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  ها:كليد واژه 
 ذهن آگاهي

  ندهمصرف كن	
  مصرف پايدار	
  ادراك مصرف كننده 	

  فراتركيب

  چكيده
از جنبه هاي مهـم توسـعه پايـدار محسـوب مـي شـود كـه بـه دسـتيابي رشـد           مصرف مسئولانه و پايدار يكي 

اقتصادي بلند مدت، سازگار با نيازهاي محيط زيستي و اجتماعي بستگي دارد. در واقع ميـزان آگـاهي مـردم    
در موراد زيست محيطي و خود آگاهي ذهني آنها به ميزان و نـوع مصـرف ، مصـرف كننـده رابطـه مسـتقيم       

مصرف كنندگان به مسائل زيست محيطي اهميت بيشتري بدهند در مصرف محصولاتي كـه  دارد. هر چقدر 
با آن مغايرت دارد مقاومت بيشتري مي كنند و اين ديدگاه به طـور دقيـق ادراك و رفتـار مصـرف كننـده را      
شكل مي دهد پس يك توليد كننده در كنار توجه بـه مسـائل مربـوط بـه مقولـه مصـرف پايـدار بايـد حتمـا          

ردي كه رفتار مصرف كننده را تحت تاثير قرار مي دهد را هم در نظر بگيرد. هدف اين پژوهش تحليلـي  موا
بر عوامل اثرگذار در مصرف پايدار با روش فراتركيـب در فروشـگاه هـاي رفـاه شـهركرد بـوده اسـت. ايـن         

) ارائه مي  2017) و ليم ( 2011پژوهش به دليل رويكرد جامع مفهوم مصرف آگاهانه كه شث و همكاران ( 
دهند، تلاش مي كند مفهوم ارائه شده را با مطالعه مروري بسـط داده و تكميـل كنـد . از ايـن ر و بـا در نظـر       
گرفتن دو وجه ساختار ذهني آگاهانـه و رفتـار آگاهانـه بـراي مصـرف آگاهانـه، ابعـاد يـك سـاختار ذهنـي           

  .منجر شود شناسايي مي شود آگاهانه كه مي تواند به بروز رفتار آگاهانه در حوزه مصرف
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  مقدمه 
نسبت به دو قرن گذشته متوجه ثروت و  يداشته است عصر صنعت يقابل ملاحظه ا راتييتغ ش،يپ يجهان نسبت به قرن ها

داشته است و  يطيمح ستيمنابع ز بيبر تخر يقيموضوع اثر عم نيشده است. اما متاسفانه ا يشتريب يرونق اقتصاد
و  يديهواء بارش باران اس يآلودگ ،يستيتنوع ز اهشك ،يياوزون، جنگل زدا هيكاهش لا ن،يموجب گرم شدن كره زم

  ) Ghorbanian, 2008شده است ( يسم يزباله ها
ضروري  ازهايين نياست: در بعد اول، مصرف به معناي تأم يمدرن واژه مصرف از دو بعد قابل بررس اييدن در

در  شتريشود؛ اما در بعد دوم، مصرف، ب يو مشروع   قلمداد م يعينوع از مصرف، طب نيحالت، ا نيانسانهاست كه در ا
مصرف متظاهرانه براي نشان دادن  اليام نيتأم جهتشود كه  يم فيتعر رضرورييكالاهاي لوكس و غ دنيرابطه با خر

تحت  ر،ياز بعد اخ ،يندارد. امروزه در حالت كل ستيز طيمح بياي جز تخر جهيكاربرد داشته و نت ياجتماع ژيپرست
 داريدر راستاي مصرف مسئولانه و پا توانيمصرف از نوع بعد اول را م يشود. ول ينام برده م ييعنوان مصرف گرا

 Eghbali et al,2022) ( : كردنهيزم ياز عوامل اساس يكي فيتعر

مواد  شتريب افتيزباله كمتر و باز ديبه تول دنيرس يبرا يبا هدف كاهش مصرف منابع و انرژ داريمصرف پا اصطلاح
 يمحصولات سبز و سالم م ديخر يمصرف كننده برا تياولو انگري)، و بCarrett et al., 2013شكل گرفته است( يمصرف
و  هيشان از مرحله ته يكه چرخه زندگ رديگ يرا در برم يلاتمصرف محصو ندياصطلاح فرا نيا )Galier,2003( باشد
 يطيمح -  ستيبر كاهش آثار مخرب ز يحمل و نقل و استفاده مبتن تيو در نها يساز رهيذخ ،يتا طراح هيمواد اول ديتول

 ).Dermodia et al,2017(است

 افتيقابل باز نيباشند و همچن ديآن مف يو برا ستيز طيگردد كه مراقب مح يبر م يبه مصرف محصولات داريپا مصرف
كردن مصرف  نهي). نهادMustafa, 2009حساس و پاسخگو باشند( يطيمح ستيز يو حفاظت بوده و نسبت به دغدغه ها

 يامدهايكه اثرات و پ يافراد جامعه گردد رفتار نيدر ب داريپا يرفتار يريتواند در بلندمدت منجر به شكل گ يم داريپا
مصرف كننده در قلب  رفتار) Biswaz Vari, 2014دهد ( يقرار م يو بررس ليرا مورد تحل ياجتماع - يمختلف اقتصاد

خواهد  يديشكست محصولات و خدمات جد اي تيكننده موفق نييمصرف كننده تع ديدارد. رفتار خر يجا يابيبازار
 يط يداريپاتأثيرات  نييشوند. به علت نقش مصرف كنندگان در تع يم يابيخود بازار يداريبود كه بر اساس عملكرد پا

خواهد  ريتمام محصولات و خدمات تأث يداريآنها به شدت بر عملكرد پا يكل ارمراحل استفاده و دفع محصول، رفت
و  يمصرف است تا بتوانند استراتژ نديفرا يدر گرو درك رفتار مصرف كننده ط تيموفق ،يداريپا ابانيبازار يداشت. برا

 .(ندينسبت به رقبا برآورده نما يدارتريمصرف كنندگان را به طور موثر تر و پا يازهايكنند كه ن نيتدو يابيبازار ختهيآم

Eghbali et al,2022(  
ها و  زهيانگ ت،يو بالقوه شركت و درك ماه يفعل انيمشتر ييبازار جهت شناسا قاتيتحق يريبر بكار گ يابيبازار نديفرا

از  ييآن به گروه ها ميدهد و تقس يبازار بالقوه موجود را م يابيكار امكان ارز نيرفتار آن ها، بنا نهاده شده است. ا
متناسب با بازار و  يتوسعه محصولات بيترت نيسازد. بد يمشترك دارند را فراهم م اتيمصرف كنندگان كه خصوص

  .گردد يم ريمكان پذبازار ا زيمشخص و متما يعرضه آنها به بخش ها
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عدم ثبات  يو رفتار مصرف كننده، وجود عدم ثبات است. حد بالا يداريپا قاتيها در تحق افتهي نياز با ثبات تر يكي
دغدغه ها در رفتارها و  نيانعكاس ا يآنها برا ليو تما يدارياكثر مصرف كنندگان راجع به مسائل پا يدغدغه ها انيم

شود).  يرفتار گفته م -قصد  اياغلب شكاف نگرش رفتار  دهيپد نيشده است به ا ييخود، شناسا يمصرف يانتخاب ها
 تيخود را در تمام فعال يداريپا يكه دغدغه ها يو مصرف كنندگان يرفتار مصرف كنندگان فرد انيم ن،يعلاوه بر ا

شامل  داريشود. موضوع مصرف پا يكنند، مشاهده م يدر مورد تمام انواع كالاها و خدمات اعمال م ايخود  يمصرف يها
از  شتريكرده و ب يكيكه با آنها احساس نزد ياز مسائل مجزا است و مصرف كنندگان در انتخاب مسائل يدامنه گسترده ا

 نيگذارند. به هم يم شياز خود به نما ياديز اريبس يكنند، تنوع رفتار يم تيخود آنها را رعا يدر رفتار مصرف هيبق
مصرف  يكه حت نيوجود دارد كه عبارتست از ا داريمصرف پا بهمربوط  قاتيمشترك در تحق افتهي كيصورت، 
آنها  يدارند كه در مقابل اثر دغدغه ها يقيحوزه هستند، معمولا علا نيدر ا ياديز يدغدغه ها يكه دارا يكنندگان

ما در  فاطرا طيدر مح زيدر درون ما و ن نكهيا دنيعبارتست از فهم يمصون هستند. ذهن آگاه يدارينسبت به مسائل پا
است كه به ما كمك م  يابزار يدادن است. ذهن آگاه يدر حال رو يزيچه چ يو بدون هر گونه قضاوت يزمان فعل

دادن است و  يدر حال رو تيموقع كيكه در  ميشو ييزهايمتوجه چ م،يكن تيريافكار و احساسات خود را مد كندي
   )Qashqai et al. 2020(.ميساز قدهد غر يآن گونه كه خود را نشان م يخود را در زمان كنون

  ند  بر مصرف پايدار تاثير گذار باشند  ؟لذا در اين تحقيق به دنبال آن هستيم كه چه عوامل مي توان
  

  پژوهش: ينظر يمبان
  : داريمصرف پا ديخر رفتار

) بـر  يكمتـر  يمنف ـ اي ـپندارند اثر مثبـت   يخرند كه م يرا م يمحصولات و خدمات ستيز طيكنندگان نگران مح مصرف
 دي ـو امتنـاع كـردن از خر   يدر مصـرف انـرژ   ييصـرفه جـو   يسبز شامل تـلاش بـرا   ديگذارد. رفتار خر يم ستيز طيمح

  ). Pickett Becker and Kay, 2008نامناسب است ( يها يبسته بند يمحصولات دارا
  :داريرفتار پا 
 يزندگ تياز جمله تمام يعيو هدفمند در راستا حفاظت از منابع طب رانهيشگياز اقدامات مؤثر پ يمجموعه ا داريرفتار پا 
از  يريمفهوم كه با بهره گ نيبشر باست. ا ندهيو آ ينسل فعل يدر نظر گرفتن رفاه فرد و اجتماع نيجانور و همچن ،ياهيگ
بوده، تعادل  يعيطب از منابع يبا هدف استفاده منطق ياقدامات فرد و گروه ملنسبت به گذشته شا ريناپذ ييجدا كرديرو

و تعادل در استفاده از منابع  يدر انرژ ييصرفه جو رندهي) و در بر گCarte et al., 2012نموده ( نيرا تضم عتيفرد و طب
  ).Gaden et al., 2011باشد ( يم يطيمح ستيو ز ياجتماع ،ياسيبه سطوح بالا رفاه اقتصاد ، س يابيبا هدف دست يعيطب
  

  : نگرش
 Armstrong and( يش اي دهيا كيفرد به  نديناخوشا اي نديخوشا لياحساس و تما ،يابينگرش عبارت است از ارز 

