهبردياهداف  با كمي اهداف يكپارچگي ي،كم اهداف به ها راهبرد و راهبردي

زمان، بودجه،(منابع  و تخصيص ها راهبرد با ها پروژه و طرح يكپارچگي پروژه، و طرح به يكم 

 پيامد كه شدند تبيين راهبردي اجراي بر اثرگذار لفهؤم 19 عنوان به درمجموع )انساني منابع

 هستن تهران فاضلاب استان و آب شركت هاي راهبردي موفق اجراي ها لفهؤم اين روابط عمده
 بر ثيرگذارأت موانع بندي اولويت«عنوان  بااي  در مقاله) 1391(مظلومي و همكاران  .]13[

 عوامل دسته ، موانع موجود را در پنج»كشور داروي صنعت در راهبرديهاي  برنامه سازي پياده

 ازكه دهد  مي نشان نتايج .دكردنبندي  راهبردي دسته و انساني، ارتباطي ساختاري، عملياتي،

 ارتباطي عوامل و ثيرأت ترين بيش ساختاري عوامل ،الگو براي شده شناسايي پنج مؤلفه ميان

پور صادق  ناصر. ]14[ دارند دارو صنعت در راهبردي هاي برنامه سازي پياده را بر تأثير كمترين
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با هدف اصلي تعيين موانع اجراي موفق راهبردهاي سازماني در  پژوهشي) 1392(و همكاران 
نتايج . ددادن انجامگوي نورتون و كاپلان هاي دولتي آذربايجان شرقي با استفاده از ال دانشگاه

ثير را بر عدم أترين و اولين رتبه ت مل منابع بيشتخصيص ندادن كاثير أپژوهش نشان داد كه ت
تعهد مديريت در رتبه سوم  در رتبه دوم عدم. اجراي موفق راهبردهاي سازماني دارد

ثير كمتري بر عدم أرتبه چهارم تانتقال كامل راهبرد در  همسويي كاركنان قرار دارد و عدم عدم
پژوهشي با ) 1394(حسيني و همكاران . ]15[ گذارند اجراي موفق راهبردهاي سازماني مي

 براساس و اجرا بر ثرؤم عوامل تركيب از با استفاده راهبرد موفق اجراي الگوي هئهدف ارا

 شروع نياز پيش نعنوا به بسترسازي اجرا به پژوهش اين در. دنانجام داد كشور بومي شرايط

 معنابخشي قالب مديران در تأثيرات و سازماني درون يندهايافر بحث نيز و راهبردها اجراي

 بندي طبقه و سازي مفهوم اصلي را مقوله شش قالب در مؤثر متغير 63 آنها .است شده توجه

 با آنها تعامل نحوه و موفق اجراي بر مؤثر عوامل تبيين به راهبردها اجراي موفق نظريه. كردند

 اجرا، براي مناسب بسترسازي از تابعي راهبردها اجراي موفق در اين نظريه. پردازد مي يكديگر

 .]16[ است سازماني همراهي و ثبات نسبي سازماني، درون عوامل كنشي، مديريت

ها به  كه عوامل زيادي بر تبديل برنامه ييجا آن از، )1394(به بيان اكبري امامي و همكاران 
عوامل  ازجملهدهند كه عوامل انساني  گذارند، تحقيقات نشان مي ثير ميأسازماني ت هاي اقدام

ها در  موفقيت سازمان به نظر نويسندگان عوامل زيادي در عدم. است راهبردمهم اجراي موفق 
از عوامل ) رفتاري(ها دخيل هستند و براساس همين اطلاعات عامل انساني  راهبرداجراي 

كه اجراي اثربخش  طوري هشوند، ب ها محسوب مي راهبردها در اجراي  ناكامي سازمان بسيار مهم
پارايمي رفتاري  الگويدر . باشد يند اجرا مياثر از كيفيت افراد درگير در فرأتا حدي مت راهبرد

هاي فردي،  مقوله علي با عنوان بستر رفتاري حاكم با تمركز بر ويژگي راهبردياجراي موفق 
علت رفتاري در نظر گرفته شده است كه موجب  عنوان بهذهني  هاي باورها و اعتقادتفكرات، 
مبتني پذيري  شود كه خود شامل رهبري در عمل، انعطاف محور مي هاي رفتاري اجرا شايستگي
 دست بههاي  براساس تحليل. باشد سازي دانش مي ، ذهنيت مشترك و كسب و جاريبر راهبرد

ي مذكور با عنوان توانايي اجرايي سازمان كنش و واكنش ايجاد هاي رفتار آمده شايستگي
سازماني همچون فرهنگ انجام كار،  ثير عوامل درونأخود تحت ت نوبه توان اجرايي نيز به. كند مي
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كيد بر سرمايه انساني و همچنين بستر حاكم به نام ثبات نسبي قرار دارد أسالاري، ت نظام شايسته
  .]17[شود  وفق راهبرد منجر مياجراي منهايت به  كه در

 در راهبردي هاي تصميم سازي پياده موانع تا اند كرده تلاش) 1389(دستجردي و همكاران 

 متغير را 16 تعداد نهايت در آنها. ندكن شناسايي ايران درماني بخش خدمات هاي سازمان

مانع  14بندي  رتبهمعرفي و سپس اقدام به  راهبردي هاي تصميم سازي پياده موانع عنوان به
 بخش هاي سازمان در راهبرديهاي  تصميم سازي پياده پژوهش مذكور موانع درها آن .ندكرد

 پژوهش نشان نتايج .نمودند بندي رتبه ايران را شناسايي و اسلامي درماني جمهوري خدمات

 جمهوري خدمات درماني بخش در راهبردي هاي تصميم شكست علت ترين مهم كه دهد مي

مديريت  مجموعهدر پژوهش مذكور به ترتيب . است نامناسب مديريتي مجموعه ايران، اسلامي
پشتيباني مديران  گيرندگان، منابع انساني ناتوان، ناهماهنگي، عدم تصميم تعهد عدمنامناسب، 

ارشد، محدوديت منابع، ارتباطات ضعيف و نامناسب، ناهمسويي ابعاد گوناگون سازمان با 
ريزي  تار سازماني ناهمسو، اهداف نامتعارض، راهبردهاي غيرمشخص، برنامه، ساخراهبرد

ناپذيري تصميم راهبردي اجرا شده و فرهنگ سازماني ناپذيرنده  مد، ارزيابياعملياتي ناكار
  .]18[اند  هاي راهبردي برشمرده شده تصميمسازي  موانع پياده عنوان به

 

  پيشينه پژوهش در خارج  -2-2
كرده  مطرح ستاده و يندافر محتوا، زمينه، قالب در را خود معروف الگوي) 2001( اكوموس

 شد متوجه و كرد تجربي آزمون المللي بين شركت دو در را آن 2003 سال در وي. ]19[ است

 به دباي چندگانه پروژه اجراي و بيروني هاي شركت با همكاري و سازماني يادگيري عوامل كه

 آورده 2 جدول در اكوموس الگوي نقدهاي و مثبت نكات .]20[شوند  اضافه ذكر شده عوامل

  .است شده
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 ]2[ اكوموس الگوي نقدهاي و مثبت نكات .2 جدول

  نقدها  نكات مثبت
 متغيرها  ديگر بر متغير هر در ناسازگاري /مشكل هر

 .دارد تأثير اجرا فرايند موفقيت بر آن دنبال به و
 موفقيـت  بـه  منجـر  يكـديگر  بـا  متغيرها از تركيبي 

 از جـداي  نه كل يك صورت به آنها ديدن(شود  مي
 )هم

 اي زمينه متغيرهاي و زمينه اهميت بر تأكيد 
 اجرا در داخلي زمينه كليدي نقش بر تأكيد 
 زمينـه   تغييـر  منجربـه  مشـكل  /خارجي محيط تغيير

 .شود مي جديد راهبرد خلق درنهايت و داخلي
 برعكس و داخلي زمينه بر فرايند عوامل تأثير ديدن 
 ستاده بر فرايندي عوامل و زمينه تأثير كردن لحاظ 
 اجـرا   الگوي(اي  زمينه و فرايندي رويكرد از استفاده

 از جـداي  تدوين و اجرا و نيست تجويزي و خطي
  ).هم نيستند

 تغييـر   موقعيت در اجرا عوامل ميان همبستگي ايجاد
 .است سخت است، پويا و پيچيده كه

 زمينـه   گـرفتن  ناديـده  و اجرا فرايند بر صرف تأكيد
 هـاي  چالش و اجرا فرايند از تر كلي تر تصوير وسيع

 .دهد آن نمي
 يادگيري/ بازخورد حلقه نكردن لحاظ 
 زماني  دوره يك طي بايد است، مشكل اجرا ارزيابي

 .كرد ارزيابي آن را كلي ديد از و طولاني
 است دشوار بسيار عوامل ميان تناسب. 
 الگو تجربي تست نكردن 
 جديد متغير سه درباره عميق ندادن توضيحات ارائه 

  اجرا فرايند بر آنها و تأثير

  
 هاي شركت مياني سطح مدير 158 از نمونه بررسي با خود تحقيق در )2001( آلماسجاه

 موفق اجراي اساسي ابعاد در تحقيق وي. كرد شناسايي را متغير يازده كشاورزي، و توليدي

 ارتباطات، ،)راهبرد وضوح (شفاف راهبردهاي سازماني، فرهنگ: از است عبارت راهبردي

 بعد چهار. عملكرد مديريت و ارزيابي اجرا، افراد، مستندسازي شايستگي اجرايي، برنامه

 مشاركت تغيير، مديريت: عبارت است ازبرخوردارند اين ابعاد  كمتري اهميت باقيمانده از

 قالب در ديگر تحقيقات برخي همچنين .محيطي اطمينان عدم و سازماني ساختار كل، مديران

  .]21[اند  شده آورد مختصر صورت به 3 جدول
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  ]21[ گذشته انجام شده هاي پژوهش خلاصه. 3جدول 

  نتايج  تحقيق عنوان  محقق نام

  1980بورجيوس 
هاي  بررسي پيشران

  موفقيت اجراي اراهبردي
  كنند تمركز راهبردها روي اجماع بايد گران تدوين

  راهبرد موفق اجراي  1985الكساندر 
 بيني پيش لئمسا زمان ناكافي، قبيل از اجرا موانع شناسايي

 و ناكافي، رهبري ضعيف آموزش ضعيف، نشده، همكاري
  نامناسب و ارتباطي اطلاعاتي سيستم

وولريج  و فلويد
1992  

 بر ثرؤم عوامل شناسايي

  راهبردي سازي موفق پياده
  .كردند تمركز مديران و تعهد مشترك راهبردي درك سطح بر

ايزنستيس  و بير
2000  

اجراي  خاموش نقاتلا
 و يادگيري راهبردي

  سازماني

 اسامي با اجرا مرموز يا قاتل عامل شش به موانع بندي دسته

ر غي ارشد تيم مديريت واضح، غير راهبردهاي شيوه رهبري،
 فياناكتوسعه  و هماهنگي ضعف ضعف ارتباطات، ثر،ؤم

  پايين سطوح مديريت
القمدي  سالم

1998  
 بر ثرؤم موانع شناسايي

  راهبردهاموفق  اجراي
 قوي اطلاعاتي نظام و مديران ارشد حمايت قوي، هاي ارتباط

  .داند مي موفقيت را عامل

  
رمورد د» عملكرد هدايتگرپنج : يراهبرد ياجرا«عنوان  در پژوهشي با) 2011( 1سابورين

بحث  يكپارچگيو  ياحساسات، ابتكارات، اقدام فور ن،يقوان شامل عملكرد هدايتگرپنج 
تعريف روشني از هركدام از پنج هدايتگر عملكرد بيان  نگارندهدر پايان اين مقاله . كند يم

/ خاص يها ترجمه اهداف به پروژه( ها ، اقدام)تعهد به اهداف خود(احساسات : كند مي
 زشار به باتوجه( يو اقدام فور) روشن كردن و هماهنگ كردن اهداف( ني، قوان)يتوانمندساز

موانع «اي با عنوان  در مقاله 2دامبيري .]22[ )جرادر ا يافزوده اقدام و مواجهه با موارد اضطرار
در  ياتيعامل ح كي راهبردهاكند كه  اينگونه بيان مي »چالش سازمان: راهبردثر ؤم ياجرا

در دانشگاه  راهبردها ياجرا موانع نييتع، هدف از انجام اين پژوهش. هستند يعملكرد سازمان
. است كاركنان و مانع رفتار نديامانع فر ،يمانع رهبر ،انداز چشم مانع رب تمركزبا  ايكن يدولت

. چالش بزرگ است كي ،راهبردروشن كردن هدف و هماهنگ كردن آن با  يانداز برا چشم
ارتباط  يعلاوه بر نقش رهبر در برقرار ،اجرا يبرا دراكاتا و كرديرو ،يعلاوه بر سبك رهبر

                                                      
1. Vincent Sabourin 
2. Serah Ndambiri 
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مشخص و استفاده از  راهبردنوع  كيبا  كرديرو رشيپذ عدمپيامد  .مهم است اريبس با كاركنان
منابع، ساختارها  فرايندهماهنگ كردن . بودخواهد  يساز ادهيپ شكستي، ارتباط كيتاكت نيبهتر

كند  يم نييتع يفرد يرفتارها نيبرا علاوه. مشكل است كي زين راهبرد يو برنامه ها در اجرا
آنها را داشته  زهيكه انگ دهند انجامرا  يفيوظا ديافراد با. نه اياجرا خواهد شد  راهبرد ايكه آ
 1بوتا و ليبرانت. ]23[ سازمان نخواهند بود اتيبه عمل متعهدصورت آنها  نيا ريد در غنباش

در  راهبرد ياجرا يبرا سازهايي امكان ،ها سازمان، افراد و مهارت« عنوان بااي  در مقاله) 2015(
 يها ستميس ازجمله ،يرسم يساختار سازمانكنند كه  بيان مي» يجنوب يقايدر آفر ها يشهردار

 نيدر ا راهبرد جاديدر اآنان  يها افراد و مهارت .است راهبرد يدر اجرا يكنترل، عامل مهم
كار با  و كسب يندهايفرا .شوند يبالاتر م يحت راهبرديعنصر  كيبه  ليتبد دهيچيپ طيمح

ها  ها و نگرش ييها، توانا افراد با مهارت. مهم است اريبس راهبردي ياجرا نديفرا يبرا يهماهنگ
 وظايفآنها  ست،ين املك يساختار سازمان كيكه  يزمان يهستند و حت يديكل نسبت به اجرا

 2عنوان تز دكتري كاسپر پدرسن »راهبرد يشكستن كد اجرا« .]24[ دهند يخود را انجام م
توجه و  چرا شكاف قابل نكهيدرك ا يو تلاش برا يبررسرا نامه  انيپا از انجامهدف او . است

برطرف كردن  يبراكه  ييوجود دارد و ابزارها راهبرد يو اجرا راهبرد يبند فرمول نيب داريپا
تعيين روش مناسب براي  دنبال بهنامه  پايان بنابراين. كند بيان مي، شكاف وجود دارد نيا

ها و  دهينامه ا انيپا نيراستا، ا نيدر ا. است راهبردها قافزايش احتمال تحقجهت ها  سازمان
 نيو همچن يكنترل، روانشناس ،يسازمان، امور مال ،راهبردمانند  يعلم يها ها را از حوزه هينظر

 4جدول  صورت بهرا  راهبرداو موانع اجراي . ده استكراستخراج  يو رفتار يزشيعلوم انگ
  .]25[ كند بيان مي

  

   

                                                      
1. Leibbrandt and Botha 
2. Kasper Lindøe Pedersen 
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  ]25[راهبردها موانع اجراي . 4جدول 

  راهبردهاموانع اجراي 
  ثر تغييرات يا غلبه بر مقاومت داخلي در برابر تغييراتؤعدم توانايي براي مديريت م  1
  .ايرت داردغكه با ساختار توان موجود م راهبردسعي داشتن براي اجراي نوعي   2

3  
 راهبردول اجراي ئگذاري اطلاعات بين افراد و يا واحدهاي تجاري كه مس ضعف و يا عدم وجود به اشتراك

  .باشند مي

4  
و  ها دن تصميمكردر برابر اجرايي  نبودن هاي نامشخص و نيز پاسخگو غير شفاف و يا مسئوليت هاي ارتباط
  ها يا اقدام

  هاي مبهم و يا ضعيف راهبرد  5

6  
نان آو يا اجراي برنامه ها به آنها تعلق دارد و  راهبرداحساس در ميان كاركنان كليدي نسبت به اينكه  نبود

  .ها هستند راهبردمالك 

  ها راهبردها در راستاي اجراي  براي هدايت تلاش الگوييخطوط راهنما و يا  نبود  7
  راهبرددرك نقش ساختار و طراحي سازمان در فرايند اجراي نبود   8
  ها ي وفاق در خصوص مراحل مهم اجرا و اقدامرتوانايي در برقرا نبود  9
  يت از اهداف اجرايياهاي نامناسب براي حم انگيزش و يا انگيزش نبود  10
  راهبردمنابع مالي ناكافي براي اجراي   11
  راهبردكمبود حمايت مديران سطح بالا از اجراي   12

  
را با ) ينوآور( يسازمان ينوآور تيوجود دارد كه قابل يكم اريبس هاي پژوهشاگرچه 

 يدهد كه همبستگ يموجود نشان م ها پژوهشاز  يكند، اما تعداد كم يمرتبط م راهبرد ياجرا
   .وجود دارد آنها ييها و كارا سازمان ينوآور يها ييتوانا نيب يمثبت

 اند دانسته ثرؤم راهبردي اجراي و سازي  پياده بر را مختلفي عوامل نيز ها پژوهش از بسياري

 5جدول  .كنند مي اشاره سازماني سطح به برخي و سطح فردي به آنها از بخشي كه
متغيرهاي مستخرج از مطالعه مباني نظري و پيشينه پژوهش را در قالب برخي از طورخلاصه  به

و نيز  راهبردسازي و اجراي  ، موانع پياده)پيشايندها( راهبردسازي و اجراي  ثر بر پيادهؤعوامل م
  .دهد ها نشان مي راهبردسازي و اجراي موفق  پيامدهاي پياده
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  )محقق يافته(متغيرهاي اوليه مستخرج از پيشينه و مباني نظري . 5جدول 

سطوح 
  سازماني

  آثار پژوهشگرانعوامل و موانع در   نوع عامل

  سطح فردي

  پيشايند

 ]16[رهبران متعهد و با دانش بالا  - 

  ]17[ها و اخلاقيات فردي  ارزش - 
  ]26[مشاركت كاركنان  - 
  ]27[هاي تعاملي مهارت - 
  ]1[همسويي اهداف فردي با راهبرد  - 
  ]28[هماهنگي ميان فردي  - 

  موانع

  ]29[ضعف راهبري مديران مياني  - 
  ]15[ميزان تضاد ميان منافع كاركنان - 
  ]15[نبود تجربه لازم در كاركنان در خصوص نحوه اجراي راهبردها  - 
  ]15[نبود خلاقيت كاركنان  - 
  ]30؛ 22؛ 15[نبود آگاهي لازم از راهبردها  - 
  ]22[كمبود تعهد كاركنان  - 
  ]22[ها  نبود پاسخگويي كاركنان نسبت به اقدام - 
  ]14؛ 15[  راهبرديران به اهداف و تعهد ناكافي مد - 
  ]22؛ 15[كمبود اعتماد بين كاركنان  - 
  ]14[ها  توانايي اندك افراد مجري فعاليت - 
  ]29[هاي روشن براي افراد  نامه ها و شيوه كمبود آموزش- 
      ]31[كمبود آموزش و تحصيلات مرتبط  - 
  ]31[مقاومت در برابر تغيير  - 
  ]31[ترس از عدم امنيت - 
    ]31[انگيزش ناكافي - 
  ]31[كمبود رفتارهاي مشاركتي - 

  ]7[رشد و يادگيري كاركنان  -   پيامد

سطح 
  سازماني

  پيشايند

  ]32؛ 33[حمايت سازماني  - 
  ]34[نوآوري سازماني  - 
  ]33[هاي تحولي  توسعه مهارت - 
  ]32[ راهبردمشاركت سازماني در  - 
  ]33[ها  شفافيت وظايف و مسئوليت - 
  ]35[ راهبردهمسويي واحدهاي سازماني با  - 
  ]36[هاي ارتباطي و اطلاعاتي  زيرساخت - 
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سطوح 
  سازماني

  آثار پژوهشگرانعوامل و موانع در   نوع عامل

  ]35[ راهبردها با  همسويي اقدام - 
  ]35[ راهبردها با  همسويي سياست - 
  ]35؛ 33[ راهبردهمسويي ساختار سازماني با  - 
  ]33[مشاركت مديران مياني  - 
   ]38؛ 37؛ 28[راهبردهاي مناسب طراحي شده  - 
  ]16؛ 33[سيستم كنترلي مناسب  - 
  ]19,16؛ 13[ساختار سازماني مناسب  - 
  ]39[هماهنگي درون سازماني  - 
  ]13؛ 40[رهبري سازمان  - 
 ]16[تغيير   مديريت - 

  ]40[نفعان  درگير كردن ذي - 
  ]2[يادگيري سازماني  - 
  ]19,33؛ 13[فرهنگ سازماني - 
  ]19,39؛ 13[ارتباطات سازماني  - 
  ]16,26 ,39 19[تخصيص منابع مناسب  - 

  ]13[عوامل محيطي سازمان 

  موانع

  ]14[عملياتي  فنونناكارامدي  - 
 ]29[بين واحدهاي سازمان در اجراي راهبرد   نبود هماهنگي - 

  ]15,18 ,31,14[ كمبود و تخصيص نامناسب منابع سازماني - 
  ]15[هاي كليدي سازماني  نبود شايستگي - 
  ]23[انداز سازماني مناسب  نبود چشم - 
  ]23[نبود فرايندهاي مناسب سازماني  - 
  ]15[هاي فردي  نبود تبيين واضح مسئوليت - 
  ]15[ابهام در تبيين راهبردها  - 
  ]14[نبود اطمينان محيطي  - 
  ]14[غيرانگيزشي بودن سيستم پاداش  - 
  ]33[ راهبردغيرمرتبط بودن سيستم انگيزشي با اهداف  - 
 ]15؛ 14[سبك رهبري نامناسب  - 

  ]33[ضعف رهبري سازمان  - 
 ]14[ها و اهداف سازماني  تعارض در اولويت - 

  ]18؛ 14[هاي فرهنگي  چالش - 
  ]14[اي  نبود مشاركت بين واحدهاي وظيفه - 
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سطوح 
  سازماني

  آثار پژوهشگرانعوامل و موانع در   نوع عامل

  ]14[نارسايي در تقسيم مسئوليت اجرايي  - 
 ]14[تدوين شده  راهبردهايكيفيت نامناسب  - 

  ]15؛ 14[سطوح سازماني  نبود يكپارچگي - 
  ]14[ راهبردنبود تعهد به  - 
  ]15[بين كاركنان  تبعيضوجود  - 
  ]18[نبود پشتيباني مديران ارشد  - 
  ]22[نبود شفافت در نتايج مورد انتظار  - 
  ]22[نبود پاسخگويي سريع به تغييرات  - 
  ]22[هاي فردي و سازماني  نبود همسويي ارزش - 
  ]33[هاي سازماني  راهبرداجراي دستوري  - 
  ]33[هاي مرتبط با آن  و اقدام راهبردنبود شفافيت  - 
  ]25[نبود توانايي مديريت مؤثر تغيير  - 
  ]25[ راهبردتدوين مناسب - 
  ]25[تخصيص مناسب منابع - 
  ]14,15؛ 31[نبود ارتباطات سازماني مناسب  - 
  ]18؛ 31[ساختار نامناسب سازماني   - 
  ]29[در زمان اجراي راهبردبيني مشكلات  نبود پيش - 
  ]29[ها  نبود تبيين جزئيات برنامه - 
 ]14,30؛ 29[هاي ارتباطي و اطلاعاتي  ضعف زيرساخت - 

 ]14؛ 31[ضعف سيستم كنترلي  - 

  ]29[بر بودن اجراي راهبرد زمان - 

  پيامد

  ]16[اجماع سازماني  - 
  ]17[چابكي سازماني  - 
  ]16[بهبود سازماني  - 
  ]16[ها  اجراي مستمر برنامه - 
  ]16[انداز  تحقق اهداف و چشم - 
  ]7[هاي كلان سازمان  راهبرداجراي اثربخش  - 

  
   



   راد و همكاران ابوالفضل سپهري  ____________... سازي و اجراي موفق راهبردي  طراحي الگوي پياده

57 

  روش پژوهش -3
چارچوبي براي كمك به  دنبال بهاي زيرا  توسعه - اين پژوهش از حيث هدف كاربردي

است و شيوه گردآوري اطلاعات در اين پژوهش،  راهبرديسازي و اجراي موفق برنامه  پياده
. بوده است موردمطالعهاي و نيز انجام مصاحبه عميق با خبرگان در حوزه  مطالعات كتابخانه

اي  پژوهش، در پژوهش حاضر از روش مطالعه كتابخانهمرور مباني نظري و پيشينه  منظور به
 كه طوري بهوده است، بياد چندگانه بن تئوري دادهروش انجام اين پژوهش . استفاده شده است

از ادبيات و  راهبردسازي و اجراي  اي، متغيرهاي مرتبط با پياده پس از مرحله مطالعات كتابخانه
اساس  ابتدايي بر الگويده و يك شپيشينه پژوهش با روش تحليل محتوا شناسايي و استخراج 

هاي عميق  ج حاصل از مرحله مصاحبهگيري از نتاي در مرحله بعد با بهره. آنها ايجاد شده است
اساس  بر الگويي، راهبرديريزي  نفر از خبرگان آشنا به مباحث مديريت و برنامه 30با تعداد 

نهايي  الگوينهايت  در. شوندگان استخراج شده است مصاحبه وسيله بهعوامل مطرح شده 
ها استخراج و  حاصل از مصاحبه الگويحاصل از ادبيات نظري و  الگوي اساس تركيب دو بر

و همچنين نتايج اجرا  راهبردسازي موفق  متشكل از پيشايندهاي اجراي و پياده الگوييدر قالب 
ها از روش  گيري داده براي نمونه همچنين در اين پژوهش. ده استشسازي آن ارائه  و پياده

  . گلوله برفي استفاده شده است
  

  هاي پژوهش  يافته -4
اين پژوهش در دو گام مصالعه مباني نظري و پيشينه و ، در بخش قبل اشاره شد طوركه همان

هاي  الگونهايت طراحي  ها و در لفهؤسازماندهي م براي. مصاحبه با خبرگان انجام شده است
در . تحليل محتوا استفاده شده است هاي عميق نيز از روش حاصل از ادبيات نظري و مصاحبه

   .ي محتوا آمده استلحاصل از دو مرحله در قالب روش تحلي نتايج 6جدول 
  

   



 1398، تابستان 2، شماره 9دوره  _________________     _____اي مديريت منابع سازماني   ه پژوهش 

58 

  )مباني نظري و مصاحبه(تعداد كدهاي اوليه به تفكيك مراحل . 6جدول 

  ض
  

  )مباني نظري و مصاحبه(فراواني تعداد كدهاي اوليه به تفكيك مراحل . 7جدول 

  
  

هاي عميق با خبرگان و  نهايي پژوهش پس از انجام مصاحبه الگوياشاره شد،  طوركه همان
حاصل از ادبيات نظري  الگويبا  الگوها و تركيب اين  حاصل از مصاحبه الگوياستخراج 

مشخص  طوركه همان. دهد نهايي پژوهش را نشان مي الگوي 2شكل . طراحي و نهايي شد
يك از پيشايندها و نتايج كه هر شود؛ نهايي پژوهش به دو بخش اصلي تقسيم مي ، الگوياست

نحوه . شوند ن دو بخش پيشايندها خود به دو دسته عوامل فردي و عمامل سازماني تقسيم مياي
  . سازي و اجرا نيز با پيكان مشخص شده است ثيرپذيري اين عوامل بر پيادهأثيرگذاري و تأت
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  ) نهايي پژوهش الگوي( راهبرديسازي موفق  اجرا و پياده الگوي. 2شكل 

  
  گيري  نتيجه -5

اند و يا در  هاي تدوين شده اجرا نشده راهبرداند مبني بر اينكه  بسياري وجود داشتهموارد 
چنين شرايطي . اند مانده هاي داخلي و محيطي از پيشروي باز كشاكش رويارويي با ناهمواري

اجرايي . سازد هايي جدي مواجه مي ها را با چالش براي هيچ سازماني مطلوب نبوده و سازمان
هاي دفاعي و يا نظامي بنا بر  سازمان ازجملهسله مراتبي لهاي س ا براي سازمانه راهبردشدن 

بنابراين در اين . اي برخوردار است موريت حياتي دفاع از حريم كشور از اهميت ويژهأم
ثر بر ؤاز هم، عوامل م راهبردهاسازي و اجراي  پژوهش سعي بر آن بود تا ضمن تفكيك پياده

هاي  ها در سازمان راهبردسازي و اجراي موفق  پيامدهاي حاصل از پيادههريك از آنها و نيز 
هاي  در پژوهش. و سازماني شناسايي و استخراج شدندسلسله مراتبي در قالب سطوح فردي 

چندان موردبررسي و مطالعه قرار نگرفته  راهبرديسازي و اجراي  پيشين موضوع تفكيك پياده
داسازي و تفكيك اين دو مفهوم از هم، به بررسي در اين پژوهش با ج بنابراين. است

جداگانه و حتي به تفكيك عوامل فردي و  صورت بهها و پيامدهاي هريك نثر بر آؤهاي م لفهؤم
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در ادامه . هاي اين پژوهش بوده است ه است كه اين مورد يكي از نوآوريسازماني پرداخته شد
بر مبناي پيشايندهاي  راهبرديي و اجراي ساز هاي اثرگذار در پياده لفهؤبه بيان م اين بخش

بر مبناي  راهبرديسازي و اجراي موفق  ثيرپذير از پيادهأهاي ت لفهؤاستخراج شده و نيز م
تعهد و تعلق سازماني، مشاركت كاركنان،  .شود پيامدهاي استخراج شده از پژوهش پرداخته مي

