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 دکتر عادل آذردر رثاي : ده بایستگی یک استاد بزرگ

   
  1فرد حسن دانائی

  
   .ایران تهران، مدرس، تربیت دانشگاه تصاد،اق و مدیریت دانشکده دولتی، مدیریت گروه استاد،

 
آموزي،  زآینده علم محفلکلاس درس یک استاد  :نهورزي مشفقانه و عاشقا حرمت -1

معلم بزرگ در پرتو ادب استادي چنان . پذیري است هنرپروري و مهمتر از آن معرفت
کند که هر دانشجویی به فراخور بضاعت  بخشی براي شاگردان فراهم می محیط لذت

کلاس درس  ،دمحیطی که در آن شاگر ؛گیرد آموزد و مورد احترام قرار می  فکري خود می
 آموزي و دانشجویی ها و حتی ابراز احساسات پاك دانش را مکان امنی براي طرح ایده

در این کلاس معلم با لطافت کلامی، شیوایی بیانی و رفتار مؤدبانه، از کبر . داند می خود
در کلام و نگاه را نوعی گناه  ترختبکند و  آکادمیک هم در گفتار و هم در رفتار احتراز می

بر نی بتم رابطه. کشد دارد و نه به رخ او می خطاي شاگرد را نه در دل نگه می. داند یم
دکتر عادل آذر و شاگردانش در کلاس درس، در محافل  بین ورزي عاشقانه حرمت

ر در میان شاگردانش نماد یک دکتر عادل آذ .بزرگ استآموزشی تجلی این بایستگی 
 .حسنه بوده استمتین و متصف به اخلاق  معلم با ادب،

استاد بزرگ با عطوفت در نگاه و بزرگی در رفتار  :آفرینی کاریزماتیک معلمی جاذبه -2
کند که شاگردان با تمام وجود در آنها  مغناطیسی پیرامون خود خلق میجذبه نوعی میدان 

. کنند پیدا مینوعی حس بودن در آن میدان جمعی و نوعی احساس تعلق به آن میدان 
عی هویت براي شاگرد به جهت بودن و شدن در چنین فضایی دستاورد گیري نو شکل

چنین استادي افتخار  يدر این فضا شاگردان به شاگرد. بزرگ یک معلم کاریزماست
کنند و در همه محافل دوست دارند هویت شاگردي خود نسبت به چنین استادي را  می
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اي مجهز کرده بود و  ن مشخصهقدرت فرهمندي دکتر عادل آذر او را به چنی. فریاد بزنند
 .کرد افتخار می شبار در کلاس او حضور داشت به شاگرد بودن هرکسی یک

کلام  :آفرینی، صبوري و همدلی خونگرمی کلامی و رفتاري، در دسترس بودن، شوق -3
معلمی، تعامل و گفتگو، دوستی و صمیمیت استاد در کنار در دسترس  نافذ و رفتار تراز

و رفع اشکال علمی و فراتر از آن حل مسأله شخصی دانشجو و  بودن براي آموختن
آفرینی براي آموختن و بکارگیري دانش و مهمتر  دیگر شوق عبارت تزریق روحیه امید و به

استاد  .از آن صبوري و همدلی با شاگردان مختصه جامع دیگري از یک استاد بزرگ است
دیگر مشکلات خود را پشت در  بارتع داند، به بزرگ اگر احوال خوبی ندارد، کسی نمی

 :فرمایند می) ع(طورکه علی  همان. شود دانشگاه گذاشته و با بشاشیت چهره وارد کلاس می
هرکسی توفیق حضور در محضر دکتر . مومن در چهره او و اندوهش پنهان است يشاد

همدل  و داند او فراوان خونگرم، همیشه در دسترس، شورآفرین، صبور عادل آذر داشته می
 .با شاگردانش بود

داند هرآنچه از شاگردانش انتظار داشته باشد، بر  معلم بزرگ می :خالق انتظارات بزرگ -4
کم و بیش هرآنچه از آنها  ،داند که دانشجویان او می. موقعیت آنها تأثیر خواهد داشت

 چنین معلمی سنگ بزرگ برداشتن را علامت زدن. انتظار دارد به او عرضه خواهند کرد
شاگرد بزرگ نخواهد  ،داند، زیرا معتقد است اگر با انتظارات بزرگ همآوردي نشود می

دانند، او از آثار پژوهشی  دکتر عادل آذر را خالق انتظارات بزرگ در شاگردان می. داشت
اي استخراج کرد که در بهترین مجلات دنیا  هاي علمی هاي کارشناسی ارشد مقاله دوره

 .شد چاپ می

 ،خود ،بخشی آموختن به شاگردانش معلم بزرگ براي الهام :عملی به آموختنورزي  عشق -5
او براي تجهیز روزآمد . آموزد عاشقی در مسیر آموختن را در عمل به شاگردانش می

کند، او  مدام عرصه دانش تخصصی خود را رصد می ،دانشجویانش به کیفیت دانشی لازم
فتاده آموزشی خود ندارد و مدام در فکر تزریق ها و راهبردهاي جا ا زدن روال بیمی از بهم

اي خود  گیري از فناوري جدید براي تقویت کیفیت حرفه مواد آموزشی جدید و بهره
کمتر کسی است که عادل . عشق به آموختن مشخصه عیان یک معلم بزرگ است. است
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به نظاره و روحیه عاشقانه او براي آموختن مستمر و مداوم  دیده باشدآذر را از نزدیک 
در مفاد آموزشی  مستمر دکتر عادل آذر در عرصه مدیریت صنعتی نوآوري. ننشسته باشد

هاي جدید را در انتقال دانش راهبرد عالمانه خود قرار  گیري از فناوري و پیشگامی در بهره
 .داده بود

و نفوذ فرهمندگونه ا. معلم بزرگ رهبر محفل دانشی است نه صرفاً مدیر :رهبري ماهرانه -6
سازي و  روحیه جمعی و تیم. کند هایی گرد شمع تبدیل می دانشجویان را به پروانه

در اذهان، گفتار و رفتارهاي شاگردان  نهادي گیري مشارکتی چنین معلمی را به تصمیم
کند بلکه به شاگردانش رهبري هم  چنین معلمی نه تنها رهبري می. کند تبدیل می

هنر رهبري معلم بزرگ  ،ان به سوي اهداف علمیدهی عالمانه شاگرد جهت. آموزد می
هاي  اند، در جلسات کمیته دل آذر حضور داشتهکسانی که در کلاس درس دکتر عا. است

نظیر رهبري  اند، قابلیت کم مختلف ملی، دانشگاهی یا سازمانی در کنار دکتر عادل آذر بوده
ی و رفتار بسیار جلسات و محافل علمی را به واسطه کلام نافذ، تزریق حس همدل

دکتر آذر رهبري لایق و راهبري قدرتمند در محافل آکادمیک و . کنند محترمانه تأیید می
 .مدیریتی بود

پذیري در انتقال دانش و تغییر رفتار و گفتار  معلم بزرگ انعطاف :پذیري عالمانه انعطاف -7
شجویان به هر در تقویت فهم و تحلیل دان. دهد سرلوحه کار خود قرار میرا دانشجویان 

شود و فراز و فرود مهارت در تدریس را عالمانه در کلاس  ابزاري در دسترس متوسل می
براي . کند او مرتب طرح درس و مفاد آن را بازنگري، نوآفرینی و بروز می. کند اجرا می

گیرد و عاشقانه و همدلانه تلاش  هاي جدیدي در پیش می عرضه مفاد درسی خود راه
هاي کشور عرضه  دروسی که دکتر عادل آذر در دانشگاه. نشان بیاموزندکند شاگردا می
بود و معمولاً ...)  پژوهش علمیاتی و گیري، آمار، علوم تصمیم(س کمی وداشتند در می

دهد، ولی هنر معلمی دکتر  این دروس قدري دیرتر از دروس دیگر رخ می مندي به علاقه
هرکسی  .ه بودها براي دانشجو تبدیل کرد رسترین د بخش هایی را به لذت آذر چنین درس

بزرگ حضور پیدا کرده باشد این توصیف نویسنده را تأیید یک بار در کلاس این معلم 
 .کند می
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اي معلمی اثرگذار  معلم بزرگ که خود را در جامعه حرفه :همکاران همکاري همدلانه با -8
کسب دانش از همکاران خود اي براي  داند، مجهز به صناعت تعاملی و تبادلی اندیشه می
داند و  اي می بودن در یک جامعه حرفه بدیل او آموختن از همکاران را سنت بی. داند می

طلب دانش از همکاران را نه یک عیب بر خود بلکه  گري و جستجوگري و پرسش
اي مستمر و مداوم  داند و بر پایه هاي نهفته در تعاملات آکادمیک می از فرصتگیري  بهره
دهی مشفقانه را  نه سازنده و توصیهدااو روحیه نقا. ورزد چنین آموختنی اهتمام میبه 

تعاملات . داند اي می فرصتی براي رشد همه جانبه افراد در یک محفل علمی حرفه
اي معلمی در راستاي تبادل دانش در فضاي  صمیمی در عین پاسداري از اصول حرفه

همکاران آکادمیک وي از این مختصه او به . بودعادل آذر  دانشگاه از مختصه بارز دکتر
 .کنند عنوان اخلاق حسنه در فضاي آکادمیک یاد می

داند که بر قواعدي  معلمی را حرفه مقدسی می ،معلم بزرگ :مدارانه گرایی اخلاق حرفه -9
سیماي آراسته   چنین معلمی هم. گرایانه استوار است تخصصی و در عین حال اخلاق

ها و تمهیدات روزانه معلمی او مزین به قواعد و  دارد و هم مهارتاي بر چهره  حرفه
هاي کلامی و ارتباطی چنین معلمی چه در هنگام سخن  مهارت. می کنداي  اخلاق حرفه

راندن در کلاس درس، چه در مواجه با مدیر مافوق، چه درتعامل با دانشجویان و یا 
چنین . کند اي او تبعیت می ام حرفههمکاران آکادمیک و چه در تعامل مردم عادي از مر

اي خود  مدیون مشی و سیاق حرفه را معلمی، حرمت والاي خود در نزد دوست و غریبه
که دکتر آذر را در  کسانی .داند  خود می اي هاي رفتاري، گفتاري و اندیشه در همه ساحت

قد یک معلم  تماماو . اند اي او را همه جانه دیده اند برازش حرفه قامت معلمی نظاره کرده
 .کنند اي بود که همگان او را در تراز یک استاد بزرگ به نیکی یاد می حرفه

هاي قابل اطمینان به شاگردانش  معلم بزرگ خزانه پاسخ :اطمینان داشته به علم معلم -10
تلفیق تجربه و دانش تخصصی چنین معلمی را به خبرگی در حوزه تخصصی خود . است

ورزان است زیرا دانش  رجوع همکاران، دانشجویان و اندیشه او محل. تبدیل کرده است
هاي معلم بزرگ او را به  اطمینان شاگرد به صحت و دقت پاسخ. وي قابل اتکاء است

دکتر عادل آذر خزانه بزرگ دانش تخصصی علوم . کند گاه بزرگی براي او تبدیل می تکیه
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بود که محل رجوع بسیاري از  مار کاربردي در مدیریتگیري، پژوهش علمیاتی و آ تصمیم
هاي او به شاگردان از ویژگی  پاسخ. مندان آکادمیک حوزه مدیریت صنعتی بود علاقه

تردید یکی از محورهاي اصلی دانش تخصصی  بی. مطمئنه دانش تخصصی برخوردار بود
هاي تخصصی  ها و گردهمایی کنفرانس بیشتررکن رکین . مدیریت صنعتی کشور او بود

 .عتی دکتر عادل آذر بودمدیریت صن

تردید جامعه مدیریت ایران یکی از کم نظیرترین معلمان و استادان بزرگ خود را از دست  بی
هان اهالی علم و عمل ها و اذ داد ولی اخلاق حسنه و دانش مطمئنه او براي همیشه در قلب

 .مدیریت در ایران خواهد ماند

  
  فرد حسن دانایی              

                          17/10/1401  



 

 



 

 

 هاي مدیریت منابع سازمانی پژوهش

 1401 پاییز، 3 ، شماره12 دوره

  شناخت معیارهاي شناسایی ظرفیت استعدادها در صنعت تلکام
  

  3، عباس نرگسیان2پور ، آرین قلی1داوود ابراهیمی
  
   .، دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران، تهران، ایرانرهبري و سرمایه انسانیگروه کارشناسی ارشد،  -1
  .رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ت،یریده مددانشک ،رهبري و سرمایه انسانیگروه  ،استاد -2
    .رانیدانشگاه تهران، تهران، ا ت،یریدانشکده مد ،رهبري و سرمایه انسانیگروه  ،یاراستاد -3
  

  7/3/1401 :پذیرش                             27/1/1401: دریافت
  

  چکیده
تا  سازد یرا متقاعد م رانیمد دیگر ازسوي استعداد با یانسان  منابع نادربودن و سو کیرقابت در صنعت از 

سازمان در حال  ازین و شناسایی آنها، استعداد افراد تیاستعداد و تمرکز بر ظرف تیریواحد مد جادیبا ا
شناخت  نیاز مدیران در این حوزه اقدام به این پژوهش ضمن پاسخگویی به .را پاسخ دهند ندهیو آ
پژوهش از منظر  نیا. کرد ییبالقوه را شناسا استعداد  آن افراد با هراکه بتوان از  است کرده  ییارهایمع

استعداد در صنعت تلکام  ییازآنجاکه شناساو  باشد یم يو از منظر هدف کاربرد یاکتشاف ت،یماه
آوري  ، از ابزار مصاحبه در جهت جمعدارد يشتریب تیاهم فناوريسرعت  دلیل رشد مداوم و با به

تن  16با  افتهیساختار  مهین يها مصاحبه يو اجرا یپس از طراح. است  فاده شدههاي دست اول است داده
، صنعت نیفعال در ا يها شرکت یانسان  اسان ارشد واحد منابعنکارش سرپرستان و ،رانیمد ،معاونان از

هاي اولیه،  پس از کدگذاري داده .گیري شد بهره) 2006(از تحلیل تم به روش براون و کلارك 
 يارهایو مع یشغل يارهایمع ،يفرد يارهایمع یاستعدادها در سه دسته کل تیظرف ییشناسا يارهایمع

گیري از  هاي صنعت تلکام با بهره سازمان نهایت در. شدند جادیای برخاسته از ده تم فرع یسازمان
رهايمعیارهاي فردي شامل خلاقیت، مدیریت ابهام، نگرش، دانایی، یادگیري، ارتباطات و همچنین معیا

                                                        
 نویسنده مسئول مقاله:                                                                                       agholipor@ut.ac.ir E-mail: 

mailto:agholipor@ut.ac.ir
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جویی به شناسایی ظرفیت  شغلی ازجمله عملکرد بالا و اشتیاق و نیز معیارهاي سازمانی رهبري و کمال 
  .استعدادها پرداختند

  
شناسایی استعداد، استعداد بالقوه، ظرفیت استعداد، صنعت تلکام،  ،مدیریت استعداد :هاي کلیدي واژه

  .تحلیل تم

  
  مقدمه - 1

شدن فناوري و تغییرات گسترده  این عصر که با جهانیسابقه تجارت در  پیچیدگی بی
ده، ضرورت تمرکز بر شناسایی، ششناختی عیان  اقتصادي، ژئوپلیتیک و جمعیت-اجتماعی

. ]1[ دهد هاي آن افزایش می جذب، استخدام، توسعه و حفظ استعدادها را براي پیمودن چالش
. شود دو ایده اساسی توضیح داده می ها به مدیریت استعداد اغلب با استفاده از تمایل شرکت

. نتیجه کلید موفقیت رقابت در صنعت است مدیریت استعداد منبع مزیت رقابتی و درنخست 
 استعداد در بازار که کمبود منابع انسانی با) فعالیت در بازارهاي جهانی( شدن بیشتر جهانی دوم
قبل از اجراي هر برنامه  .]2[ است جنگ براي استعدادها را حتی بیشتر تقویت کرده کار،

خصوص استعدادهاي داخل سازمان نیازمند این  نگهداشت، تشویق، توسعه و موارد دیگر در
  .شناسایی شودظرفیت استعداد افرادي که هنوز عملکرد بالایی ندارند، تا  است

استعداد و شایسته باید از  به افراد با راهبرديمعتقدند براي سپردن مشاغل  نظران صاحب
که این امر اهمیت و جایگاه مدیریت استعداد در  ردمدیریت استعداد در سازمان خود استفاده ک

عامل  از مدیران درصد 75در سطح جهانی، بیش از . ]3[ کند هاي کنونی را مشخص می سازمان
انداز  عنوان یک تهدید اصلی براي چشم هاي موجود را به و توانایی نداشتن  ها، مهارت سازمان

در  ها عامل  مدیر بارهدر تازهاین، یک مطالعه  بر علاوه. ]4[کنند  هاي خود برجسته می سازمانرشد 
ایالات متحده، سه اولویت اصلی را استعداد، فعالیت در بازار جهانی و مقررات و قوانین 

  .]5[ مشخص کرد
شناسایی و جذب  -1: که شامل سه حوزه اصلی است دارداي  مدیریت استعداد چرخه

که در نگاهی ]7؛ 6[توسعه استعدادها  -3حفظ و نگهداري استعدادها و  -2؛ تعدادهااس
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مند و جامع شامل جذب، شناسایی، استخدام، توسعه، انگیزه، ارتقا و نگهداري افراد با  نظام
. ]9؛ 8[براي دستیابی به موفقیت سازمانی داشته باشند بسیارياي است که سهم  ظرفیت بالقوه
ترین مراحل مدیریت استعداد، شناسایی  و یکی از مهم موضوعاولین  شده، مطرح در بین موارد
جذب، استخدام و ) 1که پژوهشگران در میان چهار حوزه  اي گونه به ]11؛ 10[ باشد استعداد می

شناسایی استعداد که اقدام به پژوهش کردند،  )4نگهداشت و  )3؛ آموزش و توسعه )2؛ انتخاب
و  ]12[ تعلق دارد) درصد 12با (از مجموع آنها به شناسایی استعداد  کمترین میزان درصد

  .]2[انجام شده است اندکی در حوزه شناسایی استعداد ه مطالع
 هاي پژوهشسزایی در  ههاي امروزي سهم ب در سازمان داشتن نقش فعالانهدیگر  ازسوي

بودن و رقابت در  براي نوآورها  سازمان هاي الزام ءرا جز  پژوهشگران به خود گرفته است و آن
رسد اهمیت رو به رشد مدیریت  می نظر به. ]15 -14 -13[ دانند کار امروز می و فضاي کسب

  و عرضه ]10[وجود بیایید  است که مشکل عرضه استعداد به  وجود آورده  استعداد نگرانی را به
اي جذب استعدادها براي اي با عنوان نبرد بر است که شاهد پدیده  کمِ استعدادها سبب شده 

  .]16[ها باشیم  سپردن مشاغل کلیدي در سازمان
به ادغام نقش رفتار فعالانه و پیشگیرانه با مدیریت استعداد پرداخته  پیشین هاي هدر مطالع

است و به لزوم وجود این نقش در سازمان براي رسیدن به نتایج مدیریت استعداد اذعان  شده
هایی  یکی از شکاف، و معیارهاي لازم براي شناسایی استعدادها نبود ابزار. ]17[ است شده

  .]18[ شوند سازي مدیریت استعداد با مشکل مواجه می ها در پیاده است که سازمان
هاي مثبت، شناخت و  کنند که مدیریت استعداد با استخراج نگرش پژوهشگران فرض می

. گذارد ثیر میأ، بر عملکرد سازمانی ترفتار در بین کارکنان داراي ظرفیت بالا و عملکرد بالا
یعنی تغییر در نگرش، (هاي کارکنان به مدیریت استعداد  شود واکنش فرض می دیگر عبارت به

اي در رابطه بین مدیریت استعداد و نتایج  اساسی واسطه سازوکاریک ) شناخت و رفتار آنها
  .]17[ ر سطح سازمان استمدیریت استعداد مانند افزایش نوآوري و قاطعیت در کارایی د

در مقابل ) نگري با رویکرد آینده( اساس ظرفیت بندي استعدادها بر ها باید در طبقه سازمان
دهد که ظرفیت بالقوه  ها نشان می تحلیل و نتایج حاصل از تجزیه. ثرتر باشندؤعملکرد فعلی م

راي ب(یند اتعیین نتایج فر تنهایی در فردي را نسبت به عملکرد به به شده واریانس منحصر ارزیابی
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تر مدیریت استعداد مفید  گیري دقیق تواند براي تصمیم کند، بنابراین می فراهم می) مثال ارتقا
که ما در این پژوهش (متناسب و عمیق در یک زمینه سازمانی خاص  پژوهشیک . ]19[ باشد

براي ارائه ) ایم یعنی صنعت تلکام محدوده پژوهش را محدود کرده، به یک صنعت خاص
  .]18[ ثر شناسایی استعداد لازم استؤیک فرایند م جهتنیاز  تصویر بهتر از عوامل مورد

  

  بیان مسئله - 2
استعداد افراد مستعد،  ییشناسا يبرا ها که سازمان پردازد می پژوهشی ءخلا مقاله به این نیا

در . کنند یینها را شناساآ) استعداد بالقوه(استعداد  تیندارند تا بتوانند ظرف یو شاخص اریمع
از  یکیعنوان  استعدادها به ییدر مرحله شناسا يا مطالعه تااست   شده ینوشتار سع نیا

ها با  ال پاسخ دهد که سازمانؤس نیاستعداد بپردازد و به ا تیریمد یمراحل اصل نیتر مهم
  کنند؟ ییاستعدادها را شناسا تیظرف توانند یم ییارهایاستفاده از چه مع

  

  از بعد نظري و کاربردي اهمیت و ضرورت پژوهش - 3
در  دیها با ، سازمان است یسازمان تیمهم موفق يها لفهؤاز م یکیاستعداد  تیریکه مد یحال در

ثرتر ؤم یدر مقابل عملکرد فعل) ينگر ندهیآ کردیبا رو( تیاساس ظرف استعدادها بر يبند طبقه
استعداد بالقوه و بالفعل  تیظرف ییشناسا ،امر در مرحله اول نیا شرط در اصلکه (باشند 

 یکیعنوان  به - يبالقوه رهبر تیظرف یابیارز ایهمراه دارد که آ را به هایی الؤس ازین نیا). است
 يبند و طبقه یروند بررس ایواقعاً ارزش افزوده دارد  -راهبرديو  يدیکل يها از سمت

ها نشان  لیتحل و هیحاصل از تجز جیتان کند؟ یم تر یدهد و طولان یم شیاستعدادها را افزا
در  ییتنها را نسبت به عملکرد به يفرد به منحصر انسیشده وار یابیبالقوه ارز تیظرف کهدهد  یم

 تر قیدق يریگ میتصم يبرا تواند یم نیبنابرا کند، یفراهم م) مثال ارتقا رايب( ندیافر جینتا نییتع
  .]19[ باشد دیاستعداد مف تیریمد

 کیپژوهش به  نیکه ما در ا(خاص  یسازمان نهیزم کیدر  قیمتناسب و عم پژوهش کی
بهتر  ریارائه تصو يبرا) میا صنعت تلکام محدوده پژوهش را محدود کرده یعنی، صنعت خاص
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 یپژوهش سع نیا. ]18[ استعداد لازم است ییشناسا، ثرؤم ندیفرا کی جهت ازین از عوامل مورد
  .کند لیتکم، استعداد وجود دارد ییکه در مرحله شناسارا  هایی پژوهش بر آن دارد تا خلأ

استعداد استفاده کرد تا بتوان بعد از  کارکنان با ییشناسا يبرا توان یپژوهش م نیا جیاز نتا
 یدرون تیسازمان ظرف نکهیبر ا یدادن آنها مبن یکارکنان در سازمان، نسبت به آگاه يبند طبقه

 نانینشده باشد، اطم دهیاستعداد هنوز در عمل د نیا اگرحتی کرده است  ییآنها را شناسا
 يکمک خواهد کرد تا به جا کارکنانبه  فهم و ادراك نتایج شناسایی استعداد .حاصل کنند

نقاط ضعف، بر گسترش نقاط قوت خود تمرکز کنند که  نیتمرکز بر نقطه ضعف و اصلاح ا
در  فعال يها به سازمانپژوهش  نیاین همچن. ]17[ کند شتریآنها را ب زهیممکن است انگ نیا

استعداد، کارایی و اثربخشی  ضمن شناسایی کارکنان با کند تا بتوانند میصنعت تلکام کمک 
افراد  گروهاستعداد و قراردادن آنها در  که انتخاب کارکنان باعملکرد آنها را افزایش دهند 

 نسبت به سازمان داشته يشتریتعهد ب تا کندآنها را جلب  تیرضا تواند یم ،استعداد سازمان با
 نیا. ببرند  هاي مهم بهره ها از این همکاران براي ارتقا و سپردن سمت و آن شرکت باشند 

استعداد،  يها تیشناخت ظرف يارهایتا با شناخت معاست  در این راستا گام برداشتهپژوهش 
با صنعت  نیفعال در ا يها تا شرکت دکناستعداد اتخاد  ییافعالانه در مرحله شناس يکردیرو

  .کنند دایپ دسترسیخود  راهبرديبه اهداف  ندهیدر آتمرکز بر استعدادهاي منابع انسانی، 

  
  مبانی نظري پژوهش - 4
  مدیریت استعداد - 4-1

 کهاست هاي کلیدي در سازمان  مدیریت استعداد مربوط به شناسایی سیستماتیک موقعیت
شناسایی، توسعه و مدیریت یک یا چند استخر  ، بهارطور پاید مزیت رقابتی بهضمن تقویت 

 با عملکرد بالا و ظرفیت بالا کارکنان و همچنین مدیریت استعداد شامل کندکمک میاستعداد 
زمان  پاسخگویی به نیازهاي شده براي شناسایی جهت انتصاب این افراد به مشاغل کلیديِ در

  .]11[شود   فرد محسوب می نوعی اقدام منحصربه البته و ]20[باشد  میسازمان حاضر و آینده 
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را با ) هاي بالقوه استعداد(هاي بالاي افراد  تعریف شناسایی ظرفیت پژوهشگراناغلب 
از . ]10[ کنند جایگزین می) مرحله ظهور رسیده  بالفعل و به  استعدادهاي( شناسایی استعدادها

که باید شناسایی شوند و  دارند) بالقوه(دهایی همه افراد و کارکنان سازمان استعدا، دیدگاه برگر
  .]21[ به فعلیت برسند

  
  استعداد از رویکرد روانشناسی - 4-2

ها و باورهاي اساسی در مورد ماهیت، ارزش و ابزار  فرضیه«توان  هاي استعداد را می فلسفه
. تعریف کرد »شود گیرندگان اصلی شرکت نگهداري می تصمیم وسیله بهاستعداد که 

دهد که چگونه مدیران ارشد منابع انسانی، استعداد  هاي استعداد نشان می ، فلسفهدیگر عبارت به
هاي شناختی  در راستاي این ایده که بازنمایی) 2013(یرز و همکارانش  می کنند؟ را تعریف می

 در مورد اینکه استعداد مدیرانتر از همه،  مهم وواقعیت در هر فرد متفاوت است، اشاره دارد 
و اینکه آیا استعداد ذاتی است یا قابلیت ) فرد دربرابر فراگیر منحصربه(نادر است یا رایج افراد 

  .]22[ دکنن توسعه را دارد، تعیین می
براي توضیح  2و نظریه هویت اجتماعی 1هاي روانشناسی مانند نظریه تبادل اجتماعی نظریه

و مدیریت استعدادها استفاده شناسایی استعداد  جهتداشتن یک استراتژي شفاف  اهمیت
کارمندان خویش  رويکه شرکت  دهد زمانی نظریه تبادل اجتماعی نشان می. ]18[ اند شده

براي شرکت منفعت خواهند  برابرکند، کارمندان نیز در اقدامی  هزینه می و گذاري سرمایه
  . ]23[ داشت تا شرکت به اهداف خود برسد

سازمان، دو رویکرد از منظر روانشناسی وجود دارد که براي شناسایی ظرفیت استعدادها در 
علاوه بر رویکرد فراگیر و  ]18[ 4و رویکرد انحصاري 3رویکرد فراگیرعبارت است از 

  .]22[ ن استابودن استعداد نیز مورد بحث پژوهشگر انحصاري، قابلیت توسعه یا ذاتی

                                                        
1. Social exchange theory 
2. Social identity theory 
3. Inclusive approach 
4. Exclusive approach 
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 »استعداد«عنوان  زمان بهدر فلسفه انحصاري مدیریت استعداد، بخشی از کارمندان یک سا
شوند، زیرا نوعی سرمایه  شرکت مدیریت می راهبرديعنوان منبع  و بهشده سازمان شناخته 
  .]20[ دارندانسانی ارزشمند 

کند و معتقد است که همه کارکنان  استناد می 1گرا رویکرد فراگیر به روانشناسی مثبت
آخرین محک و سنجه مدیریت استعداد، ، اهاین دیدگ به توجه با. دارندسازمان ظرفیت استعداد 

؛ هاي بالقوه افراد است سازي به معناي تحقق همه ظرفیت خودواقعی. است 2سازي خودواقعی
هایی که رویکرد  سازمان. ]24[ تحقق هر چیزي است که فرد توانایی آن را دارد راهاز یعنی 

هاي استعداد طبیعی  شناسایی زمینه کنند، در گرا دنبال می مبتنی بر قدرت را در روانشناسی مثبت
ها و دانش خاص  توسعه مهارت جهتهایی براي کمک به هر کارمند  کارمندان و یافتن راه

متمرکز هستند که رضایت کارکنان و  بالقوه به عملکرد واقعیهاي  براي تبدیل ظرفیت شغلی
  .]25[ دارد به دنبالماندگاري آنها را 

گیرد که این رویکرد نسبت به رویکرد  رد انحصاري قرار میرویکرد فراگیر، رویک برابردر
گیرد  قرار میاین رویکرد در تضاد با فلسفه فراگیر . ]8[ استو هم کارامدتر  سودمندفراگیر هم 

هاي  گیرند، نوعی از روش هایی که مدیریت استعداد را در پیش می سازمان بیشترکه  حالی در
اعمال ) که نشانگر رویکرد انحصارگرا است(یریت استعداد را در شناسایی و مد کارکنانتمایز 

  .]20[کنند  می
کنند، آنها را به دو دسته  انحصاري به کارمندان خود نگاه می هایی که از رویکرد سازمان
 به توجه با. استعداد نیستند که با و کسانی دارندکه استعداد  کسانی -1: کنند بندي می کلی طبقه

دهد  نشان می 3نظریه هویت اجتماعی ، اماد نسبت به رویکرد فراگیر داردمزیتی که این رویکر
 4شدن هویت سازمانی به شکسته که رویکرد انحصاري در مدیریت استعداد ممکن است منجر

 )2014سال ( شده انجامیک نظرسنجی  در. روابط مخالف با این رویکرد شود وسیله بهکارمندان 
  .]18[اند  ها رویکرد انحصاري اتخاذ کرده تدرصد از شرک 60که دهد  نشان می

                                                        
1. Positive psychology 
2. Self-actualization 
3. Social identity theory 
4. Organisational identity 
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ها آن. استراستا با رویکرد انحصاري  و هم پشتیبانبه نوعی  1رویکرد مبتنی بر منابع
از امکانات و منابع خود  بایدگرفتن از رقبا  ها براي پیشی دیدگاه مبتنی بر منابع سازمان براساس

که مزیت رقابتی آنها در رقابت با سایر  اي گونه به، ثر بیشترین استفاده را ببرندؤبه نحو کارا و م
بنابراین رویکرد انحصاري از استعدادها ممکن است با فرهنگ رقابتی و . ]26[ ها شود شرکت

که رویکرد فراگیر ممکن  حالی در هاي خصوصی همخوانی بیشتري داشته باشد عملکرد سازمان
کنند و با  کارکنان خود محافظت می هاي بخش دولتی که از منافع و حقوق است در سازمان
  .]22[ کمتر مواجه هستند، مناسب باشد مالی خصوص بهمحدودیت منابع 

هر دو تعریف انحصاري و فراگیر استعداد را به رسمیت ، رویکرد ترکیبی به استعداد
عنوان یک فلسفه یکپارچه و جامع از  ما فلسفه ترکیبی مدیریت استعداد را به. شناسد می

هاي خاص و افرادي که از راه  بخش کارکنانبه موجب آن کنیم که  استعداد تعریف می مدیریت
عنوان استعداد سازمانی شناخته  به راهبرديهاي  و استقرار در موقعیت توسعه فعال، حفظ

فلسفه ترکیبی یک رویکرد منسجم براي مدیریت استعداد است که . گردند شوند مطرح می می
عنوان استخر استعداد اساسی خود و نیز شناسایی و مدیریت  زمان را بههم منابع انسانی کل سا

هاي  عنوان یک مجموعه استعداد خاص براي نیازمندي هاي خاص منابع انسانی را به بخش
  .]20[ گیرد وکار در نظر می کسب راهبرديقابلیت 

عنوان یک  ثر از نوع رویکرد به استعداد بهأهاي اصلی مدیریت استعداد مت یکی از چالش
پیدا تواند توسعه  است یا می) ذاتی( آیا استعداد یک ماهیت پایدار. پدیده ذاتی یا اکتسابی است

منجر به ، درك شود) ذاتی( عنوان یک ماهیت پایدار ؟ اگر استعداد به)شودکسب ( کند
بحث در . شود مدیریت استعداد با تأکید شدید بر شناسایی و انتخاب استعداد می هاي اقدام

اي که استعداد در آن پایدار است و اعتقاد بر این است که استعداد در ذات کارکنان  مورد حوزه
عنوان یک  افرادي که استعداد را به سو از یک. شود به چند عامل مربوط می وجود دارد،

کنند که این  کنند، بیشتر به این فکر می ها تعریف می ها و توانایی مجموعه از دانش، مهارت
هاي  آورد و اکتساب کرد تا افرادي که استعداد را از لحاظ ویژگی دست توان به اد را میاستعد

ال مربوط به ؤ، این سدیگر ازسوي. کنند و یا انگیزه تعریف می هاي شناختی شخصیتی، توانایی

                                                        
1. Resource-based view 
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که یا باور وجود دارد  اکند، به این معن است که فرد از آن پشتیبانی می1»نظریه ضمنی شخصیت«
 3»نظریه ذاتی«اساس  توانند با تجربیات شکل بگیرند یا بر می 2»نظریه افزایشی« براساسراد که اف

  .]27[کنند  ندرت تغییر می باور به این موضوع که مردم به
که  اي گونه ، بهدهد به جنگ استعدادها سوق می بودن استعداد مدیران را اتخاذ رویکرد ذاتی

  .]22[ شناسایی و رهگیري کنند ،کنند با کار میاستعدادي را که براي رق کارکنان با
اگر رویکرد فراگیر و انحصاري در دو سوي یک محور عمودي شده،  بیانموارد به  توجه با
؛ 22[ )1شکل ( بودن استعداد در دو سوي محور افقی خواهند بود پذیر ذاتی و توسعه، باشند

27[.  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  انحصاري / سعه و فراگیرتو قابل/ ترکیب رویکردهاي ذاتی. 1شکل 

  
دهنده این باور مدیریتی است که تنها درصد کمی از  ذاتی نشان/ فلسفه استعداد انحصاري

هایی  ها یا توانمندي ها، قابلیت استعداد هستند و طبیعت و ذات درونی آنها، مهارت کارکنان با
 .]28[ شود هم تعبیر می 4هعنوان هدی با است که از استعداد ذاتی  براي این کارکنان فراهم کرده

                                                        
1. Implicit personality theory 
2. Incremental theory 
3. Entity theory 
4. Gift 

 انحصاري

 ذاتی قابلیت توسعه

 فراگیر
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این باور، مدیران منابع انسانی، کارکنان را به گروه کوچکی از کارکنان داراي استعداد   تیجهدرن
  .شوند استعداد وارد مخزن استعداد سازمان می و افراد با کنند بندي می طبقه

دند که استعداد معتقدارند، قابلیت توسعه / انسانی که فلسفه استعداد انحصاري مدیران منابع
 .توان آن را هدر داد و شناسایی می نشدن یک ساختار نادر و پنهان است که در صورت کشف

  .شود اهمیت شناسایی استعداد مشخص میاست که اینجا رو در  این از
ذاتی بر روانشناسی مثبت و این فرض ذاتی استوار است که هر / رویکرد استعداد فراگیر

  .شود گفته می »نقاط قوت«که به آنها  داردمثبتی  هاي پایدار و فرد ویژگی
کنند که همه افراد به ظاهر  فرض می، توسعه دارند قابل/ افرادي که فلسفه استعداد فراگیر

کننده  این فلسفه منعکس. شوند انگیزي شگفتتوانند با آموزش اختصاصی مجري  می »معمولی«
  .]22[ یک باور عمیق به توانایی تغییر و رشد انسان است

  
  نقش فعالانه و پیشگیرانه در شناسایی استعداد - 4-3

با تحولات سریع  کردن پیداشدن و انطباق  همگام ها باید به دنبال این باشند که براي سازمان
. مسئولیت اجراي مدیریت استعداد در سازمان را بین همه سطوح سازمان تقسیم کنند، بازار کار

زیربناي اصلی ، باشد چراکه رفتار فعالانه رانه مییگ پیشاین کار داشتن نقش فعال و  شرط
  .]17[موفقیت سازمان است 

اند که شامل رفتار  بندي کرده پارکر وکالینز رفتار پیشگیرانه و فعالانه را به سه دسته طبقه
. باشند می 2پذیري با محیط فعالانه و رفتار فعالانه نسبت به تناسب راهبردي، رفتار 1کاري فعالانه

هاي  پذیري نسبت به رفتار و تلاش ین معناست که مسئولیته ارفتار کاري فعالانه ب. باشند می
  .]29[شود  ر عملکرد سازمانی میینحوه انجام آن منجر به تغی به توجه باثر کارکنان ؤسازنده و م

اي میان رابطه مدیریت استعداد و عملکرد  و واسطه تواند نقش میانجی فعالانه می رفتار
توان به شناسایی  می 3با استفاده از مدل توانایی، انگیزه و فرصت. باشد  هکارکنان داشت

                                                        
1. Proactive work behavior 
2. Proactive person environment behavior 
3. Ability, motivation and opportunity model 
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ارتباط میان منابع انسانی و عملکرد سازمانی در سازمان  نتیجهدر سطح کارکنان که  فرایندهایی
  .]17[ برد پی است،
  

  پیشینه پژوهش - 5
ظرفیت استعدادها  شناخت معیارهاي شناسایی در جهتتنها پژوهشی که شده،  انجامی بررس با
 میتکه  بود 2020زاکا در سال  ، مقاله لاي و ایشیاست گام برداشته) استعدادهاي بالقوه(

  .]18[ کرد  هو مطالعرا بررسی  فروش یابیبازار
  فعالانه را القا کند و نحوه يتواند رفتارها یاستعداد م تیریبه مد یدسترس یچگونگ

 .]29؛ 17[د را القا کن رانهیگ شیفعالانه و پ يفتارهاتواند ر یاستعداد م تیریبه مد یدسترس
که  یاستعدادها به آسان ییعمل شناسا ياستانداردسازمعتقدند  پژوهشگرانبرخی دیگر از 

 لازم استباشد،  ياستعداد راهبرد تیریمد يراهکارها نکهیا يبرا. ستین، رسد یم نظر به
 یطراح زمانحداقل  ای شود گرفته در نظر  ازمانس کیدر داخل  ياستراتژ نیامکان چند

  .]2[ دعوت کنند یسازمان گریباز نیاستعداد، از چند تیریمد يها استیس
هاي داخلی و خارجی مرتبط با موضوع این پژوهش پرداخته شده  به پژوهش 1در جدول 

  .است 
 

  هاي داخلی و خارجیپیشینه پژوهش. 1جدول 

  ها یافته  عنوان پژوهش  پژوهشگران

و افتخار پور  قلی
)1395 (]30[  

ارائه مدل مدیریت استعداد به روش نظریه 
  )اپراتور تلفن همراه: مورد مطالعه(مبنایی 

 یک طیف ،بودن مدیریت استعداد علاوه بر فرایندي
تواند از استعدادزدا  طبف مدیریت استعداد می. دارند

  .اثربخش در جریان باشد تا کاملاً

، زاده جواهري
 و پور قلی ،مقیمی

 )1393( طهماسبی
]31[  

شناسایی : مدیریت استعدادهاي سازمانی
  هاي ها و ویژگی شاخص

 کارکنان کلیدي

 به دو دسته هاي استعدادها ترین ویژگی مهم
اصلی  ویژگی 10 شامل خصوصیات عمومی

شخصیت، هوش هیجانی، خصوصیات و (
هاي رفتاري،  هاي خاص شغلی، ویژگی ویژگی
ی، نوجویی، مدیریت هاي اجرایی و مهارت
شناسی و  خواهی، یادگیرندگی، قانون آرمان

عنوان  4 شاملهاي اختصاصی  و ویژگی) تخصص
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  ها یافته  عنوان پژوهش  پژوهشگران
شامل هوش هیجانی، سابقه علمی و ( اصلی

) هاي اجرایی و مهارت هاي رفتاري فرهنگی، ویژگی
  .اند بندي شده دسته

پارکر و کالینز 
)2010( ]29[  

Taking Stock: Integrating and 
Differentiating Multiple Proactive 

Behaviors 

سه دسته رفتار فعالانه در سطوح بالا را شناسایی 
رفتار عملی پیشگیرانه، رفتار راهبردي . اند کرده

رفتار فعالانه تناسب فرد با محیط که  پیشگیرانه و
کدام مربوط به رفتارهایی است که براي تغییر در  هر

محیط آن سازمان داخلی، تناسب بین سازمان و 
و تناسب بین فرد و ) مثال فروش مسئلهراي ب(

- ایجاد شده )جستجوي بازخورد مثال رايب(سازمان 

  .است

کالینگز و ملاحی 
)2009( ]8[  

STRATEGIC TALENT 
MANAGEMENT: A REVIEW 
AND RESEARCH AGENDA 

بالا و  استعداد توسعه یک استخر استعداد با ظرفیت
هاي  موقعیتکردن  راي پرکارمندان با عملکرد بالا ب

و توسعه یک معماري متمایز منابع انسانی  کلیدي
ها با افراد شایسته  براي سهولت پرکردن این موقعیت

آنها به سازمان، شناسایی  پیاپیو اطمینان از تعهد 
عنوان نقطه عزیمت  محوري به هاي موقعیت
هاي مدیریت استعداد راهبردي را تأکید  سیستم

  .کند می

ن و همکاران بورکم
)2013 (]32[  

Talent or Not? Employee Reactions 
to Talent Identification  

، یک خود استعداد از وضعیت دادن به افراد با آگاهی
  هاي تئوري مبادله بینی پیش براساساثر انگیزشی 

بنابراین منطق کلی مدیریت استعداد  .دارداجتماعی 
  .کند را پشتیبانی می

حی و کالینگز، ملا
  ]5[) 2018(کاسیو 

Global Talent Management and 
Performance in Multinational 

Enterprises: A Multilevel 
Perspective 

 چارچوبی مبتنی بر روال، استراتژي و همترازي
انسانی فردي را پیشنهاد   و سرمایه ها زیرمجموعه

 .دهد می

) 2019(تایسکبو 
]2[  

Competing institutional logics in 
talent management: talent 

identification at the HQ and a 
subsidiary 

هاي مختلف  ترازي حوزه در جهت هم مدیران باید
براي اینکه راهکارهاي . تلاش کنند سازمانی

مدیریت استعداد راهبردي باشد، آنها باید امکان 
چندین استراتژي را در داخل یک سازمان در نظر 

از  و یا زمان طراحی مدیریت استعداد ندبگیر
  .چندین بازیگر سازمانی دعوت کنند
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  ها یافته  عنوان پژوهش  پژوهشگران

  ]17[) 2020(یرز  می
The neglected role of talent 

proactivity: Integrating proactive 
behavior into talent-management 

theorizing 

گیرانه در مدیریت  بررسی نقش فعالانه و پیش
  م این نقش در مدیریت استعداد استعداد و لزوم ادغا

زاکا  لاي و ایشی
)2020 (]18[  

The application of multi-criteria 
decision analysis methods into 
talent identification process: A 
social psychoogical perspective 

عنوان یک فرایند اجتماعی  مدیریت استعداد باید به
اساس  ها بر و فعالیت ها تصمیمزیرا بیشتر ، دیده شود

، اطلاعات دیگر عبارت به. بین فردي است هاي تعامل
) شخصی هاي ربهها و تج مثال ارزش براي(ذهنی 

یندهاي مدیریت اممکن است نقشی حیاتی در فر
استعداد مانند تعریف و شناسایی استعداد داشته 

گیري  تصمیم: پژوهشی  ترکیبی از سه حوزه کهباشد 
  .نابع انسانی و روانشناسی اجتماعی استتجاري، م

  

  شناسی پژوهش روش - 6
و مبتنی بر پارادایم تفسیري و با رویکردي استقرایی  است نظر هدف کاربردي این پژوهش از

شامل شش ) 2006(براون و کلارك تم تحلیل  اساس برها  وتحلیل داده روش تجزیه. باشد می
و  فیتعرها،  تم ینیبازبها،  تمشناخت  يجستجو برا، يکدگذار، ها شدن با داده آشنامرحله 

  .]33[ است انجام شده  گزارش نهایت نگارش و در ها تم يگذار منا
انتخاب  کنندگان از روش گلوله برفی مصاحبه، مشارکت راهها از  آوري داده جمعبراي 

 منابعاي در حوزه  سال سابقه کار حرفه 5شرط این انتخاب، داشتن حداقل  شدند که پیش
ها ادامه  مصاحبه ]34[این پژوهش تا رسیدن به اشباع نظري  در. انسانی در صنعت تلکام بود 

ن منابع انسانی اتن از کارشناسان ارشد، سرپرستان، مدیران و معاون 16در مجموع با . پیدا کرد
  .فعال در این صنعت مصاحبه انجام شد  هاي شرکت

ها  این مصاحبه. ز ابزار مصاحبه استفاده شدا در این پژوهش براي گردآوري اطلاعات
که گاهی به آن مصاحبه عمیق ( ]88، ص35[ دشطراحی و اجرایی یافته  ساختار صورت نیمه هب

 .صرف شد زمان دقیقه 45دقیقه و حداکثر زمان  35 حداقل زمان انجام مصاحبه. )گویند هم می
اي کمی در این پژوهش بنا بر ه گیري از کنترل روایی و پایایی در پژوهش رغم بهره به
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پذیري  یدپذیري و انتقالأیپذیري، ت بودن روش تحلیل تم، از معیارهاي باورپذیري، اطمینان کیفی
هاي کمی از پایایی بازآزمون و توافق درون موضوعی  و از منظر پژوهش ]36[ گوبا و لینکلن

  .دشاطمینان بیشتر استفاده  برايدو کدگذار 
  

  هشهاي پژو یافته - 7
تم  10در قالب دسته مفهومی  43اساس  برها،  تم ینیدر پژوهش حاضر پس از انجام مرحله بازب

، براي نمونه به چند ندشدحذف  زین متفرقه هاي تمگرفتند و  يجا یتم اصل 3در بطن  یفرع
  :شود مصاحبه اشاره می

  :که شونده مطرح کرد خصوص معیار مدیریت ابهام در مصاحبه اول، فرد مصاحبه در
 يشان برا و تلاش دیجد يها رفتن به چالش يهمکاران برا اقیکه اشت میدار ییها فراخوان«

  .»میبالاتر را بسنج يها تیبه موقع دنیرس
  :و یا در مصاحبه دوازدهم عنوان شد

طرح  شانیا يآموزش، مسئله برا يبه جا شتریاستعداد بالقوه بودند ب يکه دارا يبه افراد«
  .»شود یم

  :طور بیان شد بودن در مصاحبه هفتم این باره معیار یادگیرنده درهمچنین 
تمرکز  يریادگی تیبر ظرف شتریب، شود لید در سازمان تشکهبخوا يا تازه انیجر کیاگر «

، توسعه فردي خود تمرکز کنند اگر همکاران بر برنامه«: و یا در مصاحبه چهاردهم» میکن یم
  .»ثر در سازمان خواهند بودؤمافراد کلیدي و  ءدر آینده جز قطعاً

  :در رابطه با معیار شغلی در مصاحبه دوازدهم، اینگونه بیان شد که
ماندن دریافت  کردند و یا اینکه بدون منتظر هاي اختیاري مشارکت می افرادي که در طرح«

» کردند هاي مرتبط با حوزه کاري خود را پیگیري می صورت خودجوش فعالیت برنامه جدید به
جذب  ،افرادي که تشنه این بودند تا مسائل و موارد را یادبگیرند«چینین مطرح شد که و هم

  .»کردیم می
  .است  دهشمشخص  نمونه جمله کلیديو  یفرع يها تم ،یاصل يها تم 2جدول در 
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  هاي فرعی برآمده از مصاحبههاي اصلی و تمتم.  2جدول 

  نمونه جمله کلیدي  تم فرعی  تم اصلی

  فردي

  .میده یم يا ژهیو ازیامت تیبه خلاق یعموم يها یستگیدر شا  تخلاقی

 يبر ابهام از سو یگ ریچ شود، میاستفاده  یابیارز يکه برا ياز موارد یکی  مدیریت ابهام
  .همکاران است

که  دیسنج دیبا، شود یاستفاده نم يو يمعتقد است که از توانمند فردياگر   نگرش
  .تقدر اسه تعلق او به سازمان چ

و  یکه شما چه مهارت تخصص شود می شپرساستخدام  آغازاز افراد در   دانایی
  .دیدار يا ژهیو يتوانمند

  یادگیري
 تیبر ظرف شتریب، شود لید در سازمان تشکهبخوا يا تازه انیجر کیاگر 

  .میکن یتمرکز م يریادگی
  .ثر بودؤافراد م يریگ استعداد نحوه ارتباط ییدر شناسا  ها ارتباط

  شغلی
عملکرد در حال  نینشان بدهد و ا يا ژهیکه بتواند در سازمان عملکرد و يفرد  عملکرد بالا

  .ستیتکرار است و استثثنا ن

  اشتیاق
و  دیجد يها رفتن به چالش يهمکاران برا اقیکه اشت میدار ییها فراخوان

  .میبالاتر را بسنج يها تیبه موقع دنیرس يبرا آنها  تلاش

  سازمانی
مشاغل  يبرا، که سازمان را کامل بشناسند و صنعت را بشناسند يافراد  بريره

  .استفاده شوند توانند یم یتیریمد
  .میکرد یارتقا داشتند، آماده م تیکه قابل يافراد يفضا را برا شتریب  جویی کمال

  
  هاگیري و پیشنهاد نتیجه - 8

هاي  سازمان ن از نتایج آن دردر این پژوهش سعی بر آن شد تا با رویکردي کاربردي بتوا
، سه تم دشها استخراج  که از مصاحبه یمفهوم يها دسته به توجه بامند شد و  صنعت تلکام بهره

  :به تفکیک زیر تعیین شد یتم فرع 10 اصلی فردي، شغلی و سازمانی و
 ها خلاقیت، مدیریت ابهام، نگرش، دانایی، یادگیري ارتباط: فردي .1

 شتیاقعملکرد بالا، ا: شغلی .2

 جویی رهبري، کمال: سازمانی .3
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 کند، یکه فرد در آن کار م یاز شغل و سازمان، جدا هستند فرديمعیارهایی که ذیل معیار 
در  کپارچهیکل  کیاز  یعنوان جزئ افراد و عملکرد آنها به یبر عملکرد شغل يادیز ریثأت

  .پردازیم که در زیر به آن می سازمان دارند
انجام آن است و  يبرا دیجد اي وهیکارها به دنبال ش پیشبرد در پی يکه فرد زمانی: خلاقیت

خلاقانه به  کردیبا رو یعنی است؛موجود   بهبود روش ای دیروش جد جادیا يتکاپو برا مدام در
. به خرج دهد تیدارد خلاق نیبر ا یسع ردیکه قرار بگ یتیو در هر موقع نگرد یموضوعات م

 طیبودن شرا و فراهم يساز ادهیسازمان به رشد و پ نداد زهافراد در صورت اجا تیخلاق نیا
ژاي و  در پژوهش .رقبا شود رینسبت به سا یرقابت تیمز جادیا يبرا يا عنوان هسته به تواند یم

طور قطع  و به ]37[ است  خلاقیت در حوزه مدیریت استعداد پرداخته شدهبه ) 2019(همکاران 
عنوان معیاري انکارناپذیر در  هاي علمی به در متن مقاله شوندگان و هم هم در نظرهاي مصاحبه

توان مطرح کرد،  باشد ولی چالشی که براي خلاقیت می توجه می جهت شناسایی استعداد مورد
بردار بودن و نیازمند اعتماد فراوان مدیران به کارکنان  جدا از نحوه ارزیابی، مقوله هزینه

که منجر به نوآوري و ارزش افزوده براي سازمان شود، به  اي هاي خلاقانه باشد، چراکه اقدام می
شرط این است که . تناسب ارزشِ بیشتر معمولاً متحمل پذیرفتن خطرپذیري بیشتري است

  .مدیران رویکرد بلندمدت اتخاذ کنند
 ؛ یعنی اینکهباشد یابهام م تیریمد ،يفرد يارهایمع لیذ يارهایمع گرید از :مدیریت ابهام

باشد  دیجد يها به دنبال چالش؛ نباشد يو تکرار کنواختی طیزمان به دنبال شرادر سا يفرد
 هاي است که مجهولات و ابهام نیا ازمندینرو  این  از . استقبال کند آمده شیپ يها و از چالش

در . خود مسائل را حل کند یلیه بر قدرت و تفکر تحلیفرد را مستاصل نکند و با تک
 که شود یثابت مشاهده م طیشرا نداشتن وجود و محوربودن فناوري لیدل تلکام به يها شرکت

 هاي ابهام توانند یحل مسئله دارند و در سطح و اندازه خودشان م ییتوانا ي کهاز افراد رانیمد
توانایی حل مسئله باید این موضوع که به  توجه با. کنند یاستقبال م، کنند تیریرا مد یلیتحم

سنجیدن . دشوشود، منظور  هاي هوش و پیشرفت تعریف می در آزمون تر از آنچه معمولاً وسیع
توانایی حل مسئله در افراد باید شامل حل مشکلات و مسائل باز و همچنین نظارت بر 

است و  استعداد با که معیار خوبی براي شناسایی افراد ]38[ ها در موارد کاربردي باشد حل راه
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بر نیست بلکه شناسایی و تقویت این معیار منجر  را هزینهنسبت به معیار خلاقیت نه تنها در اج
مدیریت ابهام شامل حل مسئله، . شود مدت می وري در کوتاه ها و افزایش بهره به کاهش هزینه

به معیار حل  )2020( زاکا لاي و ایشی پژوهشدر  که استین قبیل ا از يمواردو تفکر تحلیلی 
 .]18[است  شده  پرداخته به صراحت ظرفیت استعدادهاعنوان معیاري براي شناسایی  مسئله به

باشد که وزن بیشتري به خود  سه دسته اولی می ءاین معیار در مقایسه با سایر معیارها جز
  .است  اختصاص داده

در  کهاست  یدر دانشگاه برتر از عوامل لیتحص ،یمهارت تخصص دانش،: دانایی
داشته  یفرد مهارت تخصص کیکه  زمانی. برد یفرد پ ییبه دانا توان یم ها تصریح شد و مصاحبه
 ،يریگ بهره ی،یشناسا راستايباشد در  ياریمع تواند یم) صورت خودآموز به یحت(باشد 

 یشرکت و حت فعلی و آتی يازهایمهارت در پاسخ به ن نیرساندن ا  تیفعل  پرورش و به
و سوابق  لاتیاز تحص .باشد دیجد یتخصص يها آموزش مهارت يبرا يا مقدمه تواند یم

 یقبول يخود علاقه دارد و برا یلیجهت که فرد به رشته و دانش تحص نیفرد از ا یلاتیتحص
آنگاه است،  کرده  کسب  دانش و مهارت در کنار آناست و   در دانشگاه برتر تلاش کرده

 يبرا یاسبمن اریمع تواند یماست که او  لیدل نیبه همو  کرد ینیب شیپفرد را  ندهیآ توان می
آن  يایرساندن آن از مزا  تیها بتوانند بعد از به فعل استعداد بالقوه افراد باشد تا شرکت ییشناسا
  .مند شوند بهره

کردن ابهام و حل  تیریدر مد ییداشتن دانش و تخصص، توانا وجود با يفرد اگر :نگرش
که  يتعلق به کارتعهد و  یعنی؛ نداشته باشد ینگرش مثبت ت،یداشتن خلاق یمسائل و حت

وارد او را  توان ینم قطعطور  ، بهباشد  نداشته ،که در آن مشغول است يا به مجموعهو  کند یم 
 دنیرس  تیمثبت به کار سبب رشد و به فعل گرشکه داشتن نچرامخزن استعداد کرد، 

اري شدن استعداد انتظ که افراد متعهد نباشند، شکوفا و تا زمانی شود یم یدرون يها تیظرف
  .واهی است

آن بر  ریثأو ت فناوريرشد و تحولات  لیدل بهتر مطرح شد،  طورکه پیش همان: یادگیري
و  یداخل ياعم از استعدادها یادعا کند با منابع انسانی فعل تواند ینم یشرکت چیصنعت تلکام ه

 ییتواناو  ندهیسازمان در چند سال آ ازین يخارج از سازمان، بتواند پاسخگو ياستعدادها یحت
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، کند یمشخص م شیاز پ شیو نقش آموزش را ب تیاهم ،نکته مهم نیا. رقابت در صنعت باشد
به  يریادگی. است يریادگیاستعدادها،  تیظرف ییشناسا يارهایمع نیتر از مهم یکی رو این از

 يریادگیبه دنبال در حال تکاپو و مدام  نباشد و یخود راض یفعل طیفرد به شرا این معنا که
، فرد به منحصر  اي و حرفه يرددر برنامه ف دبتواناین امر  به توجه باباشد و  دیهارت و دانش جدم

 طیاست که شرا يفعال در صنعت تلکام امروز يها شرکت ازین نیا. خود را توسعه دهد
و پیشرفت در برنامه توسعه فردي  کند یم زین شتریرا ب آن  تیاهم یطیمح دهیچیو پ داریناپا

  .کاملاً کاربردي و غیرانتزاعی در شناسایی استعداد استمعیاري 
 به توجه با ]18[) 2020( زاکا  علاوه بر توجه به پژوهش لاي و ایشی :عملکرد بالا

 ، برايبعضی از موارد هستند که ناظر به شغل هستند، ها استخراج شد معیارهایی که در مصاحبه
باشد ولی در سمت شغلی وي شاهد مثال ممکن است فردي مهارت و انگیزه هم داشته 

باشد یا   فردي که توانایی ایجاد خلق ارزش در آینده داشته رو این از. عملکرد بالایی از او نباشیم
نیز تجربه در سمت شغلی  شایدباشد و داشته فردي در انجام یک کار خاصی  به توان منحصر

عیاري در نظر گرفت که استعداد فرد عنوانی م توان به از بعد شناسایی استعداد می، باشدداشته 
 اي و منافع بیشتري نصیب شرکت شود و اگر عملکرد ویژه شدهاین زمینه شغلی شکوفا در 

  .باشد  این عملکرد ویژه، تداوم داشته دارد،
که فرد با شغل خود عجین شود است اشتیاق به شغل از سوي کارکنان به این معنا  :اشتیاق

هاي جدیدي براي  مجاب کند که خودآگاه و خودجوش آموزشاو را  و این شدت اشتیاق
جویی  روحیه مشارکت... گیرد و در برنامه، مسابقه، دریافت پروژه جدید و انجام بهتر کار فرا

 خصوص بهعنوان معیاري مهم براي شناسایی ظرفیت استعداد کارکنان  این معیار به. داشته باشد
احتمالاً استفاده از معیار  .شود میکمتري دارند، محسوب افرادي که بدون سابقه یا سابقه کاري 

بودن آن، اعتراض بعضی از کارکنان را به دنبال خواهد داشت که در  دلیل ماهیت کیفی اشتیاق به
هایی فراتر از وظایف  صورت اختیاري به فعالیت دادن کارکنان به این حالت مدیر با سوق

صورت عینی از این معیار استفاده کند و  کند تا به یروزمره این امکان را براي خود فراهم م
  .هاي احتمالی را به حداقل برساند اعتراض
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، مدیریت عملکرد، تفویض اختیار هايمعیار ]18[) 2020(زاکا  لاي و ایشی در پژوهش
 حاضرکه در مقایسه با پژوهش  شدندشناسایی  فردي هاي میان و مهارت تحلیل بازار و تجزیه

ارتقا  را با قابلیت معیار تفویض اختیار ار مدیریت عملکرد را با معیار عملکرد بالا وتوان معی می
وعه ممج کار را با شناخت صنعت زیر و تحلیل کسب و معیار تجزیه ،جویی زیردسته معیار کمال

  .در نظر گرفت هاي میان فردي را با ارتباطات و معیار مهارت رهبري معیار
چرچ و همکاران در سال  براي ظرفیت استعداد در پژوهش عنوان یک معیار به :رهبري

است که در این پژوهش به ارتباط میان ارزیابی عملکرد فرد،  شده کنکاش  ]19[ 2021
شده از سوي سازمان، ارزیابی استعدادهاي بالقوه و نرخ ارتقاي پس از  استعدادهاي بالقوه تعیین

که از سوي سازمان است بري معیاري بوده است که معیار ظرفیت ره  ارزیابی پرداخته شده
کردن  توانایی رهبري .است  شده ارزیابی  ند،که مطرح شد و ارتباط آن با مواردي شدهمشخص 

ترین معیارهایی است که شاید بیشترین پژوهش در حوزه مدیریت استعداد  عنوان یکی از مهم به
المللی  بین  معتبر هاي هدر مجل پژوهش فراوانیاست و البته این   را به خود اختصاص داده

هاي این پژوهش،  اساس یافته به بیان دیگر بر. شوندگان نیست متفاوت از رأي و نظر مصاحبه
دهنده اهمیت و  هاي مفهومی به معیار رهبري اختصاص دارد و این نشان بیشترین دسته

  .برجستگی این معیار در نظر مدیران ارشد سازمان است
صورت یک کل واحد در کنار توانایی تغییر، حل  و دیدن همه اجزا به داشتن تفکر سیستمی

بودن و  اگرچه دورنگر، دشون مسائل پیچیده از مواردي است که ذیل معیار رهبري تعریف می
  .شود محسوب می تحلیل صنعت از دیگر خصوصیات یک رهبر و تجزیه

کاري خود را   حتی اولین سابقه البته افرادي که سابقه کاري بالایی ندارند و یا: جویی کمال
. تواند باشد جویی، معیار خوبی براي شناسایی استعداد بالقوه آنها می کنند، معیار کمال تجربه می

چابکی در و  کند سریع آن را انجام دهد سعی می، شود اي به او محول می فردي که اگر وظیفه
لب کند تا مدیر به او اعتماد کند و ج خوبی تواند نظر مدیر را به میشود،  دیده میرفتار او 
هاي  یعنی او قابلیت جانشینی در سمت، پذیري این مسئولیت. هاي بیشتري به او بدهد مسئولیت

تري را تجربه کند و به  ها و وظایف بیشتر و عمیق باشد تا مسئولیت  تواند داشته بالاتر را می
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ر مدیر شاید چالش استفاده از این معیار بودن نظ البته انتزاعی. لحاظ ارتقاي سازمانی رشد کند
  .را بیشتر کند

 ارهایبه شناخت آن مع فقطو  مینبود ارهایمع یابیها درصدد ارز ما در مصاحبه: بندي جمع

و سازمان با  یشغل ،يفرد يارهایاز مع کی مطرح کرد که کدام توان ینم رو این از. شد  بسنده
شوندگان به آن  است و مصاحبه یهیکه بد يزیچ آن یاست ول تر تیو کدام کم اهم تر تیاهم

شرکت بود که  یو حت یاستعداد با سمت شغل افراد با سبتنا بحث انطباق و، اشاره کردند
 یاستعداد محسوب شود ول يفرد يارهایاساس مع بر يممکن است فرد دیگر عبارت به
 ترتیب زمان این به .باشد يعاد يفرد یشغل یحت ای یسازمان يارهایبا مع یابیخصوص ارز در

مد نظر  ارهایمجموعه معتا  شود یم یتلکام سع يها استعداد بالقوه در شرکت افراد با ییشناسا
  .شود یانطباق با شغل و سازمان عمل تا آن تناسب و ردیقرار بگ

استعداد و به تبع آن  تیریمد يساز ادهی، پدر پیشینه پژوهش اشاره شدکه طور همان
. شود یم... تعلق، تعهد و ت،یرضا شیها موجب افزا شرکت استعداد در ییشناسا

 شامل که ییها ها و برنامه امر اشاره کردند که پس از فراخوان نیبه ا زیشوندگان ن مصاحبه
سبب است، استعداد  فرد با یابیو ارز ییو به تبع آن شناسا کنانکار دیجد يها دهیا ییشناسا