Cutler, 2009فرد كه  كي يو عمل يعاطف ،ياعتقادات لاتياز تما يمجموعه ا"عبارتند از  يطيمح ستيز ي). نگرش ها
قضاوت  كيتواند به عنوان  ي) و مSchultz et al., 2007تمركز دارد ( ستيز طيمسائل و اقدامات مربوط به مح يبر رو
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اعتقاد و  يكه نوع يطيمح ستيز ي). نگرشهاLee, 2008شود ( فيتعر ستيز طياز حفاظت از مح يشخص يارزش
  )Milfant et al,2007باشند ( يم زين يگريد يهستند، شكل دهنده نگرش ها يمختلف يها يابيحاصل ارز

  
  ادراك شده مصرف كننده :  ياثربخش
بـه   يشـود و از فـرد   يم ـ نييتع ميمستق ريو غ ميمستق اتيادراك شده توسط مصرف كننده توسط دانش و تجرب ياثربخش
در  شـان يا ييمصـرف كننـدگان از توانـا    نـان يادراك شده توسط مصرف كننـده، اطم  يكند. اثربخش يتفاوت م گريفرد د

 ياثربخش ـ ري ـحاضـر متغ  قيدر تحق ياتيعمل في). تعرControl and Sanjay, 1998شود ( يم فيتعر ستيز طيبهبود مح
، ارزش نداشـتن انجـام    سـت يز طيتاژ بر مح ندهيمحصولات شو ريهمچون تاث ييادراك شده مصرف كننده با شاخص ها

كـه   ييمحصـولات شـركت هـا    دي، خر يعيو منابع طب يبر مسائل آلودگ يريتواند تاث ينفر نم كي،  يكار درباره آلودگ
  شده است. ياتيدانند عمل يم ستيز طيمحخود مسئول در برابر 

  
  مصرف :  ياجتماع زشيانگ
سـوق   يهدف خاص يكنند، بلكه ما را به سو يوادار م تيوجود دارند كه نه تنها ما را به فعال يحوزه رفتار انسان عوامل در
است كه رفتـار متوجـه    يو هدف يفشار درون ايشامل حالت  زشينامند انگ يم زشيعوامل را انگ نيدهند. روانشناسان ا يم

 كي ـبه عنـوان   زشيعنوان نمود كه انگ نيتوان چن يم ديدر قالب خر زشيانگ ياتيعمل فيتعر يبرا قتيآن است. در حق
  ) Goldsmith et al., 2011كند ( يكردن م ديشود كه آنها را وادار به خر فيتواند تعر يم دارانيدر خر يفشار محرك

  
  : يذهن يهنجارها

 اي ـافراد مرجع مهم (مثل بستگان، دوستان  يدارد كه مصرف كننده چگونه توسط ادراك از برخ نياشاره به ا يذهن هنجار
  ).2008(كرسپو و دل بوسكو، رديپذ يم ريهمكاران تاث

دانند. آن ها قصـد رفتـار را بـه عنـوان      يم نيمع ريمس كيكننده عمل در  نييو آجزن، قصد را تع نيشيبه مصرف: ف ليتما
محصـول خـاص بـه عنـوان      كي ـ دي ـكرده اند. به عنوان مثال، قصد خر فيرفتار خاص تعر كي يشكل ده ياحتمال ذهن

  ).Elm & Sayuti, 2011داده شده است ( صيمحصول تشخ ديدر خر يكننده خوب رفتار واقع ينيب شيپ
  

  :داريمصرف پا يكاهش رفتار
را كـاهش دهـد    سـت يز طينسـبت بـه مح ـ   يانسان يها تيفعال يمنف راتيتأث ايرا حفظ كند و  ستيز طيكه مح ياقدام هر

 يكياستفاده مجدد از زباله و ظـروف پلاسـت   ايو  افتيباز ،يعموم هينقل ليآب و برق، استفاده از وسا حيمانند مصرف صح
  ).Karuna et al., 2014( رهيو غ
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  : داريمصرف پا تين
 يزنـدگ  تي ـفياز ك يسطح بهتـر  جاديانسان و ا يا هيپا يازهاين نيتأم يبرا يياستفاده از خدمات و كالاها داريمصرف پا 

 سـت يهـا را در طـول چرخـه ز    نـده يمـواد زائـد و آلا   دي ـو تول يو مـواد سـم   يعيمصرف منابع طب زانياست كه م يو يبرا
 كي ـفـرد   تي ـ).نIsad, 1996سـازد (  يرا محدود نم ـ ندهيآ ينسل ها يازهاين يرساند، ول يخدمات و كالاها به حداقل م

بـه   ليتبـد  قي ـكند. در واقع نگرش فرد ، از طر يارتباط برقرار م يفرد باعمل و نيباشد كه ب يم يو احتمال يذهن تيموقع
رفتـار   كي ـ زكه فرد از بـرو  يو ادراك افتيفرد عبارت است از: در كيو قصد  تيگذارند.ن يبر رفتار اثر م يرفتار اتين

  )Fishbin and Ajzan, 1975خاص دارد. (
  

  :يآگاه ذهن
چـه   يو بدون هر گونه قضاوت ياطراف ما در زمان فعل طيدر مح زيدر درون ما و ن نكهيا دنيعبارتست از فهم يآگاه ذهن
 تيريافكـار و احساسـات خـود را مـد     كنـد ياست كه به ما كمك م  يابزار يدادن است. ذهن آگاه يدر حال رو يزيچ
آ ن گونه كه خود را  ياست و خود را در زمان كنون ادند يدر حال رو تيموقع كيكه در  ميشو ييزهايمتوجه چ م،يكن

  .ميغرق ساز دهدينشان م 
 

  پژوهش: يمارآجامعه 
 عيو توز يرانيا يهاخانواده ياساس يكالاها نيو تام هيبا هدف ته 1374سال  بهشتيارد 26رفاه در  يارهيزنج فروشگاه

فروشگاه  7فروشگاه رفاه وجود دارد كه  15 ياريو ثبت شد. در استان چهارمحال و بخت سيآن در تمام مناطق كشور تاس
 17رفاه شهركرد در ساعات  يان به فروشگاه هامراجعه كنندگ شاملپژوهش  نيا يدر شهركرد وجو دارد . جامعه آمار

 .رنديگ يقرار م يو تفكر مصرف كننده مورد ارزاب داريبه توسعه پا ديتوجه در خر زانيهستند كه با هدف م 20 يال

  
  پيشينه پژوهش

(2021) Moghaddam et al در زاهدان ( با  كيارگان ييمواد غذا داريمصرف پا يعوامل موثر بر الگو يدر مقاله بررس
 شگاهينما نمارفتن،ينشان داد كه سن، تعداد افراد خانوار، تجربه، درآمد، س جينتا  رفتيهكمن) صورت پذ تيتوب افتيره

 يدرصد استفاده ازفضا ،يمجاز يازفضا ادهاستف ،يقيشركت در جلسات موس ست،يز طيرفتن، شركت درجلسات مح
بر  كيارگان ريغ ييمواد غذا ريسا متيورزش كردن و درآمد بالا و قبرچسب دارمصرف كردن و  ييموادغذا ،يمجاز
  داشته است. يدار يمثبت و معن ريتاث يزاهدان يبه مصرف خانوارها ليتما

Shafi'i et al(2021) كرديرو -ييدر دانش آموزان دوره ابتدا داريمصرف پا يها يستگيشا يالگو يدر مقاله طراح 
در  آگاهي – اقتصادي رشد – تورم – يكاريب-ياقتصاد يمانند آگاه يكه عوامل  نتايج اين پژوهش نشان . انجام شد 

 يسن يرده ها يدر تمام داريهستند كه تصورات را از توسعه پا يموارد نياز جمله كمتر يطيمح ستيمورد مسائل ز
  دهد.  يقرار م ريتحت تاث



      

٦ 

  19تا  1، صفحات 1401 پاييز و زمستان، 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 شناسايي عوامل موثر بر مصرف پايدار : رويكرد فراتركيب: سياوش عليرضايي	،عبدالقيوم آزموده راد، كبري صادقي دزكي

 

Panahi et al (2021) انيمشتر يذهن ريبا تصو ياجتماع يها در شبكه يابيبازار ريتأث يتحت عنوان بررس يدر مقاله ا 
 يذهن ريو تصو ياجتماع يابيبازار نيبود كه ب نيا انگريب جيدر استان كردستان صورت گرفته نتا مهيب يشركت ها

  وجود دارد. يدار يرابطه معن انيمشتر
Ahmadian et al( 2020)  نيمحصول در ب يمنيادراك مصرف كنند كات و ا ييشناسا يبرا يمدل نيعنوان تدو، با 

توان  يپژوهش عوامل كوثر بر ادراك مصرف كننده را م نيحاصل از ا جيدر شهر مشهد انجام شده نتا يلوازم خانگ
 عوامل – يابيو بازار غاتتبلي – يشناس تيجمع يژگوي – يمشتر آگاهي و دانش –موارد  همچون عوامل محصول 

  . يمشتر دهي جهت– فروشندگي عوامل – برچسب دستورالعمل – فرهنگي
2020) (Hosseini et al  بر نقش  ديسبز با تاك ديمصرف بر رفتار خر يارزش ها يتئور ريتحت عنوان تاثدر پژوهش

 جينتا  رفتي(مورد مطالعه: مصرف كنندگان محصولات سبز شهر تهران ) صورت پذ يطيمح ستيز ينگران يانجيم
مصرف بر  يارزش ها يتئور ريسبز تاث محصولاتمصرف كنندگان  يطيمح ستيز يدهد كه نگران ينشان م قيتحق

مصرف كنندگان  يطيمح ستيز يمصرف و نگران يارزش ها يتئور نيكند و ب يم يگر يانجيسبز را م ديرفتار خر
  وجود دارد. يمحصولات سبز در شهر تهران رابطه مثبت و معنادار

Vaziri Gohar et al(2020) يانجيبا توجه به نقش م ،يمشتر يبرند بر وفادار يادراك تيفيك ريتاث يبررس با نام  مقاله در 
دركشده  تيفينشان داد كه ك جينتا رفتيزاگرس) صورت پذ يآژانس مسافرت ياز برند(مطالعه مورد انيمشتر يذهن ريتاث

  دارد. يمثبت و معنادار ريتأث ،برند يبرند بر ارزش كل يبرند و وفادار يبر وفادار
(2020) Jafari et al  مورد مطالعه:  يبرند مقصد گردشگر ژهيعوامل موثر بر ارزش و يبررس "با عنوان  يپژوهشدر)