ا راهبرد، آگاهي و تعهد به انگيزش كاركنان، توانمندي كاركنان، همسويي اهداف فردي ب
سازي  ثر بر پيادهؤعوامل فردي م ازجمله، تجربه كاركنان و سابقه خدمتي كاركنان راهبرد

همچنين عواملي همچون مشاركت كاركنان، توانمندي كاركنان، همسويي . هستند راهبردها
، تجربه كاركنان و سابقه خدمتي كاركنان راهبرداهداف فردي با راهبرد و آگاهي و تعهد به 

هاي پژوهش  يافته براساس .باشند ميها  راهبردثر بر اجراي موفق ؤعوامل فردي م ازجمله
ارتباطات سازماني، : از است عبارت راهبردهاسازي  ثر بر پيادهؤعوامل سازماني محاضر، 

ندهي و هماهنگي مناسب، اجزاي سازماني، كنترل و نظارت سازماني، سازما راهبرديهمسويي 
، سبك رهبري متناسب با راهبردهاسازي  ، كيفيت نظام پيادهراهبردهافرهنگ سازماني همسو با 

هاي  و نيز ويژگي راهبردهاگرايي سازماني، حمايت سازماني، كيفيت تدوين  ، تحولراهبردها
ي از قبيل شامل موارد راهبردهاثر بر اجراي ؤعواملي سازماني مهمچنين . مناسب رهبري

، سبك راهبردهاارتباطات سازماني، سازماندهي و هماهنگي مناسب، فرهنگ سازماني همسو با 
، راهبردهاگرايي سازماني، حمايت سازماني، كيفيت تدوين  ، تحولراهبردهارهبري متناسب با 

 هاي رهبري مناسب و نيز ويژگي راهبردهامحور، كيفيت نظام اجراي  راهبردهاسيستم انگيزشي 
در سطوح  راهبردهاسازي و اجراي موفق  در اين پژوهش همچنين پيامدهاي پياده. باشند مي

نتايج فردي نتايج نشان از آن دارند كه  .فردي و سازماني نيز موردبررسي قرار گرفته است
، راهبردها، بهبود درك كاركنان از راهبردهاشامل بهبود تعهد كاركنان به  راهبردهاسازي  پياده
. باشند هاي نيروي انساني مي انگيزش كاركنان، بهبود رضايت كاركنان و توسعه مهارت بهبود

، بهبود راهبردهاشامل بهبود تعهد كاركنان به  راهبردهاپيامدهاي فردي اجراي حال آنكه 
  .انگيزش كاركنان، بهبود رضايت كاركنان و توسعه مهارت هاي نيروي انساني هستند

سازي  پيامدهاي سازماني پيادهكه  كنند هاي پژوهش بيان مي افتههمچنين در بعد سازماني ي
بهبود عملكرد و تعالي سازماني، تقويت فرهنگ سازماني : عبارت است از راهبردهاموفق 

از طرف ديگر . راهبرديو تقويت همسويي و يكپارچگي  راهبردهاگرا، تقويت نظام  موريتأم
تقويت فرهنگ سازماني  لكرد و تعالي سازماني،دهد كه بهبود عم هاي پژوهش نشان مي يافته

سازماني و بهبود  راهبردي، چابكي راهبرديگرا، تقويت همسويي و يكپارچگي  موريتأم
از سوي ديگر  .باشند مي راهبردهاپيامدهاي سازماني اجراي موفق  ازجملهنفعان نيز  رضايت ذي
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در ابعاد فردي و  راهبردهاراي سازي و اج پيشايندهاي پيادههاي اين پژوهش  بنا بر يافته
در ابعاد فردي و  راهبردهاسازي و اجراي  پيامدهاي پيادهو همچنين تركيبي  صورت بهسازماني 
  .مده استآ 8 تركيبي در جدول صورت بهسازماني 

  

در سطوح فردي و سازماني  راهبردهاسازي و اجراي  پياده پپيشايندها و پيامدهاي. 8جدول 
  )محقق يافته( تركيبي صورت به

سازي و  پيشايندهاي پياده
  راهبردهااجراي 

  )تركيبي صورت به(

  عوامل فردي

  مصاحبه  مشاركت كاركنان
  مصاحبه  توانمندي كاركنان

  ادبيات  همسويي اهداف فردي با راهبرد
  مصاحبه  راهبردآگاهي و تعهد به 

  مصاحبه  تجربه كاركنان
  مصاحبه  سابقه خدمتي كاركنان

عوامل 
  سازماني

  ادبيات  سازمانيهاي  ارتباط
  مصاحبه  سازماندهي و هماهنگي مناسب

  مصاحبه/ ادبيات   راهبردفرهنگ سازماني همسو با 
  مصاحبه/ ادبيات   راهبردسبك رهبري متناسب با 

  ادبيات  گرايي سازماني تحول
  ادبيات  حمايت سازماني

  مصاحبه/ ادبيات   راهبردكيفيت تدوين 

و  سازي پيامدهاي پياده
  راهبردهااجراي 

  )تركيبي صورت به(

پيامدهاي 
  فردي

  مصاحبه  راهبردبهبود تعهد كاركنان به 

  مصاحبه  بهبود انگيزش كاركنان
  مصاحبه  بهبود رضايت كاركنان

  مصاحبه  توسعه مهارت هاي نيروي انساني

پيامدهاي 
  سازماني

  مصاحبه/ ادبيات   سازمانيبهبود عملكرد و تعالي 
  مصاحبه  گرا موريتأتقويت فرهنگ سازماني م

  مصاحبه  راهبرديتقويت همسويي و يكپارچگي 
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 ،وكار، دانشكده مديريت و حسابداري كسبگروه مديريت بازرگاني و ، كانديداي دكتري كارآفريني -1

 .تهران، ايران پرديس فارابي دانشگاه تهران،

 .، تهران، ايراندانشگاه صنعتي شريف، گروه مديريت، دانشكده مديريت و اقتصاد، استاديار -2

 
  22/04/1398: پذيرش                08/02/1398: دريافت

  

 چكيده 

اند و معتقدند امروزه نوآروي و  ، دوران معاصر را عصر انقلاب جهاني نوآوري دانستهنظران صاحب
هاي كارآفرينانة سازماني در موفقيت  تأثير فعاليت. آيد آفريني به حساب مي كارآفريني عامل اصلي ارزش

ب كرده ها جذ كننده از اين فعاليت ها، محققان را به سمت عوامل سازماني مشوق و يا جلوگيري شركت
اي به سر  ها در سراسر دنيا، در محيط و شرايط پيچيده هاي ايراني نيز مانند ساير سازمان سازمان. است
اما آيا عوامل پيشران . شود افزون به نوآوري و كارآفريني در آنها مشاهده مي برند و نياز روز مي

هاي ايراني با عوامل شناسايي شده در ساير كشورهاي جهان همخواني  ي سازماني در شركتكارآفرين
سازي كارآفريني سازماني در  هاي بزرگ ايراني براي پياده دارد؟ مديران ارشد و مياني شركت

رو هستند؟ اين عوامل تا چه اندازه با عوامل موجود در ادبيات اين  هاي خور با چه عواملي روبه شركت
مدير ارشد و  14ساختار يافته با  هاي نيمه حوزه همخواني دارد؟ اين پژوهش، ضمن انجام مصاحبه

شركت بزرگ خصوصي ايراني و استفاده از روش تحليل محتوا، سعي در شناسايي عوامل  10مياني از 
ايج نت. هاي بزرگ خصوصي ايراني داشته است سازي كارآفريني سازماني در شركت اثرگذار بر پياده

ترين مانع برون سازماني در اين راستا عدم وجود برنامة  ترين و زيربنايي دهد مهم پژوهش نشان مي
ترين عامل  عوامل درون سازماني، اصلي درخصوصهمچنين . باشد در كشور مي جامع توسعة صنعت

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                  E-mail: Alireza_feyz@sharif.edu 
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عامل  هاي موجود در ادبيات، در اين پژوهش با ساير پژوهش موردمطالعههاي  كنندة شركت متمايز
   .  ترين يافتة اين تحقيق دانست باشد كه شايد بتوان آن را مهم مي» استقلال مديريت از مالك و كارآفرين«
  

كارآفريني سازماني، نوآوري سازماني، عوامل اثرگذار بر كارآفريني سازماني، : هاي كليدي واژه
  .هاي بزرگ خصوصي ايراني پيشانيدهاي كارآفريني سازماني، شركت

  

  مقدمه -1
هاي خصوصي و  سازمانها و  شركتصورت انكارناپذيري حيات و تداوم موفقيت  امروزه به

تحليل  يمتفاوت هايمنظر ن ازتوا اين امر را مي. عمومي به نوآوري و كارآفريني وابسته است
بيني بازار در كنار  پيش از منظر محيط رقابتي، محدوديت شديد منابع و شرايط غيرقابل. نمود
براي بقاي توجهي را  هاي قابل پذير، چالش هاي نوآورانه و مخاطره از طريق فعاليت رشد

هر پيشرفت سازماني همواره از انرژي از منظر نيروي انساني، . ]1[وجودآورده است  سازماني به
فعاليت . كند گيرد كه روحية كارآفريني را در افراد تعريف مي و اشتياقي سرچشمه مي

افراد است و استراتژي صحيحي كه  2، و سرسختي1نتيجة خلاقيت، شوركارآفرينانه 
از منظر تحولات . ]2[ است 3كند، كارآفريني سازماني هاي فردي را آزاد مي نوآوري

گير در حال رخ دادن  هاي جديد، با سرعتي نفس تكنولوژيك، توسعه، كاربرد و ارتقاي فناوري
كارهاي  و كه تعداد كسب ازآنجايي. كند هدايت ميكار را  و است، و نوآوري است كه روش كسب

واقعي كلمه در  معناي بهها و اختراعات جديد،  يندها، تكنولوژيا، محصولات، فر4خطرپذير
هاي موجود يا بايد آيندة خود  انفجاري در حال افزايش است، شركت صورت بهسراسر جهان 

 عنوان بهبنابراين، كارآفريني سازماني . ]1[ را با نوآوري پيوند بزنند و يا قرباني نوآوري شوند
ها، پذيرش  پذيري سازمان و رقابت گويي به نيازهاي مشتريان روشي براي نوآوري، پاسخ

  .]3[ روزافزوني را كسب كرده است

                                                      
1. Passion  
2. Tenacity  
3. Corporate Entrepreneurship 
4.Ventures  
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هاي رقابتي پايدار كه  طي قرن بيست و يك، محققان، كارآفريني سازماني را به ايجاد مزيت
و  1موريس. ]4[اند  ند، مرتبط كردهكنپايه و اساس رشد سودآوري عمل  عنوان بهتوانند  مي

راه  عنوان بهاي  فزاينده صورت بهكارآفريني سازماني  21معتقدند كه در قرن ) 2011(همكاران 
، )2011( 3و كرني 2هيسريچ. ]5[ مشروع دستيابي به عملكرد بالاي سازماني شناخته شده است

هايي را  ها فرصت واسطة آن افراد درون سازمان دانند كه به كارآفريني سازماني را فرآيندي مي
يند شامل انجام كارهاي جديد و اكنند؛ اين فر مستقل از منابعي كه در كنترل دارند، پيگيري مي

 معتقدند) 2013( 4هيسريچ و الدباغ. ]6[هاست  ها براي پيگيري فرصت رها شدن از عادت
ها را ايجاد كرده و با آزاد گذاشتن  كارآفريني سازماني روح جديدي از كارآفريني و نوآوري

كند تا مانند كارآفرينان  پذيري براي پيگيري اهدافشان، آنها را تشويق مي كاركنان و انعطاف
يد و نوآوري تواند خلق چيزهاي جديد يا تجد يند ميانتيجه اين فر. ]7[ ندكنفكر كرده و عمل 
 .در سازمان باشد

ها، محققان را به سمت عوامل  هاي كارآفرينانة سازماني در موفقيت شركت اهميت فعاليت
محققان در پي  .ده استكرها، جذب  كننده از اين فعاليت سازماني مشوق و يا جلوگيري

جمله  ، ازشناسايي تعدادي از متغيرهاي كليدي كارآفريني سازماني، گروهي از عوامل دروني
و حمايت مديريت را  هاي كنترلي و انگيزشي سازمان، فرهنگ، ساختار سازماني سيستم

يند كارآفريني اهاي پيشنهادي فر ، مدلي اخيرها سال ر طولدهمچنين  .]8[ اند كردهشناسايي 
هاي  يندافر ،گيري استراتژيك، محيط ميان ساختار، تصميمرا سازماني، ارتباطات معناداري 

اي  با وجودي كه باور گسترده. ]9[اند  شناسايي كرده 5مديريت، و گرايش كارآفرينانه
هاي موجود، ايجاد  نياز به عمل كارآفرينانه و ارزش ذاتي آن در بخشي از سازمان درخصوص

اينكه چگونه استراتژي كارآفريني  درخصوصهاي بيشتر  ، هنوز نياز به بررسي]10 ؛5[ شده
  .]11[كند، وجود دارد  ت سازماني بروز ميسازماني در تنظيما

اي به  محيط و شرايط پيچيده ها در سراسر دنيا، در هاي ايراني نيز مانند ساير سازمان سازمان
اما مديران ارشد . شود برند و نياز روز افزون به نوآوري و كارآفريني در آنها مشاهده مي سر مي

                                                      
1. Morris 
2. Hisrich 
3. Kearney 
4. Al-Dabbagh 
5. Entrepreneurial Orientation 
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با  خود هاي سازي كارآفريني سازماني در شركت پياده برايهاي بزرگ ايراني  و مياني شركت
هستند؟ اين عوامل تا چه اندازه با عوامل موجود در ادبيات اين حوزه  رو روبهچه عواملي 
رك بهتري از د تا علاوه بر اينكه دكركمك خواهد  ها الؤد؟ يافتن پاسخ اين سنهمخواني دار
سازي  آيد، بتوان براي بهبود شرايط پياده مي دست بههاي بزرگ خصوصي ايراني  شرايط شركت

به  در اين راستا و باتوجه. هاي مناسب ارائه داد و برنامه هاكارآفريني سازماني در ايران، پيشنهاد
ويژه عوامل  به هاي علمي ايراني در حوزة كارآفريني سازماني و محدود پژوهش نسبت بهتعداد 

سازي كارآفريني سازماني، اين پژوهش با استفاده از روش  ها براي پياده پيش روي سازمان
هاي بزرگ  سازي كارآفريني سازماني در شركت تحقيق كيفي، به بررسي عوامل اثرگذار بر پياده

  . خصوصي ايراني پرداخته است
سازي كارآفريني  وامل مؤثر برپيادهعبر ادبيات اين حوزه  ادامة مقاله نخست با مروري در

برده شده، كار  بهبعد از تشريح روش تحقيق سپس . گيرد قرار مي موردبررسي، سازماني
هاي اين پژوهش در سه گروه عوامل برون سازماني اثرگذار، عوامل درون سازماني  يافته

بندي  ليل و جمعدر پايان نيز پس از تح. هاي پژوهش ارائه خواهد شد اثرگذار و ساير يافته
هاي آتي ذكر شده  براي پژوهش هاييهاي تحقيق و پيشنهاد هاي پژوهش، محدوديت يافته
  .است
  

  مباني نظري و پيشينة پژوهش -2
نه در سه دهة و نتايج سطح بنگاه رفتارهاي كارآفرينا 1ماهيت، پيشايندها درموردپژوهش 

 نظران صاحب وسيله بهزمينه  هاي متنوعي دراين ها و مدل و چارچوب گذشته رشد داشته
ها وجود دارد، تجديد حيات،  نيرويي كه پشت تمامي اين چارچوب. مختلف ارائه شده است

  . ]5[ هاست يند و توسعة مديريت جاري در شركتافر ،خلاقيت فردي، نوآوري محصول
 سه عامل حمايت مديريت، ساختار سازماني و پاداش و همكاران 2كوراتكو 1990در سال 

 اساس كار بر. ]12[ ترين پيشايندهاي رفتار كارآفرينانة مديران معرفي كردند مهم عنوان به را

                                                      
1. Antecedent 
2. Kuratko  
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در  نگري پذيري، و آينده نوآوراي، ريسك: سه بعد كليدي 1991در سال  2نيو اسليو 1كاوين
مطالعات پيشين را  و همكاران 3، هورنسبي1999سال . ]13[ ير رفتار كارآفرينانه شناسايي شدز

كنندة رفتار كارآفرينانة  ، پنج پيشايند مهم تعيين4داده و ضمن يك مطالعة بين فرهنگي ادامه
اين پيشايندها شامل حمايت مديران ارشد، بصيرت كاري ـ . مديران را گزارش دادند

 ها، در دسترس بودن زمان، و مرزهاي سازماني هستند ها ـ تقويت كننده مختاري، پاداش خود
گيري پنج عنصر موجود در ادبيات شامل  براي اندازهابزاري ) 1990(اران كوراتكو و همك. ]14[

حمايت مديريت از كارآفريني سازماني، پاداش و در دسترس بودن منابع، ساختار سازماني و 
هاي بعد  در سال ابزار فوق. ]12[ 5و در دسترس بودن زمان ايجاد كردند پذيري مرزها، ريسك

 6عنوان ابزار ارزيابي كارآفريني سازماني بامطالعات جديدتر توسعه بيشتري يافت و  وسيله به
)CEAI (كند كه  در دو مقاله بحث مي 7ايرلند 2006در سال  .]5[ معرفي شدCEAI  زيربنايي

هاي كارآفريني سازماني در اختيار مديران قرار  را براي تعيين، تسهيل و بهبود مؤثر فعاليت
وجود پنج عامل سازماني پايدار را  CEAIنتايج تئوريك و تجربي وابسته به  .]15[دهد  مي

استفادة مناسب از : عبارت است از اين عواملكند،  براي رفتار كارآفرينانة مديران تأييد مي
بودن آنها براي فعاليت و در دسترس ) شامل زمان(منابع  ،حمايت مديريت، ها پاداش

در ادامة اين روند . ]16[ پذيري ريسكو  سازماني پشتيبان ساختاروجود يك  ،كارآفرينانه
 8عنوان ابزار جو كارآفريني سازماني بانيز ابزاري ) 2011(مطالعاتي، موريس و همكاران 

 شامل شود مياين ابزار ارزيابي قرار  وسيله بهاي كه  پيشايندهاي سازماني. دندكرطراحي 
مرزهاي و  در دسترس بودن زمان، 11تقويت، 10استقلال كارياختيار ـ ، 9حمايت مديريت

  . ]5[ است سازماني

                                                      
1. Covin  
2. Slevin 
3. Hornsby  
4. Cross-cultural 
5. The Intrapreneurial Assessment Instrument (IAI) 
6. Corporate Entrepreneurship Assessment Instrument (CEAI) 
7. Ireland 
8. Corporate Entrepreneurship Climate Instrument (CECI) 
9 .Management Support 
10. Work Discretion/Autonomy 
11. Reinforcement  
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محيط را  ،عوامل برون سازماني اثرگذار بر كارآفريني سازماني، مطالعات پيشين درخصوص
 2و لاين 1براي نمونه فلويد .اند كنندة كارآفريني سازماني شناسايي كرده عامل تعيين عنوان به
) بازار سرمايه، دولت و جامعه(ران ارشد، محيط كلان مديكه براي  حاليكنند در بيان مي )2000(

 تر هستند نزديك) بازارهاي عوامل و محصولات(مقدم به محيط رقابتي  مهم است، مديران خط
هاي  و تكامل دامنه ، شدت رقابت، تغييرات تكنولوژيك)2009(ايرلند و همكاران . ]17[

محيطي يك استراتژي كارآفريني سازماني  ترين پيشايندهاي مهم عنوان بهمحصول ـ بازار را 
مطالعاتي كه بر رفتار  جمله از ذكر است كه برخي مطالعات، لازم به. ]18[ شناسايي كردند
  .گيرند كاملاً ناديده مي محيط را ،]20 ؛4[كنند  فردي تمركز مي

  

  روش تحقيق -3
عوامل اثرگذار بر  با هدف شناساييگونه كه پيش از اين نيز اشاره شد، پژوهش حاضر  همان
با رويكردي اكتشافي و  هاي بزرگ خصوصي ايراني سازي كارآفريني سازماني در شركت پياده

  . دشاستفاده از روش تحقيق كيفي اجرا 
منظور شناسايي پيشايندها و عوامل اثرگذار بر  ساس در گام نخست، ادبيات حوزه بها براين

ر گام بعد براي استخراج عوامل اثرگذار بر د. موردبررسي قرار گرفت كارآفريني سازماني
مصاحبة  14هاي بزرگ خصوصي ايراني،  كارآفريني سازماني در شركت سازي پياده
ترتيب داده شد و  شركت بزرگ خصوصي ايراني 10ساختاريافته با مديران ارشد و مياني  نيمه

متن اين  4كسلو ا 3افزارهاي اطلس تي و با كمك نرم با استفاده از روش تحليل محتوا
 افزايش اعتبار منظور به. تحليل و بررسي قرار گرفتبندي  مقوله كدگذاري، ها مورد مصاحبه
ها مشاركت داشتند  همزمان در كدگذاري مصاحبه صورت به پژوهش، سه نفر يها يافته دروني

از هاي حاصل  احبه بيش از يك بار كدگذاري شد، همچنين براي اطمينان بيشتر، يافتهو هر مص
پژوهش در اختيار دو نفر از خبرگان حوزه قرار گرفته و نظرات آنها در اصلاح مجدد 

از سوي ديگر با اذعان به . بندي و تحليل استفاده شد فرايندهاي كدگذاري، مقوله
                                                      

1. Floyd 
2. Lane 
3. ATLAS.ti 
4. Excel 
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افزايش اعتبار بيروني منظور  به هاي كيفي پذيري نتايج پژوهش هاي موجود در تعميم محدوديت
رعايت شده هاي بررسي  قبولي در انتخاب شركت شد تا تنوع قابل هاي پژوهش سعي يافته
اساس تقسيمات اتاق بازرگاني ايران  برموردبررسي هاي  زمينة فعاليت شركت راستا دراين. شود

 درمورد. شود گروه متفاوت را شامل مي هفتخوبي برخوردار بوده و  نسبت به از پراكندگي 
هاي  عي شد تا دقت لازم انجام پذيرد، استقرار شركتها نيز س جغرافيايي شركتپراكندگي 
ها سي سال  سن متوسط شركت. استان مختلف كشور، مؤيد اين مدعا است 7در  موردبررسي

اداره ) كه مالك مجموعه نيز است(وسيله فرد كارآفريني  درصد آنها هنوز به 70بوده و 
  .شوند مي

  

  هاي پژوهش يافته -4
سازي  دو گروه متمايز عوامل مؤثر بر پياده ي اين پژوهش،ها هتحليل مصاحب كدگذاري و از

، شناسايي شد كه شامل موردمطالعههاي بزرگ خصوصي ايراني  كارآفريني سازماني در شركت
هاي مرتبط  تفكيك به يافته در ادامه به. باشند عوامل برون سازماني و عوامل درون سازمان مي

  .شود با هريك از اين دو گروه اشاره مي
  
  عوامل برون سازماني مؤثر  درخصوصها  يافته -4-1

سازي مؤثر بر  اين حوزه، عوامل برون  پيش از اين نيز اشاره شد، در ادبيات گونه كه همان
وجود،  بااين. اند قرار گرفته موردمطالعهكارآفريني سازماني نسبت به عوامل درون سازماني كمتر 

هاي بزرگ  سازي كارآفريني سازماني در شركت پيادهموانع  درخصوصمديران مورد مصاحبه 
سازي  كه از منظر آنها در پياده كردند اي اشاره مي خصوصي ايراني، به عوامل خارجي و محيطي

از ميان عوامل خارجي ذكر شده . ثير به سزايي دارندتأ هاي آنان كارآفريني سازماني در شركت
عوامل اصلي شناسايي شدند كه سه عامل  عنوان هبچهار عامل ، مديران مورد مصاحبه وسيله به

 1جدول در اين عوامل و ميزان تكرار آنها  .برابر بيشترين ميزان تكرار را داشتند صورت بهاول 
  . شود مشاهده مي
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مؤثر بر كارآفريني  عوامل برون سازماني درخصوصهاي پژوهش و  يافته هخلاص. 1جدول 
 يرانيهاي بزرگ خصوصي ا سازماني در شركت

 فراواني  شرح  عامل شناسايي شده

 مناسب ساختارهاي حمايتي

 - 1 :است شامل سه بخش اصليساختارهاي حمايتي مناسب 
حمايت  - 3 ؛ساختارهاي حمايتي دولت 2 ؛مين ماليأت ساختارهاي

  .در برابر وارداتتوليد 
9 

  برنامة جامع توسعة صنعت
تغييرات  جمله ازنبود برنامة جامع توسعة صنعتي در ايران مشكلاتي 

هاي توسعة صنعتي، عدم رشد  ها و استراتژي مكرر مديران، سياست
  .را به همراه دارد... ن صنايع و متواز

9 

نيروي انساني متخصص و 
  داراي اعتماد به نفس

اعتماد كمبود نيروي انساني متخصص، خلاق، داراي از منظر مديران، 
 9  .مند در بازار كار كشور مشهود است به نفس و علاقه

ل ناشي از مقولات ئمسا
 سياسي

هاي اقتصادي و علمي، عدم تمايل  تحريم جمله ازمواردي 
گذاري در ايران، عدم امكان برقراري  هاي خارجي به سرمايه شركت

  ... رابطة تجاري و توليدي با كشورهاي مختلف و 
8 

جملة آنها  شونده ذكر شدند كه از سازماني ديگري نيز توسط مديران مصاحبهعوامل برون 
وجود رانت در اقتصاد، دخالت دولت در ثبات نرخ ارز، وجود سقف قيمت، توان به عدم  مي

هاي اصلي  يافته عنوان بهتوان آنها را  اما به دليل تكرار كم اين عوامل نمي. نام برد... اقتصاد و 
  . اب آورداين پژوهش به حس

  
  عوامل درون سازماني مؤثر درخصوصها  يافته -4-2

سازي كارآفريني سازماني،  عوامل درون سازماني مؤثر بر پياده درموردمديران مورد مصاحبه 
و  ها ضروري است سازي تحول كارآفرينانه در سازمان بردند كه براي پياده عواملي را نام مي

عوامل داخلي متعددي در  در اين راستا،. دشوتواند مانعي بر سر راه اين تحولات  آنها مي نبود
 ها تكرار كه در ميان آنها پنج عامل در بيش از نيمي از مصاحبه ناسايي شدنداين پژوهش ش

  . عنوان عوامل اصلي از آنها ياد شده استبا  2اند كه در جدول  شده
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مؤثر بر كارآفريني سازماني  عوامل برون سازماني صدرخصوهاي پژوهش  خلاصة يافته. 2جدول 
  هاي بزرگ خصوصي ايراني در شركت

 فراواني  شرح  عنوان

استقلال مديريت از مالك و 
  كارآفرين

موارد مالك و  بيشترخود شخصيت مديريت ارشد شركت كه در 
باشد، مانع اصلي بر سر راه ايجاد زمينة لازم  كارآفرين شركت نيز مي

  . است سازي تحولات كارآفرينانه در سازمان پياده براي
11 

 تحمل و پذيريخطر
  شكست

سازي تحول  پذيري و تحمل شكست يكي از عوامل مهم براي پيادهخطر
ذيري و تحمل شكست خطرپمديران زماني كه از  .كارآفرينانه است

  .مالي متمركز بودند هاي ذيريخطرپگفتند، بيشتر بر  سخن مي
9 

 منابع بودن دسترس در

مديران بيشتر منابع مالي را در نظر ، آمد وقتي سخن از منابع به ميان مي
كردند كه پيشنياز انجام كار نوآورانه صرف منابع زياد و  داشتند و بيان مي

  .اختصاص زمان متناسب است
8 

  حمايت مديريت ارشد
سازي كارآفريني سازماني و  عدم اعتقاد مديريت ارشد سازمان به پياده

  .ترين موانع به حساب آيد تواند از اصلي مي حمايت وي عدم
7  

  پاداش سيستم
كردند اما از نبود  ت سيستم پاداش تأكيد مييمديران بر اهمبيشتر 

  6  . گفتند سخن مي خود سيستمي مدون و مناسب در شركت

  
دليل  اند ولي به ها ذكر شده عوامل درون سازماني ديگري نيز وجود دارد كه در مصاحبه

جملة اين  از. شوند عوامل اصلي شناخته نمي عنوان بهكمتر آنها، در اين پژوهش،  نسبت بهتكرار 
ها  مقاومت كاركنان در برابر تحول سازماني، كمبود نقدينگي، ضعف سازمان توان به عوامل مي

نداشتن و اختصاص  در بازاريابي محصولات يا خدمات جديد، كم بودن حجم توليد در ايران
  . دكرها و تجهيزات اشاره  بودجه كافي به تحقيق و توسعه و نبود آزمايشگاه

هاي حاصل  هاي پيشين و يافته به مقايسه تطبيقي عوامل شناسايي شده در پژوهش 3جدول 
 .از اين پژوهش پرداخته است

   



 1398، تابستان 2، شماره 9دوره  _________________     _____هاي مديريت منابع سازماني    پژوهش 

74 

 مقايسه تطبيقي عوامل موجود در ادبيات و پژوهش حاضر. 3جدول 

  پژوهش حاضر  ادبيات  سازمانيعامل مؤثر بر كارآفريني 
 * *  استفادة مقتضي از پاداش

  *  *  حمايت مديريت ارشد
  *  *  و در دسترس بودن آنها) شامل زمان(منابع 

  *  * پذيري و تحمل شكستخطر
 -  * ساختار و مرزهاي سازماني پشتيبان

  *  -   استقلال مديريت از مالك و كارآفرين

  
  هاي پژوهش ساير يافته -4-3
هاي ديگري  آيند، پژوهش حاضر يافته حساب مي هاي اصلي تحقيق به كه يافته بالاجز موارد  هب

هاي شخصيتي مديران ارشد در  ويژگي«عنوان  باتوان  رد آنها را مياترين مو نيز دارد كه مهم
هاي اين طبقه از اين  يافته. بندي كرد طبقه» موردمطالعههاي بزرگ خصوصي ايراني  شركت

  .كننده هستند كهاي اصلي تحقيق كم باشند كه در تحليل يافته يجهت مهم م
هاي شخصيتي  داراي ويژگي موردمطالعههاي بزرگ خصوصي ايراني  مديران ارشد شركت