  . شود میکارکنان  تیرضا شیافزا
، خود  بالقوه و بالفعل يها ياز توانمند يریکارگ نسبت به عدم به، که معترض هستند يافراد
 یحت -خود کارکنان وسیله بهافراد  نیا یمعرف يبرا يبستر جادیاستعداد با ا تیریواحد مد

او فرد  ایموضوع که آ نیبه ا دنیو رس شانیا یابیجهت ارز -بالاتر ریاز مد هیدییأبدون ت
را هوشمندانه پاسخ دهند و دوم  ها اعتراض نیا نخستکردند  یسع ر،یخ ایت اس ياستعداد با
شود تا وارد مخزن استعداد  بشینص يشتریشانس ب ،ییشناسا يها استعداد در برنامه فرد با نکهیا

  .گردد
اساس  بر یابیارز يها بالقوه از کانون ياستعدادها یابیارز يها برا شرکت نیاز ا یبعض

عملکرد از  یابیارز يبرا در اصلو  کردند یشده، استفاده م استخراج ياه یستگیشا الگوي
قرار  یابیماهه عملکرد افراد را ارز سهصورت  که به(عملکرد  تیریواحد مد يها برنامه یخروج

عملکرد، افراد را در  تیریو مد یابیکانون ارز جینتا بیو بعد از ترک کنند یم ادهاستف )دهند یم
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 يعملکرد و محور عمود یمحور افق سیماتر نیکه در ا کنند یم يبند طبقه يا خانه 9 سیماتر
  .توان بالقوه است

در بازار ) IT(اطلاعات  يمتخصص در حوزه فناو یانسان  کم منابع اریعرضه بس به توجه با
. شود یم یارشد سازمان متجل رانیمد يبالقوه برا ياستعدادها ییروزافزون شناسا تیکار، اهم
شبکه در حال حاضر  تیمثال در حوزه امنراي که برا  يدارند افراد یتلکام سع يها شرکت

به . کنند يگذار هیبر آنها سرما، آموزش راهاز ، استعداد هستند با یول دارندن ییعملکرد بالا
 يبرا يشتریب تیاستخدام اهم زماناستعداد بالقوه  افراد با ییجهت غربال و شناسا نیهم

در آن  دهیرس تیاستعداد به فعل متخصص و با یانسان يرویکه عرضه ن دکن یم دایپ ییها سمت
  .ستحوزه اندك ا

و  یذهن ی، بحث آمادگاست سازمان را نگران کرده رانیو مد بودهمهم  اریکه بس يمورد
کارکنان  انیم يدر فضا ییدر مرحله شناسا خصوص بهاستعداد  تیریفرهنگ مد جادیا یروان

 یبرچسب دلیل به خود ياساس استعدادها افراد بر يبند از طبقه رانیاز مد ياریبس. شرکت است
 فیط کی جادیناظر به ا ینگران نیا. دارند ینگران شود، یم  زده استعداد با ادکه در سازمان به افر

که استعداد  يبا افراد، استعداد هستند با نکهیا دلیل بهجدا از کارکنان در سازمان اشاره دارد که 
باشند و   داشته يا ، نتوانند ارتباط خوب و سازندهاست استعدادشان کشف نشده ای دارندن

در سازمان  تواند یموضوع هم م نیالبته عکس ا. اتخاذ کنند ینییپا بهموضع بالا  ها وقت گاهی
استعداد سازمان  و سازنده با افراد با يا رفتار حرفه ستند،یاستعداد نبا که  يرخ دهد که افراد

و  یمعرف راهاز  يساز فرهنگ ازمندیحق بوده و ن  به رانیمد  ینگران نیا رو این از. شندبا  نداشته
استعداد  تیریواحد مد يها با برنامه -از شروع و اجرا شیپ - انکامل کارکن يآشناساز

  .باشد یاستعداد م ییفاز شناسا خصوصاً به
نکته به همه کارکنان  نیا، استعداد تیریمد يها برنامه رسالت، اهداف و یمعرف زمان البته
جبران خدمات  ات،یجداگانه آموزش، رفاه يها برنامه يساز ادهیپ وجود باکه  شود یم یادآوري

و عملکرد  يریادگیرشد،  ارانتظ يزیهر چ آغازنسبت به ورود افراد به مخزن استعداد در ...  و
 خواهند یدر مخزن استعداد باق يو افراد رود یها انتظار م اهداف سازمان، از آن يبالا در راستا

  .اقدام کنندها انتظار نیماند که در جهت ا
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عنوان  که به یژگیچند و ای کیبا داشتن  يادعا کرد فرد توان ینم لازم به ذکر است که
را  ارهایاز مع يا مجموعهشود بلکه او باید  شد، وارد مخزن استعداد ییشناسا شناخت اریمع
. باشدداشته ... و یستگیشغل، مدل شا  نسبت به استعداد، شرح کلان يکردهایرو به توجه با

پژوهش  نیموضوع ا که است یاکتساب ایو  یذات ارهایمع نیاز ا یذکر است که بعض انیشا
 زینها   مبنی بر ذاتی یا اکتسابی بودن آن ارهایمع نیراه، روش و ابزار سنجش ا نیو همچن یستن

  .باشد می يگرید يها  پژوهش ازمندیو ننبوده  پژوهش نیهدف ا يدر در راستا
  :پیشنهادهاي کاربردي پژوهش حاضر عبارتند از

آنها چه از  یبه رشد و تعال ازیاز افراد معترض که ن یلیخ هاي اعتراض به توجه با) الف
 پاسخ داده، یشغل يساز یچه از منظر غنو  یجنس رشد در سلسله مراتب سازمان

 ،ندارند ییعملکرد بالا عده از افراد نیااینکه  به توجه با دشو یم شنهادی، پاست نشده 
سازمان  وسیله بهخود  یدرون يها تیو قابل يو توجه به توانمند شدن دهیاز د یول

 يبالقوه آنها را شناخت و در راستا ياستعدادها دلیل باید نیبه هم، کنند یاستقبال م
سازمان موجب  يکار برا نیامنفعت . کرد تیاستعدادها از آنها حما نیشدن ا شکوفا

 ياز سازمان برا رونیب يستعدادهاورود ا يبرا زهیشده و انگ ییبرند کارفرما تیتقو
  .شود یمفراهم جذب و کارکردن در سازمان 

 يبرا یعال رانیدر جذب مد يمدآتلکام، کار يها شرکت يها از چالش ياریبس) ب
استعداد افراد بنا بر  تیظرف ییبه شناسا تر شیاست که اگر پ یسازمان يمناصب بالا

 نیا. د شدنها مرتفع خواه چالش نیاز ا ياریبس رد،یصورت گ يرهبر اریمع
 يو برا یانیم رانیمد يها به سمت دنیرس يو سنجش کارکنان برا یابیاستعداد

 زهیانگ نیموجب رقابت و همچن یعال رانیبه مناصب مد دنیرس يبرا یانیم رانیمد
ها و رشد آنها بوده و هم باور  مهارت شدن دهیم شامل دکه ه -مضاعف کارکنان 

  .گردد یمبر  -آنها خواهد شد يموجب ارتقا ندهیها در آ و تلاش یسع نیدارند که ا
و شده  میتنظ يافراد برنامه توسعه فرد يبرا دشو یم شنهادیپ ،يریادگی اریمع به توجه با) ج

رفتارهاي یادگیري کارکنان در لبته ا. دشو یبرنامه به دقت بررس نیآنها در ا شرفتیپ
و  ]37[ هاي استعداد را منعکس کند تواند برخی از ویژگی بسترهاي یادگیري می
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و  اریمع نیبا استفاده از ا، ن اشاره شده آب طور فراوان ها به طورکه در مصاحبه همان
ها، آن یابیارز يبرا یعنوان شاخص آن به کارکنان به یمعرف و اریمع نیبودن ا مشخص

صورت هم  نیبود که در ا خواهد ریاستعداد از غ افراد با صیتشخ يبرا یخوب اریمع
 اریکه با مع دانند یکارکنان مهم اند و  نکرده يریگ میتصم يصورت شهود به رانیمد

  .شوند میسنجش ، بودن رندهیادگی
 يهااستعداد ییشناسا خصوص به ،استعداد ییبرنامه شناسا يبا اجرا لازم به ذکر است

 خواهد جهیاستعداد بهتر به نت تیریافراد مستعد حفظ خواهد شد و اهداف مد زهیبالقوه، انگ
در طول  یزمان  بازه کیدر  براي مثال یصورت مقطع بهو مرتبه  کی ییشناسا نیاما اگر ا دیرس

موجب  کارکنان نخواهد شد بلکه احتمالاً زهیانگ شیتنها موجب افزا نه، شود ییچند سال اجرا
وارد مخزن استعداد شدند و ، پیشین استعداد ییبرنامه شناسا که در ي استافراد زهیکاهش انگ

 نیبه هم. خواهند ماندباقی در مخزن استعدادها  شهیهم يکنند که برا تیامن احساساشتباه  به
دار باشد که موجب  ادامه يندیصورت فرا به دیاستعداد با ییبرنامه شناسا شود یشنهاد میپ دلیل
و هم باعث است  هنشد احراز در گذشته استعداد آنها لید که به هر دلشو يافراد زهیانگ
تا  نشودافراد در داخل مخزن استعداد  گاهیجا بودن   یبر دائم یاشتباه و غلط مبن خاطر نانیاطم

  .کنندو رشد باشند تلاش  ماندن در مخزن استعداد در يشه برایافراد هم نیا
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-ساختاري  سازي مدل تکنیک متغیرها از بندي سطح الگوي پژوهش و جهت ساختاربندي. محور بود

  . شد استفاده تفسیري
و وي در محور مدیریت ارشد  یتخصص و شایستگی رفتاري، طرحواره مدیرهاي  مقوله: ها یافته

 فرهنگ ، ترویجاصلاح ساختار و تعالی فرایندهاراهبردي، گیري  جهتهاي سازمانی شامل  محور قابلیت
آمادگی متناسب با شرایط،  گیري بازار جهتی شایسته، منابع انسانمندي  ، نظام، نظام مالی دقیقمثبت

آمده با ایجاد  دست هالگوي ب. کارگیري فناوري اطلاعات هستند و به هاي فیزیکی و اطلاعاتی زیرساخت
هاي نوآورانه  ها و بسترهاي درونی سازمان در شرایط نامطمئن از راه واکنش سریع و اقدام ظرفیت

  . کند وکارهاي کوچک و متوسط را فراهم می آوري کسب شرایط ادامه تاب
  

وکارهاي کوچک و متوسط، رویداد قوي سیاه، محورهاي درونی  آوري کسب تاب :هاي کلیدي واژه
 .هاي سازمانی ازمان، قابلیتس

  
  مقدمه  - 1

کارها به این موضوع اذعان کردند که محیط فعالیت خود را به  و دو سال پیش، صاحبان کسب
 کیعنوان  اما به ؛وجود داشته باشد یرمعمولیغ يها تیممکن است موقع. شناسند خوبی می

ها  سالداراي  ایثابت  تیوقعبا م یینهادها يبرا ژهیو به امنیت و قاعده، احساس ثبات بازار
کرونا آغاز  يریگ همه ياضطرار طیشرا ،یطیمح یبا اعتقاد به ثبات آگاه. داردتجربه وجود 

دادن  کنندگان قادر به انجام مینأت؛ را متوقف کردند ها طور ناگهانی سفارش به مشتریان. دش
 نهادهاي دولتی،این،  رب ترسیدند و علاوه از اخراج می ،کارمندان؛ قراردادهاي خود نبودند

ي رانگریبا قدرت و رمنتظرهیغ دادیرو کی ،حقیقت در .مرزها را اعلام کردندن و بست قرنطینه
و پیامدهاي  ]1[سرعت فراگیر شد  طور ناگهانی رخ داد و به به کار و کسب طیمح يرابالا ب
  .وجود آورد کارها به و اي را براي کسب کننده و خصمانه ویران

ها  پذیري نسبت به نوسان وکارهاي کوچک و متوسط میزان آسیب ماهیتی کسبهاي  ویژگی
وکارهاي  دهد که کسب شواهد نشان می. ]2[دهد  و تغییرات محیط خارجی را افزایش می

آوري تأثیر عدم اطمینان مزمن هستند و این مسئله تاب طور نامتناسبی تحت کوچک و متوسط به
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در برابر  کارها و بنابراین اینگونه کسب. ]3[دهد  تظره کاهش میهاي غیرمن نها را در برابر شوكآ
این نوع شدت از  به اخورده ی شکست آنهااز  ياریبس جهینت در .ستندی، مجهز نرویداد قوي سیاه

  . بینند می بیبحران آس
بینی، نادر و نامنظم با مقیاس بسیار زیادي  رویدادهاي غیرقابل پیش» قوي سیاه«رویدادهاي 

  کنند و بر پیروي نمی طبیعی عیاز توز رویدادها نیاوقوع . باري دارند د که تأثیر فاجعههستن
این رویداد براي هر ناظري . بینی کرد توان آینده را پیش مبناي شدت و فراوانی آنها نمی

قطعیت شدیدي را ایجاد  این رویدادها عدم. ] 4[کند غیرمنتظره است و وي را غافلگیر می
وکارها را  براي کسب» 1خطر ناشناخته«یامدهاي آن چنان گسترده است که یک کنند و پ می

، هستند ینیب شینگر قابل پ گذشتهصورت  طالب معتقد است این رویدادها به. ]5[دهد  نشان می
هاي  آنها ویژگی. ]6[ کنند یبه هم متصل م تیرا بعد از واقع حاتیها توض ه انسانکطور همان

بینی و  پایان آن قابل پیش -2تأثیر آن تا حد زیادي ناشناخته است؛  - 1 جمله مشترکی دارند از
اي بر سلامت انسان و رفاه اقتصادي تأثیر ویرانگر  طور فزاینده به -3مشخص نیست و 

 19-گیري کووید یا همه 3، بحران مالی جهانی2توان به برگزیت براي نمونه می. ]2[گذارد  می
 ،دنکن می ریرا غافلگ آنهاتنها  ، نهندهست رمنتظرهیغ کارها و سبک يبرا اهیس يقوهااشاره کرد؛ 

 خصمانه بالقوهو  کننده کارها ویران و کسبآنها بر  راتیتأث. ]7[رسانند  نیز می بیآس آنهابلکه به 
  .]8[است 

کارها در  و بنابراین همه کسب. کند عدم اطمینان محیطی، قابلیت فرصت و چالش ایجاد می
ممکن است آنها به  رایززده تعمیم داده نشود،  عنوان بحران داد قوي سیاه بهمواجهه با روی

کارها  و کسب. ]8[آوري پیدا کنند  یی متفاوت براي نحوه حضور و تابکردهایرو ادیاحتمال ز
شود، نیاز به طیف  آوري در مواجهه با چنین رویدادهایی که قوي سیاه نامیده می براي تاب

کننده ایمنی کار، تثبیت  هاي تضمین حل ها دارند؛ از جمله اجراي راه اي از فعالیت گسترده
ساختارها،  و صیرا تشخ هاخطرکارهایی که  و کسب. وضعیت مالی، تفکر راهبردي درباره آینده

                                                        
1. Unknowable risk 
2. Brexit 
3. Global Financial Crisis(GFC) 
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 ییشکوفا یو حت آوري تابامکان دهند؛ توسعه متناسب با آن را   و فرهنگ ندهاایفر ها، ستمیس
  .]9[کنند  پیدا می

وکارهاي کوچک و متوسط در برابر   آوري کسب هاي دانشگاهی در زمینه تاب بررسی
تاکنون . دارد؛ اذعان می] 13؛ 12[نشده  بینی هاي پیش و شوك] 11؛10[شرایط نامطمئن محیطی 

وکارهاي کوچک و متوسط در مواجهه با رویداد قوي سیاه  آوري کسب الگویی در زمینه تاب
هاي مشمول  ها در مواجهه با قوي سیاه بر نمونه تعدادي پژوهشدیگر  ازسوي. انجام نشده است

 19-گیري کووید ، همه] 16؛15 [، رکود بزرگ اقتصادي ]14[مثل حادثه یازده سپتامبر 
دهد  شواهد نشان می. متمرکز است ]19[، جنگ جهانی اول و فروپاشی شوروي سابق ]18؛17[

واقع،  در. خورد هاي نظري به چشم می طالعههاي کاربردي و هم در م این شکاف هم در مطالعه
ها در رویداد قوي  دادن ناحیه تاریک و خلأ مطالعه کانون مشارکت این پژوهش، در پوشش

وکارهاي کوچک و متوسط با تأکید بر موضوع   آوري کسب سیاه و ارائه الگویی براي تاب
  . درونی سازمان در مواجهه این شرایط است

با شیوع . اي قرار دارد ثباتی اقتصادي ویژه هاي مختلف در شرایط بی دلیل تحریم ایران به
درصد از  92در ایران . گیري کرونا شرایط عدم اطمینان محیطی بیشتري بر آن حاکم شد همه

درصد نیروي کار در این  56اند و  وکارهاي کوچک و متوسط تشکیل داده  ها را کسب شرکت
سوم  کنند، بین یک اي که این واحدها تولید می ارزش افزوده براین علاوه. ها اشتغال دارند شرکت

وجود میانه گمشده براي . ]20[دهد  تا نیمی از ارزش افزوده کل کشور را تشکیل می
پذیري نشان از موقعیت نامناسب این  وکارهاي کوچک و متوسط و آمار و ارقام آسیب کسب

  . ]21[باشد  وکارها در کشور می نوع کسب
گیري  در ایران نیز در دوره همهکارهاي کوچک و متوسط  و کسب ویژه مشاغل به بسیاري از

و تعداد زیادي کاملاً متوقف  گرفتندشده یا در آستانه ورشکستگی قرار  ورشکست 19-کووید
ثیر قرار گرفت أت تحتحیات چهار میلیون واحد صنفی و صدها هزار واحد تولیدي . شدند

ها و خدمات که  النکاهش تقاضاي برخی کا ،اهش درآمد خانواردلیل ککارها به  و کسب. ]22[
) ...ونقل، رستوران و هتلداري، پوشاك و  مانند حمل(شوند  به شیوع بیشتر ویروس منجر می

ل در شبکه تأمین لااختدلیل  بهدیگر عرضه کل اقتصاد  طرف ازرو شدند و  هب با کاهش تقاضا رو
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 از واحدهاي صنفی نیز با یک شوك منفی مواجه شدمواد اولیه و محدودیت فعالیت برخی 
آوري و نبود الگوي مناسب در شرایط عدم  نکردن به موضوع تاب در صورت توجه .]23[

شوند که  کارهاي کوچک و متوسط، دچار مسائل و مشکلات بسیاري می و اطمینان، کسب
ارائه الگویی براي  رو این از. ]24[ممکن است آنها را با ورشکستگی و نابودي مواجه کند 

رویداد قوي سیاه براي کشور  هاي آشکار نشانه به باتوجهوکارها  آوري اینگونه کسب تاب
  . ضرورت دارد

پژوهشگران براي مواجهه با رویداد قوي سیاه، با اذعان بر این امر که تغییر در محیط خارج 
، رویدادهاي 19 -ویدآوري در برابر قوي سیاه چون کو و براي تاب ]25[امکانپذیر نیست 

هاي درونی سازمان تأکید کردند  ها و ویژگی بر قابلیت...هوایی و بحران اقتصادي و  و شدید آب
هاي نوآورانه  وکارهاي کوچک و متوسط، سطوح متفاوتی از منابع و شایستگی  کسب. ]27؛26[

. ]9[کنند  وکار و نوآوري بر مشکلات غلبه می  دارند و در این شرایط از راه هوش کسب
دهد براي پاسخگویی در مواجهه با رویداد قوي سیاه، منظر درونی  ها نشان می خلاصه بررسی

هاي  نهادي و خوشه(علت قابلیت نظارت، بررسی و تغییرات بیش از منظر بیرونی  وکار به  کسب
هاي  ها از منظر درونی با محور مدیریت ارشد و قابلیت سازمان. ]25[اهمیت دارد ) صنعت

 . ]28[شود  رو هستند که با دو سطح فردي و سازمانی نام برده می به سازمانی رو

تغییرات . کند کارهاي کوچک و متوسط معنا پیدا می و محور مدیریت ارشد در کسب
وسیله مدیر و مالک انجام  طور عمده به کارها به و آوري در این نوع کسب زیربنایی و تاب

کارهاي کوچک و متوسط در  و آوري کسب یران در تابنگرش و نحوه ادراك مد. شود می
  .]29[شرایط عدم اطمینان نقش اساسی دارد 

منابع را مختل  يها موجود که بحران میدان یمی سازمانهاي  قابلیت محور در  نیهمچن ما
) رهیمرتبط و غ دیجد ياقلام ماد ،یاجتماع هاي ارتباط(منابع  ریارزش سا توانند یاما م ،کنند یم
آوري در این سطح  ویژگی اساسی براي تاب -استفاده از الگوها و فرایندها. ]8[ کنند تیا تقور

  . ]30[است 
در  یطیمح نانیمقابله با عدم اطم يلازم برا يآور تاب اهیس يقو طیدر شرا یدها با سازمان

 و يآور تاب نیاست که ا نیچن نکته مهم .را داشته باشد یصورت موقت به ومرحله گذار 
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هدف از  .وجود داشته باشد یارکان و عناصر سازمان تیو ماه عمقدر  یدگذار با يبرا یآمادگ
وکارهاي کوچک و متوسط در مواجهه با   آوري کسب این پژوهش ارائه الگویی براي تاب

 يکاربرد يالگو کی یمعرف. رویداد قوي سیاه، با تأکید بر موضوعات درون سازمانی است
 سبباست که  اهیسقوي  طیکوچک و متوسط در شرا يکارها و کسب آوري تاب يبرا

آنچنان  اینشده  یبه آنها توجه یقبل هاي پژوهشموضوع شد که در  يایزوا یشدن برخ آشکار
 يقو طیدر شراو متوسط کوچک  يکارها و کسب آوري تاب هاي کردن مؤلفه شفاف. دواضح نبو

 يها و الگوها مدلاین در حالی است که . ودش بندي آنها در این پژوهش ارائه می و طبقه اهیس
را  یدرون سازمان يها لفهؤابعاد و م تمامطور جامع  به يآور تاب زمینهشده در  مختلف ارائه

هاي سازمانی و  دو محور قابلیتگرفتن  نظر و در انهیگرا نگاه کل نیهمچن. شود یشامل نم
 يها الگو گرینسبت به د الگو نیا يمنجر به توسعه و غنا یدر درون سازمان مدیریت ارشد

 يکارها و کسبآوري،  تاب يها لفهؤکردن م مشخص به باتوجه رگید يازسو. شده است يآور تاب
استفاده  الگو نیا يها لفهؤاز ابعاد و م توانند یخود م يآور تاب یابیکوچک و متوسط جهت ارز

مضمون، دلفی فازي و براي ارائه الگوي مد نظر، از روش کیفی و سه روش تحلیل  .کنند
هاي مختلف، موجب  استفاده از ظرفیت روش. سازي ساختاري تفسیري استفاده شده است الگو

 يبرا ییالگونهایت  در. شود شفافیت اجراي کار و ارتقاي کیفیت در انجام پژوهش می
بر  دیکأبا ت اهیس يقو دادیمتوسط در مواجهه با رو کوچک و يوکارها  کسب يآور تاب

  .شود ارائه می سازمان یدرون تموضوعا

  
  شناسی پژوهش  مبانی نظري و پیشینه - 2
  مبانی نظري - 2-1

هاي  دهد که پژوهش وکارها نشان می  آوري در حوزه کسب هاي تاب بررسی سیر پژوهش
این بخش به مبانی نظري  .]31[آوري اغلب براي پاسخ به شرایط موجود انجام شده است  تاب

وکارهاي کوچک و متوسط در رویداد قوي سیاه پرداخته   آوري کسب ي تابمرتبط با ارائه الگو
وکارها در بین منابع جهانی نشان   قطعیت در سطح کسب بررسی نقش اساسی عدم. است
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ها از جمله اقتصاد، کارآفرینی و مدیریت راهبردي  دهد، این مفهوم در طیف وسیعی از رشته می
  .]33؛32[بررسی شده است 

از نظر وي . در کتاب قوي سیاه به معرفی این رویداد پرداخته است) 2007(طالب 
ها  هاي نامعلوم و ناشناخته هاي معلوم، شناخته رویدادهاي بحران محیطی به سه دسته شناخته

توضیح و . دهد سطوح رویدادهاي بحران محیطی را نشان می 1شکل . شوند بندي می تقسیم
  .]24[تفسیر هریک ارائه شده است 

  

  

 .]30؛ 24[سطوح رویدادهاي بحران محیطی . 1شکل 

  
طور  و به اند ینیب شیقابل پ واضح واشاره دارد که  هاییبه خطر 1معلوم يها شده شناخته
شخص  یتریمد کارگزار، پاداش دیتمد مه،یب دیتوان به تمد یم مثال رايب، دهند یمنظم رخ م

 يبند که شامل محدوده دهند یپاسخ م ها هبردرااز  يا به مجموعه نهایا .اشاره کردو غیره  ثالث
  .است رهیو غ نهیدادن ارزش به هز وندیرقابت، پ ار،یمع ،ضروريخدمات 

                                                        
 .دانیم دانیم که می چیزهایی هست که می .1
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اما  ،ممکن است رخ دهند میدان یدهد که م یرا نشان مهایی خطر 1معلوم يها ناشناخته
 میدان یم گر،ید عبارت به .از فرکانس و شدت متفاوت هستند یبیترک ایشدت  ،یبه فراوان باتوجه

 ها، يریپذ بیآس .میکن ینیب شیآن را پ شدتزمان و  میتوان یاما نم فتند،یکه ممکن است اتفاق ب
مانند طوفان،  یعیطب يایبلا. گیرند در این دسته قرار می شده شناخته يها و نقض دهایتهد

و  ادرستاطلاعات ن هاي کارزارها و افراد،  شهرت سازمان برو حملات  زلزله ای يسوز آتش
ها به  خطرپذیرينوع  نیا .رندیگ یدسته قرار م نیدر ا.....ینیب شیپ رقابلیغ يامدهایپ ریسا

مهار و  راهکارهاياز  متخصصان مثال ، برايدهند یپاسخ م راهبردهااز  یمجموعه متفاوت
از  يریو شدت و جلوگ یفراوان تیریمد يبرا ها شکایت تیریو مد تعدیل خطرپذیري

، با این وجود .کنند یاستفاده م سکیکنترل رتعدیل و مهار خطرپذیري یا شدن از  خارج
از  يریتصو جادیو ا ینیب شیپ يبرا یاضاف يساز  الگوو آماري  ياز ابزارها نیها همچن شرکت
که چگونه  کنند یم ینیب شیگذشته استفاده و پ ياساس الگوها بر ها خطرپذیريتکامل  یچگونگ
 .تحلیل در این دسته بر اطلاعات و آمار متمرکز است. ]24[ بخشد می را بهبود جینتا ،مداخله

هاي این سطح است  پذیري پنهان از ویژگی آسیب. برند عنوان نقطه کور نام می این سطح را به
]30[. 

خطر  نوع نیزتریبرانگ  چالش. هستند اهیس يقو يدادهایرو، همان 2نامعلوم يها ناشناخته
که رخ  یزمانند؛ تصوربینی و  پیش رقابلیغ دادهایرو نیا رایز ،استمربوط به همین موضوع 

 حرکت .است ادیز مرحله خطرپذیري دراینواکنش وجود دارد و  يبرا یزمان کم دهند، یم
 ینیب شیپ یدرست تواند به یاز گذشته نم زیچ چیه .باشد زیآم تواند فاجعه یمدر این سطح اشتباه 

هاي این دسته را  ویژگی .شود یو چگونه حل م داریپدچگونه  اهیس يقو دادیرو کیکند که 
در حال  يها خطرپذیري  .برند نام می منتظره رینامطمئن، غ ،ینیب شیپ رقابلیناشناخته، غعنوان  به
و  يریپذ انعطاف نیازمندکه  ینیب شیپ رقابلیغ يامدهایبا پ دهیچیپ راتیو تأث ایپو رییتغ

توسعه و  زمانمناسب  هاي الزام یمعرف نینو همچ دهانایها و فر سازمان ها،الگو آوري تاب

                                                        
 .دانیم دانیم چیزهایی هست که ما نمی می .1

 .دانیم نمی دانیم که یعنی چیزهایی که نمی .2
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درباره رویدادهاي این مرحله فکر نشده است و قابل  .گیرد ، در این دسته قرار میاستقرار است
  . بینی قبلی نیستند پیش

، دارندمشخص  يسازمان ساختار تیماه به باتوجه يها از لحاظ ساختار سازمان
 یطیمح ینانیاندازه و عدم اطم ،يان از لحاظ دانش و فناورسازم تیکه نوع فعال يا  گونه به

ها  دهند، اما سازمان ینوع ساختار سازمان را شکل م ییایو پو یدگیچیپ زانیم به باتوجه
 ها هی وقتگا، هستند یطیمح نانیاز عدم اطم یزانیمواجه با م ازمندین تیهمادر  نکهیا بر علاوه

از سازمان  ارکان و عناصر یدبا دانیم يروین لیتحل هینظربر  یمبتن رییاز تغ  در مرحله گذار
لازم جهت حرکت از  يآور به مرحله ثبات، تاب دنیرس يبرخوردار باشد تا برا ییها یژگیو

که  ییها واقع سازمان در. داشته باشد دیجد یزمانسا شیگرفتن آرا يمرحله گذار را برا
 یطیمح نانیعدم اطم يدر فضا دائمطور  ، بهندقرار دار  ییایو پو یدگیچیآکنده از پ يها طیمح

لازم  يآور تاب اهیس يبحران و قو طیدر شرا یدها با سازمان  گریکه د یحال در کنند یم یزندگ
نکته  .را داشته باشد یصورت موقت به ودر مرحله گذار  یطیمح نانیمقابله با عدم اطم يبرا

 يبرا یو آمادگ يآور تاب نیست که اا نیچن کند یخصوص ظهور و بروز م نیکه در ا یمهم
  .وجود داشته باشد یارکان و عناصر سازمان تیو ماه عمقدر  یدگذار با

  

  شناسی پیشینه - 2-2
کار در شرایط  و کسبهاي  به بررسی عملکرد و راهبردپژوهشی  )2009( کیتچین و همکاران

، همراه با بحران مالی رکود اقتصاديدهد که  نتایج پژوهش نشان می .پرداختندسخت اقتصادي 
 هاي دوباره الگوبه پیکربندي  مجبورها را  سازمان ؛کند را ایجاد می »شکاف ساختاري« جهانی
تجربیات . کند علاوه ساختارها و عملکردهاي سازمانی خود می هکارهاي خود و ب و کسب
 راهبردياي کارها از رویکرده و کسب. هاي آنها متنوع است رکود و واکنش برابرها در بنگاه

و راهبرد بهترین عمل براي تضمین موفقیت و بقاي شرکت وجود  کنند مختلفی استفاده می
 شوند که برخی دیگر مجبور به تعطیلی می حالی کنند در ها پیشرفت می برخی از شرکت. ندارد

]34[.   
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وکارهاي کوچک و  به بررسی کسب یپژوهشدر  )2014(و همکاران  رادراجیت پال
و از روش ند پرداختدر دوران رکود اقتصادي صنعت پوشاك و نساجی سوئد متوسط در 

پذیر، مهم است که منابع و  براي توسعه یک سازمان انعطاف. ندآمیخته استفاده کرد پژوهش
هاي پویا  را با توسعه قابلیت )ها مالی، مادي، اجتماعی، شبکه(هاي کلیدي  دارایی

فرهنگ، بهزیستی (و یادگیري سازمانی  )زونگی، قدرتو عملیاتی، افراهبردي  هاي آوري تاب(
  . ]35[ تلفیق کنیم )گیري دقیق کارمندان، رهبري و تصمیم

شواهدي از رکود : اي با عنوان دوستان در دوران سخت در مقاله )2020( بابینا و همکاران
و تجزیه  1928شرکت دولتی و خصوصی از سال  3500داده از بیش از  .ارائه دادند بزرگ
کارها در دوران  و آوري کسب گذار در تاب عوامل اثر دهد نتایج نشان می. شده است تحلیل
یک کانال تأمین مالی،  مینأتهیه و تاي،  و پیوندهاي شبکه ها ارتباط عبارت است ازرکود 

  .]36[بندي بیشتر بازارها  تقسیمو  نقدینگی بالا
اروپایی در میان  و متوسط کوچکوکارهاي  کسب به بررسی )2020( جرجنسن و همکاران

وکارهاي  کسب ترکیب سیاست باید از تمرکز اولیه خود بر بقاي. پرداختند 19-بحران کووید
مدت، به سمت یک رویکرد ساختاري و بلندمدت مبتنی بر  کوچک و متوسط اروپایی در کوتاه

 .]37[پیدا کند  سازي و شبکه تغییر المللی نوآوري، بینراه ترویج نوسازي و رشد آنها از 

وکارهاي  کسب مدیریت بحران براي به بررسی پژوهشیدر ) 2020( آلوس و همکاران
پذیر منابع  انعطاف هايراهبرد. پرداختندماکائو : پاندمی کرونا کوچک و متوسط در طی شیوع

آوري  براي تابیادگیري  افزایش تنوع محصولات، کاوش در بازارهاي جدید و افزایش، انسانی
   .]38[ند وکارها اشاره کرد کسب

وکارهاي کوچک و  کسب آوري بازیابی و تاببه بررسی اي  در مقاله )2020( محمدنورالنبی
 به این نتیجه دست پیدا کردند کهتجربیاتی از عربستان سعودي : متوسط در طول پاندمی کرونا

 . ]39[ وکار کسبتحول  و رهبري هزینه، پایداري مالی: مفید استآوري  براي تاب راهبردسه 

در متوسط هاي کوچک و  آوري شرکت تاببه بررسی در پژوهشی  )2021( سیحان تنر
، قابلیت شبکه، ریزي مدیریت بحران ها برنامه قابلیت /ها فعالیت. پرداختند 19-مواجهه با کووید

قابلیت ، مشارکت و توانمندسازي کارکنانفرایند و نقش، تعریف ، گذاري مشارکت در سیاست
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 /، استحکاماستقامت، بینی خوش، چابکی بازار، انگیزه کارآفرینی، خلاقیت يها ویژگی، ناوريف
  .]40[آوري تأکید کردند  براي تاب تمرکز بر سلامتیو  ساختار خانواده

هاي قوي سیاه  ها فقط بر یکی از نشانه دهد که اغلب مقاله ها نشان می بررسی پژوهش
وهوایی و الگویی  ، رکود اقتصادي، حوادث شدید آب19 تمرکز شده است، براي مثال کووید

ها  مدلاین،  بر علاوه. صورت کلی ارائه نشده است کارها در مواجهه با قوي سیاه به و براي کسب
درون  يها لفهؤابعاد و م تمامطور جامع  به يآور تاب زمینهشده در  مختلف ارائه يو الگوها

 يبرا يکاربرد يالگو کی یمعرفبه شده در پژوهش  هئارا يالگو. شود یرا شامل نم یسازمان
است که نخست پرداخته  اهیسقوي  طیکوچک و متوسط در شرا يکارها و کسب آوري تاب

نشده  یبه آنها توجه یقبل هاي پژوهشموضوع شد که در  يایزوا یشدن برخ موجب آشکار
 طیدر شراو متوسط  کوچک يکارها و کسب آوري تاب هاي مؤلفه. دآنچنان واضح نبو ااست ی

  . بندي آنها شفاف شده است و طبقه اهیس يقو
  
  پژوهش شناسی روش - 3

هاي مطالعه در سه مرحله و با  اساس داده براین. پژوهش حاضر با روش کیفی انجام شده است
  . آمد دست سازي ساختاري تفسیري به سه روش تحلیل مضمون، دلفی فازي و الگو

گیري هدفمند از راه  روش نمونه مرحله تحلیل مضمون، بهکنندگان در  انتخاب مشارکت
رسانی و خدمات کارآفرینی در  ساختاریافته با مشاوران مراکز مشاوره، اطلاع  مصاحبه نیمه

علت انتخاب این . سراسر کشور داراي مجوز از وزارت کار، تعاون و رفاه اجتماعی انجام شد
دلیل ماهیت شغلی و  کار به و هاي مختلف کسب نهکار و زمی و  بودن با چند کسب جامعه درگیر

معیار انتخاب این گروه انجام بیش از بیست مشاوره در زمینه . جامعیت ذهنی این افراد بود
وکارهاي کوچک و متوسط در هر سال سابقه کاري و عضویت فعال یا مالکیت در  کسب
قابل . هاي اجتماعی بودند شبکههاي مرتبط با موضوع کارآفرینی و مشاوره در  ها و کانال گروه

 10وکارهاي کوچک و متوسط، بین  ، کسب1المللی کار تعریف سازمان بین به باتوجهذکر است 

                                                        
1. International Labour Organization (ILO) 
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ابتدا بررسی اسناد و مقالات مرتبط بررسی شد . ]40[شود  نفر نیروي انسانی تعریف می 250تا 
نفر از خبرگان،  23ه با اي از آن در جدول یک نشان داده شده است، پس از انجام مصاحب گوشه

ها، اطلاعات  دادن مصاحبه اند و در صورت ادامه ها به اشباع رسیده این نتیجه حاصل شد که داده
نفر دیگر هم مصاحبه شد و پس از آن  3براي اطمینان بیشتر با . شود جدیدي حاصل نمی

دلسازي پژوهش در مراحل دلفی فازي و م. مرحله به اتمام رسید جریان مصاحبه دراین
مدرك تحصیلی کارشناسی (نفر خبره مرحله قبل که برتري علمی  13ساختاري تفسیري بین 

و تمایل به همکاري در ) سال 12سابقه کاري تخصصی بالاي (و تجربی ) ارشد و بالاتر
  . پژوهش داشتند، با روش تمام شماري انجام گرفت

  
  بندي کدهاي مفهومی مصاحبه و منابع دسته. 1جدول 

جع
مر

  

)3
C(  

)7
C(  

)1
C( 

)
10

C(  

)4
C(  

)9
C(  

)8
C(  

)
11

C(  

)
11

C(  

)6
C(  

5
C  

)3-3
C(  

)2-3
C(  

)1-3
C(  

)2-7
C(  

)1-7
C(  

)4-1
C(  

)3-1
C(  

)2-1
C(  

)1-1
C(  

)2-
10

C(  
)1-

10
C(  

)3-4
C(  

)2-4
C(  

)1-4
C(  

)2-9
C(  

)1-9
C(  

)1-8
C(  

)3-
11

C(  
)2-

11
C(  

)1-
11

C(  
)2-2

C(  
)1-2

C(  
)1-6

C(  
)2-6

C(  
)1-5

C(  
]

18[
    *    *    *    *    *  *  *  *  *  *  *  *    *    *    *  *    

]
35[

        *  *      *  *  *  *    *    *    *      *        *    

]
36[

      *        *    *                        *          

]
37[

        *    *  *  *            *      *  *  *  *    *        

]
38[

  
*    *  *  *      *      *        *          *  *  *  *      

]
39[

              *            *      *          *          

]
40[

  
*  *          *  *  *  *  *  *  *    *                    *  

]
15[

      *      *          *  *      *  *  *        *  *  *  *  *  
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جع
مر

  

)3
C(  

)7
C(  

)1
C( 

)
10

C(  

)4
C(  

)9
C(  

)8
C(  

)
11

C(  

)
11

C(  

)6
C(  

5
C  

)3-3
C(  

)2-3
C(  

)1-3
C(  

)2-7
C(  

)1-7
C(  

)4-1
C(  

)3-1
C(  

)2-1
C(  

)1-1
C(  

)2-
10

C(  
)1-

10
C(  

)3-4
C(  

)2-4
C(  

)1-4
C(  

)2-9
C(  

)1-9
C(  

)1-8
C(  

)3-
11

C(  
)2-

11
C(  

)1-
11

C(  
)2-2

C(  
)1-2

C(  
)1-6

C(  
)2-6

C(  
)1-5

C(  
]

16[
        *      *  *  *  *  *  *  *        *  *              *  

]
17[

        *        *  *  *          *  *          *          

تعداد
  

3  2  3  6  2  3  5  7  5  5  6  4  5  2  6  4  5  2  2  2  6  3  3  3  3 

  
در مورد سؤال کننده بر مبناي تجربه خود و هر آنچه  در مرحله تحلیل مضمون مشارکت

استفاده شد ) 2006(تحلیل بر مبناي روش بارون و کلارك . ]41[دهد  داند، توضیح می می
نمونه مفاهیم ارایه شده در یک عبارت نظري و یک مصاحبه نشان داده  3و  2در جدول . ]42[

هاي مصاحبه  ها و داده براي مدیریت کدگذاري مضمون 1افزار مکس کودا از نرم. شده است
بخشی از ضریب کاپاي کوهن و تنوع طبقات و معیارهاي قابلیت  براي اعتبار. فاده شداست

براي دستیابی به اجماع کلی، درك عمیق از نظرات خبرگان، تأیید و . استفاده شد 2اعتماد
براي انجام این روش، یک . ها از تکنیک دلفی فازي استفاده شد ها و شاخص غربالگري مؤلفه

شامل مضمون اصلی، فرعی و (اي در دو بخش  گزینه ند با طیف لیکرت پنجنامه ساختارم پرسش
یک از  خبره درخواست شد تا میزان اهمیت یا ارتباط هر 13طراحی و از ) مضامین پایه

هاي خیلی  صورت فازي مثلثی با مقیاس اعداد به. شده را مشخص کنند هاي شناسایی مضمون
، متوسط )0و25/0و5/0(اهمیت با مقیاس  ، بی)0و0و25/0(اهمیت با عدد فازي  بی
، 43[تبدیل شدند ) 75/0و1و1(، خیلی با اهمیت )5/0و75/0و1(، با اهمیت )25/0و5/0و75/0(

مقادیر  چنانچه. زدایی شد و فازي محاسبه اعداد و میانگین تجمیع مقادیر این سپس. ] 32ص
تأیید  باشد، اجزاي مدل 7/0از بیشتر هاي اصلی و فرعی از مقوله یک در هر شده  غیرفازي اعداد

 دو دلفی بین مراحل تکرار. مرحله محاسبه شد دو در خبرگان نظر اختلاف سپس میزان. شود می

میزان  به شده میان خبرگان محاسبه کند تا اختلاف نظر تا جایی ادامه پیدا می نظرسنجی مرحله
                                                        

1. MAXQDA 
2. Trustworthiness 
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ند نظرسنجی و پایان مرحله شود که نشان از توقف فرای 2/0کم  خیلی آستانه حد از تر پایین
تحلیل دلفی فازي و مدلسازي ساختاري  و براي تجزیه افزار اکسل از نرم .]44[دلفی است 

بندي بین متغیرهاي  سپس در مرحله بعد براي تعیین روابط، سطح. تفسیري استفاده شد
ن مبنا، بر همی. استفاده شد 1شده و ارائه ساختار، از روش مدلسازي ساختاري تفسیري تأیید

مضمون  11نامه روابط زوجی طراحی و از خبرگان درخواست شد درباره روابط  پرسش
) چهار نوع رابطه(دهنده خروجی مرحله دلفی نظرات خود را در مورد روابط متغیرها  سازمان

بندي، مدلسازي، تحلیل  تعاملی، دستیابی اولیه و نهایی، سطح هاي خود ماتریس. اعمال کنند
بخشی از دقت و بازبینی چندباره  براي اعتبار. ]45[ازي استفاده شد ساجراي مدل مک براي میک

   .و معیارهاي قابلیت اعتماد استفاده شد
  

  )هاي پژوهش یافته(شده در یک عبارت نظري  مفاهیم شناسایی. 2جدول 

  مقوله فرعی  مضمون پایه  نقل قول  کد مفاهیم
مقوله 
  اصلی

 وکار کوچک و متوسط کسب  
آوري در شرایط عدم  اببراي ت

را  طیدر مح راتییتغاطمینان، 
 ینیب شیپ ایدهد  یم صیتشخ

و سرعت بالا  ییکند و با کارا یم
نسبت به آنها واکنش نشان 

 يها فعالانه از فرصت .دهد یم
 تیظرف ؛کند یم يبردار بازار بهره

از محیط و  يریادگی يبرا ییبالا
  . کند یم جادیاشناسایی نیازها 

ها و تهدیدهاي  فرصت شناسایی
شده در مواجهه با رویداد   ایجاد

 )1C- 2-1(قوي سیاه 

  )1C-2-2(شناسایی نیازها 

بانی و  دیده
مرزبانی (رصد 

  )محیطی

گیري  جهت
  راهبردي

  

  

                                                        
1. Interpretive Structural Modelling(ISM) 
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  )هاي پژوهش یافته(شده در یک نمونه مصاحبه  مفاهیم شناسایی. 3جدول 

کد 
  مفاهیم

  اصلیمقوله   مقوله فرعی  مضمون پایه  نقل قول

)1C( 

سازگاري با یک محیط در حال 
تغییر شرط لازم براي بقاي سازمان 

عدم . استقوي سیاه در شرایط 
و سود سازگاري منجر به کاهش 

شرکت از حیات خروج نهایت  در
کسب و کار باید آگاهانه . شود می

نیازهاي . و هوشمندانه رفتار کند
نفعان را  مشتریان و تمام ذي
ها و  تشناسایی کند و فرص

تهدیدهاي محیطی را هم رصد کند 
تحلیل کند و با تصمیمات  و

راهبردي آگاهانه جهت منافع 
  .کار خود گام بردارد و کسب

ها و  شناسایی فرصت
شده در  تهدیدهاي ایجاد

مواجهه با رویداد قوي سیاه 
)1-2-1C( 

  )1C-2-2(شناسایی نیازها 

بانی و رصد  دیده
مرزبانی (

  )محیطی

گیري  جهت
  برديراه

  

  

  ها وتحلیل داده ها و تجزیه یافته - 4
  تحلیل مضمون و دلفی فازي - 4-1

این پژوهش در قالب یازده مقوله اصلی از راه تحلیل مضمون انجام شد و از شیوه تکنیک دلفی 
هاي اصلی و  در مرحله دلفی فازي مقوله. فازي طی دو پانل به اجماع و تأیید خبرگان رسید

دو محور . جا شدند هاي فرعی مختلف جابه ي از مضامین پایه در مقولهفرعی تأیید و تعداد
مضمون  8و  3ترتیب با  هاي سازمانی به و قابلیت) 4شده در جدول  رنگی(مدیریت ارشد 

هاي نهایی  عنوان شاخص مضمون پایه به 65و  16دهنده و  مضمون سازمان 20و  5فراگیر و 
افزار مکس کودا ترسیم شدند  ده است و سپس با نرمنشان داده ش 4تعیین شدند که در جدول 

  .نمایش داده شده است 2که رد قالب شکل 
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هاي فرعی و مضامین پایه و میزان اختلاف دو گام در دلفی  هاي اصلی، مقوله مقوله. 4جدول 
  )هاي پژوهش یافته(فازي و کدگزاري 

مضامین   
 اصلی

  مضامین پایه مضامین فرعی
تعداد 
  تکرار

1  
گیري  جهت

 راهبردي
)1C(  

بانی و رصد  دیده
) مرزبانی محیطی(

)1-1C(  

ها و تهدیدهاي ایجاد شده مواجهه با  شناسایی فرصت
  )13/0(شناسایی نیازها  -)07/0(رویداد  قوي سیاه 

20  

  تدوین برنامه
)2-1C( 

تبیین  - ) 04/0(مدت  پذیر کوتاه هاي انعطاف تبیین راهبرد
 -)13/0(اساس نیازهاي جدید  پذیر بر هاي انعطاف راهبرد

هاي متناسب براي مواجهه با رویداد قوي سیاه  تبیین راهبرد
اساس  پذیر بر هاي انعطاف تبیین راهبرد - )09/0(

  )16/0(هاي موجود  توانمندي

18  

 )اجرا(کاربست 
)3-1C(  

شده مواجهه با رویداد قوي  هاي ایجاد استفاده از فرصت
هاي ابتکاري براي حل  روشاستفاده از  -) 06/0(سیاه 

-)007/0( توانایی تبدیل تهدید به فرصت -)11/0(مسائل 
چابکی و  -)01/0( وکار مناسب استفاده از مدل کسب

  )08/0(سرعت در انجام امور همراستا با تغییرات 

15  

بازخورگیري و 
 )1C-4(کنترل 

 -)08/0(استقرار سیستم مناسب پایش و کنترل بازخورد 
بینی  پیش -)1/0( ضع موجود از سیستم مستقررسم پلان و

ارزیابی  -)04/0(شرایط آینده و اعمال آنها در برنامه تغییر 
تکرار چرخه پایش در سطح  - )08/0(اثربخشی تغییرات 

تکرار چرخه پایش در سطح صنعت  -)11/0(سازمانی 
)11/0(  

16  

2 

شایستگی 
تخصصی 

 )2C(مدیر 

  )2C-1(دانش 

هاي محیطی و اخبار روز صنعت  دانش کافی از نظریه
هاي نوین متناسب با  دانش کافی از فناوري - )11/0(

دانش کافی از مدیریت  - ) 11/0(نیازهاي صنعت 
  )01/0(وکار  کسب

13  

  )2C- 2( مهارت
مهارت  - )05/0(ریزي  مهارت در سازماندهی و برنامه

افزارها و  مهارت کار با نرم -)11/0(مدیریت منابع 
  )06/0(اي رایج فضاي مجازي ه اپلیکیشن

8  
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مضامین   
 اصلی

  مضامین پایه مضامین فرعی
تعداد 
  تکرار

نظام مالی   3
  )3C(دقیق 

پشتیبانی و 
مدیریت بهینه 

  )3C-1( بودجه

ها  جویی در هزینه هاي عملیاتی و صرفه کاهش هزینه
مقدار  -)03/0(وکار  کنترل جریان نقدي کسب - )03/0(

هاي نوین  ایجاد کانال - )01/0(انداز و دارایی  پس
  )01/0(زایی  درآمد

12  

جاد فضاي ای
 )3C- 2(مناسب 

براي جذب منابع بخش  گذاري هاي سرمایه ایجاد مشوق
  )05/0(ایجاد شفافیت مالی  -)05/0(خصوصی 

15  

هاي  سیستم
  حسابداري

)3-3C( 

شده  هاي مدون با جزئیات کامل از بهاي تمام تهیه گزارش
هاي مدون از  تهیه گزارش - ) 11/0(کالا و خدمات 

 -)11/0(هاي کوتاه مدت  در دوره فرایندهاي مالی شرکت
تخفیف، پاداش، صدور (ها  پایش پیاپی و اصولی مطالبه

منظور  شده به سازي نظام قیمت تمام پیاده-)06/0) (فاکتور
تبیین فرایندهاي  -)11/0(اي  هاي هزینه شناسایی گلوگاه

حسابداري از راه دور براي مواجهه با رویداد قوي سیاه 
)06/0(  

9  

4 
رهنگ ترویج ف
 )4C( مثبت

ها  گیري دادن کارکنان انگیزشی و خلاق در تصمیم مشارکت  )4C-1(رفتاري 
  )01/0(آفرین  بهادادن به کارکنان تحول - )11/0(

7  

  نهادینه نمودن
)2-4C(  

 -)14/0(کردن روحیه تغییرپذیري مثبت  نهادینه
 کردن روحیه تعامل از راه دور و وجدان کاري نهادینه

)11/0(  
12  

  )4C- 3( ترویج

ترویج  - )01/0(پذیري سازمانی  ترویج فرهنگ انعطاف
 -) 05/0(فرهنگ تعهد سازمانی در شرایط دورکاري 

ترویج فرهنگ ویژه مواجهه با رویداد قوي سیاه در شرایط 
  )09/0(سازمانی  کار درون

16  

5 
 طرحواره مدیر

)5C( 

و باورها  ها نگرش
)1-5C(  

نگرش و انتظارها از آینده  -)09/0(بودن عزت نفس  دارا
  )04/0(انگیزه کافی  -)06/0(متناسب 

7  

6  
شایستگی 
 رفتاري مدیر

)6C(  

شایستگی ارتباطی 
)1-6C(  

ها  توان حل تعارض -)01/0(نفعان مطلوب  ارتباط با ذي
مذاکره و متقاعدسازي  -)11/0(کار گروهی  - )13/0(
)01/0(  

8  

شایستگی ادراکی 
)2-6C(  

پرورش  - )11/0(خودکارآمدي  - ) 13/0(تفکر راهبردي  
  )11/0(خلاقیت و نوآوري 

12  
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مضامین   
 اصلی

  مضامین پایه مضامین فرعی
تعداد 
  تکرار

7  

آمادگی 
هاي  زیرساخت

فیزیکی و 
اطلاعاتی 

)7C(  

  افزاري  نرم
)1-7C(  

مدیریت  -)RBV( )02/0(استفاده از دیدگاه مبتنی بر منابع 
  DC )14/0(  21هوشمندانه منابع با دیدگاه 

  افزاري سخت
 )2 -7C(  

 -)16/0(ساخته و نهایی  ، محصول نیممدیریت مواد اولیه
اسباب و لوازم  -)11/0(ها  اطمینان از وضعیت زیرساخت

کردن امکانات و تجهیزات  فراهم  - )06/0(ذخیره حساس 
  )15/0(نیاز  آمد مورد روز

15  

8  

کارگیري  به
فناوري 
اطلاعات 

)8C(  

هاي  ویژگی
  )8C- 1(فناوري 

اي امنیت ارتق -)05/0(وکار  تحول دیجیتال در کسب
ایجاد پیوندهاي  -)09/0(وکار  اطلاعات دیجیتال در کسب

  )01/0(وکار  اي در کسب شبکه
13  

9  
مندي  نظام

منابع انسانی 
  )9C(شایسته 

  )9C- 1(پرسنلی 

تأمین  -)01/0(توجه به انگیزه، مسائل و مشکلات کارکنان 
منافع معنوي کارکنان در سطوح مختلف هرم مازلو 

تأمین  -)05/0(ادل بین کار و زندگی توجه به تع- )11/0(
پرداخت حقوق کامل و اعطاي (منافع مادي نیروي انسانی 

  )03/0) (شده  تشویق براي همراهی آنها با تغییرات ایجاد

14  

 )9C-2(سیستمی 

سازمانی  تعریف فرایندهاي دورکاري براي ارائه خدمات
 -)11/0) (هاي اداري و پشتیبانی خصوص براي بخش به(
سازي فرایند مدیریت استعداد در راستاي نگهداشت  ادهپی

بهبود پیاپی و توسعه  - )11/0(کارکنان براي مناصب کلیدي 
طراحی  -)11/0(هاي نوین  منابع انسانی و آموزش الزام

تدوین  - )06/0(محور  ساختار پرداخت انگیزشی و هدف
منظور جذب افراد چندسو توان  الگوي شایستگی مشاغل به

)09/0(  

18  

10 

گیري  جهت
بازار متناسب 

 با شرایط
)10C( 

سازي  یکپارچه
)1-10C(  

هاي  گیري بازاریابی با راهبرد همراستاکردن جهت
تغییرات قیمتی لازم بر مبناي راهبرد  -)02/0(وکار  کسب
  )11/0(شده براي مواجهه با رویداد قوي سیاه  تعیین

10  

  )10C-2(توسعه 

هاي  استفاده از روش -)09/0(شناسایی بازارهاي جدید 
وکار،  ایجاد تنوع در کسب -) 01/0(بازاریابی جدید 

استفاده از  -  )06/0(شده  محصولات و خدمات ارائه
  )14/0(هاي فروش مبتنی بر فناوري اطلاعات  روش

19  
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مضامین   
 اصلی

  مضامین پایه مضامین فرعی
تعداد 
  تکرار

11  

اصلاح ساختار 
و تعالی 
 فرایندها

)11C(  

اختیارهاي 
  گیري  تصمیم

)1-11C(  

تر براي  ه سطوح پایینتفویض اختیارهاي لازم ب
آموزش و تببین قدرت  - )01/0(گیري غیرمتمرکز  تصمیم
  )01/0(اندازها و راهبردها  چشم به باتوجهگیري  تصمیم

20  

چابکی در ساختار 
  گیري  تصمیم

)2-11C( 

گیري براي ایجاد چابکی در  هاي تصمیم حذف بوروکراسی
راي استفاده از ساختارهاي نوین ب -)09/0(کار  و کسب
سلولی، (آوري در مواجهه با رویداد قوي سیاه  تاب

ایجاد سهولت ارتباط  -)02/0. . . ) (اي و  ماتریسی، پروژه
هاي نوین  با مدیران بالایی و بینابینی با استفاده از فناوري

)02/0(  

17  

 )11C- 3(فرایند 
 -)09/0(وکار  هاي حساس فرایند کسب شناسایی گلوگاه

  )07/0(ها  نان فرایندتعالی قابلیت اطمی
19  

  

وکارهاي کوچک و متوسط در مواجهه با  آوري کسب هاي اصلی الگوي تاب مقوله. 2شکل 
  افزار مکس کودا وسیله نرم با تأکید بر محور درونی سازمان به رویداد قوي سیاه

  )هاي پژوهش یافته(
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  مدلسازي ساختاري تفسیري - 4-2
دهنده که در مرحله دلفی تأیید شد، از روش مدلسازي  انهاي سازم بعد از اینکه روابط مضمون

شده و ارائه ساختار  بندي بین متغیرهاي تأیید ساختاري تفسیري براي تعیین روابط، سطح
  .قابل ذکر است که این روش در چند مرحله انجام شد. استفاده شد

یرها را نامه از خبرگان درخواست شد تا روابط میان متغ از راه پرسش: مرحله اول
در پاسخ و تفاوت میان آنها، براي هر ) نفر 13(تعدد خبرگان  به باتوجه. گذاري کنند شماره

تأثیر داشته  jبر  iکه متغیر  صورتی در. عنوان پاسخ نهایی وارد ماتریس شد رابطه مد محاسبه و به
دم وجود رابطه از و ع X، رابطه دوسویه از نماد Aبا نماد  iبر  j؛ تأثیر متغیر Vباشد، از نماد 

  . دهد را نشان می) SSIM(ماتریس خودتعاملی ساختاري  5جدول . شود استفاده می Oنماد 
 

  )هاي پژوهش یافته(ماتریس خودتعاملی ساختاري پژوهش . 5جدول 

  
 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 

C1 - A V X A A V V O V X 
C2  - V V A X V V O O O 
C3   - A A O X O X X O 
C4    - A O O O V O X 
C5     - V V O V O O 
C6      - V O O O O 
C7       - X O X A 
C8        - V X A 
C9         - V O 

C10          - O 
C11           - 

 

یافته و به ماتریس  نمادهاي موجود در ماتریس خودتعاملی ساختاري توسعه: مرحله دوم
، در Vاین صورت که نماد  به . با استفاده از ارقام صفر و یک تبدیل شد) RM(ولیه دستیابی ا
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نوشته ) J,I(و عدد صفر براي سلول ) I,J(ماتریس دستیابی اولیه، عدد یک براي سلول 
باشد، در ماتریس دستیابی، عدد صفر به خانه  Aکه رابطه بین دو متغیر نماد  صورتی در. شود می

)I,J (ه خانه و عدد یک ب)J,I (نماد . کند تخصیص پیدا میXهاي  ، خانه)I,J ( و)J,I (
) J,I(و ) I,J(هاي  در ماتریس دستیابی اولیه، خانه Oنماد . شود مرحله تبدیل به یک می دراین

 . شوند تبدیل به صفر می

طورکه در  همان. شود سپس ماتریس اولیه به ماتریس دستیابی نهایی تبدیل می: مرحله سوم
هاي زوجی و  نشان داده شده است، این ماتریس شامل تعدادي ورودي از مقایسه 6ل جدو

. آمد دست افزار اکسل به نویسی در نرم شده خواهد بود که با فرمول هاي استنباط برخی ورودي
و ) 1(اساس رابطه  منظور تشکیل ماتریس دستیابی نهایی، باید ماتریس دستیابی اولیه بر به

برقرار ) 2(برسد تا حالت پایدار براساس رابطه ) K+1 )Kلین به توان براساس قانون بو
 .شود در نظر گرفته می 1× 1=1و 1=1+1براساس قاعده بولین . شود

    M=D+I  )1(  
 MK+1=MK)2(  

 
  )هاي پژوهش یافته(ماتریس دستیابی نهایی پژوهش  .6جدول 

  
 

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 وذنف  

C1 0 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 7 

C2 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 9  
C3 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 5 

C4 1 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 7 

C5 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 10 

C6 1 1 1 1 0 0 1 1 0 1 1 8 

C7 1 0 1 1 0 0 0 1 1 1 1 7 

C8 0 0 1 0 0 0 1 0 1 1 1 5 

C9 0 0 1 0 0 0 1 1 0 1 0 4 

C10 0 0 1 0 0 0 1 1 1 0 1 5 

C11 1 0 1 1 0 0 1 1 1 1 0 7 

 - 9 10 9 10 10 2 0 6 10 2 6 وابستگی
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براي . بندي شد سپس متغیرها بر مبناي ماتریس دستیابی نهایی سطح: مرحله چهارم
، ورودي و خروجی هر متغیر از راه ماتریس دستیابی نهایی )7جدول (بندي متغیرها  سطح

با اعداد که در ستون متغیر ) متغیرهاي تأثیرگذار(مجموعه ورودي یک متغیر . شود تعیین می
با اعداد ) متغیرهاي تأثیرپذیر(مجموعه خروجی یک متغیر . شود نوشته شده است، محاسبه می

شدن ورودي و خروجی  پس از مشخص. آید می دست که در سطر متغیر نوشته شده است، به
هاي  سپس بر مبناي داده. شود ترك مرتبط با آن احصا مییک از متغیرها، عنصر مش هر
گیرند که مجموعه  متغیرهایی در سطح اول قرار می. شوند بندي می آمده، متغیرها سطح دست به

پس از تعیین این متغیر، متغیر از . و مجموعه مشترك در آنها یکسان باشد) دستیابی( خروجی
  . کند یرها تا تعیین سطح همه آنها ادامه پیدا میشود و این کار روي بقیه متغ جدول حذف می

 

  )هاي پژوهش یافته(بندي متغیرهاي پژوهش  نتایج سطح. 7جدول 

  متغیر  )دستیابی(مجموعه خروجی   )نیاز پیش(مجموعه ورودي   مجموعه مشترك  سطح
9و3  1 3و9و1  3و9   C3 
7و10و8  1 7و1و11و8و10  7و10و8   C7 
8و7  1 8و11و7  8و7   C8 
9و3و10  1 9و10و3و11و1  9و3و10   C9 
9و7و10  1 10و7و9و4  10و7و9   C10 
4و11  2 11و1و4و2  11و4و8و7و9   C11 

11و1و4 2 11و1و4و6و2  1و11و10و4   C4 

11و4و1 2 1و11و4و6  1و4و7و9و3و11   C1 

2و6 3 6و5و2  1و2و4و6   C6 

4و2 3 4و2و5و6  2و4و11   C2 

5و2و6 5 5 4  C5 
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وچک و متوسط مواجهه با رویداد قوي سیاه و وکارهاي ک آوري کسب مدل تاب. 3شکل 
  )هاي پژوهش یافته(همپوشانی با محورهاي پژوهش 

  

  تفسیري -تشکیل مدل مبتنی بر مدلسازي ساختاري - 4-3
مدل مبتنی بر مدلسازي ساختاري تفسیري بر مبناي ماتریس دسترسی نهایی ترسیم و در شکل 

فلش . بعاد با فلش نشان داده شده استدر دیاگراف روابط بین ا. نشان داده شده است 3
متغیرها . دهد گذاري را نشان می طرفه و نوك پیکان فلش رابطه تأثیر طرفه به معناي رابطه دو دو
نتایج مدلسازي ساختاري تفسیري با . شوند آنها از بالا به پایین تنظیم می» سطح«اساس  بر

ل و دوم مدل در محور قابلیت سازمان هاي سطح او مقوله. بندي ادبیات همراستایی داشت دسته
  .هاي سطح سوم و چهارم در محور مدیریت ارشد قرار گرفتند و مقوله
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  (1MICMAC)وتحلیل قدرت نفوذ و میزان وابستگی  تجزیه - 5
در این ماتریس که بر مبناي روابط ضربی ایجاد شده است، متغیرهاي پژوهش برحسب نفوذ و 

متغیرهاي خودگردان که قدرت نفوذ و : دسته اول. شوند یم میوابستگی خود به چهار دسته تقس
نسبت جدا از سایر متغیرها هستند و ارتباط ضعیفی با متغیرهاي دیگر  وابستگی کم دارند و به

متغیرهاي وابسته که قدرت نفوذ : دسته دوم. یک خودگران نیستند ابعاد این مدل، هیچ. دارند
، )9C( مندي منابع انسانی شایسته ، نظام)3C( نظام مالی دقیق .پایین، اما وابستگی بالایی دارند

در بخش  )8C(کارگیري فناوري اطلاعات  و به )10C( گیري بازار متناسب با شرایط جهت
متغیرهاي پیوندي که قدرت نفوذ و وابستگی بالایی : دسته سوم. متغیرهاي وابسته قرار دارند