اداراك  تيفيبرند وك رياز برند، تصو يدهد: آگاه يحاصل از پژوهش نشان م افتهيشهرستان سوادكوه)  انجام داده اند. 
بر  يبرند اثر مثبت و معنادار ژهيبرند، ارزش ادرك شده و ارزش و ريبرند و تصو ژهيبر ارزش و يشده اثر مثبت و معنادار

  ت. به برند داشته اس يوفادار
Honor et al(2018) شهروندان  نيدر ب داريو مصرفدپا ياجتماع يارزش يها يريگ جهت نيدر مقاله مطالعه ارتباط ب

از ارز ها و جهت  توانيم دار،يبر مصرف پا رگذاريعوامل متعدد تأث انيدهد در م ينشان م جينتا رفتيصورت پذ هياروم
  كرد.  ادي يمصرف ياز جمله رفتارها ارها،رفت يتمام يبه عنوان سنگ بنا ،ياجتماع يارزش يها يريگ

2017)  (Khodaei and Ehsani جينتا شركت ها  ياخلاق ريراك مصرف كننده از رفتار غاد ر پژوهش با عنوان  د 
و رابطه خشم و انتقام مصرف كننده  يكننده رابطه منف فبا ادراك مصر ييخودكفا زانيكه م دهدي حاصله نشان م

  دارد. يشركت ها رابطه مثبت
Hakami(2017)  يها امديمصرف كنننده بر عشق به برند و پ يارزش ادراك ريتاث يپژوهش خود تحت عنوان بررس در 

 يمتيدهان به دهان و عشق به برند و علاقه به داشتن برند به هر ق غاتيكه تبل دهديپژوهش نشان م نيحاصله از ا جيآن. نتا
  در تفكرات مصرف كننده دارد. يارينقش بس

)(2017 Darini et al  در مقاله خود بررسي رابطه تصوير ذهني مشتري از فروشگاه هاي ورزشي با ارزش خريد مشتري
مثل  يكه عوامل دهديپژوهش نشان م نيا جينتا. (موردمطالعه، فروشگاه هاي لوازم ورزشي در شهر ايلام) صورت گرفت 
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هستند كه در تصور  يعوامل نيفروشگاه جز مهمتر كنانشده و رفتار كار نييتع متيق ي. نهاديكيزي، عوامل ف يراحت
  موثر است.  يمشتر يذهن

)2016(Pourjamshidi et al مورد مطالعه شهر خرم آباد صورت داريبه رفتار مصرف پا شيدر مقاله عوامل مؤثر بر گرا :
مت افراد اقدامات لازم را نگرش و ارتقا سطح دغدغه سلا رييدر راستا تغ ربطيدهد كه ارگان ها ذ ينشان م جيگرفته  نتا

  انجام دهند.
Chegini et al(2016)  مصرف  ديسبز بر رفتار خر يابيبازار يابزارها ريتاث يرياندازه گ« تحت عنوان  يقيتحقدر
 يابزارها ريتاث يريو اندازه گ يرا  بررس قيتحق نيانجام داده اند. هدف از ا» : غرب شهر تهران)يكنندگان (مطالعه مورد

  باشد.  يمصرف كنندگان م ديسبز بر رفتار خر يابيبازار
2015)  (Imani  يمشتر تيبرند، رضا يذهن ريبرند شركت بر تصو رييخدمات و تغ تيفيك ريبا عنوان تأث يپژوهشدر، 
 ينشان م جي. نتاشد )  انجام يشركت ال ج يها يندگينما انيمشتر ي( مطالعه مورد يمشتر يبرندو وفادار ژهيارزش و
 ريو غ ميو كارمند به صورت مستق يمشتر انيروابط م يكيهم بر اساس نزد تدر برابر شرك يبه ابراز وفادار ليدهدتما
در  يبه ابراز وفادار لي. تمارديگ يصورت م انيمشتر يتمنديرضا يانجينقش م قيامر از طر نيشود كه ا يمتأثر م ميمستق

  دارد. رارق ريو كارمندان شركت تحت تاث يمشتر انيروابط م يكيبرابر كارمندان شركت تنها توسط نزد
(2013) Coffee Kong  به  يبرند بر وفادار يو وجه يادراك تيفيك ،يتيتطابق شخص ريتاث يبا عنوان بررس يپژوهشدر

انجام شده در  قاتيتحق يموضوع و بررس اتيادب يدهد: پس از بررس يحاصل از پژوهش نشان م افتهي. گرفتبرند انجام 
ادراك شده از برند و وجهه برند  تيفيبرند، ك يتيتطابق شخص ر؛ياز كشور، سه متغ رجدر داخل و خا قيتحق يراستا

  است .
  

  پژوهش روش
ذهـن   يري ـمـؤثر بـر ادراك  مصـرف كننـده  بـا در نظـر گ       يشاخص ها ييپژوهش، شناسا نيا يكه هدف كل يياز آنجا
   بي ـبـه روش فراترك  يف ـيك ياست و از جمله پژوهش ها  ياست ، از نظر هدف كاربرد داريو توجه به مصرف پا يآگاه

بـا تأكيـد بـر داده     ياز نـوع اكتشـاف   ختهيآم هششود، روش پژو يپژوهش استفاده م نيكه در ا ي. روشديآ يبه حساب م
). روش پـژوهش  2006( تي ـاسـت  (آسـترا و جول   يف ـيك ياز روش هـا  يبيترك خته،ياست. روش پژوهش آم يفيك يها
بـر   ياز مطالعات است كـه مبتن ـ  يمجموعه ا ايمطالعه  كيدر  يفيك يو تحليل داده ها يجمع آور يبرا يا هيرو  ختهيآم

حـل مسـئله پـژوهش در مرحلـه      يپرداخته شده است. بـرا  يفيك كرديه روپژوهش ب نياست. در ا عاتاطلا يتقدم و توال
 لي ـبـر تحل  يمبتن ـ شـتر يكه مطالعات آن ب يدر علوم ژهيروش به طور و نياستفاده شده است. ا بيفراترك كردياز رو يفيك
مـؤثر بـر ادراك     يشاخص هـا  يكه بررس جاشود، كاربرد دارد. از آن يرا شامل نم يعيوس ينظر ياست و مبان يفيك يها

تـاكنون بـه طـور جـامع مطالعـه نشـده اسـت، روش          داريو توجه به مصرف پا يذهن آگاه يريمصرف كننده با در نظر گ
اثـرات ذهـن    يجامع از مؤلفه هـا و ابعـاد اصـل    يبيو به دست آوردن ترك ييشناسا يمناسب برا يبه عنوان روش بيفراترك
  ه كار گرفته شده است.كننده ب صرفبر رفتار م  ياگاه
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  پژوهش يسؤال ها مياول: تنظ گام
  است.  يزيچه چ بيشروع فراتر ك يسؤال برا نيسؤالات پژوهش است. نخست ميگام فراتر كيب تنظ نينخست
  مؤثر بر ادراك  مصرف كننده كدام  است ؟  ي؟ شاخص ها يزيچ چه
  

  نظام مند متون يدوم: بررس گام
 گـاه يدر پا 2022 هي ـتـا ژانو  1979 هيمقالات مرتبط منتشر شده از ژانو ييشناسا يبرا يكيالكترون يپژوهش داده ها نيا در

 ياسـتفاده شـده بـرا    يجست وجو شد. اصـطلاحات جسـت و جـو    نگريو اشپر IEEEكت، امرالد،  ريدا نسيسا يداده ها
  عبارت بود از:  زيگرفتن مقالات ن

مشـاهدة مشـاركت   « اي ـ »يسـت يتجربـه ز « اي ـ» گروه متمركز« ايمصاحبه) « اي »يفيژوهش كپ«: ي) اصطلاحات روش شناس1
 »ختـه يروش آم« اي ـ »هيبر نظر يمبتن« اي »يدارشناسيپد« اي» محتوا ليو تحل هيتجز اي »يموضوع ليو تحل هيتجز« اي» كنندگان

: تي ـمربـوط بـه جمع   طي) شـرا 3 ؛»يآن ـ دي ـخر« اي ـ »ني ـآنلا دي ـخر«: دي ـرمربوط به خ طي) شرا2 »ريتفس« اي »كيهرمنوت« اي
  ».سن« اي »تيجنس«

  
  مقالات مرتبط يسوم: جست وجو و بررس گام

 قيكه از طر يشد. مقالات ييمجاز، شناسا ريمقاله و منابع غ ريغ ،يمقالات پس از حذف منابع تكرار هياول يو جو جست
  خاص ورود، از نظر ارتباط غربال شد: اريبرگردانده شد، براساس شش مع يكيداده الكترون گاهيپا يجستو جو

  ) پژوهشگران به طور كامل بر رفتار مصرف كننده متمركز باشند.الف
  مرتبط باشد. ديو انواع خر دي) مقاله با موضوع خرب
  و رفتار مصرف كننده مشخص باشد. ديدر خر  داريبه مصرف پا شي) اثرات گراج

  جله معتبر منتشر شده باشد..ه) مقاله در م
شد.  يمتن كامل بررس يينها يو بررس يبخش روش شناس ده،يمقاله ها براساس عنوان، چك ارها،يمع نياستفاده از ا با

  حذف شد . يورود را نداشت، در هر مرحله از غربال گر يارهايكه مع يمقالات
  

  چهارم: استخراج اطلاعات مقالات گام
درون  يهـا  افتـه يبـه   يابي ـشده را به منظـور دسـت    ييمقالات منتخب و نها وستهيپژوهشگر به طور پ بيسراسر فراترك در

انجام شده است، چند بار مطالعـه كـرده اسـت. در پـژوهش حاضـر،       هيو اول يكه در آنها مطالعات اصل ييمجزا يمحتواها
داده در جـدول   ليتحل يداده و چگونگ يشده، نحوه جمع آور دهمؤلفه استفا ،يهر مقاله، هدف، جامعه آمار سندگانينو
  ارائه شده است.  ريز
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  موضوعات مورد بررسي 1جدول 
  تعداد  موضوعات مورد بررسي رديف

  75  انتخاب شده مقالات كل  1
  15  عنوان به دليل ردشده منابع تعداد  4
  10  چكيده به دليل ردشده منابع تعداد  6
  10  محتوا به دليل ردشده منابع تعداد  7
  40  :مقالات بررسي شده تعداد  8

  
  پنجم : استخراج اطلاعات مقالات   گام
 ،ييمقالة نها 40اطلاعات موجود از روش مرور نظام مند مقالات استفاده شده است. بر اساس  ليپژوهش برا تحل نيا در

مصرف، ابعاد و آثار و نتايج آن همواره در علوم انساني  مفهوممقاله ها انجام شد. نياطلاعات از ا جاستخرا نديانتخاب فرا
نگيز بوده است. پس از جنگ جهاني دوم تا امروز و و علوم اجتماعي و به خصوص در ادبيات بازاريابي، مبحثي بحث برا