ها بسيار زياد  تعداد اين ويژگي. شوند مياستخراج  ها خاصي هستند كه از ميان متون مصاحبه
عبارت ها داشتند،  رار را در ميان ساير ويژگيبود ولي چهار مورد اصلي آنها كه بيشترين تك

، خلاقيت و نوآوري، خطرپذيري و روحية پذيرش شكست،  آشنايي با 1نگري آينده:  است از
ها  تر به اين يافته صورت مفصل بندي به در بخش تحليل و جمع. دانش جديد و مسائل روز

  .پرداخته شده است
  
  بندي تحليل و جمع -5

. بندي قرار گيرند هاي پژوهش حاضر مورد تحليل و جمع اهد شد يافتهدر اين بخش سعي خو
هاي  سازي كارآفريني سازماني در شركت عوامل برون سازماني اثرگذار بر پياده درخصوص

 درموردبزرگ خصوصي ايراني، با وجود مطالعات محدود در ادبيات و عدم توافق جامع 
                                                      

1. Proactivness 
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رسد  مي نظر به. كردعوامل، پژوهش حاضر چهار عامل اصلي برون سازماني را شناسايي 
برنامة جامع نداشتن ، وجود هاي خصوصي ايراني در سازمان ترين مشكل ترين و زير بنايي مهم

اي در مرحلة اول باعث ايجاد مزايايي ازجمله  تدوين و ايجاد چنين برنامه. است توسعة صنعت
ها و  ريزي ها، برنامه گذاري زنجيرة ادارات مختلف، ايجاد ثبات در سياستهماهنگي ميان 

ايجاد چنين ثبات و يكپارچگي . شود مي... وهاي دولت، تصويب قوانين موردنياز،  گيري تصميم
سازي  دت براي پيادهم بلند صورت بهدهد تا  ها اين اجازه را مي ها، به مديران شركت در فعاليت

جامع توسعة صنعتي ه پس از تدوين برناماز سوي ديگر،  .ندكنريزي  ي برنامهكارآفريني سازمان
توان اين انتظار را داشت كه با مشخص شدن دقيق اهداف، سيستمي متناسب جهت حمايت  مي

توان انتظار  سيستمي كه در آن مي. دشوطراحي  ها براي دستيابي به اهداف برنامه شركت
هاي مالي و غير  حمايت، تگر، ساختارهاي مالي پيشرفتهگيري ساختارهاي قانوني حماي شكل

صحيح و كارا در محل  صورت به... هاي جديد، صادرات و  مالي دولت از نوآوري، تكنولوژي
مدت  كردن نيازهاي بلنداي با مشخص  تدوين چنين برنامه همچنين، .پذيرد مناسب صورت
اندركاران آموزش و آموزش عالي كشور نيز اين اجازه را خواهد داد  لان و دستصنعت به مسؤ

تربيت نيروي انساني خلاق، ريزي شدة بازار كار،  نيازهاي مشخص و برنامه به باتوجهكه 
  . مورد نياز را در دستور كار خود قرار دهند... متخصص، داراي اعتماد به نفس و 

آيد، تطابق و  بر مي 3جدول كه از  گونه عوامل درون سازماني، همان درخصوصاما 
هاي پژوهش حاضر  و يافتهالمللي  بينهاي پيشين  هاي پژوهش اي در يافته ملاحظه همساني قابل

تنها عاملي كه . است، وجود دارد هاي بزرگ خصوصي ايراني داشته كه تمركز بر شركت
ت كارآفريني سازماني، يك عامل مهم و اصلي در اين پژوهش شناخته شد ولي در ادبيا عنوان به

باشد كه  مي» استقلال مديريت از مالك و كارآفرين«سخني از آن به ميان نيامده است، عامل 
اين عامل  درخصوصدر ادامه به بحث . ترين يافتة اين تحقيق دانست شايد بتوان آن را مهم

يل توجه علاوه سعي خواهد شد تا به كمك تحليل اين عامل جديد، دل به. شود پرداخته مي
يكي  عنوان بهكه در ادبيات » مرزها و ساختار سازماني«مديران مورد مصاحبه، به عامل نكردن 

اند،  نكردهاي به آن  اشاره خود هاي از عوامل مؤثر شناخته شده است ولي مديران در مصاحبه
   . شودبيان 
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رد يك ف واسطة به، بررسي شده در پژوهش حاضر هاي گيري تمامي شركت نحوة شكل
متوسط سه دهه از عمر  صورت بهها با وجود اينكه  اين شركت. خلاق و كارآفرين بوده است

اند، از ميان ده شركت  هاي بزرگي تبديل شده سر گذارده و به شركت خويش را پشت
اداره  )باشد كه مالك مجموعه نيز مي(فرد كارآفريني  وسيله به، هفت شركت هنوز موردمطالعه

كه  فرزند فرد كارآفرين در حال اداره است وسيله بهدو مورد از سه مورد باقيمانده نيز . شوند مي
تنها مالكيت يك مورد از ده شركت . باشد در اين حالت نيز مالكيت در اختيار مدير مي

سهامي عام بوده و سهام شركت در بورس تهران عرضه  صورت بهدر حال حاضر  موردمطالعه
وضعيت مدير ـ  موردمطالعههاي  از شركت درصد 90ن معناست كه دره آاين ب؛ شده است

  .ها وضعيت مدير ـ مالك ـ كارآفرين حاكم است اين شركت درصد 70مالك و در 
هاي بزرگ خصوصي ايراني  حاكميت شرايط مدير ـ مالك ـ كارآفرين در شركت

ترين و  كه يكي از اصلي رسد مي نظر به. براي شركت به همراه دارد، تبعاتي را موردمطالعه
اين . ها به فرد مدير ـ مالك ـ كارآفرين باشد ترين اين تبعات، وابستگي شديد اين شركت مهم
تا جايي است كه در بسياري از موارد سازمان از خود،  موردمطالعه هاي محوري، در شركت فرد

، علايق شخصيت و فرهنگ مستقل نداشته و شخصيت سازمان، وابستگي شديدي به شخصيت
  .كارآفرين آن دارد و طرز تفكر مدير ـ مالك ـ
مدير ـ مالك ـ هاي پژوهش اشاره شد،  گونه كه در بخش ساير يافته از سوي ديگر، همان

اند علاوه  افراد بسيار خلاق و نوآوري هستند كه توانسته موردمطالعههاي  كارآفرينان در شركت
عنوان يك شركت موفق  ه بها براي حدود سه ده، آن ركار نوآور و جديد و كسب بر ايجاد يك

از سوي ديگر سفرهاي متعدد داخلي و خارجي، شركت در . حفظ و مديريت كنند
ويژگي در جستجوي فرصت  هاي خارجي، در كنار المللي و بازديد از شركت هاي بين نمايشگاه

تا اين افراد خلاقيت نوآوري و . گذارد هاي جديد در اختيار آنها مي ، منبعي غني از ايدهبودن
داشتند كه در حال حاضر نيز  ها، بسياري از مديران بيان مي حدي است كه در حين مصاحبه

اين . پذيرد مدير ـ مالك ـ كارآفرين صورت مي وسيله بههاي جديد سازمان  نوآوري بيشتر
يكي ديگر . وجود يك سقف پرواز هر چند بلند براي سازمان دانست معناي بهتوان  مسأله را مي
مدير ـ . پذيري بالا و روحية پذيرش شكست آنان است ريسكهاي افراد كارآفرين  از ويژگي

. باشند پذير مي نيز از اين ويژگي برخوردار بوده و افرادي ريسك موردمطالعهمالك ـ كارآفرينان 
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ها زمان و انرژي صرف  مكان موفقيت آن مشخص نيست، سالگاهي براي اجراي يك ايده كه ا
 آنان هاي شكست درموردو درنهايت زماني كه از آنها كنند  ها تومان هزينه مي كرده و ميليون

  .كنند ها ياد ميشود، با افتخار از آن پرسش مي
ك ـ هايي نظير بيشتر بودن سابقه فرد مديرـ مال كنار ويژگيدر  بالاهاي  شدن ويژگي جمع

اين زمان طولاني فعاليت از سازمان و صنعت دارد،  واسطة بهكارآفرين در صنعت و شناختي كه 
دن سرماية موجود، گاهي شخصيت كاريزماتيك مدير ـ مالك ـ كراختيار كامل او در هزينه 

تا  شود باعث مي... كارآفرين، وابستگي منافع كاركنان به نظر مدير ـ مالك ـ كارآفرين و 
كم شكاف ميان مديريت و كاركنان  قدرت در بالاي هرم سازماني متمركز شده، كم تخصص و

تواند موجب شود تا كاركنان از خود انتظار  وجود چنين شكافي به مرور زمان مي .دشوبيشتر 
بيان آن را  دارند، به خود اجازةاي نيز  نوآوري و خلاقيت نداشته باشند و در صورتي كه ايده

اي شكل گيرد كه با وجود اينكه سازمان از  رتيب شايد فرهنگ سازماني به گونهت اين به. ندهند
رسد، در درون سازمان، نوآوري، كارآفريني  ديد افراد خارج از آن، يك سازمان نوآور به نظر مي
درنتيجه تعداد زيادي از عوامل اثرگذار بر . و خلاقيت منحصر به رأس ساختار سازماني است
نيز  موردبررسيهاي بزرگ خصوصي ايراني  كارآفريني سازماني موجود در ادبيات، در شركت

هش، اين عوامل بيشتر در هاي اين پژو نتايج تحليل مصاحبه براساسد، ولي شو مشاهده مي
موجود در پذيري  و ريسكمثال نوآوري راي بخش بالايي هرم سازماني متمركز هستند، ب

هاي  بوده، كاركنان ردهپذيري سطح مديريت ارشد  ها و ريسك سازمان منحصر به نوآوري
  .كمتر مجال و اجازه اقدامات نوآورانة همراه با ريسك را دارندتر  پايين

دليل كوچك بودن شركت  كند، به زماني كه فردي شركتي را از صفر ايجاد مياز سوي ديگر 
د، كن يات نيز مسلط بوده، اعمال نظر ميئكارآفرين بر همه جز ز فعاليت، مدير ـ مالك ـدر آغا
 موردمطالعههاي  شركت بيشتر؛ در ...گير نهايي اوست، اختيار شركت در دست اوست و تصميم

اما مديريت آن همچنان در اختيار ، است وجودي كه بزرگ شدهدر اين پژوهش، شركت با 
از اين رو تمايل به مديريت متمركز همچنان در فرهنگ شركت . باشد مالك ـ كارآفرين مي

 1با بزرگ شدن سازمان، ساختار آن از حالت ساختار ساده اين در حالي است كه. داردوجود 

                                                      
1. Simple Structure 
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كز كه تاكنون يك مزيت براي سازمان بوده درنتيجه مديريت متمر. شود مي خارج) مينزبرگ(
 .آيد مانعي بر سر راه پيشرفت سازمان در مي صورت بهاست، 

گيري  توان نتيجه عوامل درون سازماني اثرگذار بر كارآفريني، اينگونه مي درمورددر مجموع 
ر د كه با ديدي كلي، عوامل شناسايي شده در ادبيات، در اين تحقيق نيز مورد تأييد قراكر
با مانع  موردمطالعههاي بزرگ خصوصي ايراني  رسد كه شركت ولي به نظر مي. گيرد مي

هايي كه نوآوري و  ها را به شركت هستند كه تبديل اين شركت رو روبهفرهنگي بنياديني 
. ساخته است رو روبهكارآفريني سازماني در تمامي سطوح سازماني آنها جاري باشد، با مشكل 

» نبود شخصيت مستقل سازماني«خلاصه شايد بتوان به شكل  صورت بهاين مشكل فرهنگي را 
، شركت موفق است چرا كه يك قهرمان موردمطالعههاي  شركت بيشتردر واقع در . دكرتعريف 

برد ولي سيستمي در اين شركت شكل نگرفته كه  در رأس آن قرار گرفته و آن را پيش مي
هاي  اي در شركت وجود چنين سيستم نوآورانه عدم. شركت را قهرمان نمايد بتواند كل
تواند دليل اصلي عدم احساس نياز مديران به عامل ساختار و مرزهاي پشتيبان  مي موردبررسي

در واقع در سازماني كه نوآوري و خلاقيت در آن منحصر به رأس هرم سازماني  .نوآوري باشد
هاي حامي نوآوري براي ارزيابي، انتخاب و  زي به ساختار و سيستمو افراد معدودي باشد، نيا

تنها چنين ساختارهايي در  رسد كه نه نظر مي به. هاي جديد احساس نخواهد شد سازي ايده پياده
دليل نبود شخصيت  وجود ندارد، بلكه به موردمطالعههاي بزرگ خصوصي ايراني  شركت

  .كنند ز نيازي براي توجه به آن احساس نميها ني مستقل سازماني، مديران اين شركت
 2تشريح دورة عمر سازمان به چنين شرايطي اشاره كرده و آن را تلة بنيانگذار زمان 1آديزس

بيانگذار همان  هعمدطور بهاز ايجاد تا رشد سريع  هاي قبل در دوره او معتقد است. ناميده
حال، سازمان . حقيقت يك هويت داشتندهر دو در . اند سازمان و سازمان همان بنيانگذار بوده

سلطه و نفوذ . رود تنهايي به ميدان نمي به اندازة كافي استقرار يافته است و بنيانگذار نيز به
هاي طفوليت و آغاز رشد سريع خواستني بود، در شرايطي كه شركت به  بنيانگذار كه در دوره

شركت در دام . شود تحمل مي قابلكند، براي ادامه رشد و تكامل سازمان، غير سرعت رشد مي
بيانگذار براي حل اين مشكل به مديري در اين شرايط، . گيرد نفوذ بنيانگذار خود قرار مي

                                                      
1. Ichak Adizes 
2. Founder Trap 
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اين حركت، معمولاً با استخدام . نياز دارد كند،او بتواند تمركز زدايي ايجاد  وسيله بهاجرايي كه 
و  1ريچارد دفت .]19[ شود مي تر، شروع اي داران حرفه فرد يا فروش سهام شركت به سهام

و  اند ناميده 2بحران نياز به رهبرينيز به چنين بحراني اشاره كرده و آن را ) 2010(همكاران 
ها نيازمند ورود يك مدير توانا و ماهر هستند تا بتوانند اين  در چنين شرايطي شركتمعتقدند 

نام  3مان كه مرحلة همكاريبحران را پشت سر گذارده وارد مرحلة بعدي از چرخة حيات ساز
  .]20[ دارد، شوند
با آن مواجه  موردمطالعههاي  ، مشكل اساسي كه شركتقابل مشاهده استگونه كه  همان

. بيني است هستند، مشكلي است كه پيدايش آن در طول چرخة عمر سازمان طبيعي و قابل پيش
كه  صورتي ود در ادبيات، درهاي مختلف موج ديدگاه براساسكننده آن است كه  اما نكتة نگران

شركت نتواند با اين بحران مقابله كرده، از آن با موفقيت عبور كند و وارد مرحلة بعدي چرخه 
حل عبور از اين بحران را  اين حوزه راه نظران صاحب. حيات شود، به مرگ نزديك خواهد شد

ك مدير مجرب و توانا ورود ي. دانند ورود يك مدير و تفكيك مديريت از مالك ـ كارآفرين مي
هاي سازمان بوده، شركت را براي عبور از بحران رهبري يا  به منزلة تزريق خون تازه در رگ

حال . كند بحران بنيانگذار و ورود به مرحلة جديدي از زندگي سازماني خود آماده مي
با  كه در ابعاد اين مقاله جاي ندارد و دطلب چگونگي انتخاب چنين مديري بحثي مجزا مي

رسد كه بهترين  مي نظر در نتيجه به. ]23-21[ دشو پروري در سازمان مرتبط مي مباحث جانشين
با بحث  ههاي موردمطالع انتخاب و پيشنهاد براي رفع اين مشكل و مانع در سازمان

  . پروري در سازمان گره خورده است جانشين
  
  هاي آينده هاي پژوهش و پيشنهاد براي پژوهش محدوديت -6

فهرست كاملي از  نبودشايد . بوده است رو روبههايي  انجام اين پژوهش با محدوديت
. ترين مانع براي اين پژوهش دانست هاي بزرگ خصوصي در ايران را بتوان مهم شركت

هاي بزرگ و موفق ايراني است كه اين مشكل زماني كه با  محدوديت ديگر، تعداد كم شركت
                                                      

1. Richard L Daft 
2. Need for Leadership 
3. Collectivity Stage 
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نيز همراه ... هاي شديد كاري و  ها به دليل مشغله ن شركتعدم همكاري برخي از مديران اي
شركت در اين  10را بسيار محدود نمود و امكان بررسي تنها  موردبررسيگشت، جامعه آماري 

انجام  توانست ضمن فراهم آوردن امكان وجود تعداد بيشتري شركت مي. فراهم شدپژوهش 
  .پژوهش حاضر را نيز افزايش دهد پذيري نتايج تر، تعميم بيشتر و كامل هاي بررسي

، به شده هاي حاصل يافته به باتوجهنظر به اينكه پژوهش حاضر يك پژوهش كيفي است، 
هاي اين پژوهش طراحي  رسد لازم است تا تعدادي تحقيق جديد براي تأييد يا رد يافته نظر مي

  : دشو منظور ارائه مي ينا و انجام شود، در ادامه پيشنهاداتي به
 ي عوامل اثرگذار بر كارآفريني سازماني شناسايي شده در اين پژوهشبررسي كم 

 و  نظران صاحبسازي تحول كارآفرينانه از ديدگاه  بررسي عوامل اثرگذار بر پياده
 خبرگان مديريت و كارآفريني 

 هاي خصوصي ايراني پس از تغيير مديريت و كنار رفتن مدير  بررسي وضعيت شركت
 رينانـ مالك ـ كارآف

 گيري كارآفرين اوليه با شكست  واسطة عدم كناره هايي كه به بررسي وضعيت شركت
 .اند مواجه شده

 هاي خصوصي ايراني پروري در شركت شناسايي ساختار مناسب براي جانشين 
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 چكيده 

تغيير  اي هطور گسترد الكترونيكي در صنعت بانكي، ماهيت خدمات مالي بههمگام با توسعه خدمات 
براي حفظ جايگاه خود در بازار، درصدد  ها بانكبه محيط رقابتي امروز، بيشتر  پيدا كرده است و باتوجه

رابطه بررسي  با هدف بنابراين پژوهش حاضر. شناسايي و برآوردن نيازهاي مشتريان خود هستند
كه در آن پس از بررسي الگوهاي  نوين بانكي با رضايت مشتريان انجام شده است كيفيت خدمات

انجام  ، كارايي، سرعتاستفاده سهولت متغير شامل تنوع، 7، الكترونيكيكيفيت خدمات  هاي شاخص
 عنوان متغير وابسته عنوان متغيرهاي مستقل و رضايت مشتريان به ، اعتبار، امنيت و پشتيباني بهعمليات

هاي دولتي و  پرسشنامه با مقياس ليكرت در ميان مشتريان بانك 384بر اين اساس تعداد . خاب شدندانت
روش   به آنروايي  و روش آلفاي كرونباخ  به آنپايايي كه  خصوصي شهرستان بندرانزلي توزيع گرديد

اسميرنوف  -ا، از آزمون كولموگروفه هبراي بررسي عادي بودن توزيع داد .ييد شدأعاملي ت تحليل
 آزمايشمنظور  بهرو  ازاين. ا عادي نيسته هنتايج به دست آمده نشان داد كه توزيع داد. استفاده شد 

ي پژوهش حاكي از تأييد تمام ها هكه يافت از آزمون همبستگي اسپيرمن استفاده شد) فرضيه 7( ها هيفرض
 . رضايت مشتريان دارد اب داري امعن رابطهبانكي  نويننشان داد كيفيت خدمات بود و  ها هيفرض

 
  .كيفيت، رضايت ،خودپرداز ،بانك موبايل ،بانك اينترنت: هاي كليدي واژه

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                                                                     E-mail: ghertasi.p@gmail.com 
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 مقدمه -1

هاي  را در بسياري از سازمان و بهبود عملكرد درهاي جديدي از ارتقاهاي نوين،  امروزه فناوري
 فناوري، مديريت اصلي هاي دغدغه از يكي ميان ايندر. ها باز كرده است ويژه بانك خدماتي به

 سازمان عضو است، برايان مثال در كشورهاي هدف هاي گروه در خدمات از رضايتموضوع 
بهره  1درصد مردم از بانكداري الكترونيكي 31 تنها) OECD( اقتصادي و توسعه همكاري

هاي  سيستمبا توسعه  .]1[است ) درصد 7/8(تر  مراتب پايين اند و اين آمار در ايران به برده
 طور شبكه جهاني وب به. تأثير قرار گرفتند  نيز تحتها  بانكالكترونيكي، مؤسسات مالي و 

له اصلي ئمسرو  ازاين. اساسي انتظارات مشتريان را درباره كيفيت خدمات تغيير داده است
بانكي  نوينخدمات كيفيت عبارت است از اينكه چه عواملي بر رضايت مشتريان از  پژوهش

 تيفيك از تيرضا كه يعوامل همه ،پيشيناي ه پژوهش در شده يبررس يرهايغمتثير دارد؟ أت
پژوهش  رو ازايناند،  هنداد پوشش دهد، يم قرار تاثير  تحت را رانيا در يكيالكترون يبانكدار
عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان، به دست آوردن دركي عميق از  به بااست  درصددحاضر 

ها در ارائه  بانك مشي خطشاي تعيين سياست و هگبيشتر از قبل را نتايجي دست پيدا كند كه
هاي  به تئوري توجهبا .دشومنتج  ها و اقتصاد وري بيشتر بانك تبع آن به بهره خدمات باشد و به

 ؛تنوع -1هاي فرهنگي و ساختاري جامعه ايران، متغيرهاي  قرار دادن ويژگي مدنظرمطرح و 
 پشتيباني - 7و  امنيت - 6 ؛اعتبار - 5 انجام عمليات؛ سرعت - 4 ؛كارايي - 3 استفاده؛ سهولت - 2
كيفيت خدمات  رابطهمتغير وابسته براي بررسي  عنوان بهمتغيرهاي مستقل و رضايت  عنوان به

رضايت و جذب مشتريان انتخاب  بابانك  بانك و اينترنت خودپرداز، موبايل شامل بانكي نوين
 ميمستقطور  به نيشيپ يها پژوهش كرد، جستجو پژوهشگر كه آنجا تاشايان ذكر است . شدند

 نينو خدمات از دسته سه نيا با حاضر پژوهش شده در  تعيين يرهايمتغ رابطه يبررس به
  .]5 -2[ اند نپرداخته مشخص پژوهش كي در يبانك

  
   

                                                      
1. Electronic Banking 
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  مباني نظري و پيشينه پژوهش -2
هاي شركت نسبت به آن  بخش همهمفهوم وسيعي دارد كه كيفيت خدمات  .كيفيت خدمات

با حداقل هزينه براي  متعهدند و هدف نهايي آن، مطابقت كامل با مشخصات موردنياز مشتري
كيفيت خدمات، قضاوت مشتريان . شود شركت است كه منجربه افزايش قابليت رقابت مي

ارند و دهنده تعريف شده كه اين قضاوت درنتيجه آنچه انتظار د درباره برتري كلي يك سرويس
بعدي، تركيبي   كيفيت خدمات، مفهومي چند .]6[ شود حاصل مي، كنند خدماتي كه دريافت مي

  .]7[ و نمايي از قضاوت كلي در برتري خدمات است  از تجارب خدمات گذشته و حال
هاي  با استفاده از فناوري توان مي .انكيبهاي نوين در صنعت  خدمات مبتني بر فناوري

امروزه . كردرقابتي كسب   بود كيفيت خدمات و افزايش تقاضاي بازار، مزيتمنظور به نوين به
يافته، بانكداري خانگي،  هاي مديريت هايي نظير شبكه ها براي ارائه خدمات از كانال بانك

بانك و  سه كانال خودپرداز، موبايل .]8[ كنند استفاده مي و غيره صفحات وب، بانكداري تلفني
هاي اصلي ارائه خدمات خودكار در عمليات جزئي بانكي معرفي  ان روشعنو بانك به اينترنت

  .اند هشد
 1الگوي سروكوال، در )1985(همكاران  پاراسورامن و .كيفيت خدمات خودكار الگوهاي

 كه كردند شناسايي راقابل درك بودن  پاسخگويي، همدلي، تضمين و اعتماد و قابليت اطمينان،

الگوي ، )2000( پاراسورامن و زيثمال. كنند مي خدمات را ارزيابي كيفيت آنها وسيله به مشتريان
بعد  7شامل كه  وجودآوردند  به خدمات الكترونيكي سنجش كيفيت براي را 2سروكوال_اي

در  )2000(و آرنت  ليو. شخصي، پاسخگويي، جبران و تماس است كارايي، پايايي، اجرا، حريم
عبارت كه  كردند سايت و افزايش رضايت شناسايي وبموفقيت  براي عامل 4 الگوي خود

 ،)دقيق و مرتبط( ، كيفيت اطلاعات)جستجوي آسان و پاسخگويي( سيستم يفيتك :از است
با اعمال  ،)2004(لي و لين ). سرگرمي(و جذابيت سيستم ) همدلي اعتماد و(كيفيت خدمات 
كترونيكي را از طريق كيفيت خدمات ال ، ابعاد)1985(سروكوال الگوي اصلاحاتي در 

آنها ارتباط . سازي تعريف كردند سفارشي طراحي، اعتبار، پاسخگويي، اعتماد و هاي شاخص

                                                      
1. Servqual Model 
2. I-Servqual Model 
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رضايت مشتري و در نهايت قصد خريد  كيفيت خدمات، كيفيت عمومي خدمات، ميان ابعاد
  .مجدد را بررسي كردند
افزايش داده و هاي خدماتي ناگزيرند تحركات خود را  امروزه، شركت .رضايت مشتري

محوري، عاملي  مشتري .]9[ها و نيازهاي مشتريان قرار دهند  محور عمليات خود را خواسته
اي كه عملكرد  رضايت را درجه و همكاران كاتلر .شود ها محسوب مي مهم در موفقيت شركت

اگر عملكرد شركت . دنكن تعريف مي سازد،واقعي شركت انتظارات مشتري را برآورده 
كند و چنانچه درك وي از خدمات  انتظارات مشتري را برآورده سازد، او احساس رضايت مي

به نارضايتي منجر شده و شخص درگير تبليغات  ،باشد آن كمتر از انتظارات شده  هارائ
به توان پيامدي از فعاليت بازاريابي دانست كه  رضايت را مي .]10[ شود منفي مياي  توصيه

 و اطلاعاتاوري فن رابطه كه هايي ترين پژوهش پيشينه مهم .كند تصميم خريد كمك مي
، در اند كرده يبررس را انيمشتر تيرضا و جذب با خدمت اي كالا ديتول اتيعمل يخودكارساز

  .ارائه شده است 1جدول 
  

 هاي داخلي و خارجي  اي از پژوهش خلاصه. 1جدول 

  ابعاد شناسايي شده ترين مهم  ران و سال پژوهشپژوهشگ

سرعت  و تنوع موجودي، وفاداري، ميزان سرعت تراكنش، اعتماد،دار ميان  رابطه معنا  )2004(اكينسي و همكاران 
  .]11[با رضايت  بارگذاري

  با رضايتپذيري، اجرا و امنيت  كارايي، اعتبار، مسئوليتدار ميان  رابطه معنا  )2005(ساها و همكاران 

قصد استفاده، باور مشتري، هنجارهاي ذهني، اعتبار، ميل به دار ميان ابعاد  رابطه معنا  )2007( همكارانو  راوي
  با پذيرش بانكداري الكترونيكياستفاده، سودمندي، امنيت و سهولت استفاده 

  )2012(كيم و همكاران 
. رابطه معنادار ميان امنيت درك شده و دو متغير رضايت و استفاده از سايت

وجود آمده در مشتري، تأثير زيادي بر قصد  درك شده و احساس به خطرپذيري
  .استفاده وي دارد

سايت با  وب ظاهر كيفيت و محتوا خصوصي و عمومي فني، دار ميان كيفيت رابطه معنا  )2014(قيسي و همكاران  آل
  .]12[رضايت 

  )2015(تاركيلماز و همكاران 
سودمندي  ،)بصري عمليات و درك سهولت( استفاده سهولتدار ميان ابعاد  رابطه معنا

 ،)پاسخگويي كنندگان و زمان مصرف اعتماد طراحي، كاررفته، به تناسب اطلاعات(
  .]13[ با رضايت )عاطفي و بصري جاذبه(سرگرمي 
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  ابعاد شناسايي شده ترين مهم  ران و سال پژوهشپژوهشگ

 )اطلاعات، طراحي، استفاده آسان، ساختار و پيوندها(ميان بعد تكاملي  دار معنيرابطه   )1390(رسولي 
  .]14[يت با رضا )سازي، امنيت و كارايي اعتبار، تعامل و شخصي(و بعد فعال 

  )1391(صالح اوليا و ميرغني 

 ،)اطمينان قابليت سرعت، صحت، امنيت،(هاي اساسي  دار ميان الزام رابطه معنا
 روز به پاسخگويي،( انگيزشي هاي الزام و )اطلاعات جامعيت(عملكردي  هاي الزام
با ) سايت وب طراحي اطلاعات، سودمندي راهبري، اي، چند رسانه قابليت بودن،

  .]15[رضايت 
  هاشميان و همكاران

)1391(  
 با پذيرشو شرايط تسهيلگر  سهولت ،، سازگاريسودمندي ابعاددار ميان  رابطه معني

]16[.  