تأثیر قرار دهد و درنهایت  تواند دیگر متغیرها را تحت هرگونه تغییر در این متغیرها می. دارند
، ترویج )1C( گیري راهبردي جهت. تواند این متغیرها را دوباره تغییر دهد بازخورد سیستم می

هاي فیزیکی و  ، آمادگی زیرساخت)11C(و اصلاح ساختار و تعالی فرایند  )4C(فرهنگ مثبت 
میزان نفوذ متغیرهاي مستقل بالا و : دسته چهارم. دجزء متغیرهاي پیوندي هستن )7C( اطلاعاتی

و طرحواره  )6C(و رفتاري مدیر  )2C( شایستگی تخصصی. میزان وابستگی آنها پایین است
متغیرهاي پیوندي  .دهد، در این دسته است که میزان نگرش و باور وي را نشان می )5C( مدیر

تحلیل  و نمودار تجزیه 4شکل . ک هستندم عنوان متغیرهاي کلیدي در آنالیز میک و مستقل به
  .میک مک و همپوشانی با محورهاي پژوهش را نشان می دهد

  

                                                        
1. Matriced’Impacts croises-multipication applique’ and classment 
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  )هاي پژوهش یافته(مک و همپوشانی با محورهاي پژوهش  وتحلیل میک نمودار تجزیه.  4شکل 

  

  گیري و پیشنهاد نتیجه - 6
گذاري  وم تدقیق سیاستهاي سیاستی نتایج برگرفته از پژوهش، لز ترین دلالت یکی از مهم

وکارهاي کوچک و متوسط  آوري کسب ها با هدف ارائه الگوي تاب پیرامون تغییرات در مقوله
نگاه  کیبا  یدپژوهش با نیا جینتااینکه  اما نکته مهم. در مواجهه با رویداد قوي سیاه است

ظهور و بروز  زمانشود تا در  اجراکوچک و متوسط  يکارها و در کسب يندیشایفوق فعال و پ
 دیتهد لیو تبد یبرهه زمان نیگذار از ا جهت یکاف يآور کارها از تاب و کسب ،اهیس يقو دهیپد

  .است دهشپژوهش ارائه  جیادامه بحث و نتااینجا در  .کنند تفادهبه فرصت اس
. کند میارائه  مضموناز آن را به  دیفهم جد ک، یآن يو نحوه مدلساز موضوعنوع نگاه به 

 نیارتباط ب نییو تع در ساختار یعلّ کردیبودن رو الگو دارا نیا یاصل تیراستا مز نیدر هم
هاي  دو محور قابلیتگرفتن  نظر و در انهیگرا نگاه کل نیهمچن. است الگو يها لفهؤابعاد و م
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 گرینسبت به د الگو نیا يمنجر به توسعه و غنا یسازمان در درون سازمانی و مدیریت ارشد
آوري،  تاب يها لفهؤکردن م مشخص به باتوجه رگید يازسو. شده است يآور تاب يها الگو

 يها لفهؤاز ابعاد و م توانند یخود م يآور تاب یابیارز برايکوچک و متوسط  يکارها و کسب
طور جامع  به يآور تاب زمینهشده در  مختلف ارائه يها و الگوها مدل .کننداستفاده  الگو نیا

، شده در پژوهش هئارا يالگو تیمز. شود یرا شامل نم یسازمان درون يها لفهؤابعاد و متمام 
قوي  طیکوچک و متوسط در شرا يکارها و کسب آوري تاب يبرا يکاربرد يالگو کی یمعرف

به  یقبل هاي پژوهشدر  .موضوع شد يایزوا یشدن برخ است که نخست موجب آشکار اهیس
 آوري تاب هاي کردن مؤلفه و شفاف دآنچنان واضح نبو ابود ینشده  هتوجه این زوایا

بندي آنها در این پژوهش ارائه  و طبقه اهیس يقو طیدر شراو متوسط کوچک  يکارها و کسب
 - وکارهاي کوچک و متوسط، یک ابزار حیاتی براي مقابله با مسائل اقتصادي تقویت کسب. شد

ان یک نیروي مهم در عنو بهکوچک و متوسط  يکارها و کسب تمرکز بر. شود اجتماعی تلقی می
کردن  توسعه اقتصادي، سهم زیادي در حل مشکل اشتغال، ارتقاي توسعه اقتصادي و فعال

که از (رویداد قوي سیاه  دهند و بررسی پیامدهاي نشاط اقتصاد بازار به خود اختصاص می
  . از نقاط تمایز الگو است) آید شمار می هاي دنیا در زمان آینده به ترین درگیري مهم

کوچک و متوسط  يکارها و کسبدر  یسازمانبا محورهاي درونی  يآور تاب یاساسطور  به
 رو این از .کند پیدا میمعنا  یطیمح يرخدادها ایها و  يو تحولات، نوآور رییدر مواجه با تغ

کوچک و  يکارها و کسب یداست که با نیچن یپژوهش از منظر سازمان نیرهنمود ا نیاول
 کنند يمعمار يا گونه را به شیخو یارکان و عناصر سازمان ییاقتضا میادابر پار یمتوسط مبتن
 يها تیبتواند در موقعو برخوردار باشد  یکاف يریپذ و انعطاف ییایکار از پو و که کسب

 يها لفهؤاز ابعاد و م توان یم زمینه نیدر هم. کند جادیخود ا يدر اجزا یمتفاوت شیمختلف آرا
د و رابطه کر یطراح یزمانسا يآور تاب یخودسنج نامه ش پرسشپژوه نیشده در ا يواکاو

) آن ریو نظا يمشتر تیفروش، رضا زانیم( جیو نتا امدهایرا با پ یسازمان يآور تاب زانیم نیب
  .ش کردسنج

 نیا يبرا یواکنش ایفوق فعال  يکردهایرو زیاضطرار ن طیبحران و شرا تیریبحث مد در
سامان  ینظم یبا نظم در ب دهیچیپ ستمیس ابر کیها در  سازمان نکهیا به باتوجه. وجود دارد لئمسا



  سرشت و همکاران حسین رحمان  _________.... وکارهاي کوچک و متوسط در آوري کسب الگوي تاب

59 

 دیکأبحران و اضطرار ت تیریمد طهیرهنمود مهم در ح نیپژوهش بر ا نیا جی، نتااند پیدا کرده
فوق فعال  کردیبالا رو يریپذ بیآس به باتوجهکوچک و متوسط  يوکارها کسب یدکه با کند می

در درون ارکان و عناصر  يآور و تاب دکنناضطرار اتخاذ  طیرابحران و ش تیریرا نسبت به مد
مقابل   شده باشند که بتوانند در یطراح يا گونه به یسازمان يآنها وجود داشته و اجزا یسازمان

  . واکنش را ارائه دهند نیبهتر یطیو تحولات مح رییغت
  

  متغیرهاي مستقل - 6-1
در . شد شناساییلفه ؤم نیعنوان اثرگذارتر به ریطرحواره مددر تبیین الگوسازي انجام شده، 

کوچک و  يکارها و کسب رانیطرحواره مد ریثأت يبعد يها در پژوهشتا  شود یم هیتوصاینجا 
آمده از پژوهش نیز نشان  دست الگوي به .ی شوندبررس یسازمان جینتا و امدهایمتوسط بر پ

ا بیشترین میزان نفوذ، یک بعد دهد که متغیر طرحواره مدیر در سطح چهارم دیاگراف ب می
نیز ) 2021(دهد و با نتایج بررسی ژونگ  بسیار مهم است و پایه سلسله مراتب را تشکیل می

متغیر شایستگی تخصصی و رفتاري مدیر هم در اولویت بعدي براي  ].46؛29 [همراستا است 
دیریت ارشد این سه متغیر در محور م). سطح سوم دیاگراف(گذاري است  بهبود و سرمایه

وکارهاي کوچک و متوسط محسوب  آوري کسب حلقه شروع یا واسط اولیه در الگوي تاب
کند که بر رشد متغیرهاي موجود در محور قابلیت سازمانی  شود، زیرا زیرساختی ایجاد می می

کوچک و متوسط  يکارها و کسب رانیاگر مدرو  این از ].47[گذارد  تأثیر می) سطح اول و دوم(
عزت نفس و  رینظ یخاص يها یستگیاز شاید با، موفق باشند اهیس يقو طیند در شرابخواه
مسائل و مشکلات ی، طیمح نداشتن نانیاطم طیتا بتوانند در شرا شوندبرخوردار  راهبرديتفکر 
 ،اهیس يقو طیصنعت در شرا يرسازیتصو راهو تحمل کرده و از  ییشناسا یخوب را به
 نیبا چن رانیپرورش مد ایجهت انتخاب و  نیبه هم .کنند يرراهب یخوب کار را به و کسب

  .شود یم شنهادیکوچک و متوسط پ يکارها و کسبواحد منابع انسانی در به  ییها یستگیشا
واحد منابع  راهکوچک و متوسط از  يکارها و کسبتا  شود یم شنهادیپنیز  زمینه نیدر هم

 رانیمد پیاپیطور  وز صنعت اقدام و بهو ر دیجد یدانش و مهارت تخصص یبه بررس یانسان
 يروز به راهبر با دانش و مهارت به اهیس يقو طیتا در شرا کنند یرسان روز خود را به
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ریزي براي مدیران جهت شرکت  واقع واحد منابع انسانی از راه برنامه در .زندکار بپردا و کسب
ها، برگزاري  ي مرتبط و خوشهکارها و در کارگاه آموزشی، وبینار، سمینار، بازدید از کسب

نفعان مرتبط با  هاي مختلف با سایر مدیران و ذي هاي آموزشی دوستانه و جلسه نشست
هاي مرتبط با  هاي مذاکره و متقاعدسازي، حل تعارض، ارائه فصلنامه وکار، انجام تمرین کسب
رهاي مرتبط با افزا کارگیري نرم نوین، به هاي کار و رصد اخبار روز صنعت و فناوري و کسب

هاي بودزیانی  رسانی کنند که با یافته روز هدف ارتقاي مهارت و دانش مدیران خود را به
  ].48 [راستا است  هم) 2021(
  
  متغیرهاي پیوندي - 6-2

. هاي سازمانی قرار دارد اولویت بعدي بهبود متغیرهاي بخش پیوندي است که در محور قابلیت
ترین  مک است که با کوچک میان چهار بخش آنالیز میکترین بخش در  بخش پیوندي، حساس

وکارهاي کوچک  آوري کسب هاي تاب اي در سایر مقوله تغییرات موجب ایجاد تغییرات زنجیره
  .کارها است و آوري اثربخش براي کسب کننده تاب شود و تضمین و متوسط می

یت و عدم هاي مثبتی چون چابکی و غیررسم وکارهاي کوچک و متوسط، ویژگی کسب
ها در مواجهه با رویداد قوي سیاه  این ویژگی. ]20[هاي سیاسی و غیره نیز دارند  تأثیر از بحث

خصوص بهبود وضعیت متغیر اصلاح ساختار و تعالی فرایندها،  در. کند آوري را آسان می تاب
هاي  کارهاي کوچک و متوسط به بررسی و شناسایی گلوگاه و ریزي در کسب باید واحد برنامه

وکار، استفاده از ساختارهاي نوین مثل ساختار سلولی، ماتریسی و  حساس فرایند کسب
گیري غیرمتمرکز، آموزش و تبیین  تر براي تصمیم پایین  اي، تفویض اختیار به سطوح پروژه

گیري براي  هاي تصمیم انداز و راهبردها، حذف بروکراسی چشم به باتوجهگیري  قدرت تصمیم
هاي نوین  ایجاد سهولت ارتباط با مدیران بالایی و بینابینی با استفاده از فناوريایجاد چابکی، 

که رابطه  جایی از آن]. 49[همراستا است ) 2016(هاي رید و همکاران  بپردازد که با یافته
 هیتوص رو این ز ا هاي مختلف اثبات شده است، مستقیم رسمیت و اندازه سازمان در پژوهش

خود را با تعداد  یکوچک و متوسط سازمانده يکارها و کسبریزي در  مهواحد برنا شود یم



  سرشت و همکاران حسین رحمان  _________.... وکارهاي کوچک و متوسط در آوري کسب الگوي تاب

61 

 کردن آسانبه  ندهاایبا اصلاح فر نیصورت تخت انجام دهند و همچن کم و به يسطوح ساختار
   .کنندکار کمک  و و اقدام در کسب يریگ میتصم ندیفرا

و متوسط در تمام کوچک  يکارها و کسب یدباگیري راهبردي،  در زمینه بهبود متغیر جهت
داشته باشند و به تناسب با  يا ژهیتوجه و یطیو تحولات مح رییبه تغ یسطوح منابع انسان

 رو از این ،کنندطور مستمر اصلاح  خود را به یسازمان يربندیکپراهبردي،  یطیمح راتییتغ
ز ا يریگ بهره نیو همچن یطیمح یو مرزبان ینبا دهید براي یفیوظا ایواحد، پست  فیتعر

 ریزي از مسیر واحد برنامهراه  نیدر ا قیعم يریادگیو  ینیماش يریادگی رینظ نینو يها روش
وکارهاي  آوري کسب این، تاب  بر  علاوه .شود یم هیکوچک و متوسط توص يکارها و کسب

ها، تهدیدها و احاطه بر  کوچک و متوسط نیازمند شناسایی و رصد کامل محیط، فرصت
هاي جدید و خلاقانه براي شناسایی  وکارها باید از راه کسب ].50[است  نیازهاي حال و آینده

توانایی سازمانی براي شناسایی و استفاده سریع از «. ها و نیازهاي موجود استفاده کنند فرصت
بینی،  حرکت سریع، قاطعانه و مؤثر در پیش«و » ها، تغییر جهت و اجتناب از برخورد فرصت

وکار در مواجهه با رویداد قوي سیاه کمک  آوري کسب به تاب» یراتگیري از تغی شروع و بهره
براي » صبر کن و ببین«انداز  پژوهشگران بر راهبرد کارآفرینی و چشم ].51[کند  می

  ].8[کنند  کارهاي کوچک و متوسط در شرایط قوي سیاه تأکید می و کسب
چه به سمت  هرکارهاي کوچک و متوسط فرهنگ کار گروهی وجود دارد و  و در کسب

هاي  گنجاندن برنامه. شود رود، به فرهنگ بوروکراتیک نزدیک می تر پیش می هاي بزرگ بنگاه
وکارها، تقدیر  افزایش ارتباطات اثربخش از راه دور و افزایش مشارکت کارکنان در امور کسب

شده  آفرین، سبب افزایش احساس اعتماد بین اعضاي سازمان مادي و معنوي از کارکنان تحول
شود و در  وکارهاي کوچک و متوسط می آوري کسب طور مؤثري انسجام و روحیه تاب و به

وکارها باید بر  این کسب بر علاوه ].28[آوري است  مواجهه با شرایط عدم اطمینان مروج تاب
هاي دائمی بین اعضاي خود با هدف یادگیري سازمانی تکیه کنند، یادگیري سازمانی به  ارتباط

دهد،  کند و کارایی تبادل اطلاعات بین آنها را افزایش می فردي کارکنان کمک میابتکار 
 .تر خود را با چالش تطبیق دهند کارها بتوانند سریع و که کسب طوري به
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هاي بزرگ، آمادگی کمتري در متغیر منابع  کارهاي کوچک و متوسط نسبت به بنگاه و کسب
بنابراین مدیریت هوشمندانه منابع آنها در شرایط  .هاي فیزیکی و اطلاعاتی دارند و زیرساخت

که منابع خاصی ویران  در مواجهه با رویداد قوي سیاه درحالی. کند قوي سیاه اهمیت پیدا می
شوند و معناي  ارزش متوسط در قبل از شرایط مذکور، ارزشمند می شود، بعضی از منابع با می

ها موجودي منابع  دیگر بحران عبارت به. کند پیدا می 1کنند؛ مفهوم انفجار نیز معنا پیدا می جدید
هاي اجتماعی، اقلام مادي جدید مرتبط  ارتباط(توانند ارزش سایر منابع  کنند، اما می را مختل می

به اعتقاد گارتی و ]. 8[گذاري مستقر شوند، تقویت کنند  توانند براي سرمایه را که می) و غیره
هاي لازم شامل منابع فیزیکی و اطلاعاتی سبب  ساخت زیر ، اطمینان از وجود)2021(دولان 

لازم است تا واحد تدارکات در زمینه مدیریت مواد  ].25[وکارها است  آوري کسب ارتقا تاب
ها، اسباب و لوازم ذخیره  ساخت ساخته و نهایی، اطمینان از وضعیت زیر اولیه، محصول نیم

  .اقدام کند  کار و نیاز براي کسب آمد مورد کردن امکانات و تجهیزات روز فراهم حساس و
  
  تغیرهاي وابسته م  - 6-3

از نظر نفوذ . آوري قرار دارند در انتهاي حلقه تاب) سطح اول دیاگراف(متغیرهاي بخش وابسته 
کند  هایی اشاره می هاي این بخش به ظرفیت مقوله. ها وابسته هستند بسیار پایین و به سایر مقوله

 . آور در مواجهه با رویداد قوي سیاه باید آن را داشته باشد وکار تاب که کسب

وکارهاي کوچک و متوسط  مندي منابع انسانی شایسته منابع انسانی در کسب متغیر نظام
. وکار دارند تري با یکدیگر و با کسب هاي بزرگ ارتباط عاطفی و مالی نزدیک نسبت به شرکت

با تأکید بر بحث . عنوان فرصت استفاده کرد به توان از این موضوع در شرایط قوي سیاه می
کردن منافع مادي و معنوي  کارکنان مثل توجه به انگیزه و مسائل و مشکلات آنها، فراهم

همچنین توصیه . کارها را تقویت کرد و آوري اینگونه کسب کارکنان و تعادل کار و زندگی تاب
یریت استعداد در راستاي نگهداشت کارکنان سازي فرایند مد شود واحد منابع انسانی به پیاده می

 يبرا ویژه به( یسازمان خدمات هئارا يبرا يدورکار يندهایفرا فیتعردر مناصب کلیدي، 

                                                        
1. Explosion of meaning 
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کار را  و آوري کسب ، استفاده از افراد با دانش چندوجهی، تاب)یبانیو پشت يادار يها بخش
   ].46[افزایش دهند 

سازي، دانش پراکنده موجود در  وانمندساز از راه شبکهعنوان ت توانند به هاي نوین می فناوري
ویژه مواجهه با رویداد  وکار به سازمان را یکپارچه کنند و سبب افزایش قدرت و سرعت کسب

که با کمبود منابع و دانش (وکارهاي کوچک و متوسط  کسب ].52[قوي سیاه شوند 
افزایی بین سایر  ات با ایجاد هملازم است تا واحد فناوري اطلاع) کنند پنجه نرم می و دست

تدبیر و تیزبینی را در  ها ها و همکاري در دسترسی به دادهها، مدیریت تبادل دادهزیرساخت
  کارها ایجاد کرده و بر تأثیر نامطلوب بالقوه محیط نامطمئن غلبه کند و کسب

ي از براي بسیار) دادن کل فروش دست از(رویداد قوي سیاه منجر به خواب زمستانی 
متن (دهنده است  سازمانی نجات وجود نظام مالی دقیق از منظر درون. شود وکارها می کسب

وکارهاي کوچک و  شود واحد مالی در کسب در اینجا توصیه می). مصاحبه با یکی از خبرگان
. متوسط در شرایط نامطمئن، بر کاهش جریان نقدي منفی و کاهش سرمایه وابسته متمرکز شود

ي افزایش درآمد جدید، نوآوري و وام، حفظ منابع موجود، استفاده دوباره از همچنین برا
گذاري در  تجهیزات، ارائه محصولات جدید یا بررسی منابع موجود براي گسترش سرمایه

  .شده اقدام کند نظر اي تجدید آینده
ا و گیري بازار، لازم است واحد بازاریابی با همراستاکردن راهبرده خصوص متغیر جهت در

هاي نوین  ایجاد تغییرات قیمتی لازم بر مبناي آنها، شناسایی بازارهاي جدید، استفاده از روش
بازاریابی و فروش مبتنی بر فناوري اطلاعات، ارتباط با مشتریان با هدف آموزش، ارتقا و 

 وکار را هاي کسب شده به مشتري و همکاري با رقبا و ایجاد شبکه و خوشه افزایش ارزش ارائه
  .در برنامه هاي خود بگنجاند

صورت معمول  کارهاي کوچک و متوسط در خلأ امکانپذیر نیست و به و آوري کسب تاب
وکارها، ضمن آگاهی  مدیران کسب. کند وکارهاي مختلف معنی پیدا می در یک شبکه از کسب

در  ومتوسط کارهاي کوچک و و تسلط بر محورهاي درونی سازمان باید از عوامل بیرونی کسب
. جهانی نیز آگاهی لازم را داشته باشد کار، سطح نهادي و و سازي کسب سطح صنعت و خوشه

ها را در سطوح صنعت،  هاي پشتیبان، سایر سطوح نیز بررسی شوند و مطالعه نظریه به باتوجه
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آوري  کردن تاب تواند شرایط آسان این رویکرد می. نهادي و جهانی گسترش دهند
  . متوسط را فراهم کند وکارهاي کوچک و کسب

وکارهاي کوچک و متوسط در مواجهه با  آوري کسب علاوه بر شناسایی عوامل مؤثر بر تاب
سازي نیز انجام  ها و ابعاد با هدف عملیاتی بندي مؤلفه رویداد قوي سیاه، ارزیابی و اولویت

  .شود
  
  هاي پژوهش  محدودیت - 6-4

ویژه منابع داخلی در زمینه قوي  موضوع پژوهش بهکمبود منابع علمی مرتبط و قابل استناد با 
دهد، تاکنون  گونه که پیشینه پژوهش نشان می همان. هاي این پژوهش بود  سیاه از محدودیت

  .صورت مستقیم در این باره انجام و پیدا نشده است گونه پژوهشی داخلی به هیچ
دلیل  به. بود هاي دیگر این پژوهش پراکندگی جامعه آماري خبرگان از محدودیت

هاي خبرگی، پراکندگی خبرگان در مناطق مختلف کشور ایران،  گیري هدفمند و ویژگی نمونه
  .ها را دشوار ساخت آوري داده فرایند جمع

طور ویژه براي  شده به الگوي شناسایی. محدودیت اصلی دیگر دامنه کاربرد الگو بود
ن رو استفاده از الگو براي سایر از همی. کارهاي کوچک و متوسط طراحی شده است و کسب
  .ها نیاز به بررسی بیشتري دارد کارها و بخش و کسب
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 هیدچک
گیري در بین مشتریان  فتار و تصمیمعنوان رفتاري غیرعقلایی و غیرمنطقی، نوعی از ر رفتاري به کج

گذاري است که شناخت ماهیت آن، همچنین عوامل  ویژه در بخش مالی و سرمایه ها به بازارها و سازمان
هدف پژوهش حاضر طراحی مدل . بینی بهتر بازارها کمک کند تواند به پیش مؤثر و پیامدهاي آن می

در این پژوهش . باشد می )اص بازار سرمایه و بورسطور خ به(ها  رفتاري مشتریان این نوع سازمان کج
، همچنین )تأییدي - اکتشافی(کمی  –کیفی روش آمیختهگیري از  سعی بر آن بوده است تا با بهره

ها و سنجش مدل پژوهش با  لیل دادهتحو ) در بخش کیفی(ها  تحلیل مضمون مصاحبه فنکارگیري  به
مدلی از این پدیده ارائه شده ) در بخش کمی( Smart PLS 3و  SPSS 22افزارهاي آماري  کمک نرم

خبرگان و مشتریان مطلع در زمینه  ،بخش کیفی درجامعه پژوهش . تا شناخت بهتري از آن حاصل شود
بخش در  همچنین. بازار بورس را شامل شده است خدماتمشتریان نیز تمام  پژوهش و در بخش کمی

نفر از مشتریان تهرانی سازمان بورس بررسی  176 نیز بخش کمی نفري و در 11 ش، نمونهپژوهکیفی 
  نوع سوگیري 3طور مستقیم متأثر از  رفتاري مشتریان به دهد که کج نتایج این پژوهش نشان می .شدند

گیري  هاي فرهنگی، شرایط و قوانین اقتصادي و عوامل سیاسی نیز بر شکل ذهنی بوده و ارزش
رفتاري در همچنین علاوه بر تعیین الگوهاي کج. اري مؤثر استرفت هاي ذهنی و در پی آن کج سوگیري

                                                        
 نویسنده مسئول مقالهs.aghdale@ase.ut.ac.ir                                                                                        E-mail: 

mailto:s.aghdale@ase.ut.ac.ir
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ثباتی اقتصادي و هرج و مرج اجتماعی از جمله پیامدهاي مهم و کلیدي  این بازار، پیامدهاي بی
 .هاي مالی شناخته شده است رفتاري مشتریان خدمات سازمان کج

 
  .فتاري، سوگیري ذهنیرفتاري مشتریان، اقتصاد ر رفتار مشتري، کج: هاي کلیدي واژه

  

 هقدمم - 1
ها در پاسخگویی به نیازهاي مشتریان در گرو تحلیل درست و  ها و سازمان موفقیت شرکت

ثیرگذار در أیکی از مسائل مهم و ت. بینی صحیح آن است دقیق رفتار مشتریان و حتی پیش
منظور به همین . رفتاري مشتریان است هاي کلان تنظیم بازار، بحث کج گذاري سیاست

 نتایجها و  تیواقع .]1[است  انجام شدهرفتاري  زیادي نیز در حوزه کج نسبت به هاي همطالع
ي، ابتکار/ يرفتار /ي ذهنیها يریسوگبرخی است که  آن ها برخی نظریه وسیله بهشده  ارائه

 مشتریان رفتار يریگ در شکل ی، نقش مهمیمال یسنت يها هیشده در نظر ارائه ییخردگرا يجا به
 زیادي شناسانه ها و ادبیات علمی روان نظریه .دارد یمال هايدر بازار گذاري خدمات سرمایه

. شوند یرا در طرز فکر خود مرتکب م یکیستماتیافراد اشتباهات سبر اینکه   مبنیوجود دارد 
. تنددانس یم ینیب شیپ گذشته را قابل عیوقابرخی از آنها  یا نفس دارند به از حد اعتماد شیآنها ب

یا همان (گیري  در تصمیمف یتحر جادیممکن است باعث ا ها ها و سوگیري تیاولو نیا
  .]2[شود ) رفتاري کج

از جمله  ،سازد دلایلی وجود دارد که ضرورت و اهمیت انجام این پژوهش را آشکار می
در این . رفتاري وجود دارد هاي بسیار متنوع و متفاوتی است که از مفهوم کج این دلایل برداشت

که  رود شمار می بهبینی و قانونی از سوي مشتریان  پیش رفتاري مشتري رفتاري قابل پژوهش کج
مشکلاتی را براي یک سازمان، یک صنعت و حتی اقتصاد یک پیامدها و تواند  دادن آن می روي

 ،اند پرداخته اینکه مطالعاتی که تاکنون به این مفهوم به باتوجهبنابراین . دنبال داشته باشد کشور به
 نبودله اصلی این پژوهش ئاند، مس نظر ارائه نداده مشخصی از این پدیده با مفهوم مورد مدل

که با  طوري هاي مالی است، به گذاري سازمان خدمات سرمایهرفتاري مشتریان  از کج مدلی جامع
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وان تحلیل بررسی عوامل مؤثر بر آن و همچنین پیامدهاي اصلی این نوع رفتار در جامعه، بت
دلیل  هاي مالی به رفتاري مشتریان خدمات سازمان دیگر، کج عبارت به. بهتري از آن ارائه کرد

گوناگون اقتصادي و  گیري ساختار اقتصادي کشور و داشتن پیامدهاي تأثیرگذاري بالا در شکل
گیري آن و بررسی ماهیت آن عوامل  اجتماعی، همچنین لزوم بررسی علل و عوامل شکل

سبب شد تا بررسی این موضوع ) هاي ذهنی و سایر عوامل کلان مؤثر طور خاص سوگیري به(
) ویژه مشتریان بورس(اهمیت پیدا کرده و با ارائه این مدل ) ویژه در چند سال گذشته به(

  .تري به این پدیده داشته باشیم رویکرد دقیق
شتریان خدمات رفتاري م کج مدلطراحی پژوهش حاضر  هدف اصلیبا این توضیحات، 

  .باشد هاي مالی شهر تهران می سازمان
  

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش - 2
  رفتاري مشتریان کج - 2-1

 از نهیگز نیانتخاب بهتر. است یانسان فهیوظ کیو  یشناخت ندیفرا کي، یریگ میتصم
. ]3[شود  یم فیتعر يریگ میعنوان تصم به ي مختلف،ندهاایفر راهموجود از  يها نهیگز
 انتظاري مطلوبیت کردن بیشینه بر کلاسیک مبتنی اقتصاد هاي تئوري که چارچوب اصلی حالی در

) کننده و بررسی رفتار مصرف(واقعی  دنیاي از تجربی هاي همطالع است، گریزي و ریسک
 جدي هاي انتقاد گذشته هاي سال در ال برده وؤها را زیر س بودن این تئوري صحت و کاربردي

داده  نشان ها هاین مطالع. است کرده وارد انسان عقلایی فرض و اقتصادي درنهاي م تئوري به
 ترسیم عقلایی انسان از هاي اقتصادي تئوري که آنچه از در عمل، رفتاري متفاوت افراد که است

  .]4[کنند  نشده اتخاذ می بینی پیش هاي تصمیم ها گاهی وقتداده و  بروز خود از ، کنند می
 عبارتند از دارد که یمراحلگیري عقلایی  رفتار منطقی و تصمیم به عقیده سولومون

 رویداد و یا خدمات ها، انتخاب محصول له، جستجوي اطلاعات، ارزیابی گزینهئتشخیص مس
در هر  الزامطور  بهکنند و یا  ها از این رویه منطقی پیروي نمی گیري اما همواره تصمیم. نتایج

این فرض که جستجوي اطلاعات  براي مثال، وجود ندارد بخشی از فرایند، عقلانیت و منطق
مشتریان فرایندي منطقی است، همواره صحیح نیست، به این مفهوم که مشتریان یا  وسیله به
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و اطلاعات کاملی در  کردههاي ممکن را ارزیابی ن تمام گزینهطور معمول  به کنندگان مصرف
رفتاري مشتریان  حوزه رفتار غیرعقلایی یا کجبحثی که در  .]5[ کنند آوري نمی این زمینه جمع

هاي خلاف جهت  گذاران خرد به احتمال زیاد استراتژي سرمایهخرد مطرح است آن است که 
مدت  هاي کوتاه طور مکرر با مقادیر اندك پول و در دوره هتجارت را ب یا واتخاذ کرده بازار 

  .]6[ دهند انجام می
 بهینه و درست هاي گیري تصمیمهمین  از انحراف رفتاري، کجرفتار غیرعقلایی یا  از منظور

 شده آوري جمع هاي توان داده نمی شناخت، و منابع محدودیت زمان دلیل به طور معمول به. است

 هاي همحاسب از بیعیط  طور به انسان ذهن بنابراین .کرد تجزیه و تحلیل بهینه طور به را محیط از
دچار  گیري و تصمیم تفکر فرایند در افراد است ممکن و کند می استفاده سرانگشتی ساده و

طور کلی  ویژه بازارهاي مالی به همچنین در بازارهاي گوناگون به .]7[اشتباهاتی شوند 
گیري  گرایی نقش مهمی در شکل جاي عقل به هاي ذهنی یا سوگیري هاي رفتاري تورش
. کنند ایفا می مردم) رفتاري کج(و رفتارهاي غیرمنطقی  گذاري انفرادي سرمایه هاي تصمیم
ها  هاي ذهنی داشته و این سوگیري سوگیريفردي ارتباط مهمی با  غیرعقلایی گیري تصمیم
  .]2[ گذاري فردي دارند سرمایه هاي مهمی بر تصمیمتأثیر 

که  است زمانیویژه بازارهاي مالی،  ها در انواع بازارها به رفتاري یکی از انواع کج
هاي خود، از سایر  گیري منطقی بر مبناي تحلیل جاي رفتار و تصمیم هگذاران ب سرمایه
که به  دهد گذاري آنها را تغییر می کنند و نظر دیگران، تصمیم سرمایه  گذاران پیروي می سرمایه

گذارانی که دانش و  اي براي سرمایه گاهی رفتار توده. مشهور شده است) اي گله( اي رفتار توده
ممکن  اي گسترده در بازار اما وجود رفتار توده ،تا حدي عقلایی است تجربه کمتري دارند

 گذاران سرمایه ، براي مثال عمدهثباتی بازار سرمایه منجر شود هاي بازده و بی است به نوسان
تر  هاي ریزش بازار تا حدي منطقی ؛ اما در دورهدارنداي  توده هايدر بورس تهران رفتار ایرانی
طور  به .]8[دهند  میها کاهش  گذاري اي خود را در سرمایه ار تودهو شدت رفت کردهعمل 

. متفاوت هستند گذاري مشتریان حوزه سرمایهها و رفتارهاي معاملاتی  استراتژيمعمول 
طور مکرر با مقادیر اندك پول و  هتجارت را بمعمولاً گذاران خرد  سرمایهطورکه بیان شد،  همان

فرااعتمادي ویژه  هاي مختلفی به همچنین سوگیري. ]6[ دهند میمدت انجام  هاي کوتاه در دوره
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در گذاران  سرمایه گذار است وثیرأت انگذار و تمایل به همرنگی بر تصمیم سرمایه
گیري  تصمیم. ]9[داراي دانش محدود و مستعد خطاهاي روانی هستند هاي خود  گیري تصمیم

ثیر أتداشته و این سوگیري رش ادراکی توذهنی از جمله  هاي سوگیريفردي ارتباط مهمی با 
گذاران فردي  شود که سرمایه توصیه می وگذاري فردي دارد  سرمایه هاي توجهی بر تصمیم قابل

هاي رفتاري آموزش  گذاري نامطلوب ناشی از تورش در مورد چگونگی غلبه بر نتایج سرمایه
تریان تحت تأثیر عوامل رفتاري مش کجطورکه شرح داده شد،  همانبنابراین . ]2[د ببینن

علاوه بر این عامل اساسی، . هاي ذهنی است ترین آنها سوگیري دهد که مهم گوناگونی روي می
  .شود عوامل مؤثر دیگري نیز هستند که در ادامه به آنها پرداخته می

  
  مشتریان رفتاري ثر بر کجؤعوامل م - 2-2

شناسایی آنها تا حد زیادي به تدوین  ثیر عواملی است کهأطور حتم تحت ت رفتاري به پدیده کج
تر تدوین  گذاري یا در سطح کلان هاي صحیح بازاریابی در صنعت خدمات سرمایه استراتژي
  . هاي اقتصادي بهتر در کشور کمک خواهد کرد استراتژي

  
  هاي فرهنگی ارزش -2-2-1

هافستد بهره هاي فرهنگی از مدل  براي بررسی ابعاد گوناگون ارزش بسیاري از پژوهشگران
کارها، بررسی بازارها و تبلیغات در آن،  و اندازي کسب طورمعمول قبل از راه به. گیرند می

در سطح ملّی پنج دسته  هافستد. ]10[شود  فرهنگ اقتصاد محلی آن جامعه تجزیه و تحلیل می
  ، فاصلهگرایی فردگرایی در برابر جمع کند که عبارتند از از عوامل فرهنگی ارزشی را مطرح می

گرایی و نگرش بلندمدت در مقابل  قدرت، اجتناب از تردید و دودلی، مردگرایی در مقابل زن
به چارچوب ) 1991(ها بعد  قیدي نیز سال افراط و بی و خودداري .]11[مدت  نگرش کوتاه

عنوان  ها به بسیاري از پژوهشگران معتقدند که ارزش .]12[مورد بررسی هافستد اضافه شد 
 براي مثال، کنند که وظیفه هدایت افکار و رفتارهاي افراد را بر عهده دارند ارهایی عمل میمعی

ها را  هاي مختلف رفتارهاي انسان هاي فرهنگی به شیوه کند که ارزش روکاچ استدلال می
شوند تا افراد در مورد مسائل اجتماعی و سیاسی رویکردهاي  باعث میو  کنند هدایت می



  1401 پاییز، 3، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

74 

هاي جامعه بر  ها مبین آن است که فرهنگ و ارزش این گزاره. ]13[ کنندخاصی را اتخاذ 
که ممکن (ثیر داشته و رفتار را به سمت و سوي خاصی أهاي ذهنی ت ها و سوگیري گرایش

  .کند هدایت می) قواعد استاندارد اقتصادي نباشد براساس است
  
  عوامل سیاسی -2-2-2
هاي  اقتصادي و اجتماعی افراد نیز در پژوهش ايه ارتباط عوامل سیاسی با فرهنگ و تصمیم 

با بررسی بعد دوم ) 1998(بارن و شوارتز . گوناگون مورد بحث قرار گرفته است
احزاب  دادندنشان  یو فرهنگ یو لیبرالیسم اجتماع يکار محافظه ییعنی، سیاس يها يایدئولوژ

که بر  يافراد ي، بیشتر براکنند یکید مأت یو استقلال شخصیت یلیبرال که بر تساهل، گشودگ
کلی،  طور به. ]14[ باشد مطلوب میند، گرایی، خودفرمانی و انگیزش تقدم قائل جهان يها ارزش
 یسیاس يها براي تعیین گرایش یعنوان کانون هاي فرهنگی در نقاط مختلف جهان به ارزش

بیشتر از آنکه هاي افراد در حوزه سیاسی،  گیري گاهی نظرها و تصمیم .]15[کنند  عمل می
همین امر . حاصل یک تجزیه و تحلیل عمیق و دقیق باشد، ناشی از سبک زندگی آنهاست

فروشان مواد غذایی با استفاده از این شرایط،  باعث شده است تا در امر بازاریابی، برخی خرده
به  کشیدن مؤثر محصولات و ادغام بازاریابی محصولات و بازاریابی سیاسی اقدام با به تصویر

د که عوامل سیاسی در شو از این مطالب استنباط می. ]16[گیري مشتریان کنند  تأثیر بر تصمیم
 هاي مالی و در حوزه آنهارفتار همچنین و نگرش و ذهنیت افراد تعامل با عوامل فرهنگی بر 

  .گذارد اثر می) گذاري و سرمایه(اقتصادي 
  
  )هاي رفتاري تورش(هاي ذهنی  سوگیري -2-2-3
هاي رفتاري  ورشـثیر تأـت تـتح) گذار رفتار سرمایه(گذاري  رمایهـگیري س صمیمـد تـینافر

گیري  میمـقلانیت منحرف کرده و باعث تصـگذاران را از ع گیرد که سرمایه مختلفی قرار می
ذاران و ـگ رمایهـن حوزه بر رفتار سـحقیقت ای  در. ]17[د شو قلایی میـغیرمنطقی و غیرع

  ،2)همرنگی(شدن  ، متحد1فرااعتمادي. ]18[گیري آنها تمرکز دارد  یند تصمیمافر

                                                        
1. Overconfidence 
2. herding 
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، خطاي 5، حسابداري ذهنی4اسنادي ، خود3، خطاي دسترسی2، ناهماهنگی شناختی1انداختن لنگر
ثیر أهایی هستند که ت موارد معدودي از تورش 7و خطاي نمایندگی 6گرایی شکل یا چارچوب

همچنین برخی پژوهشگران  .]19[. گذاري افراد دارند یهگیري در حوزه سرما اي بر تصمیم عمده
هاي  عنوان تورش بینی به گریزي، فرااعتمادي و خوش انداختن، زیان به تعصب نمایندگی، لنگر

ها  که انساناست هاي مختلف نشان داده  پژوهش. ]20[اند  هاي مالی تأکید کرده مؤثر در تصمیم
گیرندگان  تصمیم. ندشو الگوي منطقی منحرف می گیري از در فرایند تصمیم لمعموطور  به

ابتکاري و  هاي گرفتن منابع، مجبور به اخذ تصمیم نظر محدودیت زمان و در به باتوجه
ها بیشتر  در ادامه به برخی سوگیري .]21[هستند  خودهاي  گزینهبین هاي ساده از  بازنمایی

  :پرداخته شده  است
 گذاران در  واکنش زیادي که سرمایه :ز حدسوگیري فرااعتمادي یا اعتماد بیش ا

توانایی آنها در فهم و درك و پردازش  به باتوجه، دهند فرااعتمادي از خود نشان می
 ؛]22[ اطلاعات است

 کردن  تمایل به محدود گذاران این سوگیري سرمایهدر  :سوگیري تمایل به همرنگی
شرایط متلاطم در  زمانده این پدی .]23[ خود و پیروي از دیگران دارند هاي تصمیم

  ؛]24[ شود میبازارهاي مالی، رفتار دیگران مشاهده 
 ها،  دهد که گرایش معمول انسان این تورش نشان می :نانداخت سوگیري لنگر

. ]25[ گیري دارد تصمیمزمان اي به اولین اطلاعات دریافتی  وابستگی گسترده
  ؛]26[اران دارد گذ گیري سرمایه ثیر منفی بر تصمیمأانداختن ت لنگر

 افتد که مردم مواردي را که  اتفاق می زمانیاین تورش  :بینی سوگیري ادراکی یا پس
نتیجه ممکن است سود  در. دانند بینی می پیش قابل نسبت به، است اتفاق افتاده تر پیش

                                                        
1. anchoring 
2. cognitive dissonance 
3. availability bias 
4. self-attribution 
5. mental accounting 
6. framing 
7. representative bias 
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نفس کاذب  به بنابراین دچار اعتماد ،گذاري خود را بیش از حد ارزیابی کنند سرمایه
  ؛]27[ شوند می

 هاي ذاتی  ها را به جنبه اسنادي، افراد موفقیت در تورش خود :اسنادي سوگیري خود
ها را به عوامل  که شکست حالی دهند در خود مانند دوراندیشی یا استعداد نسبت می

  ؛]2[ دهند بدشانسی نسبت می مانندبیرونی 
 سود در  ضررکردن بیشتر از لذت کسب ناشی از درد :گریزي سوگیري ضرر و زیان

شده را  دهند سرمایه دچار ضرر مردم در این تورش ترجیح می. همان مقدار پول است
  ؛]2[ دارند حتی اگر شانسی در برگشت آن نباشد نگه 

 گریزي یک تورش احساسی است که در  تورش پشیمانی :گریزي سوگیري پشیمانی
عمل  ست بهد، گیري آنها نتیجه بدي داشته باشد آن مردم از ترس اینکه تصمیم

، داشتههاي تندي  زیان تازگی بهگذاران را از بازاري که  این تورش سرمایه. زنند نمی
  .]28[ دارد میدور نگه 

  
  رفتاري پیامدهاي کج - 2-3

برخی . هاي بسیار کمی بر پیامدهاي رفتارهاي خلاف قواعد اقتصادي انجام شده است پژوهش
دنبال  به و اجتماعی رفتار مردم پیامدهاي حقوقیبر این عقیده هستند که این نوع  پژوهشگران

همچنین یکی از . ]29[ اند دارد و در پی بررسی کارایی و اثربخشی قوانین ملی و فراملی برآمده
در بورس، . طور قطعی پیامدهاي اقتصادي است گذاري به پیامدهاي رفتار غیرعقلایی در سرمایه

گذاري دارایی داشته باشد و  ثیرات مهمی بر قیمتتواند تأ می گرا گذاران احساس وجود سرمایه
  .]30[ ها را از ارزش بنیادي دور کند قیمت

هاي  شده در حوزه رفتار مشتریان و تصمیم هاي انجام در ادامه به برخی پژوهش
ترین آنها در  برخی از مهم. گذاري و همچنین عوامل مؤثر بر آن پرداخته شده است سرمایه
  :تارائه شده اس 1جدول 



  ایمان عمویی و همکاران  ________________.... هاي ارائه مدل کج رفتاري مشتریان خدمات سازمان

77 

  پیشینه پژوهش. 1جدول 

  ها و نتایج برخی بررسی  )سال(پژوهشگران 

شاهواروقی  ]38[
  )1399(فراهانی 

 وگیري افراد  هاي شناختی در ارتباط با نحوه تصمیم گیري جهت به عقیده پژوهشگر،
دارد که چگونه مغز اطلاعات مالی را  بیان می پژوهشاین . گذارد آنها اثر می هاي تصمیم

  . گیرد افراد داخل آن شکل می هاي کند و چطور تصمیم می پردازش

وارث و  ]8[
  )1399(همکاران 

گذاران در بازار تأیید شد  اي سرمایه فرض وجود رفتار توده ي این پژوهش نشان داد کهها یافته
اي در هر دو  صورت جداگانه، رفتار توده هاي ریزش و صعود بازار به گرفتن دوره نظر و با در 

  .یت مشاهده شدوضع

غیور باغبانی و  ]31[
  )1396(بهبودي 

کنترل، تحمل  هاي نظام ارزشی، کانون فرهنگ، مؤلفه هدهد در مقول پژوهش نشان میاین نتایج 
کنار شخصیت، سوگیري شناختی و سوگیري در گذاري و افق زمانی  ابهام، عادت به سرمایه

   .دهد گذاران را شکل می هاي سرمایه عاطفی، تصمیم

کارتینی و نهدا  ]20[
)2021(  

 کیتفک یو عاطف یبه دو جنبه شناخت یشناخت عوامل رواندهد که  نتایج این پژوهش نشان می
از حد  شینفس ب به ، اعتمادانی، انزجار از زیندگیانداختن، نما لنگر ری، تأثیاز جنبه شناخت .شدند

  .تحلیل شد يگذار هیسرما هاي میمدر تص اي رفتار گله ری، تأثیاز جنبه احساس ی ونیب و خوش
 مادان و سینگ ]9[

)2019(  
ثیر أگذاري ت نشان داد که فرااعتمادي و تمایل به همرنگی بر تصمیم سرمایه این پژوهش نتایج

  .اند روانی خطاهايگذاران داراي دانش محدود و مستعد  رفته شد که سرمایهگنتیجه . مثبت دارد

 آیگبوو و ایلابویا ]2[
)2019(  

هاي نمایندگی، فرااعتمادي،  گیري فردي ارتباط مهمی با تورش که تصمیم از آن بود نشان نتایج
توجهی بر  ثیر قابلأحال تورش ادراکی ت بااین. گریزي ندارد گریزي و پشیمانی یان ضرر و ز

  . گذاري فردي دارد سرمایه هاي تصمیم

راجا رهان و  ]39[
  )2017( عمران اومر

نفس بیش از حد، تفکر بیش از حد،  به هاي رفتاري شامل اعتماد وگیريسدر این پژوهش 
نتایج این پژوهش نشان داد که . شناختی شناسایی شدند هاي سوگیري ادراکی و تعصب

  . گذارد گذاران می گیري مالی سرمایه ثیر منفی بر تصمیمأشده ت هاي شناسایی تورش

 ریسچ و ژاوو ]40[
)2017(  

جانبداري از وضع موجود، منابع مالی، حسابداري ذهنی،  تأثیررد در مو در این پژوهش
انجام هایی  کننده بررسی مصرف هاي داشتن، سادگی قوانین بر تصمیم بودن، برتري دسترس در

  .شد

رفتاري مشتریان  هاي گذشته الگوهاي کج ها و پژوهش هبه اینکه در اغلب مطالع باتوجه
بندي  ، همچنین دسته)گذاري هاي مالی و خدمات سرمایه نرفتاري مشتریان سازما ویژه کج به(

نشده و پیامدهاي  ارائه رفتاري هاي ذهنی و سایر عوامل مؤثر بر کج مشخصی از انواع سوگیري
این پژوهش سعی در جبران این خلأ . رفتارهاي غیرعقلایی نیز موردتوجه قرار نگرفته است

  . شده استتدوین  اساس براینپژوهشی کرده و مدل نهایی 
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  پژوهش  روش - 3
و  اهداف توصیفی است و و کاربردي اي از نوع توسعه گیري کلی پژوهش از لحاظ جهتاین 

-اکتشافی( کمی-کیفی هآمیخت  از روشهمچنین جهت نیل به اهداف پژوهش، . دارداکتشافی 
  ). 1شکل ( جنبه محوري آن کیفی است که طوري شده، بهاستفاده  )ییديأت

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

  
 طرح کلی پژوهش  .1شکل 

  
لازم به ذکر است که  علاوه بر آن. طرح کلی پژوهش در نمودار بالا شرح داده شده است

جهت کشف و (ه یافت نیمه ساختار هاي عمیق مصاحبهدر بخش کیفی، ها  روش گردآوري داده
 ف لیکرت بودهسؤالی طی 30 نامه پرسشو در بخش کمی ) هاي نهایی و روابط آنها تأیید مؤلفه

  . است
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هاي مصاحبه با  براي سؤال 1CVRدر بخش کیفی نسبت روایی محتوایی . روایی و پایایی
). 62/0از  بالاتر( بوده است 65/0تر یا مساوي  بزرگنفر از خبرگان  10گیري از نظرات  بهره

این ها نیز از ضریب و فرمول کاپا کوهن بهره گرفته شد که در  جهت سنجش پایایی مصاحبه
در بخش . شود اساس نظر لندیس و کوخ بالاتر از متوسط تلقی می بوده و بر 55/0پژوهش 
ره ماو آبوده ) 05/0کمتر از (صفر تلت ربا يداراـسطح معنزه، یی سارواجهت تأیید کمی نیز 

لازم به ذکر است که پایایی کل . باشد می 685/0نیز در این پژوهش داري کفایت نمونهبر
 دلیل بهانداختن  قبولی برخوردار بود، اما مؤلفه لنگر از مقدار قابل 894/0میزان  نامه با پرسش
  .از بخش تحلیل حذف شد) 7/0تر از  پایین( 6/0آلفاي 

  
  جامعه و نمونه پژوهش - 3-1
شامل خبرگان و صاحبنظران دانشگاهی و اجرایی، همچنین جامعه پژوهش  ،بخش کیفی در

گذاري و بورس  طور خاص حوزه سرمایه ا بازارهاي مالی و بهمشتریان مطلع و کاملاً آشنا ب
گذاري  سرمایه خدماتمشتریان تمام  عبارت است ازنیز جامعه آماري  در بخش کمی. باشد می

بوده  )یا قضاوتی(هدفمند به شیوه  شاین پژوهبخش کیفی گیري در  نمونه. بازار بورس تهران
بخش کمی  در. مصاحبه عمیق شدندنده کن  و مشارکتصاحبنظر  11است که درمجموع 

نفر از مشتریان بورس در شهر  176شده و استفاده  دسترس در گیري نمونهشیوه از  نیز پژوهش
ازي معادلات ساختاري، حجم در مدلس) 2004(لوهلین  براساس نظر .تهران بررسی شدند

کنندگان  به مشارکت در ادامه اطلاعات مربوط. شود مطلوب ارزیابی می 200تا  100نمونه بین 
  .آمده است) بخش کمی(، همچنین نمونه آماري )بخش کیفی(ها  در مصاحبه

  
  ) براي مصاحبه(کنندگان  مشارکت یشناخت جمعیت يها یویژگ - 3-2
 3کارشناس و پژوهشگر بورس،  2اند که شامل  صاحبنظر بوده 11شونده  افراد مصاحبه 

تجربه بورس  گذار یا مشتري با نفر سرمایه 6و ) اقتصاد رفتاري(کارشناس مسائل اقتصادي 
  . شدند گذاري می هاي سرمایه ، مطلع از بازار و شیوه)سال سابقه 5بالاي (

                                                        
1. Content Validity Ratio 
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طور میانگین یک ساعت  هر مصاحبه بهاهداف مصاحبه،  به باتوجهلازم به ذکر است که 
هاي  سوگیريهایی از قبیل مصداق رفتارهاي غیرعقلایی در حوزه بورس،  زمان برد و سؤال

ها، پیامدهاي این نوع  ذهنی رایج در بین مشتریان خدمات بورس، عوامل مؤثر بر این سوگیري
در ادامه اطلاعات . رفتار در جامعه، راهکارهاي پیشنهادي از دیدگاه هر صاحبنظر پرسش شدند

 ).2جدول (کنندگان و صاحبنظران آمده است  بیشتري از مشارکت

  
  شوندگان شناختی مصاحبه اطلاعات جمعیت. 2جدول 

  حوزه فعالیت اصلی/ سمت و جایگاه  درجه تحصیلی
  درصد  تعداد  سطح  درصد  تعداد  مدرك

  %36  4  مدرس یا پژوهشگر دانشگاهی  %36  4  دکتري و دانشجوي دکتري
  %46  5  وکار صاحب کسب/ مدیر اجرایی  %28  3  ارشد و دانشجوي ارشد

  %18  2  جربهگذار بات سرمایه  %36  4  کارشناسی و سایر
  %100  11  جمع  %100  11  جمع

  
  )نامه پرسش(ري نمونه آما یشناخت جمعیت يها یویژگ - 3-3

 60سال، بیشتر از  60تا  35سال، بین  35تا  18(گروه  سهبه  یدهنده از نظر سن خسافراد پا
که نشان است بوده سال  35تا  18مربوط به گروه سنی  یبیشترین فراوان. دنتقسیم شد) سال

درصد و زنان  8/67در این پژوهش مردان . دهند دهد عمده مشتریان را جوانان تشکیل می یم
درصد مشتریان تحصیلات  3/59 همچنین. شوند شامل می دهنده را درصد از افراد پاسخ 2/32

. دهد نشان میترتیب بیشترین فراوانی را  که به داشتنددرصد فوق لیسانس  7/23لیسانس و 
 است )درصد 3/65( سال 5مربوط به مشتریانی با سابقه کمتر از  یترین فراوانبیشعلاوه بر آن 

معنا که عمده  ین ا است، به  گذاران بوده وارد بودن بخش زیادي از سرمایه که نشان از تازه
طی پنج سال گذشته مشتري خدمات بازار سرمایه ) سوم آنها  حدود دو(دهندگان  پاسخ

هاي  گذاري در بورس در سال با دعوت گسترده مردم به سرمایهاین نتایج . اند شده) بورس(
  . گذشته و ایجاد تعداد زیادي کد بورسی نیز تناسب دارد
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  هاي پژوهش یافته - 4
  بخش کیفی - 4-1

اصلی پژوهش و با استفاده از رویکرد تحلیل  هاي سؤالگرفتن  نظر در مرحله کیفی با در
بط بین متغیرها و استخراج چارچوب نهایی سازي و تعیین روا نسبت به مفهوم، مضمون

 . شد یکپارچه پژوهش اقدام

  
  رفتاري الگوهاي کج -4-1-1

رفتاري مشتریان خدمات  کج: اول پژوهش پاسخ داده شده است الؤبه س در این بخش
  ).3جدول ( باشد؟ می الگوهاییشامل چه  )بورس(هاي مالی  سازمان

  
 رفتاري در بین مشتریان بورس مضامین مرتبط با الگوهایی کج. 3جدول 

  فراوانی  هاي مصاحبه نمونه متن  مضامین پایه
مرجع ادبیات 

  پژوهش
فروش  و خرید
  اساس بی

خرید سهام  – فروش سهام در زمان اعلام سودآوري شرکت
  حاصل مصاحبه  4  زمان اعلام ضرر

فروش  و  خرید
  بدون اطلاع کافی

خرید و فروش  –هاي مالی  گذاري بدون بررسی صورت سرمایه
  حاصل مصاحبه  11  هاي متفرقه سیگنال به باتوجهخرید  –فقط با تحلیل تکنیکال 

خرید و فروش 
  موقع بی

شدن  خرید و فروش سهم با داغ –فروش سهم با اولین نزول 
  حاصل مصاحبه  7  ها حول یک شرکت شایعه

فروش  و خرید
  عادتی

خریدهاي  –گیري  نوسان –فروش روزانه سهم  و خرید
  حاصل مصاحبه  10  مدت  کوتاه

اي  رفتار گله
  )وار توده(

اساس  خرید بر –هاي طولانی خرید یا فروش  ورود به صف
  ]32؛ 8؛ 31[  11  هاي گروهی  سیگنال

  
  رفتاري عوامل مؤثر بر کج -4-1-2

رفتاري مشتریان  چه متغیرهایی بر کج: دوم پژوهش پاسخ داده شده است الؤبه س در این بخش
   ثیرگذار است؟أت) بورس(هاي مالی  ازمانسخدمات 
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هاي  در این بخش، عوامل مؤثر در قالب چهار گروه تعیین شدند که عبارتند از سوگیري
هاي ذهنی  سوگیري. هاي فرهنگی ذهنی، عوامل سیاسی، شرایط و تحولات اقتصادي و ارزش

. نهایی تعیین شدندبندي و عوامل  ها جمع پس از استخراج از ادبیات علمی، از راه مصاحبه
ها و با تطبیق با ادبیات پژوهش  عوامل سیاسی، شرایط و تحولات اقتصادي نیز از راه مصاحبه

ها  هاي فرهنگی نیز برگرفته از مدل هافستد بوده است که در مصاحبه ارزش. مشخص شدند
 ). 4جدول (ها آمده است  در ادامه شرح کوتاه مصاحبه. تأیید شد

  
 هاي ذهنی رتبط با سوگیريمضامین م .4جدول 

  فراوانی  هاي مصاحبه نمونه متن  مضامین پایه
مرجع ادبیات 

  پژوهش

  تقدیرگرایی
گرفتن در زمان و جاي  قرار –تصمیم به خواست خدا 

  حاصل مصاحبه  9  تصمیم درست با نیت درست –مناسب و تقدیر خوب 

ود س  –نرفتن دنبال رانت  –معاملات بدون شک و شبهه   گریزي شبهه
  اساس کارکرد درست سرمایه بر

  حاصل مصاحبه  5

ضرر و 
  گریزي زیان

  ]17؛ 33؛ 21؛ 2[  5  .ضرر منفور است –نکردن بهتر از سودکردن است ضرر

  گریزي پشیمانی
بدون  –نداشتن پشیمانی  دوست –به عقب برنگشتن 

  ]34؛ 28؛ 27؛ 33[  3  رفتن خطرپذیري جلو

نگاه 
  مدت کوتاه

نباید  –بینی نیست پیش آینده قابل –ستآینده براي آینده ا
  .منتظر فردا بود

  ]27؛ 1[  10

سوگیري 
  خوداسنادي

حس بهتر فهمیدن  –کند  کسی بهتر از خودم کمک نمی
  ]19؛ 27؛ 2[  4  .من همیشه موفقم –شرایط 

سوگیري 
  ادراکی

بودن دانش و فهم  ادعاي بالا –کردن  بینی همیشه درست پیش
  شرایط

  ]19؛ 27؛ 21[  5

تمایل به 
  همرنگی

تا نباشد چیزکی مردم نگویند چیزها  –فهمند  مردم بهتر می
  ]19؛ 35؛ 23[  11  .دلیل نیست هاي طولانی بی رفتن مردم در صف –

  انداختن لنگر
راه را باید تا  –رفتم فرحزاد  "ف"بگن  –گرفتن سرخط 

  ]19؛ 25؛ 21[  4  .انتها رفت
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 به آن در این پژوهشکه  هستندجدیدي کاملاً  یمگریزي مفاه و شبههتقدیرگرایی سوگیري 
هاي گوناگون بررسی  با تمامی مفاهیمی که تا به حال در پژوهش موارداین . شده استتوجه 
 )2012( گریزي در پژوهش پمپین لفه ابهامؤبا م گریزي شبهههرچند بین . تفاوت دارد، شدند

  ).6و  5هاي  جدول(اعتقادي دارد گریزي بار ارزشی و  ، اما شبهههایی وجود دارد شباهت
 

 مضامین مرتبط با عوامل سیاسی  .5جدول 

  مرجع ادبیات پژوهش  فراوانی  هاي مصاحبه نمونه متن  مضامین پایه

  هاي داخلی سیاست
سیاست  –زدگی  سیاست –شدن جامعه  سیاسی

  ]36؛ 15[  11  گذاران کلان  مجازات سرمایه - گیران  اشتباه تصمیم

  نیهاي جها سیاست
سایه  –ارتباط ضعیف سیاسی با سایر کشورها 

  ]37[  10  تهدیدهاي جنگی  –ها  خیز ارتباط و افت –تحریم 

  
 مضامین مرتبط با شرایط و تحولات اقتصادي .6جدول 

  مرجع ادبیات پژوهش  فراوانی  هاي مصاحبه نمونه متن  مضامین پایه
هاي  قوانین و برنامه
  اقتصادي

شدن  شعاري –ذاران گ نکردن از سرمایه حمایت
  حاصل مصاحبه  11  )الساعه خلق(قوانین نوپدید  –هاي اقتصادي  برنامه

  روابط اقتصادي جهانی
هاي جهانی  گذاران خارجی یا تهدید خروج سرمایه

هاي  ارتباط –هاي وضعیت برجام  ابهام –اقتصادي 
  قراردادهاي جهانی –گسترده تجاري 

  حاصل مصاحبه  9

  
که در ادبیات به آن اشاره (شده علاوه بر عوامل فرهنگی  هاي عمیق انجام مصاحبه به باتوجه

هاي  گیري سوگیري ، عوامل اقتصادي و سیاسی نیز در شکل)ها تأیید شده است و در مصاحبه
لازم به ذکر است که ابعاد . هاي مالی مؤثر است رفتاري مشتریان خدمات سازمان ذهنی و کج

قیدي، مردسالاري،  گریزي، بی شامل فردگرایی، ابهام هاي فرهنگی نظر در ارزش مورد
با صاحبنظران تأیید شدند و مؤلفه جدیدي به   مدت، در مصاحبه گرایی و گرایش کوتاه قدرت

   .آن اضافه نشد
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  رفتاري پیامدهاي کج -4-1-3
رفتاري مشتریان  کج: هاي مرتبط با این سؤال آمده است در ادامه جدول مربوط به مصاحبه 

  ).7جدول ( دنبال دارد؟ چه پیامدهایی به هاي مالی سازمانمات خد
 

 رفتاري مضامین مرتبط با پیامدهاي کج . 7جدول 

  فراوانی  هاي مصاحبه نمونه متن  مضامین پایه
مرجع ادبیات 

  پژوهش
هاي  شیوع ناهنجاري

  رفتاري
هاي حاکم  ناهنجاري –پیامدهاي ناگوار اجتماعی 

  یدار اجتماعیرفتارهاي ناپا –بر جامعه 
  حاصل مصاحبه 8

هاي  تضعیف ارزش
  اجتماعی و فرهنگی

هاي  شدن اعتقاد رنگ کم –ها  باختن ارزش رنگ
  مردم 

  حاصل مصاحبه  7

هاي  بروز خشونت
  فردي و گروهی

 –شدن جامعه  خشن –هاي خیابانی  احتمال شورش
  حاصل مصاحبه  10  هاي مالی هجوم به مؤسسه

هاي متزلزل  تصمیم
اشتباه و گرفتن، 
  فایده بی

 –هاي نمایشی  تصمیم –هاي بدتر  گرفتن تصمیم
تزلزل در  - هاي موقت  تزریق مسکن

  گذاري  سیاست
5  ]29[  

ریختگی  هم به
ها و تعادل  معادله

  اقتصادي

شدن  بینی پیش غیرقابل –هاي اساسی  تحول شاخص
  ]29؛ 30[  8  تغییر ناگهانی متغیرهاي اقتصادي - اقتصاد 

مالی و هاي  بحران
  اقتصادي

هاي هولناك  بحران –شدن وضع معیشت مردم  بدتر
نکردن به پیشنهادهاي  عمل –اقتصادي 

  گذاران سیاست
11  ]29[  

  
با (شده در بخش کمی پژوهش  اساس تحلیل عاملی تأییدي انجام لازم به ذکر است که بر

براساس . ر نمایان استگیري مفاهیم در الگوي زی ، شکل)اي نامه هاي پرسش گیري از داده بهره
و نتایج بررسی  شده در مرحله کیفی پژوهش هاي گردآوري نتایج حاصل از تحلیل مضمون داده

سپس  ،ها همچنین روابط بین سازه، هاي پژوهش و ابعاد آنها هاي پیشین، سازه پژوهش
لازم به ذکر است که متغیرهاي جدید حاصل از . دش تعیینچارچوب مفهومی اولیه پژوهش 
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عنوان نوآوري پژوهش در  به) ویژه دو مورد سوگیري ذهنی و عوامل اقتصادي به(ها  صاحبهم
  ).2شکل (این مدل ارائه شده است 

  
  

 

 

  

  
  

  مدل مفهومی پژوهش. 2شکل 

  

  بخش کمی - 4-2
، با استفاده از شکل گرفتدر مرحله کمی، چارچوب مفهومی پژوهش که در مرحله کیفی 

روش حداقل  -ساختاري معادلاتنامه در چارچوب  پرسش راهشده از  هاي گردآوري داده
ازي شد و چارچوب مفهومی پژوهش از نظر سمدل Smart PLS 3افزار  مربعات جزئی، در نرم

لازم به ذکر است . شدندگیري، مدل ساختاري و همچنین برازش کلی مدل، آزمون  مدل اندازه
انواع (بندي متغیرهاي سوگیري  دستهکه در این بخش نخست تحلیل عاملی اکتشافی با هدف 

سوگیري ذهنی تأییدشده در بازارهاي مالی  8که  طوري انجام گرفت، به) هاي ذهنی سوگیري
در ادامه از تحلیل عاملی تأییدي نیز . بندي شدند نهایت با این شیوه به سه دسته اصلی تقسیم در