افزايش سرعت كشورها به سمت صنعتي شدن، در سبك زندگي و الگوهاي مصرف جوامع، تغييرهاي گسترده اي 
شده است. امروزه، بسياري از مصرف كنندگان در جوامعي به گونه اي كه به نظر ، زندگي مي كنند كه به سطح  يدارپد

كه به نظر مي رسد مصرف انبوه و  ي)  به گونه اLim, 2017راحتي و حق انتخاب دست پيدا كرده اند (بي سابقه اي از 
فعاليت هاي اجتماعي تبديل شده استو مصرف كنندگان بخش  زاستفاده از كالاهاي مادي به سبك زندگي غالب و مرك

) در نتيجه، Brown and Vergrate, 2016زيادي از زمان و پول خود را به بازار و كار كردن بيشتر براي مصرف ، (
متوسط و  Shor, 2011مصرف افراطي در بخش هاي نخستين هرم كه بازارهاي با درآمد ، بيشتر اختصاص مي دهند ()

را شامل مي شود و در واقع، معرف ميزان درآمد يا قدرت خريد مصرف كنندگان براي آزادانه خرج كردن اين در  لابا
) Seth, Satya and Srinivas, 2011حالي است كه روان شناسان دريافته اند كه ، است، به روند اصلي تبديل شده است (

تحت سلطه مصرف براي شادي و رضايت از زندگي  ندگيز اين در حالي است كه روان شناسان دريافته اند كه ، سبك
  ) Holly and Shore Sequencing 1999, Binswangar, 2006, Shoor, 2010, Seth et al., 2011زيان آور است (

بر اين، روند افراطي مصرف كه با استفاده روزافزون از منابع زمين و افزايش آلودگي هـاي زيسـت محيطـي همـراه      علاوه
نگراني هاي زيست محيطي را افزايش داده است و سازمان هاي سياست گذار بين المللي (همچون سازمان توسـعه و  شده، 

همكاري اقتصادي   و سازمان ملل متحد) و برنامه هاي پژوهشي ملي در كشورهاي مختلف (همچون ايالات متحده، نـروژ  
فعلـي مصـرف ، از نظـر اكولـوژيكي نيـز مناسـب نيسـتند. در        و هلند)، كمابيش به اين نتيجه رسيده اند كه الگوها و سطح 

راسـتاي ايـن    در)  Lim, 2017نتيجه، واقعيت اين است كه الگوهاي مصرف نمي توانند با ميزان فعلي آن ادامه پيدا كنند (
تناسب بـا  نگراني ها، يكي از مفاهيمي كه در سال هاي اخير به آن توجه بيشتري شده، مفهوم پايداري والگوهاي مصرف م

آن است. پژوهشگران بسياري ضمن مطرح كردن مباحثي در خصوص ناسازگاري سطح فعلي مصرف با مفهوم پايـداري،  
  كرده اند .  بررسيالگوهاي مصرف متناسب با مفهوم پايداري را 
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داراي يك وجه ملموس است كه رفتار درگير شدن در مصرف است و در عمل همـان چيـزي اسـت كـه آشـكار       مصرف
ت و به آن اهميت داده مي شود. اما از سوي ديگر يك وجه غيرملموس هم دارد و آن سـاختار ذهنـي (انـديش سـازه)     اس

كرده است. ساختار ذهني (انديش سـازه)   اطهاست كه شامل نگرش ها، ارزش ها و انتظاراتي است كه رفتار مصرف را اح
بر انتخاب هاي مرتبط با مصرف تأثير مي گذارند و ديگـر   به دو دليل بسيار مهم است. نخست اينكه نگرش ها و ارزش ها

آنكه اين نگرش ها و ارز شها در واقع تعيين مي كنند كه آثـار ناشـي از مصـرف و در نتيجـه افـزايش يـا كـاهش احتمـال         
در محيط مربوطه چگونه تفسير مي شوند. براي مواجهه اثربخش با مشكل مصـرف افراطـي  لازم اسـت هـم      ترمصرف بيش

). Seth et al., 2011تار و هم ساختار ذهني تغيير كنند و اين تغيير مي تواند با تفهيم مفهوم مصرف آگاهانه ايجاد شود (رف
وجه ساختار ذهني آگاهانه و رفتـار آگاهانـه اسـت و سـاختار      دودر واقع همان طور كه گفته شد ، مصرف آگاهانه داراي 

رفتار آگاهانه است. ويژگي اصلي ساختار ذهني آگاهانـه در واقـع بـر اهميتـي     ذهني آگاهانه هدايت كننده فرد براي بروز 
  ) Lim, 2017متمركز است كه فرد براي عواقب و پيامدهاي مصرف قائل مي شود (

 جيو الگوها، نتـا  ميمفاه يشفاف ساز يبرا يمتدولوژ نيهاست. ا افتهياز  ديتفسير يكپارچه و جد جاديا بيفراتر ك هدف
شده اسـت   رفتهيپذ يها هيو نظر ياتيعمل يظهور مدل ها تيفيموجود دانش و گام ششم: كنترل ك يحالت ها شيدر پالا

 يپژوهش ـ اي ـموضـوع هـا    ل،ي ـو تحل هي ـ). در طـول تجز Fingelda 2006مطالعـه، مقـالات (   نيدر ا تيفيبه منظور حفظ ك
 يطراح ـ ،يمطالعـات روش شناس ـ  اني ـكند كه در م يم را جست و جو ييمنطق تم ها ت،ينيمانند ع ييبراساس شاخص ها

  شده است. داريپا بيموجود در فراترك انيب ،يپژوهش، ملاحظات اخلاق
  

  . پيشينه تحقيق2جدول
 جمع آوري مولفه استفاده شده جامعه آماري  هدف رديف 

 داده
داده تحليل داده تحليل   

 و بوتو آلينا 1
)2020همكاران(  

 19 كوويد بحران
رفتار بر  

مصرف  خريد
 كنندگان

قرنطينه شده منطقة  

روماني در  
خريد تصميم  روزه 30 مشاهدة 

از پس  

وضعيت اجراي  

 در اضطراري
 درماني

تجزيه 
 وتحليل
 عوامل

جامعه 
 شناهتي

 هم سانداستورمو 2
  اران

 )2019 (  

 رفتار بررسي
مد خريد  

آنلاين به صورت  

موردي مطالعة  

 سوئد
خريد رفتار براي پرسشنامه   

آنلاين خريداران  
 رويكرد
 كمي

 و فورد برد 3
) 2017همكاران(  

 اولويتهاي بررسي
 زماني

مصرف  رفتار و
 كننده

آنلاين بررسي  

 آمريكا
مصرف  رفتار

 كننده
 آنلاين نظرسنجي

 پاسخگو1325 از
 شده خريداري
 هاي ازپنل

 كوالتريكس

 معادلات
 رياضي
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 و پوشكار 4
) 2017همكاران(  

 توصيه هايي تهية
 براي
رفتار مديريت  

 در مصرفكننده
 اقتصاد

مبتني بر تجربي  

 شخصي سازي

 كاربران

 شبكه هاي

 اجتماعي

مصرف  رفتار
 كننده

سال در فيسبوك  
2017 

تجزيه 
 و وتحليل
 سنتز

) 2017يه ( و شنگ 5  جنسيتي تفاوتهاي 
 در
 خريد

 هاييرماركتهاي
 تايوان

خريد رفتار  مشتريان 
 هايپرماركت

 تحليل
 واريانس

 و گيدن 6
) 2015همكاران(  

 درگيركردن
 مصرف كنندگان

 در
: اخلاقي مصرف

 تأثير
زيست  اطلاعات
در محيطي  

واقعي زمان  

 اطلاعات مصرف كنندگان
 مصرف كننده

خريد زمان در  

 ساختاري  پرسشنامه

همكاران  و تاكاسه 7
)2003  (  

 تصميم گيري
و آني خريد  

زمان درك  

تئوري مبتني بر زمان درك  تم تحليل مرورپيشينه   

و آنتونديوم 8  

)  2004همكاران (   
ارزيابي و درك  

 از مصرفكننده
 زمان
 انتظار

 محيط
 آزمايشگاهي

مصرف  رفتار
 كننده

ميداني آزمايش  تحليل 
 ساختاري

9 . و س هندري  

)  1981مارتين (   
در تناسب نبود 

 رفتار
 مصرف كننده

مستقيم مشاهدات  

افراد از  
 رفتار

 مصرفكننده
 تحليل آزمايشگاهي

 واريانس

)  1981هولمن (  10 : آينده از تخيل 
 مفهومي

مطالعة در پنهان  

 تصميم گيري
 مصرف كننده

تئوري مبتني بر مصرف  رفتار 
 كننده

پيشينه مرور  مدلهاي 
 پيش يبيني
 رفتار
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ول  بلك و ووم 11
)1979 (  

 مجدد طراحي
 محصول

 مشتريان
 هاييرماركت

مصرف  رفتار
 كننده

 رگرسيون پرسشنامه

همكاران و قشقايي . 12  

1399 
جمعيت تفاوتهاي  

مصرف  شناهتي
 كنندگان

 سبكهاي با
 مختلف
 در تصميم گيري
 رفتار
 خريد

 مصرف كنندة
  سن ايچ آبميوه هاي

خوزستان در  

مصرف  رفتار
 كننده

تم تحليل مصاحبه  

 و شيرخدائي 13
 همكاران

1398 

 پديدارشناسي
هريد رفتار  

 در زنان عيد شب
 نوروز

ايرانيان باستاني  

خانه دار زنان  پديدارشناسي 
 رفتار

نيمه مصاحبة  

 ساختاريافته
تجزيه 
 وتحليل

درون مايه 
 اي

 و فلنت ادم 14
0142 همكاران؛  

 براي مديريت
 پايدار، توسعه
 در پايدار مصرف

 مؤسسات
عالي آموزش  

 و مركزي اروپاي
 شرقي

توسعه پايدار 
اقتصادي -  

 رگرسيون پرسشنامه

 تانگوانيچاگاپونگ 15
2011 

 فرهنگي آگاهي
 در آشنايي شامل

 خصوص؛

 و پايدار مصرف
 ناپايدار

 محيط يك در
 آزمايشگاهي

 -توسعه پايدار
محيطي زيست  

 غير خطي  مدل يابي 

2016موريسون  16  زيست آگاهي 
 شامل محيطي
 در آشنايي

 خصوص؛

 مجدد، استفاده
 بازيابي و بازيافت

 كالا

 خريد مركز چهار
آتن در  

 -توسعه پايدار
 -اجتماعي
 فرهنگي

جمع آوري 
 اطلاعات 

 تحليل
 عاملي
 و تاييدي

سازي مدل  

 اكتشافي كيفي -توسعه پايدارآموزشگاه هاي  زيست اثرات بارس  17
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 و محيطي 2014
 بهداشتي