دار ميان ابعاد زيباشناختي، امنيت مالي، طراحي و قابليت عملكرد با رضايت  رابطه معنا  )1395(رنجبريان و همكاران 
  .]17[و تمايل به استفاده 

  
  ها و الگوي مفهومي توسعه فرضيه -3

 و ياثربخش ،شوند مي اداره انيمشتر نيا كه يروش و هستند يبانك هر ياصل هدف انيمشتر
 ازي مشابه مجموعه انيمشتر به ها بانك. كند مي نييتع را آن عملكرد درنهايت و بانك ييكارا

 تيمز و كرده متمايز گرانيد از را تواند آنها مي كه هايي روش يكي از و دهند مي ارائه خدمات
 باعث خدمات، تيفيك يارتقا .بهبود كيفيت خدمات است آورد، فراهم ها بانك يبرا يرقابت
 درآمد شيافزا نيهمچن و ديجد يمشتر جذب يها هزينه كاهش ان،يمشتر تيرضا شيافزا

 هاي شاخصاز سوي ديگر، كيفيت خدمات از . شود مي وفادار انيمشتر واسطه به ها بانك
ي و رضايت بانك نينو خدماتبررسي ارتباط بين كيفيت  رو ازاين. متعددي تشكيل شده است
 متغيرهاي تنوع، سهولتثير أتقصد دارد تا  پژوهش حاضر رو ازاين. مشتريان مهم خواهد بود

كيفيت ، اعتبار، امنيت و پشتيباني را بر رضايت از ت انجام عمليات، كارايي، سرعاستفاده
تري  كامل ايجسنجيده تا به نت )بانك بانك و اينترنت خودپرداز، موبايل(نوين بانكي  خدمات

عبارت ش هاي پژوه فرضيه ،1طبق شكل شماره  .پيدا كنددست هاي پيشين  نسبت به پژوهش
  :است از

  .داري دارد يمعن رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  تنوع ).H1(فرضيه اول 
افزايش قدرت  برايهاي ارائه خدمت و تنوع بخشيدن به آنها  به افزايش تعداد گزينهتنوع 

هاي هونگ و همكاران نشان از آن  يافته. شود نقدينگي و بالا بردن كيفيت خدمات مربوط مي
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هاي جديد، معياري  است كه تنوع خدمات الكترونيكي مانند تنوع در سوددهي و معرفي حساب
  .]18[شود  مهم در افزايش رضايت محسوب مي

داري  معني رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  سهولت استفاده از ).H2( دوم هيفرض
  .دارد

راحت مشتريان با فناوري و كاربرد دهنده تعامل  فردي كه نشان ياعتقادسهولت استفاده، 
دهد  هاي ادوين و همكاران نشان مي يافته. افزار است خاص و انواع نرم يا سامانه نسهل و آسا

پذيرش و  مورد دارند، بيشتر كمتري پيچيدگي و است آسان آنها از استفاده كه هايي فناوري
  .]19[شوند  واقع مي بالقوه رضايت كاربران

  .داري دارد معني رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  كارايي). H3(فرضيه سوم 
 موجب خاص فناوري كي از استفاده كند يم تصور فرد كه است يزانيم يمعن بهكارايي 

 كمك نيا كه كند يم كمك موردنظر كار بهتر انجام به اي و شده وي يشغل عملكرد بهبود
 اطلاعات ارائه اي فهيوظ انجام زمان كاهشراه  از تواند يم همكاران و ميك يها افتهي اساس بر
  .]5[ شود منجر يمشتر يوفادار و اعتماد شتر،يب تيرضا به تينهادر كه باشد موقع به

 رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  سرعت انجام عمليات). H4(فرضيه چهارم 
  .داري دارد معني

 زمان نيكمتر در خدمات ارائه و يبانك اتيعمل انجام زمان ريچشمگ كاهش بهاين عامل 
 كه دهد نشان مي همكاران و ساها نيهمچن و ثماليز يها افتهي. دارد اشاره ممكن

 به ها، تراكنش انجام زمان مدت كاهش جهت در ها ستميس يساز يتخصص و ياستانداردساز
  .] 19؛ 3[ شود يم منجر يمشتر تيرضا شيافزا

  .داري دارد معني رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  اعتبار). H5(فرضيه پنجم 
 انيمشتر به شده  داده  وعده خدمات نيهمچن و اطلاعات قيدق ارائه ييتوانا بهاين عامل 

 دهد نشان مي همكاران و ساها يها افتهي. دارد اشاره مداوم و نانياطم  قابل ح،يصح صورت  به
 از فروشنده و است اتكا قابل كند، يم عنوان فروشنده كه يتعهد كه امر نيا به اعتقاد

  .]3[ دارد يپ در را يمشتر تيرضا كرد، نخواهد استفاده سوء داريخر يريپذ بيآس
  .داري دارد معني رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  امنيت ).H6(فرضيه ششم 
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 دهد نشان مي ثماليز يها افتهي. دارد اشاره يمال يها يناامن و خطر از بودن فارغ بهامنيت 
 تيسا وب كي ،يو دهيعق به. شود يم محسوب تيرضا شيافزا در قدرتمند يمحرك ت،يامن كه

 زين همكاران و نيادو. بدهد تياهم انيمشتر يخصوص اطلاعات بودن محرمانه به ديبا مطمئن
 كارت و حساب اطلاعات يگذار اشتراك به عدم و كاربران يخصوص ميحر حفظ باورند نيا بر

  .]20؛ 19[ دارد يپ در را تيرضا شيافزا آنان، ياعتبار
  .داري دارد معني رابطهرضايت مشتريان  با نوين بانكيخدمات  پشتيباني از ).H7(فرضيه هفتم 

 و پاراسورامن. دارد اشاره عملكرد برابر در مسئول يها سازمان و افراد بهاين عامل 
 حضور نيز و خدماتي محصول بودن حساس گرفتن نظر در با خود يها پژوهش در همكاران
 انيمشتر به كمك به ليتما هرچه كه دنديرس جهينت نيا به توليد، خط نيا در يمشتر مستقيم

 مناسب و عيسر اطلاعات و خدمات ارائه زمان  مدت نيهمچن و شتريب مشكل، وقوع زمان در
  .]2[ شود يم ايجاد مشتري در يشتريب رضايت باشد، تر كوتاه آنان به

    
  

  
  

  

  

  

  

  

  
   

  پژوهشالگوي مفهومي  .1شكل 

 كيفيت خدمات نوين بانكي

 تنوع

 سهولت استفاده

 سرعت انجام عمليات

 اعتبار

 پشتيباني

  رضايت از خدمات
  رضايت از خدمات خودپرداز

  بانك موبايلرضايت از خدمات 
 بانك اينترنترضايت از خدمات 

  
 

 امنيت

 كارايي

H1 

H7 

H6 

H5 

H4 

H3 

H2 
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 ناسي پژوهشش روش -4

روش . كاربردي است - پژوهش حاضر، از لحاظ هدف كاربردي و از نظر روش توصيفي
هاي كليدي  مشخصه نخست. اي و پيمايشي است هاي كتابخانه روش اي از پژوهش، آميزه

هاي مبني بر وجود  فرضيه، اساس اين عوامل سپس بر و شدبانكي تعيين  نوينخدمات كيفيت 
  .شوند آزمايش مي نهايتدررابطه مثبت بين اين عوامل و رضايت مشتريان مطرح و 
 هاي دولتي و خصوصي شهرستان بندر جامعه آماري پژوهش حاضر، مشتريان شعب بانك

از  اعضاي نمونه. ددهن ترونيكي انجام ميهاي الك روش  كه امور بانكي خود را بههستند  انزلي
 انزلي كه امور بانكي خود را به هاي دولتي و خصوصي شهرستان بندر بين مشتريان شعب بانك

مورگان  جدول به باتوجهطور اتفاقي انتخاب شدند كه  دهند، به هاي الكترونيكي انجام مي روش 
شده در ميان  توزيع يها نامه از ميان پرسش .نفر است 384برابر با آنها و فرمول كوكران، تعداد 

  .پرسشنامه تكميل و ملاك عمل قرار گرفت 371ا، تعداد ه بانكمشتريان 
سيدالحسيني نامه  پايانو ) 2002(نامه مقاله زيثمال  نامه پژوهش، تلفيقي از پرسش پرسش

 الؤس 4آوري نظرات پيرامون موضوع پژوهش، مشتمل بر  است كه براي جمع) 1389(
كيفي از گيري متغيرهاي  اندازهبراي . ]21[ است ال مرتبط با متغيرهاؤس 34اختي و نش جمعيت

استفاده ) مخالفم ، مخالفم و كاملاًندارم نظري موافقم، موافقم،  با طيف كاملاً(مقياس ليكرت 
براي . ه استشدييد أعاملي ت  روش تحليل  به ها الؤدر پژوهش حاضر، روايي س. شده است

 2 طوركه در جدول  همان. به ضريب پايايي نيز از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده استمحاس
محاسبه شد كه  923/0تا  781/0 عددي بين ه،حاصلشود، ضرايب آلفاي كرونباخ  ملاحظه مي

  .ها است الؤاز پايايي مطلوب س نشان
  

  ساختار كلي پرسشنامه. 2جدول 

  كرونباخآلفاي   سؤال شماره  ها لفهؤم  اه متغير
  849/0  8 – 1  كبان نترنتياو  بانك ليموبا، خودپرداز  رضايت

  تنوع
  تنوع مكاني

  تنوع زماني  805/0  11 – 9
  جذابيت
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  كرونباخآلفاي   سؤال شماره  ها لفهؤم  اه متغير

سهولت 
  استفاده

  سهولت يادگيري

12 – 15  797/0  
  سهولت انجام

  آسان و قابل فهم
  طراحي مناسب

  كارايي

  هاي بانكي بهبود فعاليت

16 – 21  822/0  

  كنترل بر عمليات بانكي
  افزايش سرعت
  كاهش هزينه

  ارائه طيف وسيع خدمات
  حداقل خطاي ممكن

  سرعت
  ها سرعت بالاي انجام تراكنش

22  -23  830/0  
  سرعت اتصال

  اعتبار
  تبعيت از قوانين مشخص

  هاي موفق تراكنش  781/0  26-  24
  ناموفقهاي  پيگيري تراكنش

  امنيت

  حفظ حريم خصوصي

27 – 31  846/0  
  استفاده افراد نادرست  عدم سوء

  ارسال اطلاعات بدون ايجاد تغييرات
  فضايي ايمن براي انتقال اطلاعات حساس

  مبالغ بالابا هاي  فضايي ايمن براي تراكنش

  پشتيباني
  صورت بروز مشكلپاسخگويي در

  ترين زمان ممكن پاسخگويي در كوتاه  923/0  34 – 32
  توجه به پيشنهادها و انتقادهاي مشتريان

  

  ها ها و يافته تحليل داده - 5
. شده استدر پژوهش حاضر، هم از روش آمار توصيفي و هم از روش آمار استنباطي استفاده 

در تحليل  .انجام شده است SPSSآماري  افزار تحليل تحليل اطلاعات با استفاده از نرم و  جزيهت
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هاي آماري  آزمون .شده است اشاره اختينش هاي جمعيت الؤس 1توزيع فراوانيبه توصيفي، 
  .هستند 3آزمون همبستگي اسپيرمن و 2اسميرنوف - ، آزمون كولموگروفشده استفاده

مورد استفاده  شاختي هاي جمعيت اي در خصوص ويژگي در پژوهش حاضر، تحليل مقايسه
اي  به تحليل مقايسه 3در جدول براي استفاده ساير پژوهشگران در آينده،  اما .گرفته استنقرار 

  .شود اختي پرداخته مينش هاي جمعيت ويژگي
  

  شاختي هاي جمعيت متغيرتوزيع فراواني . 3 جدول

  فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  مولفه  متغير

  جنسيت
  6/56  6/56  210  مرد
  100  4/43  161  زن

  سن

  7/5  7/5  21  سال 20زير 
  4/70  7/64  240  سال 40تا  21بين 
  96  6/25  95  سال 60تا  41بين 

  100  4/0  15  سال 60بالاي 

  تحصيلات

  8/52  8/52  196  ديپلم و زيرديپلم
  1/84  3/31  116  ليسانس

  4/98  3/14  53  ليسانس فوق
  100  6/1  6  دكتري

  لغش

  05/2  05/2  76  كار بي
  2/47  7/26  99  آموز دانش/دانشجو

  3/62  1/15  56  دار خانه
  9/73  6/11  43  كارمند
  8/93  9/15  74  كاسب

  4/95  6/1  6  مدير دولتي
  2/99  8/3  14  مدير خصوصي

  100  8/0  3  دار كارخانه/ تاجر

  

                                                      
1. Frequency Distribution 
2. Kolmogorov-Smirnov Test 
3. Spearman’s Correlation Test 
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بودن توزيع  عاديمنظور بررسي   در پژوهش حاضر، به :اسميرنوف- زمون كولموگروفآ
 ترين مسير تحليل اساس آن، مناسب اسميرنوف استفاده شد تا بر -از آزمون كولموگروف ها داده

داري  نتايج حاصل از اين آزمون و سطح معني. دشوها تعيين  منظور آزمون فرضيه آماري به 
  .نيست عادي ها از آن بود كه توزيع داده نشانمحاسبه شد،  05/0آمده كه كمتر از  دست به

، از آزمون همبستگي اسپيرمن ها فرضيه آزمايشمنظور   به :آزمون همبستگي اسپيرمن
  .شود تحليل واقع مي و  مورد تجزيه 4در قالب جدول  شده كه نتايج حاصل استفاده شد

  

  بانكي و رضايت مشتريان نوينرابطه ميان كيفيت خدمات . 4 جدول

  سؤال  عوامل
  ميزان همبستگي

  نتيجه  Std. V Sig  ميانگين
  خودپرداز

 موبايل
  بانك

 اينترنت
  بانك

تنوع و 
  رضايت

  248/0  212/0  261/0  9و  2
75/3  80/0  001/0  

رابطه 
  دار معني

  284/0  230/0  212/0  10و  2
  241/0  235/0  388/0  11و  2

سهولت و 
  رضايت

  284/0  215/0  312/0  12و  3

82/3  76/0  001/0  
رابطه 
  دار معني

  288/0  314/0  293/0  13و  3
  312/0  298/0  320/0  14و  3
  380/0  250/0  284/0  15و  3

كارايي و 
  رضايت

  374/0  335/0  387/0  16و  4

1/4  66/0  001/0  
رابطه 
  دار معني

  317/0  312/0  358/0  17و  4
  412/0  371/0  402/0  18و  4
  380/0  375/0  391/0  19و  4
  412/0  317/0  385/0  20و  4

  385/0  351/0  374/0  21و  4

سرعت و 
  رضايت

  374/0  397/0  312/0  22و  5
84/3  83/0  001/0  

رابطه 
  341/0  317/0  368/0  23و  5  دار معني

اعتبار و 
  رضايت

  506/0  513/0  662/0  24و  6
45/4  67/0  001/0  

رابطه 
  دار معني

  838/0  684/0  695/0  25و  6
  684/0  510/0  585/0  26و  6
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  سؤال  عوامل
  ميزان همبستگي

  نتيجه  Std. V Sig  ميانگين
  خودپرداز

 موبايل
  بانك

 اينترنت
  بانك

امنيت و 
  رضايت

  472/0  414/0  512/0  27و  7

23/4  73/0  001/0  
رابطه 
  دار معني

  512/0  403/0  574/0  28و  7
  495/0  434/0  495/0  29و  7
  484/0  506/0  484/0  30و  7
  449/0  662/0  449/0  31و  7

پشتيباني و 
  رضايت

  447/0  461/0  447/0  32و  8
4/2  69/0  001/0  

رابطه 
  دار معني

  411/0  361/0  412/0  33و  8
  414/0  391/0  374/0  34و  8

  
از ساير ابعاد امتياز  45/4متغير اعتبار با ميانگين  شود، مشاهده مي 4طوركه در جدول   همان

. كمترين امتياز را دارا است 75/3بيشتري كسب كرده است و از طرفي متغير تنوع با ميانگين 
محاسبه  05/0داري كمتر از  مثبت و سطح معني حاصل شدهضرايب همبستگي اساس نتايج،  بر

) فرضيه 7( ي پژوهشها هيفرضهمه ييد أز تا نشان همگي در سطح استاندارد بودند و شد كه
  .است

  

  گيري  نتيجه -6
الگوي  .رود شمار مي  ترين نيازهاي نظام بانكي به ان از مهميثر بر رضايت مشترؤبررسي عوامل م

كيفيت ثر بر رضايت مشتريان از ؤعوامل م عنوان بهشاخص  7پژوهش حاضر مشتمل بر 
كيفيت خدمات و هاي  رابطه ميان شاخص پژوهش،ي ها هيفرضدر . بود نوين بانكيخدمات 

نتايج حاصل از آزمون همبستگي اسپيرمن نشان از تأييد تمام . رضايت مشتريان بررسي شد
عوامل اعتبار، امنيت، پشتيباني، كارايي، سرعت انجام  ترتيب  به اساس آن بود كه بر ها فرضيه

اولويت بالاتر  .تم را كسب كردنداول تا هف هاي اولويتعمليات، سهولت استفاده و تنوع 
شاخص اعتبار، نشانگر نياز مشتريان به وجود نهادهايي است كه بر چگونگي فعاليت بانكداري 

راوي و  و )2005(، ساها و همكاران )2002(هاي زيثمال  يافته. الكترونيكي نظارت كنند
در پژوهش ) 2002(ل زيثما. است ها آزمون فرضيهاز  حاصليد نتايج ؤمنيز  )2007(همكاران 
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 ،پذيري مسئوليت ،يخصوص ميحر اجرا، نان،ياطم تيقابل ،ييكاراخود بر هفت آيتم شامل 
 را يخصوص ميحر و اجرا نان،ياطم تيقابل ،ييكارا بعد چهار او. تأكيد كرد تماس و غرامت

 تيفيك از يمشتر ادراكات گيري هانداز يبرا يكيالكترون سروكوال يمركز شاخص عنوان به
نيز در تحقيق  )2005(ساها و ژائو . تعيين كرد آنلاين فروشان خرده وسيله به شده ارائه خدمت

پذيري، اجرا و  كارايي، قابليت اطمينان، مسئوليتخود پنج آيتم از هفت يافته زيثمال شامل 
در تحقيق خود عواملي ) 2007(راوي و همكاران . قرار دادند موردتأكيدرا  حريم خصوصي

 به ليم بانك، به اعتماد ،يذهن يهنجارها ،يمشتر باور ،ينترنتيا يبانكدار از استفاده قصدچون 
عوامل مؤثر بر پذيرش بانكداري  عنوان بهرا  استفاده سهولت و تيامن ي،سودمند استفاده،

ها  پژوهش حاضر، كاملاً با نتايج اين پژوهشهاي  يافته. قرار دادند موردتأكيدالكترونيكي 
ديگر كاربران ايراني، الگوي رفتاري متفاوتي با همتايان خود در ساير  عبارت دارد، بههمخواني 

ثابتي را براي خود هاي  نقاط جهان نداشته و از يك الگوي رفتاري خاص پيروي كرده و ارزش
هاي  تواند براي توسعه خدمات سيستم هاي اين پژوهش مي يافتههمچنين . شمارند ميمهم 

پيشنهادهاي كاربردي در راستاي افزايش رضايت  .يكي مورد استفاده قرار گيردبانكداري الكترون
  :از عبارت استاز كيفيت 
  هاي ذهني،  شاخص تأثير قرار دادن  براي تحتوجود سازوكارهاي فرهنگي ضرورت

و  شناختي، ادراكي و رفتاري مشتريان نسبت به اعتبار عمليات بانكداري الكترونيكي
وسيله  مخابراتي ايمن براي اعتمادسازي در فضاي مجازي به هاي ايجاد زيرساخت

وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات و همچنين تعيين نهادهايي براي نظارت و 
 .تضمين شعب بانكي فعال در اين زمينه

 بانكداري الكترونيكي،  هاي ابزارها و سيستمدر  دقت عمل و امنيت افزايش
بانكداري الكترونيكي را كمتر از بانكداري  خطرپذيريمشتريان ميزان  كه طوري  به

تواند القاكننده اعتماد  استفاده از نمادهايي مانند اعتماد الكترونيكي مي. سنتي بدانند
 .آنلاين باشد

  سايت از طريق وب به مشتريان خدمات الكترونيك بارهاطلاعات كافي درارائه. 
درنگ به ابهامات  پاسخگويي بيها بايد از اتلاف وقت جلوگيري كرده و  بانك

كاري  مشتريان را با استفاده از فناوري مناسب، نيروي كارامد و جلوگيري از دوباره
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توان سازوكار پاسخگويي رايانامه  ميهاي فني نيز  با تقويت زيرساخت. ميسر كنند
 . خودكار را فعال كرد

 
 ها پيشنهاد -7

  :هاي آينده ارائه مي شوند هاي پژوهش، پيشنهادهايي براي پژوهش محدوديت به باتوجه
 هاي دولتي و خصوصي در شهرستان بندرانزلي را  پژوهش حاضر تنها مشتريان بانك

تعميم نتايج به تمام مشتريان شبكه بانكي ايران، پيشنهاد منظور   به. بررسي كرده است
زيرا  در ساير شهرهاي كشور انجام شود، و تر هگسترداين مطالعه در سطحي  شود مي

هاي فرهنگي، اجتماعي و اقتصادي، رفتارهاي مالي  دليل تفاوت  رود به انتظار مي
  مشتريان در ساير شهرها متفاوت باشد؛

  پژوهش حاضر، همه عواملي كه رضايت از كيفيت بانكداري الكترونيكي در ايران را
عواملي كه ساير  شود ميبنابراين پيشنهاد . تپوشش نداده اس دهد، ميتأثير قرار   تحت

هاي آينده در نظر گرفته  گذارد، در پژوهش بر رضايت از كيفيت خدمات تأثير مي
در بانكداري الكترونيكي و شناسايي مزاياي  عرضه  قابلبررسي تنوع خدمات . شود

  .شود آنها نيز توصيه مي
 شود  راين پيشنهاد ميبناب. شود رضايت مشتريان هميشه به خريد منجر نمي

پژوهشگران الگوهاي كيفيت خدمات را با رويكردي انتقادي بررسي كنند تا با 
 .هاي احتمالي، الگوهاي نظري با غناي علمي بيشتري ارائه دهند شناسايي ضعف

 

  منابع -8
 اينترنتي بانكداري پذيرش«ملاحسيني علي، احمدي پرويز، رهنما آمنه، ابراهيمي عليرضا،  ]1[

، 13، دوره انداز مديريت بازرگاني فصلنامه چشم، »ريزي شده هبرنام رفتار نظريه مبناي بر
  .123- 105: ، صص1393، 3شماره 
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  هاي پلتفرمي شركت 

 
 2آرش خليلي نصر ،1ايمان قيصري

 
  التحصيل كارشناسي ارشد دانشكده مديريت و اقتصاد، دانشگاه صنعتي شريف، تهران، ايران فارغ -1
  دانشگاه صنعتي شريف، تهران، ايران، گروه مديريت، دانشكده مديريت و اقتصاد، استاديار -2
 

 22/04/1398: پذيرش                18/03/1398: دريافت

  

 چكيده 

كار كه امروزه در كشور ما نيز بسيار موردتوجه كارآفرينان قرار گرفته است،  و هاي كسب يكي از مدل
فضا و زيرساختي براي رابطه  محصول،  توليد و عرضه جاي كه به كارهاي پلتفرمي است و كسب
افزون اين  با رشد روز. كند ايجاد مي) كالا يا خدمت(	كنندگان يك محصول توليدكنندگان و مصرف ميان

كارها و دگرگوني اين اكوسيستم در جهان و كشور ايران، نياز به ابزارهاي مديريتي جديد و  و كسب
بلي درمورد هاي ق ها و پژوهش اين مقاله بر پايه نظريه. خورد تكامل يافته در اين حوزه به چشم مي

 راهبرد و مديريت منابع انساني استوار است و بر شناسايي ارتباطات مهم بين راهبرد، منابع انساني و

در اين مقاله نخست نقش مهم مديريت منابع انساني در  .هاي پلتفرمي تمركز دارد عملكرد شركت
عنوان متغير  ارآفرينانه بهشود، سپس نقش رويكرد ك ها و ايجاد مزيت رقابتي بررسي مي عملكرد سازمان

هاي پلتفرمي بررسي شده و در  ميانجي در رابطه مديريت راهبردي منابع انساني بر عملكرد سازمان
هاي پلتفرمي و تأثير اين متغير بر رابطه  نهايت به تأثير متغير مستقل مسير ديد بر عملكرد شركت

مي در حالت وجود متغير ميانجي و نبود آن هاي پلتفر مديريت راهبردي منابع انساني با عملكرد شركت
شركت پلتفرمي  شنامه است كه بين آوري اطلاعات در اين پژوهش، پرس ابزار جمع. شود پرداخته مي

دهد كه متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه  نتايج اين پژوهش نشان مي. متوسط داخلي پخش شده است
هاي پلتفرمي يك ميانجي كامل است و لكرد شركتدر رابطه مديريت راهبردي منابع انساني بر عم

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                                                          E-mail: iman.gheisari@gsme.sharif.edu 
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  . هاي داراي رويكرد كارآفرينانه و ديدگاه مسير ديد، قادر به دستيابي به عملكرد بالاتري هستند شركت
  

ها، مسير ديد، رويكرد كارآفرينانه،  مديريت راهبردي منابع انساني، عملكرد سازمان :هاي كليدي واژه
  .كارهاي پلتفرمي و كسب

 

 مقدمه -1

منابع  عنوان بههاي داخلي  ها، منابع يا توانمندي به اهميت فعاليت راهبرديهاي مديريت  تئوري
دروني شركت را عامل  منابع ديدگاه منبع محور، اين. اند رقابتي دست پيدا كرده  مزيت مهم

ديدگاه منبع منابع انساني هر شركت از ]. 2؛ 1[ داند مي ها شركت يدستيابي به مزيت رقابتي برا
ترين عامل دستيابي به مزيت رقابتي است و مديريت منابع انساني با ارتقاي كارايي  محور مهم

هاي انجام شده در حوزه  پژوهش]. 3[ثر است سازمان و درآمدهاي آن بر عملكرد سازمان مؤ
و  يشركت، منابع انسان راهبردمهمي بين  هاي دهد كه ارتباط مديريت منابع انساني نشان مي

رويكرد تأثير از  حوزه مديريت منابع انسانيهاي ديگر  پژوهش]. 4[ عملكرد آن وجود دارد
 1متغير ميانجي عنوان بهمنابع انساني و عملكرد سازماني  مديريت راهبردي بر رابطه كارآفرينانه

منابع انساني و  راهبرديرابطه بين مديريت  نخستدر اين تحقيق ]. 5[ كنند صحبت مي
ها و خلأ  به رشد روزافزون اين شركت توجهشود كه با هاي پلتفرمي بررسي مي شركت عملكرد

تواند براي اين  نتايج اين رابطه مي ،كار و هاي مديريتي در اين حوزه از كسب وجود پژوهش
 بالايك متغير ميانجي در رابطه  عنوان بهسپس اثر كارآفريني سازماني . بخش با اهميت باشد

يك ديدگاه جديد در حوزه مديريت  عنوان بهنهايت تأثير ديدگاه مسير ديد  در د وشو بررسي مي
  .گيرد قرار مي موردتوجهبر رابطه كارآفريني و عملكرد سازمان 

  

  منابع انساني راهبرديمديريت  -2
 پيدا كردهاي رشد  قابل ملاحظه طور بهسال گذشته  15منابع انساني در  راهبرديواژه مديريت 

به عقيده . اند قرار داده موردبررسيروند تكاملي اين پديده را  )2001( 2همكاران وشولر . است

                                                      
1. Mediator 
2. Schuler R. S., Jackson S. E., Storey, J. 
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به مديريت  كاركناناز مديريت  نخستمنابع انساني  راهبرديمديريت  ايشان، تغيير شكل 
منابع انساني سنتي بوده و سپس از مديريت منابع انساني سنتي به مديريت منابع انساني 

نيز بر اين باور است كه محيط رقابتي، جهاني شدن و ) 1997( 1بير. بوده است راهبردي
تغييرات مداوم بازار و فناوري، دلايل اصلي دگرگوني مفاهيم مديريت منابع انساني و تبديل آن 

  .به مديريت استراتژيك منابع انساني است
سازمان را  راهبرديهاي تا نيازاست اي طراحي شده  منابع انساني به گونه راهبرديمديريت 

هاي رقابتي و  راهبردخود براي اجراي  موردنيازتشخيص دهد و براي توسعه استعدادهاي 
مفهوم مديريت استراتژيك منابع انساني، بر ]. 7؛ 6[ ريزي نمايد كسب اهداف عملياتي برنامه

ي و بر نقش مهم مديريت منابع انساني استوار است كه بر ماهيت استراتژيك منابع انسان
در  راهبرديرويكرد . كند سازمان تأكيد مي راهبردمنابع انساني با  راهبرديكپارچه شدن 

هايي نوين است كه سازمان بتواند با  كارگيري فنون و روش مديريت منابع انساني به مفهوم به
كسب  درجهتاتكا به آنها در محيط ناپايدار واكنش مناسب را نشان داده و منابع انساني را 

  ].7[ گيردكار  بهمزيت رقابتي 
، دريافتند كه ندشركت انجام داد 300روي  در تحقيقي كه) 1997( 2هاسليد و شولر

مديريت استعداد، عملكرد مالي بهتري نسبت به  راهبرديهاي  هاي داراي نظام سازمان
گيري  اندازهبراي شده معيارهاي استفاده . دهند ها از خود نشان مي اين نظام بدونهاي  سازمان

نقدي  هاي جريان، )كارمند نسبت محصول به ازاي هر( وري بهره: زها عبارت بودند ا اين تفاوت
همچنين آنها بيان داشتند كه . ارزش بازارو  )كارمند نرخ ناخالص بازگشت دارايي به ازاي هر(

ه و نوآورانه، خلاقان يرفتارها كلي سـازمان، يها منابع انساني بر تمام جنبه راهبرديرويكرد 
 ايـن تمركـز منجـر بـه بـروز. شـود متمركز مي راهبردياثربخشي، يكپارچگي و هماهنگي 

، رشد و ارزش بازار را بـه يو مزيت رقابتي، سودآور يشود كه برتر رفتارهايي در كاركنان مي
ثر است كه ؤبنابراين، مديريت منابع انساني يا كاركنان تنها زماني موفق و م. آورد همـراه مـي

 هاي آنها به ايجاد ارزش بالاتر از حد متوسط براي سهامداران تبديل شود ها و تصميم سياست
عامل تأثيرگذار در بهبود  عنوان بهمنابع انساني را  راهبرديمديريت ) 1994( 3آرتور .]7[

                                                      
1. Beer 
2. Huselid and Schuler 
3. Arthur 
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منابع  راهبرديكند كه مديريت  و بيان ميا .داند ها مي عملكرد و مناسب براي همه شركت
مد، افزايش نوآوري، تحول ايند، ارتقا عمليات كاراها در بهبود فر تواند به همه شركت انساني مي