هاي  گرفتن زیرمجموعه نظر ا دریک از عوامل مؤثر بر سوگیري ب بهره گرفته شد و ارتباط هر
  . خود سنجش شد

اکتشافی عاملی در تحلیل گانه  هاي هشت سوگیريدر این مطالعه، . تحلیل عاملی اکتشافی
نتایج آزمون کرویت بارتلت نیز و ) 5/0بالاي ( 664/0مقدار  KMOشاخص . شدندبندي  دسته

هرج و مرج 
 اجتماعی

ثباتی  بی
 اقتصادي

رفتاري  کج
 مشتریان

  سوگیري
ذهنی   

 عوامل
سیاسی   

هاي  ارزش
 فرهنگی

 شرایط 
 اقتصادي
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داري اکه بین متغیرها همبستگی معندهد  نشان می کهاست ) 05/0تر از  پایین( 00/0و  دار امعن
 . )8جدول ( وجود دارد

  
  شرح واریانس کلی .8جدول 

  
  عناصر
  
 

 مجموع چرخش مجذورات بارهاي عاملی مقادیر ویژه اولیه

 کل
درصدي از 

 واریانس

درصد 
 تجمعی

 کل
درصدي از 

 واریانس

درصد 
 تجمعی

1 702/2  776/33  776/33  084/2  049/26  049/26  

2 860/1  248/23  024/57  894/1  669/23  718/49  

3 082/1  529/13  552/70  667/1  834/20  552/70  

4 660/0  254/8  806/78     

5 584/0  305/7  111/86     

6 487/0  086/6  197/92     

7 369/0  613/4  809/96     

8 255/0  191/3  000/100     

ل کلی قابلیت تبیین سه عام، در شرح واریانس کلی نیز دشو طورکه مشاهده می همان
 . )9جدول ( ها را دارند واریانس

  
  یافته ماتریس عناصر چرخش  .9جدول 

  
  عناصر

1  2  3  
881/0   تقدیرگرایی  

گریزي شبهه    834/0  

887/0 تمایل به همرنگی    

816/0 خوداسنادي    

745/0 ادراکی    

مدت نگاه کوتاه   741/0   

گریزي  ضرر و زیان   802/0   

گریزي نیپشیما   800/0   



  ایمان عمویی و همکاران  ________________.... هاي ارائه مدل کج رفتاري مشتریان خدمات سازمان

87 

هاي کلی بعد از چرخش نشان  در دسته )قبول با مقادیر قابل( را سهم متغیرهانیز جدول بالا 
تأییدي شده از تحلیل عاملی  یید مدل ساختهأمنظور ت پس از تحلیل عاملی اکتشافی به. دهد می

بندي  روه دستهدر سه گ هاي ذهنی سوگیري، بالا هاي ولهاي جد داده به باتوجه. استفاده شد
 .  )10جدول ( دنشو می

  
  ها ها، ابعاد و شاخص سازه .10جدول 

  شاخص  ابعاد  سازه
 
 
 
هاي ذهنی سوگیري  

 

گریزي پشیمان سوگیري حسی یا ترجیحی  
  گریزي ضرر و زیان
  مدت نگاه کوتاه

  ادراکی  سوگیري شناختی یا قضاوتی
  تمایل به همرنگی

  خود اسنادي
  تقدیرگرایی  رزشی یا اعتقاديسوگیري ا

  گریزي شبهه

  
 گیري و مدل ساختاري ارزیابی و تحلیل برازش مدل اندازه -4-2-1

) )1999(اساس معیار هالند  بر(دارند که  4/0مقداري بیشتر از  ها تمامی بارهاي عاملی براي داده
مقادیر آلفاي کرونباخ  .استپذیر  متغیرهاي مشاهده تمامی قوي یپایا دهنده نشان وقبول  قابل
گیري را از این نظر نشان  برازش مناسب مدل اندازهکه است  7/0متغیرهاي مدل بیش از  تمام
هاي مرتبه اول را  شده براي تمامی سازه گیري اندازه AVE افزار مقادیر خروجی نرم .دهد می

قبول  متغیرها قابل تمامی، کررلا و ماتریس فورنل به باتوجه همچنین. دهد نشان می 5/0بالاي 
مواردي  از حذف(دارند  9/0تمامی متغیرها مقداري کمتر از   HTMTهستند و براي شاخص

   .)شدپوشی  چشم، داشتند 9/0نزدیک به  که
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  مدلسازي ساختاري -4-2-2
  ).4و  3هاي شکل(در ادامه آمده است  داري و ضرایب استاندارد قدر مطلق معنا مقادیر

  

  

  )T-VALUE(داري  عنامقادیر م .3شکل 
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  مقادیر ضرایب استاندارد .4شکل 

  
  ). 11جدول (شود  ها پرداخته می در ادامه به بررسی فرضیه

  
 ها و تأثیر روابط فرضیه  .11جدول 

 نتیجه P Values داري معنا ثیر روابطأت ها فرضیه

 قبول 039/0 066/2 عوامل فرهنگی بر سوگیري ذهنی  فرضیه اصلی اول

 قبول 000/0 908/12 فردگرایی بر سوگیري ذهنی رعی اولفرضیه ف

 قبول 000/0 473/27 ابهام گریزي بر سوگیري ذهنی فرضیه فرعی دوم

 قبول 000/0 859/56 قیدي بر سوگیري ذهنی  بی فرضیه فرعی سوم

 قبول 000/0 011/28 بر سوگیري ذهنی مردسالاري فرضیه فرعی چهارم

 قبول 000/0 940/73 ی بر سوگیري ذهنیقدرت گرای فرضیه فرعی پنجم

 قبول 000/0 530/18 گرایش کوتاه مدت بر سوگیري ذهنی فرضیه فرعی ششم
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 نتیجه P Values داري معنا ثیر روابطأت ها فرضیه

 قبول 037/0 094/2 عوامل سیاسی بر سوگیري ذهنی  فرضیه اصلی دوم

 قبول 000/0 129/31 سیاست داخلی بر سوگیري ذهنی فرضیه فرعی اول

 قبول 000/0 398/39 ري ذهنیسیاست خارجی بر سوگی فرضیه فرعی دوم

 قبول 003/0 969/2  عوامل اقتصادي بر سوگیري ذهنی  فرضیه اصلی سوم

 قبول 000/0 626/36  روابط اقتصادي بر سوگیري ذهنی  فرضیه فرعی اول

 قبول 000/0 479/38 قوانین اقتصادي بر سوگیري ذهنی فرضیه فرعی دوم

 قبول 042/0 038/2 ريرفتا عوامل اقتصادي بر کج فرضیه فرعی سوم

 قبول 012/0 524/2  رفتاري سوگیري ذهنی بر کج  فرضیه اصلی چهارم

 قبول 000/0 641/3 رفتاري سوگیري ارزشی بر کج فرضیه فرعی اول

 قبول 000/0 942/3 رفتاري سوگیري حسی بر کج فرضیه فرعی دوم

 قبول 049/0 972/1 رفتاري جسوگیري شناختی بر ک فرضیه فرعی سوم

 قبول 000/0 334/38 رفتاري پیامدهاي کج  فرضیه اصلی پنجم

 قبول 000/0 977/62 رفتاري پیامدهاي اقتصادي کج فرضیه فرعی اول

 قبول 000/0 660/54 رفتاري پیامدهاي اجتماعی کج فرضیه فرعی دوم

  
، هستندقبول  قابل P Valueو  داري قدر مطلق معنااساس معیار  ها بر که مقادیر فرضیهازآنجا

  .ها تأیید شدند همه فرضیه
  

  ها گیري و پیشنهاد نتیجه - 5
هاي مالی انجام شده  رفتاري مشتریان خدمات سازمان با هدف طراحی مدل کجپژوهش حاضر، 

هاي گوناگون در بسیاري از کشورها و جوامع مشخص شد که  پژوهش به باتوجهرو  این از. است
یافته نیز  ی شده و این پدیده در جوامع پیشرفته و توسعهرفتاري مشتریان امري طبیعی ارزیاب کج

هاي مالی  رفتاري مشتریان خدمات سازمان شده، کج مدل ارائه به باتوجه. دهد روي می
تحت تأثیر عوامل متعدد و گوناگونی نظیر عوامل فرهنگی، اقتصادي و ) بورس: مطالعه مورد(

رفتاري  اساس نتایج، الگوهاي کج بر. دهد هاي ذهنی مشتریان رخ می سیاسی، همچنین سوگیري
فروش  و اساس، خرید فروش بی و شامل خرید هاي مالی سازماندر بین مشتریان بازار سرمایه و 

) وار توده(اي  فروش عادتی و رفتار گله و موقع، خرید فروش بی و بدون اطلاع کافی، خرید
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عنوان  گفته به هاي پیش اي در پژوهش شده، تنها رفتار گله در بین الگوهاي شناسایی. باشد می
و ) 2015(، تیلر )1396(رفتار غیرعقلایی شناسایی شده بود که غیورباغبانی و بهبودي 

. هاي خود این نوع رفتار را تحلیل کردند در پژوهش) 1392(نژاد و خوشنود  فرد، فروغ وکیلی
قضاوتی و  ، سوگیري شناختی و)سوگیري جدید(سوگیري ارزشی و اعتقادي همچنین 

سوگیري حسی و ترجیحی، سه دسته سوگیري ذهنی هستند که در بین مشتریان خدمات 
عنوان  لازم به ذکر است که عامل سوگیري ارزشی و اعتقادي به. گذاري شناخته شدند سرمایه

رفتاري مشتریان خدمات  نوآوري این پژوهش بوده است و مشخص شد که در کج
  .ی تأثیر زیادي داشته استهاي مال گذاري سازمان سرمایه

نشان ) 2020(هاي گذشته، کوزریندارتوتو و همکارانش  همچنین در مقایسه با پژوهش
و اند  اتخاذ کردههاي خلاف جهت بازار  گذاران خرد به احتمال زیاد استراتژي سرمایهدادند که 

سوگیري . دهند میمدت انجام  هاي کوتاه طور مکرر با مقادیر اندك پول و در دوره هتجارت را ب
مادان . هایی است که در پژوهش حاضر نیز تأیید شده است مدت از جمله سوگیري نگاه کوتاه
اعتمادي، اثر وضعی و  تورش رفتاري را بررسی کردند که شامل فرا 4نیز ) 2019(و سینگ 

ادي و راستا با پژوهش حاضر نشان داد که فرااعتم نتایج پژوهش آنها هم. تمایل به همرنگی بود
نتایج پژوهش آیگبوو و ایلابویا . گذاري تأثیر مثبت دارد تمایل به همرنگی بر تصمیم سرمایه

هاي نمایندگی،  گیري فردي ارتباط مهمی با تورش نیز نشان از آن بود که تصمیم) 2019(
ي حال تورش ادراکی تأثیر بسیار اینبا. گریزي ندارد گریزي و پشیمانی یان فرااعتمادي، ضرر و ز

تأثیر تورش ادراکی در این پژوهش تأیید شد اما . گذاري فردي دارد هاي سرمایه بر تصمیم
شده تأثیرگذار  گریزي نیز برخلاف پژوهش بررسی گریزي و پشیمانی فرااعتمادي، ضرر و زیان

هاي فرهنگی ایران با کشورهایی همچون نیجریه  بود که این یافته ممکن است ناشی از اختلاف
ها در بین مشتریان بورس  نیز سوگیري) 2017(پژوهش راجا رهان و عمران اومر  در. باشد

 حد، از شیب تفکر حد، از شیبنفس  به اعتماد شامل يرفتار يها يریسوگبررسی شده بود و 
هاي  ی را شناسایی کردند و بیان کردند که این تورششناخت اتتعصب سوگیري ادراکی و

علاوه بر فرااعتمادي و  .گذارد گذاران می گیري مالی سرمایه یمشده تأثیر منفی بر تصم شناسایی
ها نیز بار ارزشی  رسد تعصب نظر می سوگیري ادراکی که در پژوهش حاضر نیز تأیید شد، به
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هاي ارزشی و اعتقادي این پژوهش  تواند با سوگیري دارد و می) غیرعقلایی و ناشی از باورها(
ترین پیامدهایی که هم در برخی  یکی از مهمپیامدها،  همچنین در بخش. تراز تلقی شود هم

و بلووا ) 1398(، نصیري و کامیابی )1392(نژاد و خوشنود  ها از جمله وکیلی، فروغ پژوهش
هاي عمیق انجام شده است، پیامدهاي اقتصادي یا  به آن اشاره شده و هم در مصاحبه) 2015(

گرفتن : امد شامل سه زیرگروه است که عبارتند ازاین پی. ثباتی اقتصادي است به عبارت بهتر بی
ها و تعادل اقتصادي و همچنین  ریختگی معادله هم تصمیمات متزلزل و اشتباه اقتصادي، به

مرج  و تر هرج عبارت دقیق  طور پیامدهاي اجتماعی یا به همین. هاي مالی و اقتصادي بحران
به این . گذاري شناسایی شد ت سرمایهرفتاري مشتریان خدما اجتماعی از دیگر پیامدهاي کج

هاي گذشته اشاره نشده بود که شامل شیوع  طور خاص در پژوهش دسته از پیامدها به
  .باشد هاي فردي و گروهی می ها و بروز خشونت هاي رفتاري، تضعیف ارزش ناهنجاري

هاي  منظور تدوین استراتژي گذاران به تنها براي سیاست نتایج حاصل از این پژوهش نه
کردن رفتارهاي عمومی، بلکه براي شناخت بیشتر این پدیده در بین  مندتر مناسب جهت نظام

و تشویق   رو با بهبود رفتار عمومی شاهد جذب سرمایه این از. مشتریان مؤثر است
گذاران  برخلاف روند فعلی و کوچ سرمایه(گذاران خارجی به بازارهاي مالی ایران  سرمایه

هایی برگرفته از  در ادامه پیشنهاد. خواهیم بود...) ي جهانی مانند فارکس و داخلی به بازارها
  :نتایج پژوهش ارائه شده است

هاي عملیاتی  گذار در حوزه بازار سرمایه با ارائه برنامه شود مسئولان سیاست پیشنهاد می. 1
ینه یا هز هاي پیاپی و کم ریزي براي آموزش مانند برنامه(هاي مناسب  گذاري و قانون

ویژه  به(گیري  به کاهش خطاهاي تصمیم) ایجاد شفافیت بیشتر در ارائه اطلاعات
کردن دوره آموزش اولیه براي همه  بنابراین الزامی. کمک کنند) سوگیري شناختی

ها و اختصاص بخشی از درصد  از راه کارگزاري) هاي صوري جاي آزمون به(مشتریان 
  هاي این پژوهش است؛ ترین پیشنهاد از مهم عنوان هزینه آن، یکی ها به معامله

هاي مشتریان در راستاي منافع جامعه از راه  سازي و هدایت تصمیم در صورت زمینه. 2
هاي اقتصادي ضد منافع جمعی براي افراد  دادن پیامد تصمیم نشان(سازي مؤثر  فرهنگ

صاویر تبلیغاتی و هاي تلویزیونی، متون و ت وسیله فیلم جامعه با تبلیغات گسترده و به
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البته این قبیل . توان تا حد زیادي از پیامدهاي این پدیده جلوگیري کرد می...) 
مدت  هاي فرهنگی در بلندمدت تأثیرگذار خواهد بود و نباید انتظار بازدهی کوتاه اقدام

  از آن داشت؛
شدت از سمت  گذاري که به هاي سرمایه شود تا براي حوزه همچنین پیشنهاد می. 3

هاي حمایتی تشکیل شود، براي مثال  هاي سیاسی تحت تأثیرند، صندوق تصمیم
) هاي پتروشیمی براي مثال خرید سهام شرکت(گذاري در بخش پتروشیمی  سرمایه

با . پذیرد هاي نفتی تأثیر می یا تحریم) مانند برجام(شدت از قراردادهاي جهانی  به
یط از محل اعتبارات آن براي جبران توان با بهبود شرا هایی می تشکیل چنین صندوق

گذار، مانع ایجاد  هاي سیاسی براي مشتریان سرمایه ضررهاي ناشی از اتفاقات و بحران
  .احساس امنیت در مشتریان شد هاي ذهنی و عدم بخشی از سوگیري
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  چکیده
ها در  مهم سازمان فیاز وظا و جلوگیري از رویگردانی مشتري انیو حفظ روابط با مشتر ينگهدار
حفظ  يها يو استراتژي مشتر یگردانیله روئمس پژوهش نیدر ا. است یکنون یشدت رقابت هب يبازارها

مختلف از  يایو از زوا مند نظام اتیمرور ادب راهموضوعات از  نیا. اند شده یبررس ينگهداشت مشترو 
انتخاب  ان،یمشتر يبند دسته ،يارتباط با مشتر تیریمد يساز يسازمان، درجه فرد تیفعال نهیجمله زم

قرار  یبررس عملکرد کارکنان سازمان یابیتعلق خاطر کارمندان به سازمان و ارز ،يدیکل انیمشتر
  .اند شده

استفاده ي مشتر یگردانیرو ینیب شیجهت پ قیعم يریادگی يها  بر شبکه یمبتن يابزار ن،یا بر علاوه
شده و بعد  جادیحوزه ا نیموجود در ا اتیادب هیبر پا یچارچوب و مدل مفهوم کی جهینت در. شده است

. شده است بیترک قیعم يریادگی يها هبا استفاده از شبک يمشتر یگردانیرو ینیب شیاز آن با مدل پ
ثر و ؤم کاملاً وهیش کی يمشتر یگردانیرو ینیب شیدر پ قیعم يریادگیاستفاده از  دهد ینشان م جینتا

                                                        
  نویسنده مسئول مقاله                                                                        Email:alirajabzadeh@modares.ac.ir   

mailto:Email:alirajabzadeh@modares.ac.ir
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 ینیب شیتنها قادر به پ نه کردیرو نیا. است يحل مسئله ارتباط، حفظ و نگهداشت مشتر يمد براآکار
از سازمان و قطع ارتباط خود با  یگردانیان در حال روسازم انیاز مشتر کیاست که کدام  نیا قیدق

 ییرا شناسا يمشتر یگردانیثر بر روؤم يعوامل و پارامترها قیطور دق به تواند یسازمان هستند، بلکه م
 . ها به ارمغان آورد سازمانی ابیبازار واحد يبرا يارزشمند اریبس  نشیکند و ب

  
هاي حفظ و  ي، رویگردانی مشتري، یادگیري عمیق، استراتژيمدیریت ارتباط با مشتر :هاي کلیدي واژه

 .نگهداشت مشتري

 
 
  مقدمه -1
شده  لیتبد يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ نهیموردتوجه در زم اریبس ةدیپد کیبه  قیعم يریادگی

 انیمشتر داده گاهیپادر  یگردانیحال رو در انیمشتر ییشناسا يبرا کردیرو نیا. است
بر  یمبتن يبا مدل تجار ییها در شرکت یخوباریبس جینتا تواند ست و میمفید ا ها سازمان
 نیپخش آنلا يها شرکت  ایو  تلفن همراه ياپراتورهاهاي مخابراتی و  شرکت رینظ اشتراك

 ایو  رانیدر ا 2و نماوا 1مویلیفسایت  وب رینظ یبا مدل اشتراک و موسیقی الیو سر لمیف
بیشتر اما . داشته باشددر خارج از کشور  4کسینتفل ای 3يفایاسپات رینظ یمعروف يها شرکت

از منظر ایی که براي این موضوع انجام شده است، تنهاه مدل ها و ها، پژوهش مقاله
                                                        

 1393سال فیلم و سریال در ایران است که از بهمن ) VOD(اولین سامانه درخواستی اشتراکی  )filimo.com(فیلیمو  . 1
  ) .پدیا ویکی(شروع به کار کرده است 

اشتراکی ایرانی آنلاین براي پخش فیلم و سریال است که ) VOD(یک سامانه نمایش درخواستی  )Namava.ir(نماوا  . 2
 هاي ایرانی و خارجی دسترسی دارند و لازم است براي استفاده از آن ها و انیمیشن ها، سریال توسط آن کاربران به فیلم

  ) .پدیا ویکی(حق اشتراك بپردازند 
در  2008صورت حق اشتراکی است که در سال  یک رسانه پخش آنلاین موسیقی و ویدئو به )Spotify.com(اسپاتیفاي  . 3

 6500میلیارد دلار داشته است و بیش از  8/7درآمدي بالغ بر  2020این شرکت در سال . سوئد توسعه پیدا کرده است
  ) .پدیا کیوی(کارمند دارد 

کننده محتوا و پخش آنلاین فیلم و سریال آمریکایی است که در سال  یک پلتفرم تولید) Netflix.com(شرکت نتفلیکس  . 4
اي  تجارت اصلی این شرکت یک سرویس پخش مبتنی بر اشتراك است که از مسیر کتابخانه. اندازي شده است راه 1997

میلیون مشترك در سراسر  203نتفلیکس  2021در ژانویه سال . کند خش آنلاین میهاي تلویزیونی، پ ها و مجموعه از فیلم
  ).پدیا ویکی(میلیارد دلار بوده است  20بالغ بر  2019درآمد این شرکت در سال . دنیا داشته است
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 راهبردهاياند و کمتر بر  هکرد یموضوع را بررس نیا نیماش يریادگیو  علوم داده يها تمیالگور
  .تکار شده اس يحفظ مشتر

 قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیموضوع پحاضر  پژوهش دررو  این از
واقع   در. شده است بیترک يارتباط با مشتر تیریحفظ، نگهداشت و مد يها يبا استراتژ

اضافه  يحوزه، مفهوم استراتژ نیشده در ا  انجام یقبل يکارها یگفت به مدل مفهوم توان یم
 موجود در اتیبا ادب يارتباط با مشتر تیریت و مدحفظ، نگهداشي مفهوم استراتژ. شده است

حفظ و   ياستراتژ يساز ادهیتوسعه و پ يبرا یمدل مفهوم کیو  شده است یحوزه بررس نیا
 يتئور نهیشیپ کیپژوهش  نیدر ا نیافزون بر ا. شده است جادیا يارتباط با مشتر تیریمد
 نیکار ا یدرك چگونگ يبرا قیمع يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیروالگوي ساخت  يبرا

شرکت پخش  براياطلاعات  نیا. بر اشتراك ارائه شده است یمبتن يها روش در شرکت
 یگردانیرو ینیب شیمدل پ کیکه به کار گرفته شده است  1باکس کی نی کیوایتا یقیموس

 فیطور کامل توص به ندیافر يها ساخته شده و همه گام قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر
  .دان شده
 ینیب شیپ يابزار اثربخش برا کی کردیرو نیا دهد ینشان م قیعم يریادگیمدل  يها افتهی

 نیپژوهش ا نیمهم در ا يها يجمله نوآور از. است ییبالا اریبا دقت بس يمشتر یگردانیرو
 کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیبر پ یکه فقط متک - نیشیپ هاي هاست که به مطالع

را  بازاریابیاز نگاه  انیحفظ و نگهداشت مشتر يها يمفهوم استراتژ - اند بوده قیعم يریادگی
 قیعم يریادگیشبکه  يمعمار دیجد کردیرو است که نیا گرید ينوآور. اضافه کرده است

و  يآمار يها مدل هم داده نیمعنا که در ا نیا به ؛پژوهش استفاده شده است نیدر ا يورود چند
  .اند واحد قرار گرفته قیعم يریادگیمدل  کیدر  يرفتار مشتر نیبم يها هم داده
در  یپژوهش هاي همقال بیشترکه  تیواقع نیواسطه ا به یاطلاعات پژوهش خلأ نیا جه،ینت  در

 يها تمیبر ابزارها و الگور فقط قیعم يریادگی کردیبا رو يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ نهیزم
، اند گرفته دهینادرا  یابیبازار يها يموضوع از نگاه استراتژ یررساند و ب تمرکز کرده علوم داده

  .پر کرده است

                                                        
1. KKBox 
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  پژوهشپیشینه  - 2
  مقدمه - 2-1

مدل ) 2(مشتري و  حفظ  استراتژي) 1: (است اصلی شامل دو بخشاین پژوهش  مرور ادبیات
  . رداختدر ادامه به بررسی این موارد خواهیم پ .ادگیري عمیقیمشتري مبتنی بر  رویگردانی

  
  طراحی راهبرد حفظ مشتري - 2-2

مرتبط با  یمناسب يها ياست استراتژ نیا ،يحفظ مشتر يها ياستراتژ سعهتو یفاکتور اصل
 .]1[ توسعه داده شود يکار و خاص هر کسب يکار  نهیزم

 س،یسرو ایاز محصول و  ياساس تنوع و تکرار استفاده مشتر بر انیمشتر يبند با دسته
 .کنند یخود طراح انیحفظ مشتر يثر و سودمند براؤم يها ياستراتژ انندتو یها م شرکت

توجه  نیشتریکه به ب نیکاربران سنگ) 1(: توان به سه دسته تقسیم کرد میشرکت را  انیمشتر
که  کاربران متوسط) 2( ؛آنها اعمال شود يجداگانه برا یابیبازار يها برنامه دیدارند و با ازین

 کاربران سبک) 3(شود و  یان طراحیدسته از مشتر نیرشد ا يمبنابر  دیرشد با يها ياستراتژ
این هزینه جذب یک  بر علاوه. دانجام شو دیبا نهیبه آنها با حداقل هز یرسان خدمت دیکه با

مشتري جدید براي سازمان تا شش برابر بیشتر از هزینه نگهداشت مشتري فعلی از راه 
 .]2[است  هاي واحد بازاریابی سازمان مداخله

) 1( :دهد مینشان سازي مدیریت ارتباط با مشتري  سازي عوامل مؤثر بر پیاده نتایج پیاده
ارتباط با  تیریشرکت حول مد يندهایاو فر ها تیفعال یسازمانده) 2( ؛يمشتر تیرضا
 انیتمرکز بر مشتر بعلاوه،. دارد يبر حفظ مشتر یمثبت ریتأث ،دانش تیریمد) 3(و  يمشتر

 .]3[ دارد يبر حفظ مشتر یمثبت ریتأث زین يدیکل

شرکت،  يسودآور رینظ یمختلف يها از جنبه يارتباط با مشتر تیریمد یاصول يساز ادهیپ
 يمشتر طول عمر ساده از ارزش نسبت به لیتحل کیو  مفید است ...و  ها نهیکاهش هز

 ست،ین يرمشت حفظ یله اصلئمس، بعلاوه .وجود آورده را ب یتوجه درخورتفاوت  تواند یم
 قرار دهند تیرا در اولو انیمشتر نیحفظ ا دیبا رانیسودآور است که مد يبلکه حفظ مشتر

]4[. 
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باشد، او وفادارتر خواهد بود  شتریاز سطح خدمات شرکت ب يمشتر تیقدر رضاه چ هر
ی یها ياستراتژ. با سازمان داشت باشد يتر رابطه محکم يمشتر شود یامر موجب م نیکه هم
نرخ حفظ  قیسنجش دق) 1: (عبارت است ازرا بهبود دهند  ينرخ حفظ مشتر توانند یکه م
تمرکز بر ) 3( ان؛یمشتر وسیله بهترك شرکت  لیدلا لیتحل) 3(در طول زمان؛  يمشتر

خدمات  ایمحصول  کنند یم نیکه تضم یتمرکز بر کارمندان) 4(و  انیمشتر نیسودآورتر
 .]5[ مد نظر مطابقت دارد انیمشتر يها يازمندیبا ن يشنهادیپ

محصولات و خدمات،  يساز یو سفارش يساز یشخص يبرا انیمشتر يعلت تقاضا به
 يساز یخصش انیهر دسته از مشتر يتقاضا برا نیبا ا براساس دیبا زیها ن شرکت يها ياستراتژ

با استفاده از هفت و  يسطح مشتر کردیاساس رو شرکت بر  يبسط استراتژ چارچوب. شود
  .]6[نشان داده شده است  1در شکل  يسطح مشتر یابیبازار کیتتاک

  

  
 

 ]6[هاي بازاریابی سطح مشتري  بسط استراتژي شرکت با تاکتیک. 1شکل 

 
سازي یک برنامه موفق مدیریت ارتباط با  پیادهیند بین واحدي در سازمان براي اپنج فر

بودن   راستا ژي همگام و همدر گام توسعه استرات. نشان داده شده است 2در شکل مشتري 
ها در  وقتی که این استراتژيخصوص  ، بهمهم استاستراتژي سازمان و استراتژي مشتري 

مثال استراتژي مشتري در واحد ، براي شوند واحدهاي مختلفی از سازمان توسعه داده می
 .]7[ ندشو کار سازمان تدوین می و سازمان در واحد کسب کلی سازمان و استراتژيی بازاریاب
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 ]7[استراتژي مدل ارتباط با مشتري . 2شکل 

  
ها را که براي  سازمان وسیله بههاي مدیریت ارتباط با مشتري  چگونگی توسعه استراتژي

صنعت آنها مناسب است، درجه شدت رقابت در صنعت و مرحله پیچیدگی مدیریت ارتباط 
بودن اطلاعات مشتري و   املاساس میزان ک بر. داده شده است نشان 3در شکل  با مشتري

سازي رابطه سازمان با مشتري، ماتریس زیر نوع رابطه مناسب را نشان  درجه ممکن براي فردي
 .]8[ دهد می
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 ]8[ ماتریس استراتژي مدیریت ارتباط با مشتري. 3شکل 

 
 بیشترهاي مبتنی بر اشتراك،  در رابطه با موضوع حفظ و نگهداشت مشتري در شرکت

زیرا توانایی حفظ مشتریان  ،اند انجام شده) مخابرات(در صنعت ارتباطات راه دور  ها پژوهش
سازد سود  ها را قادر می اشباع شده است و رقابتی است، شرکت که کاملاًاین بازار در 
ي حفظ و نگهداشت مشتري و جلوگیر  استراتژيبراي توسعه  .]9[ دست آورند هتوجهی ب قابل

هاي کلی رضایت مشتري و وفاداري  ، نباید فقط بر شاخصشتریاناز رویگردانی و ریزش م
دو عنصر کلیدي وجود دارد که درجه حفظ و نگهداشت مشتري را شرح . شد مشتري متمرکز

درك ) 1: (استدهنده سرویس نیز  که ابزاري براي بهبود ارتباط با مشتري و ارائهد دهن می
 شده به او شتري از سود عملکردي خدمات ارائهدرك م) 2(و  ها بودن قیمت  مشتري از منصفانه

 .]10؛ 9[
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 انتخاب مشتریان کلیدي براي حفظ و نگهداشت - 2-3
شناسایی آن دسته از ، رویگردانی مشتري  هاي توسعه استراتژي ترین بخش یکی از مهم

هاي  در سال. هاي حفظ مشتري مورد هدف قرار گیرند فعالیت رايبمشتریانی است که باید 
هاي خود را به سمت شناسایی مشتریانی که بیشتر در خطر رویگردانی  ها تلاش شرکتته گذش

ها لازم  شرکت. دان تغییر داده هاي خود براي آن گروه از مشتریان کردن تلاش هستند و متمرکز
مقدار بیشتري ) CLV(است مشتریانی را انتخاب کنند که از لحاظ ارزش طول عمر مشتري 

هاي مربوط به حفظ،  این مشتریان دراولویت اصلی براي اقدام. ریان دارندنسبت به سایر مشت
  .]12؛ 11[ نگهداشت و جلوگیري از رویگردانی هستند

 
 ها و عوامل رویگردانی مشتري محرك - 2-4

ها کمک کند ادراك مفیدي براي  تواند به شرکت هاي رویگردانی مشتریان می درك محرك
 مراتبی  چارچوب سلسله. ]12[ دست آورند هتریان خود بجلوگیري از ریزش مش هاي اقدام

  .]9[ دهد ها و عوامل رویگردانی مشتري را نشان می ، فاکتور4شکل 
 

 

  ]9[فاکتورها و عوامل موثر بر رویگردانی مشتري  .4شکل 
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  مدل رویگردانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق - 2-5
  هاي عصبی یادگیري عمیق شبکه -2-5-1

این . بازسازي فعالیت داخلی مغز انسان است) 1ANN(هاي عصبی مصنوعی  ههدف شبک
صورت یک سیستم واحد در کنار  برند که به ها بهره می یا نورون ها از عناصر متصل الگوریتم

واقع یافتن  هدف در. کنند یکدیگر قرار گرفته و براي حل یک مسئله خاص همکاري می
آموزشی با قابلیت یادگیري خودکار از روي  يل یک دیتاداخ هاي ساختارها، الگوها و اتصال

  .]13[ بینی است پیش جهتارائه ابزاري  برايهاي موجود  داده
  
 هاي عصبی یادگیري عمیق انواع شبکه -2-5-2

، شبکه عصبی 2تمام متصلشده در این پژوهش عبارت است از  استفاده شبکه عصبیانواع 
  ).CNN 4شبکه عصبی پیچشی یا(و شبکه عصبی کانولوشن  3بازگشتی

  
  هاي عصبی عمیق تفسیرپذیري شبکه -2-5-3

مسئله دقت در برابر تفسیرپذیري هاي عصبی عمیق وجود دارد،  یکی از مسائلی که در شبکه
رو هستند که  هکند که دانشمندان داده با این انتخاب روب و وضعیتی را توصیف می مدل است

اما با پیچیدگی کمتر را در نظر ، مدلی با عملکرد بد رپذیري،نیاز به درك نتایج و تفسی دلیل هب
یا اینکه از یک مدل بهتر و با دقت بالاتر استفاده کنند که که تفسیرپذیري بالایی دارد  بگیرند

  .]14[ تفسیرپذیري آن کمتر است
 
 توزیع دسته نامتوازن -2-5-4

 داده اما در نمونه معمولی پایگاه ها اهمیت بالایی دارد، اگرچه رویگردانی مشتري براي شرکت
در  ها توازنی دستهماین موجب نا. و نرخ پایینی دارد دهد ندرت رخ می به ان شرکتمشتری

 صاصرا به خود اخت دیتاستشود که مشتریان غیررویگردانی اکثریت  هاي مشتري می داده

                                                        
1. Artificial Neural Networks 
2. Fully Connected Neural Network  
3. Recurrent Neural Network (RNN)  
4. Convolutional Neural Network (CNN)  
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کنیم نرخ رویگردانی  دیگر اگر فرض بیان به .توزیع اندکی دارند مشتریان رویگردان دهند و می
درصد مشتریان شرکت برچسب صفر  99در این صورت ، مشتري یک درصد است

 لهئمس. خواهند داشت) رویگردان(و تنها یک درصد مشتریان برچسب یک ) رویگردان غیر(
زیاد ) سوگیري(بایاس . است حوزه علوم داده اساسی مسائلیکی از ، هاي نامتوازن دیتاست

شدت دقت مدل  الگوریتم به یادگیريدر زمان ) غیررویگردانمشتریان (تر  به دسته بزرگ مدل
گیري  نمونه-گیري و زیر نمونه -دو رویکرد رایج براي این مشکل، بیش. دهد را کاهش می

شده از  دیتاهاي کپیایجاد با کردن توزیع دسته   متعادل در حالت اول، یک مدل جهت. هستند
 تر بزرگهاي دسته  صورت تصادفی نمونه به دومروش . شود تر استفاده می دیتاي دسته کوچک

  .]15[ کند را حذف می
  
  تقسیم دیتاست به دو بخش براي یادگیري و تست مدل -2-5-5

یند یادگیري ماشین و ادر فر یهاي مهم و اساس گام شکستن دیتاست به دو قسمت از گام
شود و دسته  یري مدل استفاده میگام یک دسته از دیتا براي یادگ دراین. یادگیري عمیق است

- 20معمولاً این تقسیم به نسبت  .دیگر پس از تدوین مدل براي تست مدل استفاده خواهد شد
  .]16[نمایش داده شده است  5شود و در شکل  انجام می 820

  

  
  ]16[هاي یادگیري و تست  تقسیم دیتاست به زیرمجموعه. 5شکل 

 

 حفظ مشتري هاي طراحی استراتژي مدل مفهومی - 3
). 6شکل (است  یدر چارچوب مفهوم اتیمرور ادب يها افتهی يساز خلاصه، بخش نیهدف ا

اگرچه  .نشان داده شده است يحفظ مشتر  ياستراتژ یطراح نهیچارچوب در زم نیا
 ارچوبچ نیموضوع وجود دارد، هدف ساخت ا نیدر مورد ا یشده قبل توسعه يها چارچوب
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 نیا بعلاوه،. حوزه از منابع مختلف است نیا اتیبه مرور ادب اتوجهمختلف ب يها افتهی بیترک
را  یمفهوم  چارچوب يها کدام گام مینشان ده قیصورت دق به سازد یچارچوب ما را قادر م

  . بهبود داد قیعم يریادگیبر  یبتنم يمشتر یگردانیرو ینیب شیبا پ توان یم
  

  
توسعه ندیافر يپژوهش برا نیشده ا  توسعه داده یچارچوب مفهوم.  6شکل   

يارتباط با مشتر تیریحفظ مد  ياستراتژ يساز ادهیو پ   
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  زمینه تجاري - 3-1
ها باید زمینه تجاري شامل  شود، شرکت حفظ مشتري توسعه داده می  وقتی یک استراتژي

تأثیر دارند، در   فاکتورهاي داخلی و فاکتورهاي خارجی را که بر چگونگی طراحی استراتژي
  استراتژي ، عبارت است ازفاکتورهاي داخلی که یک سازمان باید لحاظ کند. داشته باشند نظر

با این  براساسحفظ مشتري باید   که فرایند طراحی استراتژي کار و مشتري در سازمان و کسب
این، شرکت باید فاکتورهاي خارجی و چگونگی تأثیر آنها بر  بر  علاوه. باشد دو استراتژي

رقبا، : توان به موارد زیر اشاره کرد از بین این موارد، می. داخل شرکت را درك کند هاي تصمیم
  .مختلف در صنعت فناورانهمرحله فعلی صنعت یا روندهاي بازاریابی و 

  
  سازي مدیریت ارتباط با مشتري درجه فردي - 3-2

تري لحاظ حفظ مدیریت ارتباط با مش  جنبه دیگري که شرکت باید در زمان توسعه استراتژي
با حرکت مدیریت ارتباط با . سازي مدیریت ارتباط با مشتري است کند، درجه میزان فردي

سازي شده و  در سطح فردي  هاي مربوط به آن به سمت رویکرد استراتژي  مشتري و استراتژي
اساس آن طراحی  بر  که استراتژي(سازي  میزان فردي بارهها باید در به ازاي هر مشتري، شرکت

  .تصمیم بگیرند )شود می
  
  بندي مشتریان دسته - 3-3

ساختن  بندي هدف دسته. بندي مشتریان است شده، دسته گام بعدي در چارچوب مفهومی ارائه
، )کلان(بندي سطح ماکرو  هاي مشتریان است و تصمیم در مورد اینکه از بین دسته خوشه
  .براي سازمان است ترین گزینه یک مناسب سازي شده کدام یا فردي) خُرد(میکرو 

  
  انتخاب مشتریان کلیدي - 3-4

اساس  برهاي مهم توسعه مدل مفهوم است و  از گامانتخاب مشتریان هدف و یا کلیدي 
مشتري، میزان ارزش طول  فاکتورهاي مختلفی نظیر سودآوري مشتریان یا احتمال رویگردانی
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شده پیشنهاد ... سازمان و  هاي حفظ و نگهداشت عمر مشتري، احتمال پاسخ مشتري به فعالیت
  . است

  
  یندهاي اجراییافر - 3-5

هاي  مرحله روش که دراین یندهاي اجرایی استاحفظ مشتري، فر  بخش مهمی از استراتژي
عنوان  هاي ترك مشتریان به بعلاوه، تحلیل علت .شوند سازي می و پیاده  حفظ مشتریان انتخاب

  .اهمیت بالایی برخوردار استحفظ مشتري از   جنبه اصلی بهبود استراتژي
  
  رویگردانی مشتري هاي ادراك - 3-6

از دلایل مهم رویگردانی رضایت مشتري، کیفیت و پیچیدگی سرویس پیشنهادي و قیمت آن 
نظر از درك دلایل رویگردانی مشتري، تمایز بین دلایل  با این وجود، صرف. مشتري هستند

. هاي حفظ مشتري در شرکت، امر مهمی است شقابل کنترل و غیرقابل کنترل جهت بهبود تلا
هاي واحد  و کمپین ها اقدام راههایی هستند که از  محرك، هاي قابل کنترل رویگردانی محرك

ساختن یک مشتري درحال رویگردانی جهت ماندن با شرکت و استفاده از   بازاریابی و متقاعد
کنترل نیز در اختیار شرکت نیستند و دلایل غیرقابل  .شوند خدمات آن، مورد هدف قرار داده می

  . ثیرگذار باشدأتواند بر آنها ت نمی
  
  مشارکت کارمندان و ارزیابی عملکرد آنها - 3-7

هدف از . شده، مشارکت کارمندان و ارزیابی عملکرد آنها است دو گام آخر چارچوب ارائه
شکل مناسبی به  ته بهیاف توسعه  مشارکت کارمندان، اطمینان از این موضوع است که استراتژي

یند ارزیابی عملکرد کارمندان اطلاعات اهمچنین فر .شود سازي می شده و پیاده تفهیمآنها 
  . کند حفظ مشتري گردآوري می  ارزشمندي براي بهبود بیشتر استراتژي
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  شناسی پژوهش روش - 4
خش همچنین استراتژي اصلی این پژوهش در ب. ، کاربردي استاین پژوهش از لحاظ هدف

هاي قبلی و در ادامه  اول مرور ادبیات سیستماتیک براي تدوین یک مدل بر مبناي مطالعه
براي قسمت اول . توسعه آن بر مبناي یک مدل یادگیري عمیق با یک مطالعه موردي است

استفاده شده است و  پژوهش، یعنی ساخت مدل مفهومی از رویکرد مرور ادبیات سیستماتیک
هاي یک دیتاست  ترکیب مدل مفهومی با مدل یادگیري عمیق از داده یعنی، براي قسمت دوم

براي ساخت مدل یادگیري عمیق از ابزارها و . میلیون داده استفاده شده است 6شامل 
  . افزار پایتون استفاده شده است افزارهاي این حوزه نظیر نرم نرم
  
  پایایی - 4-1

و  دیگران قابل تکرار است وسیله بهپژوهش یند آکه آیا فرمعنا است  این پایاي یک پژوهش به
  . ]17[شود؟ ود، آیا نتایج یکسانی حاصل میز انجام شاگر این مطالعه توسط دیگران نی

عنوان  که به اند گرفته شده 1کگَل ها از داده نیشده در پژوهش، ا  استفاده يها در رابطه با داده
 يبرا شده  استفاده يها روش نیهمچن. شود یمطمئن شناخته م يها منبع قابل اعتماد از داده کی
از  اگرکند،  ینیب شیرا پ يمشتر یگردانیکه رو یقیعم يریادگیها و توسعه مدل  پردازش داده 

 نیامر آن است که ا نیعلت ا. پژوهش استفاده شود، قابل تکرار است نیموجود در ا ندایفر
 نیکه همواره ا شوند یپردازش م یاتیاضیر هاي همحاسب وسیله بهها  هستند و داده ینیع ندهاایفر

 تیشده تبع استاندارد يها ها از گام داده پردازش شیپ. خواهند شد یکسانی یمحاسبات خروج
 يها مدل يها افتهیبر  یمبتن قیعم يریادگیمدل  يو علاوه بر آن ساخت معمار کند یم
  .اند داشته ینانیقابل اطم یقابل اعتماد و موفق گذشته است که خروج قیعم يریادگی

و  يحفظ و نگهداشت مشتر يها  ياستراتژ نیکه بحث تدو پژوهش نیاز ا یبخش در
از مرور  يدیمهم و کل يها افتهیمطالعه قرار گرفته است،  مورد يمشتر یگردانیاز رو يریجلوگ

را  ییبالا ییایپا اتیمرور ادب يبرا کیستماتیس کردیرو. حوزه استخراج شده است نیا اتیادب
طور  پژوهش به اتیبا عنوان مرور ادب یقبلقسمت در  اتیبودن مرور ادب که جامع دهد یرائه ما

                                                        
1. Kaggle 
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 هیپژوهش بر پا نیشده در ا توسعه داده یچارچوب مدل مفهوم. کامل شرح داده شده است
بهتر انجام شده  شیوه نمایش يبرا زین یراتییو تغ است یقبل يها چارچوب یاصول و مبان

موجود در  اتیاست که از لحاظ ادب ییها تنها شامل گام یمفهومچوب مدل بعلاوه، چار. است
حفظ   يمختلف چارچوب استراتژ قاتیو تطبدارد  ییایحوزه قابل اعتماد بوده و پا نیا

  .شده است یصورت کامل بررس هب ییایاز جنبه پا يارتباط با مشتر تیریمد
 
  روایی - 4-2

شده در این پژوهش، موجب   استفاده پژوهشراحی عنوان ط اگرچه انتخاب مطالعه موردي به
. مختلف استفاده کرد حالاتتوان در  ها را می گیري شود، اما نتیجه پذیري آن می تضعیف تعمیم

مشتري  رویگردانیبینی  پیش روشرویکرد توضیحی براي حاضر،  پژوهشبه اینکه  توجه با
همین موضوع . اند ن مورد حل شدههاي ای دهد، محدودیت مبتنی بر یادگیري عمیق ارائه می

یادگیري عمیق  روشصورت عینی  هآمده ب دست ههاي ب در این پژوهش یافتهاست تا باعث شده 
  . خاص حالتبینی براي یک  پیش روشعنوان یک  نه فقط به ،را توصیف کنند

  
  فرایند مرور ادبیات پژوهش - 4-3

این مطالعه شامل مرور . اب شده استانتخ 1مرور ادبیات سیستماتیکرویکرد ژوهش، در این پ
مرور . سیستماتیک تاریخچه این حوزه، یک مبنا براي رویکردهاي مبتنی بر شواهد است

سازي سوگیري و  دهد و هدف آن کمینه ترین کاربردهاي عملی را ارائه می سیستماتیک مهم
بل تکثیر و را سیستماتیک، عینی، قا توان آن می است کهبوده پژوهشگر شخصی  هاي گرایش

توان در مرور ادبیات حوزه  لازم به ذکر است رویکرد سیستماتیک را نمی. کردشفاف تلقی 
که این رشته جدید و  دلیل این موضوع آن است. دصورت کامل انجام دا یادگیري عمیق به
هاي این حوزه تنها یک مطالعه موردي با شرایط خاص آن  پژوهش بیشترنوظهور است و 

و تالارهاي  ي اینترنتیها در انجمن پژوهش بیشتربعلاوه، . اند د بررسی قرار دادهپژوهش را مور

                                                        
1. Systematic Literature Review 
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ها براي  داده  بنابراین جستجو در پایگاه .اند قرار گرفته... و  1کَگلویژه علوم داده مختلف نظیر 
  .دشوار است ها هیافتن همه مطالع

وسیله سیداوي و  که به کند میتبعیت از پنج گام  مقالهشده در این  مرور سیستماتیک انجام
مرحله اول مرور ادبیات سیستماتیک تعیین . تدوین شده است است 2014همکاران در سال 

دن این موضوع کر و مشخص پژوهش هاي سازي سؤال که شامل فرموله حوزه مطالعه است
 رو این از. انجام شده است یا خیرپژوهش در حوزه  تر پیشاست که آیا مرور سیستماتیک 

  :شکل زیر نگاشته شدند هش بهپژو هاي سؤال
حفظ مدیریت   بینی رویگردانی مشتري و استراتژي توان رابطه بین پیش چگونه می .1

 ارتباط با مشتري را درك کرد؟ 

 ند و مداخله کدام مشتریان مفید است؟ ا هاي رویگردانی کدام برترین محرك .2

بینی رویگردانی مشتري از  توانند در پیش هاي مبتنی بر اشتراك چگونه می شرکت .3
 یادگیري عمیق استفاده کنند؟

هاي سنتی  تواند روش بینی رویگردانی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق می آیا پیش .4
 حفظ مدیریت ارتباط با مشتري را بهبود دهد؟   استراتژي

 سازي شدند، باید این موضوع بررسی شود که آیا مرور فرموله پژوهش هاي وقتی سؤال
انجام شده است یا خیر، که این  تر پیش پژوهشو سیستماتیک ادبیات حوزه مورد  کامل

در رابطه با مرور ادبیات . کند دانش مربوطه به حوزه پژوهش گردآوري شود موضوع کمک می
نگهداشت و عوامل  ،هاي حفظ مشتري، انتخاب مشتریان کلیدي براي حفظ طراحی استراتژي

 »2ثر حفظ و نگهداشت مشتريؤدر جستجوي مدیریت م«از مقاله  ردانی مشتري،یگرو
آسکارزا و همکارانش . استفاده شده است) 2017(شده توسط آسکارزا و همکارانش  نوشته

یک مرور کامل شامل مشکلات کلیدي و رویکردهاي مختلف در مدیریت حفظ ) 2017(
  . اند مشتري را ارائه کرده

باید در مورد  آغازدر . ریزي است ک، برنامهمرحله دوم در انجام مرور ادبیات سیستماتی
، که در بالا عنوان شدپژوهشی  هاي که مبتنی بر سؤال شود گیري هاي جستجو تصمیم واژه

                                                        
1. Kaggle 
2. “In Pursuit of Enhanced Customer Retention Management”, Aszarza et al., 2017 
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انتخاب ، هاي حفظ مشتري طراحی استراتژيهاي جستجوي مرور ادبیات بر  واژه. باشد
امل این متمرکز است که شعوامل رویگردانی مشتري ، و مشتریان کلیدي جهت حفظ

  استراتژي«، »حفظ مشتري  استراتژي«، »CRMمدیریت ارتباط با مشتري «: اند شده ها تعبار
، »اهداف حفظ مشتري«، »حفظ و جلوگیري از رویگردانی مشتري در مدل مبتنی بر اشتراك

. »دلایل رویگردانی«، »هاي رویگردانی عوامل و محرك«، »انتخاب مشتري کلیدي جهت حفظ«
هاي مدل یادگیري عمیق متمرکز  ي بخشی از مرور ادبیات که بر توسعه و قابلیتهمچنین برا

تحلیل رویگردانی «، »بینی با رویکرد یادگیري عمیق پیش«: اند بررسی شده ها تاین عبار، هستند
رویگردانی «و » هاي یادگیري عمیق تفسیرپذیري مدل«، »مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق

ها به این دلیل انتخاب  این کلیدواژه. »ي عمیق در مدل مبتنی بر اشتراكمشتري مبتنی بر یادگیر
کنند تا  و کمک می این پژوهش تمرکز دارند هاي هاي اساسی سؤال اند که بر بخش شده

مختلف  هاي ها و ترکیب بعلاوه، مترادف. هاي این حوزه یافته شوند ترین پژوهش مرتبط
در جستجوي اولیه . کند مطالعات بیشتر کمک می فوق با یکدیگر نیز به پوشش هاي تعبار

 ها هکه توزیع اینکه این مطالع مقاله یافته شد 4189 )که در بالا عنوان شد(هاي انتخابی  کلیدواژه
  . است ارائه شده 1در جدول ، اي یافته شدند هاي داده ها از چه پایگاه و پژوهش

ر ادبیات با توجه معیارهاي انتخابی معیارهاي شمول و عدم شمول براي مرو ،در مرحله بعد
اي صورت گیرد  فیلتر اولیه از پارامترها مجموعهاساس یک  بر به معناي اینکه ،شوند میتعیین 

ارج از چارچوب یک خ گیرند و کدام در چارچوب کار مطالعه قرار می ها هیک از مطالع که کدام
به طراحی  اتی که مستقیم، تنها مطالع علت ماهیت گسترده مفهوم استراتژي به .است

در . گیرند اند، در چارچوب مطالعه قرار می هاي حفظ و نگهداشت مشتري ارجاع داده استراتژي
ها  همطالع بیشترهاي مبتنی بر مدل اشتراکی،  براي شرکت فقط پژوهشرابطه با تعیین حوزه 

د که به شیوه قابل کنن هاي مدیریت ارتباط با مشتري ارائه می چارچوبی براي توسعه استراتژي
کنند،  این چارچوب را دنبال می و مطالعاتی که ها ارائه شده است تعمیم براي همه شرکت

اي  اما تاریخچه. نظر از صنعتی که موردمطالعه قرار گرفته است، لازم نیست حذف شوند صرف
 ییها هتنها شامل مطالع، دهد که به انتخاب مشتریان هدف جهت حفظ و نگهداشت ارجاع می

از . اند بینی رویگردانی مشتري با رویکرد یادگیري عمیق را لحاظ کرده است که قابلیت پیش
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مسئله اصلی در صنعت ارتباطات راه دور طور عمده  بهبینی رویگردانی مشتري  که پیش جایی آن
مدل شامل شده مبتنی بر  هاي ههمه مطالع هایی با مدل اشتراکی است، لذا و شرکت) مخابرات(

هاي رویگردانی مشتري تنها شامل  مرور ادبیات در حوزه عوامل و محرك. راك هستنداشت
از بین . اند دلایل رویگردانی مشتري را بیان کرده مستقیمطور  بهکه  هایی است همطالع
هم ، در آنها مبتنی بر مدل اشتراکی نبوده است شده  که مدل کاري شرکت بررسی هایی همطالع

دلایل کلی رویگردانی مشتري  ها سعی شده است در این پژوهش.ستمواردي انتخاب شده ا
ها محدود به یک صنعت یا مدل  مورد بررسی و تجزیه و تحلیل قرار گیرد و این پژوهش

عوامل و آوردن اطلاعات بیشتر در مورد  دست هتوان براي ب لذا می .تجاري خاص نیستند
کردن  گرفتن این معیارها و فیلتر نظر با در .کرداز آنها نیز استفاده  مشتري هاي رویگردانی محرك

که این  )2جدول ( پیدا کردمورد کاهش  278به  ها هاساس آنها، تعداد مطالع جستجوي اولیه بر
  . هاي بعدي مرور ادبیات سیستماتیک مناسب است تعداد براي انجام گام

ست در سیستم لازم ا، مرور ادبیات سیستماتیک ریزي، عنوان آخرین بخش برنامه به
هاي تاریخچه پژوهش و شرح  دن یافتهکرنگهداري رکورد مستند شود که به مستند

اند و یا کنار  خاص که در مرور ادبیات استفاده شده هاي هگیري در مورد برخی مقال تصمیم
شده در مرور ادبیات این  بررسی هاي هبه همین منظور همه مقال. کند اند، کمک می گذاشته شده

، پژوهش، سال نگارندگان، پژوهشیک فایل اکسل ذخیره شده است که شامل نام ، پژوهش
هاي فلسفی براي هر  هاي کلیدي و دیدگاه ، یافتهپژوهش، مسائل اصلی شده  هاي استفاده روش

 شدند،که بررسی  هایی هاین موضوع کمک زیادي به سازماندهی صحیح مطالع. است پژوهش
  . کند می

براي یافتن . است داده الکترونیکی مرتبط با موضوع  قل دو پایگاهمرحله سوم انتخاب حدا
هاي زیر انتخاب  داده  مطالعه در این پژوهش، پایگاه شده در حوزه مورد  هاي انجام پژوهش

یند اوقتی فر. Springer Link4و  JSTOR2 ،Science Direct3، 1گوگل اسکولار: اند شده
شدن از   م شد، یک جستجو پیشرفته دیگر براي مطمئنداده انتخابی انجا  جستجو در پایگاه

                                                        
1. Google Scholar (Scholar.google.com) 
2. www.jstor.org 
3. www.sciencedirect.com 
4. Link.springer.com 

http://www.jstor.org
http://www.sciencedirect.com
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اساس  جستجوي دوم بر. اینکه هیچ کار مرتبطی از قلم نیفتاده است، لازم است انجام شود
شده و در   بررسی به آن که مراجع مربوط شده در فاز قبلی است مطالعه هاي همراجع مقال

این یک گام اساسی در . ندا در مرور ادبیات استفاده شده پژوهشصورت ارتباط با 
بخش  آغازعلت معیارهایی که در  مطالعه است که به آوردن ادبیات مرتبط با حوزه مورد دست هب

  . ممکن است چند مطالعه مرتبط از قلم بیفتند، استفاده شد ها هکردن مطالع براي فیلتر
ف آنها گزینی دو گام آخر مرور ادبیات سیستماتیک هستند و هد و شایسته غربالگري

استخراج  برايبرتر  هاي هشده و مطالعه مقال یافته هاي پژوهشجستجوي تعداد زیادي از 
شده در   یافته هاي هالعطیک از م بندي هر واقع اولویت  در .است پژوهشاطلاعات مرتبط براي 

مختلف در فایل اکسل،  هاي هبا سازماندهی مطالع. استاساس اهمیت آنها  قسمت قبل بر
یک از این  و درجه اهمیت هر شدشده بررسی   انتخاب هاي ههاي همه مطالع و چکیده ها یافته
مرتبط  هاي پژوهشسپس . نداز جنبه ارتباط با موضوع این پژوهش مشخص شد ها همطالع

سپس یک بار دیگر همه مراجع . و اطلاعات مرتبط به مرور ادبیات افزوده شدند مطالعه شد
و در صورت مشارکت در حوزه این  بررسی شد، اند ا ارجاع دادهمهمی که این مطالعات به آنه

هاي غربالگري و  گام وسیله به ها هکردن مطالع فرایند فیلتر. ، به مرور ادبیات افزوده شدندپژوهش
  . ارائه شده است 2مرتبط در جدول  منابعمطالعه 

با یک مدل سازي ادبیات این حوزه  وقتی مرور ادبیات سیستماتیک انجام شد، مفهوم
ها در مرور  سازي روابط بین یافته به کمک این مدل مفهومی بصري. شود مفهومی ارائه می
این . شود هاي حفظ و نگهداشت مشتري مشخص می یند طراحی استراتژياادبیات و شرح فر

پشتیبانی  ها هتعداد زیادي از مطالع وسیله بهکند که  بندي می هایی را اولویت چارچوب یافته
بعلاوه، این چارچوب . آیند هایی که از منابع معتبر و قابل اعتماد می یافته همچنین؛ وندش می
حفظ و نگهداشت  ،مدیریت ارتباط با مشتري  سازي استراتژي صورت فرایند طراحی و پیاده به

حفظ مدیریت ارتباط با   که بر استراتژيرا هایی  مشتري ساخته شده است، زیرا همه جنبه
  . پوشش داده است، دارند مشتري تأثیر
هاي انتخابی در جستجوي اولیه  داده شده در پایگاه  یافته هاي هتعداد مطالع 1جدول 

هاي  گام راهفرایند فیلترینگ جستجوي اولیه از  2جدول . دهد هاي انتخابی را نشان می کلیدواژه
بعد از . تبطمعیارهاي شمول و عدم شمول، غربالگري و منابع مر: دهد بالا را نشان می
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هاي مختلف تکراري  داده  سازي معیارهاي شمول و عدم شمول، چند مطالعه در پایگاه پیاده
 .  ارائه شده است 2فرد در جدول  همنحصربهاي  همطالع رو این ازبودند، 

  
داده  گاهیدر پا یانتخاب يها واژه دیکل يجستجو جهینت .1جدول   

  تعداد نتایج
هاي  هاي انتخابی در دیتابیس اژهو اساس کلید سرچ اولیه بر

  شده  مشخص

  گوگل اسکولار  3579
269  Science Direct 
233  Springer Link  
108  JSTOR  
  مجموع  4189

  

داده  گاهیپا يجستجو جهینت نگیلتریف ندیفرا. 2جدول   

پس از هر  ها هتعداد مطالع
  مرحله فیلتر

  شمرتبط با حوزه پژوه هاي هکردن مطالع نحوه فیلتر

 گرفتن معیارهاي شمول و عدم شمول بر نتایج جستجوي کلید در نظر  278
  هاي اولیه واژه

تر به حوزه  تر و نزدیک مهم هاي هو انتخاب مطالعها  هغربالگري بر مطالع  46
  این پژوهش

  قبلی هاي هبه بررسی مراجع مقال توجه با ها هکردن مقال اضافه  + 11
  شده در مطالعه تاریخچه نظري  فادهاست هاي هتعداد نهایی مقال  57

  

زمینه تئوري این  در پیش ها همشخص است، تعداد نهایی مطالع 2طورکه در جدول  همان
  . است مورد 57 پژوهش
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  هاي پژوهش یافته - 5
قرار  1باکس کی کیهاي شرکت  براي ساخت مدل یادگیري عمیق رویگردانی مشتري از داده

. سطر است 6769473 حاوي کاربران آندیتاست  .تفاده شده استاس 2کَگلسایت  گرفته بر وب
و ) براي خرید سرویس(هاي مالی کاربران  همچنین دو دیتاست دیگر مربوط به تراکنش

دو . هستند) میزان و نحوه و مدت زمان استفاده از سرویس(دیتاست مربوط به رفتار کاربران 
ساخت الگوي یادگیري ) 2(ها و  ادهپردازش د اکتشاف و پیش) 1(قسمت اصلی این بخش 

  . عمیق هستند
؛ شامل دو شاخه ورودي است کَگلدر تحلیل رویگردانی مشتري  شده  معماري استفاده

و یکی  ها و تراکنش )اعضا(کاربران شدة   هاي ادغام هاي ایستا، یعنی دیتاست یکی براي داده
شده از  ساخته( دهند شتري را نشان میکه رفتار م )ها است دادهکه همان ( هاي پویا براي داده

به معنی هر  شامل لایه ورودي متصل تمامشاخه اول، شبکه عصبی . )دیتاست لاگ کاربران
ورودي ها در دیتاست  این شکل ورودي باید با تعداد ویژگی. ویژگی است 94 شامل دیتا سطر

، Dropout، 3تراکم هاي از لایه پیاپیبعد از لایه ورودي پنج مجموعه . یکسان باشدمدل 
متصل شبکه  تماماگرچه لایه تراکم یک لایه . را داریم 5سازي فعال لایه و 4اي سازي دسته نرمال

صورت تصادفی واحدهاي مشخصی را خاموش  به Dropoutاست، اما لایه  متداولعصبی 
 اي تهسازي دس لایه نرمال. کند برازش جلوگیري می بیشو از  تنظیم شبکه شده و باعثکند  می
دهد که بیشتر از هم  هاي دیگر این امکان را می بخشد و به لایه را تسریع می یادگیريیند افر

نهایت، لایه در. هاي پنهان است سازي مقادیر در لایه که این به لطف نرمال مستقل باشند
  .ها فعال شوند گیرد کدام نورون سازي تصمیم می فعال

دریافت  مپ هیتصورت  شده به ان ورودي ارائهعنو شاخه دوم که فعالیت کاربر را به
و  Dropoutورودي به یک لایه  رو این از. است )پیچشی(شنی ، یک شبکه عصبی کانولوکند می

و هدف آن  دارد 1در  7نی اندازه شاولین لایه کانولو. شود مینی وصل شدو لایه کانولو

                                                        
1. KKBox 
2. Kaggle 
3. Dense layers 
4. Batch normalization 
5. Activation layer 
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 7در  1ی دوم شامل اندازه شنلایه کانولو. یک ویژگی استبراي الگوهاي هفتگی  پیداکردن
لایه . پیدا کندهاي فعالیت  هایی را در یک روز در همه ویژگی مشخصه داست و سعی دار

هر دو شاخه در یک  نهایتدر. دکن ورودي را به خروجی مطلوب تبدیل میبعدي، مسطح 
ري ساختار معما. افتد اتفاق می 1که این امر در لایه ادغام شوند خروجی باینري ادغام می

 نمایش داده شده است 7در شکل کَگل رویگردانی مشتري  يبند براي دسته شده استفاده
صورت عمودي، شکل براي خوانایی بیشتر به دو قسمت شکسته  هیند بابودن فر لیل طولانید هب(

 ).شده و در کنار هم قرار گرفته است

  

  قیعم يریادگیخلاصه مدل .  7شکل 
)انجام شده است شتریب ییخوانا لیدل به دو قسمت به میتقس(  

                                                        
1. Concatenate layer 
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 45/50 درصد مشتریان رویگردان و 55/49 نمونه با توزیع دسته  80000 این مدل روي
با این تعداد داده نیز یند یادگیري مدل افر .استدرصد مشتریان غیررویگردان آموزش داده شده 

ره کل دیتاست را انجام شده است که هر دو) تکرار(دوره  50آموزش مدل روي .شود انجام می
 کل دیتاست در هر دوره .کند پیمایش می صورت رو به عقب هبصورت رو به جلو و  یک بار به

اندازه دیتاست (تکرار خواهد شد  160شود که منجر به  تقسیم می 500اندازه  هایی به دسته با
  ). تقسیم شده است 500بر اندازه دسته  80000 یادگیري مدل
شده و   گیري با استفاده از دیتاست تست اندازه، دقت مدل ي مدلیند یادگیرافردر طول 

یادگیري موجب ارائه دو مجموعه ماتریس در طول موضوع این . شود اعتبار مدل بررسی می
دقت . تست مدلو  یادگیري هاي براي دیتاست ماتریس زیاندقت و  شود؛ ماتریس می مدل