 اقتصادي آموزش عالي 

 شفيعي و همكاران  18
1399 

 :توانايي
 نمونه شناسايي

 و مصرف هاي
 ناپايدار توليد

جهاني و محلي) ( 

 -توسعه پايدار بررسي پيشينه 
محيطي زيست  

	فراتركيبِ كيفي   

2017ماروپي  19  منابع مديريت 
 حفظ براي طبيعي
طبيعت در تعادل  

 آموزشي سيستم
 فنلاند

 -توسعه پايدار
 -اجتماعي
 فرهنگي

 آوري جمع
 اطلاعات

 رگرسيون

2017هامز ، 20  :توانايي 
 در مشاركت
 ديگر و بازيافت

 زيست هاي برنامه
 محيطي

 مختلف مناطق
 برزيل

 -توسعه پايدار
 اقتصادي

 رگرسيون پرسشنامه 

 پكتاس  21
2017 

 مسئولانه رويكرد
 كاربرد به نسبت

 فناوري

 -توسعه پايدار پيشينه 
محيطي زيست  

 تجربي  كيفي 

2012بارس  22  و ها روش 
 هاي تكنولوژي
زباله كاهش  

 -پايدار توسعه پيشينه 
 -اجتماعي
 فرهنگي

 رويكرد پايداري
 به بيرون«

 درون
  

  داده ها  : ليو تحل هيششم : تجز گام
و ادراك مصرف كننده  ي، ذهن اگاه داريچون مصرف پا يواژه ها ديبا كل ه،ياول يو استخراج داده ها يياز شناسا پس
بهره برده شده است. پس از  زين يسينو دهيفراچك يكم كيحاصل شد كه در اغلب آنها، از تكن يدسته بند كيتكن
قرار گرفتند  يها مورد بررس جدول يداده ها نيب رتباطاتشباهت ها، تفاوت ها و ا ،يو دسته بند يفيجدول توص ليتكم
طبقه  يطيمح ستيو ز يفرهنگ-ياجتماع ،يحاصل در قالب جدول دانش، مهارت و نگرش در سه بعد اقتصاد جيو نتا
مختلف  يمجموعه ها ريكد با ز 23كه انجام شده و و با مطالعات صورت گرفته تعداد  يمقالات يشدند. با بررس يبند

 اريبا اخت داريرفتار مصرف كننده و عوامل مصرف پا يگرفت تا با بررسقرار  تيريخبرگان مد اريشده و در اخت اجاستخر
  . ميديرس ريز يانها به كد ها ياز سو اجيدهند و پس از اعلام نت رييخئد كد ها را تغ

  نشان داد : ريتوان به شكل ز يم ياستخراج يبدست آمده با توجه به كد ها مدل
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  مضامين استخراج شده از مقالات 3جدول 
  مقوله ها  مضامين پايه  رديف

  اقتصادي  خصوص محصول در آشنايي شامل اقتصادي آگاهي  1
  بيكاري
  تورم

  اقتصادي رشد
  چگونگي مصرف انرژي

  انرژي مصرف عادات
  مديرت مالي

  تخفيف هاي غير دائمي
  نگري آينده

  اندازي پس هاي رفتار
 و پايدار خصوص؛ مصرف در آشنايي شامل فرهنگي آگاهي  2

  ناپايدار
  فرهنگي –اجتماعي 

  بهداشتي و محيطي زيست اثرات
  زباله دفع و توليد
  شهروندي اصول

  مصرف زمينه در اجتماعي  هاي مهارت توسعه
  .صنعتي مصرف كنندگان نوع براي مبتني بر تقاضاي جديد پاسخ

 محيطي زيست  محيطي زيست آگاهي  3

  زباله محيطي زيست اثرات و مواد چرخه
  زباله كاهش هاي تكنولوژي و ها روش

  زيست محيط حفظ اهميت
  غيرخطي ذهني ادراك

  مصرف پايدار و محيط زيست از ذهني درك
  .دسترسي راحتي
  .جست وجو راحتي
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  پژوه ييمدل نها 1 شكل

  
  

  نتيجه گيري:
در رفتـار مصـرف كننـده، ابعـاد     ذهـن آگـاهي    يمطالعه شاخص هـا  نيدارد كه در ا ياهداف متنوع ب،يمطالعات فراتر ك

شد. پـژوهش هـا نشـان     ييابعاد در رفتار مصرف كننده شناسا نيا ريتأث يدر رفتار مصرف كننده و چگونگ مصرف پايدار 
 ياز خـود نشـان م ـ   يكمتر ديمف يمال يامصرف كنندگان، رفتاره ريبا سا سهيدهد مصرف كنندگان اكنون گرا در مقا يم

دهـد مصـرف كننـدگان اكنـون گـرا       يموجود نشان م ـ ي). پژوهش هاMerkabek, Gird, Hansen Kojra 2017دهند (
دارنـد.   ندهيآ يامروز در مقابل پس انداز برا يها نهيهز يبرا تيمطلوب كمتر از جمله اولو يمال يبه انجام رفتارها ليتما

بـا   يدر هنگام جـذب، كـار و حفـظ مشـتر     يمال زانيبرنامه ر يها برا افتهيشود،  دييتأ يرفتار ها با مطالعات تجرب نياگر ا
  مصرف كنندگان، آموزنده خواهد بود. ريسا اي انياكنون گرا يمختلف برا ياستفاده از راهبردها

 ميدر تصم يسواد نيدهد. چن يبه دست م يدر سواد مال يارزشمند نشيب ،يشده در بعد اقتصاد ييشناسا يها مؤلفه
است كه  ينفعان يذ ريگذاران و سا استيس يبرا يزنگ خطر نيدارد. ا يروزافزون تيروزمره اهم ياقتصاد يها يريگ
است كه  يموضوع يانجام دهند. سواد مال ياقدامات جامعهافراد و  يرفاه مال تيو در نها يبهبود سواد مال يبرا ديبا
 تيو باثبات هدا يرقابت ياقتصادها يتواند راه را برا يدارد و توسعه آن م يسلامت اقتصاد يبرا يگسترده ا يامدهايپ

 خدمات تيفيبر ادراك او از ك ياديز ريتأث يصف است. انتظار مشتر هيدر نظر يبعد مهم زين يروان ذهن آگاهي  كند.
ممكن  ياز انتظار طولان يناش يمحصولات هر چند خوب منتظر بماند، احساسات منف افتيدر يدارد. اگر مجبور شود برا

 مشيتصم جينتاو تجربه فرد بر استنباط او از  طي). محJavadin and Esfidani, 1397منصرف كند. ( دياست او را از خر
را  ميهر تصم جيدارد و تجربه خود، نتا طيكه از مح يفرد براساس استنباط يدوره ا نيب يريگ ميتصم گذارد. در يم ريتأث
خواهد  ريتأث زيافراد ن گريد ماتيهر فرد بر تصم اتيتجرب جهينت ديو تقل يهم تكامل جهيكنند. هر چند در نت يم ينيب شيپ
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متفاوت باشد. مثلا  گرانيد حاتياو با ترج حاتيتواند باعث شود ترج يمنحصر به فرد هر شخص م اتيگذاشت، تجرب
بر كل افراد جامعه  نانيعدم اطم يمتضرر شده باشند، فضا نانيو عدم اطم طيمح ياز افراد از ناامن يميكه ن يدر جامعه ا

  فضا خواهند گرفت. نياز ا يشتريب ريتأث ند،بوده ا ريدرگ يبا تجربه ناامن مايكه مستق يخواهد گذاشت؛ اما افراد ريتأث
بررسي هاي حاصله نشان مي دهد در كنار بعد اقتصادي توجه به بخش فرهنگي و توسعه پايدار بسيار از اهميت ويژه اي  

برخوردار است . هدف اين تحقيق بررسي عوامل موثر بر مصرف پايدار است و با توجه به عوامل استخراجي اين پژوهش 
محيطي هستند، مي توان نتيجه گرفت كه كليه عوامل بر مصرف فرهنگي و زيست  -كه شامل عوامل اقتصادي، اجتماعي 

پايدار تاثير گزار هستند . عوامل اقتصادي چون تورم ، بيكاري ، عادات مصرف، رفتار هاي غير پس اندازي و.... مي توان 
بر موارد جز عوامل اقتصادي دانست كه به صورت مستقيم در نوع و تنوع خريد مصرف كننده تاثير گزار است علاوه 

چرخه مواد و اقتصادي ذكر شده عوامل ديگري چون عوامل زيست محيطي كه خود مواردي چون راحتي دسترسي ، 
و...... را به عنوان مهمترين عوامل  تاثير گزار در خود جاي مي دهد ، وجود دارد . در كنار دو  زباله يطيمح ستياثرات ز

ا نيز به عنوان يك عامل تاثير گزار ديگر در مصرف پايدار در نظر غرهنگي ر –عامل عمده مي توان عامل اجتماعي 
به طور كلي مي توان  و ...... را در نظر گرفت  ياجتماع يمهارت ها توسعهي ، اصول شهروندگرفت و مواردي همچون 

  شد .در يك راستا با Shafi'i et al 2021اين گونه بيان نمود كه نتايج اين پزوهش با  با نتايج تحقيقات 
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Abstract 
Responsible and sustainable consumption is considered one of the important 
aspects of sustainable development, which depends on achieving long-term 
economic growth compatible with environmental and social needs. In fact, the 
level of people's awareness about the environment and their mental self-
awareness is directly related to the amount and type of consumption by the 
consumer. The more consumers give importance to environmental issues, the 
more resistance they have in consuming products that are in conflict with it, 
and this point of view accurately shapes consumer perception and behavior, so 
a producer, in addition to paying attention to issues related to the category 
Sustainable consumption must also take into account the factors that affect 
consumer behavior. The purpose of this research was to analyze the factors 
influencing sustainable consumption with metacombination method in 
Shahrekord convenience stores. Due to the comprehensive approach of the 
concept of conscious consumption presented by Sheth and colleagues (2011) 
and Lim (2017), this research tries to expand and complete the presented 
concept with a review study. Therefore, by considering the two aspects of 
conscious mental structure and conscious behavior for conscious consumption, 
the dimensions of a conscious mental structure that can lead to the occurrence 
of conscious behavior in the field of consumption are identified. 
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  ها:كليد واژه 
 وري نيروي انسانيبهره

  سازمان صمت	
  تحليل مضمون	
  اسمارت پي ال اس	

  چكيده
هاسـت مـورد توجـه مـديران و پژوهشـگران قـرار       يكي از مباحث مهمي كه در حوزه صنعتي و سازماني سال

وري نيـروي انسـاني در محـيط كـاري اسـت از ايـن رو، هـدف ايـن پـژوهش طراحـي و           بهـره گرفته، پديده 
وري نيروي انساني با رويكرد آميخته است. ايـن پـژوهش كـاربردي بـا     اعتبارسنجي مدل عوامل موثر بر بهره