 .در توانايي و افزايش سودمندي كمك كند

 
  منابع انساني و عملكرد سازماني -3

عاملي تأثيرگذار بر عملكرد  عنوان بهمنابع انساني  راهبردي، مديريت بيان شدطور كه  همان
كه توجه به اين عامل موجب بهبود عملكرد  نحوي يز اهميت است بهها امروزه بسيار حا نسازما

ها تأثير دارند، ميزان دقيق  ها شده است اما چون عوامل ديگري نيز بر عملكرد سازمان سازمان
 .منابع انساني معلوم نيست راهبرديتأثير مديريت 

. ندكن معرفي مي 2عنوان مسير ديد بادر مقاله خود چارچوبي را ) 2012( 1بولر و همكارش
هاي  ها و فرهنگ سازماني، هنجارها و شايستگي شود كه قابليت در اين چارچوب بيان مي

هم و با  هاي فردي و انگيزه و فرصت همه بايد همسو با گروهي، دانش، مهارت و توانايي
رويكرد مسير ديد خلق سرمايه انساني و اجتماعي در  كلان سازمان باشند كه نتيجه راهبرد
همچنين . ها است كه هر دو آنها براي دستيابي به عملكرد بالاتر و پايدار ضروري است شركت

يكپارچگي اجتماعي تيم مديريت ارشد كه منجر به اقدام ) 2008( 3به عقيده لين و همكارش
منابع انساني با عملكرد  راهبرديمديريت شود، بر رابطه  سريع در برابر تغييرات محيطي مي

پس از مواردي كه . مديريت ارشد استهاي تيم  ويژگي سـازمان بازتـابسازمان نقش دارد و 
نقش يكپارچگي اجتماعي تيم مديريت ارشد در اداره ، بر عملكرد سازمان تأثيرگذار است

 . سازمان است

تواند اهرمي  يه انساني يك شركت ميكند كه سرما ديدگاه منبع محور سازمان پيشنهاد مي
با فرض عدم . شود سازي مزيت رقابتي باشد كه آن نيز منجر به عملكرد بالاتر مي براي فراهم

 آن كه شركت تضمين كند كه كاركنان سرمايه انساني، درصورتي به باتوجهها  تجانس بين شركت
حد آن شركت محسوب شوند، افزايند و كاركنان منبع وا مي خود يندهاي توليدابه ارزش فر

                                                      
1. Buller P. F., McEvoy G. M. 
2. Line of Sight 
3. Hao-Chieh Lin, Chih-Ting Shih 
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هاي مديريت منابع انساني متشكل از بسياري از  فعاليت. شود مزيت رقابتي ممكن مي
را كه براي مقابله با  خود توانند سرمايه انساني مي ها از طريق آن هايي است كه شركت  فعاليت

تكنيكي مديريت هاي  توانند از فعاليت ها مي شركتخصوص  به. ايجاد كنند، شرايط نياز است
 آنها هاي بالا كمك بگيرند؛ كساني كه استعدادهاي منابع انساني در انتخاب كاركنان با توانايي

هاي مديريت  فعاليت. ]8[ باشند را دارا مي موردنيازهاي خاص  نادر است و بنابراين مهارت
هاي منابع  تمبرداري سيس منابع انساني از طرف ديگر به شركت براي جلوگيري از كپي راهبردي
به دليل پيچيدگي اجتماعي و ابهام مبني . كند كند و آن را از رقبا حفظ مي اش كمك مي انساني

توانند به  ، رقابت كنندگان نه ميراهبرديهاي مديريت منابع انساني  بر علت ذاتي در فعاليت
عاليت ها كمك برداري كنند و نه سرمايه انساني را كه به اين ف ها كپي آساني از اين فعاليت

منبعي براي ايجاد مزيت رقابتي  عنوان بهصورت منابع انساني  اين ، تكرار كنند و بهكنند مي
  .بخشد ها را بهبود مي عملكرد سازمان

  
  كارآفريني و عملكرد سازماني -4

و  يآفرينكار بهروابط ميان گرايش  يخود به بررس هاي پژوهشپژوهشگران متعددي در 
بزرگ، كوچك و متوسط در نقاط مختلف  ارهايك و كسب و ها شركت ها، عملكرد سازمان

رابطه  )1998( 1برت و واينستاين. اند پرداختهي جهان و در صنايع مختلف توليدي و خدمات
 ثير اينأقرار داده و ت موردبررسيرا  يشركت يو كارآفرين ي، انعطاف سازمانيميان بازارگراي

 ، انعطافيمعنادار بين بازارگراي يهمبستگ وجود بهها آن. اند عوامل را بر عملكرد سنجيده
لفه با عملكرد را ؤبرده و رابطه مستقيم و معنادار اين سه م يپي شركت يو كارآفرين يسازمان

و در نظر  يسازمان ينيازهاي كارآفرين پيش يبا بررس) 2003( 2و كورولا هاينونن. اند ييد كردهأت
. اند برده يمثبت و معنادار بين آنها پ يهمبستگ وجود به، يگرفتن پيامدهاي اين نوع از كارآفرين

فروش  بر رشد يشركت يآفرينكار بهگرايش  ثير چشمگيرأنيز به ت) 2006( 3همكارانش كوين و
 است يازمانيند سايك فر يسازمان يكارآفرين پژوهشگران معتقدند كهاز  يبسيار. كنند ياشاره م

                                                      
1. Barret and Weinstein 
2. Heinonen J., Korvela K. 
3. Covin J. G., Green K. M., Slevin D. P. 
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در سه ) 1999( 1زهرا و همكاران به بيان]. 9[ شود يها م بقا و رشد عملكرد شركت كه موجب
 يكارآفرين. است پيدا كردهافـزايش  عملكرد ي وكارآفرين روابط بين درمورددهه گذشته تحقيق 

شركت  يشود كه منابع مزيت رقابت يمي شركت را بهبود داده و باعث ايجاد دانش يكل ييادگير
عملكرد  يسازمان يكارآفرين دهد كه ينشان م نتايج تحقيقات. كند يرا ساخته و تنظيم مجدد م

خدمات  ينوآور و يندامحصول و فر ي، ارتقاپذيريخطر، يوسيله افزايش پيشگام را به يتجار
 . دهد يبهبود م

 
  مسير ديد -5

نشأت گرفت كه بر درك كارمندان از ارتباط بين  2مفهوم مسير ديد از ادبيات جبران خدمات
 آنها و عملكرد شغلي )هاي جبران خدمات تقسيم سود  مانند برنامه(هاي سطح سازمان  مشوق

اين مفهوم را توسعه دادند و مسير ديد را  )2006( 3بوسول و همكارانش]. 11؛ 10[ تمركز دارد
 تعريف كردند اهداف نيبه ادستيابي  يالازم بر هاي درك كارمند از اهداف سازمان و اقدام

كارمندان شده  سو و همانگ  فرضيه اصلي مفهوم مسير ديد اين است كه دانش و رفتار هم]. 12[
اين هماهنگي و . هستند يمثبت سازمان جيبه نتا يابيدست ديكل، راهبرديهاي   با اولويت

هاي مهم مديرت  ، از فعاليتراهبرديبا اهداف  مندانكار هاي و اقدام همسويي علايق، منافع
  . منابع انساني است

مفهوم اول، ديدگاه تناسب . سازد چارچوب مسير ديد بوسول چندين مفهوم مرتبط را مي
]. 13[ تمركز دارد يكاركنان با فرهنگ سازمان يها ارزش قيكه بر تطباست  4سازمان -فرد

 ركنان متناسب با فرهنگ سازمان است،كا يها ارزش يكه وقت اند نشان داده يقبل هاي پژوهش
]. 14[كنند  مال كمتري سازمان را ترك مينگرش مثبت دارند و با احت آنها با احتمال بيشتري

كنند  يم قيخود را تشو روانيگرا پ رهبران تحول يكه وقت ه استنشان داد اي مطالعه ن،يبرا علاوه
سطح بالاتري از عملكرد درك شده ، را درك كنندسازمان  - تناسب فرداز  يتا سطح بالاتر

 يهمبستگ درمورد قيتحق. دومين مفهوم مرتبط، همبستگي هدف است]. 15[ آيد مي وجود به
                                                      

1. S.A. Zahra, A.P. Nielsen, W.C. Bogner 
2. Compensation 
3. Boswell W. R., Bingham J. B., Colvin A. J. S. 
4. Person–Organization Fit (P-O) 
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است،  آنان  كه اهداف كارمندان همسو با اهداف سرپرستان مستقيم زماني دهد يهدف نشان م
]. 16[بيشتري هم در سازمان خواهند داشت بالاتري دارند و ماندگاري نگرش مثبت  مندانكار

سازمان و همبستگي هدف را تقويت  - هاي تناسب فرد بوسول و همكارانش همسويي ديدگاه
 مسير ديدمفهوم  نيبنابرا. سازمان ارتباط برقرار كنند راهبردياهداف و  مندانكاراند تا بين  كرده

توانند  يچگونه م نكهيشركت و ا هبرديرااز اهداف  يقيدرك دق ديبا مندانكه كاركند  بيان مي
همچنين از مزاياي مهم مسير ديد علاوه بر تناسب . داشته باشنداهداف كمك كنند،  نيبه ا
تري را در سازمان تجربه قش بالامبستگي هدف، اين است كه كارمندان نسازمان و ه -فرد
مورد به بهبود عملكرد  كه هر دو] 18[و حس بيشتري نسبت به اهميت كار دارند  ]17[كنند  مي

  . كارمندان مربوط است
ان از مندكه درك كار افتيدر) 2006(، بوسول مسير ديدچارچوب  يتجرب يدر بررس

، گرفت جهياو نت. سازمان مهمتر از درك اهداف است راهبرديكمك به اهداف  يچگونگ
تر احتمال دارد كه  ، بيشازمان كمك كنندراهبردي س دانند چگونه به اهداف يكه م رمندانيكا

 كردنكار بهقادر بهتر  كه آنها به اين خاطر ديشااحساس تعلق و تناسب با سازمان داشته باشند، 
براي كارمنداني نيست كه طور لزوم  بهكه اين مورد  حاليي سازمان هستند، درازهاينراستاي در 
  . آن انجام دهند رموردددانند چه اقدامي  نمي برحسب لزومآگاه هستند اما  راهبرداز 

هاي فردي كار  رابطه بين مسير ديد و خروجي خود  در مقاله) 2012( 1بولر و همكارش
را بررسي ) گردش نيروي انساني ،شغل تعهد، ترك ،يشغل تيرضامانند (كارمندان منتخب 

؛ متمركز است يسطح فرد ليو تحل هيتنها بر تجزكند،  چارچوبي كه بوسول ارائه مي. كنند مي
در اين راستا، بولر و . دهد هاي فردي كارمندان را مدنظر قرار مي يعني ادراك و خروجي

عملكرد  جينتا شيمنظور افزا به يانسان هيدرباره سهم سرما از نكات يمطالعه برخ همكارش به
و  كردههاي مدل خود را بيان  محدوديت خود  در مقاله) 2006(بوسول . پردازند مي يفرد

 ،يتيموقع يرهايشامل متغ روي مفهوم مسير ديد قيو تحق ندهيآ يها يساز مفهومد كن توصيه مي
اقدامات كارمندان تر  درك كامل كي جادياي شود تا با و سازمان يازجمله عوامل سطح گروه

، خود  مقالهترتيب بولر و همكارش در  اين به. سازمان قرار بگيرد راهبرديدر راستاي اهداف 

                                                      
 1. Paul F. Buller, Glenn M. McEvoy 
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 يو سازمان يگروه ليو تحل هيشامل سطوح تجزكه  دنكن يم يسيرا بازنو مسير ديدمفهوم 
 .  تمركز دارد ياجتماع هيو سرما يانسان هيبر ابعاد سرما است و

 

 مدل مفهومي تحقيق -6

عاملي  عنوان بهمنابع انساني  راهبرديبه اهميت مديريت  ،اخير مديريت هاي پژوهشدر 
متعددي در اين حوزه چاپ  هاي لهو مقا جه خاصي شدهها تو تأثيرگذار روي عملكرد سازمان

منابع  راهبرديتأثير مستقيم مديريت  طورعمده بهمقالات چاپ شده اين حوزه . است شده
همچنين در مقالات ديگر در حوزه . اند داده انساني بر عملكرد سازمان را مورد بحث قرار

قرارگرفته كه در كشور ما  موردتوجهها  بر عملكرد سازمان رويكرد كارآفرينانهمديريت، تأثير 
طوركه در ادبيات موضوع بيان شد، يكي ديگر  همان .است شدهنيز مقالاتي در اين حوزه چاپ 

ها، داشتن رويكرد مسير ديد در سطح فردي، گروهي و  بر عملكرد سازمانتأثيرگذار از عوامل 
هاي  ساني با عملكرد سازمانمنابع ان راهبرديرابطه مديريت  در اين مقاله. سازماني است

در اين  .شوند بررسي مي ،و ديدگاه مسير ديد رويكرد كارآفرينانهدر حضور دو متغير  پلتفرمي
هاي پلتفرمي  مدل سه متغير تعداد نيروي كار، ميانگين سني افراد و مدت زمان فعاليت شركت

  ). 1شكل (اند  عنوان متغيرهاي كنترلي در نظر گرفته شده به

  
مدل مفهومي تحقيق . 1شكل   

منابع  راهبرديمديريت 
 انساني

 رويكرد كارآفرينانه

 عملكرد سازماني

 ميانگين سني افراد

 تعداد نيروي كار

 مسير ديد

زمان فعاليت سازمان مدت  
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 هاي تحقيق فرضيه -7

  . هاي پلتفرمي تأثيرگذار است مديريت راهبردي منابع انساني بر عملكرد شركت: فرضيه اول
منابع  راهبرديمتغير ميانجي رابطه بين مديريت  عنوان به رويكرد كارآفرينانه: فرضيه دوم

  .  بخشد انساني و عملكرد سازمان را بهبود مي
  . گذار است هاي پلتفرمي تأثير متغير مستقل مسير ديد بر عملكرد شركت: فرضيه سوم

  

  گيري نمونه -8
نفر نيروي انساني است كه  50الي  20هاي پلتفرمي متوسط با تعداد  جامعه ما تمام شركت

علت انتخاب . باشد ال فعاليت در كشور ايران ميهاي پلتفرمي در ح مجموعه كل شركت زير
ها مرحله كشت ايده و مرحله اوليه را با  هاي پلتفرمي متوسط اين است كه اين شركت شركت

باشند و نسبت  ورود به رشد مي براي اند، در مرحله مياني و راهبردي موفقيت پشت سر گذاشته
اهبرديي براي صاحبان سرمايه و هاي پلتفرمي كوچك و بزرگ اهميت ر به دو گروه شركت

هاي بزرگ از اين مرحله حساس  همچنين براي آينده كارآفريني كشور دارند، چرا كه شركت
هاي كوچك  اند و احتمال عدم موفقيت آنها كاهش پيدا كرده است، همچنين شركت عبور كرده

خود جذب هنوز درگير ارائه محصول يا خدمت اوليه خود هستند و سرمايه كمتري را به 
گذار و مؤسسان آنها ايجاد  اند و درصورت عدم موفقيت ضرر بالايي را براي سرمايه كرده

و با در نظر  1افزار برآورد حجم نمونه تعداد نمونه در اين پژوهش با استفاده از نرم. نخواهد كرد
، 15/0 بيني شده و پارامتر اندازه تأثير پيش 2/0، خطاي نوع دوم 05/0گرفتن سطح معناداري 

استاندارد   نامه آوري اطلاعات موردنياز و ارسال پرسش براي جمع. آيد به دست مي 97برابر با 
هاي پلتفرمي در حال فعاليت در ايران   هاي پلتفرمي جامعه، فهرستي از تمام شركت به شركت

توسط اساس تعداد نيروي انساني و مدت زمان فعاليت، آنها به سه دسته كوچك، م تهيه شد و بر
هاي تجربي، تعداد  بيني نرخ پاسخ متوسط در پژوهش به پيش باتوجه. بندي شدند و بزرگ تقسيم

صورت درارسال شدند، ها  شركت نيا هركدام از يمنابع انسان انريمد يبرانامه  پرسش 130
از تعداد . ها ارسال شدند اين شركت  عامل ريمد يبراها   نامه رسشپ نيابخش منابع انساني، نبود 

                                                      
1. GPower 
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 78نامه صحيح استخراج شدند كه نرخ پاسخ برابر  پرسش 101هاي ارسالي تعداد  نامه پرسش
 . درصد به دست آمد

  
  نامه پرسش -9

مربوط به چهار دسته عملكرد،  بالاهاي  كه پرسش است )گويه(پرسش  24اين پژوهش شامل 
نتيجه آزمون آلفاي  .منابع انساني است راهبردي، مسير ديد و مديريت رويكرد كارآفرينانه
درصد  97نامه استاندارد اين پژوهش برابر با  دهد كه اين مقدار در پرسش كرونباخ نشان مي

پردازد و هر  ها مي گويه است كه به سنجش عملكرد شركت 6عملكرد سازمان شامل . است
رويكرد  .شود شامل مي) 5عدد (تا خيلي زياد ) 1عدد (طيف ليكرت را از خيلي كم يك گويه 

پردازد و مانند  ها مي گويه است كه به سنجش ميزان كارآفريني در شركت 5شامل كارآفرينانه 
 5مسير ديد شامل . شود را شامل مي 5تا عدد  1از عدد  طيف ليكرتيك قسمت قبل هر گويه 

انداز  ها، نقشه راه و رسيدن به چشم راهبرد گويه است كه همسويي وظايف و اهداف افراد را با
طيف ليكرت از خيلي كم تا خيلي زياد را يك ها نيز  اين پرسش. كند كلان سازمان را دنبال مي

كند در هر  گويه است كه بررسي مي 8منابع انساني شامل  راهبرديمديريت . شوند شامل مي
هاي فوق در راستاي  و آيا زيرسيستمهاي منابع انساني به چه صورت است  سازمان زير سيستم

هاي قبلي از طيف  در اين قسمت نيز مانند قسمت. اند يا خير هاي سازمان طراحي شده راهبرد
   .تايي استفاده شده است 5ليكرت 

  

  ها تجزيه و تحليل داده - 10
 .)2شكل ( استفاده شده است 1تحليل آماريافزار  ها از نرم براي تجزيه و تحليل داده

                                                      
1. SPSS 
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براي بررسي درستي فرضيه اول، يعني تأثير مديريت راهبردي منابع انساني بر عملكرد 

 1طوركه در جدول  همان. را آزمون كنيم 2در شكل  1هاي پلتفرمي، كافي است رابطه  شركت
و نبود آن،  شود، ستون اول در هر دو حالت وجود متغير مستقل مسير ديد مشاهده مي

در حالت اول كه مدل ما متغير مستقل ديدگاه مسير ديد را شامل . اين آزمون است  دهنده نشان
هاي پلتفرمي برابر با  شود، بتا در رابطه مديريت راهبردي منابع انساني با عملكرد شركت مي

ردي دهنده معناداري كامل رابطه بين مديريت راهب است كه نشان  > 01/0Pاست و  235/0
در حالت دوم نيز بتا در رابطه مديريت . هاي پلتفرمي است منابع انساني و عملكرد شركت

است كه در اين حالت نيز  > P 01/0 است و 2180/0راهبردي منابع انساني با عملكرد برابر با 
  .هاي پلتفرمي كاملاً معنادار است رابطه مديريت راهبردي منابع انساني و عملكرد شركت

، براي برسي تأثير متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه )1986( 1مقاله بارون و كنيبراساس 
مديريت راهبردي منابع انساني در فرضيه دوم، بايد چهار شرط را بررسي كنيم كه   بر رابطه

رابطه متغير مستقل مديريت راهبردي منابع انساني و متغير ميانجي رويكرد : عبارت است از
معنادار باشد؛ رابطه متغير مستقل مديريت راهبردي منابع انساني و متغير وابسته  كارآفرينانه بايد
هاي پلتفرمي بايد معنادار باشد؛ رابطه متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه با متغير  عملكرد شركت

هاي پلتفرمي بايد معنادار باشد و در آخر نيز رابطه بين متغير مستقل  وابسته عملكرد شركت
هاي پلتفرمي در حضور متغير  راهبردي منابع انساني با متغير وابسته عملكرد شركت مديريت

شود، ستون  مشاهده مي 1طوركه در جدول  همان. معنا باشد ميانجي رويكرد كارآفرينانه بايد بي
كننده رابطه بين متغير مستقل مديريت راهبردي منابع انساني و متغير وابسته عملكرد  اول بيان
كه همانطوركه در  - ي پلتفرمي بدون حضور متغير ميانجي رويكر كارآفرينانه است ها شركت

                                                      
1. Baron and Kenny 

 منابع انساني راهبرديمديريت 

 رويكرد كارآفرينانه

 عملكرد سازماني

  در مدل مفهومي روابط متغيرها .2شكل 

  1رابطه 

 3رابطه  2رابطه 
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اين رابطه كاملاً معنادار است پس شرط دوم براساس مقاله بارون  - فرضيه اول توضيح داده شد
شود، بتا در رابطه بين  مشاهده مي 1طوركه در ستون دوم جدول  همان. و كني برقرار است

ع انساني و متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه در حالت حضور متغير مديريت راهبردي مناب
در  2دهنده معناداري كامل رابطه  است كه نشان  > P 01/0 است، 4844/0مستقل مسير ديد، 

باشد، در حالت دوم يعني حضور نداشتن متغير مستقل مسير ديد، بتا برابر با  مي 2شكل 
پس . باشد كاملاً معنادار مي 2در شكل  2ت نيز رابطه است كه در اين حال > P 01/0و 4868/0

 1براي بررسي شرط سوم بايد ستون سوم جدول . شرط اول نيز در اين دو حالت برقرار است
را در دو حالت وجود متغير مستقل و بدون آن بررسي كنيم، در حالت اول در ستون سوم، 

هاي پلتفرمي كاملاً  بسته عملكرد شركترابطه متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه با متغير وا
، در حالت دوم نيز اين رابطه كاملاً معنادار است )> 01/0P و 4266/0بتا برابر با (معنادار است 

. ، بنابراين شرط سوم براساس مقاله بارون و كني برقرار است)> 01/0P و  3608/0بتا برابر با (
 1طوركه در جدول  را بررسي كنيم كه هماندر آخر بايد شرط چهارم از شروط بارون و كني 

دهنده  در دو حالت وجود متغير ميانجي مسير ديد و نبود آن نشان 3شود رابطه  مشاهده مي
هاي پلتفرمي است، بنابراين  معنا بودن رابطه متغير راهبردي منابع انساني با عملكرد شركت بي

توان نتيجه گرفت كه متغير رويكرد  مي با برقراري چهار شرط بالا. شرط چهارم نيز برقرار است
همان  -در بررسي فرضيه سوم، . و فرضيه دوم برقرار است است 1كارآفرينانه يك ميانجي كامل

متغير مستقل مسير ديد رابطه معناداري با عملكرد  - شود مشاهده مي 1طور كه در جدول 
متغير در حالت وجود متغير ، اين )> 01/0P و 5125/0بتا برابر با (هاي پلتفرمي دارد  شركت

بتا برابر با (هاي پلتفرمي دارد  ميانجي رويكرد كارآفرينانه، تأثير بيشتري بر عملكرد شركت
توجهي  تواند به مقدار بسيار قابل ، همچنين متغير مسير ديد مي)> 01/0P و  5434/0
درصد  28از  ଶܴدار ، مق3هاي اول و دوم تغيير دهد، در رابطه  را در فرضيه ଶܴدهندگي  توزيع

بدون وجود متغير  1كند، همچنين در رابطه  درصد تغيير مي 75در حالت بدون متغير مسير به 
كند كه نشان از اهميت تأثير متغير مسير ديد  درصد تغيير مي 58درصد به  16از  ଶܴميانجي، 

يني سازماني هايي كه كارآفر كند در شركت هاي پلتفرمي دارد كه بيان مي بر عملكرد شركت
درصد تغيير در متغير وابسته عملكرد تحت  58وجود ندارد اما ديدگاه مسير ديد نهادينه شده، 

توان عملكرد  تأثير متغير مستقل مسير ديد است؛ يعني با ايجاد اين ديدگاه در شركت مي
                                                      

1. Full Mediation  
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هاي پلتفرمي رويكرد  همچنين اگر در شركت. درصد بهبود داد 42هاي پلتفرمي را  شركت
درصدي در عملكرد اين  47تواند تأثير  مي رآفرينانه وجود داشته باشد، ايجاد متغير مسير ديد كا

  . ها ايجاد كند شركت
  

  هاي اول تا سوم نتايج آزمون رگرسيون در بررسي فرضيه .1جدول 

  متغير

 حالت دوم )وجود ديدگاه مسير ديد(حالت اول 

   1رابطه 
بررسي فرضيه (

در نبود  اول
  )ميانجيمتغير 

  3رابطه   2رابطه 

   1رابطه 
بررسي فرضيه (

در نبود  اول
  )متغير ميانجي

  3رابطه   2رابطه 

منابع  راهبرديمديريت 
  انساني

**2349/0 

)0424/0(  
**4844/0  
)0633/0( 

0283/0 

)0417/0(  
**2180/0 

)0594/0(  
**4868/0  
)0632/0( 

0424/0 

)0701/0(  

  
متغيرهاي 
  كنترلي
  

مدت 
زمان 
  فعاليت
  شركت

*1021/0 -  
)0510/0(  

0815/0 -  
)0763/0( 

0673/0 -  
)0398/0(  

*1515/0 -  
)0712/0(  

0745/0  
)0758/0( 

1246/0 -  
)0665/0(  

تعداد 
نيروي 
  انساني

0031/0 

)0063/0( 

0118/0 -  
)0095/0(  

0081/0  
)0049/0(  

0041/0 - 

)0088/0( 

0108/0 -  
)0094/0(  

0002/0 -  
)0082/0(  

ميانگين 
سني 
  كارمندان
  شركت

0337/0  
)0184/0( 

0116/0  
)0274/0( 

*0287/0 

)0142/0(  
0294/0 

)0258/0( 

0122/0 

)0274/0( 

0250/0  
)0239/0(  

 ------  ------   رويكرد كارآفرينانه
**4266/0 

)0532/0( 
 ------  ------  

**3608/0 

)0890/0( 

  ديدگاه مسير ديد
**5125/0  
)0529/0( 

0724/0 -  
)0790/0(  

**5434/0 

)0411/0( 
 ------  ------   ------  

R  7597/0  6301/0  8654/0  3985/0 6258/0 5319/0 

R-square 5771/0  3970/0 7490/0  1588/0 3917/0  2829/0  
F 93/25 51/12  74/46 53/4 45/15 5/7  

01/0 < P    **05/0 < * P   
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  گيري نتيجه - 11
عاملي مهم روي عملكرد يك  عنوان بهمنابع انساني  راهبرديطور كه بحث شد مديريت  همان

مهم مزيتي رقابتي براي يك سازمان محسوب شود و  عنوان منبع تواند به سازمان تأثير دارد و مي
اين متغير با ، طور كه در فرضيه اول مطرح شد همان. آورتر كند سازمان را نسبت به رقبا سود

. به اين عامل وابسته است هاي پلتفرمي و عملكرد شركت ردعملكرد سازمان رابطه معناداري دا
تر است كه از  شركتي موفق، ها رقابت تنگاتنگي با يكديگر دارند در عصر حاضر كه شركت

همان طور كه بيان . دكنبهبود و افزايش عملكردش استفاده  درجهتهاي خود  زيرساخت همه
وده و رابطه نشان داديم، متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه، ميانجي كامل ب 1شد و در جدول 

طوري كه در نبود اين  دهد به مديريت راهبردي منابع انساني با عملكرد سازمان را بهبود مي
هاي پلتفرمي را توضيح  درصد از عملكرد شركت 16متغير، مديريت راهبردي منابع انساني تنها 

منابع  شود مديريت راهبردي هاي پلتفرمي باعث مي دهد، اما ايجاد اين رويكرد در شركت مي
در ادبيات موضوع، رابطه . وجودآورد ها به درصدي در عملكرد اين شركت 28انساني، بهبود 

بين مديريت راهبردي منابع انساني و عملكرد به وفور موردبحث و پژوهش قرارگرفته است  
همچنين رابطه بين مديريت راهبردي منابع انساني با رويكرد كارآفرينانه نيز در ]. 22- 19[

در ادبيات موضوع رابطه بين ]. 26-23[است  هاي قبلي موردبررسي قرار گرفته  پژوهش
ها در حضور متغير ميانجي رويكرد  مديريت راهبردي منابع انساني و عملكرد شركت

كارهاي پلتفرمي، اين تحقيق براي  و تر موردبررسي قرار گرفته است و در كسب كارآفرينانه كم
متغير ديگري كه در ادبيات موضوع به آن . رسي شده استنخستين بار در كشور ايران بر

ها در ادبيات موضوع  پرداخته شده است، ديدگاه مسير ديد است كه تأثير آن بر عملكرد شركت
تدريج اين ديدگاه تكامل يافته و از سطح فردي به سطح گروهي و  بررسي شده است و به
هاي پلتفرمي را  ويكرد بر عملكرد شركتدر اين پژوهش ما تأثير اين ر. سازماني رسيده است

بررسي كرديم، همچنين حضور اين متغير مستقل در كنار رابطه مديريت راهبردي منابع انساني 
هاي پلتفرمي در حضور متغير ميانجي رويكرد كارآفرينانه، باعث بهبود تأثير  بر عملرد شركت

فرمي داراي رويكرد كارآفرينانه هاي پلت مديريت راهبردي منابع انساني بر عملكرد در شركت
هاي پلتفرمي را توضيح  درصد از عملكرد شكرت 42شود، همچنين خود رويكرد مسير ديد  مي
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وسيله مديريت راهبردي منابع  هاي پلتفرمي به درصد از عملكرد شركت 75طور كلي  به. دهد مي
ارد و ديدگاه مسير ديد هاي پلتفرمي كه رويكرد كارآفرينانه در آنها وجود د انساني در شركت