بندي اشتباه  دسته ماتریس زیان،. هاست بینی  هاي صحیح به تعداد کل پیش بینی نرخ تعداد پیش
  .شود اي استفاده می بینی چنددسته براي پیش کند و معمولاً را جریمه می

 خط آبی پیشروي یادگیري. شده است  شرح داده 8در شکل  منحنی یادگیري دقت مدل
یادگیري است دهنده منحنی  خط نارنجی نیز نشان. دهد نشان می به تعداد تکرار توجه بارا  مدل

دهد اگرچه  مقایسه این دو خط نشان می. هاي تست اعتباربخشی شده است که روي داده
هاي  مدل در طول دوره ريفرایند یادگی تر است، اما بینی روي دیتاست آموزش آسان پیش

درصد در  84/82 برابر با ام پنجاهدقت مدل در دور . شود میمختلف براي هر دو دیتاست انجام 
  . است) تست(درصد در دیتاست اعتباربخشی  91/74 ویادگیري مدل  دیتاست

 

دقت مدل: يریادگی منحنی –آموزش مدل .  8شکل   
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واقع نمودار   در )ضرر(زیان تابع . دهد را نشان می 1زیانمنحنی تابع  9از طرف دیگر، شکل 
در این . شود میه سازي مدل استفاد هاي واقعی است و براي بهینه انحراف نتیجه نسبت به دسته

دهنده  براي دیتاست آموزش و خط نارنجی نشان زیاندهنده تابع  خط آبی نشان نمودار نیز
  . براي دیتاست تست است شاخصهمان 
  

 

مدل انیتابع ز: يریادگی منحنی –آموزش مدل .  9شکل   

  
ازش رب بیشمسئله . بعد از دور دهم دارد 2برازش بیشم یمقایسه دو منحنی نشان از علا

دهنده آن است که مدل روي دیتاست یادگیري بیش از حد انجام داده است و شامل نویز  نشان
دهد که مدل براي مدتی طولانی  این مسئله در صورتی رخ می. آماري یا حالت تصادفی است

   .بیشتر باشد، یا توانایی آن از آنچه براي مسئله نیاز است اده شودآموزش د

                                                        
1. Loss function 
2. Overfitting 
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  ارزیابی مدل - 5-1
  :است  شکل زیر محاسبه شده ارزیابی مدل به ص شاخ

 بندي که از میان آنها مدل دسته استمشتري غیررویگردان  10074 دیتاست تست حاوي
 رویگردان واقعی، مدل 9926 از طرف دیگر، از بین. بینی کرد درستی پیش مورد را به 7629
 دقت هاي هعنوان ورودي محاسب بعلاوه، این مقادیر به. بینی کرد درستی پیش بهمورد را  7353
وسیله مدل در دسته  ها است که به بینی دقت مدل بیانگر درصدي از پیش. کنند عمل می مدل

ریختگی و فرمولی که در ادامه آمده است،  گیرند و به کمک ماتریس درهم درستی قرار می
  ). 3جدول (شود  محاسبه می

  
.دهد یرا نشان م ينریبا يدبن دسته جیکه نتا یختگیر درهم سیماتر .3جدول   

    0= شده بینی پیش  1= شده بینی پیش
مشتري غیر ( FP 1 -مثبت کاذب

رویگردان  رویگردان، به اشتباه 
  )شده  بینی پیش

رویگردان،  مشتري غیر( TN 2 -منفی صحیح
  )شده بینی درستی پیش به

  0=مقدار واقعی

مشتري رویگردان ( TP 3 -مثبت صحیح
  )شده نیبی درستی پیش و به

مشتري رویگردان به اشتباه ( FN 4 - منفی کاذب
  )شده بینی غیررویگردان پیش

  1= مقدار واقعی

  

 

قیعم يریادگیرابطه مربوط به محاسبه دقت مدل .  10شکل   

  :شود به این صورت محاسبه می مدل دقت بالافرمول  براساس
دقت مدل) = 7353+7629/(%20000=  91/74  

 
                                                        

1. False positives 
2. True negatives 
3. True positives 
4. False negatives 
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  بینی رویگردانی مشتري ومی و مدل پیشترکیب مدل مفه - 5-2
نی رویگردانی مشتري مبتنی بر یب چارچوب مفهومی را با تأثیر نتایج مدل پیشترکیب  11شکل 

صورت  هها ب تحلیل دادههایی که نتایج  این چارچوب بخشدر . دهد یادگیري عمیق نشان می
صورت جزئی  که به هایی نیز بخش. است شدهبه رنگ قرمز مشخص ، اند کامل پوشش داده

  . اند با رنگ زرد مشخص شده اند، پیدا کردهپوشش 
  

 

توسعه  یبر چارچوب مفهوم يمشتر یگردانیرو ینیب شیپ يبرا قیعم يریادگیمدل  ریتأث. 11شکل 
يارتباط با مشتر تیریحفظ مد  ياستراتژ يساز ادهیتوسعه و پ ندیآفر يشده برا داده  
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در (دیگري  ادراکات وسیله به لازم است ادگیري عمیقشده از مدل ی  اطلاعات استنتاج
. شود ترکیب حفظ مدیریت ارتباط با مشتري  براي ایجاد استراتژي ...)و  CRMزمینه بازاریابی، 

که فاکتورهاي داخلی را  دهند میمشتري   و استراتژي وکار کسبدیدي واضح از  ها این ویژگی
صنعت، اطلاعات  بلوغ هاي خارجی نظیر مرحلههمچنین شامل بررسی فاکتور. دهد تشکیل می

نیاز دیگر براي پوشش  هاي پیش داده. مربوط به رقبا و فاکتورهاي اقتصاد کلان دیگر هستند
کانالی و انتخاب  کامل چارچوب مفهومی شامل استانداردهاي برندسازي، ابزارهاي چند

نتیجه، گام بعدي   در. شدبا یندهاي اجرایی میاعنوان بخشی از فر به ها تاکتیک و اقدام
هاي  که تلاش طوري به، رسانی و آموزش کارمندانی است که با مشتریان سروکار دارند اطلاع

  . باشد  با هدف استراتژي براساسآنها براي حفظ مشتري 
  

  گیري نتیجه - 6
حفظ   با استراتژيو ارتباط آن بینی رویگردانی مشتري  درك پیش پژوهشهدف اول این 

طراحی از رویکرد مرور ادبیات حوزه ال ؤبراي پاسخ به این س. رتباط با مشتري استا مدیریت
استفاده هاي این مفهوم  یندها و جنبهاحفظ مدیریت ارتباط با مشتري جهت درك فر  استراتژي

بینی  حفظ مدیریت ارتباط با مشتري که به پیش  هایی از استراتژي بخشهمچنین . شده است
  سازي مرور ادبیات استراتژي با مفهوم. شده استشناسایی  ،بوط استرویگردانی مشتري مر

حفظ   سازي استراتژي حفظ مدیریت ارتباط با مشتري، یک چارچوب براي توسعه و پیاده
شده در این پژوهش،  اي ارائه مرحله 7در چارچوب . شده استمدیریت ارتباط با مشتري ارائه 

 مربوط به هاي اقدامیند انتخاب مشتریان براي آدر فر بینی رویگردانی مشتري معمولاً مدل پیش
  . هاي دیگر دارد اما تأثیر غیرمستقیمی هم بر بخش، شود استفاده می و نگهداشت آنها حفظ

ادبیات این  تاریخچه .استژوهش هدف دوم این پ، دلایل مشتریان براي رویگردانیدرك 
سرویس یا  ، قیمتو خدمات شرکتمشتري از محصول  رضایت دهد که نشان می بیشتر حوزه

رویگردانی مشتریان در  دلایلترین  رایج، ، کیفیت و پیچیدگی سرویس پیشنهاديمحصول
بازاریابی  هاي هاگر شرکت بخواهد از این دلایل براي مداخل .صنعت ارتباط راه دور است

ی مشتري، فاکتور توانایی تمایز بین دلایل قابل کنترل و غیرقابل کنترل رویگردان ،استفاده کند
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 کننده بینی عوامل پیش ادبیات این حوزه علاوه بر دلایل رویگردانی، تاریخچه .مهمی است
اساس آنها  بینی بر رویگردانی را هم شرح داده است؛ اینها متغیرهایی هستند که مدل پیش

به و برچسب صفر و یک  کند بندي می عنوان رویگردان یا غیررویگردان دسته مشتریان را به
هاي رویگردانی را نشان  ارتباط پیشگوهاي رویگردانی با محركاین  بر علاوه .دهد مشتریان می

توانند با  اما می، دلایل رویگردانی مشتري نیستندطور لزوم  بهپیشگوهاي رویگردانی . داده است
یک شرکت براي اینکه از ادراکات پیشگوهاي رویگردانی براي . آنها مطابقت داشته باشند

همپوشانی بین پیشگوهاي رویگردانی و لازم است استفاده کند،  بازاریابی هاي هداخلم
  . را پیدا کندهاي رویگردانی  محرك

و حفظ   گذاري در یک استراتژي درك مفیدترین مشتریان براي هدف، بخش دوم این هدف
 فقطگذاري  منبع نشان دادند که هدف ینمرور ادبیات این حوزه چنددر . نگهداشت است

اگر یک شرکت بخواهد با . مفیدترین رویکرد نیست، بینی رویگردانی مشتري اساس پیش بر
را به حداکثر برساند، لازم است انتخاب مشتریان را خود هاي حفظ مشتري سود  تلاش

 هزینهانتظار مشتریان،  مورد ارز طول عمراساس احتمال رویگردانی مشتري همراه با  بر
اما . بازاریابی انجام دهد هاي و احتمال پاسخ مشتریان به اقدام مشتري شده به هاي داده مشوق

گذاري  از سود به حداکثر برساند، رویکرد هدف جدااگر شرکت بخواهد حفظ مشتري را 
  .احتمال پاسخ بهترین رویکرد خواهد بود راهاز فقط مشتري 

بینی  مدل پیشال چگونگی استفاده یک شرکت مبتنی بر اشتراك از ؤبراي پاسخ به س
براي توسعه مدل یادگیري  هاي لازم و زیرساخت مبانیبر یادگیري عمیق،  رویگردانی مبتنی

بینی رویگردانی مشتري مبتنی  که مدل پیش سازي شد واقعی پیاده حالتعمیق مطالعه و در یک 
تنی بینی رویگردانی مب مشاهده کردیم که اعمال مدل پیش .ساخته شدبر یادگیري عمیق در آن 

متصل به هاي  فرایند چالشی است و گام، بر یادگیري عمیق در یک شرکت مبتنی بر اشتراك
نیاز براي شرکتی که سعی دارد یادگیري عمیق را با هدف  ترین پیش مهم. زیادي دارد یکدیگر

دلیل  همین به. هاي مناسب است بینی مشتریان درحال رویگردانی اعمال کند، داشتن داده پیش
بینی رویگردانی در صنعت ارتباطات راه  هاي پیش ترین مدل هاي داراي پیشرفته شرکتاست که 

هاي زیادي از  دهاها د این شرکت. یا مدل تجاري مبتنی بر اشتراك هستند) مخابرات(دور 



  سیدمحمدرضا فرقانی دهنوي و همکاران  ______....طراحی راهبرد نگهداشت مشتري با استفاده از الگوي

125 

هاي رفتاري مشتریان و همچنین  دادهبلکه  دموگرافیکیتنها اطلاعات  مشتریان دارند که نه
پردازش  بررسی و پیش. دهند را پوشش می هاي مالی هر مشتري تراکنش هاي مربوط به داده

هاي اساسی  هاي آنها گام ها و قابلیت ها شامل مهندسی ویژگی و درك ماهیت داده مناسب داده
، هاي موجود گامی بسیار مهم است ماهیت دادهفهم و درك کامل . یند هستندابعدي در این فر

وقتی مدل ساخته . استکه ساخت معماري یادگیري عمیق  کند زیرا گام بعدي را تعیین می
ین شاخص چند. شوند استفاده می مدل و اعتباربخشی کارایی یادگیري مدلها براي  شد، داده

حال  در(بندي صحیح و غلط و همچنین نتایج هر دسته  عنوان ارزیابی تعداد کاربران با دسته به
تواند احتمال  می این موضوع گرفتن نظر درکت با شر. کنند عمل می) رویگردانی و غیررویگردان

بعلاوه، شرکت . بینی کند صورت جداگانه با دقت بالا پیش رویگردانی را براي هر فرد به
به معناي متغیرهاي (را  هایی استفاده کند و ویژگی 1لایم نظیرتواند از یک مدل تفسیر  می

این . نمایدبررسی  اهمیت هر یک  ا وزنب ،نهایی نقش دارند رویگردانی که در احتمال )ورودي
بینی  مدل پیش .ادراکات بازاریابی استفاده کردتوان براي  می هاپیشگوهاي رویگردانی را بعد

هاي  تلاش ی برايمانع ممکن استو  استرویگردانی مبتنی بر یادگیري عمیق پیچیده 
 دقت و قابلیت تفسیر بیننی در این شرایط، شرکت باید تواز. شود  شده براي تفسیر نتایج انجام
بینی با قابلیت تفسیر کمتر یا پذیرفتن دقت کمتر  دقت بسیار بالاي مدل پیش(کند ایجاد  مدل

  ).براي مدل با تفسیرپذیري بیشتر
تئوري شده از مرور ادبیات سیستمی   استخراجدانش  اشده ب هاي مدل ساخته نهایت، یافتهدر

با . شده است ترکیبشتري و مدلسازي یادگیري عمیق حفظ مدیریت ارتباط با م  استراتژي
بر یادگیري عمیق  نیبینی رویگردانی مشتري مبت ال که چگونه مدل پیشؤاین س، انجام این کار

شده بحث  وحفظ مدیریت ارتباط با مشتري را بهبود دهد، ارائه   یند استراتژياتواند فر می
 تواند ابزار نی مشتري مبتنی بر یادگیري عمیق میبینی رویگردا دهند پیش ها نشان می یافته. است
ارتباط  اتفاقاً و هاي حفظ مدیریت ارتباط با مشتري باشد مفیدي در زمینه استراتژي بسیار

درواقع یک . شدبه آن اشاره  تر پیشمستقیمی با بخش ادراکات رویگردانی مشتري دارد که 
 ،شود بینی استفاده می که براي پیشرا ا آنه به مجموعه از پیشگوهاي رویگردانی و وزن مربوط

                                                        
1. LIME 
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ي دتوانند ادراکات مفی می رویگردانی این اطلاعات همراه با دلایل قابل کنترل. دهد ارائه می
ایجاد براي توان  می هارا بعد موارد این. دنعلت تصمیم مشتریان به ترك شرکت ارائه ده بارهدر

استفاده کرد که شانس واکنش مشتري به ري به مشتدار  دنباله و پروموشن پیشنهاد مجموعه یک
هاي  از نظر تأثیر غیرمستقیم بر استراتژي. دهد را افزایش می ه تیم بازاریابیمداخل هاي اقدام

بر یادگیري عمیق بر  نیبینی رویگردانی مشتري مبت حفظ مدیریت ارتباط با مشتري، مدل پیش
این گام اگرچه . است بازاریابی تمداخلاانتخاب مشتریان کلیدي تأثیر دارد که گام اولیه در 

تواند با دقت  صورت غیرمستقیم بر چارچوب تأثیر دارد، اما بسیار مهم است زیرا می به
درست  آوردن دست بهدر نتیجه . خواهند شرکت را ترك کنند بینی کند که کدام مشتریان می پیش

یر ارزش طول عمر مشتري مشتریان درحال رویگردانی همراه با فاکتورهاي دیگر نظ فهرست
را افزایش  و نگهداشت مشتري هاي حفظ استراتژي نرخ بازگشت سرمایهشدت  تواند به می

بینی احتمال  به لطف قابلیت پیش رو این از. زیرا تنها بر مشتریان کلیدي تمرکز دارد، دهد
ا مشتري صورت جداگانه، مدل یادگیري عمیق مدیریت ارتباط ب رویگردانی براي هر مشتري به

یند توسعه وقتی که ارغم این مزایا، حفظ این مدل در زمینه کل فر به. آورد را به سطح فردي می
 شامل زمینه تجاري نخستاین فاکتورها . کار مهمی است، شوند فاکتورهاي زیادي مطرح می

نتیجه  درشرکت و  گیري هستند که فاکتورهاي داخلی و خارجی بر جهت کار و کسب
و  هام یند اجرایی مربوط به اقداافربعلاوه، . گذارند شرکت تأثیر میمشتریان ي حفظ ها استراتژي

در  کارمندان شرکت و آموزش نامه شیوه شود و انجام میمشتري  که براي حفظ هایی همداخل
حفظ مدیریت   بر شکل استراتژي بسیاريتأثیر  ،ثر با آنهاؤمشتریان و ارتباط محفظ زمینه 

ثبت و ها باید  بازاریابی دیگري، نتایج استراتژي اقدامنهایت، مشابه هر در. داردارتباط با مشتري 
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  چکیده
. شود ها تلقی می فرد و با نتایج مهم براي افراد و سازمان به روابط محیط کار، روابط بین شخصی منحصر

. ویژه میان مدیر و کارمند با پیامدهاي متنوع مهم فردي و سازمانی همراه است کیفیت این روابط به
از عملکرد و تعهد به سازمان را رود کارکنان در سطوح بالاي کیفی ارتباطات، سطوح بالاتري  انتظار می

بر همین اساس پژوهش حاضر با صبغه ترکیبی شکل گرفته . نسبت به رابطه با کیفیت پایین نشان دهند
در این پژوهش نخست با استفاده از روش کیفی و رویکرد تحلیل مضمون کدهاي اولیه شناسایی . است

هاي  شاخصحله کمی پژوهش نیز در مر. بندي شد و متعاقب آن مضامین مفهوم پژوهش دسته
پرسشنامه در ستاد مالیاتی تهران و اداره کل مالیاتی شمال براي ارزیابی بهتر با استفاده از شده  واکاوي

نتایج پژوهش . ارزیابی شد spssافزار  تحلیل عاملی اکتشافی از طریق نرموسیله  تهران توزیع و نتایج به
 اي، رفتارهاي مدیریتی، بخش، رفتارهاي حرفه اطمینانرفتارهاي دهنده شناسایی شش بعد  نشان

کارمند و - براي مفهوم کیفیت رابطه مدیرهاي ارتباطی  هاي انسانی و مهارت هاي فنی، مهارت مهارت
.باشد رابطه مستقیم و معنادار مفهوم پژوهش با دو متغیر عملکرد شغلی و تعهد سازمانی کارکنان می
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هاي  کارمند، کیفیت رابطه، عملکرد کارکنان، تعهد سازمانی، سازمان -روابط مدیر: هاي کلیدي واژه
  .دولتی

  

  مقدمه - 1
هاي زیادي به رشته تحریر درآمده  ها و کتاب ، پژوهش1پیرامون موضوع ارتباطات سازمانی

رور  هاي دولتی با خلأ نظري روبه ویژه در سازمان به 2خصوص روابط سازمانی است، اما در
. قبل از این فرض که دو نفر براي ارتباط وجود دارند، روابط اجتماعی هستند ارتباطات. هستیم

. همه روابط، روابط اجتماعی نیستند. شود اینجاست که تفاوت رابطه و ارتباط مشخص می
   .]1[باشند  روابط اجتماعی نیازمند تسهیم اهداف و ارتباط در شرایط مساوي می

 يعملکرد کارکنان براسازي است که بر حداکثر ییندهایافر ای ندایفر منابع انسانی، تیریمد
 بین پژوهشگران گذشته، نیم و دهه یک از تقریباً. ]2[ متمرکز است سازمانبه اهداف  یابیدست

 به فرانقشی عملکرد. اند شده قائل تفاوت کارکنان فرانقشی عملکرد و نقشی درون عملکرد
 و هستند اختیاري رفتارها این که گردد می بر نکارکنا رسمی هاي نقش از فراتر شغلی رفتارهاي

 زیادي اهمیت شوند و پژوهشگران نمی گرفته نظر در سازمان رسمی پاداش سیستم در معمولاً
عنوان ) 1991( 3مورمن. ]3[باشند  می قائل سازمانی اثربخشی بر فرانقشی عملکرد تأثیر براي
رکنان خود مراقب باشند زیرا ادراك کارکنان کند که مدیران باید درباره چگونگی رفتار با کا می

بیان ) 2005(علاوه بر این اسحاق . تواند وقوع رفتار مناسب را متأثر سازد از آن رفتار می
هاي فرانقشی در طول زمان قابل  کند، روابط اجتماعی ادراك ضمنی دارد و سابقه تلاش می

  . ]4[تشخیص، قدردانی و ارائه پاداش خواهد بود 
اساس، یکی از عوامل افزایش عملکرد کارکنان، کیفیت رابطه میان کارمند و مدیر  این بر

کننده اصلی  دهند که رابطه میان کارمند و سرپرست، عامل تعیین ها نشان می پژوهش. باشد می
هاي کمی در حوزه مدیریت دولتی پیرامون واکاوي کیفیت  اما پژوهش. باشد رفتار کارمند می

هاي دولتی و خصوص از این حیث سازمان. ]6؛ 5[ن انجام شده است رابطه و اثرهاي آ

                                                        
1. Organizational communication 
2. Organizational relationship 
3. Moorman 
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هاي مدیریت و همچنین  توان آن را در رفتار سازمانی، مطالعه هاي متمایزي دارند که می ویژگی
هاي بین بافت سازمانی  ها تفاوت این مطالعه. یافت 1روانشناسی سازمانی هاي هدر مطالع

ها و رفتارهاي کاري مدیران و کارکنان تأثیر  ه بر نگرشدهد ک ها را با مثال نشان می بخش
  .  ]7[گذارد  می

تواند از راه منابع مادي،  نوع روابط بین مدیر و کارمند همیشه به یک حالت نیست و می
مدیران انواع مختلفی از روابط با . وسیله مدیر و کارمند تغییر کند اطلاعات و حمایت به
د، بنابراین سبک رهبري آنها نیز ممکن است بستگی به طبیعت گیرن کارمندان را در نظر می

ممکن است مدیر با برخی کارکنان روابط با کیفیت بالا برقرار . ]8[رابطه با آن فرد داشته باشد 
تري داشته باشد  هاي رسمی کند که توأم با اعتماد، وفاداري و احترام است، اما با دیگران تعامل

به اینکه مدلی جامع براي کیفیت روابط مدیر و  باتوجه. ]9[است  2مکه مبتنی بر عقود استخدا
صورت پراکنده ارزیابی  ها به کارمند در ادبیات پژوهش یافت نشد و تنها برخی از شاخص

هاي  کارمند در سازمان-رو مسئله اصلی پژوهش واکاوي کیفیت رابطه مدیر اند، ازاین شده
همچنین براي تبیین بهتر . باشد یت این روابط میها و ابعاد کیف دولتی و شناسایی شاخص

شده با دو متغیر عمکرد شغلی کارکنان و تعهد  شده، ارتباط ابعاد شناسایی هاي شناسایی شاخص
 . سازمانی آنان بررسی و ارزیابی خواهند شد

 

  مبانی نظري و پیشینه پژوهش - 2
زیربناي ) 1964( 4دل اجتماعی بلاتئوري تباو ) 1978( 3دو نظریه، یعنی نظریه نقش کیتز و کان

کنند  اي را توصیف می جانبه ها فرایند دو این نظریه. دهند کارمند را شکل می-نگاه روابط مدیر
ها و انتظارهاي خود را در طول زمان توسعه  که کارکنان از راه آن به مذاکره پرداخته و نقش

تواند  ها می این تعامل .]10[کنند  بال میها با مدیر را دن اي از تبادلات و تعامل داده و مجموعه
هاي اجتماعی برخلاف تبادلات اقتصادي فراتر از  تعامل. طور رسمی یا غیررسمی باشد به

                                                        
1. Organizational psychology 
2. Employment contracts 
3. Role theory, Katz and Kahn 
4. Social exchange theory, Blau 
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تواند احساس اعتماد دوجانبه، احترام و وفاداري  هاي قرادادهاي استخدامی است و می انتظار
  .ایجاد کند

اثرگذار باشد، براي مثال کارکنان در شرایط  تواند بر نگرش مدیر و کارمند کیفیت رابطه می
کنند  رابطه با کیفیت بالا حمایت، منابع، توجه، ارتباطات باز و آزادي عمل از مدیر دریافت می

و در مقابل چنین کارمندي سطح بالایی از تعهد در کار و اهداف سازمانی را از خود نشان 
دهد که حمایت، منابع و  شان مینیز ن 1عضو -هاي رهبر تئوري تعامل. ]11[دهد  می

کنند، موجب انگیزش آنها  هایی که کارکنان در شرایط روابط با کیفیت بالا دریافت می فرصت
همچنین ممکن است التزام و . شود دادن نقش سازمانی می جهت تلاش مضاعف و بهتر انجام 

تارهاي شهروندي و شده از راه روابط با کیفیت بالا، کارکنان را به رف عمل متقابل ایجاد
   .]12[رساندن به یکدیگر نیز ترغیب کند  یاري

کار،  و هاي مختلفی همچون روانشناسی، مدیریت کسب مفهوم کیفیت رابطه در رشته
همچنین تئوري . هاي سازمانی و بازاریابی مطالعه شده است هاي بین شخصی، ارتباط ارتباط
روانشناسان . کند اطلاعات، انرژي و منابع یاد میعنوان تبادل یا انتقال  ها از روابط به سیستم

کنندگان نسبت به  هاي شرکت عنوان احساسات و نگرش کیفیت رابطه را در زمینه مشاوره، به
    .]14؛ 13[کنند  هاي بیان آنها مشاهده می یکدیگر و حالت

شد، عنوان چیستی رابطه مناسب براي اهداف خاص مطرح  کیفیت روابط براي اولین بار به
برهمین اساس تعاریف و . به کار گرفته شد 2بنابراین خیلی زود در بازاریابی رابطه

هایی درخصوص ابعاد متفاوت کیفیت رابطه  هاي بسیاري شکل گرفت و اختلاف سازي مفهوم
اي از تناسب  عنوان درجه کیفیت رابطه را به) 1997(به وجود آمد، براي نمونه هنینگ و کلی 

اند که مشخص است چنین  گویی به نیازهاي نهایی مشتري تعریف کردهروابط براي پاسخ
اند  پژوهشگران دیگر نیز سعی کرده. کند هاي نظري مفهوم را توصیف نمی تعریفی دلالت

طور واقعی در نظر و عمل قابل کاربرد  عوامل، صفات و ساختاري را شناسایی کنند که بتواند به
رد اینکه این عوامل چه باید باشند، وجود دارد، زیرا روابط ها در مو با این حال اختلاف. باشد

     .]15؛ 14[هاي قابل توجهی دارد  ها است و پیچیدگی زایده انسان

                                                        
1. Leader–Member Exchange (LMX) Theory 
2. Relationship marketing 
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» 1سازه مفهومی سلسله مراتبی«پیرامون مفهوم، این توافق وجود دارد که کیفیت رابطه 
رابرت . شود و صفات تشریح می وسیله بیش از یک لایه پنهان از متغیرها معنا که به این است؛ به

کنند و پیشنهاد  شده، از تعریف نسبی حمایت می هاي انجام اساس پژوهش بر ]16[ 2و همکاران
نتیجه این  در. ها و صفاتی که دارند، محدود شوند وسیله ویژگی ها به دهند که معانی سازه می

وسیله چند بعد و  راتبی، بهعنوان سازه مفهومی سلسه م اعتقاد وجود دارد که کیفیت رابطه به
هایی همچون رفتار  ویژگی. تواند ارزیابی وضعیت روابط کاري را نشان دهد ویژگی مجزا می

عنوان ابعاد و صفات کیفیت رابطه بررسی  طلبی و اعتماد به اخلاقی، رضایت، تعهد، فرصت
    .]14[اند  شده

از رضایت و اثربخشی و  مدیر و کارکنان در رابطه با کیفیت بالا اغلب سطح بالایی
همچنین تأثیر دوطرفه، ارتباط باز و صادقانه، دستیابی بیشتر به منابع دارند و رفتارهاي 

، کارکنان را در 4مقابل روابط با کیفیت پایین در . دهند بیشتري از خود نشان می 3فرانقشی
رکنان در روابط با کا. دهد حسب منافع شغلی و کارراهه قرار می هاي نسبی بر شرایط عدم مزیت

کیفیت پایین، کمتر به مدیران، منابع و اطلاعات دسترسی دارند و این امر منجر به عدم 
      .]17؛ 14[شود  جایی شغلی می رضایت، عدم تعهد سازمانی و جابه

به  طورکه در مقدمه پژوهش بیان شد، پژوهش حاضر صبغه ترکیبی دارد و باتوجه همان
هاي کمی در  کارمند، پژوهش -واکاوي ابعاد کیفیت رابطه مدیرهدف اصلی پژوهش، یعنی 

رهبري و «در همین رابطه به پژوهشی با عنوان . ارتباط مستقیم با پژوهش حاضر مشاهده شد
شود که  اشاره می» کارمند-هاي روابط مدیر اثرهاي کیفیت و ویژگی: عملکرد کارکنان دولتی

و در مجله تئوري و  2014این مقاله در سال . اساس پژوهش حاضر را نیز شکل داده است
 –به رشته تحریر درآمده و از تئوري رهبري و تئوري تعامل رهبر  5پژوهش مدیریت دولتی

ها و  کارمند بر میزان عملکرد کارکنان در نقش-عضو جهت بررسی اثرهاي رابطه مدیر
 477و گروه داده، یعنی بنابراین براي انجام پژوهش از د. کند هاي آنها استفاده می فرانقش

                                                        
1. High order construct 
2. Roberts et al. 
3. extra role behaviors 

مثال نگاه منفی مدیر نسبت به کارمند یا  براي(شایان ذکر است رابطه با کیفیت پایین الزاماً به معناي رابطه ضعیف نیست  .4
  .بلکه تأکید بر روابط رسمی براساس مفاد قرارداد استخدامی و شرح شغل و وظایف شاغل است) برعکس

5. Journal of public administration research and theory 
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نتایج پژوهش نیز نشان . هاي بزرگ دولتی استفاده کرده است مدیر در سازمان 161کارمند و 
  . کند کیفیت رابطه در سطح بالایی است، میزان عملکرد نیز افزایش پیدا می  که دهد زمانی می

ارائه  1ول هاي مرتبط با پژوهش حاضر در قالب جد ترین پژوهش در ادامه بخشی از مهم
  .شود می

پیشینه پژوهش. 1جدول   

  ها ویژگی و ها مؤلفه  سال  منبع  نظریه/  رویکرد

  Liden  2000  ها نظریه نقش

. کنند اعضاي سازمان وظایف خود را از راه نقشی که دارند، ایفا می
ها یا مجموعه رفتارهایی که مورد  اعضاي سازمان کار را از راه نقش

وسیله شرح  ها تنها به نقش. دهند ت، انجام میانتظار متصدیان مشاغل اس
شوند، بلکه از راه فرایندهاي غیررسمی  شغل یا مدارك رسمی تعیین نمی

  .گیرند آفرینی شکل می به نام فرایندهاي نقش

تئوري تبادل 
  اجتماعی

DeLamater 
and Ward 

2013 
 

عنوان تبادل محسوس یا  تبادل اجتماعی را به) 1961(هومانس 
بعدها . بر حداقل بین دو نفر تعریف کرد ور یا هزینه س و بهرهنامحسو

عنوان فرایند مهم محوري در زندگی  تبادل اجتماعی را به) 1964(بلو 
او بر . ها و افراد تعریف کرد عنوان زمینه روابط بین گروه اجتماعی و به

هاي همراهی و ظهور ساختار  تبادل دوطرفه منافع بیرونی و شکل
  .کند کید کرد که این شکل از تبادلات را ایجاد میاجتماعی تأ

تئوري تبادل 
 Graen 1973  عضو -رهبر

روابط تبادلی بین مدیران و کارکنان، تعامل اولیه بین اعضا، چهار بعد 
: اند که عبارت است از عضو پیشنهاد کرده -براي براي رابطه متقابل رهبر

اي، روابط  احترام حرفهعلاقه و دوستی، وفاداري، همکاري و مشارکت و 
کاري متفاوت رهبران با زیردستان بستگی به کیفیت روابط محیط 

  .کارشان دارد

 .Maureen L  اعتماد
Mackenzie  2010 

سطح اطمینانی که یک فرد براي اینکه خود را براي فرد دیگري بگشاید، 
  .صداقت، قابلیت اعتماد و صلاحیت: شود و سه شاخص دارد تعریف می

 Holtzhausen  تعهد
& Fourie  2011 

اي که در آن ادراك افراد از اینکه روابط با  عنوان گستره تعهد را به
برخی پژوهشگران دو . اند یکدیگر چه قدر قابل حفظ است، تعریف کرده

  .دهند، یکی تعهد پیاپی و دیگري تعهد عاطفی بعد براي تعهد پیشنهاد می

 Stafford 2003  رضایت

سنجد که یک طرف رابطه احساس راحتی با  ا میاي ر رضایت گستره
. شده دارد طرف دیگر رابطه به دلیل انتظارهاي مثبت درباره رابطه تقویت

از دیدگاه تبادل اجتماعی، هر دو طرف در حین رابطه زمانی راضی 
  .هستند که هزینه منفعت متعادل است
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  ها ویژگی و ها مؤلفه  سال  منبع  نظریه/  رویکرد

نظریه حمایت 
  مدیر

Eva Knies 
and Peter 
Leisink 

2014 

هاي مدیران منجر به تشریح زنجیره بین مدیریت منابع انسانی و  تفعالی
عنوان ادراك کارکنان از  حمایت مدیریتی به. شود عملکرد سازمانی می

که کارکنان احساس  جایی. باشد ارزش کمک مدیران و مراقبت آنها می
کنند که آنها باید به سازمان متعهد باشند و از اهداف سازمانی حمایت  می

  .کنند

نظریه نفوذ و 
  علاقه

Dulebohn, 
et al.  2016 

از دیدگاه روانشناسی سازمانی نفوذ یا علاقه بیانگر اندازه جاذبه بین 
ممکن ) مانند علاقه به زیردستان(هاي عاطفی  واکنش. شخصی است

ارادي اتفاق بیفتد و مقدم بر فرآیندهاي شناختی مانند  طور غیر است به
  .ان استدانش عملکرد واقعی کارکن

  
صورت پراکنده  آمده، متغیرهاي مهمی که در مبانی نظري به عمل هاي به به بررسی توجه با

هاي کیفیت رابطه به آنها اشاره شده است، متغیرهایی همچون اعتماد،  عنوان شاخص به
خلأیی که در ادبیات پژوهش مشاهده . باشند کار می خلق و حسن وفاداري، علاقه، حسن

تبیین و تشریح هر یک از متغیرها در قالب ابعاد کیفیت رابطه و عدم وجود مدل   شود، عدم می
شده، چارچوب مدل  اساس و با استفاده از متغیرهاي استفاده  این بر. باشد کامل در این حوزه می

  .  پژوهشی به دست خواهد آمد
  

  شناسی پژوهش روش - 3
از نظر رویکرد پژوهش، ترکیبی و  کاربردي،-گیري پژوهش، بنیادي این پژوهش از نظر جهت

در مرحله . باشد می) کمی(همبستگی  -)کیفی( 1هاي پژوهش، تحلیل مضمون از نظر استراتژي
کیفی تحلیل  رویکرد از استفاده با پیشین، هاي پژوهش خلأ کردن پر هدف با پژوهش اول

کارمند در -دیرکیفیت رابطه م هاي ابعاد و شاخصه به شناسایی) 2شبکه مضامینروش (مضمون 
هاي  سازمان در مدیران و کارمندان با نتیجه مصاحبه در پرداخته شد که هاي دولتی ایران سازمان

اساس  براین. شده است حاصل مختلف و رجوع به مبانی نظري موجود در این حوزه
 دنبال آن کدگذاري اولیه انجام شد که به) MAXQDA(افزار  سازي و وارد نرم ها پیاده مصاحبه

                                                        
1. Thematic analysis 
2. Thematic network 
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باشند و نمونه  هاي دولتی می جامعه آماري بخش کیفی پژوهش مدیران و کارکنان سازمان .شد
هاي غیر  روش(هاي هدفمند قضاوتی و روش گلوله برفی  آماري پژوهش از ترکیب روش

 . تن از کارکنان برخی از سازمانی دولتی تعیین شدند 14تن از مدیران و  14شامل ) احتمالی

ترین آنها،  مادپذیري با راهبردهاي مختلف تأمین شد که یکی از اصلیدر این پژوهش اعت
کنندگان و نتایج  هاي مشارکت کننده بوده است که طی آن تفسیر گفته راهبرد بازخورد مشارکت

کنندگان عرضه شد و مواردي که نتیجه ادراك نادرست بودند،  حاصل از تحلیل آنها به مشارکت
بر موارد بالا براي محاسبه اعتمادپذیري بازآزمون از میان علاوه . تعیین و اصلاح شدند

ها در یک عنوان نمونه انتخاب شدند و هرکدام از آن شده چند مصاحبه بههاي انجام مصاحبه
شده در دو فاصله زمانی  سپس کدهاي مشخص. فاصله زمانی و مشخص دوبار کدگذاري شد

ها کدهایی که در دو  ر هرکدام از مصاحبهها با هم مقایسه شدند د براي هرکدام از مصاحبه
فاصله زمانی با هم مشابه هستند، با عنوان توافق و کدهاي غیرمشابه با عنوان عدم توافق 

  : هاي انجام شده به ترتیب زیر است محاسبه پایایی بین کدگذاري. مشخص شدند

  
 81رمول بالا برابر شده در این پژوهش با استفاده از ف هاي انجام پایاي بازآزمون مصاحبه

است، قابلیت اعتماد  ]18[درصد  60به اینکه این میزان بیشتر از  باتوجه. درصد است
  .شود ها تأیید می کدگذاري

کارکنان و مدیران اداره کل امور مالیاتی شمال جامعه آماري بخش کمی پژوهش را نیز 
اساس  بر. دهند فر تشکیل مین 600تهران و ستاد امور مالیاتی شهر و استان تهران به تعداد 

بنابراین پرسشنامه . نفر به دست آمد 234گیري کوکران، حجم نمونه به تعداد  روش نمونه
هاي  آوري شد که داده صورت تصادفی میان افراد جامعه آماري توزیع و جمع شده به تدوین

همچنین . شدندتحلیل  و تجزیه SPSSافزار  وسیله نرم حاصل از روش تحلیل عاملی اکتشافی به
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محاسبه شد  SPSSافزار  وسیله نرم در بخش کمی از روش آلفاي کرونباخ و به 1پایایی پرسشنامه
  . به دست آمد 94/0که عدد 

  

  هاي پژوهش یافته - 4
 فرایندي مضمون نیازمند تحلیل نیست، زیرا فرایندي خطی فرایند تحلیل مضمون،؛ بخش کیفی

 توان می را مضمون تحلیل کامل طورکلی فرایند به .ا استه مجموعه داده کل در برگشتی و رفت
   و متن تفسیر و تشریح -ب متن؛ توصیف و تجزیه -الف: کرد تقسیم کلان سه مرحله به
ها،  لازم به ذکر است براي انجام مصاحبه .]19[متن  دوباره کردن یکپارچه و ادغام -ج

رت حضوري مصاحبه شدند به صو صورت فردي در محل اشتغال و به کنندگان به مشارکت
ها تا زمان اشباع نظري ادامه پیدا کرد  مصاحبه. استثناي یک نفر که با تلفن مصاحبه را انجام داد

ها را  شده از مصاحبه کدهاي حاصل 2در ادامه جدول . اي اصلی است دهنده نبود نشانه که نشان
  .2دده اساس ماهیت و همگنی بندها نمایش می کردن بر  پس از مرتب

  کدگذاري باز یا واقعی مضامین. 2جدول 
  متن مصاحبه  کدها

 احترام متقابل
روید در اتاق رئیس یک امضا بگیري، یک برخورد بد ببینی، دیگر شما را مجبور هم  وقتی می

  .کنند حاضر نیستی وارد اتاق آن مدیر شوید

 ادب و حسن خلق
محیط کار نباشد، اخلاق هم مهم من ممکن است کارمندي داشته باشم که رفتارش زیبنده 

  .است

 تقوا و سلامت کاري
بودن،  دستی، امین رفتارهاي شامل پاك. اگر انسان کاري انجام دهد باید براي رضاي خدا باشد

  صداقت

 صداقت
کند  دانی که مدیر با روراستی دارد با تو برخورد می می. گاهی صداقت به معناي روراستی است

  .ر خودش باز کند نیستصرف اینکه تو را از س
  .تکرار سخت کوشی، یعنی انسان مقاوم و پایداري است تعهد و تلاش پیاپی

                                                        
کارمند حاصل رساله دکتري نویسنده در دانشگاه تربیت مدرس و جهت  - رابطه مدیر شایان ذکر است پرسشنامه کیفیت .1

 ,.Koopmans et al(ترتیب از دو پرسشنامه استاندارد  ارزیابی دو متغیر عملکرد شغلی کارکنان و تعهد سازمانی آنان به

 .استفاده شده است )Allen & Meyer, 1990(و ) 2014

 .شود کد تنها یک نظر درمورد کد مربوط در جدول ذکر می ن جدول از هربود به دلیل طولانی: نکته .2
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  متن مصاحبه  کدها

 پذیري فرمان
کند  مدیر دستگاه دستوري صادر می. هاي مدیر دستگاه است نکته دیگر تمکین نسبت به گفته

  .خورد اگر فرد تبعیت نکند، شاکله کار به هم می

 نداشتن نگاه طلبکارانه

این احساس . کنند، ناراضی هستند ین است که کارمندان و مدیران هر جایی که کار میمشکل ا
مدیر هم به . شود که روابط در آخر به مشکل بخورد چون طلبکار هستی خود موجب می به خود

  .کند همین سبک از دید طلبکارانه به کارمندانش نگاه می

 انعطاف در کار
گیرم،  کنم، اما فراتر از آن قرار می کالیف را مشخص میکنم و ت من شرح وظایف را ابلاغ می

  .هاي سه ساعته راننده را هیچ وقت نگفتم بمان براي مثال در جلسه
  .مدیران باید سعه صدر داشته باشند،نباید زود قضاوت کنند، سنگ زیرین آسیاب باشند سعه صدر

 فروتنی و بلندنظري
ها تا مشکل از کارکنان  باید بگردد قوانین و بخشنامه مدیر. نظر و باگذشت باشد مدیر باید بلند

  .حل کند

 برخورد بهنگام
مثلاً بگوییم از . پوشی اما جاهایی باید برخورد کرد اما باید آن را تنازل داد تغافل، یعنی چشم
  .شما انتظار نداشتم

 تشویق مادي
کند، با نهایت  أمین میاگر کارمند متوجه شود که مدیر مشکلاتش را حل و منافع مادیش را ت

  .کند تلاش کار می

 تشویق معنوي
. خواهم من تأیید طلبم گفت یکی از معاونان آمده به من گفته من از شما پول نمی مدیري می

  .شما باید من را تأیید کنید
عدم مداخله شخص 

 ثالث

بهتر است براي  ام ام با رئیس اداره زمانی که من کارشناس مسئول داشتم و الان که ندارم رابطه
  .دهم دانم، انجام می اینکه یک سري کارها را خودم آن طور که صلاح می

  .موقع دفاع کند، تعریف کند، رشد دهد ها به ها و زمان حمایت؛ در مکان کمک به رشد کارمند

 ارائه بازخورد متقابل
یعنی یک رابطه در رابطه مدیر و کارمند مهم دریافت بازخورد مثبتی است که از مدیر دارد؛ 

  .شود شود که خروجی آن یک کار قابل پذیرش می می
انتقادپذیري و گوش 

 شنوا

و  4:00کارمند باید حرفش شنیده شود و مانند یک رباط نیست که بیاید صبح تا ساعت 
  .خداحافظ شما

 دسترسی به مدیر
کرد و مدیري بود که  ما در مدیریت دولتی، خودمان بارها داشتیم مدیري که در اتاقش را باز می

  .دفتر ارتباط داشت بست و خودش با چند تا معاون و مسئول در اتاقش را می

 بخشی شفافیت و آگاهی
این شفافیت در روابط رسمی خیلی . شفافیت، یعنی اینکه فرد علمکردش را شفاف ارائه دهد

  .کم است

 ظرفیت و جنبه

وابط صحیح است و یکی از لحاظ اي است و دنبال ر جنبه یکی از لحاظ شخصیت آدم با
کند مدیر  کند، فرقی نمی اي است و دنبال این است از روابط سوء استفاده  جنبه شخصیتی آدم بی

  .هم شاید این مشکل را داشته باشد

 عدالت و عدم تبعیض
کند و در بین همکاران تفاوت قائل نشده و مدیرانی که  طرفانه قضاوت می مدیري که بی

  .کنند یبازي نم باند
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  متن مصاحبه  کدها

 پذیري مشورت
شاید آن . کارشناس کار را بخواهد تا براي آن قضیه توضیح دهد و از کارشناس نظرخواهی کند

  .اي دیده است که به صلاح سازمان بوده است کارمند بندي یا تبصره

 آراستگی
فیزیک ظاهري انسان در رفتار افراد مؤثر است، زمانی که با کت و شلوار حضور دارید حضور 

  .موثر است

فناوري و محیط 
 فیزیکی کار

گیمی . تواند براي اصلاح روابط کمک کند، مانند تکنولوژي گیمی فیکیشن فناوري نیز می
کنیم، افراد انگیزه و هیجانی را که در بازي  گوید چون کار را تبدیل به بازي می فیکیشن می

  .شود که کار را انجام دهند پذیرند و باعث می وجود دارد، می
  .وجود آمدن کیفیت رابطه مهم است تربیت خانوادگی و پیشینه خانوادگی نیز خیلی در به روابط مثبت خانوادگی

 اعتماد متقابل
گام به  به گوید من به تو اعتماد کامل دارم، یک جاهایی در کار گام یک جایی است که مدیر می

  .شود هایت اعتماد یک مدیر بیشتر می دلیل توانایی

همکاري و تجربه 
 رضایت از یکدیگر

انتظارها از . شود که بسته به سطح انتظارهاي فرد دارد مندي مطرح می مباحث دیگر مثل رضایت
گونه که باید انجام بشود و موارد این چنین  اي رفاهی و اعتماد سازمان و مدیر مانند خواسته

  .است

 تمایل به برقراري رابطه
در سازمانی ممکن است مدیر . مت مدیران باید دیده شودگوید این رابطه از س تجربه من می

  .این زمینه را فراهم نکند و در سازمانی ممکن است مدیر زمینه را فراهم کند

 نگرش مشترك
اندازهایمان یکی است  رسد این است که ما با یکدیگر هم افقیم، چشم ترین بعد به نظر می مهم

  .انداز حاضریم هزینه دهیم و براي این چشم

 توانایی انجام کار

کند با  به تبع آن مدیر هم سعی می. باشند بعضی کارمندان بیشتر در دید مدیر مجموعه می
کارمندان رابطه نزدیک برقرار کند که چه به لحاظ رابطه کاري و علاقه به کار و به نحو احسن 

  .شدن  کار  انجام
  .دیري که نتواند نامه بنویسد و درخواست بدهد، مدیر نیستم. مدیر باید کاربلد باشد و بداند دانش و علم به کار

 هوشمندي و فراست
بیند و  چیز را بداند اما وانمود کند نمی جا را ببیند، همه  خوب مدیري است که همه مدیر
  .داند نمی

 اقتدار و بیان رسا
کند، کوتاه نیاد اگر تخلف ن. بخش کارمندان باشد تواند الهام دهد، می رفتاري که مدیر انجام می

  .شود و در کار جدي باشد، بدون اینکه به کارمند چیزي بگوید در پیشنهادي که داده می

 تفویض اختیار
گوید کار  مدام نباید حتماً به روشی که او می. مورد دیگر آزادي عمل است، دست آدم را نبندد

  .انجام شود
  .اگر مشکلی پیش بیاید خود را کنار نکشد. است حمایت مدیر از کارمندش خیلی مهم حمایت از زیردستان

ادراك شرایط و توجه 
 به نیازهاي کارکنان

آید نگاهی  به نظر من یک مدیر باید روانشناس خوبی باشد، مثلاً اگر کارمندي امروز می
  .اگر حالت خوبی ندارد یا سرحال و بشاش نیست، بفهمد. بیاندازد

شدن براي  ارزش قائل
 کارمند و کار

شدن به این نیست که شما با زبان  اهمیت قائل . شدن براي کار از جانب مدیر است همیت قائلا
  .مستقیم به کارمند بفهمانید کارش با اهمیت است بگویید این خیلی مهم است بلکه طوري غیر
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  متن مصاحبه  کدها

 توجه به توانمندي

ایمانی سلمان را  اگر اباذر رتبه اعتقادي و. نفر بود 120صحابه پیغمبر . الگویمان پیغمبر است
از طرفی مسلمان . چاك ولی خیلی عالم نیست اباذر آدم صادق، سینه. فهمید، کافر می شد می

  .یک آدم علمی است

 نگاه انسانی
یک کارمند بخشی از مفیدترین وقت خود را صرف اداره . مدیر با انسان طرف است نه حیوان

  کند می

هاي  رابطه در مناسبت
 معنوي

توانم در نماز جماعت کارکنان شرکت کنم، خیلی  ر داشتم تاآنجاکه میمن همیشه اصرا
خواستیم از نمازخانه خارج شویم، چند  شد و می رفتم، وقتی نماز تمام می صورت طبیعی می به

  .کردند آمدند و مشکلاتشان را مطرح می نفري می

رابطه دوستانه و 
 شهودي

هاي  روابط بین افراد در سازمان. دیده شودهاي غیررسمی در کیفیت رابط باید  نقش سازمان
کند مثل  اگر سازمان غیررسمی اراده کند، اهداف بلندي را محقق می. غیررسمی دل است

  .هاي جبهه و جنگ بچه

 عاطفه و محبت
من . شود چه بیشتر ابراز صمیمیت از جانب مدیر باشد، موجب روابط با کیفیت بالا می قطعاً هر 

اگر چند روز همدیگر را نبینیم، روبوسی . دهیم ، هر روز با هم دست میچون مدیرم خانم است
  .دهد کنیم و این خیلی احساس خوبی به آدم می می

  
افزار  ها به نرم هاي حاصل از مصاحبه شده و ورود فایل هاي انجام به تحلیل باتوجه

)MAXQDA (ها و ه ماهیت آنب ها باتوجه ها در قالب مؤلفه بندي تم و کدگذاري اولیه، دسته
 -بندي ابعاد مفهوم اصلی پژوهش، یعنی کیفیت رابطه مدیر گیري و دسته دنبال آن شکل به

  .  شود کارمند در بخش کمی پژوهش انجام شد که نتایج در ادامه ارائه می
درصد  64ها نشان از آن است که  هاي آمار توصیفی پرسشنامه ؛ یافتهبخش کمی پژوهش

درصد  54در این بین . دهند درصد را بانوان تشکیل می 36ان و دهنگان را مرد پاسخ
هاي  دهنگان در رشته درصد پاسخ 70لیسانس و به بالا داشتند و  دهندگان تحصیلات فوق پاسخ

دهندگان  درصد پاسخ 1از لحاظ پست سازمانی نیز . بودند مدیریت و حسابداري تحصیل کرده 
د مدیر عملیاتی و سایر افراد را کارشناسان تشکیل درص 8درصد مدیر میانی، 17مدیر عالی، 

  .دهند می
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  تحلیل عاملی اکتشافی
بنابراین انجام تحلیل عاملی براي  .است 6/0بالاي  KMO1آمده، شاخص  دست براساس نتایج به

در سطح خطاي  2همچنین خروجی آزمون بارتلت. باشد نظر مناسب می هاي مورد داده
ها، ماتریس همانی و  رو ماتریس همبستگی بین گویه این ست، ازمعنادار ا 01/0تر از  کوچک

. ترتیب اشتراك اولیه و اشتراك استخراجی است افزار به خروجی بعدي نرم. باشد واحد نمی
ترتیب این تحلیل با همه  این هستند، به 4/0به اینکه همه گویه مثبت و تقریباً بالاي  توجه با

  . شود ها شروع می شاخص
هایی است که در تحلیل باقی  کننده عامل م مربوط به مقادیر ویژه است و تعیینخروجی سو

در این . شوند هستند، از تحلیل خارج می 1هایی که مقادیر ویژه کمتر از  مانند و عامل می
 51توانند تقریباً  دارند، این شش عامل می 1مقادیر ویژه بالاتر از  6تا  1هاي  پژوهش عامل

فاکتور دارد  6به عبارت دیگر مفهوم . متغیرها را توضیح دهند) واریانس(یري درصد از تغییرپذ
 . )3جدول (

 3شده واریانس کل توضیح داده. 3جدول 

جزا
 ا

 عوامل استخراجی با چرخش عوامل استخراجی بدون چرخش مقادیر ویژه

 کل
درصد از 
 واریانس

درصد 
 انباشته

 کل
درصد از 
 واریانس

درصد 
 انباشته

 کل
از درصد 

 واریانس

درصد 
 انباشته

1 386/13  872/31  872/31  386/13  872/31  872/31  247/5  492/12  492/12  

2 723/2  484/6  356/38  723/2  484/6  356/38  767/4  349/11  841/23  

3 605/1  822/3  178/42  605/1  822/3  178/42  601/3  574/8  415/32  

4 448/1  449/3  627/45  448/1  449/3  627/45  824/2  725/6  140/39  

5 362/1  244/3  870/48  362/1  244/3  870/48  776/2  610/6  750/45  

6 264/1  009/3  879/51  264/1  009/3  879/51  574/2  129/6  879/51  

7 223/1  911/2  790/54        

به دلیل تفسیر مشکل بارهاي عاملی بدون . خروجی چهارم براي تفسیر بارهاي عاملی است
یک از  شود که شامل بارهاي عاملی هر شده اجزا استفاده می چرخیدهچرخش از ماتریس 

                                                        
1. Kaiser- Meyer – Olkin Measure of Sampling Adequacy 
2. Bartletts Tet of Sphericity 

 .از جدول حذف شد  استفادهعدم به دلیل  42تا  8بودن جدول از ردیف  به طولانی باتوجه. 3
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هر میزان قدر مطلق این ضرایب بیشتر . باشد هاي باقیمانده پس از چرخش می متغیرها در عامل
  .نظر دارد متغیر مورد) واریانس(باشد، عامل مربوط به آن نقش بیشتري در کل تغییرات 

بندي بخش  و همچنین دسته) 2جدول (پژوهش  به چارچوب مضمونی بخش کیفی باتوجه
کارمند، یعنی رفتارهاي -نهایت، شش بعد مفهوم کیفیت رابطه مدیر کمی پژوهش در

هاي  ، مهارت4هاي انسانی ، مهارت3هاي فنی ، مهارت2اي ، رفتارهاي حرفه1بخش اطمینان
    ). 4جدول (شناسایی شد   6و رفتارهاي مدیریتی 5ارتباطی

  )چارچوب نهایی پژوهش(شده  اجزاي چرخیده ماتریس. 4جدول 
  بار عاملی  ها شاخص  ابعاد مفهوم

دیر
ه م

رابط
ت 

کیفی
-

مند
کار

  

  بخش رفتارهاي اطمینان

 710/0  ثبات رفتاري و انعطاف در کار

 703/0  سعه صدر

 605/0  نداشتن نگاه طلبکارانه و خودجوش در کار

 571/0  ادب و حسن خلق

 569/0  صداقت

 547/0  پذیري مانفر

 524/0  فروتنی و بلندنظري

 504/0  احترام متقابل

 490/0  تقوا و سلامت کاري

 450/0  اعتماد متقابل

 338/0  تجربه همکاري و رضایت از یکدیگر

  اي رفتارهاي حرفه

 741/0  ارائه بازخورد متقابل

 617/0  بخشی شفافیت و آگاهی

 567/0  پذیري مشورت

 554/0  دالت و عدم تبعیضع

 531/0  پذیري و گوش شنوا انتقاد

 493/0  ظرفیت و جنبه

 452/0  اقتدار و بیان رسا

 349/0  تعهد و تلاش پیاپی

                                                        
1. Reassuring behaviors 
2. Professional behaviors 
3. Technical skills 
4. Human skills 
5. Communication skills 
6. Managerial behaviors 
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  بار عاملی  ها شاخص  ابعاد مفهوم

  هاي فنی مهارت

 636/0  دانش و علم به کار

 575/0  توانایی انجام کار

 499/0  فناوري و محیط فیزیکی کار

 409/0  هوشمندي و فراست

  هاي انسانی مهارت

 791/0  نگاه انسانی

 632/0  شدن براي کارمند و کار او ارزش قائل

 579/0  توجه به توانمندي

 384/0  نگرش مشترك

 378/0  ادراك شرایط و توجه به نیازهاي کارکنان

 321/0  کمک به رشد کارمندان

 276/0  حمایت از زیردستان

  هاي ارتباطی مهارت

 644/0  هاي معنوي ه در مناسبترابط

 627/0  رابطه دوستانه و شهودي

 510/0  عاطفه و محبت

 460/0  روابط خوب خانوادگی

 300/0  نکردن شخص ثالث مداخله 

 434/0  آراستگی

  رفتارهاي مدیریتی

 622/0  تمایل به برقراري رابطه

 569/0  دسترسی به مدیر

 558/0  تشویق مادي

 441/0  ورد بهنگامبرخ

 415/0  تشویق معنوي

 286/0  تفویض اختیار
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کارمند نیز در قالب مدل زیر قابل ترسیم -اساس نتایج پژوهش مدل کیفیت رابطه مدیر بر
  ).1نمودار (است 

  
  مدل پژوهش. 1نمودار 

  
ا دو کارمند ب-تر مفهوم پژوهش، رابطه مفهوم کیفیت رابطه مدیر براي اعتبارسنجی دقیق

هاي مدیریت، یعنی عملکرد سازمانی و تعهد سازمانی کارکنان  اي در نظریه متغیر کلیدي و پایه
بودن این متغیرها و همچنین اشاره به  اي  از دلایل انتخاب متغیرهاي بالا ریشه. شود آزمون می

) 2012(عضو در فراتحلیلی است که توسط دالبهن  -عنوان پیامدهاي اصلی روابط رهبر آنها به
رود ابعاد کیفیت رابطه بتوانند عملکرد شغلی و تعهد سازمانی را  انتظار می. انجام شده است

-هاي کل ابعاد کیفیت روابط مدیر ها، بین نمره تحلیل داده و منظور تجزیه به. بینی کنند پیش
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هاي کل متغیرهاي عملکرد شغلی و تعهد سازمانی کارکنان ضریب هبستگی  کارمند و نمره
  .باشد می 5براساس جدول  spssافزار  ها از راه خروجی نرم اسبه شد که نتایج این محاسبهمح

  جدول همبستگی میان متغیرها. 5جدول 
  تعهد سازمانی  عملکرد شغلی  هاي آماري شاخصه  متغیرها

  کیفیت رابطه
  206/0  499/0  همبستگی پیرسون

  sig (  0  0(سطح معناداري
  234  234  تعداد

  
 50دهد کیفیت رابطه با متغیر عملکرد شغلی همبستگی مثبت حدود  ولی نشان مینتایج جد

  .درصد دارد 20درصد و با متغیر تعهد سازمانی حدود 
  

  گیري بحث و نتیجه - 5
پردازي  شش بعد را در زمینه ارتباط دو طرف تئوري) 1992( 1اولین بار گرانیگ و اهلینگ
، رضایت 4، گشودگی3تماد، مشروعیت دوجانبه، اع2عمل متقابلکردند که عبارت بود از 

هاي حل  هاي روابط عمومی و استراتژي از راه مدل) 1997(نیز  5هانگ. دوطرف و فهم دوطرفه
و رضایت  6اي حل تعارض چهار بعد رابطه را یعنی اعتماد، کنترل دوطرفه، تعهد رابطه

بعد اعتماد، تعهد، شش ) 1999(اساس کار هانگ، هن و گروینگ  بر. ارائه داد 7اي رابطه
بودن و روابط تبادلی براي روابط متقابل ارائه شد که البته  رضایت، کنترل دوطرفه، اجتماعی

مقایسه بین فرهنگی ) 2001(هانگ . دو بعد آخر را از مدل خود حذف کردند) 2000(بعدها 
نیز ) 2001(یم ک. عنوان پنجمین بعد کیفیت رابطه عنوان کرد را به 8ارائه داد و مواجهه و توجه

عنوان ابعاد رابطه  را به 1و اعتبار 9چهار بعد ارتباطی اعتماد، تعهد، درگیري اجتماعی و محلی
                                                        

1. Grunig and Ehling 
2. Reciprocity 
3. Mutual legitimacy 
4. Openness 
5. Huang 
6. Relational commitment 
7. Relational satisfaction 
8. Face and favor 
9. Local and community involvement 
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بندي دقیق  هاي موجود، با شناسایی و دسته این پژوهش ضمن بررسی نظریه. ]20[ مطرح کرد
است،  اي نشده ها اشارههاي پیشین به آن ها ابعادي را شناسایی کرد که در پژوهش شاخص

هاي فنی و ارتباطی ابعادي است که  اي و مهارت براي مثال رفتارهاي مدیریتی، رفتارهاي حرفه
هاي رفتارهاي  هاي پیشین بیشتر متکی بر شاخص کمتر به آن توجه شده است و نظریه

  .باشند بخش می اطمینان
هاي شخصیتی  یکند، عملکرد شغلی کارکنان ارتباط مثبتی با ویژگ اشاره می ]21[عبدالغنیا 

. شود رو رابطه خوب مدیران، موجب عملکرد خوب کارکنان می زاین ا. دارد 2پنج بزرگ
دهنده  ترتیب رابطه مثبت و معناداري مفهوم پژوهش و عملکرد شغلی کارکنان نشان این به

کارمند ارتباط -دلایل متعددي وجود دارد که چرا روابط مدیراز طرف دیگر . موضوع است
کنند که  استدلال می) 1976(به نقل از گراین ) 2009(واین و دیگران . ا تعهد داردمستقیمی ب

 با روابط در. کنند سازي، تشویق به تعهد به سازمان می مدیران کارکنان را در طول فرایند نقش
دوم اینکه برور و . تعهد است سزاوار سازمان سازد که مدیر کارمند را متقاعد می بالا، کیفیت
هاي تعامل  وسیله چالش شغل، فرصت کنند که تعهد سازمانی به عنوان می ]22[ 3هریس

افراد در حالت رابطه با کیفیت بالا وظایفی را . گیرد اجتماعی و بازخورد تحت تأثیر قرار می
. کنند نتیجه بیشتر تلاش می در . کنند که بالاتر و وراي قرارداد شغلیشان است دریافت می

کارمند و تعهد -رابطه مثبت و معناداري میان کیفیت رابطه مدیرهرچند در این پژوهش 
رسد  باشد که به نظر می سازمانی کارکنان برقرار است، اما شدت رابطه میان دو متغیر، بالا نمی

  .اند درستی اقدام نکرده سازي خود به مدیران جامعه آماري در فرایند نقش
تعریف واژه کیفیت و تعددي همچون هاي م در انجام پژوهش، پژوهشگران با محدودیت

جایی زیاد مدیران  نکردن مدیران عالی، میانی و صفی، جابه گستردگی این مفهوم، تفکیک 
ی و مسائل و فیک يها داده يبند در مقوله انپژوهشگر ينقش نگاه نظر دولتی در ایران،

اي نتایج بر همین اساس در راست. اند مواجه بودهمشکلات مربوط به روش پژوهش کیفی 
هاي کیفی و کمی پژوهش، دو دسته پیشنهادهاي فرایندي و رفتاري زیر  آمده در بخش دست به

پیشنهادهاي فرایندي اشاره به اصلاح فرایندهاي سازمانی جهت ایجاد یک . باشد قابل ارائه می
                                                                                                                                  
1. Reputation  
2. Big five 
3. Brouer & Harris 
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هاي  کارمند دارد و پیشنهادهاي رفتاري نیازمند تغییرات و الزام -رابطه با کیفیت میان مدیر
  . باشد رفتاري در دو طرف رابطه، یعنی مدیر و کارمند می

هاي دولتی ورود نکرده است، اما وضعیت  این پژوهش به چگونگی روابط در سازمان -
ها  ها ناقص در این دست از سازمان دهنده فرایندهاي ناکارا و گاهی وقت کنونی نشان

یندهاي کاري، زمینه برقراري روابط اساس بازبینی فرا شود بر رو پیشنهاد می این از. است
 کارمند در سازمان تسهیل شود؛-میان مدیر

یکی از نتایج مهم این پژوهش، خواست و تمایل مدیر در برقراري رابطه با کیفیت نسبت  -
اي واحد  نامه شود براي انتصاب مدیران، شیوه در اینجا پیشنهاد می. به کارمندان است

نتیجه  هاي مدیریتی در آن تعیین شود تا اینکه در ستهاي تصدي پ تدوین شود تا شاخص
 بتوان انتظار داشت افراد با روابط کیفیت بالا در این مناصب قرار گیرند؛

مدیران و کارکنان در انجام امور ضمن توجه به توانمندي یکدیگر سعی کنند شرایط  -
نگاه بالا به . یکدیگر را درك کرده و براي کار و شخصیت طرف مقابل ارزش قائل شوند