ر نفـ ـ 8كمي) اجرا شده است. مشـاركت كننـدگان مرحلـه كيفـي پـژوهش، -رويكرد آميخته متوالي (كيفي 
گيري گلولـه برفـي و بـه صـورت هدفمنـد      از اساتيد دانشگاه پيام نور استان كرمانشاه بودند كه با روش نمونه

هاي ايـن مرحلـه بـه كمـك مصاحبه نيمه سـاختاريافته گـردآوري و بـا اسـتفاده از روش     انتخاب شدند. داده
فـر از كاركنـان سازمان صمت اسـتان  ن 156پردازي تحليل مضمون، تحليل شدند. در مرحله كمي نيـز، نظريه

هـاي ايـن مرحلـه بـا     كرمانشاه بودند، كه به صورت تصادفي ساده، بـراي نمونـه آمـاري انتخـاب شـدند. داده     
وري يـابي معـادلات سـاختاري تحليـل شـدند.بهره     پرسشنامه محقق سـاخته گـردآوري و بـا اسـتفاده از مـدل 

دهنـده و مضـامين پايـه مـرتبط بـا      ظر گرفته شد و مضامين سازماننيروي انساني، به عنوان مضمون اصلي در ن
عوامـل نيز شناسايي شدند و روابط ميان آنها نشان داده شد. آزمون تحليل مسير انجام شـده نيـز روابـط ميـان     

دهنـده و تقويـت مضـامين    توانند با شناسايي مضامين سازماناين عوامل را تأييد كرد. مديران منابع انساني مي
  .وري نيروي انساني خود بپردازندايه به افزايش سطح بهرهپ
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  مقدمه
بيني است. وضعيت مديريت در جامعه ما بيانگر توازن ميان عصر كنوني، دوره تحولات شتابنده و غيرقابل پيش

هاست. بيني و مقابله با اين تحولات و پيچيدگيها در پيشها و عدم توانايي اين سازمانهاي روزافزون سازمانپيچيدگي
هاي ها و توانمنديهاي احتمالي، ناچار هستند كه ظرفيتها براي مقابله با تهديدات محيطي و استفاده از فرصتسازمان

موده و به تقويت نقاط قوت بپردازند. چرا كه مسائل و مشكلات مديريت ، نقاط ضعيف را ترميم نخود را بشناسند
ها و پيچيده بودن رفتار چنان پيچيده و درهم شده كه تشخيص مشكل به آساني ميسر نيست و ماهيت انساني سازمانآن

ند كه با كسب هايي موفق و كامياب هستها را مضاعف نموده است. در چنين شرايطي سازمانكاركنان، اين پيچيدگي
دانش و راهبردهاي آن و آگاهي وسيعي از عوامل محيطي براي حفظ بقاء و حيات خود، بتوانند زمينه رشد و افزايش 

كارگيري هاي تحقق اين امر مقوله شناسايي نيروهاي خبره و امكان بهعملكرد سازمان را بهبود و ارتقاء بخشند. يكي از راه
توسط كوئيزني مطرح شد و هرچند كه  1766وري در سال اني، گام برداشتن است. بهرهوري منابع انسآن در جهت بهره

شد، اما ها قدرت و مزيت رقابتي يك سازمان با يك جامعه انساني، دسترسي بيشتر به منابع مادي محسوب ميدر آن زمان
وري منابع انساني آن ها در بهرهمانترين مزيت رقابتي براي سازامروزه شرايط به كلي متحول شده و در حال حاضر اصلي

توان علاوه بر وضعيت كنوني وري نيروي انساني، مي). چرا كه در بهرهAzad Shahraki, 2009تجلي پيدا كرده است (
وري را به عنوان يك روش، مفهوم و يا نگرشي درباره كار و زندگي سازمان، راهبرد آتي آن را نيز، خلق كرد. بهره

وري در همه شئونات، كار و نگرند. بهرهند و در واقع به آن به شكل يك فرهنگ و يك جهان بيني مياقلمداد كرده
تواند دخيل باشد و به عنوان يك شاخص تعيين كننده درآمد سرانه هر كشور در نظر گرفته زندگي فردي، اجتماعي مي

باشد ه به آموزش و پرورش هدفمند نيروي انساني ميوري توجشود. بنابراين از جمله مهمترين ابزارهاي رشد و بهبود بهره
وري آنان است توان درآمد سرانه را افزايش داد توجه به عملكرد منابع انساني در قالب رشد بهرههايي كه ميو يكي از راه

)TECTEM, 2001.( 

گذاري هنگفتي ساني سرمايهوري منابع انسازي بهرههاي زيادي در حال حاضر در زمينه توسعه و پيادههرچند سازمان
اند. ها زيادي وجود دارند كه با شكست در اين زمينه مواجه بودهاند، اما سازماناند و بعضي در كارهايشان موفق شدهكرده

وري منابع انساني و همچنين درك ضعيف سازمان در شناسايي عوامل مؤثر در فقدان سازوكارهاي صحيح ارزيابي بهره
به نقش سبك رهبري  Almaamari&Alaswad, (2021)"مقوله باعث شده كه اكثر محققان همچون سازي اين پياده

 Prasetyo et al, (2021)دموكراتيك، فرهنگ سازماني، تعارض، همبستگي، خلاقيت و وضوح هدف قوي، محيط كار؛ 
نوآوري، فرهنگ كار  به نقش رهبري خدمتگزار، خودكارآمدي Zhining et al, (2021)به نقش نظم و محيط كار؛ 

به نقش فرآيندهاي  Rajabi Farjad et al (2021)به نقش رهبري ناب، سرمايه اجتماعي،  Hakak et al (2021)شركتي؛ 
اند، اين به نقش جانشين پروري و غيره پرداخته Akhavan & Sadri Esfahan (2021)مديريت دانش، نوآوري سازماني، 

وري نيروي انساني اثرگذار باشند. سازمان صمت نيز از اين قاعده مستثني تواند بر بهرهمي هاعوامل ذكر شده در سازمان
  نيست.

وري مناسب كه ها و نيز عدم وجود يك سيستم بهرهدر غرب كشور به دليل گرايش مديريت سنتي در نزد مديران سازمان
منابع انساني استفاده كنند، ما را بر آن داشت تا اين موضوع را ها بتواند از آن به عنوان يك الگو به عنوان عملكرد سازمان
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به كمك دانشگاه پيام نور در سازمان صمت به انجام برسانيم. اما قبل از هر چيز بايستي گفته شود كه عليرغم اينكه 
خدماتي ارزنده هاي خدماتي ديگر در كشور سازمان صمت بعد از انقلاب كه بيش از چهار دهه، هم سو با ديگر سازمان

به جامعه صنعتي و معدني و تجارتي كشور ارائه كرده اما هنوز به جد نتواسته در جهت شناسايي بهتر عملكرد نيروي 
وري منابع انساني آن به ارائه انساني خود گام بردارد. لذا امروزه، بايستي بتوان با ارائه برنامه راهبردي در جهت بهره

صنعتي، معدني و تجاري كشور ياري رساند. بنابراين، بايد بعضي از شرايط سنتي كه ديگر  خدمات هر چه بهتر به جامعه
وري منابع انساني نيستند، حذف و يا اصلاح گردند تا بتوان ضمن ايجاد الگويي منسجم در مسير مزيت جوابگوي بهره

، گام برداشت. با توجه به شرايط فوق، رقابتي پايدار كه همان خدمات بهتر به جامعه صنعتي، معدني و تجاري كشور است
وري نيروي انساني مؤثر باشد؛ تواند بر بهرهتوان گفت كه مشكل سازمان صمت عدم شناسايي عواملي است كه ميمي
هايي از آن گفته شد ارتباط دارد كه هاي گذشته؛ نمونهوري نيروي انساني با فرايندها و متغيرهايي كه در در پژوهشبهره

  كار برد.اندازش بههاي استراتژيك خود طبق سند چشمگيريها در گرفتن بهترين تصميماز آن توانندصمت مي سازمان
  1اي از مأموريت و وظايف سازمان صنعت، معدن و تجارت استان كرمانشاهخلاصه

طريق 		از	بخش،	مديريت	ارداين سازمان عهده	اسناد فرادستي،	بر اساس رسالت وزارت صنعت، معدن و تجارت و"
 منظور	به	استان	و تجارت در	توليد	حمايت از	نظارت،	 يزي،رها، برنامهاجراي سياست

توسعه صادرات غيرنفتي استان و دسترسي به 		بخش،	افزوده	ارزش	رشد	بر	با تأكيد		كشور		در	شايسته	جايگاه	به	دستيابي
صيانت از منابع 	ترويج و تقويت فرهنگ كار و كارآفريني،	زايي،اشتغال	وري نيروي انساني،بازارهاي جديد، ارتقاي بهره
هاي صنعت، معدن و جلوگيري از انواع فساد اداري، مالي و اقتصادي در بخش	زيست،معدني كشور و حفظ محيط

ر وكاهاي بهبود فضاي كسبارتقاء مؤلفه		هاي كلي بر فرآيند امور،سازي و اعمال دستورالعملشفاف	تجارت از طريق
توانمندسازي و توسعه بخش خصوصي در 	گذاري خارجي،جذب سرمايه	مرتبط با بخش صنعت، معدن و تجارت،

بر 	رقابتي	هايو ايجاد مزيت	ريوارتقاي بهره	پذيري و جلوگيري از هرگونه انحصار،راستاي افزايش رقابت
  ."باشدسرزمين مي		آمايش	اساس

وري نيروي انساني متوسل شود تا بتواند بهترين راهبرد سازي بهرهفوق به پيادهلذا سازمان صمت بايستي براي تحقق موارد 
وري را در جهت آنها ارائه دهد. در نهايت پژوهشگران در اين پژوهش به شناسايي عواملي خواهد پرداخت كه بر بهره

  دي فوق ايجاد كرد.نيروي انساني مؤثر است و اميد است كه بتوان از اين طريق مدلي را براي شرايط راهبر
  

  مباني نظري و پيشينه پژوهش
طور وري و همچنين بررسي مباني علمي و نظري اين حوزه، تعاريف بهگيري مفهوم و معناي يكسان از بهرهمنظور شكلبه

مطالبي را  Littre (1883)گردد و بعد از آن بر مي Quizni (1766)وري به پژوهش شود. ريشه اصلي بهرهمختصر بيان مي
وري را بهره 1900در سال  earlyتوان قدرت و توانايي توليد كردن ناميد، بيان كرد. وري را ميتحت عنوان اينكه بهره

                                                            
 /https://ksh.mimt.gov.irبراي اطلاعات بيشتر به سايت زير مراجعه شود: 1
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- نيروي انساني را مي وريهاي بهرهارتباط بازده و وسايل به كار رفته براي توليد بازده عنوان كرد. شايد بتوان گفت مدل
 & Davisوري منابع انساني و الگوي بهره Poti (1985)؛ الگوي Hersey & Smith (1980)لي مدل اص 3توان در قالب 