به   توان با ايجاد اين زيرساخت و ديدگاه يافتني است؛ يعني مي در آن نهادينه شده است، دست
هاي پلتفرمي كه درجهت  درصد از عملكرد دست پيدا كرد كه اين موضوع براي شركت 75

سيار دهند، ب اي انجام مي هاي پر هزينه گذاري افزايش عملكرد چند درصدي خود سرمايه
  . ارزشمند خواهد بود

نفر  50الي  20هاي پلتفرمي متوسط با تعداد  طور كه بيان شد در اين تحقيق شركت همان
هاي  توان اين تحقيق را روي شركت هاي آينده نيز مي در پژوهش. نيروي انساني بررسي شدند

. يق مقايسه كردرا با نتايج حاصل از اين تحق پلتفرمي كوچك و بزرگ بررسي كرد و نتايج آنها
كار بررسي كرد و نتايج را با نتايج  و هاي ديگر كسب توان اين پژوهش را در مدل همچنين مي

 .هاي پلتفرمي مقايسه كرد حاصل از شركت
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 چكيده 

هاي اسلامي در تمام شئون  يكي از مطالبات جامعه ما پس از پيروزي انقلاب اسلامي، استقرار ارزش
مديريت و  درموردبا نگاهي به متون مورد تدريس . هاي حوزه مديريت است گيري ويژه تصميم جامعه به

هاي ژاپني و غربي بوده و در اغلب موارد در  شود كه اين منابع آكنده از آموزه اصول آن، مشاهده مي
اين پژوهش با رويكرد كيفي و با . گيرد هاي جوامع اسلامي قرار مي عمل سرلوحه اقدام مديران سازمان

در نتيجه . م و ژاپن پرداخته استاستفاده از روش تحليل محتوا به مقايسه اصول مديريت از ديدگاه اسلا
البلاغه  خصوص نهج به) ع(و ائمه معصومين ) ص(با مطالعه آيات قرآن كريم و سيره پيامبر 

گيري، سازماندهي،  ريزي، تصميم اصول مديريت كه شامل برنامه درمورداميرالمؤمنين، نكات مطرح شده 
هاي  گذاري با معرفي آنها مساعدتي در سياستباشند، استخراج شده تا  هماهنگي، نظارت و ارتباطات مي

  .هاي جوامع اسلامي فراهم شود سازمان
  

  .اصول مديريت، مديريت ژاپني، مديريت اسلامي: هاي كليدي  واژه
  

  
                                                      

 نويسنده مسئول مقاله:                                                                     E-mail: Miladkarimi@ut.ac.ir  



 1398، تابستان 2، شماره 9دوره  _________________     _____هاي مديريت منابع سازماني    پژوهش 

120 

 لهئبيان مس -1

مديريت در تمام كشورهاي جهان وجود دارد، اما معناي آن به ميزان كم يا زيادي از يك كشور 
يندهايي كه انيست كه بتوان آن را از ساير فراي  مديريت پديده. كند به كشور ديگر تفاوت مي

ها، مدارس، سياست و مذهب  مديريت با آنچه در خانواده. دهد، جدا كرد در يك جامعه رخ مي
 ].1[افتد، در تعامل است  دات اتفاق ميو اعتقا

در  ديافته مطلوب باشد، الزاماً باي نبايد پنداشت كه اگر سبكي از مديريت در كشورهاي توسعه
علم مديريت ناظر به واقعيتي است كه در  ]1[شدن داشته باشد  ير كشورها نيز قابليت پيادهسا

تواند بدون  تحقق عيني اين دانش نمي. استپيدا كرده ظرف مشخصي از زمان و مكان تحقق 
اي كه در ظرف  طور مسلم، هر پديده به. انجام شودهاي زماني آن  ارتباط با فرهنگ و ويژگي

كشد كه متأثر از فرهنگ زمانه خود  ، بار معنايي خاصي را به دوش ميكند يدا ميپخارج تحقق 
هاي فرهنگي ديگر درج  توان آن را در قالب نمي جداي از فهم صحيح آن معنا بنابراين .باشد مي
عنوان يك  سبك مديريت ژاپني به، امروزه در بسياري از مطبوعات و جرايد مشهور ].2[د كر

اما بايد به اين نكته توجه كرد كه مفاهيم سازمان و  شود اه ميري برتر نگسبك مديريت و رهب
اي كه در فرهنگ ژاپني تعريف و نهادينه شده است، قابليت صادر شدن به  گونه  مديريت، به

هاي فرهنگي زيادي در شناخت، احساس و انگيزش وجود  فرهنگ اسلامي را ندارد؛ تفاوت
تنها در غرب صحيح ، فرض كرده بودند شمول جهاناند، آنچه كه آنها  دريافته شناسان روان. دارد
هاي اساسي در  تفاوت دليل بهها  هاي فردمحور و در ساير فرهنگ يعني در فرهنگ ؛است

 درواقعمفروضات خود، از توانايي تركيب و هضم اين تعاريف و مفاهيم برخوردار نيستند؛ 
و  زدگي دلموجب نوعي  هاي فرهنگي ه زمينهبايد گفت كه انتقال مفاهيم، بدون توجه ب

هاي فرهنگي  زيرا اين امر ناشي از تفاوتشود،  ميكننده  هاي دريافت سرخوردگي در فرهنگ
  ].2[است و نه نقصان فرهنگي 

هاي نظري اداره امور  با پيروزي انقلاب اسلامي ايران و حضور حكومتي مذهبي كه زمينه
 تأثير تحتهاي ديني و مذهبي استوار بوده و اعمال حكومت  حكومتي در آن بر پايه ارزش

يندي ايكي از وجوه اداره حكومت و فر عنوان بهنگرش الهي انسان قرار گرفته است، مديريت 
، كه بايد تحت تأيثر نگرش تازه و جديد ارزشي حاكم بر كل جامعه قرار داشته باشد
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. جامعه ديگري نياز به مديريت دارد جامعه اسلامي مانند هر. قرار گرفته است موردتوجه
هاي الهي، ديني و اخلاقي اسلام  اي كه در آن ارزش جامعه عنوان به، جامعه اسلامي درواقع

هاي انساني و ديني و مباني اخلاقي  از مديريت دارد كه با ارزش نوعي بهبوده، نياز  موردتوجه
يكي از مسائل و اما . ]3[دهد  قرار موردتوجههاي اسلامي را  آن پيوستگي داشته و آرمان

سو ادبيات  مشكلاتي كه هم اكنون در درك مباحث مديريت وجود دارد آن است كه از يك
كند و از سوي ديگر نظام اسلامي شيوه متفاوت  موجود مديريت مسير خاص خود را دنبال مي

مانع عمده در شكاف موجود . زمينه را دارد و گاهي متمايز با اصول مديريت كنوني است دراين
بحث مديريت از ديدگاه اسلام از . مديريت است زمينه درراه توسعه مطالب مربوط به اسلام 

جمله مسائلي است كه در حال حاضر بيش از هر موضوع ديگر نياز به تحقيق و تبيين دارد و 
ي بنابراين هدف اصلي اين مقاله بررسي تطبيق. ]4[جامعه اسلامي است  لازمواقعي شرط در م

  .بين اصول مديريت از ديدگاه اسلام و اصول مديريت مطرح شده در ژاپن است
  

  مباني نظري -2
له و ئمس يعلم يها مؤلفه ييتا محقق با شناسا كند يرا فراهم م ينهزم يقتحق ياتمرور ادب

ارائه  يبرا يعلم يمبان يناز ا يق،ابزار مناسب تحق ياز مطالعات مشابه، ضمن طراح يريگ الهام
  .]5[استفاده كند  يشنهادهاراهكارها و پ

 
  1مديريت -2-1

در شناساندن اين واقعيت  نوعي بهكه هر كدام  از مديريت تعاريف زيادي ارائه شده است
  .مطرح شده است 1در جدول كه  اند تلاش كرده

   

                                                      
1. Management 
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  مختلف نظران صاحبتعاريف مديريت از ديدگاه . 1 جدول

  منبع  تعريف مديريت
فن بهتر بسيج كردن، بهتر سامان دادن و بهتر  :ها عبارت است از انسانمديريت 

  كنترل كردن نيروهاي انساني
]6[  

ريزي،  كارگيري مؤثر و كارامد منابع مادي و انساني در برنامه مديريت فرايند به
سازماندهي، بسيج منابع و امكانات، هدايت و كنترل است كه براي دستيابي به 

  .گيرد صورت مي موردقبولاساس نظام ارزشي  اهداف سازماني و بر
]7[  

  ]8[  .وسيله ديگران است مديريت هنر انجام امور به
وسيله آن مديران به ايجاد هدايت و حفظ  مديريت فرايند، ايجاد محيطي است كه به

هاي متخصص هدف از طريق تلاشي اساسي و منظم و توأم با همكاري و  سازمان
  .پردازند هماهنگي مي

]9[  

  
  1مديريت ژاپني -2-2

و اعضاي قانوني  دارندها شخصيت حقوقي  ها و مؤسسه در ژاپن مانند ساير كشورها، شركت
و تأييد جامعه ژاپني قرار گرفته است كه  موردقبولاما اين حقيقت . داران هستند آن سهام

له ارتباط نزديكي ئاعضاي اصلي اين شركت كاركنان آن شركت هستند، نه سهامداران و اين مس
  .]10[وري در اين كشور دارد  يزان بهرهبا افزايش م

ست كه همسويي و هماهنگي منافع كارگر و مديريت در مديريت ژاپني اصل بر اين ا
بلكه هر دو موجب تقويت  كاملاً با يكديگر تجانس دارد تنها نهو اين دو جنبه  دشوامكانپذير 

. بيش از همه چيز به فكر خود هستندتي حال ردر ه طور اساسي بهمردم . شوند يكديگر هم مي
و شرايط اخلاقي آن را بر پايه همين  كوشش مديريت بر اين بوده است كه محيط رو ازاين

اي كه در بلندمدت، موجب همسويي منافع دو طرف  گونه ها بنا كند، به خودمحوري ذاتي انسان
، قدرت نسبي اصول اخلاقي كار ژاپني، آن اندازه كه فرزند مديريت ژاپني است بنابراين. دشو

  . ]11[مادر آن نيست 
ويليام . دهد هاي ژاپني را توضيح مي ره سازمان، چگونگي ادا)مديريت ژاپني( Zتئوري 

بنيانگذار تئوري مزبور معتقد است كه موفقيت سبك مديريت ژاپني ناشي از چهار  2اوچي
                                                      

1. Japanese Management   
1. William Ouchi 
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يك فلسفه بسيار قدرتمند شركتي، يك فرهنگ شركتي متمايز و مشخص، پرورش : عامل است
ه ادعاي او، نتيجه عوامل بالا ب. گيري بر پايه اجماع و توافق نظر بلندمدت نيروي كار، تصميم

كه هر سه مورد  وري بيشتر است جايي كمتر كاركنان، افزايش تعهد نسبت به كار و بهره جابه
وري  به عقيده اوچي منظور از بهره. گيري شركت بر عهده دارند نقش مهمي در توانايي رقابت

زيرا كاركنان را قادر مورد عامل لازمي است،  اعتماد دراين. تر كار كردن نيست تنها سخت
  . در امور مشاركت كنند، مورداحترام است آنها كند تا با اطمينان از اينكه كار مي

  
  1مديريت اسلامي -2-3

 درموردهاي اسلام  ي كه در قلمرو مديريت اسلامي و ديدگاهنظران صاحبنويسندگان و 
طور مستقيم و يا  به ميك به فراخور برداشت و ذهنيت خود از اسلا هر، اند مديريت قلم زده

اند كه نوعي مفهوم مديريت اسلامي از آن  غيرمستقيم تعاريف و يا توضيحاتي را ارائه داده
ها و تعاريف، گسترده و از نظر نوع نگاه نيز  به اينكه دامنه اين برداشت توجهبا. شود مستفاد مي

آورده شده  2قالب جدول  شود كه در هاي ارائه شده اشاره مي متنوع است، در ادامه به تعريف
  .است

  
  مختلف نظران صاحبتعاريف مديريت اسلامي از ديدگاه . 2جدول 

  منبع  تعريف مديريت اسلامي

هاي  دهد و در روش قرار مي تأثير تحتنظام ارزشي اسلام، مديريت مديران مسلمان را 
  ]12[  .گذارد و اين معناي صحيح مديريت اسلامي است عملي آنها اثر مي

االله را فراهم كند و  سوي بهمديريت اسلامي عبارت است از مديريتي كه زمينه رشد 
براساس كتاب و سنت و سيره پيامبر و امامان معصوم و با استفاده از علوم و فنون و 
تجارب بشري درجهت رسيدن به اهداف يك نظام در ابعاد مختلف همانند يك محور و 

  .قطب عمل كند

]13[  

هاي  كارگيري منابع انساني و امكانات مادي، برگرفته از آموزه شيوه به مديريت اسلامي
  .اسلامي براي نيل به اهدافي كه متأثر از نظام ارزشي اسلام است

]14[  

                                                      
1. Islamic Management  
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  منبع  تعريف مديريت اسلامي

وسيله  پردازي و توليد علم به اساس نظريه مديريت اسلامي عبارت است از مديريتي كه بر
هاي  دانشمندان مسلمان كه با تكيه بر مباني اسلامي و مفروضات بنيادين آن با روش

ها، فنون و  ايجاد يا بهبود رفتارها، روش منظور به) تجربي(مختلف اعم از تعبدي و تعقلي 
سائل و مشكلات و تأمين نيازهاي مادي و معنوي و رشد و اعتلاي الگوها براي رفع م

  .گيرد جامعه اسلامي شكل مي

]15[  

 

  روش تحقيق -3
از  1پيشينه محدود مرتبط با موضوع، رويكرد عمده آن، تحليل محتوا به باتوجه در تحقيق حاضر

. دشو بندي مي دسته 3هاي بنيادين گيري جزء پژوهش باشد و به لحاظ جهت مي 2نوع كيفي
كوشد  پردازد و مي چنانچه از نام تحليل محتوا پيداست، اين تكنيك به تحليل و آناليز محتوا مي

در اين روش محتواي آشكار  .]16[متن استخراج كند  درموردهايي را  با استفاده از تحليل، داده
هاي يك مفهوم  ويژگيترين كاربرد آن توصيف  شوند و مهم دار توصيف مي طور نظام ها به و پيام
هايي كه  روش كيفي تحليل محتوا كه گاهي استنباط نتايج بر اساس بودن يا نبودن ويژگي. است

كاربردي  - ل در علوم اجتماعيئبراي اجراي بهتر مسااغلب در پيام تعريف شده است، 
ز طيف تحقيق جنبه كيفي داشته و امكان استفاده ا ؛ بنابراين]17[ قرار گرفته است موردتوجه
  .كند هاي تحليل را براي پژوهشگر فراهم مي اي از ابزارها و تكنيك گسترده

  
  مقايسه مديريت اسلامي و مديريت ژاپني -3-1

 صورت بههاي مديريتي در كشور ژاپن و دين اسلام، در اين قسمت  پس از مطالعه ديدگاه
  .گيرد يمورد بحث و بررسي قرار م تطبيقي اصول مديريت از منظر اين دو سبك

   

                                                      
1. Content Analysis  
2. Qualitative Research  
3. Basic Research 
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  1ريزي برنامه -3-2
ريزي در  تدريج بر ضرورت برنامه هها با حركت در مسير تكامل و رشد عقلاني خود، ب انسان

 موردتوجه هاي اجتماعي زندگي واقف شدند و آن را به منزله ابزاري در خدمت مديريت نظام
اند كه بدون اقدام به  حدي پيچيده شده به هاي اداري امروز سسهؤها و م سازمان. قرار دادند

ريزي تعاريف متعددي ارائه شده  براي برنامه .هاي دقيق، امكان ادامه حيات ندارند ريزي برنامه
زمينه تخصصي خود آن  به باتوجهاند  پردازان سعي كرده كه گويا هر يك از نظريه طوري است؛ به

  :در اينجا چند مورد از اين تعاريف ارائه شده است. را تعريف كند
 .]3[بيني كردن راه تحقق آن  ريزي عبارت است از تعيين هدف و يافتن يا پيش برنامه .١

ريزي عبارت است از طراحي عمليات براي تغيير يـك شـيء يـا موضـوع، بـر       برنامه .٢
 ].7[بيني شده  مبناي الگوي پيش

امكانات و  به باتوجه: كردخلاصه  يفتعر ينرا در ا ريزي برنامه يفبتوان تمام تعار يدشا
منابع سازمان و  يزتجه درجهتاست  ينديافر ريزي برنامه يروني،و ب يدرون هاي يتمحدود
آنچه مسلم  ].8[مدت  بلند هاي به اهداف و رسالت يلن يآن برا هاي به تلاش بخشيدن وحدت

رسيدن به هدف، امري  درجهتاست، بدون داشتن برنامه مشخص، استفاده از منابع و امكانات 
با آگاهي از : فرمايند مي) ع(بر همين مبناست كه امام علي . ي و غيرعقلاني استنشدن

 اقبال و موضع انفعالي ،و نبايد با توسل به شانس كنيدرخدادهاي آينده، مسير روشني را ترسيم 
تطبيق اصول  3در جدول . ]18[آينده غافل شويد  سوي بهريزي براي حركت  از برنامه

  .ه مديريت اسلامي و مديريت ژاپني منعكس شده استاز ديدگا ريزي برنامه
  

   

                                                      
1. Planning  
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  ريزي از ديدگاه اسلام و ديدگاه ژاپن بررسي تطبيقي برنامه.  3جدول 

  ريزي برنامه
  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام

ريزي از وسيله و امكانات  دقت و ظرافت در برنامه
  ]. 19[تر است  مهم

ها  مشي تعيين خطريزي و  اصولاً در مديريت ژاپن، برنامه
  ].10[نيز با مشاركت كاركنان صورت گيرد 

پردازد همچون كسي  كسي كه بدون آگاهي به عمل مي
رود از مقصود  رود و هر چه مي است كه از بيراهه مي
  ].20[گيرد  خويش بيشتر فاصله مي

  

ها تنها به اين دليل ساده تحقق پيدا كرده  موفقيت ژاپني
ستم صحيح و قابل اجرا مردم ژاپن يك سي: است كه

و به دور از گره و پيچيدگي و قابل ) ريزي كرده برنامه(
اند و در راستاي  فهم همگان آن را پذيرفته و پيگيري كرده

هاي ديگر  تر از نظام اين سيستم نيز نظامي را كه مناسب
بوده و با شرايط صنعتي مدرن مطابقت داشته 

  ].18[اند  و پياده كرده) ريزي برنامه(
تواند  هاي كوتاه مدت كه مي در ژاپن براي اجراي برنامه  ].20[انديشي نيست هيچ عقل و درايتي همچون عاقبت

هاي دوربرد غافل سازد،  جويي هدف اذهان را از پي
هاي بلند  هدف سوي بهاي وجود ندارد و گرايش  انگيزه

  ].21[مدت قوي است 
  

دهد و از وظايف بسيار مهم مديران  ل ميريزي شالوده مديريت را تشكي بنابراين برنامه
ريزي به سراسر زندگي  اگر نگرشي مبتني بر برنامه. است و با ساير وظايف آنها نيز ارتباط دارد

نگر و عزم راسخ بر استمرار  افراد تسري بايد، نوعي تعهد به عمل بر مبناي تعقل و تفكر آينده
  ].7[شود  ايشان ايجاد مي آن، بر
  

  1گيري تصميم -3-3
آيد و در تمامي افعال و اعمال  شمار مي ناپذير مديريت به گيري از اجزاي جدايي تصميم

گيري عبارت است از انتخاب يك راه از ميان  تصميم. مديريت، جز اصلي و ركن اساسي است
گيري  توان مترادف دانست؛ زيرا تصميم گيري و مديريت را مي تصميم ].8[هاي مختلف  راه

كند  يندي را تشريح مياگيري فر ؛ بنابراين تصميم]7[هاي مديريت است  فعاليت جوهره تمامي

                                                      
1. Decision Making  
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به بررسي اصول تصميم  4جدول  .]4[شود  معيني انتخاب ميله ئحل مس كه از طريق آن، راه
  .گيري از ديدگاه مديريت اسلامي و مديريت ژاپني پرداخته است

  
  م و ديدگاه ژاپنگيري از ديدگاه اسلا بررسي تطبيقي تصميم. 4 جدول

  گيري تصميم
  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام

پس به بركت رحمت الهي با آنان نرمخو و پرمهر شدي و 
طور قطع از پيرامون تو  دل بودي به اگر تندخو و سخت

شدند، پس از آنان در گذر و بر ايشان آمرزش  پراكنده مي
بخواه و در كارها با آنان مشورت كن و چون تصميم 

كنندگان را  گرفتي بر خدا توكل كن، زيرا خداوند توكل
  ].22[دوست دارد 

گيري در مديريت ژاپن، مشاركت  تصميم زمينه درنكته اساسي 
كه يك  طوري گيري است، به تمام افراد و كاركنان در تصميم

كند  نوع مديريت از پايين در مقابل مديريت از بالا را ارائه مي
]10.[  

تصميمات با  درموردطور غيررسمي  معمولاً مدير مياني به
ركارگران به بحث و مشورت ترازان و س مرئوسان، هم

به مجرد آشنا شدن همه افراد درگير با پيشنهاد . پردازد مي
هاي  شود تا تصميم يا تصميم مطروحه، رسماً درخواست مي

  ].21[وسيله افراد ذيربط اتخاذ شود  لازم به

و كساني كه دعوت پروردگارشان را اجابت كرده و نماز را 
شود و  بر پا داشته و كار آنها با مشورت ميان آنان انجام مي

كنند و كساني كه هرگاه  از آنچه روزيشان داده ايم انفاق مي
روند  آيد تا تمام اعضا در عمل مي در هر گروه كاري تلاش به  ].22[طلبند  به آنان ستمي رسد، ياري مي

طور  گيري شركت كنند، اما براي اينكه همه افراد به تصميم
تك تك شقوق مطرح شده به توافق برسند،  درموردصدا  هم

  ].21[شود اصراري نمي

  ]20[بر مبناي بصيرت و بينش خويش گام بردار 

  
  1سازماندهي -3-4

است كه هدف  ها، سازماندهي گامي ضروري است و به كمك اين فعاليت براي نيل به هدف
تر و وظايف واحدها شكسته و تحقق  هاي جزئي كلي و مأموريت اصلي سازمان در قالب هدف

ها  هاي واحدها و پست در سازماندهي، وظايف و اختيارات و مسئوليت. شود آن ميسر مي
هاي  اهميت سازماندهي در اين است كه سازمان. ]8[شود  مشخص و ارتباط بين آنها معين مي

اي از اصول  خلاصه. ]5[ترند  تر هستند و كاركنان آنان راضييافته، كارا انخوب سازم
  .منعكس شده است 5سازماندهي از ديدگاه مديريت اسلامي و مديريت ژاپني در جدول 

                                                      
1. Organizing 
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  بررسي تطبيقي سازماندهي از ديدگاه اسلام و ديدگاه ژاپن .5ل جدو

  سازماندهي
  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام

ايد خدا را اطاعت كنيد و فرستاده  اي كساني كه ايمان آورده
خدا و صاحبان امر خودتان را اطاعت كنيد و اگر در چيزي 
با يكديگر كشمكش كرديد، پس آن را به خدا و فرستاده 
اش ارجاع دهيد، اگر به خدا و روز بازپسين ايمان داريد، 

  ].22[اين كار بهتر و فرجامش نيكوتر است 

خوبي اهميت  به Hو يك  Wدر مديريت پنج 
  .دهد سازماندهي را نشان مي

Who :دهد چه كسي كار را انجام مي.  
What :چه كاري بايد انجام شود.  

Where :كجا كار بايد انجام شود.  
When :شود چه وقت كار انجام مي.  
Why :چرا بايد كار را انجام داد.  
How : 24[چگونه بايد كار را انجام داد.[  

براي هر يك از زيردستان و كاركنان خود كاري : فرزندم
يك وظيفه خويش  تعيين كن و او را بدان كار بگمار تا هر
  ].20[بگذارد و كار را بر عهده ديگري نگذارد 

هاي نماز جماعت را منظم و مساوي كنيد و  صف! اي مردم
دوش به دوش بايستيد تا فاصله و جدايي بين شما نيفتد و 

هاي شما را از هم دور گرداند  نامرتب نباشيد كه خدا دل
]23.[  
  

تواند با گماردن افراد به كارهايي كه در يك  سازمان مي
تلف سطح قرار دارند ولي از نظر مركزيت و اهميت مخ

هستند عملاً از نظر ارتقا يا تقليل مرتبه بين افرادي كه 
در چارچوب يك سيستم رسمي از موقعيت، حقوق 
مشابهي برخوردار هستند، در عمل تفاوت قائل شود 

]21.[  
  

  1هماهنگي -3-5
هاي داخلي، كارهاي سازمان ميان  ها و بخش هاي سازماني و تعيين اداره با طراحي واحد
شود و امكان استاندارد كردن كارها و تخصصي كردن فعاليت  تقسيم مي واحدهاي اصلي

، مستلزم هماهنگ ساختن خود د؛ اما موفقيت سازمان در تحقق اهدافشو كاركنان فراهم مي
واقع بدون هماهنگي، احتمال بروز تأخير و اتلاف وقت در انجام  در. باشد ها مي فعاليت
و ممكن است سازمان با عجز و ناكامي  كند پيدا ميزايش ها اف ها و برنامه ها، پروژه فعاليت

دهنده يك كل براي  هاي تشكيل همه بخش يندي است كه طي آناهماهنگي فر. مواجه شود
به مقايسه اصل هماهنگي از ديدگاه  6جدول  .]7[شوند  كسب هدف مشترك تركيب مي

  .مديريت اسلامي و مديريت ژاپني پرداخته است

                                                      
1. Coordination  
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  بيقي هماهنگي از ديدگاه اسلام و ديدگاه ژاپنبررسي تط .6جدول 

  هماهنگي
  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام

خداوند آناني كه به خاطر رضاي او در صفي واحد و 
  ].22[دارد  جنگند، دوست مي هماهنگ چون بنياني استوار مي

اصل بر اين است كه مديريت ژاپني را، همسويي و 
هماهنگي منافع كارگر و مديريت امكانپذير ساخته است 

]10.[  
شاخص غالب در نماز جماعت اصل هماهنگي است؛ يعني 
براي حفظ هماهنگي، حتي اگر اقتداكنندگان مجبور شوند 
براي تبعيت از امام، ركني مانند ركوع يا سجده را دوباره به 

  ].25[آورند؛ مبطل نمازشان نخواهد بود  جاي

هاي نظام مديريت آن،  هاي ژاپني و روش ساختار شركت
كند كه كاركنان را با اهداف شركت  اي عمل مي گونه به
طوري كه  سازد، به طور دقيق هماهنگ و همسو مي به

دانند و ضمن  كاركنان، هدف شركت را هدف خود مي
دهند با  احساس غرور و سربلندي از كاري كه انجام مي

كوشي در راه  تلاش پيگير و با همبستگي و سخت
افراد تكرو جدا  از پراكندگي و ناهماهنگي بپرهيزيد چه اينكه  ].10[تازند  ها پيش مي اجراي اين هدف

طوركه گوسفند  شوند، همان شده دستخوش اميال شيطاني مي
  ].20[شود  تك افتاده طعمه گرگ مي

طور كامل بيرون از همبافت گروهي  كس به در ژاپن هيچ
  ].26[پردازد  به كار نمي

  
  1نظارت -3-6

توفيق نخواهد بود مگر وان ادعا كرد كه انجام هيچ فعاليتي در سازمان قرين ت ئت بهشايد به جر
به كمك كنترل است كه مديريت نسبت . عمل آمده باشند هاي لازم نسبت به آن به آنكه كنترل

سنجش و اصلاح  ،و قدرت پيگيري پيدا كردهها و انجام عمليات آگاهي  به نحوه تحقق هدف
است كه ، آن كند مياي كه وجود كنترل را ضروري  رين مسئلهتمهم .كند آنها را پيدا مي

اند و براي رفع اين  هاي عملياتي در سازمان همواره با درصدي خطا توأم ها و برنامه بيني پيش
اصل نظارت در مديريت اسلامي و . ]8[يات، كنترل تنها راه چاره است خطاها و اصلاح عمل

طورخلاصه برخي از آنها را نشان  به 7مديريت ژاپني تفاوت هاي آشكاري دارد كه در جدول 
  .ي دهدم

  

   
                                                      

1. Control  
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  بررسي تطبيقي نظارت از ديدگاه اسلام و ديدگاه ژاپن .7جدول 
  نظارت

  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام
ناظراني از اشخاص صادق و وفادار بر آنان بگمار كه اين 
بازرسي مخفي كارهايشان، آنها را به مراعات امانت و مداراي 

  .]20[سازد  با مردم مي

نظارت و كنترل كيفيت جامع، سيستمي است كه تمام 
هاي يك شركت را از طراحي گرفته تا توليد، امور  فعاليت

ايمني، قيمت تمام شده و ساير امور شركت در بر 
اي از  بسياري از ناظران صنعتي بخش عمده. گيرد مي

دانند  معجزه صنعتي ژاپن را مديون اجراي اين سيستم مي
ترس و فروتن  ز معتمدان خويش كسي كه خداا! اي مالك  ].10[

باشد، براي نظارت بر زندگي محرومان برگزين تا امورشان را 
  .]20[به تو گزارش دهند 

مردان و زنان با ايمان بعضي ناظر و سرپرست بر بعضي 
ديگر هستند، به اين معنا كه همديگر را امر به معروف و نهي 

  .]22[كنند  از منكر مي

هايي  جايزه دمينگ نشانگر دامنه فعاليت سياهه بررسي
است كه در ژاپن با عنوان كنترل كيفي انجام ميشود و 

دهد كه نظارت و ارزيابي كنترل كيفيت در ژاپن  نشان مي
حاضر در حكم ارزيابي تمام سيستم مديريت  حال در
  .]24[باشد  مي

  

  1ارتباطات و روابط انساني -3-7
توان  با بسط اين عبارت مي. ]6[ دانند مي» اطلاعات و انتقال معنيتبادل «گاهي ارتباطات را 

اي كه براي هر دو  گونه گفت كه ارتباطات، انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده است؛ به
يندي است كه طي اارتباطات، فر بيان كردتوان  تر مي در تعريفي جامع. فهم و واضح باشد قابل