 شود؛  مدت موجب کارکردهاي ناقص می مدت اثرگذار است، اما در بلند پایین در کوتاه

توانند از  مدیران و کارکنان می. هاي مهم در افراد، مهارت ارتباطی است یکی از مهارت -
یا شرکت در ) کوهنوردي(هاي همگانی  راه برقراري روابط دوستانه مانند انجام ورزش

البته روابط خانوادگی مثبت و . مذهبی، کیفیت رابطه را افزایش دهند هاي مناسبت
همچنین آراستگی ظاهر به همراه عاطفه و محبت در روابط، اجزاي دیگري در این دسته 

 شوند؛ ها محسوب می از مهارت

کارمند، رفتارهاي -ترین بعد رابطه با کیفیت بالا مدیر پژوهشگران معتقدند مهم -
کیفیت دور از دسترس  اي با چنانچه اعتماد وجود نداشته باشد، رابطه .بخش است اطمینان

، صدر سعه، و انعطاف در کار يثبات رفتارهاي فردي مانند  برخی از ویژگی. است
ي، ریپذ فرمان، صداقت، و حسن خلق ادب، نگاه طلبکارانه و خودجوش در کار نداشتن

به  گریکدیاز  تیو رضا يمکاره تجربهي، و سلامت کار تقواي، نظر و بلند یفروتن
کیفیت  همراه احترام متقابل به یکدیگر مواردي است که بعد اطمینان خاطر یک رابطه با

  دهد؛  بالا را شکل می
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 آید، ممکن است به کاردانی افراد تعبیر شود، سخن به میان میبودن  يا از حرفه که زمانی -
در همه  یشغل طهیح در ییها اراز آداب و رفت يا مجموعهاي  که رفتار حرفه درحالی

در . آنها موجب شرایط بهتر براي انجام کارها است تیرعا ود کهش یم فیمشاغل تعر
ی، بخش یو آگاه تیشفاف، ارائه بازخورد متقابلهایی مانند  این پژوهش شاخص

، و جنبه تیظرف، و گوش شنوا يریپذ انتقادنداشتن،  ضیو تبع عدالتي، ریپذ مشورت
اي در نظر گرفته  هاي رفتار حرفه عنوان شاخص پیاپی بهو تلاش  تعهد، رسا انیو ب تدارقا

 شده است؛

ها و رفتارهاي  تصمیم. سزایی دارد عنوان مسئول کل یا بخشی از سازمان نقش به مدیر به -
رو زمانی که مدیر ابراز  این از. کیفیت بالا بسیار اثرگذار است مدیر در برقراري یک رابطه با

کند و در ادامه با تفویض اختیار به همراه  برقراري یک رابطه با کیفیت می تمایل به
کیفیت   کردن شرایط رابطه با هاي مادي و معنوي و برخورد بهنگام، امکان فراهم تشویق

 هاي این رابطه را ایجاد کنند؛ شود تا مدیران زمینه رو پیشنهاد می این از. کند بالا را ایجاد می

ج بخش کمی پژوهش، میزان همبستگی میان مفهوم کیفیت رابطه و دو متغیر به نتای توجه با -
اساس نظر  رسد بر به نظر می. عملکرد شغلی و تعهد سازمانی مقدار مطلوبی نیست

دهندگان کیفیت رابطه در جامعه آماري پژوهش در بخش کمی چندان مطلوب  پاسخ
ی روابط در سازمان مزبور، شناس شود ضمن انجام آسیب رو پیشنهاد می این از. نیست

ترتیبی اتخاذ شود تا هریک از ابعاد کیفیت رابطه در سازمان مالیاتی بازبینی و اصلاح شود 
 .که این امر نیازمند اراده مدیران سازمان است
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  چکیده
 یروزمره را غن یھستند کھ زندگ یدیو محصولات جد ھا نشیبع بمن، خلاقانھ کارکنان یھا دهیا
. است طیمح ای در نھیو زم یعوامل فرد نیتعامل ب جھیکارکنان نت پردازی و ایده تیخلاق. کنند یم

 نیا یھا و دانش فرد قرار دارد و بررس مھارت نیب یدر نقطھ تلاق یو نوآور تیخلاق اصلی منبع
 نیدر ا. است یسازمان طیدر بستر مح یطیو مح یدرون یھا مطالعھ محرک نیازمندموضوع 

ھای جدید  پردازی برای تولید ایده  دهیعملکرد ا شیدر افزا یمال یھا کھ بر نقش پاداش مطالعھ
فعال در صنعت فناوری و ارتباطات در چین دھنده  شتابیک در  یگذار ھیسرما و یوکار کسب

دھنده کشور چین برای حضور  خصص در یک شتابو متکارمند  ١٦٨ تعداد ؛ستا شده متمرکز
پاداش مستمر  صیمختلف تخص ھای ھمداخل یبررس برای. ندا هشرکت کرد یتجرب شیآزما کیدر 

مقادیر  ازمختلف سھ شکل  د،یجد کاری و کسب یھا دهیا جادیا درجھت پردازی دهیا ندایدر فر
 شیآزمابرای تحقق ) نترلگروه ک(و صفر  ی، تصادفیحداکثر تخصیص پاداش، در سھ گروه

ھای مالی نھ تنھا باعث  دھد کھ تخصیص پاداش نتیجھ این پژوھش نشان می. شد فیتعرتجربی 
بھ این فرایند شرایط کاھش   شود بلکھ عدم تخصیص پاداش می  پردازی کارکنان بھبود عملکرد ایده

.کند خلاقیت و نوآوری را در این زمینھ فراھم می

                                                        
 نویسنده مسئول مقاله:                                                                                           chitsaz@ut.ac.ir E-mail: 
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  .ھای مالی، خلاقیت کارکنان پردازی کارکنان، پاداش دهای :ھای کلیدی واژه
  
  مقدمه  - 1
ھا برای بھبود عملکرد سرمایھ انسانی در  شده است کھ سازمان امروز باعث یرقابت یایدن

صورت مداوم عملکرد آنھا را برای بھبود وضعیت شغلی و عملکردی  تکاپو باشند و بھ
  ھای مھم سرمایھ کارآفرینی کارکنان، آوردهدانش، خلاقیت و . مورد ارزیابی قرار دھند

ھا  پردازی آنھا در این راستا، قلب تپنده نوآوری در سازمان انسانی در سازمان ھستند و ایده
کار امروز شرایطی را فراھم کرده است تا کارکنان  و ابعاد مختلف در دنیای کسب .است

پردازی و خلق ایده جدید  ایند ایدهفر. تر و مبتکرتر از گذشتھ باشند پذیرتر، فعال انعطاف
و  ١وسیلھ کارکنان سازمان از اھمیت بسیاری برای تحقق کارآفرینی سازمانی بھ

برخوردار است و این امر اھمیت انتخاب یک روش و راھبرد مناسب را  ٢سازمانی درون
بودن و بروز پیاپی خلاقیت،  ھای فردی کارکنان برای نوآور در جھت تحریک انگیزه

تواند تحت تأثیر عوامل  ایده نتیجھ یك فرایند خلاقانھ است كھ می. ]١[کند  ین برابر میچند
تأثیرگذاری بر یک روند خلاقانھ . قرار گرفتھ باشد) ای و محیطی فردی، زمینھ(مختلفی 

ھای مربوط بھ  کاری فرایند تحریک و دست، ھمچنین گذارد نھایت بر خلاقیت تأثیر می در
. ]٢[آورد  وسیلھ فرد، شرایط عملکرد بھتر را فراھم می آوری بھبروز خلاقیت و نو

ھای سودمند تجاری منجر شوند، در  توانند بھ ایجاد الگو ھایی کھ می شناخت فرصت
 .ھای کارآفرینانھ بسیار مھم ھستند فعالیت

توانند فرایند نوآوری و  گیری از نظرھای کاربران خود می ھا با بھره بیشتر شرکت
با این وجود ممکن است . ھای جدید خود را بھبود بخشند ھا و ایده ر توسعھ الگوخلاقیت د

کنندگان محصولات و خدمات  کھ خود کارکنان سازمانی جزء کاربران و یا مصرف
شود کھ ارزش  ھایی می ترتیب وجود کاربران داخلی منجر بھ تولید ایده این بھ. سازمان باشند

از یک طرف شناسایی کاربران . کند ربران عادی بیشتر میآنھا را از کارمندان عادی و کا
؛ اما برخلاف افراد ]٤؛ ٣[خلاق در خارج از مرزھای سازمانی بسیار پرھزینھ است 

خارجی، شناسایی کارکنانی کھ کاربران

                                                        
1. Corporate entrepreneurship 
2. Intrapreneurship 
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دلیل درک   ھای آنھا بھ اصلی خدمات شرکت یا سازمان ھستند، چالش کمتری دارد و ایده
راحتی قابل  ھا دارند، بھ ھای تجاری، خدماتی و اداری در داخل سازمان کاملی کھ از فرایند

بنابراین استفاده از کاربران داخلی راھی مناسب برای تھیھ و اجرای . ]٥؛٤[تحقق است 
وسیلھ کارمندان در  شده بھ ھای تولید دھد کھ ایده ھا نشان می مطالعھ. ھای جدید است ایده

وسیلھ  شده بھ ھای تولید در سازمان نمره بالاتری نسبت بھ ایدهپذیری  معیارھایی مانند تحقق
ھای کاربران بھ  ، ممکن است توسعھ ایده بھ عبارت دیگر. ]٧؛٦[]کاربران دارند 

ً بھ این دلیل باشد کھ کارمندان  محصولات تجاری بالقوه و بالفعل دشوارتر باشد کھ احتمالا
وسیلھ شرکت  ھایی را کھ بھ ش دارند و ایدهخلاف کاربران در مورد فناوری موجود دان بر

  . ]٨[کنند  قابل اجرا ھستند، مطرح می
بین  در این رابطھ، .تشخیص مشکل و تولید ایده ارتباط تنگاتنگی با خلاقیت دارد

خصوص انگیزه درونی رابطھ  بھ. ]٩[انگیزه و تولید یک ایده رابطھ مثبت وجود دارد 
کھ شخصی انگیزه ذاتی دارد، تمایل ذاتی بھ  زمانی. ]١٠[مھمی با خلاقیت کارکنان دارد 

ا برای کشف و یادگیری  جستجوی تازگی و چالش دارد و از قابلیت ھای موجود در آن
طور مستقیم از  ھای ارزشمندی را بھ افراد با انگیزه درونی، تجربھ. ]١١[کند  استفاده می

انگیزه ذاتی در یک کار مواجھ کھ یک فرد با  زمانی. آورند انجام یک کار بھ دست می
کند و تعداد قابل  ھای متعدد می شود، تلاش و توجھ خود را صرف درک مسئلھ از دیدگاه می

 . ]١٢[کند  ھا را برای حل مشکل ایجاد می کارھای جایگزین توجھی از راه
ھای جدید و مفیدی در نظر  ھا یا رویھ محصولات، ایده عنوان بھ در این زمینھ خلاقیت

ھای نوآورانھ در اختیار  شود کھ مواد خام مھمی را برای توسعھ و اجرای فعالیت فتھ میگر
عنوان راھی برای  طور افزایش خلاقیت کارکنان بھ ھمین. ]١٣[دھد سازمان قرار می

بھ ھمین دلیل برای  ].١٥؛ ١٤[ است آوردن مزیت رقابتی در نظر گرفتھ شده دست بھ
ھای مختلف مدیریت منابع  ھا بھ شیوه ن کارکنان، سازمانارتقای عملکرد خلاقانھ در میا

  ].١٧؛ ١٦[ھای جدید و مفید متکی ھستند  ھای پولی برای پیشنھاد ایده انسانی مانند پاداش
، افراد تیخلاقدادن   تحت تأثیر قرارعلاوه بر  ھای مالی در این راستا، تخصیص پاداش

و ھم  یاھداف سازمان یگذار کھ ھم نشانھ دھند ھا ارائھ می در سازمانرا  یگریکارکرد د
کھ  زمانی. ]١٨[ آورد می مطلوب را بھ ارمغان کارکنان بھ سمت اھداف یرفتارھا تیھدا

وجود  ینیتضم چی، ھ]١٩[شود  یم تیھدا یو درون یشخص یھا زهیانگ وسیلھ بھ تیخلاق
 یھا پاداش نیبنابرا. شود تیھدا یکارکنان بھ سمت اھداف سازمان تیندارد کھ خلاق

در این راستا . دنکمک کنی و سازمان یاز تطابق اھداف فرد نانیتواند بھ اطم یم ١یرونیب
این است کھ  یرونیب یھا اداشپنظرگرفتن  ترین خواستھ مدیران از تخصیص و در مھم
 را یشود کھ اھداف سازمان تیھدا ھایی تیخلاق انیخلاقانھ کارکنان بھ سمت ب یھا زهیانگ

 هعمدطور  بھ تی، خلاقبا این وجود .دنبرآورده کن خود در سازمان یاف شخصاھد یبھ جا
 یھا اتکا بھ پاداشاساس ادبیات موجود،  و بر شود یم تیھدا ٢یدرون زهیانگ وسیلھ بھ
 .برد یم نیبودن را از ب خلاق یبرا یدرون زهیانگ ،یرونیب

یم مشاھده و یا توان آن را بھ طور مستق انگیزه یک ساختار پنھان است کھ نمی

                                                        
1. Extrinsic Rewards 
2. Intrinsic motivation 
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ھای  ھای انگیزش در زمینھ شماری از نظریھ بھ ھمین دلیل تعداد بی. گیری کرد اندازه
پژوھشگران متعددی . پردازند مختلف وجود دارد کھ بھ بحث و واشکافی مفھوم انگیزه می

ای در زمینھ  گیری مستقیم، بھ دنبال متغیرھای آشکار و قابل مشاھده ھستند کھ بدون اندازه
در این . اند ھای مختلفی را پیرامون این شواھد توسعھ داده باشند و نظریھ نگیزش افراد میا

سلسلھ مراتبی از نیازھا را در این زمینھ توضیح داد و ) ١٩٤٢( ١خصوص آبراھام مزلو
انسان در جستجوی  پذیری روح انسان را در کتاب انعطاف) ١٩٤٦( ٢ویکتور فرانکل

عنوان یک عامل  شده انگیزه را بھ  کر است کھ ھر دو نظریھ یادقابل ذ. معنی برجستھ کرد
 ٤و اسکینر) ١٩٠٥( ٣دایک طور ثورن ھمین. گیرند رشد درونی و ناخودآگاه در نظر می

شدن عامل را توسعھ دادند کھ ھر دو از  ھای قانون اثر و شرطی ترتیب نظریھ بھ) ١٩٦٣(
ھمچنین در کنار این پژوھشگران، . شوند دیدگاه روانشناسی رفتاری بھ انگیزه نزدیک می

را برای  ٨نظریھ دو عاملی) ١٩٦٨( ٧و ھرزبرگ ٦نظریھ انتظار) ١٩٦٤( ٥وروم
نظریھ . اند توسعھ داده و بیرونی ھای درونی برانگیختن کارگران و کارکنان از راه انگیزه

شود؛  کار میکند کھ منجر بھ انگیزه بالا برای انجام یک  انتظار سھ شرط را شناسایی می
) ٢(شود؛  انتظار یا اعتقاد بھ اینکھ تلاش بیشتر باعث افزایش عملکرد می) ١(یعنی 

ھای مبتنی بر  کنند و پاداش ھایی کھ عملکرد را ارزیابی می بودن یا اعتقاد بھ سیستم ابزاری
وسیلھ افراد بھ  شده بھ ظرفیت یا ارزش اختصاص داده) ٣(دھند و  عملکرد ارائھ می

ایده بنیادی نظریھ انتظار مبتنی بر دیدگاه . دھد ھای خاص مفھوم انتظار را شکل می پاداش
کند کھ  کرده و فرض می تقویتی است کھ دیدگاه سودگرایانھ از طبیعت انسان را تأیید

توانند ھر بعد رفتاری مانند نیرو، مدت، تازگی و تغییرپذیری را  ھای بیرونی می تقویت
ھای کارکنان را  ھای بیرونی تلاش یدگاه معتقد است کھ پاداشاین د. ]٢٠[تقویت کنند 

شده مشروط بھ عملکرد خلاقانھ باشد، در جھت مطلوب ھدایت  ھای داده کھ پاداش زمانی
در این رابطھ وروم . ]٢١[انگیزد  کند و تغییرات رفتاری را بھ سمت خلاقیت برمی می

ھا  نیاز انگیزه برای انجام فعالیت عنوان پیش ھای مشروط بھ عملکرد را بھ وجود پاداش
توانند بر رفتار انسان  ھا زمانی می ھا و تنبیھ ھای بیرونی مانند پاداش تقویت. کند پیشنھاد می

  .]٢٢[گذاری شود  وسیلھ افراد ھدف ارزش تأثیر بگذارند کھ تقویت بھ
رو است، از  ای پژوھش پیش گری کھ مبنای اصلی و پایھ اما نظریھ خودتعیین

شناختی  نیازھای روان ھای انگیزش قبلی متمایز است، زیرا فرایندھای ذھنی و پیش ظریھن
گری یک  تعیین نظریھ خود. گیرد لازم برای حمایت یا کاھش انگیزه درونی را در نظر می

ھای  طور گسترده در زمینھ دیدگاه نظری ضروری برای درک انگیزه افراد است و چون بھ
شده است، زیرساخت نظری اصلی این فعالیت پژوھشی را در بر  مختلف پژوھشی پذیرفتھ

 صیروش تخصکند بھ این سؤال پاسخ دھد کھ  رو پژوھش حاضر تلاش می این از. گیرد می

                                                        
1. Abraham Maslow 
2. Victor E. Frankl 
3. Edward Thorndike 
4. Burrhus F. Skinner 
5. Victor H. Vroom 
6. The expectancy theory 
7. Frederick Herzberg 
8. Two factor theory 
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 یپرداز دهیعملکرد ا چھ تأثیری بر، گری یک پاداش بیرونی از منظر نظریھ خودتعیین
پژوھش نخست مروری بر ادبیات  منظور پاسخگویی بھ سؤال این بھ. دارد دیکار جد و کسب

آید و پس از آن با استفاده از یک روش پژوھش آزمایشی بھ بررسی  این زمینھ بھ عمل می
عملی  -در پایان نتایج بررسی و مشارکت نظری . پردازیم ھای پژوھش می ھای سؤال پاسخ

  . شود این پژوھش ارائھ می
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  پژوهش نهیشیو پ ينظر یمبان - 2
شناسایی دنبال  بازار معاصر، بھ یھا منظور مواجھھ با چالش بھھا کار و بیشتر کسب

ھا و  ؛ ایدهخلق ارزش ھستند یبرا تریدیجدنوآورانھ و  یوکار کسب یھا الگوھا و  فرصت
 ندایدر فررا بازار  گرانیاز بازوسیعی  فیطھا  کاری نوآورانھ این شرکت و ھای کسب الگو
 یوکار کسب یھا الگو .دھد تحت تأثیر قرار می در اکوسیستم کارآفرینی ینوآور ایجاد

کننده  نییکھ تع شوند یم فیمرتبط تعر یھا تیاز فعال ستمیس کیعنوان  نوآورانھ بھ
 پیشین ھای ھمطالع. ]٢٢[ کنندگان ھستند نیمأشرکا و ت ان،یارتباط شرکت با مشتر یچگونگ

 یتجار یھا الگوایجاد ر را د یعلاقھ رو بھ رشد ،سازمانی/ یشرکت ینیکارآفر زمینھدر 
از  نھیبھ یبردار کھ منجر بھ بھره  کند یگزارش م سازمان درون ینوآوربرای رشد  دیجد

 ینیکارآفر ھای جدید در راستای اعتلای ھا و نوآوریابتکار یموجود برا یھا فرصت
بھ ایجاد نوپا منجر  یھا با شرکت ھا سازمانمشارکت بھ ھمین سبب . شود یم سازمانی

ھا  دھنده و شتاب مراکز رشد ی نوآورانھ دروکار کسب یھا از الگو یدیجد ھای شکل
 کی ینوآور ی تحقق پیاپی امربرامختلفی  منابعدر این راستا،  .]٢٥- ٢٣[ شود یم 

، دانش، مھارت بیترک ییتوانا نیازمند دیجد یھا دهیخلق ا .سازمان در دسترس است
نوآورانھ  یھا دهیا یحال منبع اصل نی؛ با اباشد می ھا در سازمان ذشتھو گ دیجد ھای ربھتج
 رفتار نوآورانھ ،یکل طور بھ .]٢۶[شوند  محسوب میھا، کارمندان آنھا  شرکت یبرا

ھا و رفتار  بھ مھارت تیاست کھ در آن ھر فعال رفتاری دهیچیپ کارکنان، یک ترکیب
 . ]٢٧[دارد  ازیافراد ن یاز سو یمتفاوت

 دیباکاری جدید  و یک ایده کسب یسودمند ای یتازگ ایآ نکھیا نییکارکنان، تع دگاهیاز د
شود،  انیبر آنھا غلبھ کرد، ب یبھ اھداف سازمان یابیدست جھتکھ  یحل مشکلات یبرا

ی ابیدست. ]٢٨[آنھا است  یسازمان طیموجود در مح یاطلاعات یھا مستلزم پردازش سرنخ
 ای ھا دهیا دیتا بر تول کند یم قیا تشوکارکنان رھا  سازمان یبھ اھداف عملکرد و رسیدن

 یا گونھ اطلاعات را بھ یشناختاز نظر را افراد یز ،تمرکز کنندو جدید  دیمف یھا حل راه
؛ ٢٩[ کند  یبانیپشت ی آنھاقبل ھای از باورھا و انتظار ھا یریگ جھیکھ نت کنند یپردازش م

طور  ھستند کھ بھ ییآنھا، ھا دهیا نیدتریاست کھ مف نیا کلی در این زمینھ بر اعتقاد. ]٣٠
 یبرا یموانعھا  این مشکلات در سازمان ]٣١[را حل کنند خصوصی  بھ مشکلات یثرؤم

 یاز سو ھای جالبی یا سرنخ ھا گنالیاگر س. بھ سطوح مطلوب عملکرد ھستند یابیدست
حل  و ھا دهیا دیوجود نداشتھ باشد، افراد بھ تول کرد متمایز کارکنانعمل یسازمان برا

بر این . و مناسب ھستند دیمفو فردی  عملکرد عادی  کھ در محدوده آورند رو می یمشکلات
انتظار است  مورد یرفتار یھنجارھاانحراف از عملکرد معمول و  نیازمند ینوآوراساس 

مدیران  یریپذ خطرو مستلزم  ھا نیست کھ در بسیاری از مواقع مطبوع طبع ھمھ سازمان
 افتیدر تیحما، از طرف مدیران خود یریپذخطر یبرا کارکنانکھ  یتا زمان. ]٣٢[ است

در موجود  ھای پژوھشاز  یاریبس. ]٣٣[ را انجام دھند یتیفعال نیاست کھ چن دینکنند، بع
و  تیخلاق نیرو محرکھعنوان  بھ یرونیب یھا پاداشاثرھای بر  ]٣٥؛ ٣٤[این زمینھ 

ً مشخص نیست  اشتن اجماع در این زمینھند  واسطھ وجود و بھ اند کرده اشاره نوآوری کاملا
عمل کارکنان، بھ چھ صورت  تیکاھش سطح خلاق ای شیدر افزا یرونیب یھا پاداش کھ
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   .کنند یم
، افراد تیخلاقدادن   تحت تأثیر قرارعلاوه بر  ھای مالی ی مثل پاداشرونیب یھا پاداش
و ھم  یاھداف سازمان یگذار نھکھ ھم نشادھند  ھا ارائھ می در سازمانرا  یگریکارکرد د

کھ  زمانی. ]١٨[ آورد می مطلوب را بھ ارمغان کارکنان بھ سمت اھداف یرفتارھا تیھدا
وجود ندارد  ینیتضم چیشود، ھ یم تیھدا یو درون یشخص یھا زهیانگ وسیلھ بھ تیخلاق

 یھا پاداش نیبنابرا .]١٩[شود  تیھدا یکارکنان بھ سمت اھداف سازمان تیکھ خلاق
با این حال باز . دنکمک کنی و سازمان یاز تطابق اھداف فرد نانیتواند بھ اطم یم یرونیب

و نوآوری در  تیخلاق شیدر افزا یرونیب یھا پاداش یکل یاثربخشکھ رسد  یبھ نظر م ھم
بھ احتمال زیاد عواملی چون شیوه تخصیص و مقدار آن در و  باشدنامشخص ھا  سازمان

ترین خواستھ مدیران از تخصیص و  بھ ھمین دلیل مھم .این مسئلھ مؤثر ھستند
 انیخلاقانھ کارکنان بھ سمت ب یھا زهیانگاین است کھ  مالی یھا اداشپنظرگرفتن  در

 خود در سازمان یاھداف شخص یبھ جا را یشود کھ اھداف سازمان تیھدا ھایی تیخلاق
 وسیلھ بھت هعمدطور  بھ تیخلاق گفتھ شده است کھ با این وجود .]٣٥؛ ٣٤[ دنبرآورده کن

 ،خارجی یھا اتکا بھ پاداشاساس ادبیات موجود،  و بر شود یم تیھدا ی افراددرون زهیانگ

 یبرا یرونیب یھا با ارائھ پاداش. ]٣٦[ برد یم نیبودن را از ب خلاق یبرا یدرون زهیانگ

کرد ی در عملدیکل عامل کی تیدھند کھ خلاق یھا بھ صراحت نشان م سازمان ت،یخلاق
 یھا کنند تا تلاش یم دایپ زهیکارکنان انگ ت،یھا بھ خلاق زدن پاداش با گره. است کارکنان

 ایھا  دهیدارد کھ ا یشتریکنند و احتمال ب عطوفم تیخلاق رخداد خود را بھ سمت یشناخت
پژوھشگران حوزه خلاقیت در سازمان،  .خلاقانھ دارند تیکنند کھ ماھ انیرا ب ییرفتارھا

 دیشد دیبھ تأک یادیز لیتما ت،یخلاق ای بروزخود بر یشناخت یھا تلاشبر بسیج  در تمرکز
وجود نداشتھ  تیخلاق یبرا یاگر پاداش. ]٣٧[ دارند تیخلاق ی و اصالتبر جنبھ تازگ

خواھد بود کھ  ییھا دهیا دیباشد، افراد خلاق ھمچنان خلاق خواھند بود، اما تمرکز بر تول

پاداش داده فرد  تیخلاقبرای کھ  یحال، زمان نیبا ا. کند یاھداف فرد را برآورده م

کند کھ با اھداف  یمتمرکز م یدیجد یھا دهیاتولید خود را بر  تیخلاق ندشود، کارم یم
ی برای رخداد رونیب یھا توانمندساز پاداش، شاخصھ کارکرد نیا. دارند یھمخوان یسازمان

بھ خصوص مالی  ی بیرونی و بھھا پاداش. ]٣٨[است  خلاقیت و نوآوری در سازمان

. شود یمو حمایت  یبانیسازمان پشت وسیلھ بھآنھا  تیخلاق انیدھد کھ ب یکارکنان نشان م

 اصالت و شوند کھ یمطمئن م کنند، یم افتیپاداش در تیخلاق یکھ کارکنان برا زمانی
. ده است، مھم واقع شبھ اھداف مورد ارزش سازمان یابیآنھا در جھت دستھای  ایده یتازگ

سازمان  وسیلھ بھشده  نییبھ اھداف تع یابیاساس دست عملکرد کارکنان بر نکھیبا توجھ بھ ا

ی و اصالت با تازگ یتر یمنجر بھ ارتباط قو تیدادن بھ خلاق  ، پاداش]٣٩[شود  یم فیتعر
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  شناخت است کھ نیبھ آن اشاره کرد ا دیکھ بادیگر نکتھ . شود یم پردازی ایده عملکرد
کھ  دیجد یھا حل راه یکارکنان را بھ جستجومالی،   پاداشتخصیص  نسبت بھ رفتھگ شکل

نوع درک از حقیقت  شود کھ در گفتھ می. زدیانگ یبرم کند، یرا برآورده م یاھداف سازمان

شود  ای است کھ منجر بھ عملکرد کارکنان می ترین جنبھ ، مھمپاداشو نحوه تخصیص 
پاداش پرداخت  یھا کھ برنامھ دندیرس جھینت نیبھ ا ]٤١[آنھا در این رابطھ . ]٤٠[

کھ مردم  یزمان. کند یپرداخت و عملکرد م نیکارکنان را ملزم بھ درک رابطھ بی، ستگیشا

 رییتغ یتا حدود تیکنند، وضع افتیپاداش در تیخلاق یطور خاص برا کنند بھ یدرک م
؛ ٣٧[باشند  دیو ھم مف دیم جدھ دیبا یتجار طیمح کیکنند کھ در  یکارکنان درک م. کند یم

 ھتمرکز کنند کھ ب تریدیجد یھا دهیا دیشود تا کارکنان بر تول یکار باعث م نیا. ]٤٢

تر و  ارزش تر، با و ھم بھ نوبھ خود جدیدتر، اصیل کند یکمک م یاھداف سازمان یابیدست

   .شوند تر در سازمان محسوب می سازی قابل پیاده

است کھ مواد خام  یدیو مف دیجد یھا ھیرو ای ھا دهی، امحصولات«عنوان  بھ تیخلاق
. ]١٣[ »دھد یسازمان قرار م اریدر اخت یاحتمال یو اجرا یتوسعھ بعد یرا برا یمھم

در  یترقاب تیآوردن مز دست بھ یبرا یعنوان راھ کارکنان بھ تیخلاق شیافزاطور  ھمین
عملکرد خلاقانھ در  یارتقابرای ھا  سازمانبھ ھمین دلیل . ]١٥؛ ١٤[نظر گرفتھ شده است 

 یبرا یپول یھا پاداش نندمای منابع انسان تیریمختلف مد یھا وهیکارکنان، بھ ش انیم
از منتقدان  یحال، برخ نیبا ا. ]١٧؛ ١٦[ھستند  یمتک دیو مف دیجد یھا دهیا شنھادیپ

. نظر نشود ممکن است منجر بھ عملکرد خلاقانھ مورد یمال یھا زهیمعتقدند کھ ارائھ انگ

کھ  یافراد زمان، کردند شنھادیپ پژوھشگراناز  یبرخ ،یشناخت یابیارز ھیاساس نظر بر
برخلاف باور  ن،یبر ا علاوه .کنند یم دایپ یرونیب زهیپاداش دارند، انگ افتیانتظار در

گزارش پژوھشگران در این رابطھ  -کند یرا مھار م تیخلاق یرونیب زهیکھ انگ - جیرا

 کننده مثبت عملکرد خلاق است ینیب شیپ ،یدرون زهیانگ یبھ جای رونیب زهیانگ کھ اند هداد
]٤٣[.  

 تیکاوش بدون محدود یبرا یھا مانع اند کھ پاداش کرده انیاغلب ب مختلف رانیمد
کھ بھ نوبھ خود، سطح  بھ کار دارند یبھ کاھش علاقھ درون لیتما رایز، ھستند

 تیخلاق دگاه،ید نیدر ا. دھد یکار کاھش م یجرارا در ا یریپذ و انعطاف یختگیخودانگ
تا از سطح  کند ینم قیخود پاداش افراد را تشو رایھا القا کرد، ز مشوق رائھبا ا توان یرا نم

 بیشتر واقع در رانیو مد رھبران وجود، نای با. بروند فراتر انتظار مورد عملکردمتوسط 

انتظار از  ،یتجار یھا در سازمان .کنند یاستفاده م تیخلاق یارتقا یاز پاداش برا
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بدون استفاده از ھرگونھ  یدرون زهیاساس انگ برفقط  فیدر وظا نشد ریدرگ یکارمندان برا

 اتیدر ادب یپول یھا طور خاص، پاداش بھ. رسد یبھ نظر م یرواقعیغ یرونیب زهیانگ

. ]٤٤[ست شده ا ییشناسا یزشیراھبرد انگ نیتر و جذاب نیتر یعنوان کاربرد پاداش بھ

تواند  یم رایز، مھم است، دھند یکارکنان را ارتقا م تیخلاق ھک ییھا انواع مشوق ییشناسا

. د، آشکار کندنگذار یم ریھا بر عملکرد خلاق تأث آنھا پاداش راهرا کھ از  ییھاسازوکار

عملکرد خلاقانھ ھدف  یپاداش خاص برا کیآگاه باشند کھ  تیواقع نیکھ افراد از ا یزمان
کھ (ی گر نییخودتع شیافزا راهآنھا از  یدرون زهیمشروط بھ آن است، انگ ایار گرفتھ قر

یدا پ شیافزا عملکرد دھنده منابع شناختی شکلو  )در قسمت انگیزه بھ آن اشاره خواھد شد

بر عملکرد خلاق احتمالاً  تیخلاق یاحتمال یھا پاداش ھایاثر ن،یبنابرا. ]٤٥؛ ٤٦[ کند می
 یوجود، تنھا چند بررس نیبا ا. است یمشروط عملکرد عموم یھا شمتفاوت از پادا

از نظر مقدار و یا توالی تخصیص آن  یاحتمال یھا پاداش ھایاز اثر کیستماتیس یتجرب
است  ییھا پاداشمقادیر مطالعھ بر  نیتمرکز ا. کار وجود دارد یطخلاق در محبھ عملکرد 

  .شود یکارکنان درک موسیلھ  بھکھ 

عنوان  بھ یرونیب یھا پاداش راتیثأبر ت نھیزم نیموجود در ا ھای پژوھش از یاریبس

ً  نھیزم نیاجماع در ا نداشتن واسطھ وجود ھاند و ب کرده اشاره تیمحرکھ خلاق روین  کاملا
کارکنان، بھ چھ  تیکاھش سطح خلاق ای شیدر افزا یرونیب یھا کھ پاداش ستیمشخص ن

و  ھا شپادا تیھا بر عملکرد خلاق بھ ماھ پاداش ھایاثر. ]٣٥؛ ٣٤[کنند  یصورت عمل م
کھ  پژوھشگران متعقدند. دارد یبستگ، شوند یھا ارائھ م کھ در آن پاداش یا نھیزم

 نیا ینسب یو بزرگ ]۴۶[دارند  یمنف ھایمثبت و ھم اثر ھایھم اثر یرونیب یھا پاداش
بھ  یرونیب زهیانگینھ در این زم. کند یم نییرا تع ھااثر نیمتضاد، اثر خالص ا ھایاثر

اشاره دارد  تیاز خود فعال ریغ یا جھیبھ نت یابیدست یبرا تیفعال کیانجام  رب لیتما

 یرونیب یھا پاداش شود، یدر افراد م یرونیب زهیانگ جادیکھ باعث ا ییھا پاداش. ]١١[

و  یقیومانند پاداش حقوق، پرداخت تش یمال یھا زهیھا شامل انگ پاداش نیا. شوند یم دهینام

بھتر مانند  یانداز شغل چشم نیو ھمچن یمانند شناخت و قدردان یمال ریغ یھا مشوق

 یانتظار از کارمندان برا ،یتجار یھا در سازمان .است ندهیدر آ ارتقا یھا فرصت

 یرونیب زهیبدون استفاده از ھرگونھ انگ یدرون زهیاساس انگ بر فقط فیشدن در وظا ریدرگ

عنوان  پاداش بھ اتیدر ادب یپول یھا طور خاص، پاداش بھ. رسد یبھ نظر م یرواقعیغ

انواع  ییشناسا. ]۴۴[ شده است ییشناسا یزشیراھبرد انگ نیتر و جذاب نیتر یکاربرد
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  سازوکارھاییتواند  یم رایز، مھم است، دھند یکارکنان را ارتقا م تیکھ خلاق ییھا مشوق
 یحال، برخ نیبا ا .گذارد، آشکار کند یم ریتأث ھا بر عملکرد خلاق آنھا پاداش راهرا کھ از 

ممکن است منجر بھ عملکرد خلاقانھ  یمال یھا زهیاز منتقدان معتقدند کھ ارائھ انگ
 کنند می شنھادیپ پژوھشگراناز  یبرخ ،١یشناخت یابیارز ھیاساس نظر بر. نظر نشود مورد

 ن،یعلاوه بر ا. کنند یم دایپ یرونیب زهیپاداش دارند، انگ افتیکھ انتظار در یافراد زمان

رابطھ  نیکند، پژوھشگران در ا یرا مھار م تیخلاق یرونیب زهیکھ انگ جیبرخلاف باور را

کننده مثبت عملکرد  ینیب شیپ ،یدرون زهیانگ یبھ جای رونیب زهیاند کھ انگ گزارش داده
ً بر عملکرد خلا تیخلاق یاحتمال یھا اثر پاداش ن،یبنابرا. ]٤٣[خلاق است  ق احتمالا

 یوجود، تنھا چند بررس نیبا ا. است یمشروط عملکرد عموم یھا متفاوت از پاداش
آن بھ  صیتخص یتوال ایاز نظر مقدار و  یاحتمال یھا از اثر پاداش مند نظام یتجرب

است کھ  ییھا پاداش ریمطالعھ بر مقاد نیتمرکز ا. کار وجود دارد طیعملکرد خلاق در مح
 یبررس یبرا تینھا در. شود یدرک مگری  بر مبنای نظریھ خودتعیین کارکنان وسیلھ بھ

پیاپی،  صیتخص یتوال کیاز نظر مقدار در حداکثری و  یاتفاق یھا پاداش اییکار
  .میکن یم بیان صورت زیر بھ ن پژوھشیدر ا شیآزما یرا برا ریز ھای فرضیھ

کار  و کسب یازپرد دهیکننده عملکرد ا ینیب شیپاداش، پ صیروش تخص :١ ھیفرض
 .است دیجد

کارامدی  ریتأث یبررس یرا برا یبعد ھی، فرض١در صورت تأیید فرضیھ شماره 
 ندایبھ فررا  پیاپی )یمقدار حداکثر(مقدار ثابت  کی اتخصیص مقادیر پیاپی تصادفی ی

  .میکن یم یو بررس شنھادیپ پردازی ایده
 یبت بھ مقدار پاداش حداکثرنس یشتریبودن پاداش اثر ب) یتصادف( یاتفاق :٢ ھیفرض

  .دارد
  
  ی پژوهششناس روش - 3

 ،شده است  و کنترل ینیع یا وهیبھ ش پژوھشیانجام  ندایفر تجربی، شیآزما یطراح

 یخاص جینتا توان میو است  دهیبھ حداکثر رس دقتدر این نوع از پژوھش، کھ  یطور بھ

 نییتعاین نوع از آزمایش،  از انجامھدف ی کل طور بھ. گرفت ھیفرض کیرا در رابطھ با 
 یطراحیک . دوابستھ دار ریمتغ کیمستقل بر  ریمتغ ایعامل  کیاست کھ  یریتأث

مستقل و  یرھایمتغ نییتع ،یکنترل تجرب ھ،یفرض یھا شامل گزاره تجربی شیآزما

                                                        
1. Cognitive evaluation theory   
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 یآور جمع ،ھای آزمایش گروهکنندگان بھ  شرکت ایھا  نمونھ صیوابستھ، انتخاب و تخص
 یریگ اندازه راهاز  تواند میمحقق  و ]٤٧[ معتبر است یآمار یھا نتخاب آزمونھا و ا داده

ّ  یھا یریگ جھینت وروابط  ق،یدق یو کنترل تجرب  یطراح تیماھ .مربوط را شکل دھد یعل
انتخاب پژوھش  این روش را برای پژوھشگرانکھ  یلیدل نیتر مھم دیو شاتجربی  شیآزما

و آن  دکر لیرا تحل رھایمتغ نیو ب رھایمتغ نیرابطھ ب توان یاست کھ با آن م یدقت کنند، یم
 یتجرب یطراح م،یبھ آن نگاه کن گرید یاگر از منظر. کرد ینیرا تا حد امکان ع لیتحل

 یشیآزما یطراح کی. دارد یبردن سردرگم نیب در از یرساند و سع یابھام را بھ حداقل م

منظور  بھ مستقل ریمتغ ،یکل طور بھ .است یمتک رھایمتغ بین روابط شیبھ آزما یواقع

ھر  یدغدغھ اصل. شود یکنترل م وابستھ یرھایمتغ ریآن بر سا ریتأث یریگ اندازه

و نظارت بیشتر بر  کنترل، کند یاستفاده م تجربی شیآزما یکھ از طراح پژوھشگری
را  یا مداخلھ پژوھشگر ھا، شیآزمااین نوع از در . شرایط موجود در پژوھش است

آن مداخلھ را در  یمعرف ای مستقل مرتبط است و نحوه اعمال ریکھ با متغ کند یاب مانتخ
 کیتوان  یشود، م انجام یدرست بھ شیآزما یحااگر طر. کند یکنترل م پژوھش طیمح

بھ ھمین منظور برای  .]٤٧[ کرد جادیوابستھ ا یھاریمستقل و متغ ریمتغ نیب یرابطھ عل
مورد نحوه تخصیص مقادیر مختلف پاداش فرایند شده در  ھای بحث بررسی مداخلھ

آزمون با گروه  پردازی، در طراحی آزمایشی این پژوھش از یک طراحی آزمایش پس ایده
  .کنترل استفاده شده است

گروه کنترل یک طرح پژوھشی است کھ در آن حداقل با آزمون  پساحی آزمایشی طر
ھا براساس  کند و داده دریافت نمینظر را  مورددو گروه وجود دارد کھ یکی از آنھا مداخلھ 

نظر را دریافت  گروھی کھ مداخلھ مورد. شوند آوری می معیار پیامد پس از مداخلھ جمع
  )١(این است کھ آزمایش طراحی  نوع از یند کلی برای اینافر. کند، گروه کنترل است نمی

  )٣(د؛ نشو انجام می ھا لھمداخ  )٢(شوند؛  تشکیل میاساس الگو پژوھش  بردو یا چند گروه 
ً  شوند آوری می جمع ھا ھمداخلورود ھا پس از  داده با استفاده از یک ارزیابی  کھ معمولا

ھا با استفاده از مقایسھ بین  نھایت داده در) ٤(و  شود رفتاری، شناختی یا روانی انجام می
شوند  لیل قرار میتح و نظر تجزیھ یا تیمار مورد ھا ھگروھی برای بررسی اثربخشی مداخل

گیری در  ھدف از این طراحی اغلب استنتاج علت و معلولی است؛ یعنی برای نتیجھ. ]٤٨[
مشاھده   )یعنی علت (در نتیجھ دریافت مداخلھ   )یعنی اثر (ھا  مورد اینکھ آیا تفاوت بین گروه

، آزمون با گروه کنترل آزمون و پس خلاف طرح پیش در این روش بر. شود یا خیر می
ً  پس در کنار طرحطرح گروه کنترل  .آزمون وجود ندارد طرح پیش با طرح  آزمون معمولا

ای قبل از اجرای  ازآنجاکھ ھیچ داده. شود آزمون مقایسھ می پس وآزمون  گروه کنترل پیش
آزمون نیازمند منابع کمتری  پس با، طرح گروه کنترل  شود آوری نمی یا مداخلھ جمع تیمار

در این نوع از پژوھش واقع،  در. ھا است آوری داده برای جمع  )پول و انرژیمانند زمان،  (
علاوه بر این، . ھا قبل از درمان یا مداخلھ ممکن نیست امکانپذیر باشد آوری داده جمع
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ھایی  کنندگان را آماده کند یا سرنخ آزمون ممکن است شرکت ھای پیش آوری داده یند جمعافر
عنوان تھدید آزمایش برای اعتبار داخلی  کھ بھ (مداخلھ بھ آنھا بدھد ثیر درمان یا أدر مورد ت

کنندگان با درمان واقعی یا  این امر ممکن است بر نحوه تعامل شرکت.  )شود شناختھ می
آزمون  مداخلھ در مقایسھ با چگونگی عملکرد آنھا بدون دانش قبلی در یک طرح فقط پس

ھای آزمایش در  ھت جلوگیری از آمادگی نمونھبھ ھمین ترتیب، ج. ]٤٨[ ثیر بگذاردأت
آزمون با  صورت پس پردازی، فقط بھ ھای مختلف پاداش در فرایند ایده تیمارھای مداخلھ

حقیقت برای  در. گروه کنترل از آنھا در این طرح پژوھش آزمون گرفتھ شده است
تواند نتایج  میکھ (جلوگیری از رخداد فرایند یادگیری در طول فرایند آزمایش ھر گروه 

، این روش طراحی آزمایش مورد استفاده )پردازی را تحت تأثیر قرار دھد مربوط بھ ایده
کاری جدید در دنیای واقعی تفکرات و تأملاتی  و ھای کسب قرار گرفتھ است؛ ازآنجاکھ ایده

 وسیلھ شده بھ کاری مطرح و ھای کسب مقطعی در طول یک فعالیت خلاقانھ ذھنی ھستند، ایده
 .گیرند ھای این آزمایش در مقاطع زمانی مستقل و مقطعی پس از یکدیگر شکل می نمونھ

آوری داده، از جمعیت کارکنان متخصص در زمینھ فناوری اطلاعات و  برای جمع
عمل  ھای نوین چین، دعوت ھمکاری بھ فناوری شرکتی ھای دھنده ارتباطات یکی از شتاب

سرعت در حال رشد ھستند کھ در  بھ ینیکارآفر دهیپد کی یشرکت یھا دھنده شتاب .آمد
اھداف  یاعتلا یدر راستا یوکار کسب یھا وکار و الگو مختلف کسب یھا نھیزم

عنوان  ھا بھ دھنده دستھ از شتاب نیا. ]٤٩[ کنند یم تیدر سازمان مربوطھ فعال ینیکارآفر
نوپا در  یھا رکتش گذاری روی واسطھ سرمایھ بھ یپرورش نوآور رمد داکار کردیرو کی

  .]٤٩[ شوند ینظر گرفتھ م
با گروه  انھای قبلی پژوھشگر  واسطھ ھمکاری دھنده بھ انتخاب و ھمکاری با این شتاب

ھای  ھای لازم برای پیشبرد فعالیت آموزشی و اجرایی صورت گرفت، ھمچنین اعتبار
ھمیت واسطھ ا بھ. یافتھ میسر شد اجرایی این پژوھش توسط گرنت پژوھشی تخصیص

و اھمیت کارآفرینی سازمانی ھای این مرکز شتابدھی  کار و انسانی مستقر در کسب  نیروی
 کیدر تحرکھ  ینقش مھم ھا و در سطح شرکتمھم  دهیپد کیعنوان  در این مجموعھ بھ

دارد؛ نگاه  یرقابت تیمز جادیا تینھا و در یور بھره شیسازمان، افزا یایاح ،ینوآور
ھای موجود در جھت حل  دھی بھ راھکار این پژوھش برای شکل و کاربردی   عملیاتی

بھ ھمین منظور تعداد  . ]٥١؛ ٥٠[ھای مالی شکل گرفت  مدی پاداشآمسئلھ خلاقیت و کار
میزان سقف . صورت تصادفی، آگاھانھ و داوطلبانھ ارزیابی و آزمون شدند نفر بھ ١٦٨

اساس میانگین حقوق کارکنان  رکنندگان ب پرداخت پاداش در فرایند آزمون برای شرکت
بھ . تخمین زده شد) یوان ٦١٥٠حدود (صنعت فناوری اطلاعات و ارتباطات در چین 

پردازی،  بودن عدد پاداش در داخل آزمون ایده بودن و قابل توجھ ھمین منظور برای نزدیک
افراد ای کھ  یوان بھ ازای ھر ایده ٦١٥درصد یا بھ عبارتی  ١٠اندازه سقف پاداش معادل 

نامھ  اساس شیوه ھای داوطلب بدون ذکر نام و نشانی و بر نمونھ. کنند، تعیین شد مطرح می
شده از طرف نھاد امنیتی جمھوری دموکراتیک خلق چین برای جلوگیری از سرقت  صادر

و الگو  نامھ طور براساس شیوه ھا شرکت کردند و ھمین ھای ھویتی و فردی در آزمایش داده
ھای مختلف آزمایش تخصیص  صورت تصادفی بھ گروه وسیلھ پژوھشگر، بھ شده بھ طراحی

ھای آزمایش، مقادیر و نحوه تخصیص پاداش در آزمایش بھ  ھا، گروه متغیر. پیدا کردند
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  .شرح زیر است
  
 شده دیتول هاي تعداد ایده - 3-1

را کھ  کارھای جدیدی و ھای کسب ایدهتعداد  ،ایده تیفیو ک تیکمبرای سنجش 
 اساس نظریھ بر کنند، مطرح دهیا دیتول طول وظیفھکنندگان ممکن است در  شرکت

 تیفیک شود خواستھ می سھ داور معتبر سپس از .میکن یرش مشما ١شده محدود یپرداز دهیا
  .کنند یابیآنھا را ارز یھا دهیا

  
 کاري جدید و هاي کسب کیفیت ایده -3-1-1

بودن  بودن یا متعلق اصل«عنوان  بھایده  التشده، اص ھای مطرح برای ارزیابی کیفیت ایده
عنوان  ، بھ]٥٣؛ ٥٢[ایده  تازگی یک. ]٥٢[شود  تعریف می» دھنده اصالت ایده بھ فرد ایده

توان با  را می یا تازگی بودن جدید. ]٥٤[ شدتعریف  بودن آن ایده و جدیدبودن  فرد بھ منحصر
 یکپذیری  امکاننھایت،  در. ]٥٣[ھمھ محصولات و خدمات مشابھ موجود مقایسھ کرد 

پذیر  سازی امکان از نظر پیادهتواند  میتا چھ حد است کھ یک ایده خاص  امعن اینبھ  ایده
بھ متغیرھای واسطھ ادبیات  نیز بھجدید  وکار کسبارزش اقتصادی بالقوه یک ایده باشد؛ 

بستگی دارد  ،کھ بھ ایده مرتبط است خطرپذیریوری و امتعددی مانند اھمیت نوآوری فن
]٥٥[ . 
 
 پردازي ایده اي رایانه  آزمون -3-1-2

افزار  پردازی کارکنان، یک نرم برای ایجاد یک چارچوب مشخص و منسجم جھت ایده
کنندگان  در این آزمون از شرکت. پردازی طراحی شد یکپارچھ با عنوان آزمون ایده

ت افزوده برای تولید محصول اساس کارکردھایی کھ از فناوری واقعی شود تا بر خواستھ می
اساس  علاوه بر این، بر. پردازی در این زمینھ بپردازند کنند، بھ ایده تجاری درک می

) ٢٠١٤( ٢ کاری گاسمن و اساس چارچوب الگو کسب ھا باید بر شده، ایده توضیحات درج
صورت تصادفی بھ یکی از سھ گروه آزمایش تخصیص  کنندگان بھ شرکت. مطرح شوند

ھای  نامھ اساس سیوه اساس نوع گروھی کھ در آن ھستند و بر در ادامھ بر. کنند میپیدا 
توانند با استفاده از این فناوری  کاری را کھ می و شده، آنھا باید بیشترین تعداد ایده کسب ارائھ

شده آنھا در طول این فرایند  ھای مطرح تولید کنند، در طی فرایند آزمون مطرح کنند؛ ایده
کنندگان گروه کنترل، پس از دیدن یک ویدئو از کارکردھا و  شرکت. شود ضبط می

پردازی را بدون دریافت پاداش برای ھر  کاربردھای فناوری واقعیت افزوده، فرایند ایده
یوان  ٦١٥تا  ٠ازای ھر ایده، پاداشی بین  گروه پاداش تصادفی بھ. کنند ایده آغاز می

نھایت گروه پاداش حداکثری نیز بھ ازای  کنند؛ در ت میاساس تابع توزیع یکنواخت دریاف بر
                                                        

1. Bounded ideation theory 
2. Gassman business model navigator 
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تصاویر مربوط بھ آزمون . کنند یوان جایزه درون آزمون دریافت می ٦١٥ھر ایده مبلغ 
  .پردازی در قسمت پیوست قابل مشاھده است ایده
  
 هاي پژوهش ها و یافته تحلیل داده - 4

ھای  و ھمچنین بستھ  ٢٨SPSSافزار  مشده در این پژوھش با استفاده از نر ھای انجام تحلیل
در ادامھ آمار . انجام شده است  Rنویسی زبان ھا در محیط برنامھ مصورسازی داده

آورده پژوھش از فرایند  شناختی و متغیرھای بیرون توصیفی مربوط بھ وضعیت جمعیت
  .است ٢و ١ھای  پردازی بھ شرح جدول ھای آزمون ایده داوری ایده
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هاي آزمایش شناختی نمونه جمعیتوضعیت . 1جدول   
 درصد تعداد شناختی متغیرهاي جمعیت

 جنسیت
  درصد 2/48 81  زن

 درصد 8/51 87 مرد

 وضعیت تاهل
 درصد 1/66  111  مجرد

 درصد 9/33  57 متأهل

 سن

  درصد 4/27  46 سال 23کمتر از 

  درصد 4/27  46  سال 29تا  24

  درصد 2/20  34  سال 34تا  30

  درصد 25  42  سال 35بیشتر از 

  تحصیلات

 درصد 9/61 104  لیسانس

 درصد 22 37 کارشناسی ارشد

 درصد 1/16 27 دکتري

  درآمد وضعیت
  )به یوان(

 درصد 4/24  41 هزار 10کمتر از 

 ددرص 31  52 هزار 14هزار تا  10

 درصد 2/23 39 هزار 18هزار تا  14

 درصد 46/21  36 هزار 18بیشتر از 

  

پردازي آمار توصیفی آزمون ایده .2جدول   

 میانگین تعداد کل متغیرهاي پژوهش
انحراف 

 معیار

مقدار 
 کمینه

مقدار 
 بیشینه

 000/1 000/0 208164/0 41329/0 168 ها اصالت ایده

 000/1 000/0 228320/0 41676/0 168 ها تازگی ایده

 000/1 000/0 198748/0 39919/0 168 ها امکانپذیري ایده

 000/1 000/0 218303/0 41951/0 168 ها ارزش اقتصادي محتمل ایده

 12 1 364/2 91/5 168 شده هاي مطرح تعداد ایده
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ھا در ھریک از  ویلک برای بررسی وضعیت توزیع داده - پس از انجام آزمون شاپیرو
نرمال  ھای آزمایش، در برخی موارد بین گروھی مربوط بھ متغیرھا، توزیع غیر گروه

  ھای این پژوھش، روش تحلیل داده و بھ ھمین منظور برای پیشبرد فرایند تجزیھ. مشاھده شد
در . گروھی متغیرھا استفاده شده است بندی بین  ناپارامتریک کروسکال والیس برای رتبھ

  .ھای آزمایش ارائھ شده است ھا در گروه ویلک، توزیع متغیر -آزمون شاپیرو  ٣جدول 
 

هاي آزمایش ها در گروه ویلک، توزیع متغیر -اپیروآزمون ش .3جدول   

 ها توزیع داده .Sig درجه آزادي آماره متغیرها/ هاي آزمایش گروه

  کنترل

  نرمال 279/0 19 941/0 ها اصالت ایده

  نرمال 306/0 19 944/0 ها تازگی ایده

  نرمال 232/0 19 937/0 ها امکانپذیري ایده

  نرمال 050/0 19 901/0 اه ارزش اقتصادي محتمل ایده

  غیر نرمال 013/0 19 868/0 شده هاي مطرح تعداد ایده

 تصادفی

  نرمال 138/0 109 982/0 ها اصالت ایده

  نرمال 057/0 109 977/0 ها تازگی ایده

  نرمال 064/0 109 978/0 ها امکانپذیري ایده

  غیر نرمال 032/0 109 974/0 ها ارزش اقتصادي محتمل ایده

  غیر نرمال >001/0 109 928/0 شده هاي مطرح تعداد ایده

 حداکثري

  غیر نرمال 001/0 40 893/0 ها اصالت ایده

  غیر نرمال 002/0 40 899/0 ها تازگی ایده

  غیر نرمال >001/0 40 831/0 ها امکانپذیري ایده

  غیر نرمال  004/0 40 910/0 ها ارزش اقتصادي محتمل ایده

  غیر نرمال >001/0 40 697/0 شده ي مطرحها تعداد ایده
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کنندگان گروه تصادفی، از نظر  ھای شرکت ، ایده٤بندی  اساس جدول رتبھ بر
شده در پژوھش، از گروه حداکثری و کنترلی میانگین رتبھ  ھای ارزیابی تعریف شاخص

  . بالاتری دارند
 

آزمون کروسکال والیس. 4جدول   

 میانگین رتبه تعداد مایشهاي آز گروه ها رتبه/ متغیرها

 ها اصالت ایده

 63/20 19 کنترل

 62/104 109 تصادفی

 01/60 40 يحداکثر

 ها تازگی ایده

 95/20 19 کنترل

 73/108 109 تصادفی

 66/48 40 حداکثري

 ها پذیري ایده امکان

 68/21 19 کنترل

 57/105 109 تصادفی

 93/56 40 حداکثري

 ها ایده ارزش اقتصادي محتمل

 74/18 19 کنترل

 29/107 109 تصادفی

 63/53 40 حداکثري

 شده هاي مطرح تعداد ایده

 05/17 19 کنترل

 08/107 109 تصادفی

 00/55 40 حداکثري

  
ھای مربوط را در کل جامعھ  کدام از آماره ، شدت ھر٥ھای جدول  درنھایت، آماره

، فرضیھ اول این پژوھش با عنوان ٥و ٤ھای  لبا توجھ بھ جدو. آماری بھ ما نشان می دھد
دھد، تأیید  پردازی کارکنان را تحت تأثیر قرار می اینکھ تخصیص پاداش عملکرد ایده

  .شود می
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سیآزمون کروسکال وال يها آماره .5جدول   

 متغیرها/ ها آماره
اصالت 

 ها ایده

تازگی 
 ها ایده

 ها امکانپذیري ایده
ارزش اقتصادي 

 اه بالقوه ایده

هاي  تعداد ایده
 مطرح شده

2  650/61 252/81 204/65 828/74 377/76 

 2 2 2 2 2 درجه آزادي

Asymp. Sig. > 001/0  > 001/0 > 001/0 > 001/0 > 001/0 

کار جدید و  و پردازی کسب بر عملکرد ایده  شدن نحوه اثر پاداش ادامھ برای روشندر 
با ا شیوه مقادیر حداکثری و گروه کنترل، دھی تصادفی ب شدن تفاوت شیوه پاداش مشخص

ی بیاز روش تعق رھا،یمتغ یتمام یدر بررس شیآزما یھا گروه انسیوار یتوجھ بھ نابرابر
٣ Dunnett T نھایت  در. ھا برای آن لازم نیست شرط برابری واریانس استفاده شد کھ پیش

ی کھ در ادامھ آمده است، ھا و نمودارھای نتایج در قالب مقایسھ بین گروھی در قالب جدول
  .باشد قابل رؤیت می

وسیلھ  شده بھ ھای مطرح ، اصالت ایده١طور نمودار  و ھمین ٦اساس جدول  بر
کنندگان بر پایھ ارزیابی داوران در گروھی کھ پاداش در قالب مقادیر تصادفی  شرکت

بھ گروه نسبت  = p ٠٤/٠مستمر بھ ھر ایده تخصیص پیدا کرده است، در سطح معناداری 
  .تر بوده است نسبت بھ گروه حداکثری، کارامد > = p ٠٠١/٠کنترل و ھمچنین 

 

هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه اصالت ایده .6جدول   

 آزمون هآمار 2گروه  – 1گروه 
خطاي 
 استاندارد

آماره آزمون 
 استاندارد

Sig. Adj. Sig.a 

 011/0 004/0 -908/2 541/13 -381/39 حداکثري - کنترل 

 000/0 001/0 < -951/6 082/12 -988/83 تصادفی - کنترل 

 000/0 001/0 < 965/4 984/8 607/44 تصادفی -حداکثري 
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هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه اصالت ایده. 1 نمودار  

  
شده  ھای مطرح نیز درجھ تازگی ایده ٧و جدول  ٢در این قسمت براساس نمودار 

کنندگان بر پایھ ارزیابی داوران در گروھی کھ پاداش در قالب مقادیر  وسیلھ شرکت بھ
 = p ٠٤١/٠تصادفی مستمر بھ ھر ایده تخصیص پیدا کرده است، در سطح معناداری 

نسبت بھ گروه حداکثری، شاھد درجھ  > = p ٠٠١/٠نسبت بھ گروه کنترل ھمچنین 
  .د استکاری جدی و ھای کسب بالاتری از تازگی ایده

  

هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه تازگی ایده.  7 جدول  

 آزمون هآمار 2گروه   – 1گروه 
خطاي 
 استاندارد

آماره آزمون 
 استاندارد

Sig. Adj. Sig.a 

 144/0 041/0 -046/2 548/13 -715/27 حداکثري - کنترل 

 000/0 001/0 < -262/7 088/12 -782/87 تصادفی - کنترل 

 000/0 001/0 < 682/6 989/8 067/60 تصادفی -اکثري حد
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هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه تازگی ایده .2نمودار   

  
ھای  ، امکانپذیری ایده٨و جدول  ٣طور در این قسمت نیز براساس نمودار  ھمین

ان در گروھی وسیلھ داور شده بھ کنندگان بر پایھ ارزیابی انجام وسیلھ شرکت شده بھ مطرح
کھ پاداش در قالب مقادیر تصادفی مستمر بھ ھر ایده تخصیص پیدا کرده است، در سطح 

نسبت بھ گروه  > = p ٠٠١/٠نسبت بھ گروه کنترل ھمچنین  = p ٠٠٩/٠معناداری 
  .حداکثری، نمره بیشتری بھ خود تخصیص داده است

  

هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه امکانپذیري ایده  .8جدول   

 آزمون هآمار 2گروه  – 1گروه 
خطاي 
 استاندارد

آماره آزمون 
 استاندارد

Sig. Adj. Sig.a 

 028/0 009/0 -605/2 531/13 -241/35 حداکثري - کنترل 

 000/0 001/0 < -948/6 073/12 -885/83 تصادفی - کنترل 

 000/0 001/0 < 419/5 977/8 644/48 تصادفی -حداکثري 
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هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه امکانپذیري ایده .3ار نمود  

  
، ارزش اقتصادی ٩و جدول  ٤شده، براساس نمودار  گروھی انجام در ادامھ تحلیل بین

وسیلھ  شده بھ کنندگان بر پایھ ارزیابی انجام وسیلھ شرکت شده بھ ھای مطرح بالقوه ایده
ادیر تصادفی مستمر بھ ھر ایده تخصیص یافتھ خبرگان، در گروھی کھ پاداش در قالب مق

نسبت  > = p ٠٠١/٠نسبت بھ گروه کنترل ھمچنین  = p ٠١٠/٠است، در سطح معناداری 
  .ھای بھتری از نظر ارزش اقتصادی بالقوه ھستیم بھ گروه حداکثری، شاھد ایده

  

ایشهاي آزم شده بین گروه هاي مطرح مقایسه ارزش اقتصادي بالقوه ایده. 9جدول   

 آزمون هآمار 2گروه  – 1گروه 
خطاي 
 استاندارد

آماره آزمون 
 استاندارد

Sig. Adj. Sig.a 

 030/0 010/0 -575/2 548/13 -888/34 حداکثري - کنترل 

 000/0 001/0 < -325/7 089/12 -557/88 تصادفی - کنترل 

 000/0 001/0 < 970/5 989/8 669/53 تصادفی –حداکثري 
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هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح یسه ارزش اقتصادي بالقوه ایدهمقا. 4نمودار   

  
ھای  کھ تعداد ایده ١٠و جدول  ٥شده در نمودار  گروھی انجام نھایت، تحلیل بین و در

وسیلھ خبرگان، در گروھی  شده بھ کنندگان بر پایھ ارزیابی انجام وسیلھ شرکت شده بھ مطرح
ستمر بھ ھر ایده تخصیص پیدا کرده است، در سطح کھ پاداش در قالب مقادیر تصادفی م

نسبت بھ گروه  > = p ٠٠١/٠نسبت بھ گروه کنترل ھمچنین  = p ٠.٠٠١معناداری 
  .دھد حداکثری، از نظر کمی بھتر و بیشتر نشان می
  

هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه تعداد ایده  .10جدول   

 آزمون هآمار 2گروه  – 1گروه 
خطاي 

 ستانداردا

آماره آزمون 
 استاندارد

Sig. Adj. Sig.a 

 014/0 005/0 -831/2 407/13 -947/37 حداکثري –کنترل 

 000/0 001/0 < -526/7 962/11 -030/90 تصادفی –کنترل 

 000/0 001/0 < 855/5 895/8 083/52 تصادفی –حداکثري 
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هاي آزمایش شده بین گروه هاي مطرح مقایسه تعداد ایده  .5نمودار   
  

برای مقایسھ اثرھا و  ١کھ در ادامھ فرضیھ  ٢نتیجھ در راستای تأیید فرضیھ  در
کارامدی نحوه تخصیص مقادیر پاداش مطرح شده است، شیوه تخصیص تصادفی مستمر 
مقادیر پاداش از روش مقادیر حداکثری مستمر، کارامدی و اثر شدیدتری بر متغیرھای 