Storm, (1986) گيري بهرههاي گذشته درمورد شناسايي تأثير عوامل مؤثر در شكلبيان كرد. با اين اوصاف پژوهش -
وري نيروي انساني بر گيري بهرهشكل هايبندي كرد: يك دسته به مدلتوان به دو دسته طبقهوري نيروي انساني را مي

  وري نيروي انساني در سازمان توجه دارد.گردد و دسته دوم به تأثيرات عواملي خواهد پرداخت كه بر بهرهمي
ديدگاه كلي، براي  3هاي صورت گرفته مشخص شد كه وري نيروي انساني: طي پژوهشگيري بهرههاي شكلمدل

 & Herseyالف)  [مدل اصلي  3وري نيروي انساني وجود دارد كه در قالب زمينه بهرهبررسي مطالعات صورت گرفته در 

Smith, (1980) ؛ ب) الگويPoti (1985)وري منابع انساني ؛ ج) الگوي بهرهDavis & Storm, (1986) [بندي شده دسته
اند: مثلاً هرسي وي انساني ياد كردهوري نيراست. در تمامي اين رويكردها از موارد زير به عنوان عوامل مؤثر بر بهره

آموزش "؛ پوتي از عوامل "توانايي، وضوح، كمك، ارزيابي، اعتبار، انگيزه، محيط"بلانچارد و اسميت از عوامل 
و ديويس و استورم از عوامل  "كاركنان، فراهم آوردن امكان رضايت شغلي كاركنان، حسن روابط كارگر كارفرما

ها، مشاركت قابل كارگر و كارفرما، دو سويه بودن ارتباطات سازماني، عادلانه بودن پاداشكيفيت رهبري، اعتماد مت"
  اند.آيندهاي مدل ياد كرده، به عنوان پيش"داشتن كاركنان در اداره امور سازمان

مرور وري نيروي انساني از روش وري نيروي انساني: به طور كلي جهت مرور پيشينه بهرهعوامل مؤثر بر بهره
پيشنهاد شده بود، استفاده شده است. با جستجوي كليدواژه  Higgins & Green (2011)كه توسط  1سيستماتيك

 Sid.ir; Magiran.com; Noormags.ir and"هاي فارسيدر پايگاه "Human Resource Productivity "انگليسي 

Ensani.com"  و لاتين"Sciencedirect; Emerald; Sage and Wiley, …."  مقاله  180در مجموع از غربالگري بين
هاي متفاوتي در مقاله در فرايند پريزماي مدل انتخاب شدند. اگرچه پژوهش 38)، نهايتاً 2لاتين "97"فارسي و  "83"(

معناي طراحي الگو با در  وري نيروي انساني صورت پذيرفته، اما هنوز بررسي جامعي بهسرتاسر دنيا درخصوص بهره
 3هاي پركاربرد در اي از پژوهش) نمونه1نظرگرفتن تمام ابعاد آن در اين زمينه صورت نپذيرفته است. جدول شماره (

  .دهدسال گذشته را در اين زمينه نشان مي
  

  وري نيروي انسانيهاي پركاربرد در زمينه بهرهاي از پژوهش: خلاصه1جدول شماره 

                                                            
1Systematic Review 

 مقالات فارسي از سال 1380 تا 1397 و مقالات انگليسي از سال 2000 الي 2019، مورد برررسي قرار گرفتند.2

  هاي كليدييافته  روش  محقق (سال)
Hakak et al 

بنيان هاي دانششركت  (2021)
 197آباد، شهرستان خرم
گيري در نفر، روش نمونه
  دسترس

وري منابع انساني با تأكيد بر رهبري ناب بر بهره
  نقش ميانجي سرمايه اجتماعي مؤثر است.
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Rajabi Farjad et 
al, (2021)  گذاري شركت سرمايه

اش، تدبير و زير مجموعه
نفر، روش  270

گيري تصادفي سادهنمونه

فرآيندهاي مديريت دانش بر نوآوري سازماني با 
  وري منابع انساني تأثير دارد.نقش ميانجي بهره

Akhavan & 
Sadri Esfahan 

(2021)  
 410شركت نفت پارس، 
گيري نفر، روش نمونه

 تصادفي ساده

وري منابع انساني و جانشين پروري بر بهره
  س تأثير دارد.عملكرد در شركت نفت پار

NezhadLor 
كاركنان شاغل در اداره   (2021)

كل بنادر و دريانوردي 
 360استان هرمزگان، 
گيري نفر، روش نمونه
  ايتصادفي طبقه

عوامل سازماني، متغيرهايي مانند كيفيت زندگي 
وري منابع كاري و نظام انگيزشي، بر ميزان بهره

وري انساني تاثيرگذار بوده؛ اما متغيرهاي فنا
اطلاعات و توانمندسازي كاركنان، در ارتقاء 

  وري منابع انساني تاثيري نداشته است.بهره
Tahoori & 

Rashiditoghrolje
rdi (2021)  

بانك مسكن شهر تهران، 
نفر، روش  112
  گيري تصادفينمونه

وري مديريت منابع انساني الكترونيكي بر بهره
غيرمستقيم تأثير گري اعتماد كاركنان با ميانجي

  دارد.
Ghorbanizadeh, 

هاي دانش بنيان شركت  (2021)
 شهر تهران

هاي فرايندي مديريت تأثير معناداري بين قابليت
وري منابع انساني در دانش و نوآوري باز بر بهره

  هاي دانش بنيان وجود دارد.شركت
Jodki and 
Hasanpour 

(2021)  
سازمان ملي استاندارد 

  ايران
سبك 	هاي نتايج نشان داده است شاخص

مديريت، عوامل شغلي، ويژگي سازماني، عوامل 
هاي فردي كاركنان رفاهي كار و ويژگي

- بهره	هاي تأثير گذار برمهمترين شاخص
  باشددر سازمان مي	انساني	نيروي	وري

Bahrami et al., 
كاركنان انتظامي   (2021)

 250شهرستان اروميه، 
گيري نمونهنفر، روش 

  ايخوشه

وري كاركنان پليس آگاهي تأثير آي تي بر بهره
  دارد.

Moghadam et al 
كاركنان بندر امام خميني   (2021)

نفر، تصادفي  162(ره))، 
 ساده

وري منابع انساني با شخصيت آينده نگر و بهره
گر مسير شغلي تأكيد بر نقش ميانجي و تعديل

  دارد. حرفه محور و مهارت سياسي تأثير
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Safari Ojghaz 
and Rangriz, 

(2020)  
جامعه آماري اين 

- پايان 50پژوهش، شامل 
نامه كارشناسي ارشد، 
دكترا و مقاله است كه 

مورد با استفاده  13تعداد 
از روش نمونه گيري 

غيرتصادفي هدف مند به 
  عنوان نمونه

وري منابع انساني رابطه بين سرمايه فكري و بهره
  ارد.معنادار وجود د

Hosseinverdi & 
Doroodian 

(2020)  
كارگران شركت كارتن 

نفر، تصادفي  116ايران، 
 ساده

رابطه معناداري بين چرخش شغلي، سطح 
وري ريسك اختلالات اسكلتي عضلاني و بهره

  نيروي انساني وجود دارد.
Ahmadzadeh & 
Bohloli (2020)   شهرداري استان

نفر،  350آذربايجان، 
  تصادفي ساده

شناسايي عوامل ورودي، پردازش و خروجي، بر 
  وري منابع انساني مؤثر است.بهره

Ghorbani and 
Amirnejad, 

(2019)  
مديران دانشگاه علوم 

  پزشكي نظامي
رابطه معناداري بين سكوت سازماني مديران با 

  وري منابع انساني وجود دارد.بهره
Yaghoubi et al, 

بيمارستان امام پرستاران   (2021)
نفر،  282رضا (ع)، 

 تصادفي ساده

وري منابع انساني با فرهنگ سازماني سبز در بهره
  گري عملكرد سبز تأثير دارد.ميانجي

Javadian et al., 
مديران استان گلستان،   (2020)

نفر، تصادفي  384
 ايطبقه

بر اساس مدل ارائه شده در اين پژوهش 
منابع انساني استخراج هاي بهره وري شاخص

شده از تحقيقات پيشين كه شامل هفت شاخص 
مديريتي، عوامل -اصلي (عوامل ساختاري

فرهنگي، عوامل فردي، عوامل اقتصادي، عوامل 
محيطي، عوامل ايجاد كننده صميميت و 

 56رواني) و -همكاري، عوامل اجتماعي
شاخص فرعي است كه با كمك معادلات 

  ل ارائه شد.ساختاري به صورت يك مد
Khlili & 

Bahrami (2020)   كاركنان سازمان تأمين
اجتماعي استان ايلام، 

وري منابع انساني با تبيين فرهنگ جهادي بر بهره
  مديريت اسلامي تأثير دارد. نقش ميانجي
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  نفر، تصادفي ساده 152
Delbari et al 

كاركنان ستادي   (2020)
هاي قم (دولتي و دانشگاه

نفر،  331اسلامي)، آزاد 
 ايتصادفي طبقه

شده در بخش كيفي وري شناساييعوامل بهره
شامل: عوامل سازماني (اهداف، آموزش، 

ارتباطات انساني، فرهنگ سازماني، شرح شغل، 
تناسب شغل و شاغل، ساختاري، مديريتي)؛ 

عوامل فردي (انگيزشي، عملكردي، شخصيتي و 
اقتصادي) ارزشي) و عوامل محيطي (اجتماعي و 

  بود.
Parchamijalal & 

Amini Zadeh 
(2020)  

وري پس از ايجاد ساختار، عوامل مؤثر بر بهره مروري
دسته كلي شامل: كارايي  5در سطح پروژه در 

هاي مديريت پروژه، ايمني كارگاهي، سياست
- هاي انگيزشي و سياستمنابع انساني، سياست
  بندي و آناليز شدند.هاي كيفيتي گروه

Mousavi (2020)   مديران منابع انساني
نفر،  220شهرداري، 

  تصادفي

اعتماد سازماني بر بهره وري نيروي انساني تأثير 
  دارد.

Almasi et al, 
كاركنان دانشگاه آزاد   (2019)

 136اسلامي كرمانشاه، 
 اينفر، تصادفي طبقه

رابطه معناداري بين چابكي سازماني و كار تيمي 
منابع انساني با نقش ميانجي  وري نيرويبر بهره

  گيري اخلاقي وجود دارد.تصميم
Akhavan (2019)  پايگاه هشتم شكاري

شهيد بابايي اصفهان، 
، ---تعداد كاركنان 
  ايتصادفي طبقه

وري منابع انساني با آموزش كاركنان بر بهره
گرايانه چابكي سازماني و توجه به نقش ميانجي

  سرمايه فكري تأثير دارد.