ارتباطات و  ].7[كنند  ل و دريافت معني مبادرت ميبه ارسا م پياميعلاآن افراد از طريق انتقال 
اي دارد و در آيات و احاديث بسياري  روابط انساني در مديريت اسلامي اهميت خاص و ويژه

اي از مقايسه ارتباطات و روابط انساني را از  خلاصه 8جدول . به اين موضوع اشاره شده است
  .دهد يت ژاپني نشان ميديگاه مديريت اسلامي و مدير

  

   

                                                      
1. Communications and Human Relations  
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  بررسي تطبيقي روابط انساني از ديدگاه اسلام و ديدگاه ژاپن. 8ل جدو

  روابط انساني
  ديدگاه ژاپن  ديدگاه اسلام

و روي خود به تكبر از مردم مگردان و در زمين خرامان 
و نازان راه مرو كه خدا هيچ خرامند نازنده را دوست 

  ].22[ندارد 

هاي كنترل كيفيت در مديريت ژاپن،  يكي از نتايج حلقه
روحيه، رابطه نزديك با محيط عمومي و روابط انساني 

نبود روابط انساني و وجود روحيه پايين باعث . مطلوب است
روحيه يكي از . شود پايين آمدن ميزان دستاوردها مي

  ].27[ترين عوامل كنترل در سازمان است  حساس
د را اصلاح كند، خدا آشكار او را كسي كه نهان خو

نيكو گرداند و كسي كه براي دين خدا كار كند، خدا 
دنياي او را كفايت فرمايد و كسي كه ميان خود و خدا 
را نيكو گرداند، خدا ميان او و مردم را اصلاح خواهر 

  ].20[كرد 

كند؛ رهبر  خلاف سركارگر بر كسي رياست نمي رهبر گروه بر
گروه همانند يك بازيكن بيسبال كه سخنان تند و پر حرارت 

دهد، روح اميد را در گروه  او به تمام گروه اميدواري مي
دمد و در زمان غيبت هر يك از بازيكنان جاي او را پر  مي
  ].28[كند  مي

شود و  كارگر يا كارمند اشاره نمييك از افراد با عنوان  به هيچ
جاي آن هر فرد را بايد همكار ناميد، زيرا اين چگونگي  به

بستگي هر شخص را به ساير اعضاي سازمان توصيف 
هايي كه به  همچنين اين عنوان در مقايسه با عنوان. كند مي

نقش مرئوس دلالت دارند، احساس احترام نسبت به فرد را 
  ].28[سازد  منعكس مي

  ]20[صدر است  ابزار مديريت سعه

  ].19[ترين ركن مديريت و سياست است  بردباري مهم

  
  گيري نتيجه -4

ترين نوع  ترين و كامل جامع عنوان بهدر اين مقاله با مفروض دانستن رويكرد اسلامي 
مديريت شناسايي و با اصول  درموردهاي اسلامي  بيني، سعي بر آن بود كه اصول و ارزش جهان

از نگاه اسلام، مديريت نوعي ارزش نهادن به انسان و تأمين . مديريت ژاپني مقايسه شود
مباني اسلامي استخراج شده و مطالب ذكر  به باتوجهرو  هميناز. باشد ج و نيازهاي او مييحوا

: ست ازا عبارتبندي و تعريف از مديريت در اسلام رسيد كه  توان به يك جمع شده مي
كتاب و  براساسد و كناالله را فراهم  سوي بهمديريت اسلامي، مديريتي است كه زمينه رشد «

و با استفاده از علوم و فنون و تجارب بشري ) ع(و امامان معصوم ) ص(سنت و سيره پيامبر 
. »رسيدن به اهداف يك نظام در ابعاد مختلف همانند يك محور و قطب عمل كند درجهت
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دستيابي به اصول مديريت از ديدگاه اسلام و ژاپن، با استفاده از روش  برايرو  هش پيشپژو
، )ع( ينو ائمه معصوم) ص( يامبرپ يرهس يم،قرآن كر ياتآبه مطالعه منابع مديريت، اي  كتابخانه

ي و همچنين منابع مربوط به مديريت اسلام يشمنداننظرات اند و) ع(منين ؤالبلاغه اميرالم نهج
پني پرداخته و با بررسي مديريت با رويكرد اسلامي به اين مهم دست يافت كه دين مبين ژا

كه در متن ذكر شد،  طوري همان. هاي زيادي درباره اصول مديريت دارد اسلام دستورها و فرمان
كند و معتقد است  ها وضع مي دين مبين اسلام، مديريت و وظايف مديران را بر پايه نظام ارزش

ت قرار جمله اصل توحيد، عدالت، امانت و حليت بر پايه اصول اعتقادي اسلام ازيرياصول مد
ريزي،  هاي اسلامي مديريت كه شامل برنامه بنابراين با شناخت اصول و ارزش .دارند

 تنها نهتوانند  ها مي سازمان ،باشد گيري، سازماندهي، هماهنگي، نظارت و ارتباطات مي تصميم
اسلامي را در  كارو  هاي كسب آل توانند ايده بلكه مي معه مسلمانان باشنددر خدمت نيازهاي جا

آورند و به هدف اصلي كه همان سعادت ابدي و كمال نهايي انسان  دست هبازارهاي اسلامي ب
 اين در حالي است كه مديريت ژاپني در هر يك از اصول مديريتي. است برسند) قرب الهي(

گيري، سازماندهي، هماهنگي، نظارت و ارتباطات و  ريزي، تصميم كه بحث شد؛ يعني برنامه
هاي انساني از هدف اصلي كه همان  روابط انساني با وجود توجه ويژه به انسان و ارزش

ها و  فعاليت .ماند غافل مي، سعادت اخروي، حيات طيبه و نيل به مقام قرب الهي است
هاي اقتصادي در جوامع  مديران بنگاه توجهموردهاي مديريتي كه در بيشتر مواقع نيز  تصميم

كه اسلام داراي  هاي غرب قرار دارد؛ درصورتي گيرد، تحت اصول و ارزش اسلامي قرار مي
نيز بيانگر ) ع(و ائمه معصومين ) ص(مطالعه سيره پيامبر  ].29[جانبه است  فرهنگ غني همه

مديريتي اجرا شود، نويدبخش هاي  هاي ناب اسلام در فعاليت اين واقعيت است كه اگر ارزش
كننده دنيا و آخرت انسان خواهد شد؛ زيرا  رستگاري جوامع امروزي خواهد بود و تضمين

]. 30[ است اخروي هاي و پاداش الهي قرب و رضايت كردن هدف مدير مسلمان، حداكثر
ديگر له را درك كنند كه آنچه در ژاپن مطلوب و عادي است، در ئاين مس دپردازان باي نظريه

از كارهاي  درصد 98هاي اساسي و حدود  تقريباً تمامي نظريه. نقاط جهان كاملاً متفاوت است
هاي آمريكايي و ژاپني دارند؛ آنها فردمحور هستند تا  تجربي كه ما در اختيار داريم، ويژگي

به  جاي تعهد هاي آنان تأكيد دارند؛ به جاي تأكيد بر حقوق پيروان بر مسئوليت  گرا؛ به جمع
؛ همچنين كار مركز توجه ]31[جويي تأكيد دارند  وظيفه و انگيزش نوع دوستانه، بر اصل لذت
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جاي تمركز بر پرهيزگاري، مذهب يا  هاي دموكراتيك در آنها مطرح است و به است و ارزش
به سيره  كه در سبك مديريت اسلامي و باتوجه درصورتي] 7[اعتقادات بر عقلانيت تأكيد دارند 

بوده  موردتوجههاي الهي، ديني و اخلاقي اسلام  ارزشدر حكومت اسلامي  )ع(معصومين ائمه 
هاي انساني و ديني و مباني اخلاقي آن پيوستگي  از مديريت دارد كه با ارزش نوعي بهنياز و 

  .و عنايت قرار دهد موردتوجههاي اسلامي را  داشته و آرمان
  
  هاپيشنهاد -5

هاي عملياتي توصيه  هاي سازماني و برنامه يت در استراتژياهميت اصول مدير به باتوجه
توان به  همچنين مي. هاي نو در مطالعه اصول سازمان و مديريت توجه شود شود به ايده مي

در رويكردهاي مختلف مديريتي  استانداردهاي مديريت و ها ضرورت مطالعه و بررسي
 صورت بهكه در مطالعه اصول مديريت  شود براين به محققان آتي پيشنهاد مي علاوه. پرداخت

كه  ييجا  از آن از طرفي ديگر. هاي مختلف را در دستور كار قرار دهند مستمر مطالعه فرهنگ
 رو ازاينتري موردبررسي قرار گيرد،   صورت گسترده تواند به يك از اصول مديريت مي  نقش هر

د شو تر پيشنهاد مي قبول يك از اصول و درنتيجه رسيدن به نتايج قابل تر هر بررسي دقيق منظور به
جايي كه  از آن علاوه هب .اي در يك تحقيق بررسي شوند صورت جداگانه يك از اين اصول به هر

توانند اين  اين تحقيق به مطالعه اصول مديريت از ديگاه اسلام و ژاپن پرداخته، محققان آتي مي
اي و تطبيقي در بين ساير مكاتب و رويكردهاي مختلف انجام  مقايسه صورت بهقيق را تح

 .دهند

  
   منابع -6
، ترجمه سيد مهدي الواني، سهراب خليلي شوريني و مديريت دولتي نوينه، هيوز آون ]1[

  .1384انتشارات مرواريد، : ارزاده، تهرانغلامرضا معم
فصلنامه حوزه و ، »رويكرد تجربي: مديريت اسلاميرويكردهاي «، اميري علي نقي ]2[

 .163-145 ،1386، )53(13، دانشگاه
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، مديريت در اسلام ،زاده سيد محمود پيروز علي، خدمتي ابوطالب، شفيعي عباس، بهشتي ]3[
 .1386و دانشگاه،  پژوهشگاه حوزه: قم

ي در تصميمات هاي اسلام ارزش«صنوبر ناصر، متفكر آزاد محمد علي، راضي نسرين  ]4[
 .32- 5: 1390،)21( 8، مديريت فرهنگ سازماني، »آميخته بازاريابي

بررسي ارتباط رفتار شهروندي سازماني و فرهنگ كارآفريني در «مقيمي سيد محمد  ]5[
 .192- 171 ،1385،)13(4، مديريت فرهنگ سازماني، »سازمان هاي دولتي

 .1374انتشارات صدرا، : تهران، امدادهاي غيبي در زندگي بشر ،مطهري مرتضي ]6[

 .1390،  انتشارات سمت: تهران، مباني سازمان و مديريت، عليرضائيان  ]7[

 .1390، نيانتشارات : ، تهرانمديريت عمومي ، لواني سيد مهديا ]8[

مباني مديريت اسلامي و الگوهاي االله، مرتضوي سعيد   انصاري محمدعلي، دعايي حبيب ]9[
 .1381بيان هدايت نور،  انتشارات: ، مشهدآن

 .1375انتشارات رسا، : ، تهرانمديريت ژاپنيدرداري، نوروز  ]10[

هاي مديريت و وظايف مديران در اسلام و  بررسي شيوه سيدرضايي سيد محمدرضا، ]11[
، پروژه تحقيقاتي كارشناسي ارشد مديريت آموزشي، سازمان مديريت و ژاپن
 .1384ريزي استان قم،  برنامه

ؤسسه آموزشي و پژوهشي م: ، قمنيازهاي مديريت اسلامي پيش ،مصباح يزدي محمدتقي ]12[
 .1376امام خميني، 

، مجموعه مقالات مديريت اسلامي از نظر تا عمل ،ربيوحي عزيزي مريم، مهدوي مژگان ]13[
 .1380ي، انتشارات دانشگاه آزاد اسلامي، اولين همايش مديريت اسلام

 .1386انتشارات دانشگاه پيام نور، : هران، تي مديريت اسلاميمبان نجاري، رضا، ]14[

زاده اميري،  نادر سالار: ، ترجمهتحليل محتوا در علوم اجتماعي و انساني هولستي اوله، ]15[
 .1373دانشگاه علامه طباطبايي، انتشارات : تهران

: ، تهراناريهاي تحقيق در علوم رفتروش زهره، بازرگان عباس، حجازي الهه، سرمد ]16[
 .1390آگاه، 

دان،  ، تهران، انتشارات راهاصول و مباني مديريت از ديدگاه اسلام مقيمي سيد محمد، ]17[
1394. 
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محمدعلي : ، ترجمه)كاوشي از درون(مديريت ژاپن در روياروئي جهاني  سابورو، اوكيتا، ]18[
 .1369انتشارات سازمان مديريت صنعتي، : نطوسي، تهرا

 .1372دفتر تبليغات اسلامي ،: ، قماخلاق مديريت در اسلام ،شهري محمد ريمحمدي  ]19[

 نهج البلاغه ]20[

مجله ، »هاي مديريت ژاپني و تأثير آن بر استراتژي بازرگاني شيوه« رحمان سرشت حسين ]21[
 .55- 33 ،1370،)4(1، )بهبود و تحول(مطالعات مديريت 

 كريم آنقر ]22[

علي اكبر غفاري، : ، ترجمهالاعمال و عقاب الاعمالثواب) تا بي(صدوق محمد بن علي  ]23[
 .انتشارات مكتبه الصدوق: تهران

 .1378كبير،  انتشارات امير: مجمد حسين سليمي، تهران: ، ترجمهكايزن ،ايمايي ماساكي ]24[

، )س(تنظيم و نشر آثار امام خميني مؤسسه : ، تهرانالمسائل توضيح، االله خميني روح ]25[
1364. 

 .1374نشر شباويز، : ، تهرانفراسوي خواستن ،طوسي محمدعلي ]26[

 .1370انتشارات دنيا، : ، تهرانمديريت كيوسي، رمز پيروزي ژاپنموسوي سيد حسن   ]27[

 ،1372، 21، فصلنامه دانش مديريت، »كاميابي مديريت ژاپني« ،اي سيد علي اكبر افجه ]28[
32 -44. 

شر آثار امام مؤسسه تنظيم و ن: ، تهران)س(اقتصاد در انديشه امام خميني  ،االله خميني روح ]29[
 .1387، چاپ اول، )س(خميني 

فرهنگ و  تهران، پژوهشگاه، )با رويكرد اسلامي(اقتصاد كلان  ميرمعزي سيد حسين، ]30[
 1384انديشه اسلامي، چاپ اول، 

هاي انجام شده پيرامون  شناسي پژوهش كننده در آسيب شناسايي عوامل تعيين اعظمي امير ]31[
ها با استفاده از رويكرد حوزه مديريت اسلامي و ارائه راهكارهاي لازم جهت رفع آسيب

AHP-QFD د، دانشكده مديريت نامه كارشناسي ارش ، پايانبا تأكيد بر منابع انساني
 1389دانشگاه تهران، 

[32] Hofstede G. "Cultural constraints in management theories", The 
Academy of Management Executive, 1993,7(1): 81-94. 
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 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 1398 تابستان، 2 ، شماره9دوره 

بررسي نقش مديريت دانش در تأثير فناوري اطلاعات بر 
  عملكرد زنجيره تأمين در صنعت كاشي ايران

  
  1فاطمه مجيبيان

  
مديريت، دانشگاه جمشيد كاشاني، آبيك، استاديار، گروه مديريت، دانشكده مهندسي صنايع و  -1

 .قزوين، ايران

 
  13/09/1397: پذيرش                28/08/1397: دريافت

 

 چكيده 

ترتيب  اين به. در دنياي امروز، فناوري اطلاعات بر همه مسانل جاري در همه صنايع تأثيرگذار است
گيرد، عملكرد  هاي آن قرار مي اطلاعات و شاخهتأثير فناوري  شك تحت ترين مواردي كه بي يكي از مهم

بنابراين در اين پژوهش تلاش بر آن است تا نقش فناوري اطلاعات در بهبود . باشد زنجيره تأمين مي
اساس ديدگاه مديريت دانش بررسي شود، زيرا از آنجا كه بهبود عملكرد  عملكرد زنجيره تأمين بر

يري از دانش و تجارب همه افراد درگير در زنجيره ميسر شود، گ تواند در گروي بهره زنجيره تأمين مي
معتبر از  نامه پرسش 136تعداد . نقش مديريت دانش در اين امر، جلوه بيشتري به خود خواهد گرفت

منظور بررسي  آوري شده به هاي جمع داده. آوري شده است هاي كاشي و سراميك كشور جمع شركت
افزار  ها بر يكديگر، با استفاده از روش حداقل مربعات جزئي و با نرمرابطه ميان متغيرها و تأثير آن

هاي تحقيق، تأثير مثبت  اساس يافته نهايت بر در. مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است PLSاسمارت 
 .مديريت دانش بر عملكرد زنجيره تأمين در صنعت كاشي ايران اثبات شده است

  
هاي  فروشنده، قابليت -تأمين، مديريت دانش، وابستگي خريدارعملكرد زنجيره : هاي كليدي واژه

  .فناوري اطلاعات

                                                      
 نويسنده مسئول مقاله:                                                              E-mail: Fatemeh.mojibian@jku.ac.ir  



 1398، تابستان 2، شماره 9دوره  _________________     _____هاي مديريت منابع سازماني    پژوهش 

138 

 مقدمه -1

دستيابي به عملكرد مثبت ثر زنجيره تأمين و ؤدانش و مديريت دانش در ايجاد يك رابطه م
كه دند پيشنهاد كر 2003و همكارش در سال  1براي مثال جارونپا، ثر استؤم زنجيره تأمين

مديريت زنجيره تأمين . پذيري زنجيره ارزش آن است ايجاد دانش، كليد بقاي شركت و رقابت
عمليات  ها براي بهبود جهت كمك به شركتدرهاي مهم مديريتي  يكي از رشته عنوان نيز به

كه (فرايند توسعه دانش در يك زنجيره تأمين استراتژيك . ]1[زنجيره تأمين شناخته شده است 
هاي  ترين رويه يكي از مهم )شود تشكيل مي هاي اكتساب، توزيع و تسهيم دانش از فعاليت

 دليل به حال بااين. شود گيري مي وسيله چرخه عمر اندازه هاثربخش زنجيره تأمين است كه ب
تواند  هاي چندگانه در زنجيره تأمين، تركيب و تبادل دانش مي ها و علايق شركت متزاج مهارتا

يكي از  .]2[را براي مقابله با آن پيدا كنند  ها بايد سياستي اين شركترو،  ازاين. مشكل باشد
تواند برخي اوقات رقابت و برخي اوقات  مي هاي مديريت دانش در زنجيره تأمين سختي

، كنند هايي كه يك شبكه دانش محور را ايجاد مي شركت. ر اهداف شركت باشدتعارض د
ها  اين تفاوت .]3[ باشند) ناهمگون(توانند از لحاظ اندازه، صنعت و ساختار نامتجانس  مي

بنابراين . دناز زنجيره تأمين انتظار دار شود كه هر يك از شركا منجر به تفاوت در نتايجي مي
برداري از  بهره برايبراي شركاي زنجيره تأمين ايجاد يك ساختار فناوري و سازماني 

در زنجيره تأمين، استفاده از . هاي مديريت دانش در زنجيره تأمين ضروري است قابليت
هاي اطلاعات و ارتباطات هم در اثربخشي عملياتي زنجيره تأمين اثبات شده است و  فناوري

در  كه آنجايياز . ]4[ گيرد قرار مي استفاده مورداي در زنجيره تأمين  ايجاد روابط شبكههم براي 
بسيار زيادي، تأثير فناوري اطلاعات بر عملكرد زنجيره تأمين بررسي شده و به  هاي پژوهش

تلاش نقش با اهميت فناوري اطلاعات در عملكرد زنجيره تأمين پي برده شده، در اين تحقيق 
ا تأثير فناوري اطلاعات بر عملكرد زنجيره تأمين با حضور عامل و متغير مديريت ت شده است

هدف اوليه اين پژوهش، درك نقش زير ساختار فناوري اطلاعات زنجيره . شوددانش بررسي 
آن در عملكرد  تأمين در تسهيل يا ممانعت از توانمندي مديريت دانش در زنجيره تأمين و اثر

ف دوم تحقيق، تمركز بر درك و شناسايي انواع فناوري اطلاعات مورد هد. زنجيره تأمين است

                                                      
1. Jarvenpaa 
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هاي مديريت دانش و  استفاده در زنجيره تأمين است كه شامل فناوري اطلاعات براي فعاليت
  .ها در زنجيره تأمين است مدت مديريت دانش براي شركت اثر آن بر بازده بلند

هاي توليد در اين  زايش سريع هزينهاهميت و حساس بودن صنعت كاشي در ايران و اف
تا در كاهش است هاي اين صنعت را بر آن داشته  صنعت در ايران، بسياري از شركت

ترين  از طرفي يكي از سنگين .]5[كنند حداكثر زمان را صرف  هاي توليد و تأمين هزينه
 ها شركت رو نازاي. شود تلقي ميهاي مربوط به زنجيره تأمين  ها در اين صنعت، هزينه هزينه

رشد سريع نيازها و  دليل بهاز طرفي . همواره سعي در بهبود عملكرد زنجيره تأمين دارند
از فناوري اطلاعات هستند تا بتوانند  قبول قابلها ملزم به استفاده از يك سطح  ، شركتفناوري

بررسي تأثير فناوري اطلاعات بر عملكرد  رو ازاين. دكننن يبقاي خود را در اين صنعت تضم
زنجيره تأمين از ديدگاه مديريت دانش منجر به درك اهميت و جايگاه مديريت دانش در 

  .خواهد شد زمينهارتباط بين اين دو 
  

  تحقيق پيشينه -2
اين . اند بر موضوع مديريت دانش و زنجيره تأمين تمركز كرده ها پژوهشتعداد زيادي از 

و همكارش در سال  1چنگ طور مثال به در دسته اول: شوند دسته تقسيم مي دوه ب ها پژوهش
موردي بدون توجه به  ، مطالعه  مديريت دانش در زنجيره تأمين را با اتكا به يك مطالعه2006

هاي  پژوهشتجربي زيادي كه متكي بر  هاي پژوهشدر اين دسته، . ندانجام داد اي توسعه نظريه
مطالعات چنگ و همكارش و همچنين  براساس در دسته دوم. مورد نياز استتئوريكي باشند، 

استفاده از دانش در اثربخشي زنجيره  سازوكار، درك اندكي درباره 2و همكارش گاناسكاران
ها چگونه منابع و  در حقيقت نياز به درك عميقي وجود دارد كه سازمان. تأمين وجود دارد

كنند تا دانش بتواند در بين شركاي زنجيره تأمين جاري  فرايندهاي سازماني خود را طراحي
  .شود

تأثير فناوري  درمورد انجام شده در ايران و ساير كشورهاي دنيا هاي پژوهشبسياري از 
اطلاعات بر عملكرد زنجيره تأمين و يا تأثير فناوري اطلاعات بر مديريت دانش و يا تأثير 

                                                      
1. Cheng 
2. Gunasekaran et al. 
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ده ولي كمتر كار تحقيقاتي در ارتباط با تأثير فناوري مديريت دانش بر عملكرد زنجيره تأمين بو
 1 جدول. اطلاعات بر عملكرد زنجيره تأمين با رويكرد مديريت دانش انجام شده است

مين انجام أثير فناوري اطلاعات بر زنجيره تأكه در ارتباط با ترا  هايي پژوهشاي از  خلاصه
  .دهد ميبه همراه تحليلي از نتايج آنها ارائه ، شده است

  
  .است كه تاكنون در حوزه پژوهش انجام شده هايي پژوهشبرخي از  . 1 جدول

 نام نويسنده موضوع پژوهش نتيجه  پژوهش

نتايج نشان داد كه يكپارچگي فناوري اطلاعات و 
 .تأمين اثر مثبت دارد  پذيري اطلاعات بر چابكي زنجيره انعطاف

بررسي تأثير فناوري 
زنجيره اطلاعات بر چابكي 

 تأمين

 1نگي و همكارانش
)2014(  ]6[ 

تأمين  نتايج نشان داد كه فناوري اطلاعات بر يكپارچگي زنجيره
فناوري اطلاعات . دارد 28/0 داري به ميزان تأثير مثبت و معنا

درصد تغييرات  73به همراه ساير متغيرهاي تحقيق در مجموع 
 .كنند تأمين را تبيين مي  يكپارچگي زنجيره

هاي  ي تأثير قابليتبررس
فناوري اطلاعات، بازاريابي 
و عملياتي بر يكپارچگي 

 زنجيره تأمين

 ]7[  )2015( 2آگان

در اين پژوهش، محققان به تشريح تأثير فناوري اطلاعات بر 
عمكرد زنجيره تأمين پرداخته و در آن ابعاد مختلف عمكرد 

جزئيات  كه مطلبي به حاليدر اند زنجيره تأمين را ارزيابي كرده
. اي نداشته است فناوري اطلاعات و ابزارها و ابعاد آن اشاره

هاي مديريت  همچنين در اين تحقيق، محقق از مفاهيم و قابليت
دانش توضيحاتي را ارائه كرده است، در حالي كه در مدل 

 .شود مفهومي اين پژوهش، اثري از مديريت دانش ديده نمي

بررسي تأثير فناوري 
ها و  ليتاطلاعات برقاب

عملكرد زنجيره تأمين 
هاي لبنياتي استان  شركت

 فارس

محمدي و 
 ]8[  )1396(همكارانش 

نتايج حاصل شده از محاسبات آماري، تمامي معيارها  به باتوجه
اند كه در مدل مفهومي تحقيق بر  هاي شناسايي شده و گزينه

در . كنند يكديگر تأثير داشته و ساختار مدل مفهومي را تأييد مي
اين پژوهش، عوامل و ابعاد مختلف فناوري اطلاعات بررسي 
شده است در حالي كه در اين پژوهش بدون ارائه كردن 

 صورت بهمدت زنجيره تأمين  مطلبي، عملكرد عملياتي و كوتاه
 .ضمني مورد ارزيابي قرار گرفته است

بندي تأثير عوامل  اولويت
فناوري اطلاعات بر زنجيره 

 AHPتأمين با روش 

پور طباطبايي و  نيلي
 ]9[  )1396(همكارانش 

                                                      
1. Nagy et al. 
2. Agan 
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  روش تحقيق  -3
روش تحقيق حاضر از لحاظ هدف هم كاربردي و هم بنيادي و از لحاظ نوع و ماهيت 

آوري اطلاعات در مباحث نظري و پيشينه تحقيق، روش  روش جمع. تحليلي است -توصيفي
كه براي اين منظور  پيمايشي است - و در قسمت اصلي تحقيق، روش ميداني اي بوده كتابخانه

هاي تجربي عنوان شده در بخش پيشين و  پژوهش به باتوجه. استفاده شده است نامه پرسشاز 
 1 تأثيرات مشاهده شده بين متغيرهاي تحقيق، مدل مفهومي پژوهش حاضر همانند شكل

  .خواهد بود

  

  
  
  

  

 

  

  
  مدل مفهومي پژوهش . 1شكل 

  
  :از است تحقيق عبارتهاي  هفرضي بالابراساس مدل مفهومي 

  .عملكرد زنجيره تأمين دارد قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين، تأثير مثبتي بر: فرضيه يك
قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين، تأثير مثبتي بر قابليت : فرضيه دو

  .مديريت دانش زنجيره تأمين دارد

H4 

قابليت زيرساختي 
اطلاعات  فناوري

 زنجيره تأمين

قابليت رابطه اي 
فناوري اطلاعات 
 زنجيره تأمين

وابستگي خريدار و 
 فروشنده

قابليت 
مديريت 
دانش 
زنجيره 
 تأمين

عملكرد زنجيره
 تأمين

H3 

H5a 
H1 

H2 

H5b 
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تي بر قابليت قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين، تأثير مثب: فرضيه سه
  .فناوري اطلاعات زنجيره تأمين دارد اي رابطه

اي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين، تأثير مثبتي بر قابليت  قابليت رابطه: فرضيه چهار
  .مديريت دانش زنجيره تأمين دارد

رابطه بين قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين و قابليت ): الف(فرضيه پنج 
ها در سطح بالا  كه وابستگي بين شركت شود زماني تر مي ش زنجيره تأمين مستحكممديريت دان

  .باشد
اي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين و قابليت  رابطه بين قابليت رابطه): ب(فرضيه پنج 

ها در سطح بالا  كه وابستگي بين شركت شود زماني تر مي مديريت دانش زنجيره تأمين مستحكم
  .باشد

ر نقش فناوري اطلاعات بر عملكرد زنجيره تأمين با ديدگاه مديريت دانش در بررسي تأثي
 قلمرو زماني پژوهش از فروردين. باشد موضوعي اين تحقيق ميصنعت كاشي ايران، قلمرو 

همچنين اين پژوهش در خصوص صنعت كاشي ايران . باشد مي 1397لغايت شهريورماه  1397
هاي يزد، قزوين، اصفهان،  جات اين صنعت در استانترين كارخان است كه بزرگ انجام شده

مدل مفهومي و با در نظر  به باتوجه. باشد هاي كشور مي خراسان رضوي، فارس و ساير استان
اين  به باتوجهولي  نمونه است 50گرفتن قاعده بالا حداقل تعداد نمونه لازم براي اين تحقيق 

هاي ناهمگون و  مع آوري شده داراي دادههاي ج نامه پرسشنكته كه ممكن است تعدادي از 
واحد  180هاي كاشي و سراميك فعال در كشور غيرقابل اعتماد باشند، ازآنجاكه كل كارخانه

معتبر برگشت داده  نامه پرسش 136نهايت  د كه درشتوزيع  نامه پرسش 180بوده است، تعداد 
  .شد كه همه آنها مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت

 سؤال 61 از متشكل اي نامه پرسش از گيري متغيرهاي تحقيق حاضر براي اندازهدر تحقيق 
را شامل  موافق كاملاً مخالف تا كاملاً از كه است شده استفاده ليكرت گانه پنج طيف با بسته
 11 قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين، تعداد به مربوط سؤال 8 تعداد. شود مي

مديريت  به مربوط سؤال 13 اي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين، بليت رابطهقا به مربوط سؤال
سطح  به مربوط سؤال 10 عملكرد زنجيره تأمين و به مربوط سؤال 10 دانش زنجيره تأمين،