  .ھای آزمایشی داشتھ است ر بین گروهپردازی جدید د عملکرد ایده
  
  گیري و پیشنهادها نتیجه - 5

ھای موجود در زمینھ انگیزش  شده مطرح کردیم، نظریھ ھ در ادبیات بیانطورک ھمان

عنوان عوامل برانگیزاننده  پیاپی یا مرتبط با عملکرد را بھ مالی ھای کارکنان، پاداش
ھای مالی مرتبط  آنھا پاداش. کنند ارزیابی نمیامد  عملکرد سرمایھ انسانی، مناسب و یا کار

صورت  دانند کھ از نظر توالی تخصیص بھ با عملکرد را فقط در شرایطی مناسب می
در ھمین راستا دسی و رایان . ]٥٧-٥٦؛ ٤٤[ تصادفی بھ عملکرد فرد تخصیص پیدا کنند

 گری خودتعیینشده در نظریھ  مطرح ، عوامل برانگیزاننده انگیزه درونی٢٠٢٠سال ]١١[

ھای کاری بیان  محرکھ عملکرد کارکنان در زمینھ عنوان عامل اصلی و نیروی  را بھ

وسیلھ پژوھشگران  شده بھ آمده از پژوھش انجام اساس شواھد تجربی بیرون اما بر. دارند می
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رسد کھ در صورت تخصیص پیاپی پاداش  این پژوھش در جامعھ آماری چین، بھ نظر می
صورت  کھ مقادیر تخصیص پاداش بھ صورتی شده از کارکنان در ی خواستھھا بھ فعالیت

پاداش   کھ پردازی کارکنان نسبت بھ زمانی تصادفی در نظر گرفتھ شود، عملکرد ایده

ھمچنین نسبت بھ حالتی کھ پاداش پیاپی در بالاترین . کنند، بیشتر خواھد بود دریافت نمی

خصوص این نتیجھ، بھ  در. تر خواھد بود و بھینھ حالت مقدار تخصیص قرار دارد نیز بھتر

ھای درونی تحت تأثیر قرار  واسطھ انگیزه پردازی کارکنان بھ رسد کھ رفتار ایده نظر نمی
بگیرند و خروجی پژوھش حاضر نشان از شدت بسیار بالای پاداش مالی با مقادیر 

واسطھ ابھام  ش تصادفی بھدیگر پادا عبارتی بھ. پردازی آنھا است تصادفی بر عملکرد ایده
وسیلھ  شده بھ ھای مطرح در مقدار تخصیص در قدم بعدی موجب ارتقای کیفیت و کمیت ایده

  .شود کار جدید می و پردازی برای محصول یا یک کسب کارکنان در یک فرایند ایده
گری تا بھ حال ھیچ پیشنھادی در باب تشخیص مقادیر پاداش کارامد  نظریھ خودتعیین

بینی عملکرد افراد ارائھ نکرده است و فقط یک نگاه مطلق بھ پرداخت  ت پیشدر جھ
داند و فقط آنھا را در شرایطی  ھای مالی در محیط دارد کھ از قضا آن را کارامد نمی پاداش

عنوان عوامل انگیزاننده برای  کھ انگیزه درونی افراد در سطوح پایین قرار داشتھ باشد، بھ
گیری قطعی این نظریھ در مورد نحوه  تنھا برایند و نتیجھ. کند می ترغیب کارکنان توصیھ

بودن  فرض پایین شدن پیش تخصیص یا توالی پرداخت پاداش است کھ در صورت محقق

ھای  صورت اتفاقی در زمان داند کھ بھ را کارامد می  انگیزه درونی، تنھا در صورتی آن
بینی خاصی برای مقادیر آن  ند و پیشمختلف و مستقل از ھم بھ کارکنان تخصیص پیدا ک

  .]١١[ ندارد
کار، نتیجھ این پژوھش  و ھای کسب دھنده در راستای ارائھ رھنمون عملی برای شتاب

تنھا با سطوح مختلف انگیزه در  بودن مقادیر تخصیص پاداش، نھ دھد کھ تصادفی  نشان می
تخصیص پیوستھ ارتباط نیست بلکھ شرایط عملکرد مثبت این محرک را در صورت 

ھا برای تشویق فرایند  دھنده ھای مالی در شتاب استمرار تخصیص پاداش. کند فراھم می

بودن مقدار یا ابھام در مقدار تخصیص  کار جدید در صورت اتفاقی و پردازی کسب ایده
ھمچنین با اتکا . کند برای کارکنان، سطوح مناسب عملکردی را در این زمینھ تضمین می

ھای عملکردی  ین پژوھش، استفاده از این نوع شیوه تخصیص پاداش، شاخصبھ نتایج ا
صورت میانگین از نظر اصالت، تازگی،  کاری جدید را بھ و ھای کسب مربوط بھ کیفیت ایده

شده در سطوح بالاتری از  ھای مطرح ارزش اقتصادی بالقوه و امکانپذیری کلی ایده

  . کند دھی ھدایت می وری برای مراکز شتاب بھره
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  پیشنهادها - 6
شده، بھ تفصیل درباره اھمیت منابع مالی و الزام نیاز بھ  اساس پژوھش انجام بر

کارگیری آنھا در جھت افزایش کارایی منابع انسانی برای  ریزی ھدفمند برای بھ برنامھ
با تمامی این تفاسیر، شاید . بروز و استمرار امر خلاقیت و نوآوری در سازمان، بحث شد

ھای مربوط  ب باشد کھ برای ایجاد یک چارچوب دائمی جھت استمرار و تشدید فرایندجال
از دو شیوه   ھای کارآفرین، ایجاد یک ترکیب بھینھ بھ نوآوری و خلاقیت در سازمان

طور عملی بتواند عملکرد کارکنان را با  زمان بلند بھ تخصیص پیاپی در یک مدت

بھ ھمین . کار جدید بھینھ کند و پردازی کسب ایده ھای پاداش در زمینھ کاری مداخلھ دست

ھای  توان با تمرکز بر توالی مندان می ترتیب در قالب اولین پیشنھاد پژوھشی برای علاقھ
ھا با مقادیر تخصیص، یک چارچوب پویای  تخصیص پاداش و بررسی ارتباط این توالی

گیری از  ھمچنین با بھره .دھی و افزایش خلاقیت کارکنان طراحی کرد فردی برای پاداش
توان برای ایجاد پروفایل  گری می شده مانند نظریھ خودتعیین ھای نظری مطرح بندی طبقھ

در . مندی را برد دھی با چارچوب عملی این پژوھش نیز نھایت بھره انگیزشی و ارتباط
ھای آینده در این زمینھ، تمرکز و توجھ بھ  دھی بھ روند پژوھش پایان برای جھت

ھای نوآورانھ در این زمینھ خالی از  ھای شناختی انسان در محیط کار و یا فعالیت مایھسر
ھای ساده تا بسیار پیچیده ھستند کھ  ھای شناختی، طیفی از فرایند سرمایھ. لطف نیست

تمرکز بر موضوع . دھند می  ھای مختلف شکل ھای رفتاری انسان را در زمینھ پایھ
ھایی مانند پاداش، سالیان درازی است کھ مورد توجھ  کگیری حساسیت بھ محر اندازه
ھای تجربی  طراحی آزمایش. شناختی قرار دارد ھای علوم شناختی و علوم اعصاب حوزه

ّی بین گروھی در این زمینھ بسیار ارزشمند بھ نظر  بھ موجب قدرت بالا در مقایسھ عل
تواند دانش ما را  و حوزه میھای این د گیری از ادبیات و پیشرفت ھمچنین بھره. رسند می

  . تر کند کننده عملکرد خلاقانھ در محیط کار قوی بینی در پژوھش برای بررسی عوامل پیش

  
 هاي پژوهش محدودیت - 7
بر ھستند، اما نتایج  بر و زمان ھای تجربی بسیار ھزینھ صورت کلی طراحی آزمایش بھ

ّی شده از استنتاج استخراج . رسند متداول بھ نظر می  ھای تر از شیوه آنھا، بسیار دقیق ھای عل

ھای مالی مربوط بھ  رفتھ در این پژوھش، بھ علت وجود محدودیت کار اساس ادبیات بھ بر
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ھای  اعتبار پژوھشی پژوھشی در کشور چین، امکان بررسی نحوه توزیع پاداش در توالی
در پژوھش،  شده زمانی مختلف و توجھ بھ ارتباط آن با تخصیص مقادیر مختلف مطرح

با این وجود پژوھشگران این پژوھش برای بررسی اثرھای نحوه تخصیص . میسر نشد
ھای مالی، سھ گروه اصلی مربوط بھ مقادیر تخصیص را برای  مقادیر مختلف پاداش

  .پژوھش در نظر گرفتند کھ تا بھ حال بھ آن توجھ نشده بود
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 پردازي آزمون ایده - 9-1
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پردازي صفحه چهارم آزمون ایده .4شکل   
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پردازي صفحه پنجم آزمون ایده  .5شکل   
 

 
پردازي صفحه ششم آزمون ایده .6شکل   



  1401، پاییز 3، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

186 

  

پردازي صفحه هفتم آزمون ایده  .7شکل    
 
 

 
پردازي صفحه هشتم آزمون ایده.  8شکل   
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   چکیده
در  ، این مسئلهیند آغازین پروژه داردافرخصوص  به یندهاي پروژهافر برثیر مستقیمی أفرهنگ ت

به مرور  باتوجه. کند بیشتر نمود پیدا میبالا  فرهنگیبا پیچیدگی  یهای هاي چند ملیتی یا محیط پروژه
 يندهاایبر عملکرد فر فرهنگیعوامل  يرگذاریاز تأث موجود يها لگوو ا ها یهنظر رسد، ینظر م به اتیادب

عملکرد  نییتب يروشن برا يچارچوب نظر کی نبوداند و  غفلت کرده پروژه تیریمد نیآغاز
در  .مشهود است اتیاست، در ادب یپروژه که مستلزم توجه به عوامل فرهنگ تیریمد نیآغاز يندهاایفر

یندهاي آغازین و افروجود در ادبیات در زمینه بررسی نقش فرهنگ در به رخنه م این پژوهش باتوجه
یندهاي آغازین مدیریت ابر عملکرد فر اثرگذار فرهنگی هاي مؤلفهها، بررسی  زودهنگام پروژه هاي اقدام

روشن در  يچارچوب نظر کی، بالامسئله  لیتحل يبرا نکهیبه ا باتوجه .گرفته استقرار  مدنظرپروژه 
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 کردیبا رو) GT( هیبرپا یشناس و از روش یفیپژوهش از روش پژوهش ک نیود ندارد، در اوج اتیادب
 مانند یمل یعوامل فرهنگرسد  نظر می به ها، افتهی لیبه تحل باتوجه .استفاده شده است نیاستراوس و کرب

عوامل  زیو ن »طلبانه راحت ییجو منفعت« ،»یزدگ شتاب« ،»یبرنامگ یب« ،»ينگر یجزئ« ،»ينظر کوتاه«
 ندیخوشا حیترج«، »ارکان پروژه ییناهمسو«، »ارکان پروژه نیفقدان زبان مشترك ب« حرفه مانند یفرهنگ

غلبه «و  »يعدم اعتقاد به مستندساز«، »پروژه تیریمد يهااستاندارد عدم اعتقاد به« ،»تیکارفرما به واقع
 .در کشور است» ها زده پروژه شروع شتاب«ساز  نهی، زم»پروژه تیریبر مد ینگاه فن

 
 .یندي آغازین پروژه، فرهنگاگروه فر مدیریت پروژه،: کلیدي هاي  واژه

  
  مسئله انیمقدمه و ب - 1

تکمیل  براي رسد نظر می به، صنعت ساخت کشورحاصل از مصاحبه با فعالان  يها بنابر داده
پروژه و  بسترباید به  مدیریت پروژه، ها ابزار و شگرد علاوه بر استفاده ،ها آمیز پروژه موفقیت

ریزي  واحد برنامهدفتر یا  محور هاي پروژه سازماندر ایران اغلب . ]1[توجه کرد عوامل انسانی 
منشور  ها اغلب پروژهشود؛  افزارهاي نظارت پروژه استفاده می از نرم دارند؛ پروژه نظارتو 

 هاي حوزهدر  يزیر نامهبر یپروژه، مبان نیعنوان سند آغاز به هاو در قرارداد دارند یرسم
  ها، نشان از تحقق پیدا آمار و گزارش با این وجود. شود تعیین می تیفیو ک نهیمختلف زمان، هز

هاي صنعت ساخت کشور است  پروژه نهیزمان و هز بخش درخصوص  ها به ریزي نکردن برنامه
]2[.  

عوامل  يرگذاریاز تأث موجود، يها و الگو ها یهنظر رسد، ینظر م به اتیبه مرور ادب باتوجه
چارچوب  کی نبوداند و  غفلت کرده پروژه تیریمد نیآغاز يندهاایبر عملکرد فر یفرهنگ

توجه به عوامل  نیازمندکه (پروژه  تیریمد نیآغاز يندهاایعملکرد فر نییتب يروشن برا ينظر
  .مشهود است اتیدر ادب )است یفرهنگ
  ياساس الگو مسئله پژوهش و بر نیید در تبموجو اتیادب يها به رخنه باتوجه رو این از
شده  نیتدو لیذ هاي ، سؤال]3[ نیاستراوس و کرب کردیبا رو هیبرپا یشناس روش یمیپارادا
  :است
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 ستیچ تأثیرگذاري عوامل فرهنگی بر فرایندهاي آغازین پروژه يمرکز دهیپد/ مسئله 
 و چگونه به وجود آمده است؟

 پروژه کدامند؟ نیآغاز ياندهایثر بر فرؤم یعوامل فرهنگ 

 ؟چیستپروژه  دبر عملکربالا  یعوامل فرهنگ يگذارریثأت پیامد 
  

  موردمطالعه؛ صنعت ساخت - 2
از  اه انحراف پروژه ،ناتمام عمرانیهاي  طرح افزون صنعت ساخت کشور با افزایش روز

 بررسی .هستند مواجه تعریف پروژه در زمان اشتباههاي  ها فرض وقت گاهیاولیه و  ریزي برنامه
هاي ملی در این سال به  طرح نشان از آن است که 1391هاي ملی در سال  عملکرد طرح

هاي  هاي اجرایی برخوردار از بیشترین بودجه دستگاه. اند پیدا نکرده دست شده بینی اهداف پیش
از ی فراتر منابع مال رغم جذب به )ریال میلیارد 8500 بالاي مصوب بودجه با(کشور  عمرانی

کیفیت  زمینهو در اند  بوده نسبت به اهداف مواجه زیادي افتادگی عقب شده با بینی پیش منابع
درصد براي وزارت  77تا  کشاورزيدرصد براي وزارت جهاد  84 ازشاخص کیفیت  نیز اجرا

نیز با  اجراییهاي  دستگاهسایر در مورد . بوده استمتغیر  پزشکیبهداشت، درمان و آموزش 
  .]4[ابهی مواجه هسگروه وضعیت مش

هاي مختلف  ها در استان که این طرح دهد نشان می عمرانیهاي  طرح جغرافیاي به نگاه
 که زمانی شاخص زمینه در. اند پیدا کردهدست  ارزشیابیهاي  به شاخص متفاوتیصورت  به
درصد  124 با خوزستان است، شده تعریف ساله یک اهداف به دستیابی اساس درصد بر

 زمینهدر . اند کرده ترین رتبه را کسب پاییندرصد  15 باو بویراحمد  ویهاستان کهکیل و ترینبالا
ترین رتبه را  پاییندرصد  46با و البرز  بالاتریندرصد  98استان اصفهان با  نیز کیفیت اجرا

به تفاوت فرهنگی  باتوجه ها هایی در تحقق اهداف پروژه ین اختلافچن. کسب کرده است
  .اي کشور، بیانگر اهمیت بررسی نقش عوامل فرهنگی استه استان

ي نامطلوب از اثرگذاري آن در اقتصاد کشور و آمارها شده، بیانهاي  آسیب از طرفی تداوم
نقش عوامل کشور، ضرورت بررسی پدیده وضعیت تحقق اهداف پروژه صنعت ساخت 

  . کند را دوچندان می فرهنگی بر اجراي فرایندهاي مدیریت پروژه
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  پژوهش نهیشیو پ ينظر یمبان - 3
 بر پایهصورت خاص تاکنون  پروژه به مدیریتصورت عام و  فرهنگ و سازمان به هاي پژوهش
 ،هستند تئوريآزمون  دنبال بیشتر بهگرایی  اثبات هاي همطالع. اند انجام شدهگرایی  اثبات پارادایم

تنها از  واقعیتبه  دسترسیکنند که  فرض آغاز می مقابل تفسیرگرایان کار خود را با این پیش در
) 2007( پولاك .]5[است  میسرمشترك  معانیو  خودآگاهیزبان،  نظیر اجتماعی هاي راه سازه

در  کند که از سخت به نرم بیان می مدیریت پروژه هاي همطالعدر تغییر پارادایم در ارتباط با 
تغییر داده  تفسیرگراییگرایی به  از اثبات پژوهش بایدروش  ،مواجهه با مسائل مدیریت پروژه

به بررسی ساختار مشکلات  ، نخست بایدحل مشکل پیش ازدر حوزه عمل نیز  شود و
شناسی برپایه با  روش و روش پژوهش کیفیاز  حاضر پژوهش رو در این از .]6[پرداخت 

  .رویکرد استراوس و کربین استفاده شده است
 
  پژوهش نهیشیپ - 4

 پروژه تیریمدفرهنگ و در حوزه  هاي اندکی همطالعرسد که  نظر می هبنا بر مرور ادبیات ب
شده بیشتر متمرکز بر تأثیر کلی عوامل فرهنگی بر  هاي انجام و معدود مطالعه است هانجام شد

غفلت شده تأثیرگذاري عوامل فرهنگی بر فرایندهاي آغازین پروژه و از  موفقیت پروژه هستند
 هاي ارزش و پروژه مدیریت فنون و ابزارها وم توجه توأم بهجهت لز ]7[، براي نمونه است

 برمختلف  یسازمان يها فرهنگ به تأثیر .]8[اشاره کرده است  پروژه فرهنگی در مدیریت
و  يرفتار يها تفاوت به .]9[ اند توجه کردهمحور  پروژه يها سازماندانش در  يگذار اشتراك
فرهنگی  مسائلبه بیشتر توجه بر لزوم  .]10[ند ا پرداختهها  گروه يریگ میدر تصم یفرهنگ

 اثرگذاريالگو  به تدوین .]11[اند  اشاره کرده جهانی هاي پروژهدر  شگردابزار و  نسبت به
 پرداخته و بهعملکرد پروژه  هاي ششگانه شاخصبر پروژه  مدیریتفرهنگ پنجگانه صر اعن

 ها بر تملی یفرهنگ تفاوت اثر. ]12[د ان اشاره کرده دفرهنگ مناسب پروژه براي عملکر مزایاي
اشاره هاي فرهنگی بر نتایج پروژه  تفاوت را بررسی کرده و به تأثیرگذاري مدیریت پروژه

 حاصل ازهاي  و وابستگی ها یدگیز پیچناشی ا فرهنگی هاي اختلاف و به بررسی ]13[اند  ه کرد
  . اند نیز پرداخته) سازمان پروژه( ساختار موقت



 و همکاران  حمیدرضا مهاجرانی  ___________....ي آغازین مدیریتالگو اثرگذاري فرهنگ بر فرآیندها

195 

کمی در ارتباط با عوامل فرهنگی و مدیریت پروژه انجام شده  هاي پژوهشنیز در ایران 
شده به تأثیر عوامل فرهنگی بر فرایندهاي  هاي انجام رسد معدود مطالعه نظر می است که به

اساس الگو هافستد  بر) 1394(و همکاران  یقطمناند، براي نمونه،  مدیریت پروژه توجه نکرده
که ابعاد  اند هنشان دادکرده و بر اثربخشی انتقال فناوري بررسی  را نقش فرهنگ سازمانی

. نقش مؤثري دارد) میزان موفقیت و عدم موفقیت(فرهنگ سازمانی بر انتقال اثربخش فناوري 
، نگاه سیستمی باز، يمحور ، کارمندییگرا نتیجه چون فرهنگیعوامل  ایشانها  یافته براساس

نقش مؤثرتري بر انتقال  ،گیرانه و رویکرد هنجاري ارت سهلنگر، نظ اي و جامع رویکرد حرفه
به  هافستد فرهنگی الگو براساسنیز ) 1396( نخواه و همکارا وفا .اثربخش فناوري دارد

 پرداختند و پروژه انسانی منابع مدیریت یندهايافر بر سازمانی فرهنگ هاي مؤلفه ثیرأتبررسی 
 مدیریت یندافر بر گرایی جمع و فردگرایی درت،ق فاصله فرهنگی متغیرهاي کهند داد نشان
   .است ثیرگذارأت پروژه انسانی منابع

عملکرد پروژه نظري براي تبیین  خلأ در ادبیات یکرسد که  نظر می بهشده  بنابر مرور انجام
روا در این پژوهش  این ازدارد،  از راه تأثیرگذاري عوامل فرهنگی بر فرایند آغازین پروژه وجود

ارائه و  هپروژ نیآغاز ندایبر فرمؤثر  فرهنگیکشف و مطالعه عوامل  راهاز  تا شده استتلاش 
   .شود موجود تلاشخلأ  نسبت به کاهشگو نظري لیک ا
  

  روش انجام پژوهش - 5
وجود  اتیروشن در ادب يچارچوب نظر کی ،پژوهش هاي پاسخ به سؤال يبرا نکهیبه ا باتوجه

 کردیبا رو (GT) هیبرپا شناسی روشو از  یفیک پژوهشروش از  مطالعه نینداشته است، در ا
  .شده استاستفاده  نیاستراوس و کرب

از . دهد تشکیل می کشور صنعت ساختمصاحبه با فعالان پژوهش را  نیداده در ا منابع
در این . استاستفاده شده  يبعد نشوندگا مصاحبهانتخاب و مراجعه به  يبرا یروش گلوله برف

هر . بودندپیمانکار  12مشاور و  3 ،کارفرما 3 شاملکه  نفر مصاحبه شد 18با پژوهش 
شوندگان به  شناختی مصاحبه هاي جمعیت ویژگی. زمان برد ساعت 2 نیانگیطور م مصاحبه به

  .است 1شرح جدول 
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ها نمونه فرایند کدگذاري داده.  1جدول   

  ال فعلیمکان پروژه فع  تحصیلات  جنسیت  سابقه کاري  ماهیت فعالیت  ردیف
  تهران  کارشناسی ارشد  مرد  20  پیمانکار  1
  تهران  کارشناسی  زن  21  کارفرما  2
  بوشهر  دکترا  مرد  19  پیمانکار  3
  بوشهر  کارشناسی  مرد  23  پیمانکار  4
  بندرعباس  کارشناسی ارشد  زن  28  پیمانکار  5
  بوشهر  کارشناسی ارشد  مرد  17  پیمانکار  6
  تهران  کارشناسی  مرد  16  کارفرما  7
  چابهار  دکترا  زن  20  پیمانکار  8
  یزد  دکترا  مرد  19  پیمانکار  9
  بوشهر  کارشناسی ارشد  مرد  29  پیمانکار  10
  اصفهان  کارشناسی  مرد  16  پیمانکار  11
  تهران  دکترا  زن  25  مشاور  12
  اصفهان  دکترا  مرد  18  پیمانکار  13
  بوشهر  کارشناسی ارشد  مرد  27  پیمانکار  14
  تهران  دکترا  دمر  20  پیمانکار  15
  اهواز  کارشناسی ارشد  مرد  16  مشاور  16
  تهران  دکترا  مرد  19  مشاور  17
  اهواز  کارشناسی  زن  15  کارفرما  18

  
 هر ينامه مصاحبه مخصوص برا و در قالب روش افتهی ساختار مهیصورت ن به ها مصاحبه

هاي  از اقدام ها داده لیلتح يبرا. انجام شدکارفرمایان و  مانکارانیپ ن،امشاور يها از گروه کی
 نیروش استراوس و کرباساس به موازات هم بر یو انتخاب يباز، محور يگانه کدگذار سه

  . ]14[ استفاده شد
 ايکه به معن شداز اصطلاح اعتبار استفاده  یفیک يها پژوهش تیفیسنجش ک يبرا

 پژوهشگرانکنندگان،  مشارکت هاي ربهانعکاس تج پژوهش، يها افتهی يریپذ و باور داعتما قابل
ها باشد  محتمل از داده ریتفاس شماریاز ب یکی تواند یمها  افتههرچند این ی ،و خوانندگان است

 یبررس ،یفیک يها داده يساز از اعتبار پژوهش، نسبت به متنوع نانیاطم يبرا رو این از .]14[
ت فعالان صنعت، اظهار پژوهشگران همتا، مشارک وسیله بهها  داده لیتحل ندایو فر ها افتهی
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  .پژوهشگران اقدام شده است يریسوگ
  

  )يمحور يکدگذار( ها افتهی لیتحل - 6
العمل مشاوران اقدام و سپس در  عکس -نسبت به شناسایی راهبردهاي عمل پژوهشدر طول 

منظور  هاي جدید و تحلیل راهبردها به آوري داده برگشتی نسبت به جمع و یند رفتایک فر
محصول  .مبادرت شده است گر و پیامد اتخاذ راهبردها اي، مداخله یط علی، زمینهشناسایی شرا

   .است شکل  نمودار مقوله به شرح زیر 28مقوله اصلی و  7پیدایش ، کدگذاري محوري
  

  العمل عکس -عمل يکشف راهبردها - 7
هاي  ، نخست به وضعیت]3[ها برپایه  انجام پژوهشبرمبناي رویکرد استراوس و کربین در 

در (کنشگران کار فعالان صنعت ساخت شناسایی و سپس معنایی که  و آفرین در کسب مسئله
العمل آنها  عکس -عملدهند، توجه شد و  می رخدادها ای طیشرا آن به...) قالب مسئله، هدف، 

 -عملاساس، راهبرد  نیبر ا. یی شدندمذکور شناسا به هدف یابیدست او یمسئله  تیریمد يبرا
ها  آوري و تحلیل داده در زمان جمع .شد یی، شناسا»ها زده پروژه شروع شتاب« العمل عکس

، اتخاذ راهبردها امدیو پ رگ مداخله ،اي نهیزم طیشرا ،یعل طیشرا سازي منظور کشف و غنی به
 شود، یاز آن استفاده م »ینچه زما« کند، یاز آن راهبرد استفاده م »یچه کس«شد که  شپرس

 . شود یاز آن راهبرد استفاده م »ییامدهایچه پ«و با  »چگونه«، »چرا«
  

  »ها زده پروژه شروع شتاب«راهبرد  لیتحل - 8
انجام  اجرایی هاي دستگاه وسیله هاي سیاسی به رقابت زمان» ها زده پروژه شروع شتاب«راهبرد 

از سوي بازیگران سیاسی کشور اتخاذ » به پروژه یاسینگاه س«معمولاً به دلیل  که شود می
دیگر  نفوذبافشار سیاسی نمایندگان مجلس و یا سایر بازیگران  تحت دستگاه اجرایی. شود می

ي هاي جدید طرح ها یا تا پروژه گیرد میقرار  )ها جمهور در دوره اول دولت مانند رئیس(
تر عملیات اجرایی  روع هرچه سریعاندازي شود چون فرصت تبلیغات اندك است، براي ش راه

هدف نمایندگان . شود و با هدف بازگشایی دوره تصدي به دستگاه اجرایی فشار آورده می
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هاي عمرانی و انجام کار تبلیغاتی با سطح نگاه  واردکردن پروژه به ردیف بودجه ،مجلس
ایت عمومی و ها، این راهبرد با هدف جلب رض در دوره اول دولت. اي است منطقه /ملی غیر

کاهش فشار  نیز هدف وزیر. شود کردن به دوره دوم انجام می و راه پیدا تپیروزي در انتخابا
جمهور و حفظ کرسی  یا جلب رضایت رئیس جلوگیري از استیضاح نمایندگان مجلس و

است که خود را » پروژه نیآغاز ندایفر یینارسا«پیامد استفاده از این راهبرد، . است وزارت
نشان  »برنامه خطرپذیري یینارسا«و » یواقع ریغ يبند زمان«، »یواقع ریغ يوردهاآبر«رت صو به

راهبرد ، زمینه را براي اتخاذ »اي فرهنگ حرفه«و » فرهنگ ملی«عوامل منفی موجود در  .دهد می
  . کنند فراهم می» ها زده پروژه شروع شتاب«

  
  یانتخاب يکدگذار - 9

 تیروا کیدر قالب  يا هینظر نیتدو يبرا یانتخاب يکدگذاراز  ه،یبرپا یشناس روش براساس
 ندایفر ،یانتخاب يکدگذار. استفاده شدها آن نیارتباط ب جادیو ا  مهم هاي مقولهاز همه  یانتزاع

 یمضمون اصل( يمقوله مرکز کیبافتن مقولات حول  راهاز  هینظر شیو پالا يساز کپارچهی
  .است) پژوهش از نظر پژوهشگر

  

   يمقوله مرکز تخابان -10
زده  شروع شتاب« لیدلا حیدر تشر ،»نگاه سیاسی به پروژه«مقوله  کنندگی نییقدرت تب به باتوجه
انتخاب ) يمقوله مرکز( يمحور دهیعنوان پد مقوله به نی، اهاي اجرایی دستگاه وسیله به» ها پروژه

و در  حیستان تشردر قالب خط دا یحکم يها صورت گزاره به یاصل هاي هروابط مقول. دش
 يدر ارتباط با مقوله مرکز شکل نمودار  براساسو  يبند طبقه یمیقالب عناصر الگو پارادا

  .شدند یسازمانده
شده،  در راستاي درك مطلوب فرایند کدگذاري و نحوه استخراج کدهاي نهایی بررسی

  .شود ارائه می 2ها به شرح جدول  ادهاي از فرایند کدگذاري د نمونه
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ها نمونه فرایند کدگذاري داده.  2جدول   

  کد انتخابی  کد محوري  کد باز  متن
که مدیران یا ارکان اصلی در یک پروژه به جاي اینکه دیدي فنی  زمانی

کنند  و تخصصی داشته باشند، یک دیدگاه کاملاً سیاسی رو شروع می
دت مسیر پروژه رو از راه درستش خارج به کار، این خودش در بلندم

برد که موردپسند دولتمردان و سیاسیون قرار  کند و به سمتی می می
  .میگرد

هاي  دیدگاه
  سیاسی

هاي  گرایش
  سیاسی

  زدگی سیاست

امروزه دیگه خیلی از مدیران ارشد تو زمینه پروژه به سمت و سوي 
خصوص  دراحزاب سیاسی گرایش داشته و دوست دارند تا با آنان 

  .ها همفکري کرده و به نحوي رضاي خاطر آنها را ایجاد کنند فعالیت

تمایل به احزاب 
  سیاسی

ها تو سطوح مختلف را  چون که امروزه بنیانگذار یا پیمانکار پروژه
دهند، به همین علت است که مدیران  هاي دولتی تشکیل می سازمان

نحوي تنظیم و هدایت  کنند فرایندهاي پروژه را به پروژه هم سعی می
نهایت رضایت سیاسیون دولتی رو جلب کنند که این جوري  کنند تا در

  .کنند خودشان هم به منافع زیادي دست پیدا می

تلاش در جلب 
رضایت 

  سیاستمداران

هاي بزرگ، ناخواسته مدیران را در  زمینه و شرایط فعایت در پروژه
نهایت  دهد که این تعامل در ها قرار می تعامل با افراد سیاسی و دولت

شود و خیلی از تفکراتشون را تحت تأثیر خودش قرار  تر می عمیق
  .دهد می

هاي  تعامل
  سیاسی

هاي  ارتباط
ها و تعامل به  علت بستر دولتی پروژه خیلی از مدیران تو پروژه به  سیاسی

کنن  سیاسیون به مرور زمان ارتباطات زیادي رو با سیاسیون ایجاد می
میتونه در نهایت به خاطر اینکه تعامل خودشون رو عمیق کنن و که 

هاي ارتباط  کنن تا حلقه جایگاه بهتري هم نصیبشون بشه سعی می
  .سیاسی خودشون رو زیاد کنن

ارتباط با احزاب 
  سیاسی

شدن بیش از اندازه، ارتباط و تعامل زیاد با افراد سیاسی باعث  سیاسی
عده براشون مهم باشه و توجه زیادي به  شود تا دیگر منافع همان می

ها به  ها و فعالیت نهایت همه برنامه در. منافع سازمان و پروژه نشه
  .مداراها رو راضی نگه داره رود که سیاست سمت و سویی می

اولویت منافع 
سیاسیون به منافع 

  سازمانی 
تفکرات 
به خیلی ها  فضاي سیاسی توي عصر فعلی باعث شده است تا نگرش  سیاسی

این مسئله باعث . بینیم، تغییر کند هایی که اطرافمون می از موضوع
کنیم  شود تا به همه چیز به دید شک و تردید نگاه شود و تصور می می

  .اي وجود دارد و باید آن را پیدا کنیم که در پس هر چیزي حتماً قضیه

نگرش به جهان 
  اطراف
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)نگارندگان: مأخذ(فرایند آغازین پروژه ر بر ثؤم فرهنگی عوامل يالگو نظر. 1شکل   

  

  اتیبا ادب سهیو مقا یمشارکت علم -11
با انجام پژوهش حاضر، سه مشارکت علمی به شرح ذیل در ادبیات مدیریت پروژه انجام شده 

   :است
 فرهنگی بندي عوامل و طبقه شناسایینسبت به  ،خلأ ادبیات به در این پژوهش باتوجه -1

   ؛اقدام شده است ند آغازین پروژهفرآیثر بر ؤم
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  ؛، اقدام شده است»نگاه سیاسی به پروژه«ها، نسبت کشف پدیده  به تحلیل داده باتوجه -2
 واکنشاي  و نیز شرایط زمینه» به پروژه یاسینگاه س« وقوعکشف شرایط علی نسبت به  -3

 نیآغاز ندایرف یینارسا«تبع آن  و به» ها زده پروژه شروع شتاب«به پدیده که موجب 
 . شده استشود، اقدام  می »پروژه

  
  يریگ جهینت -12

رقابت «که  است» نگاه سیاسی به پروژه«، کار پروژه و فعالان کسبکار  و محوري در کسب پدیده
پروژه  يریپذ هیفقدان دغدغه توج«و » ي تعریف پروژهبرا یرقابت منف«، »زنی منفی براي کلنگ

 »یاسیس يها ياز باز یطلب منفعت«. م این پدیده هستندهاي مه جنبه» )یدر بخش دولت(
 تعریف دستوري«در  یشده است که عامل مهم دهیپد نیا شیدای، موجب پبازیگران سیاسی

  .است »ها پروژه
، »ينظر کوتاه« مانند فرهنگی ملیاشاره شده است، عوامل  ها تحلیل دادهطورکه در  همان

و نیز عوامل فرهنگی » طلبانه راحت ییجو منفعت«، »یگزد شتاب«، »یبرنامگ یب«، »ينگر یجزئ«
 ندیخوشا حیترج«، »ارکان پروژه ییناهمسو«، »ارکان پروژه نیفقدان زبان مشترك ب«حرفه مانند 

» ياعتقاد به مستندساز عدم«، »پروژه تیریمد ياستانداردها اعتقاد به عدم«، »تیکارفرما به واقع
  .کشور است در» ها زده پروژه شروع شتاب«ساز  نهیزم ،»پروژه تیریبر مد ینگاه فن غلبه«و 

که خود را  است» پروژه نیآغاز ندایفر یینارسا«، »ها زده پروژه شروع شتاب« امدیپ
نشان  »برنامه خطرپذیري یینارسا«و  »یواقع ریغ يبند زمان« ،»یواقع ریغ يوردهاآبر«صورت  به
  .دهد یم

  

   يکاربرد هايشنهادیپ -13
بر اصلاح عوامل فرهنگی ملی و حرفه،  علاوه شود پیشنهاد می فرایند آغازین پروژه، بهبود براي

در » به پروژه یاسینگاه س«نسبت به افزایش پاسخگویی بازیگران سیاسی اقدام شده واز 
   .شود جلوگیري »یاسیس يها ياز باز یطلب منفعت«راستاي 
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   :شود ، پیشنهاد می»ها زده پروژه شروع شتاب« فرهنگی هاي براي رفع زمینه
هاي دولتی از راه  هاي مدیریت پروژه در دستگاه نسبت به ارتقاي سطح شایستگی -1

  هاي کارفرمایی اقدام شود؛ استقرار نظام تشخیص صلاحیت
هاي عمرانی، از راه  گري دولت در اجراي پروژه نسبت به کاهش تصدي -2

   سازي دولت اقدام شود؛ سازي و کوچک خصوصی
  کردن و در قبضه  مداخلههاي توسعه به نحوي اصلاح شود تا از  ند تدوین برنامهفرای -3

   .رغم منافع ملی کاسته شود بازیگران سیاسی به آوردن
  

   ی آتیپژوهش هايشنهادیپ -14
خارج از ... اقتصادي، اجتماعی و به اینکه مطالعه تأثیر عوامل  حاضر باتوجه پژوهشدر 

 تر وجود، مطالعه دقیق این با .شده است پوشی چشمز مطالعه آنها ا، بوده است پژوهشمحدوده 
 .است یندههاي آ زمینه مهمی براي پژوهشبر فرایندهاي مدیریت پروژه  اثرگذاري این عوامل

مسیر مهمی براي  نیز، پروژه مدیریت گروه فرایندهايسایر بررسی اثر عوامل فرهنگی بر 
و فرهنگ  جو سازمانیگري چون  عوامل تعدیلبررسی . رسد نظر می هاي آتی به پژوهش

  . هاي آینده خواهد بود سازمانی از دیگر مسیرهاي خوب براي پژوهش

  
  منابع -15

[1] Corbin J., Strauss A. Basics of qualitative research: Techniques and 
procedures for developing grounded theory (3rd ed.). Los Angeles 
Calif.: SAGE Publications Inc. (2008) 

[2] Crawford L. H. "Senior management perceptions of project management 
competence", International Journal of Project Management, (2005) 
23(1): 7–16. 

[3] Creswell J. W. Educational Research: Planning, Conducting, and 
Evaluating Quantitative and Qualitative Research, 4th Edition (4th 
ed.): Addison Wesley. (2011) 

[4] Curry L. A., Linnander E. L., Brewster A. L., Ting H., Krumholz H. M., 
Bradley E. H. "Organizational culture change in US hospitals: a mixed 



 و همکاران  حمیدرضا مهاجرانی  ___________....ي آغازین مدیریتالگو اثرگذاري فرهنگ بر فرآیندها

203 

methods longitudinal intervention study", Implementation Science, 
(2015) 10(1): 1-23. 

[5] Creswell J. W. Qualitative Inquiry and Research Design. Thousand 
Oaks, CA: Sage Publications. (1998) 

[6] Eisend M., Evanschitzky H., Gilliland D. I. "The influence of 
organizational and national culture on new product performance", 
Journal of Product Innovation Management. (2015) 

[7] Elson-Green J. Disciplines setting standards, Campus Review, 
November 23. (2009) 

[8] Martinez E. A., Beaulieu N., Gibbons R., Pronovost P., Wang, T. 
"Organizational Culture and Performance", The American Economic 
Review, (2015) 105(5): 331-335. 

[9] Morris P.W.G. Managing project interfaces, in Cleland, D. I. and King, 
W.R., (eds.), Project Management Handbook, 2nd Edition, New York, 
NY: Van Nostrand Reinhold. (1988) 

[10] Zhang Q., Cheng L., Boutaba R. "Cloud computing: state-of-the-art and 
research challenges", J. Internet Serv. Appl., (2010)  1(1): 7–18. 

[11] Williams N. J., Glisson C., Hemmelgarn A., Green P. (2016) 
Mechanisms of change in the ARC organizational strategy: Increasing 
mental health clinicians’ EBP adoption through improved 
organizational culture and capacity", Administration and Policy in 
Mental Health and Mental Health Services Research, (2005)  pp. 1-15. 

[12] Karahanna E., Evaristo J. R., Srite M. "Levels of culture and individual 
behavior: an investigative perspective", Journal of Global Information 
Management (JGIM), 13(2): 1-20. 

[13] Pothukuchi V., Damanpour F., Choi J., Chen C. C., Park S. H. 
"National and organizational culture differences and international joint 
venture performance", Journal of International Business Studies, 
(2002)  33(2): 243-265. 



 

 



 

 

 هاي مدیریت منابع سازمانی پژوهش

 1401پاییز ، 3 ، شماره12 دوره

هاي  شناختی پرستاران بیمارستان کشف محتواي قرارداد روان
  دولتی

  
  3راد ، محمدصادق شریفی2، نورمحمد یعقوبی1محسن یعقوبی

  

 منابع انسانی، گروه مدیریت دولتی، دانشکده مدیریت و اقتصاد، مدیریت دکتري رشته دانشجوي -1
  .ایران زاهدان، سیستان و بلوچستان، دانشگاه

و بلوچستان، زاهدان،  ستانیو اقتصاد، دانشگاه س تیریدانشکده مد ،یدولت تیریگروه مد ،استاد -2
 .ایران

 .اردکان، ایراندانشگاه اردکان،  ،یو اجتماع یدانشکده علوم انسان ،یدولت تیریگروه مد ،اریاستاد -3
  

  6/2/1401 :پذیرش                             22/11/1400: دریافت
  

  چکیده
شناختی باور و درك کارکنان نسبت به تعهدات ضمنی و صریح در روابط  قراردادهاي روان :هدف

شناختی  روانهدف مطالعه حاضر کشف محتواي قراردادهاي . کاري با سازمان تعریف شده است
  . هاي دولتی است پرستاران بیمارستان

شناختی پرستاران انجام یک مطالعه کیفی  براي درك مناسب محتواي قراردادهاي روان :روش
بیان  بر تأکید باو  هاي نیمه ساختاریافته مصاحبه راهاز  موردنیاز تطلاعااآوري  جمع. موردنیاز است

گیري  با استفاده از روش نمونهها  انتخاب نمونه. شد ولتی انجامهاي د بیمارستان پرستاران یستهز تجربه
 . انجام شد  مصاحبه 19گلوله برفی انجام گرفت و براي اطمینان از اشباع نظري  فنهدفمند و با 

مضمون اصلی  3شناختی در پرستاران شامل  ها نشان داد که قراردادهاي روان یافته :ها یافته
5محور شامل  قراردادهاي معامله. ون فرعی بودممض 14و ) محور و ارزش محور محور، رابطه معامله(

                                                        
 نویسنده مسئول مقاله:                                                               E-mail: yaghoubi@mgmt.usb.ac.ir 
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، پرداخت منصفانه، رفع مشکلات غیرکاري، ایمنی در محیط کار و کاري خوبمضمون فرعی جو 
مضمون فرعی اجازه مشارکت در  5محور شامل  قراردادهاي رابطه. بود آمیز و آرام محیط مسالمت

قراردادهاي . بودن کار، فرصت ارتقا و امنیت شغلی بود برانگیز تر، چالشگیري، حمایت مقام بالا تصمیم
هاي آموزشی و  هاي جمعی، ارزش ارزشهاي فردي،  مضمون فرعی ارزش 4محور شامل  ارزش
  .بودهاي اخلاقی  ارزش

) يا اي و رابطه معامله(شناختی پرستاران با دو مضمون  نتایج نشان داد قراردادهاي روان :گیري نتیجه
هاي بسیار مهمی دارند که مربوط به  جامع نیست و پرستاران فراتر از منافع فردي و سازمانی، ارزش

محور ظهور پیدا  شناختی ارزش ها در قراردادهاي روان باشد و این ارزش ماهیت حرفه پرستاري می
ان توجه به درنتیجه براي افزایش تعهد سازمانی، رضایت شغلی و کاهش ترك خدمت پرستار. کنند می

  .شناختی لازم است هر سه مضمون قرارداد روان
  

محور، قراردادهاي   شناختی رابطه شناختی، قراردادهاي روان قراردادهاي روان: هاي کلیدي واژه
  .شناختی محور، پرستاران، نظریه قرارداد روان شناختی ارزش محور، قراردادهاي روان شناختی معامله روان

  

  مقدمه - 1
اند  هاي مختلفی که پژوهشگران براي فهم روابط کارکنان و سازمان پیشنهاد داده لدر بین مد

شناختی یکی از موضوعاتی بوده است که بیشترین توجه را در حوزه  ، قراردادهاي روان]1[
 یبررس. خود اختصاص داده است شناسی کار و سازمان به مدیریت، رفتار سازمانی و روان

باعث شد ) 1989( 1رسو يمحور مطالعهآغاز شد، اما  1960در دهه  شناختی روان يهاقرارداد
 ها سازمان وسیله شده به شده و عمل هاي داده قولادراك کارکنان از بررسی  به علاقهدوباره 

فرد در مورد  يباورها«: درک فیرا اینگونه تعر یشناخت ارداد روانرسو قر. ]2[ شکل بگیرد
مثال کارکنان اعتقاد دارند که  ، براي ]3[ »طرفین گریو د طرف اصلی نیل بتقابقرارداد م طیشرا

ازجمله حقوق و (کنند، سازمان موارد خاصی را  می باید در مقابل زمان، انرژي و تلاشی که
  . براي آنها محقق کند) مزایا، رفتار منصفانه، رشد و پیشرفت شغلی

                                                        
1. Rousseau 
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حاصل شده  شناختی قرارداد روانهاي  مطالعه در بسیاري شرفتیطول سه دهه گذشته، پ در
قرارداد  تحقق ای نقضپیامدهاي و  ي قراردادهامحتوا در مورد يمحور هاي بررسیبا که  است
 ها همطالع شتریبوجود  با این . همراه بوده است ها کارکنان و سازمان ی از طرفناختش روان

اند  از آن متمرکز بوده شناختی و نتایج حاصل قرارداد رواننقض یا تحقق  يندهایفراتاکنون بر 
 پژوهشگرانتا جایی که  ]4[بسیار کمتر بررسی شده است  شناختی قراردادهاي روان و محتواي

خواستار استفاده از  هاي کیفی این حوزه، به دلیل کمبود مطالعه شناختی برجسته قرارداد روان
به اینکه آن دسته  ضرورت این مسئله باتوجه. ]7–5[ تر هستند و کیفی یفیهاي توص روش
اند و توسعه نظریه  ودهب یغرب شده نیز محدود به کشورهاي هاي محدود کیفی انجام مطالعه

و ایران مورد غفلت واقع شده است  انهیخاورم پژوهشگران نیدر ب ]3[ شناختی قرارداد روان
  . شود ، بیشتر می]8[

 کی، از عیبد یروش به ينظر یو نگاه هینظر این درك بهتر يبرا درنتیجه در مطالعه حاضر
محتواي  مسئله مهم کشف .شود میاستفاده  هاي دولتی اران بیمارستانبافت خاص، یعنی پرست

شناختی است،  شناختی پرستاران براي مشارکت در توسعه نظریه قرارداد روان قراردادهاي روان
توانند  هاي دولتی می شده پرستاران در بیمارستان شناختی احصا چراکه قراردادهاي روان

هاي پرستاران در بافت و فرهنگ ملی کشور باشند  رها و ادراكکننده انتظا دهنده و منعکس نشان
به پـژوهش این سؤال اصلی درنتیجه . شناختی کمک کنند و به توسعه نظریه قراردادهاي روان

 هاي دولتی شامل بیمارستان پرستاران شناختی محتـواي قـرارداد روان« :شود این شکل مطرح می
  »؟است مضامینیچه 

  
  و مرور ادبیاتچارچوب نظري  - 2

 متقابل مبادله هاي توافق اساس بر کاري روابط گیري شکل چگونگی شناختی روان قرارداد نظریه
 برخی انجام انتظار کارکنان اساس، براین. ]9؛ 3[دهد  می توضیح را سازمان و کارمند بین

 يکه بر محتوا هایی پژوهش ،یخینظر تار از. ددارن رابطه در تعادل حفظ براي را تعهدات
قراردادهاي  :اند شده بین دو گونه قرارداد تفاوت قائل، اند بودهمتمرکز  یشناخت قرارداد روان

مشخص ي اقتصاد تمرکزاي از راه  معامله يقراردادها. اي رابطهقراردادهاي و  اي معامله
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 فیوظا شامل دهند که مدت را پوشش می تاهکو يطورکلی روابط کار به این قراردادها .شوند یم
شده است  ییشناسا وضوح بهدر آن عملکرد و تعهدات متقابل  هاي الزام ي است کهمحدود

شامل  اي نسبت به قراردادهاي معامله يا رابطه یشناخت روان يقراردادها گر،ید يازسو. ]11؛ 10[
 -یعاطفعناصر بر مبادله  یمبتن این قراردادها. تر است و گسترده تر مدت یطولانتعهدات 

پایان هستند  بی ندهیبه آ تعهد کیو شامل  و ثبات يتعهد، اعتماد، وفادارمانند  هستند یاجتماع
کمک به  يبرا ياضافه کار به يشتریب لیاي تما رابطه يقراردادهابا کارمندان . ]11؛ 10[

معتقد است ) 2004(رسو . دارندی ضروري سازمان راتییاز تغ تیحماو همچنین  همکاران
احت شدت نار زیاد در صورت نقض تعهد، به  احتمال  اي به رابطه قراردادبا  کناناگرچه کار

هایی  حل راه يجستجو سوي  اغلب کارکنان را به ییقراردادها نیچن، اما تعهد حاکم بر شود می
 نیاجبران  عدم. کنند حفظرا روابط خود با سازمان دهد  میدهد که به آنها اجازه  سوق می

 خود يبه کارفرماتعهداتشان توجهی  کاهش قابل ایمعمولاً کارکنان را به ترك خدمت  تیوضع
 يکه قراردادها دنده ینشان م ها پژوهش ،یبراساس شواهد تجرب و طورکلی به. دهد می سوق
قراردادهاي بر  علاوه. ]12؛ 2[ي دارند زیمتماپیامدهاي  اي معاملهو  يا رابطه یشناخت روان
آغاز  درعنوان قرارداد آرمانی  به قراردادهااز  یسوم گونهاي،  و رابطه اي شناختی معامله روان

را  آرمانیتعهدات ) 574: 2003( 1تامسون و باندرسون. ]13[ کرد ظهور کمی و ستیقرن ب
اصل ارزشمند که به منافع  ایهدف  کی نیل به يمعتبر برا تعهدات«: کردند فیاینگونه تعر

 ها پژوهش. »شود سازمان مبادله می -در رابطه فرد یطور ضمن شود و به محدود نمی یشخص
شوند و  تعهد را شامل می گونهسه  نیا شناختی رواني قراردادهامفهوم دهد که  نشان می

 شواهد طورکلی به. ]14[ دنکن ادراكطور همزمان  تعهد را به نیچند کارمندان ممکن است
 يقراردادهادیگر و آرمانی  شناختی روان ين قراردادهایب زیدر حال ظهور از تما یتجرب
 شاملرا  یشناخت قرارداد روان يریچارچوب تفس ک، ی1جدول . کنند می یبانیشناختی پشت روان

   ].15[دهد  آرمانی نشان میو  يا رابطه ،يا معامله يها دگاهید
  

                                                        
1. Thompson & Bunderson 
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شناختی  چارچوب مقایسه قراردادهاي روان. 1جدول   

  آرمانی  اي رابطه  اي معامله  
  "همه"بدون مرز، دربرگیرنده   فراگیر و جامع  محدود قلمرو و وسعت

پایان بسته و   دوره زمانی
  پایان باز و متغیر  پایان باز و نامعین  مشخص

  مبتنی بر ارزش  عاطفی -اجتماعی  اقتصادي  تمرکز اصلی
صاحب منفعت 

  اصلی
  )من(خود 

خود و اجتماع سازمانی 
  )ما(

جامعه، بخشی از آن یا یک اصل 
  )همه(نامشهود 

  )2009( 1به نقل از ادونوهه و نلسون ) 2003(و تامسون و باندرسون ) 2002(برگرفته از بور و تامسون : منبع        
  

صورت کیفی یا ترکیبی  هایی که به ترین مطالعه ها، مهم در ادامه با تأکید بر جدیدترین یافته
در پنج سال گذشته انجام شده  هاي مختلف شناختی، در زمینه در رابطه با محتواي قرارداد روان

  . آورده شده است 2طور خلاصه در جدول  است، به
  

شناختی ینه قرارداد رواندرزمشده  هاي کیفی و ترکیبی انجام ترین مطالعه مهم. 2جدول   
در پنج سال گذشته   

 هاي کلیدي یافته  شناسی روش  سال  نام پژوهشگر

  ]16[ 2چان
  2021  

  مصاحبه: رابزا
دانشگاهیان استرالیایی : نمونه

  و دانشگاهیان مالزیایی
  تحلیل محتوا: روش تحلیل

شناختی بر دو گونه  در کشف قراردادهاي روان
 که داد نشان نتایج. اي، تمرکز شد اي و معامله رابطه

 اول درجه در استرالیا دانشگاهیان قراردادهاي
 دانشگاهیان قراردادهاي که بود، درحالی تر اي معامله

  .بود تر اي رابطه اول درجه در مالزي
  3دو و ونتیلبرگ

  3ونتیلبرگ
]17[ 

  

2020  

  مصاحبه: ابزار
کارکنان بلژیکی و : نمونه

  چینی
  تحلیل الگو: لروش تحلی

اي،  معامله(شناختی  به بررسی چهار گونه قرارداد روان
کارکنان بلژیکی . پرداختند) اي، متعادل و آرمانی رابطه

، و به میزان )درصد 45.55(بیشتر قرارداد متعادل 
، )درصد 21.47(اي  نسبت پایینی قرارداد معامله به

                                                        
1. O’Donohue & Nelson 
2. Chan  
3. Du and Vantilborgh  
 



  1401 پاییز، 3، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

210 

 هاي کلیدي یافته  شناسی روش  سال  نام پژوهشگر

) درصد 4.19(و آرمانی ) درصد 28.8(اي  رابطه
 46.7(اي  کارکنان چینی بیشتر قرارداد رابطه. ندداشت

و مقادیر پایینی ) درصد 47.21(اي  و معامله) درصد
  .قرارداد آرمانی بودند) درصد 0(، )درصد 6.9(متعادل 

اتکنسون و 
  1پریت

]18[  
  

2019  

  مصاحبه: ابزار
تجاري  کارکنان: نمونه

  ی مسافر در بلژیکالملل بین
  تحلیل محتوا: روش تحلیل

طور که ممکن  آن. اي بود رابطه بیشتر قراردادها ماهیت
است انتظار رود کارکنان تجاري که به بلژیک سفر 

 و اي رابطه تعهدات از خاص کنند، ترکیبی می
   .نداشتند اي معامله

  
و  2دوران

  همکاران
]19[ 

  

2019  

  مصاحبه: ابزار
  افسران پلیس انگلیس: نمونه

تحلیل : روش تحلیل
  چارچوب

یزش، تعهدهاي انگ: شش مضمون اصلی پدیدار شد
زا، پیامدهاي رفتاري،  متقابل، عوامل استرس

اساس مصاحبه  بر. ها، تأثیر مثبت بر شغل میانجی
شناختی برخی از  مشخص شد قراردادهاي روان

شود که این  طور واضح نقض می افسران پلیس به
  .مسئله تأثیر منفی بر سلامتی دارد

  3بوردیا
]20[  

  
2019  

  مصاحبه: ابزار
المللی  دانشجویان بین: نمونه

  در استرالیا
تحلیل تفسیري : روش تحلیل

و تکراري براي استخراج 
  مضمون

شناختی دانشجویان  محتواي قراردادهاي روان
المللی بیشتر مرتبط با آموزش، مسیر شغلی و  بین

امکانات آموزشی، (احساسی بود  -مسائل اجتماعی
ها  بودن آموزش ت از یادگیري تعاملی، کاربرديحمای

سازي و کارآموزي  براي بازار کار، آینده شغلی، شبکه
هاي مسیر  کردن فرصت با صنایع مختلف، فراهم

هاي  شغلی، دسترسی به اینترنت، آموزش مهارت
هاي یادگیري و ارزشیابی،  دانشگاهی، زیرساخت

عی امکانات رفاهی، امکانات ورزشی، محیط اجتما
  ...)فرهنگی، پیشنهاد اسکان مناسب و  چند

  
دوران و 
  همکاران

]21[  
  

2018  

  مصاحبه: ابزار
نشانی  مأموران آتش: نمونه

  انگلیسی
تحلیل : روش تحلیل

  چارچوب

هاي مربوط به قراردادهاي  اکتشاف اعتقادها و تجربه
پنج مضمون اصلی شناسایی . شناختی انجام شد روان
زا  استرس ها، تعهدهاي متقابل، عوامل انگیزاننده. شدند

  .و اثرهاي آن، تعدیلگرها، عوامل ماندگاري در شغل

                                                        
1. Atkinson & Pareit  
2. Duran 
3. Bordia 
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 هاي کلیدي یافته  شناسی روش  سال  نام پژوهشگر

  1کوردر و رونی
 

]22[ 

  

2018  

  مصاحبه: ابزار
پرستاران و مدیران : نمونه
  )آفریقاي جنوبی(آنها 

  تحلیل مضمون: روش تحلیل

ل شناختی پرستاران از لحاظ ماهیت متعاد قرارداد روان
اي با تأکید بر نیاز  بودند و بیشتر شامل قرارداد رابطه

انگیزش . به حمایت مدیر، رهبري و استقلال بود
وسیله انگیزش حاصل از تحقق  پرستاران به
شناختی ملموس و نامشهود افزایش  قراردادهاي روان

مرتبط با  یدر پنج موضوع اصل ها یافته. پیدا کرد
آنها  رانیاران و مدپرست نیب یشناخت قرارداد روان

) 2بهزیستی(رفاه  -2؛ انتظار و پاداش -1: گزارش شد
 -4؛ بودن و اعتماد اي حرفه -3؛ باز هاي و ارتباط

  استقلال - 5 انصاف و احترام متقابل و

اگروال و 
  3گوپتا

]23[  
2018  

  مصاحبه: ابزار
کارکنان یک سازمان : نمونه

  در هندوستان
تحلیل محتوا : روش تحلیل

با استفاده از روش رویداد 
  بحرانی

اي و  محتواي قرارداد کارکنان شامل قراردادهاي رابطه
اي بود و با وجود شباهت با موضوع اینگونه  معامله

هاي  شده جنبه هاي یافت قراردادها در غرب، مقوله
فردي از زمینه روابط استخدامی  مشخص و منحصربه

  .هندوستان را منعکس کرد در

و  4بارت
  همکاران

]24[ 

  

2017  

  مصاحبه: ابزار
المللی در  داوطلبان بین: نمونه

هاي توسعه و  سازمان
  رسانی کمک

تحلیل : روش تحلیل
  استقرایی و استخراج مضامین

  

المللی  شناختی داوطلبان بین محتواي قراردادهاي روان
اي و  اي، معامله مانند داوطلبان داخلی شامل رابطه

ر بود که قراردادهاي محو مخصوصاً قراردادهاي ارزش
محور بر سایر قراردادها تأثیرگذار بود  ارزش

توانند اهمیت قراردادهاي معامله محور  که می نحوي به
شیوه خودجوش این داوطلبان در . را خنثا کنند

جاي سازمان  پیوستن به سازمان و اتکا به همکاران به
  .هاي این پژوهش بود از دیگر یافته

  
دهد که بیشتر پژوهشگران در راستاي توسعه نظریه قرارداد  مینشان  2نتایج جدول 

اي را کشف  اي و معامله شناختی رابطه شناختی، مضامین مربوط به قراردادهاي روان روان
شناختی متعادل یا متوازن نیز گونه دیگري از قراردادهاي  قراردادهاي روان. اند کرده

                                                        
1. Corder & Ronnie 
2. well-being 
3. Agarwal & Gupta 
4. Barrett 
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اي را دارد و  اي و معامله رارداد رابطههاي هر دو گونه ق شناختی است که ویژگی روان
در دو ). 2018براي مثال کوردر و رونی، (اند  ها اشاره کرده پژوهشگران به آن در برخی مطالعه

نیز از قراردادهاي آرمانی یا مبتنی بر ) 2017؛ بارت و همکاران، 2020دو و ونتیلبرگ، (مطالعه 
ها محدود به کشورهاي غربی هستند و  عهبا این وجود این مطال. ارزش نام برده شده است

. تواند به توسعه این نظریه کمک کند متفاوت می 1شناختی در بافت موقعیتی نظریه قرارداد روان
هاي  شناختی پرستاران در بیمارستان احصا و تبیین قرارداد روانبنابراین در پژوهش حاضر 

ه مبتنی بر بافت و فرهنگ ملی کشور ک(دولتی امکان احصاي انتظارها و ادراکات پرستاران را 
شناختی که در ایران نسبت به آن  کند و به توسعه نظریه قراردادهاي روان فراهم می) است

که ( يا و رابطه اي معامله یشناخت روان يقراردادهاهمچنین . کند غفلت شده است، کمک می
و درك کامل  يبرا کاملی و تصویر تیجامع) اند هاي گذشته بر آنها متمرکز شده بیشتر مطالعه

پرستار ممکن است زودتر  کدهند، چراکه ی ارائه نمیپرستاران  یشناخت روان يقراردادهاجامع 
ي بین کار ها استراحت ایبماند در محل کار  هاي کاري بعد از ساعت تا و دشوکار وارد محیط 

 تیهو يرا که برا یایه مراقبت تیفینوع و کتتواند  حاصل کند که می نانیتا اطم را کاهش دهد
دهند حتی اگر  این فداکاري را انجام می پرستاران. دهد تقاداند، ار یم يضرور يپرستار

این نوع تعهدات مبتنی بر  .را انجام ندهد یمشابه يفداکارخود  انجام تعهدات يبرا بیمارستان
. سیر نیستنداي قابل توضیح و تف اي و معامله ارزش با مفاهیم و ماهیت قراردادهاي رابطه

روش مصاحبه، تصویر  شود با انجام یک مطالعه کیفی به نتیجه در پژوهش حاضر تلاش می در
  .هاي دولتی احصا شود شناختی پرستاران بیمارستان تر از قراردادهاي روان کامل

  
  شناسی پژوهش روش - 3

 ماهیت مناسب از درك براي و است ادراکی -ذهنی سازه شناختی، یک روان قرارداد
فلسفه این . ]25؛ 23؛17[موردنیاز است  کیفی رویکرد با مطالعه شناختی، قراردادهاي روان

در رویکرد هوسرل به . پژوهش، تفسیري و راهبرد آن پدیدارشناسی با رویکرد هوسرل است
وسیله افراد  گونه که در یک موقعیت خاص به چنان که وجود دارد و آن ها آن توصیف پدیده

                                                        
1. Context  
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هاي  راه مصاحبهاز  موردنیاز تطلاعااآوري  معج. ]26[شود  گردند، پرداخته می ادراك می
. شد هاي دولتی انجام بیمارستان پرستاران یستهز تجربه نبیا بر تأکید باو  ساختار یافته نیمه

امکان  جهیدر نت. کنند یم دیتقل یفرهنگ يو هنجارها یاز بافت ملهاي بخش دولتی  بیمارستان
 دهیپد کیفرد و هم  به منحصر دهیپد کیکه هم  یشناخت روان يبهتر قراردادها میشناخت و تعم

مطالعه شامل براي ورود به  پرستارانانتخاب هاي اولیه معیار .شود یاست، فراهم م میقابل تعم
. 2باشند؛ ها و تجربیات خود  مند به مشارکت در مطالعه و بیان دیدگاه علاقه. 1: بودموارد زیر 

بیش از یک سال نظر مدت سابقه خدمت،  از. 3د؛ هاي دولتی باشن شاغل در یکی از بیمارستان
گیري به مرحله  شناختی آنها از مرحله شکل سابقه خدمت داشته باشند تا قرارداد روان

به نیاز به احصاي اطلاعات و تجربیات غنی از پرستاران،  باتوجه . ]27[منتقل شود  1نگهداري
ی، گلوله برف روش. نیاز است نیریاز سا تر نیب ژرفکنندگان پراطلاعات و افرادي  به مشارکت

رو از چند نفر پرستاران مطلع اولیه  این از. ]28[این افراد است  کردن  پیدا براي روش مناسبی
هاي ادارکی  ها و مهارت تر بوده و قابلیت بین خواسته شد همکاران مطلع بعدي را که ژرف

لی مؤثر بر کنندگان که عام البته تنوع در سابقه کاري شرکت. بالاتري دارند، معرفی کنند
 17ها با  در پایان مصاحبه. شناختی است، نیز موردتوجه پژوهشگر بود قراردادهاي روان

مصاحبه به اشباع نظري رسید و براي اطمینان از عدم بروز محتوا یا مضامین جدید دو 
سازي  کلمه براي تحلیل پیاده به شده کلمه هاي ضبط مصاحبه. مصاحبه اضافی نیز انجام شد

 لیتحل. شدستفاده ا هاي مصاحبه داده لیتحل يبرا مضمون لیحلس از روش تسپ. شدند
 درون نیمضام ایوتحلیل و گزارش الگوها  تجزیه ،ییشناسا يبرا یروش« عنوان بهمضمون 

 هاي پدیدهلیل وتح تجزیه يبرا یفیهاي ک داده لینوع تحل نیا. ]29[ شده است فیتعر »ها داده
دهی به  جهت يبرا ییعنوان مبنا تواند به موجود می اتیشود که در آنها ادب می هیتوص دهیچیپ

 يبرا دیروش مف کی مضمون يکدگذار ن،یا بر علاوه. ]30[ استفاده شود يکدگذار ندایفر
طور کامل نشان  موردمطالعه را به دهیپد یدگیچیکه پاست فهمی   قابل استخراج مضامین

، 1شامل باورپذیري 3به نتایج پژوهش از چهار معیار لینکن و گوبا 2منظور اعتماد به .دهد می
  . ]31[استفاده شد  4پذیريو تأیید 3پذیري لنتقاا ،2پذیري اطمینان

                                                        
1. Maintenance phase 
2. Trustworthiness 
3. Lincoln, & Guba 
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هاي  ، به این معنا که یافته]31[است  ها افتهی »قتیحق«اعتماد به باورپذیري،  .باورپذیري
براساس . کننده در مصاحبه تناسب داشته باشد وسیله پژوهشگر با دیدگاه شرکت پژوهش به

 7و بررسی همتایان 6سی عضو، برر5سازي پژوهشگر از مثلث، )1985(گوبا و  پیشنهاد لینکن
، نیاز به یک پژوهشگر با »سازي پژوهشگر مثلث«منظور روش  به. ]28؛ 31[استفاده شد 

رو از یک پژوهشگر دکتراي پرستاري  این از. ]28[تخصص متفاوت با اعضاي تیم مقاله است 
منظور  به. ها کمک گرفته شد براي فرایند کدگذاري، کشف مضامین، بررسی و بازنگري یافته

وسیله خودش تأیید یا اصلاح  کننده به هاي هر شرکت هاي مصاحبه ، یافته»بررسی عضو«روش 
» ترین روش براي باورپذیري نتایج است مهم«) 1985(این روش از نظر لینکن و گوبا . شدند

یکی آشنا (، از دو پژوهشگر متخصص کیفی »بررسی همتایان«منظور روش  به. ]314، ص 30[
ها  شناسی و یافته خواسته شد متون، روش) و یکی بدون آشنایی با موضوع پژوهشبا موضوع 

  . نقد، بازبینی و ارزیابی شوند
توانند تکرار  یها سازگار هستند و م افتهیدهد که  ینشان مپذیري  اطمینان. پذیري اطمینان

وضوح  ی و بهفرایند پژوهش منطقی، قابل ردیابباید پذیري  براي تأمین اطمینان. ]31[ شوند
وقتی دیگران قادر باشند فرایند پژوهش را بررسی و دنبال کنند، بهتر . ]28[مستند شود 

همچنین با استفاده از روش . ]30[توانند در مورد قابلیت اطمینان پژوهش قضاوت کنند  می
به  کنندگان مطلع نتایج پژوهش ارائه شد و باتوجه  به چند نفر از شرکت» بررسی عضو«

 .]28[ها و نظرهاي آنها برخی از نتایج اصلاح شدند  واکنش

 زین گرید ي موقعیتیها بافتها در  افتهیکه  پذیري اشاره به این دارد انتقال .پذیري انتقال
پذیري از روش توصیف ضخیم استفاده  منظور انتقال به. ]32؛ 28[باشند  کاربردقابل معنادار و 

به بافت موقعیتی پژوهش خود را دارند، بتوانند درباره  ها شد تا دیگران که قصد انتقال یافته
توصیف ضخیم، توصیف مناسب همه جزئیات مرتبط با . ]28[پذیري آن قضاوت کنند  انتقال

آمده به  دست پذیري نتایج به توان به ارزیابی میزان انتقال فرایند پژوهش است که با آن می
                                                                                                                                  
1. Credibility 
2. Dependability 
3. Transferability 
4. Confirmability 
5. Researcher triangulation  
6. Member checking  
7. Peer debriefing  
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به این منظور تلاش شد تا . ]31؛ 28[رداخت ها و افراد دیگر پ ها، موقعیت ها، محیط زمان
و  کنندگان و بافت موقعیتی شناختی شرکت شناسی ازجمله اطلاعات جمعیت جزئیات روش

  . شرح داده شود مضامین
 وسیله بهمطالعه  کی يها افتهیکه  یطرف یاز ب یا میزانیدرجه به  .تأییدپذیري

علاقه  ای زهیانگ ،يریو نه سوگها است  داده ها مبتنی بر و یافته ردیگ یشکل م کنندگان مشارکت
در انتخاب منظور در پژوهش حاضر  این  به .]31؛ 28[شود  پژوهشگر تأییدپذیري اطلاق می

به   هر مصاحبهشناختی لحاظ شود و  کنندگان تلاش شد تنوع لازم از لحاظ جمعیت شرکت
شدند و متن هر مصاحبه سازي  صورت کتبی پیاده ها به بعد مصاحبه. دقت ضبط و ثبت شود

ها تلاش شد به اندازه کافی  همچنین زمان تحلیل داده. چندین بار قبل از کدگذاري مطالعه شد
هاي پژوهشگران سمت  فرض شوندگان داده شود تا با پیش هاي مصاحبه هایی به صحبت ارجاع

هاي  اببعلاوه در پژوهش حاضر جزئیات کافی درباره انتخ. خود نگیرد سوي جدیدي به و 
و تحلیلی در کل مطالعه ذکر شده است تا دیگران بتوانند گردآوري،  شناختی نظري، روش

 و از نظر لینکن. ]28[گیري را درك و ارزیابی کنند  ها و چگونگی و چرایی تصمیم تحلیل داده
پذیري برقرار باشند، معیار  پذیري و اطمینان اگر سه معیار باورپذیري، انتقال) 1985(گوبا 

 .شود خود برقرار می به أییدپذیري خودت

 )مستند شده است) 2006( 1طورکه توسط براون و کلارك همان( مضمون لیاگرچه تحل
کدگذاري و کشف شود، اما  یارائه م نجایدر ا يا و شش مرحله یروش خط کیعنوان  به

 وکند  یپیدا ماست که در طول زمان توسعه  بازگشتیو  يتکرار ندایفر کیواقع  درمضامین 
دهد که  ینشان م 3جدول . ]33[ است مراحل نیحرکت مداوم به عقب و جلو ب کیشامل 

در طول هر مرحله از پذیري به نتایج  اعتمادي برا) 1985(و گوبا  نکلنیل يارهایچگونه مع
  .به کارگرفته شده است مضمون لیتحل

  
  
  

                                                        
1. Braun, & Clarke 
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رتحلیل مضمون پژوهش حاض مراحلدر  پذیرياعتمادایجاد  .3جدول   

  شده ابزارهاي ایجاد اعتماد استفاده  مراحل تحلیل مضمون
  هاي نظري  سازي افکار و ایده مستند   خود يها با داده ییآشنا .1

 مستندسازي کدها و مضامین بالقوه  
 هاي خام  یافته داده ذخیره و بایگانی سازمان  
  1متون و تهیه دفتر یادداشت پژوهش، میدانی يها ادداشتیسوابق نگهداري تمام 

ها و چارچوب  آوري داده هاي شخصی درباره جمع ها و ایده براي نگارش تجربه
  تفسیري پژوهش زمان انجام فرایند پژوهش

 انیهمتای بررس   ایجاد کدهاي اولیه .2

 سازي پژوهشگر مثلث 

 استفاده از دفتر یادداشت پژوهش 

 ها گذاري براي دادهچارچوب کدیک از  استفاده 

 کنندگان وسیله شرکت شده به بررسی کدهاي تولید 

 انیهمتا بررسی و مقاله میتاعضاي  هاي هتمام جلس سازيمستند  
جستجو براي کشف  .3

  مضامین
 پژوهشگر يساز مثلث 

 نیو مضام میتوسعه و سلسله مراتب مفاهنحوه  بارهدر با جزئیات يها ادداشتی   
بازبینی و بررسی دوباره   .4

  مضامین
 سازي پژوهشگر مثلث  
 وسیله اعضاي تیم مقاله فرعی به بررسی مضامین اصلی و  

تعریف و نام گذاري   .5
  مضامین

 پژوهشگر يساز مثلث 

 انیهمتا یبررس 

 شده باره مضامین کشفدرمقاله  توافق نظر نگارندگان 

 مضامیندر مورد  میت هاي هجلس يمستندساز 

 مضامین ينامگذار سازيمستند  
 عضو یبررس   تهیه گزارش .6

 انیهمتا یبررس 

 یکاف اتیبا جزئ لیو تحل يرکدگذا ندایفر حیتشر 

 ثبت و گزارش مراحل کلیدي پژوهش 

 در کل مطالعه یلیو تحلی شناخت روش ،ينظر يها انتخاب لیدلا بارهدر گزارش  
  .شده است نشان داده 4شناختی پرستاران در جدول  هاي جمعیت ویژگی

 

                                                        
1. Reflexive journal 
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شده شناختی پرستاران مصاحبه اطلاعات جمعیت. 4جدول   

  سابقه کار  یلاتتحص  سن  جنسیت پرستار
  7  کارشناسی  34  مرد  1
  8  کارشناسی  32  مرد  2
  22  کارشناسی  50  مرد  3
  4  کارشناسی ارشد  27  مرد  4
  12  کارشناسی  40  زن  5
  4  کارشناسی  31  زن  6
  9  کارشناسی ارشد  35  مرد  7
  2  کارشناسی  28  مرد  8
  20  کارشناسی  44  زن  9
  7  کارشناسی  35  زن  10
  16  کارشناسی  45  مرد  11
  10  کارشناسی  36  مرد  12
  21  کارشناسی  49  مرد  13
  10  کارشناسی  35  زن  14
  6  دکترا  33  مرد  15
  8  کارشناسی  36  زن  16
  7  کارشناسی  34  زن  17
  13  کارشناسی  39  مرد  18
  18  کارشناسی  40  زن  19

 

  هاي پژوهش یافته - 4
پرستاران از سه مضمون  شناختی هاي حاصل از مصاحبه نشان داد که قراردادهاي روان یافته

و ) مضمون فرعی 5شامل (محور   ، رابطه)مضمون فرعی 5شامل (محور  اصلی معامله
  . تشکیل شده است) مضمون فرعی 4شامل (محور  ارزش

مضامین  :محور از منظر پرستاران شناختی معامله مضامین براساس قراردادهاي روان
دهد که صاحب منفعت اصلی  حور نشان میم شناختی معامله شده در قراردادهاي روان کشف

این قراردادها . مدت است خود پرستار است و محدوده زمانی این قراردادها تعهدات کوتاه
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طور عمده مربوط به انتظارهاي پرستار از مقام بالاتر، همکاران و همتایان براي انجام  به
خوب، پرداخت  پنج مضمون فرعی شامل جو کاري. ها و وظایف پرستاري بود فعالیت

آمیز و آرام قراردادهاي  منصفانه، رفع مشکلات غیرکاري، محیط کار ایمن و محیط مسالمت
  . دهند محور را تشکیل می معامله

جو کاري خوب اشاره به یک جو هماهنگی، همکاري و روابط خوب  .جو کاري خوب
ه با رفاقت و همکاري شوندگان اشاره داشتند وقتی جو کاري همرا چندین نفر از مصاحبه. دارد

ها و بازخوردهاي دوستانه و صمیمانه بین همکاران وجود داشته باشد، کارها  باشد و ارتباط
  :یکی از پرستاران این طور اظهار کرد. شود بهتر انجام می

معمولاً من تو چند بیمارستان دیگه هم بودم همه با هم . همکاران که همه با هم رفیقیم«
تر انجام  کارها هم اینجوري بهتر و راحت. اري هست بین همهخوبه جو همک. رفیقن
  ).1پرستار (» میشه

در . شود شدن کارها می تر باعث بهتر انجام تجربه خصوص حمایت و تشویق پرستاران با به
در . کنند وجود آید، به یکدیگر کمک می این شرایط اگر مشکل شخصی نیز براي پرستاري به

همسو بین همکاران وجود دارد و انگیزه بهتري براي انجام کارها این نوع جو کاري تفکرات 
  :طور بیان کرد شوندگان انتظار خود از همکاران را این یکی از مصاحبه. گیرد شکل می
از همکارم این انتظار رو دارم که شرایط رو درك کنه، یه تقسیم کاري بشه، درك متقابل «

  ).12پرستار ( »باشه، کار فوري داري بتونه پر کنه جاتو
که متناسب با نوع کار انجام است  يدستمزدمنظور از پرداخت منصفانه  .پرداخت منصفانه

تناسب دستمزد و . این مضمون جزء مضامین مورد تأکید بیشتر پرستاران بود. شده باشد
ها   داشو واریز به موقع پا بر عملکرد یمتناسب و مبتن هیپاداش و تنبشده و  انجام کار با ها کارانه

  : یکی از پرستاران این طور بیان کرد. ترین انتظارهاي پرستاران بود ها از مهم کاري و اضافه
اش همینه که شما داري با  اولین نکته. کنیم تناسب نداره گیریم با کاري که می پولی که می«

توي شش ماه اولی که از کرونا ... شناسیش  کنی که اصلاً نمی یک چیزي مبارزه می
  ).2پرستار ( »نفر از همکاراي بیمارستان ما به خاطر کرونا فوت شدند 4شت، گذ

براي . گذاري خدمات پرستاران و تأمین مالی تأکید داشتند رو بیشتر پرستاران بر تعرفه این از
  : مثال پرستار دیگري بیان کرد
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 ـبـا ا  دیمن نبا. ات کنه نیمأت یاز نظر مال دیحرفه با« بـرم دو تـا   کـار، دوبـاره    یسـخت  نی
 ـا. کار کـنم  گهید مارستانیب هیاستراحتم بزنم برم  میاز تا. کار کنم مارستانیب  ـ، ینی از  یعن

  .)12پرستار ( »ستمین نیمأت یلحاظ مال
  :پرستار دیگري در مورد میزان حقوق دریافتی این طور صحبت کرد

  ).4پرستار (» میدگکنه منو واسه زن یم نیمأقدر ته حقوق که چ زانیم. انتظارم حقوقه نیاول«
علت  تواند به مشکلات غیرکاري مواردي شخصی هستند که می .کاري رفع مشکلات غیر

مسائل خانوادگی، مشکلات مالی یا دیگر اتفاقات زندگی باشد که شرایط معمول زندگی را 
روزانه و  يها یپرستاران موافقت سرپرستار با مرخص هايانتظار نیتر از مهم. دهد تغییر می

انعطاف در . شان بود یشخص یمشکلات زندگمسائل و به  یدگیرس يپرستاران برا یتساع
آنها و  یو شخص یسرپرستار به مسائل زندگ نکهیپرستاران و ا يکار فتیو ش يکار نوبت

  : ، براي مثالپرستاران بود ارانتظ دهد، مورد تیکار و خانواده اهم نیتعادل ب
... جا کنم  بتونم راحت شیفتم رو جابه. ن کاري هستانتظار مهم من در اینجا انعطاف زما«

وآمـد     خاطر محل کار همسرم باید دائم در رفت ام طوري هست که به چون شرایط زندگی
  ).4پرستار (» باشم

پذیري زمان کار اشاره  یا پرستار دیگري که مسائل شخصی دیگري داشت، نیز به انعطاف
  :کرد

 شیکننـده و باعـث فرسـا    کار خسـته . کنم حیتفر ،خونمبتونم در کنار کارم درس ب نکهیا«
 ).15پرستار (» يکار میتا يریپذ انعطاف نیواسم مهمه ا یلیخ. انسان نشه

 يماریگسترش ب ایاز صدمات  يریشگیاز پ شیب يزیچ منیکار ا طیمح کی .محیط ایمن
تاران براي تعدادي از پرس. نیز مدنظر استکارکنان  بهزیستیدادن  قرار تیدر اولو و است

سلامتی خود و بیماران این انتظار را از مدیران سطوح بالاي بیمارستان داشتند که اتاق 
همچنین تجهیزات و امکانات پیشرفته کاري، سرعت . استراحت براي پرستاران فراهم کنند

هاي مختلف  شده، اتاق و تخت بستري مناسب و ارگونومی در بخش تعمیر تجهیزات خراب
  :براي نمونه یکی از پرستاران گفتفراهم شود، 

کنم تجهیزات مطمئن و  که دارم کار می حداقل چیزي که انتظار دارم فراهم باشه جایی... « 
  ).6پرستار ( »ایمنی داشته باشه
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کردن تجهیزات حفاظت  هاي کاري مطلوب، فراهم از طرفی ارائه استانداردها و شیوه
صب علایم هشداردهنده و راهنما از انتظارهاي هاي مناسب کار و ن کننده شخصی، ضدعفونی

براي مثال یکی از پرستاران . مهم برخی از پرستاران در بحث محیط کار ایمن عنوان شدند
  :اورژانس این طور اهمیت تجهیزات پزشکی در بخش اورژانس را بیان کرد

اي اورژانـس  کاره... معیارهاي ارزیابی براي بحث ایمنی خیلی بالا و مورد تأکید هستند «
 ).5پرستار ( »... بینه  خیلی زیر ذره

محیطی است که در آن  آمیز و آرام منظور از محیط مسالمت. آمیز و آرام محیط مسالمت
ترین انتظارها که  یکی از مهم. پرستاران به دور از آزار و اذیت و خشونت بتوانند کار کنند

. براي آرامش روانی در محل کار بودهایی  بیشتر پرستاران مطرح کردند، شرط وجود حداقل
یکی . شود ها باعث نارضایتی و استرس آنها می نداشتن این حداقل پرستاران معتقد بودند وجود 

  :از پرستاران در مورد محیط به دور از تنش و حاشیه این طور بیان کرد
با خیال راحت  بتونم. انتظار دارم رفتار همکاران و مراجعان همراه با آرامش و احترام باشه«

  ).17پرستار (» فقط به کارم برسم نه به حاشیه
نداشتن، تنش یا اعتراض بین پرستاران با همکاران، افراد  همچنین از نظر پرستاران جنجال

بالاتر یا بیماران، نبود سروصدا و شلوغی در بیمارستان و توافق و تفاهم با همکاران براي 
ت و برخورد منطقی بیمار و همراهان آنها در مواجهه با رفتار درس. پیشبرد کارها ضروري بود

یکی از . پرستاران از دیگر انتظارهاي پرستاران بود که متوجه بیمار و همراهان بیمار است
  :پرستاران در مورد شرایط محل کار این طور بیان کرد

م کنم باهاشون، رئیس بخش هم هستن و یک محیط آرامی رو فراه جراحی که من کار می«
خیلی راحت شـما بـا آرامـش    . کنن، خصوصاً اتاق عمل که یک محیط متشنجی است یم

  ). 6پرستار ( »کنی شیفتت رو تموم می
برخی از  :محور از منظر پرستاران رابطه یشناخت روان يقراردادهامضامین براساس 

ستار و شناختی که در پرستاران ظهور پیدا کردند، صاحبان منفعت اصلی پر قراردادهاي روان
این . مجموعه بیمارستان بودند و این قراردادها بیشتر بر جنبه اجتماعی عاطفی تأکید داشتند

و اغلب فراتر و بودند مدت  طولانیاز لحاظ زمانی پذیر و  انعطاف ،یذهن اریبسقراردادها 
شده شامل  پنج مضمون فرعی کشف. انتظار پرستار بودند تر از قرارداد رسمی مورد گسترده
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برانگیز، فرصت ارتقا و امنیت  گیري، حمایت مقام بالاتر، کار چالش ازه مشارکت در تصمیماج
 . شغلی بود

دادن به  فرصتگیري  منظور از اجازه مشارکت در تصمیم .گیري اجازه مشارکت در تصمیم
 مثال براي( يمربوط به مسائل کار يریگ میتصم ندایفر در داشتن نقشی يبراپرستاران 
اینکه نقش پرستاران در  .گذارد است تأثیر می آنهابر شغل  که) هاکار تی، اولوهاکار یسازمانده

درمان و ارائه خدمت مهم و باارزش شناخته شود، مورد تأکید پرستاران بود، براي مثال یکی از 
  :هاي سطح بیمارستان این طور عنوان کرد گیري پرستاران براي نقش خود در تصمیم

دارم براي خدمت نـو تـوي بیمارسـتان، اون بایـد از سـطح مـدیریت        اي اگر من یه ایده«
 ـا یحت... بیمارستان بره بالاتر خودش رو برسونه به سطح مدیریت دانشگاه  مسـئله در   نی

پرستار ( »داده بشه دیبا مارستانیبشه که فلان خدمت به فلان ب حمطر دیسطح وزارتخانه با
7.(  
هاي  سازي راه هاي عمومی و ساده ت در جلسهنتیجه، دعوت از پرستاران به شرک در 

گیري مشارکتی  گیري و تصمیم ارتباطی با مدیران براي پرستاران مهم است تا در نظام تصمیم
ها مشخص شد که امکان بحث، مذاکره و نظرخواهی  در برخی از مصاحبه. نقش داشته باشند

همچنین امکان ارائه . دبخشی براي برخی از پرستاران اهمیت دار در مورد مسائل درون
رأي  که افراد مقام بالاتر با آنها موافق و هم حالی پیشنهادها، انتقادها و بیان نظرهاي آنها در

  :هاي پرستاران بود، براي مثال یک پرستار بیان کرد نیستند، از خواسته
 گـذاره ازش نظـر بخـوان    بخشی که روي کار پرستار تأثیر می مسائل درون مورداینکه در «

 )13پرستار ( »باعث میشه اونم همراهی کنه تا کارها بهتر انجام بشن

وسیله بیشتر پرستاران به آن تأکید شده  یکی دیگر از مواردي که به :بالاتر حمایت مقام 
دادن سرپرستار یا افراد بالاتر به پرستاران در اجراي  بود، وجود حمایت، تشویق، روحیه و امید

د کیفیت کاري مهم بود، براي مثال یکی از پرستاران باسابقه این طور بهتر روند درمان و بهبو
  :بیان کرد
بـا  ... هـا رسـیدگی کننـد     دسـتی  شون اینه که به پایین ها یکی از وظایف رؤسا و بالادستی«

با یک رفتار خوبی که انجام میده، یک احترامی کـه داره، افـراد زیردسـت    . امیدي که میده
  ).13پرستار ( »ام میدنتبع کار و بهتر انج به
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هاي کاري آنها را بزرگ جلوه   اینکه سرپرستار مدافع حق و حقوق پرستاران باشد و اشتباه
  :ندهد، توسط یکی پرستار دیگر اینگونه بیان شد

شون کنه  تشویق. اینه که بالادست در کنار افرادش باشه، نه در مقابل اونا بالادستانتظار از «
  ).9پرستار ( »ون بشهو باعث ارتقا در کارش

شدن  بالاتر انتظار داشتند، توجه به خسته مسئله دیگري که پرستاران از سرپرستار و مقام 
کاري  رو نداشتن اضافه این از. نظرگرفتن سختی کار پرستار بود پرستار، نیاز به استراحت او و در

کردن  اجباري، ساعت و حجم کاري منطقی براي کاهش خطاهاي انسانی و متناسب
  : پرستاري در این زمینه این طور بیان کرد. کنندگان با تعداد گروه درمانی بود مراجعه

هـاي دولتـی    مخصوصاً توي بیمارسـتان . پرستار رو در نظر بگیرن خستگیانتظار دارم که «
 ).17پرستار (» حجم کاري خیلی بالاست و کمبود نیرو داریم

 ادیتلاش و اراده ز ازمندین ري است که انجام آن، کازیکار چالش برانگ .کار چالش برانگیز
  :یکی از پرستاران اورژانس در مورد اهمیت کار خود این طور توضیح داد .است

کاراش انجـام بشـه و بـه     عیسر یلیخ دیدر اون لحظه، با مثلاً اد،یم یکه اورژانس یضیمر«
 عمـلاً  ر،یخأد ساعت تچن ای قهیبا چند دق ایلحظه غفلت  کیبا  یعن؛ یدلخواه برسه جهینت

  ).19پرستار ( »رهیم نیاز ب ضیمر
 ،یچرخش شغل ،کار متنوعیک امکان انجام بودن نقش پرستار در درمان بیمار،  پررنگ

پذیري کار براي ظهور خلاقیت پرستاران، تغییر و تحولات منطقی در کار و وظایف  انعطاف
پرستار دیگري در مورد . تاران بیان شدوسیله برخی از پرس شده ازجمله مواردي بود که به محول

  : کار در اورژانس و نقش پرستار این طور بیان کرد
بخش ما که اورژانـس   مخصوصاً شه،یکارش انجام م ضی، مراس کننده شغل اغنا نیا نسبتاً«

  .)3پرستار ( »دهیکار رو پرستار انجام م شتریهست، ب
  : ردپرستار دیگري در مورد چرخش شغلی این طور بیان ک

 »هاي مختلف رو تجربه کنه کردن در بخش براي پرستار این امکان فراهم باشه که بتونه کار«
 ).10پرستار (

 یشغل تیبه موقع یشغل تیموقع کیاز فرد  يارتقامنظور از فرصت ارتقا،  .فرصت ارتقا
و  رشتیب یشغل يها تیسطح بالاتر و اغلب مسئول یبالاتر، عنوان شغل یحقوقمیزان که  گرید
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بودن روند  پرستاران به مواردي همچون معین . شود ، تلقی میباشدداشته سازمان  کیبالاتر در 
بودن سقف رشد جایگاهی، وجود  ارتقا در شغل، وجود فرصت مناسب براي ارتقا، مشخص 

اساس سابقه کار و امکان  بندي بر بندي جدید سالیانه، رتبه ضوابط براي ارتقا، ارائه رتبه
هاي بالاتر در بیمارستان براي حفظ انگیزه و تعلق خاطر به بیمارستان  گرفتن مسئولیت اراختی در

  : اشاره داشتند، براي مثال یک پرستار این طور بیان کرد
 یستگیاساس شا ها بر استفاده بشه و انتخاب يتر در سطوح بالاتر کار از افراد باتجربهباید «

 »یش ـیم دوارتریهم ام ندهیو به آ شهیم دهید یکن یکه م ییکارها یدون یم يطور نیا. باشه
  ).18پرستار (

  :عنوان فرصتی براي ارتقا اشاره داشت شدن کارهایش به پرستار دیگري نیز به دیده
کنی و کارایی شغلی داري، دیده بشـی، بهـت توجـه     انتظار داري بعد از مدتی که کار می«

  ).15پرستار ( »کنم همه اینجوري باشن فکر می. بشه
امنیت شغلی، وضعیت داشتن یک شغل مطمئن است که احتمال  .امنیت شغلی

هاي پرستاران مسائل مربوط به امنیت شغلی و امکان  یکی از دغدغه. رفتن آن نباشد دست از
  :یکی از پرستاران انتظار خود را اینگونه بیان کرد. استخدام بلندمدت در بیمارستان بود

 »غدغه این نباشه که یـک خطـایی کـرد ممکنـه اخـراج بشـه      کردن د سال کار  10بعد از «
  ).14پرستار (

نشدن یا تعدیل نیرو و اخراج  واقع حس اطمینان از آینده شغلی، حس اطمینان از اخراج  در
  :طور عنوان کرد یکی دیگر از پرستاران این. نشدن بدون دلیل منطقی مورد تأکید پرستاران بود  

دي هر شرایط کاري برام بذارن جـرأت اعتـراض یـا شـکایت     عنوان یک نیروي قراردا به«
تونن آدم رو تهدید به  ولی اگر یک قرارداد بلندمدت داشته باشی، بدون دلیل نمی... ندارم 

  ).8پرستار ( »اخراج کنن
در : محور از منظر پرستاران شناختی ارزش مضامین براساس قراردادهاي روان

  هاي مشخصی بروز دادند که فراتر از منافع شخصی رزشمحور پرستاران، ا قراردادهاي ارزش
این باورها و ادراکات . آنها و به سلامت جامعه و تحقق رسالت بیمارستان مربوط بود

محور  قراردادهاي ارزش. هاي پرستاران بسیار پررنگ بود محور در صحبت شناختی ارزش روان



  1401 پاییز، 3، شماره 12دوره   ________________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

224 

هاي  هاي آموزشی و ارزش ارزشهاي جمعی،  هاي فردي، ارزش ارزش: مضمون فرعی 4شامل 
 .اخلاقی بود

هاي پرستاران  ها و شاخصه ترین ویژگی عنوان مهم هاي فردي به ارزش .هاي فردي ارزش
این مضمون بسیار مورد . تواند تا حد زیادي بر زندگی پرستاران مؤثر واقع شود است که می

وسیله بسیاري از  بهشدن   قعمثبت وابودن در جامعه و  به احساس مفید . تأکید پرستاران بود
  :شوندگان اینگونه بیان کرد پرستاران اشاره شد، براي مثال یکی از مصاحبه

بینم مفید دارم واقع میشم،  که می بینم همین اهمیت کارم، همین ترین ارزشی که می من مهم«
  ).2پرستار ( »هست

  :فتبخشد، گ پرستار دیگري در مورد هویتی که حرفه پرستاري به او می
کارم رو انجـام   یکه وقت هییکارم به نحو تیهو ،دمیکه من الان دارم انجام م يکار تیهو«
 ).3پرستار (» شهیم جادیدر من ا یشغل تیرضا نم،یب یکه م یرو وقت ماریب تیدم، رضا یم

گرفتن رضایت بیمار  نظر مندي یک انسان نیازمند و دردمند و در تلاش براي رضایت 
ترین انتظارهاي پرستاران از خود و همکاران آنها بود، براي مثال یک  از مهم عنوان یک ارزش به

  :طور بیان کرد عنوان یک ارزش این دادن همکاران به رضایت بیماران به پرستار در مورد اهمیت 
براي تو هر روز ... این خیلی ارزشمنده . مندي یک انسان که به تو نیاز داره همین رضایت«

ولی براي اون شاید یک تجربه نو و یـا حـداقل کـم تکـرار     ... یان و میرن افراد مختلفی م
  ).7پرستار ( »باشه
هاي جمعی اصول راهنما و اعتقادهاي بنیادین است که به  ارزش .هاي جمعی ارزش

کند با یکدیگر کار کنند و اهداف و رسالت بیمارستان را تحقق بخشند،  پرستاران کمک می
  :جانبه براي رضایت بیمار را اینگونه توضیح داد همه براي مثال پرستاري تلاش

 ـکه، تـو تمـوم در و د   نهیشون ا تلاش ، همه پرسنلها مارستانیهمه ب« زدن، منشـور   وارامی
  ).1پرستار (» شهیم یباشه، و راض یراض ضیکه مر مار،یحقوق ب

و  نهو دلسوزا مارمحوریدر ارائه خدمات ب یمشارکت جمعپرستاران به مواردي ازجمله 
عنوان نمونه یکی دیگر از  به. اشاره کردند ماریب تیو کسب رضا ازهایدر رفع ن یمشارکت جمع

  : پرستاران بیان کرد
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 یـه  بـه  اینکـه  یعنـی  مهمـه،  برامـون  خیلی بیمار بودن راضی همکارام، و خودم بین واقعاً«
 خیلـی  ایـن  میشـه،  مـرخص  میشه بلند میشه، خوب اش مریضی کنی، می خدمت مریضی

   ).1پرستار (»ارزشمنده
واقع مشارکت و همدلی در بهبود پیاپی کیفیت بیمارستان و ارائه بهترین خدمت به  در 

آل  رسانی به بیماران و تقویت اهداف و عملکرد ایده سازي فرهنگ خدمت بیماران با نهادینه
 .ار گرفتهاي جمعی بود که مورداشاره پرستاران قر ترین ارزش فردي در راستاي جمع از مهم

آینـد کـه از    شمار می هایی به ها و اقدام هاي آموزشی، تمام فعالیت ارزش .هاي آموزشی ارزش
هاي  برخی از پرستاران براي تقویت توانمندي. دیدگاه آموزشی خوب، مفید و ارزشمند هستند

 هـاي  هاي روانشناسی و آمـوزش  شناختی پرستاران در مواجهه با بیماران، برگزاري کلاس روان
پیاپی نحوه تعامل و برخورد با بیمار و تنظیم و ارائه یک تقویم آموزشی در ایـن خصـوص را   

  :طور گفت یکی از پرستاران در مورد توانمندسازي ارتباطی پرستاران این. مطرح کردند

گذاشـته میشـه   پرسـنل   يکه برا يدار ضمن خدمت کد يها دوره یآموزش يها دوره باید«
پرسـتار  ( »و ارباب رجوع و پرسنل با هـم باشـه   ماریب ]ارتباط[دحجم دوره در مور شتریب

15.(  
هاي عملی و تخصصی روز  هاي ضمن خدمت تعاملی و آموزش همچنین برگزاري دوره

  :انتظار بود، براي نمونه وسیله برخی از پرستاران مورد دنیا به
باشه که تعامل  يرنوع کلاس جو.. . میبد رییگرفتن از کلاسهامون رو تغ دبکینحوه ف دیبا«
  ).7پرستار (» یمریبگ ادی واقعاً يزیچ هیکه  فتهیاتفاق ب پرستارامدرس و  نیب

رسانی به همکاران این طور بیان  یکی دیگر از پرستاران در مورد آموزش فرهنگ خدمت
  :کرد

 .)16پرستار ( »فتهیاتفاق ب واقعاًي ساز فرهنگ نیکه ا شهبا يجور دیمون با نحوه آموزش«

اي از اصول اخلاقی است که بر رفتار فرد  هاي اخلاقی مجموعه ارزش .هاي اخلاقی شارز
یا انجام یک کار دلالت دارد و راهنماهایی براي تشخیص درست و غلط یا رفتار خوب و بد 

پرستاران انتظار داشتند همکاران . این مضمون نیز بسیار مورد تأکید پرستاران بود. دهد ارائه می
. لاقی را رعایت کنند و به مسائل تربیتی و رفتاري در محل کار اهمیت بدهندهنجارهاي اخ
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رحم و شفقت، انجام حداکثر تلاش و خیرخواهی براي بیمار، برخورد انسانی با بیمار، صحبت 
صدر و صبوري در برخورد  اساس اصول و اخلاق پزشکی، تکریم بیمار و سعه کردن با بیمار بر 

هاي اخلاقی  ترین مضامین مربوط به ارزش ر از نظر پرستاران جزو مهمبا بیمار و همراه بیما
  : یک پرستار عنوان کرد. بودند

اگر امروز ما با ده . میکار کن شتریب دیبا میتون یکه م ییجا تا ... خامیم ي خودمهمکارا از من«
امکـانش   شـه یاگـر م  دن،یرو م حقوقتا هم همون  ستیبا ب دنیحقوق بهمون م ضیتا مر

  ). 7پرستار ( »...  میریتا رو بگ ستیب ،یکیست به لحاظ لجسته
برخی از پرستاران از بیمارستان ارائه امکانات و خدمات بالاتر از از دیگر انتظارهاي 

. آل به مردم بود رسانی ایده دادن و پیگیري ارائه خدمت هاي خصوصی و اهمیت  بیمارستان
یت مالی از افراد نیازمند واحدهاي مددکاري فعال همچنین پرستاران انتظار داشتند براي حما

باشند، براي مثال یک پرستار انتظار خود از بیمارستان براي سلامت بیماران را اینگونه مطرح 
  : کرد

 شـن یم صیزود تـرخ  مارستانیاز ب شهیم جادیمردم ا يبرا که گاهاً یاز مشکلات یلیما خ«
ه بشه تا اون درمان و مراقبتی که بیمـار لازم  باید بودجه کافی اختصاص داد...  هیبحث مال

  ).14پرستار ( »داره رو بهش بدیم
هاي اخلاقی انتظارهاي پرستاران محدود به کیفیت کار همکاران و مدیران  در بحث ارزش

عنوان وظیفه خود نیز مورد تأکید قرار دادند، براي مثال  بیمارستان نبود و کیفیت خدمت را به
  :طور بیان کرد ینیکی از پرستاران ا

بـه همـون    دیبهتر از تو نباشه؛ اگرم هست با يا گهید نهیگز چیکه ه یکار کن يجور دیبا«
 ـ يمن جا یبگ یخودت شرمنده نباش شیکه پ یتر هم اقدام بکن ياندازه ولو قو رو  یفلان

  ).11پرستار ( »مجموعه يبود برا یبود بهتر م یگرفتم و اگر اون فرد م
هاي  هاي منتخب از مصاحبه قول خلاصه مضامین فرعی با ارائه نقلطور  به 5در جدول 

  .پرستاران قابل مشاهده است
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هاي منتخب از  قول شناختی به همراه نقل شده قراردادهاي روان  نتایج مضامین فرعی احصا. 5جدول 
)پژوهش حاضر(شوندگان  شرکت  

  مضمون فرعی  هاي منتخب پرستاران قول نقل
انتظار رو دارم که شرایط رو درك کنه، یه تقسیم کاري بشه، درك متقابل از همکارم این «

 )12پرستار (» باشه، کار فوري داري بتونه پر کنه جاتو
 جو کاري خوب

  پرداخت منصفانه   )4پرستار (» میکنه منو واسه زندگ یم نیمأقدر ته حقوق که چ زانیم. انتظارم حقوقه نیاول«

انسان  شیکننده و باعث فرسا کار خسته. کنم حیتفر ،درس بخونم بتونم در کنار کارم نکهیا«
  رفع مشکلات غیرکاري  )4پرستار (» يکار میتا يریپذ انعطاف نیواسم مهمه ا یلیخ. نشه

کنم تجهیزات مطمئن و  که دارم کار می حداقل چیزي که انتظار دارم فراهم باشه جایی... « 
  ر ایمن محیط کا  )6پرستار (» ایمنی داشته باشه

بتونم با خیال راحت . انتظار دارم رفتار همکاران و مراجعان همراه با آرامش و احترام باشه«
  ).17پرستار (» فقط به کارم برسم نه به حاشیه

آمیز و  مسالمتمحیط 
  آرام

اي دارم براي خدمت نو توي بیمارستان، اون باید از سطح مدیریت  اگر من یه ایده«
مسئله در  نیا یحت... تر خودش رو برسونه به سطح مدیریت دانشگاه بیمارستان بره بالا
پرستار (» داده بشه دیبا مارستانیبشه که فلان خدمت به فلان ب حمطر دیسطح وزارتخانه با

7(  

اجازه مشارکت در 
  گیريتصمیم

میدي با ا... ها رسیدگی کنند  دستی شون اینه که به پایین ها یکی از وظایف رؤسا و بالادستی«
تبع کارو  با یک رفتار خوبی که انجام میده، یک احترامی که داره، افراد زیردست به. که میده

  )13پرستار (» بهتر انجام میدن
  حمایت مقام بالاتر  

کاراش انجام بشه و به  عیسر یلیخ دیدر اون لحظه، با مثلاً اد،یم یکه اورژانس یضیمر«
 عملاً ر،یخأچند ساعت ت ای قهیبا چند دق ایغفلت لحظه  کیبا  یعن؛ یدلخواه برسه جهینت

  )19پرستار (» رهیم نیاز ب ضیمر
   کار چالش برانگیز

. کنی و کارایی شغلی داري، دیده بشی، بهت توجه بشه انتظار داري بعد از مدتی که کار می«
  )15پرستار (» کنم همه اینجوري باشن فکر می

  فرصت ارتقا

پرستار (» دغدغه این نباشه که یک خطایی کرد ممکنه اخراج بشهکردن   سال کار 10بعد از «
14(  

  امنیت شغلی
  

بینم مفید دارم واقعاً میشم  که می بینم همین اهمیت کارم، همین ترین ارزشی که می من مهم«
  هاي فردي ارزش  ).2پرستار (» هست

 یه به اینکه عنیی مهمه، برامون خیلی بیمار بودن راضی  همکارام، و خودم بین واقعاً«
 خیلی این میشه، مرخص میشه بلند میشه، خوب اش مریضی کنی، می خدمت مریضی

   ).1پرستار (» ارزشمنده
  هاي جمعی  ارزش
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  مضمون فرعی  هاي منتخب پرستاران قول نقل
باشه که تعامل  ينوع کلاس جور.. . میبد رییگرفتن از کلاسهامون رو تغ دبکینحوه ف دیبا«
  هاي آموزشی ارزش  )7پرستار (» یمریبگ ادی واقعاً يزیچ هیکه  افتهیاتفاق ب پرستارامدرس و  نیب

 دنیحقوق بهمون م ضیاگر امروز ما با ده تا مر. میکار کن شتریب دیبا میتون یکه م ییتاجا ...«
 ستیب ،یکیامکانش هست به لحاظ لوجست شهیاگر م دن،یرو م حقوقتا هم همون  ستیبا ب

  ). 7پرستار (» ...  میریتا رو بگ

  هاي اخلاقی  ارزش
  

  
  گیري بحث و نتیجه - 5

. هاي دولتی بود شناختی پرستاران بیمارستان هدف از این پژوهش کشف قراردادهاي روان
هاي دولتی  شناختی پرستاران بیمارستان قراردادهاي روانکه  دادنشان  هاي پژوهش حاضر یافته

ر د. بندي است محور قابل بخش محور و ارزش محور، رابطه به سه مضمون اصلی معامله
بر منافع خود تمرکز  فرد است و يابزار ي وفرد کردیرو ،محور شناختی معامله قراردادهاي روان

 بیمارستانکه تعهدات  داشتند لیتما محور معامله یشناخت روان يقراردادها پرستاران در. دارد
تظار پرستاران ان. باشد و بیمارستان بدون چون و چرا آنها را برآورده کندمشخص در این زمینه 

هایی که در نقش و شرح وظایف پرستار تعریف شده است، بیمارستان  داشتند متناسب با الزام
  به تعهدات خودش عمل کند تا پرستار بتواند بدون نگرانی و مشکل آن وظایف از پیش

شده را انجام دهد، براي مثال جو کاري خوب باشد، حقوق و مزایاي منصفانه دریافت  تعریف
ها براي رسیدن به امور زندگی و مشکلات  مرخصی یا همکاري در چینش شیفتکنند، اجازه 

غیرکاري داشته باشند، تجهیزات مناسب و ایمن براي انجام کار وجود داشته باشد و محیط کار 
البته این واقعیت وجود دارد که براي هر فردي یکی از . به دور از آزار و اذیت و خشونت باشد

تر از قراردادهاي محور ممکن است پررنگ محور یا ارزش ور، رابطهمح قراردادهاي معامله
تر محور قويشناختی دیگر باشد، براي مثال در برخی پرستاران جنبه اقتصادي و معامله روان
خصوص پرستارانی  محور با سازمان مورد تأکید بود، به در برخی از پرستاران جنبه رابطه. بود

هاي بیشتري در مورد قراردادهاي نسبتاً انتظارها و نگرانی که سابقه کاري کمتري داشتند،
پرستاران براي تحقق  که یدرحال. ها و جو کاري خوب داشتندمحور از جمله پرداختی معامله

پذیر بودند و در اصطلاح این انتظارها از بیشتر انعطاف محور رابطه یشناخت روان يقراردادها
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تر با  تر و بلندمدت واقع با افزایش سابقه کاري تعهدات وسیع در. بودندمذاکره   قابلنظر آنها 
شدن امنیت شغلی و فرصت ارتقا براي پرستاران مورد تأکید قرار   فراهم طور مثال بیمارستان، به

محور  محور و رابطه در مصاحبه با پرستاران ایرانی تأکید روي قراردادهاي معامله. گرفت می
و  ]34[که در پرستاران کشورهاي غربی همچون پرتغال  حالی تقریباً به یک اندازه بود در

احتمال این . محور بسیار کمتر مورد تأکید پرستاران بوده است قراردادهاي معامله ]35[انگلیس 
باشد و بیشتر  ها در آن کشورها می امر دستمزدهاي بالاتر پرستاران و درآمدهاي بالاي بیمارستان

محور براي آنها در آغاز استخدام برآورده  ر قراردادهاي معاملهانتظارهاي پرستاران مبتنی ب
تر و بلند  نتیجه نیازهاي سطح بالاتر آنها فعال شده و انتظاراتشان محدوده گسترده در. شود می

. شود محور تعبیر می شناختی رابطه گیرد که از آن به قراردادهاي روان خود می تري را در به مدت
 يا حرفه يها بر ارزش دیکار، تأک تیماههاي ویژه آفریقاي جنوبی  بتدر پرستاران بخش مراق

را  یمهم يها موارد، شاخص نیمرتبط با ا یو درون يا رابطه يها جنبه نیو همچنی و مراقبت
با اینکه نتایج پژوهش در مورد  .بوده استپرستاران  یشناخت روان يقراردادها بیترک يبرا

این  يقراردادهااي دارد، اما  شناختی رابطه بر قراردادهاي روانپرستاران آفریقاي جنوبی تأکید 
نیز برآورده شده است که از این  مارانیب وسیله به انیهمتا ي وپرستار رانیمد علاوه برپرستاران 

با این وجود بررسی مقایسه بین قراردادهاي . جنبه با نتایج پژوهش حاضر در یک راستا است
هاي پرستاران  دهد اینکه روابط با بیماران نیز در تعاملن مینشا) 1جدول (شناختی  روان

محور که صاحب  آفریقایی اهمیت و نقش داشته است، این انتظارها به جاي قراردادهاي رابطه
» همه«محور که ذیفنعان آن  هستند، باید در قراردادهاي ارزش» فرد و سازمان«منفعت آن 

شناختی در پژوهش حاضر محدود  قراردادهاي روانطورکه همان. ]15 [گرفتهستند، جاي می
مبتنی بر ارزش که  مضامینیدر مورد محور نبود و پرستاران  محور و رابطه به قراردادهاي معامله

اصل  کی ایاز آن،  یبخشجامعه،  یعنی ،فراتر از فرد و سازمان بود و صاحب منفعت آن
 یشناخت قرارداد روان .حبت کردندبود، ص) گذشتگی یا صبوري براي مثال ازخود(نامشهود 

بیشتر پرستاران در . فراتر رود فرد کیدر چشم  یممکن است از منافع شخص محور ارزش
. هایی تأکید داشتند که مربوط به بیماران و مراجعان به بیمارستان بودپژوهش حاضر بر ارزش

شدن  اي مثال کمی کمبر(محور  برخی از  پرستاران با تحقق  پیدا نکردن قراردادهاي معامله
که قراردادهاي  زمانی) بودن حمایت مقام بالاتر براي مثال کمتر (محور  یا رابطه) حقوق
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پوشی برآورده شود، تا حدي حاضر به چشم) براي مثال بهبود و رضایت بیمار(محور  ارزش
نظر  صرف محور محور و رابطه پرستار ممکن است از برخی از انتظارهاي معامله با اینکه .هستند

پرستار نقض  یاخلاق هاي فردي یاارزشکه  هایی بزند دست به انجام اقدام بیمارستان اگر کند،
پرستار قابل مذاکره و پذیرش نباشد، براي مثال پرستاري که رضایت  شوند، ممکن است براي

و سلامت بیمار براي او یک ارزش مهم است، ممکن است با مسئله ترخیص زودهنگام یک 
به دلیل بار مالی براي بیمارستان کنار نیاید و این امر موجب تأثیرات منفی مثل ترك  بیمار

هاي  واقع حرفه پرستاري باوجود سختی در. شودبیمارستان یا ناراحتی و نگرانی در پرستار 
شود و علت این انتخاب این  طور آگاهانه به وسیله افراد انتخاب می خاص خودش، اغلب به

نوعی ماهیت شغل  شوند و به هاي خاصی برانگیخته می راد نسبت به ارزشاست که این اف
یدن بخش  معناهاي وجودي این افراد است؛ یعنی پرستاري را فرصتی براي  پرستاري جزء رگه

شده در  وجود در چند مطالعه کیفی انجام بااین. کنند هایی تلقی میبه زندگی و تحقق ارزش
انگلیس ، ]34[ختی پرستاران در سایر کشورها از جمله پرتغال شنا مورد کشف قراردادهاي روان

محور نشده  اي به قراردادهاي ارزش ، اشاره]37[، و هندوستان ]36[، آفریقاي جنوبی ]35[
هاي  مصاحبه با پرستاران بخش مراقبت  است، براي مثال در پژوهش کشف محتوا قراردادهاي 

، قراردادهاي ]34[و پرستاران پرتغالی  ]35[اران انگلیسی ، پرست]36[ی ویژه آفریقاي جنوب
. محور بود محور بود و به میزان اندکی نیز معامله طور عمده رابطه شناختی پرستاران به روان
اساس بررسی ادبیات موجود در بین پرستاران کشورهاي مختلف، فقط یک  وجود بر بااین

محور در بین پرستاران  همیت تعهدات ارزشمطالعه در بین پرستاران استرالیایی پیدا شد که بر ا
اي در تعهداتی  موظف به پشتیبانی براي مشارکت حرفهتأکید کرده است و در آن بیمارستان 

محور پرستاران  انتظارهاي ارزش. ]38[محور شده است  محور و معامله هاي رابطه فراتر از مؤلفه
به همین دلیل مضامین . محور پرستاران ایرانی بود استرالیایی محدودتر از تعهدات ارزش

هاي  البته پژوهش. فرد هستند و جنبه نوآورانه دارند به شده پژوهش حاضر منحصر کشف
تنها بسیار اندك است، بلکه  محور نه یا ارزش شناختی آرمانی شده در مورد قرارداد روان انجام

بودن  تریک احتمال براي قوي. ]39[» در مرحله نوزادي خود است«ها هنوز  این مطالعه
احتمال . ها و باورهاي دینی استمحور در بین پرستاران ایرانی وجود ارزش ادهاي ارزشقرارد

ایران برخلاف کشورهاي غربی، یک . دیگر وجود فرهنگ متفاوت با غرب در ایران است
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فرهنگ زنانه فرهنگی مبتنی بر . ]40[هاي زنانه است  گرایانه و ویژگیکشور بافرهنگ جمع
که کشورهاي غربی فرهنگ مردانه دارند که  حالی در. مراقبت و اهمیت بیشتر به روابط است

شناختی آنها را تحت  تواند قراردادهاي روانفرهنگی مبتنی بر قاطعیت و صراحت است و می
شناختی در بین  تأثیر فرهنگ در قراردادهاي روان] 17 [تازگی نیز در پژوهشی به. تأثیر قرار دهد

دهنده خوبی باشد،  تواند توضیحمال دیگر که میاحت. کارکنان چینی و بلژیکی تأیید شده است
در . گیري کرونا انجام شداین پژوهش در دوران اوج همه. زمان انجام پژوهش حاضر است

کردند و جان عنوان مدافعان سلامت یاد می هاي کشور از پرستاران بهشرایطی که رسانه
پوشش . سلامت شناخته شدندگیري کرونا با عنوان شهداي باختگان در راه مقابله با همه

بودن  ترهاي قويتواند یکی از علتاي مثبت از فداکاري و ایثار پرستاران در این مدت میرسانه
هاي دولتی قلمداد شود، چرا که محور در بین پرستاران ایرانی بیمارستان قراردادهاي ارزش

لتی و خصوصی داشت و هاي دوهاي درمان کرونا اختلاف بسیار زیادي در بیمارستانهزینه
براي . هاي دولتی ناچیز بودشده در مقابل پرداختی بیماران در بیمارستان هاي انجاممراقبت

. هاي خصوصی باید این مطالب لحاظ شودانتقال نتایج این پژوهش به پرستاران بیمارستان
) هاي نمونه(هاي محور در سایر بافت شناختی ارزش امکان ظهور قرارداد روانهمچنین 

کلی در  طور اي فراتر از اهداف و منافع شخصی به هاي مشخص و ویژه بگیر که ارزش حقوق
نشانی،  ها و دیگر کارکنان بخش سلامت، مأموران آتش مثال پزشک براي (آنها پررنگ است 

شناختی  نتایج قرارداد روان. هاي آینده قرار گیرند توانند موردبررسی مطالعهنیز می) ها پلیس
طور خاص در ایران و  شناختی به تواند به توسعه بیشتر نظریه قرارداد روان محور می ارزش

 . طور عام در خاورمیانه که مورد غفلت واقع شده است، کمک کند به

 ياجزا يساز و شفاف ییشناسا يلازم برا يریپذ انعطاف یاکتشاف کردیکه رو یحال در
تا عمق و  دهد یامکان م یفیک يها و روش ندک یرا فراهم م یشناخت در قرارداد روان يدیکل

 پژوهششود، روش  دهیکش ریکنندگان در مطالعه به تصو خاص شرکت يها دگاهید يغنا
 نیدر پرتو ا دیمطالعه با نتایج. است یذات يها تیمحدود يادر مطالعه دار شده استفاده
محدود به  یکتشافمطالعه ا نیا يشده برا انتخاب پژوهش طیمح. شود یابیها ارزتیمحدود

 يربنایز عنوان به »ی و سلامت جامعهخدمات عموم« جهینت در .بود یبخش دولتهاي بیمارستان
شده باشد  نیاست منجر به ا ممکن ،شود هاي دولتی در نظر گرفته می اهداف و مقاصد سازمان
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کار  یخصوصبیمارستان هاي که در  پرستارانینسبت به  کننده در پژوهش شرکت پرستارانکه 
هاي  محور مثل بیمار محوري یا هزینه قراردادهاي ارزش نسبت به نقض برخی از کنند، یم

هاي  تر باشند، چراکه دولت و بیمارستان هاي خصوصی حساس درمان پایین نسبت به بیمارستان
هاي  دانند یا ممکن است پرستاران بیمارستان دولتی را موظف به تأمین سلامت جامعه می

تر باشند؛ چراکه در برابر  محور حساس به نقض قراردادهاي معاملهخصوصی نسبت 
هاي خصوصی از مدیران انتظار تأمین تجهیزات  هاي بیشتر بیماران در بیمارستان پرداختی

تر شامل  نمونه گسترده کیرو، استفاده از  نیا از. پیشرفته و یا پرداخت بیشتر را داشته باشند
مطالعه را  نیا نتایجانتقال  تیممکن است قابل ،یتفاعرانیغ يها و سازمان یبخش خصوص

هاي پژوهش حاضر، تمرکز بر تنها یک صنعت از مشاغل یکی دیگر از محدودیت .روشن کند
هاي کلیدي که براي پرستاران و  اگرچه بسیاري از ارزش. محور، یعنی پرستاران است ارزش

ممکن است قابل تعمیم به سایر  ها ها مهم است، شناسایی شد، اما این ارزشبیمارستان
هاي پرستاران مانند که برخی از ارزش حالی محور مانند آموزش نباشند در هاي ارزش حرفه

کمک به جامعه و یادگیري به حوزه آموزش مرتبط و قابل انتقال هستند، برخی دیگر مانند 
به مشاغل و صنایع  پذیري این نتایجنتیجه در انتقال در. بیمارمحوري مختص پرستاران هستند
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واریز و اصل رسـید بـانکی را بـه انضـمام برگـۀ تکمیـل       ) جارت ایرانهاي بانک ت پرداخت در تمام شعبه
  : شدة اشتراك به نشانی زیر ارسال فرمایید

  دانشگاه تربیت مدرس، مرکز نشر آثار علمـی   –هاي شهید چمران و آل احمد  تقاطع بزرگراه   –تهران
   14115 - 111: صندوق پستی –دانشگاه، واحد فروش کتاب 
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Abstract 
Purpose: Psychological contracts are defined as employees' beliefs and 
perceptions of implicit and explicit obligations in working relationships with 
the organization. The aim of this study was to discover the content of 
psychological contracts of public hospital nurses.  
Method: A qualitative study is needed to properly understand the content of 
nurses' psychological contracts. The required data were collected from semi-
structured interviews and with emphasis on the lived experience of nurses in 
public hospitals. In this regard, participants were selected using purposive 
sampling method and snowball technique and 19 interviews were conducted 
to ensure theoretical saturation.  
Findings: Findings showed that psychological contracts in nurses included 3 
main themes (transaction-based, relation-based and value-based) and 14 sub-
themes. Transaction-based contracts included five sub-themes: good work 
climate, fair payment, non-work problems, workplace safety, and a peaceful 
environment. Relation-based contracts included five sub-themes: decision-
making permission, superior support, job challenge, promotion opportunity, 
and job security. Value-based contracts included four sub-themes: 
fulfillment of individual values, fulfillment of collective values, fulfillment 
of educational values and fulfillment of moral values. 
Conclusion.Findings showed thatpsychological contract of nurses with two 
themes (transactional and relational) is not comprehensive and nurses had 
very important values beyond personal and organization interests, which 
were related to the nature of the nursing profession, and these values are 
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reflected in the value-based psychological contract. As a result, in order to 
increase organizational commitment and job satisfaction and reduce nurses' 
turnover, it is necessary to pay attention to the content of all three types of 
psychological contract. 
 
Keywords: Psychological contract, Relational Psychological Contract, 
Transactional Psychological Contracts, Ideological Psychological Contracts, 
Nurses, Psychological contract theory. 
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Abstract: 
Culture has a direct impact on project processes, especially the initial 
process of the project, this issue is more pronounced in multinational 
projects or environments with high cultural complexity. According to the 
literature review, it seems that the existing theories and models have 
neglected the influence of cultural factors on the performance of initial 
project management processes and the lack of a clear theoretical framework 
to explain the performance of initial project management processes that 
requires attention to cultural factors in the literature. it is obvious. In this 
study, considering the gap in the literature in the field of studying the role of 
culture in the initial processes and early actions of projects, the study of 
cultural components affecting the performance of the initial processes of 
project management has been considered. Due to the fact that there is no 
clear theoretical framework in the literature to analyze the above problem, in 
this study, qualitative research method and GT-based methodology with 
Strauss and Carbin approach have been used. Based on the analysis of the 
findings, it seems that national cultural factors such as "short-sightedness", 
"partiality", "unplannedness", "haste", and "convenience-seeking", as well as 
professional cultural factors such as: "lack of language" Common between 
project pillars "," project pillars mismatch "," client's pleasant preference for 
reality "," disbelief in project management standards "," disbelief in 
documentation "and" technical overcoming of project management ", paving 
the way for" hasty start " Projects "is in the country. 
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Abstract 
Employees' creative ideas are the source of new insights and products that 
enrich daily life and make a valuable contribution to business development. 
In other words, employee creativity is the result of interaction between 
individual and contextual factors with the environment; Also, the source of 
creativity and innovation is at the intersection between skills and knowledge 
of the individual and the study of this issue requires the study of internal and 
environmental triggers in the context of the organizational environment. In 
this study, which is focused on the role of financial rewards in enhancing the 
performance of new business/venture ideas in a High Tech ICT Accelerator 
in China, 168 volunteers employees at this accelerator participated in an 
empirical experiment. To explore the different interventions of continuous 
reward allocation in an idea generation process for creating new venture 
ideas, we defined three forms of maximum, random, and null (control group) 
types of reward in the experiment. The results of this study show that the 
allocation of financial rewards improves the performance of idea generation, 
but also in the lack of reward allocation into the idea generation process 
reduces creativity and innovation in this field. 

 
Keywords: Employees’ Idea Generation,Financial Rewards, Employees’ 
Creativity. 
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Abstract 
Relations at the work environment are unique interpersonal relationships 
with important outcomes for individuals and organizations. An important 
aspect of these relationships is the relations quality of the between the 
manager and the employee. The quality of manager-employee relationships 
is associated with a variety of important individual and organizational 
implications. It is expected that the staff at the higher levels of this 
relationship will show higher levels of performance and commitment to the 
organization than the low-quality relationship. Accordingly, the present 
study was developed with a synthetic method. In this research, the 
qualitative method and thematic approach, Primary codes were identified 
and subsequently the concepts of research were categorized. In the 
quantitative method, the identified index was evaluated using a questionnaire 
in tax offices of Tehran. The results were analyzed by exploratory factor 
analysis using spss software. The results of this study stating that six 
dimensions of Reassuring behaviors, Professional behaviors, technical skills, 
Human skills and Communication skills for the concept of relations quality 
between manager and employee and the direct and meaningful relationship 
between the concept of research with two variables of employee job 
performance and Organizational Commitment. 
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Abstract 
Customer Retention and maintaining customer relationships and preventing 
customersfrom Churn is one of the most important tasks of organizations in 
today's highly competitive markets. In this study, the issue of customer 
churn and customer retention strategies have been investigated. These issues 
have been studied through systematic literature review and from different 
angles such as the field of organization, degree of individualization of 
customer relationship management, customer segmentation, and selection of 
key customers, employee engagement and evaluation. 
In addition, a model based on deep learning networks has been used to 
predict customer churn. As a result, a conceptual framework and model is 
created based on the existing literature in this field and then combined with 
the customer churn prediction model using deep learning networks. The 
results show that the use of deep learning in predicting customer churn is a 
very effective and efficient way to solve the problem of customer retention 
and customer churn. This approach is not only able to accurately predict 
which of the organization's customers are turning away from the 
organization and disconnecting from the organization, but also can 
accurately identify the factors and parameters affecting customer churn and 
bring very valuable insight for the organization. 
 
Keywords:Customer Relationship Management, Customer Churn, Deep 
Learning, Customer Retention Strategies. 

                                                        
 Corresponding Author E-mail: alirajabzadeh@modares.ac.ir 

mailto:alirajabzadeh@modares.ac.ir


Organizational Resources Management Research ______________________ Vol.12, No.3, 2023 

247  

Proposing a Model for Customer Misbehavior in 
financial institutions services 

 
I. Amouei1, S.F. Amiri Aghdaie2, A. Ansari3 

 
1. PHD Student, Department of Management, Faculty of Administrative Sciences and 

Economics, University of Isfahan, Isfahan, Iran. 
2. Associate Professor and Faculty Member, Department of Management, Faculty of 

Administrative Sciences and Economics, University of Isfahan, Isfahan, Iran. 
3. Assistant Professor and Faculty Member, Department of Management, Faculty of 

Administrative Sciences and Economics, University of Isfahan, Isfahan, Iran. 
 

Receive: 2021/1/25              Accept: 2022/5/30  
 

Abstract 
Misbehavior as irrational behavior is a type of behavior and decision-making 
among customers of markets and organizations, especially in the financial 
and investment sector, which recognizing its nature, as well as its effective 
factors and consequences can help to better predict markets. The purpose of 
this study is to design a model of misbehavior of customers of this type of 
organizations (specifically capital market). In this research, an attempt has 
been made to use a qualitative and quantitative methods, as well as the 
technique of interview content analysis and data analysis and measurement 
of the research model with the help of SPSS 22 and Smart PLS 3 statistical 
software to provide a better understanding of this phenomenon To be 
obtained. The results of this study indicate that customers' misbehavior is 
directly affected by 3 types of mental biases and cultural values, economic 
conditions and laws and political factors also affect the formation of mental 
biases. In addition to identifying instances of misbehavior in this market, the 
economic instability and social chaos are also known as important and key 
consequences of customer misbehavior. 
 
Keywords: Customer Behavior, Customer Misbehavior, Behavioral 
Economics, Mental Bias. 
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Abstract 
Purpose: The purpose of this study is to develop A Model for the Resilience 
of SME's in black swan conditions with emphasis on the internal axes of the 
organization.  
Design/methodology/approach: Research data in the content analysis section 
was collected through interviews with 26 licensed consultants from 
consulting, information and entrepreneurship services centers. Fuzzy Delphi 
technique was used to assess the adequacy of content analysis, in-depth 
understanding of expert opinions and reaching a general consensus. The 
output of this stage was 11 main categories and 25 sub-categories in two 
axes. The output of this stage was 11 main categories and 25 sub-categories 
in two axes. Structural-interpretive modeling technique was used to structure 
the research model, interpret the conceptual relationships and level the 
variables.  
Findings: Categories of managerial schema, behavioral and professional 
competence in the field of senior management, as independent variables of 
Mic Mac in the third and fourth levels of the diagram and the axis of 
organizational capabilities including strategic orientation, reforming the 
structure and excellence of processes, promoting positive culture, financial 
system Accurate, well-organized human resources, appropriate market 
orientation, readiness of physical and information infrastructure and the use 
of information technology in the first and second levels of the diagram were 
placed in the group of dependent and linked variables. 
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Abstract 
Competition in the industry and the scarcity of talented human resources convince 
managers to respond to the present and future needs of the organization by creating a 
talent management unit and focusing on the talent capacity of individuals along with 
their identification. This study aimed to identify criteria through which potentially 
talented people can be recognized, while responding to the needs of managers in this 
area. This research is exploratory in terms of nature and applied in terms of purpose. 
Interview was used to collect first-hand data since identifying talent in the telecom 
industry is more important due to the continuous and rapid growth of technology. 
After designing and conducting semi-structured interviews with 16 deputies, 
managers, supervisors and senior experts of the human resources department of 
companies operating in this industry by using the method suggested by Brown and 
Clark (2006) for theme analysis was used.After coding the initial data, the criteria 
for identifying talent capacity were created in three general categories of individual 
criteria, job criteria and organizational criteria based on ten sub-themes.Finally, 
Telecom industry organizationscan use individual criteriaincluding creativity, 
ambiguity management, attitude, knowledge, learning, communication as well as job 
criteriasuch as high performance and engagement as well as organizational criteria 
including leadership and perfectionism to identify talent capacity. 

 
Keywords: Talent Management; Talent identification; Potential Talent; Capacity 
Talent;Telecom Industry; Thematic Analysis. 
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