است  شده گرفته يوآن نيو دكتراي رساله از نامه پرسش. است بوده خريدار و فروشنده وابستگي
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 تمام كه است گرفته قرار موردبررسي محقق اين وسيله به نامه پرسش پايايي و روايي .]10[
  . بودند 7/0 بالاي كرونباخ آلفاي داراي متغيرها

طور معمول  زار بهها از دو اب در روش حداقل مربعات جزئي براي ارزيابي پايايي سازه
اينكه آلفاي كرونباخ  به باتوجه. گلدشتاين - آلفاي كرونباخ و ضريب ديلون .شود استفاده مي

هاي مسيري حداقل  دهد، در مدل تري از پايايي دروني متغيرها ارائه مي گيرانه برآورد سخت
شود  گلدشتاين يا پايايي مركب استفاده مي - مربعات جزئي از يك سنجه با نام ضريب ديلون فاي مقدار آل البته اهميتي ندارد كه از كدام ضريب پايايي استفاده شود، در هر صورت .]11[

  .دهد فقدان پايايي را نشان مي 6/0كه مقدار آلفاي كمتر از  حاليدر. باشد 7/0بايد بالاتر از 
آزمون اول به بررسي روايي افتراقي : براي بررسي روايي افتراقي دو آزمون وجود دارد

در اين آزمون جذر متوسط واريانس . پردازد كه به آزمون چن معروف است ها مي سازه
اين امر نشانگر آن . ها باشد تخراج شده يك سازه بايد بيشتر از همبستگي آن با ساير سازهاس

در  .ها است اش با ساير سازه همبستگي است كه همبستگي سازه با نشانگرهاي خود بيشتر از
ها از ضريب  اينكه جذر متوسط واريانس استخراج شده براي تمامي سازه دليل به اين پژوهش
آزمون دوم . مناسب است نامه پرسشها بيشتر است، روايي افتراقي  آنها با ساير سازههمبستگي 

در اين آزمون . است 1پردازد، آزمون بارهاي عرضي ها مي كه به بررسي روايي افتراقي معرف
تر از بارهاي عرضي يا بار آن معرف  رود بار هر معرف براي هر متغير مكنون بيش انتظار مي

آمده بيانگر آن است كه مقدار بار عاملي  دست بهمقادير  .]11[رهاي مكنون باشدبراي ساير متغي
ها براي ساير  ها براي متغيرهاي مكنون خود بيشتر از مقدار بار عاملي آن معرف معرف

  .ها است متغيرهاي مكنون است كه بيانگر روايي افتراقي مناسب معرف
  

 پژوهشهاي  تجزيه و تحليل يافته -4

و نيز انجام  2شناختي انجام تحليل آمار توصيفي روي متغيرهاي جمعيت برايدر اين پژوهش 
 همچنين. استفاده شده است 20نسخة  SPSSافزار  آزمون نرمال بودن توزيع متغيرها، از نرم

                                                      
1. Cross loadings 
2. Demography 
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 Smart PLSافزار  برازش مدل تحقيق از روش حداقل مربعات جزئي به كمك نرم منظور به
  .استفاده شده است

هل، سطح تحصيلات و سنوات أشناختي نظير جنسيت، سن، وضعيت ت هاي جمعيت ويژگي
هاي  خدمت مديران بخش خريد و تداركات صنعت كاشي ايران و مديران فروش شركت

در تحقيق  موردبررسيتوزيع فراواني متغيرهاي  2 در جدول. كننده پرداخته شده است تأمين
 .نشان داده شده است

  
  شناختي متغيرهاي جمعيت توصيف. 2 جدول

 درصد  تجمعي درصد فراواني   

  جنسيت
 84 84 114 مرد

 100 16  22 زن

  تحصيلات

 17 17 23 ديپلم

 31 14 19 ديپلم فوق

 79 48 65 ليسانس

 100 21 29 وبالاتر ليسانس فوق

 سابقه خدمت

 13 13  18 سال 10تا 

 81 68 93 سال 20-10

 100 19 25 سال 20- 30

 تاهل
 75 75 102 متاهل

 100 100 34 مجرد

 
درصد  84نفر مرد هستند كه  114كننده در پژوهش،  مدير شركت 136از مجموع 

از  19كنندگان ديپلم،  نفر از شركت 23همچنين تحصيلات . دهد كنندگان را تشكيل مي شركت
. باشند و بالاتر مي ليسانس فوقاز افراد داراي مدرك  29از افراد ليسانس و  65، ديپلم فوقافراد 

  .هل هستندأكنندگان در تحقيق مت درصد از شركت 75همچنين 
هاي تحقيق، از مدل معادلات ساختاري با استفاده از  آزمون فرضيه منظور بهدر ادامه 

اختصار براساس  گيري به دازهنام متغيرها در مدل ان .استفاده شده است Smart PLSافزار  نرم
 .آورده شده است 3جدول 
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  نام اختصاري متغيرها .3جدول 

  علامت نام اختصاري  متغير
 KMA  قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين

 SCP  عملكرد زنجيره تأمين

 SSR  مشتري - رابطه خريدار

 SIT  قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات

 RIT  اي فناوري اطلاعات قابليت رابطه

آزمون . باشد گيري و الگوي ساختاري مي الگوي اندازهآزمون مدل شامل دو بخش آزمون 
پردازد و الگوي ساختاري  گيري مي گيري به بررسي روايي و اعتبار ابزارهاي اندازه الگوي اندازه

افزار  خروجي نرم. پردازد هاي پژوهش و بررسي اثر متغيرها بر يكديگر مي به آزمون فرضيه
Smart PLS باشد مي 2 شكل براساسگيري  براي مدل اندازه .  

  
  گيري با متغيرهاي مشاهده شده ازهبراي مدل اند PLSافزار  خروجي نرم .2 شكل

  
در مدل ساختاري اعداد روي مسير، ضرايب مسير و اعداد داخل متغيرهاي مكنون، ميزان 

ير نشان روي مس tعلاوه بر آنها مقادير . باشند متغيرهاي وابسته مي وسيله بهواريانس تبيين شده 
ميزان تأثير متغيرهاي  .باشند دار ميامعن 05/0در سطح  96/1اند كه مقادير بيشتر از  داده شده

  .آورده شده است 4مستقل روي متغير وابسته در جدول 
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  ميزان تأثير متغيرهاي مستقل روي متغير وابسته .4 جدول

KM RIT RIT * SSR SCP SIT SIT * SSR SSR 

KMA 676211/0

RIT 641769/0 

RIT * SSR 159066/0 

SCP 

SIT 162152/0 524000/0

SIT * SSR 000886/0 

SSR 133240/0 

  
بر ) اي فناوري اطلاعات قابليت رابطه( RITميزان تأثير  براي مثال 5 جدول براساس

KMA )كل متغيرها روي  آثار 5 جدول. باشد مي 64/0) قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين
قابليت مديريت دانش زنجيره (KMA  ميزان تأثير كل براي مثالدهد،  يكديگر را نشان مي

   .باشد مي 676/0) عملكرد زنجيره تأمين( SCPبر  )تأمين
  

  كل متغيرها روي يكديگرآثار  . 5 جدول

KMA RIT RIT * SSR SCP SIT SIT * SSR SSR 

KMA 676211/0

RIT 641769/0 433971/0

RIT * SSR 159066/0 107562/0
SCP 

SIT 498438/0 524000/0 337049/0

SIT * SSR 000886/0 000559/0

SSR 133240/0 090098/0

  
  .دهد نتايج واريانس تبيين شده هر متغير مكنون وابسته را نشان مي  6 جدول
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  واريانس تبيين شده هر متغير مكنون وابسته .6 جدول

R Square 

KMA 634713/0 

RIT  274576/0 

RIT * SSR 

SCP 457261/0 

SIT  
SIT * SSR 

SSR 

قابليت ( KMAمتغير وابسته  وسيله بهواريانس تبيين شده  7 جدول به باتوجه براي مثال
از . است ملاحظه قابلديگر تأثيرات از جدول . باشد مي 634/0) مديريت دانش زنجيره تأمين

آورده شده  7 باشد كه در جدول داري مسيرها ميابررسي معن هاي مدل نتايج ديگر خروجي
  .است
  

  داري مسيرهاابررسي معن .7 جدول

KMA RIT RIT * SSR SCP SIT SIT * SSR SSR

KMA 128638/15

RIT 330038/10

RIT * SSR 053908/2
SCP 

SIT 745915/2 723361/5

SIT * SSR 012494/0

SSR 250647/1

  
مشتري روي  -  فقط اثر تعاملي متغير تعديلگر رابطه خريدار 7 اطلاعات جدول به باتوجه

و  بودهدار نامعنرابطه قابليت ساختاري فناوري اطلاعات و قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين 
  .آورده شده است 8كل تمامي متغيرها در جدول  آثارهمچنين . دنباش دار ميابقيه مسيرها معن
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  كل تمامي متغيرها آثار. 8 جدول

 
Original 

Sample (O)
Sample 

Mean (M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

Standard 
Error 

(STERR) 

T Statistics 
(|O/STERR|) 

KMA -> SCP 678105/0 672541/0 045726/0 045726/0 829631/14 

RIT -> KMA 727717/0 723015/0 046099/0 046099/0 786060/15 

RIT -> SCP 493468/0 487221/0 054707/0 054707/0 020211/9 

RIT * SSR -> KMA 173879/0 175837/0 067064/0 067064/0 592589/0 

RIT * SSR -> SCP 117902/0 117248/0 043824/0 043824/0 690352/0 

SIT -> KMA 180983/0 085138/0 157018/0 157018/0 152626/1 

SIT -> RIT 023430/0 011195/0 - 102140/0 102140/0 229386/0 

SIT -> SCP 122725/0 057190/0 106494/0 106494/0 152415/1 

SIT * SSR -> KMA 115951/0 066989/0 089708/0 089708/0 292527/1 

SIT * SSR -> SCP 078627/0 044286/0 060163/0 060163/0 306905/1 

SSR -> KMA 125054/0 010206/0 - 123179/0 123179/0 015220/1 

SSR -> SCP 084800/0 007474/0 - 082252/0 082252/0 030976/1 

  
آزمون . رسد ساختاري ميگيري، نوبت به بررسي و آزمون مدل  پس از بررسي مدل اندازه

داري ضرايب ا، معن)Beta(شامل بررسي ضرايب مسير هاي پژوهش مدل ساختاري يا فرضيه
 -همچنين براي آزمون كيفيت مدل ساختاري از ضرايب استون. باشد مي ଶܴمسير و مقادير 

افزار  خروجي نرم. شود استفاده مي )باشد مي 1كه همان بررسي حشو يا افزونگي( )ଶܳ(گيسر
Smart PLS  ام 3شكل  براساسبراي مدل ساختاري.  

  

                                                      
1. CV Redundancy 
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  براي مدل ساختاري با متغيرهاي مشاهده شده PLSافزار  خروجي نرم. 3 شكل

 
شاخص وارسي اعتبار اشتراك تمامي متغيرهاي مكنون، مثبت  9 اطلاعات جدول به باتوجه

  .استگيري از كيفيت مناسب برخوردار  بنابراين مدل اندازه. باشد مي
 

  شاخص وارسي اعتبار اشتراك متغيرهاي مكنون. 9 جدول

SSO SSE 1-SSE/SSO Total 

000000/440 068867/252 427116/0 KMA  

000000/220 892262/149 318672/0 RIT  

000000/440 832266/343 218563/0 RIT * SSR  

000000/220 549290/126 424776/0 SCP  

000000/220 771987/189 137400/0 SIT  

000000/440 431835/403 083109/0 SIT * SSR  

000000/220 932249/214 023035/0 SSR  

  
  .دهد نيز زير شاخص وارسي اعتبار افزونگي كل را نشان مي 10 جدول

  شاخص وارسي اعتبار افزونگي كل .10 جدول
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SSO SSE 1-SSE/SSO 

KMA 000000/440 390703/285 351385/0 

RIT 000000/220 718437/174 205825/0 

SCP 000000/220 175485/138 371930/0 

 
 1-SSE/SSO ܳباشد كه به آن ضريب  ميزان وارسي اعتبار افزونگي ميଶ گويند نيز مي .

. باشد جدول بالا شاخص اعتبار افزونگي تمامي متغيرهاي مكنون وابسته، مثبت مي به باتوجه
؛ يعني متغيرهاي مستقل توانايي كيفيت مناسبي برخوردار استبنابراين مدل ساختاري از 

 . بيني متغيرهاي وابسته را دارند پيش

  

   گيري نتيجه -5
تا در صنعت كاشي ايران، تأثير فناوري اطلاعات بر  است بر آن بودهتلاش در اين پژوهش 

ست تأثير اجزاي در اين راستا، نخ. شودعملكرد زنجيره تأمين از ديدگاه مديريت دانش بررسي 
 در نهايت. دهنده فناوري اطلاعات بر يكديگر و همچنين بر مديريت دانش بررسي شد تشكيل

در راستاي بررسي اين روابط، . تأثير مديريت دانش بر عملكرد زنجيره تأمين بررسي شدنيز 
هاي مختلف  هاي كاشي و سراميك موجود در استان مديران بخش خريد و تداركات شركت

 ميان و يا حضوري در فكس، رايانامهوسيله  هب نامه پرسشنمونه انتخاب شده و  عنوان بهكشور 
آوري شده و سپس با استفاده از روش حداقل مربعات  ها جمع داده. آنها پخش شده است

در ادامه مروري بر . مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته است PLSافزار اسمارت  جزئي با نرم
  .شود هاي اين تحقيق ارائه مي تأييد يا رد فرضيه

 ها نشان داد كه آماره تي براي ضريب مسير  نتايج تجزيه و تحليل داده: آزمون فرضيه اول
برآورد شده  678/0تأثير قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين بر عملكرد زنجيره تأمين كه 

است،  96/1اينكه آماري تي بيش از  به باتوجهبنابراين . باشد مي 829/14 است، برابر با
يد أيبنابراين فرضيه يك ت. باشد د ضريب مسير برآورد شده معنادار ميكرتوان ادعا  مي
  .شود مي
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 زيرساختي قابليت تأثير مسير ضريب براي تي آماره كه نشان داد نتايج: آزمون فرضيه دوم 
 برآورد 180/0 كه تأمين زنجيره دانش مديريت قابليت بر تأمين زنجيره اطلاعات فناوري

 است، كمتر 96/1 از تي آماري اينكه به باتوجه بنابراين. باشد مي 152/1 با برابر است، شده
 رد دو فرضيه بنابراين. باشد نمي معنادار شده برآورد مسير ضريب كرد ادعا توان مي
  .شود مي

 زيرساختي فناوري اطلاعات مقدار ضريب مسير براي تأثير قابليت : آزمون فرضيه سوم
برآورد شده  234/0اي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين برابر با  زنجيره تأمين بر قابليت رابطه

  .شود براي آماره تي، اين فرضيه رد مي 229/0مقدار  به باتوجهاست كه 
 اي فناوري اطلاعات زنجيره  قابليت رابطه مقدار ضريب مسير تأثير: آزمون فرضيه چهارم

برآورد شده است كه  727/0تأمين بر قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين برابر با 
بنابراين فرضيه مذكور . باشد براي آماره تي، اين مسير معنادار مي 786/15مقدار  به باتوجه

  .شود ييد ميأت
 115/0فرضيه برابر با  ضريب مسير برآورد شده براي اين): الف(: هاي پنجم آزمون فرضيه 

بنابراين رابطه بين . باشد دار نمي ابراي آماره تي معن 292/1مقدار  به باتوجهباشد كه  مي
قابليت زيرساختي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين و قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين به 

فناوري اطلاعات يا  رابطه بين قابليت رابطه): ب( .ها بستگي ندارد وابستگي بين شركت
كه  شود، زماني تر مي زنجيره تأمين و قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين مستحكم

  ها در سطح بالا باشد وابستگي بين شركت
باشد كه  مي 173/0براساس نتايج تحقيق مقدار ضريب مسير برآورد شده براي اين فرضيه 

كه  طوري به ،شود ييد ميأبراين اين فرضيه تبنا. باشد دار مي امعن آماره تي 592/2مقدار  به باتوجه
اي فناوري اطلاعات زنجيره تأمين و قابليت مديريت دانش زنجيره  رابطه بين قابليت رابطه

  .ها در سطح بالا باشد كه وابستگي بين شركت تر مي شود زماني تأمين مستحكم
هاي  ه قابليتهاي تحقيق مشخص شده ك آمده از آزمون فرضيه دست بهنتايج  به باتوجه

وري اطلاعات تأثير مثبت معناداري بر مديريت دانش زنجيره تأمين ااي فن زيرساختي و رابطه
اي فناوري اطلاعات زنجيره  فروشنده در تأثير قابليت رابطه - از طرفي، وابستگي خريدار. دارد

ت زيرساختي تأمين بر قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين نقش موثري دارد اما در تأثير قابلي
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 توجهي قابلفناوري اطلاعات زنجيره تأمين بر قابليت مديريت دانش زنجيره تأمين، نقش 
با حذف . در نهايت مديريت دانش تأثير مثبت معناداري بر عملكرد زنجيره تأمين دارد. ندارد

خواهد  4شكل  صورت بههاي فاقد تأثير مثبت معنادار، مدل مفهومي تحقيق  متغيرها و شاخص
  .ودب

  
  
  
  
  
  

 
 
 

  مدل مفهومي اصلاح شده تحقيق. 4 شكل
 
عملكرد زنجيره تأمين با ديدگاه مديريت دانش،  وري اطلاعات برااهي از تأثير فنآگ

كه (در جامعه امروز، مديران بخش تداركات . دارددنبال  را بهكاربردهاي مديريتي زيادي 
هاي زنجيره تأمين و  همواره خواهان كاهش هزينه )ترين تداخل در زنجيره تأمين را دارند بيش

اطلاعات در زنجيره تأمين موجب  فناورياستفاده آنها از . افزايش سرعت در زنجيره هستند
وري اطلاعات اآشنايي آنها با مفاهيم فن. شود ها و افزايش سرعت در امر تأمين مي كاهش هزينه

از طرفي  .دكرو نقش آن در بهبود عملكرد زنجيره تأمين كمك شايان ذكري در اين امر خواهد 
 كه آنجايياز . ها دارد كاهش هزينه يبراسزايي  همديريت دانش در مجموعه زنجيره تأمين نقش ب

ها و تجارب موجود  در مديريت دانش، دانش موجود در زنجيره تأمين، منتقل شده و اين دانش
لذا مديران درگير در پيدا كند، هاي زنجيره تأمين كاهش  گيرد تا هزينه قرار مي استفاده مورد

ن در بهبود عملكرد زنجيره تأمين زنجيره تأمين بايد نسبت به مفاهيم مديريت دانش و نقش آ
 . هره ببرندبآشنايي داشته باشند تا بتوانند از مزاياي مديريت دانش 

قابليت رابطه اي فناوري 
 اطلاعات زنجيره تأمين

وابستگي خريدار و 
 فروشنده

قابليت مديريت 
دانش زنجيره 

 تأمين

عملكرد زنجيره 
 تأمين
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هاي موجود در اين پژوهش،  محدوديت به باتوجهنتايج پژوهش حاضر و نيز  به باتوجه
 :دشو ه ميئبراي تحقيقات آينده ارا هايي پيشنهاد

 ها و مفاهيم مختلفي است، پيشنهاد  ي مدلاين موضوع كه مديريت دانش دارا به باتوجه
اين پژوهش ، با يك مدل خاص و يك رويكرد ويژهينده آ هاي پژوهشدر تا د شو مي

 .تكرار شود

 انجام صنعت كاشي و سراميك ايران  درمورداين مورد كه پژوهش حاضر  به باتوجه
انجام جامعي  هاي پژوهششود در ساير صنايع حساس كشور،  ، پيشنهاد ميشده است

وري اطلاعات در بهبود عملكرد زنجيره تأمين در ساير اتا اهميت و نقش فن شود
 .دشوصنايع مشخص 

 نشدهاينكه در اين پژوهش، عملكرد زنجيره تأمين از ديدگاه مالي بررسي  به باتوجه 
، پژوهش حاضر با ديد مالي نيز يندهآ هاي پژوهشد تا در شواست، پيشنهاد مي

 . دقرار گير موردبررسي

 هاي پژوهشد تا در شواهميت بحث وابستگي خريدار و فروشنده، پيشنهاد مي به باتوجه 
 موردبررسيتك مراحل مديريت دانش  ، تأثير وابستگي خريدار و فروشنده در تكيندهآ

قرار گيرد تا مشخص شود كه وابستگي موجود در كدام مرحله از مديريت دانش تأثير 
 . بيشتري خواهد گذاشت

  

 ,Rodrigues A. M., Stank T. P., Lynch D. F. "Linking strategy, structure [1]   ابعمن -6
process and performance in integrated logistics", Business Logistics, 
Vol. 25, (2016). [2] Hult G.T.M., Ketchen D.J., Slater S.F. "Information processing, 
knowledge development, and strategic supply chain relationship", 
Academy of Management Journal, 47:2, (2017), 241-253. [3] Dika A., Hamiti M. "Challenges of implementing the ethics through the 
use of information technologies in the university", Procedia Social and 
Behavioral Sciences, 15 ,(2014), 1110-1114.   [4] Robey D., Im G., Wareham J. D. "Theoretical foundations of empirical 
research on interorganizational systems: Assessing past contributions 
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supply chain complexity on delivery performance", IEEE Transactions 
on Engineering Management, 49 (3), (2015), 218–230. [6] Nagy H.M., Watanabe K., Hirano M. "Prediction of sediment load 
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سازي  بهينه«، محمد شريعتي، مهدي بيژن، كرباسيان باشي سيد اكبر، خيام ييپور طباطبا نيلي ]9[  .170-151 ،1396، )8(، 3، اطلاعات

كاربرد فناوري اطلاعات در مديريت زنجيره تأمين و بازاريابي محصولات هوايي به روش 
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Abstract 
In today's world, information impacts on all industries. One of the key issues 
that will undoubtedly be influenced by information technology and its 
tributaries, is the supply chain performance. In this study, we attempt to 
improve the performance of information technology in supply chain based 
on knowledge management perspective. Because improving supply chain 
performance depends on exploiting knowledge and experience of all those 
involved in the chain. Therefore, the role of knowledge management in this 
subject and its effects will be significant. For data gathering 136 valid 
questionnaires were collected from ceramic tile companies for determining 
the relationship between variables and their impact on each other. Using 
partial least squares and Smart PLS software for data analysis, results of 
research and conceptual model, showed that there are direct and positive 
impact relationship between IT capability and knowledge management. 
 
Keywords:Supply Chain Performance, Knowledge Management, Buyer-
Seller Interdependence, IT Capabilities.  
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Abstract: 
One of the demands of our society after the Islamic Revolution was 
establishment of Islamic values in all aspects of society, especially in area of 
management decisions. A review of literature teaches about management 
and its principles shows the resource for Japanese and western teachings of 
this area. In Iran, in most cases in practice, priority is placed on executives 
Islamic society organizations. This research was qualitative approach using 
content analysis to compare the management principles of Islam and Japan. 
As a result of studying the Quran and the Prophet (pbuh) and the infallible 
Imams (AS), especially Nahj al-Amiralmomenin, points raised in the 
principles of management, including planning, decision making, organizing, 
coordinating, monitoring and communication requirements, which applying 
by introducing them to the Muslim community organizations provide 
assistance in policy. 
 
Keywords: Management, Japanese Management, Islamic Management. 
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Abstract 
One of the business models that today has become very attractive for 
entrepreneurs in our countryis platform-based businesses that Instead of 
producing a product or delivering a service, build an infrastructure for the 
relationship between manufacturers and consumers. With the growth of 
these businesses and the evolution of this ecosystem in the world and in Iran, 
there is a need for new and evolved management tools in this area. This 
paper builds on previous theory and research on strategy and human resource 
management to identify important linkages between the firm's strategy, its 
human resources, and performance. First, we review the relevant literature 
focusing in particular on the role of human resources in creating competitive 
advantage. We investigate the role of entrepreneurial orientation as a 
mediator variable in the relationship between strategic human resource 
management and platform-based firms’ performance. Finally, we study the 
effect of Line of Sight as an independent variable on the platform-based 
firms’ performance and the effect of  LOS on the relation between SHRM 
and firms’ performance when the mediator variable (entrepreneurial 
orientation) is exist or not. The tool for collecting information in this 
research is a questionnaire. Consequently, results show the importance effect 
of Entrepreneurial Orientation in the linkage between SHRM and 
organizational performance and the effect of LOS on performance and 
changing the r-square in the other models.  
 
Keywords: Strategic Human Resource Management, Organizational 
Performance, Line of Sight, Entrepreneurial Orientation, Platform-based 
Business. 
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Abstract: 
Developing of electronic services in the banking industry, the nature of 
financial services has changed tremendously and in today's competitive 
banking environment, most banks are seeking to identify and meet their 
customer’s need in order to maintain their position in the market. The 
purpose of this study is investigating relationship between quality of modern 
banking services and customer satisfaction.Thus, in order to fulfill this 
purpose, different models of automated services quality index were 
surveyed. Then 7 variable including variety, ease of use, usefulness, 
operation’s speed, confidentiality, security and responsibility were selected. 
We distributed 384 questionnaires with Likert scale in state and private 
banks’ customer in Bandar-e-Anzali city. This research used Cronbach’s 
alpha coefficient for reaching a fair reliability. Also validity of this 
questionnaire was calculated through factor analysis. Results of testing 
hypotheses using Spearman’s correlation test showed that modern services 
quality has positive effect on customer satisfaction. 
 
Keywords:Automated Teller Machine, Internet Banking, Mobile Banking, 
Quality, Satisfaction. 
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Abstract 
Scholars name the current era as the global revolution of innovation and 
believe that innovation and entrepreneurship today are the main factors of 
value creation. The impact of entrepreneurial activities on companies' 
success has attracted researchers to motivating or restrictive factors. Iranian 
organizations, like other organizations around the world, are presented with 
complicated environments and conditions, and there is a growing need for 
innovation and entrepreneurship. Although, whether antecedents of the 
corporate entrepreneurship in Iranian organizations are consistent with those 
identified in other countries remains unanswered. What are the main barriers 
to implementing corporate entrepreneurship in Iranian organizations? This 
research, through conducting semi-structured interviews with 14 top and 
middle managers from 10 large Iranian private companies, while using the 
thematic analysis method, attempts to answer these questions. Results show 
that the most important environmental obstacle in Iran is the lack of a 
comprehensive industrial development plan. Moreover, the main 
distinguishing organizational internal factor of the firms studied in this 
research in comparison with other organizations that have been studied in 
literature is the "non-separation of manager from the owner and 
entrepreneur", which can be considered as the most significant finding of 
this research. 
 
Key Words:Corporate Entrepreneurship (CE), Organizational Innovation, 
Corporate Entrepreneutship Factors, Corporate Entrepreneurship 
Antecedents, Iranaian Large Private Organizations. 
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Abstract:  
The main problem in strategic planning debate is not the formulation, but its 
implementation and execution. The main purpose of this research is to 
design a model for implementation and successful execution of strategies in 
hierarchical organizations. In term of goal this research is applied because it 
seeks for a framework to help implement and successfully implement a 
strategic plan. The method of collecting information from this research was 
library studies and conducted a deep interview with experts in field of the 
study. The methodology of this research is multi-grounded, so that after the 
stage of library studies, the variables related to implementation and 
execution of the strategy found in literature, identified by content analysis 
and grouped in two groups of individual and organizational factors. Based 
on these factors, an initial model provided. Then, using results of in-depth 
interviews with 30 experts (snowball method was used for sampling) 
familiar with the strategic management and planning, a model based on the 
factors based on interviewees have been developed. In this model also the 
factors are grouped in two levels: individual and organizational. The final 
model developed based on the combination of theoretical literature model 
and the model derived from the interviews and is presented in the form of a 
model consisting of the successful implementation and execution of strategy, 
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as well as the results of its implementation and execution at the individual 
and organizational levels. 
 
Keywords: Strategy, Strategic Plan, Strategic Implementation, Strategic 
Execution, Individual and Organizational Levels. 
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Abstract:  
Understanding customer experience for organizations is crucial for being 
distinguished in a competitive market. The purpose of this paper is to 
provide a roadmap for helping organizations to design and improve their 
customer experience. The research method was chosen to achieve the 
objective of research is multiple case study, which is suitable for searching 
and discovering a relatively new topic. To conduct this exploratory research, 
four organizations were selected and a variety qualitative data was gathered 
based on participants' observations, discussions, internal reports and 
secondary information. Data analysis was done using an accurate analytical 
process for designing and improving customer experience and examining the 
possible gaps between the experiments based on the Smith & Carlson 8-step 
method. The findings suggest that, despite the differences between the four 
organizations studied, it seems that a similar approach has been taken to 
improve customer experience. By developing existing models, this paper 
presents a ten-step roadmap for improving customer experience. The main 
limitation is the generalization of findings from the deep and longitudinal 
study of four organizations and a set of sections. Identifying the key areas 
for future research in organizations and the importance of changing 
mentality in designing customer experience improvement programs and 
identifying the direct ways in which customers participate in designing and 
improving the process is the findings of the research. 
 
Keywords:Empirical Marketing, Customer Experience, Customer 
Experience Design, RoadMap. Grounded Theory 
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Abstract 
Researchers have recently focused on integrating motivation and commit-
ment models and have presented mixed models. This research, for the first 
time, presents an integrated model of motivation (Self-Determination 
Theory) and commitment (Three-Component Model), from a person-
centered view. This study was carried out using a two-step cluster analysis 
method including hierarchical method and optimization of the profiles dis-
tances on 306 knowledge workers of four Iranian organizations. The results 
reveal four profiles, named based on their characteristics, "people with di-
verse and mild motives," "motivated people with mild intrinsic motives," 
"motivated people with mild external motives," and "people with internal 
motives." The characteristics of these profiles are examined concerning mo-
tivation and commitment. The results of this research can help to expand the 
literature of the mixed models of commitment and motivation. They can also 
be helpful for managers in terms of recognizing the knowledgeable em-
ployees of their organizations and categorizing them in terms of motivation, 
commitment and personality traits.  
 
Keywords:Self Determination Theory, Knowledge workers, General causality 
Orientations, Motivation and Commitment Profiles, Mixed Models of 
Commitment and Motivation. 
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