Genghizi et al, 
هاي پژوهش بعد فردي و بعد براساس يافته مروري  (2019)

سازماني رابطه مثبت و معناداري با بهره وري 
  دارند.

Estanesti & 
Sholibour 

(2019)  
عوامل فردي، عوامل مديريتي، عوامل سازماني،  مروري

وري عوامل فرهنگي و عوامل فناورانه بر بهره
  هستند.منابع انساني مؤثر 

NikPour (2019)   ،نظام جانشين پروري بر بهره وري نيروي انساني كاركنان سازمان صنعت
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معدن و تجارت استان 
نفر،  200كرمان، 

  تصادفي ساده

  مؤثر است.

Musa Zadeh 
Oranj and 

Omrani, (2019)  
ستاد پليس پيشگيري 

نفر از  130ناجا، تعداد 
كاركنانكاركنان، 

 نفر 70تصادفي ساده 
  انتاب شدند

) بر بهره وري TQMمديريت كيفيت جامع (
  منابع انساني مؤثر است

Elyasi et al 
ادارات تربيت بدني   (2019)

هاي آزاد اسلامي دانشگاه
نفر،  300سطح كشور، 

 تصادفي ساده

روابط معناداري بين هويت سازماني، تعهد 
وري كاركنان سازماني، آواي سازماني و بهره

  دارد.وجود 

Almaamari&Ala
swad (2021)  سبك رهبري دموكراتيك، فرهنگ سازماني،   مروري

تعارض، همبستگي، خلاقيت و وضوح هدف 
  وري كاركنان تأثير دارند.قوي، محيط كار بهره

Prasetyo et 
al(2021) 

هاي كاركنان شركت
نفر،  280دولتي اندونزي، 

  تصادفي ساده

كاركنان تأثير وري نظم و محيط كار بر بهره
  دارد.

Bonaventure 
هاي كاركنان دانشگاه  (2021)

جنوب شرقي نيجريه، 
  نفر، تصادفي ساده 1973

  وري كاركنان تأثير دارد.رضايت شغلي بر بهره

Prasetyaningtya
s (2021)   ،234كاركنان جاكارتا 

  نفر، تصادفي ساده
  وري كاركنان تأثير دارد.دوركاري بر بهره

Korang-Yeboah 
&Buobi (2021)   كاركنان مراكز بهداشتي

نفر، تصادفي  33غنا، 
  ساده

  وري كاركنان تأثير دارد.شرايط كاري بر بهره

Zhining et al 
شركت كوچك و   (2021)

متوسط مواد غذايي و 
) در SMEsآشاميدني (

سه شهر بزرگ اندونزي، 

خدمتگزار، رابطه معناداري بين رهبري 
خودكارآمدي نوآوري، فرهنگ كار شركتي بر 

  وري كاركنان وجود دارد.بهره
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وري منابع تواند باشد كه عوامل مختلف و مهمي در بهرهبا توجه به آنچه گفته شد، آن چيزي كه مشخص است، اين مي
خورد اين است ها به چشم ميتواند دخيل باشند. آما آنچه كه در اين پژوهشسيدن به مزيت رقابتي، ميانساني به منظور 

كه  هاييتوان خلاءاند مدل كلي و منسجمي را ارائه دهند و اين خود گواه بر اين دارد كه ميكه هيچكدام از آنها نتوانسته
بندي كلي و بهتر نشان داد. را به نوعي در قالب يه دستهوري كاركنان وجود دارد در خصوص عوامل مؤثر بر بهره

ها به صورت كمي بوده اما با اين وجود پژوهشگران در اين پژوهش سعي خواهد داشت تا با همچنين بيشتر اين پژوهش
ي راستي بندي بهتر با تحليل مضمون ارائه داده و سپس براوري نيروي انساني با دستهمدلي را از بهره "كيفي"رويكرد 

آزمايي مدل، آن را در جامعه مورد پژوهش (سازمان صمت استان كرمانشاه) مورد آزمون قرار داده تا بتوان به اصالت و 
  پايايي مدل كيفي كه طراحي شده بهتر اتكا كرد.

  
  شناسي پژوهشروش

هاي كيفي به داده كمي) بهره گرفته شده است و پژوهشگران با اتكا-در پژوهش حاضر از رويكرد آميخته (كيفي
وري نيروي انساني در سازمان صمت استان كرمانشاه را كه هدف گردآوري شده، درصدد آن هستند كه مدلي از بهره

گيري آن پژوهش حاضر نيز است، را ارائه دهند؛ لذا با توجه به هدف، اين پژوهش مباني فلسفي تفسيري داشته و جهت
شده است. نوع پژوهش ميداني و قرايي و از روش كيفي براي انجام آن استفادهاي است. رويكرد اين پژوهش استتوسعه

 نفر، تصادفي ساده 648

Paresashvili et 
al (2021)   ،كاركنان گرجستاني

 نفر، تصادفي ساده 550

وري مديريت تعارض تأثير معناداري بر بهره
  كاركنان دارد.

Nurul JANNA 
et al (2021)  هاي كاركنان در شركت

نفر،  270 دولتي اندونزي،
 تصادفي ساده

رابطه معناداري بين نقش آموزش الكترونيكي، 
پذيري كاركنان در توسعه شغلي و انعطاف

  وري كاركنان وجود دارد.افزايش بهره
Irawan& Sari 

كاركنان دفتر مركزي   (2020)
PT XYZ  ،در جاكارتا

نفر،  67اندونزي، 
 تصادفي ساده

پذير، طافوري كاركنان متأثر از كار انعبهره
كيفيت هواي داخلي، موقعيت مكاني و امكانات 

  در يك واحد است.

Umulkulsum& 
Aji Suaji (2020)  كاركنان در مركز زمين -

شناسي باندونگ، 
 تصادفي ساده

وري كاركنان تأثير مزايا و انضباط كاري بر بهره
  دارد.

Marlapa&Mulya
na (2020)   ،192كاركنان اپراتور 

 تصادفي سادهنفر، 

انضباط كاري و انگيزه كاري با تاكيد بر نقش 
وري گر شايستگي تأثير معناداري بر بهرهمداخله

  كاركنان دارد.
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مورد استفاده قرار گرفته است. مراحل اين نوع استراتژي شامل سه  King & horrocks (2010)استراتژي تحليل مضمون 
است. 3ن فراگيرسازي از طريق مضاميو يكپارچه 2، كدگذاري تفسيري (سازمان دهنده)1مرحله كدگذاري توصيفي

هاي كيفي ماهيت ها در اين بخش، مصاحبه نيمه ساختاريافته است و از آنجا كه پژوهشآوري دادهترين ابزار گردمهم
دهنده معدودي ارتباط برقرار كرد و بهترين استراتژي كه در اين اكتشافي دارند، مستلزم اين است كه با تعدادي پاسخ

 8گيري از نوع غيرتصادفي برمبناي گلوله برفي است. كه در اين تحقيق جامعه خبره شامل شود بكار برد، نمونهزمينه مي
) و پژوهشگران 2سال به بالا بودند (جدول شماره  10نفر از اساتيد دانشگاه پيام نور استان كرمانشاه كه داراي سابقه 

ها نيز از تحليل مضمون ي برسند. براي تحليل دادهتوانستند با توجه به روند انجام مصاحبه، در مصاحبه ششم به اشباع كانون
ها از روش توافق دوكدگذار استفاده شد كه نتيجه براي (سه استفاده شد و بدين منظور براي اعتماد بخشيدن به كدگذاري

اگر  Kvale (1966) درصد است و از آنجا كه طبق گفته ك 80ها بالاي مصاحبه) حاكي از اين بود كه پايايي مصاحبه
هاي كنوني اتكا كرد. روايي يا توان به مصاحبهدرصد باشند نشان دهنده اين است كه مي 60درجه پايايي مصاحبه بالاي 

گانه پيشنهادي پژوهش اعتبار پژوهش كيفي نيز ناظر بر دو موضوع واقعيت و دانش است، لذا بدين منظور از مراحل هفت
- ها، تجزيه و تحليل، تأييد و گزارشبرداري مصاحبهت و شرايط مصاحبه، يادادشتشامل: تعيين موضوع، طراحي، موقعي

). در مرحله كمي پژوهش، به SeyedJavadin et al, 2017طور گام به گام بررسي و تأييد شدند (دهي، براي روايي به
 263امعه آماري، شامل پيمايشي و ج-تحليل آماري مدل تحليل مضمون اقدام خواهد شد. روش پژوهش از نوع توصيفي

نفر تعيين شد و انتخاب افراد  156نفر از كاركنان اداره صمت استان كرمانشاه است. حجم نمونه از طريق فرمول كوكران 
استفاده شد. روايي  3,8ورژن  SMART-PLS افزاربه روش تصادفي ساده بود. براي تجزيه و تحليل پرسشنامه از نرم

، و دريافتند كه براي اين معيار Fornell and Larcker (1981) "و روايي همگرا"برگاننظرسنجي از طريق خ"(محتوا 
روايي واگرا "و روايي واگرا  "بهره گرفت "باشد 05/0) كه بيشتر از AVE( 4هاي خروجيتوان از ميانگين واريانسمي

هاي شده و براي هر كدام از سازه) سنجيده 2با همبستگي بين متغيرهاي مكنون (جدول  AVEنيز از طريق مقايسه جذر 
) و پايايي از طريق (ضريب آلفاي "ها در مدل باشدبايد بيشتر از همبستگي آن سازه با ساير سازه AVEانعكاسي جذر 

كرونباخ و پايايي تركيبي)، حاكي از آن است كه پرسشنامه از روايي (محتوايي و همگرايي) و پايايي خوبي برخوردار 
  است.

  
  
  
  
  

                                                            
1Descriptive coding 

2Interpretive coding 

3Overarching coding 

4 Average Variance Extracted 
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  هاي دموگرافي مصاحبه شوندگان. ويژگي2 جدول

مصاحبه  رديف
  شونده

  جنسيت  رشته سابقه رتبه علمي

1  M1  مرد مديريت  8  استاديار  
2  M2  مرد مديريت  10 استاديار 

3  M3  مرد مديريت  12 استاديار 

4  M4  مرد مديريت  7 استاديار 

5  M5  مرد مديريت  8 استاديار 

6  M6  مرد مديريت  9 استاديار 

7  M7  مرد مديريت  11 استاديار 

8  M8  مرد مديريت  12 استاديار 

  
  هاي پژوهشيافته

  بخش كيفي
ها از تحليل مضمون در سه مرحله كدگذاري توصيفي، كدگذاري تفسيري (سازمان در اين بخش، براي تحليل داده

هايي كدگذاري توصيفي، هدف، شناسايي قسمتسازي از طريق مضامين فراگير استفاده شده است. در دهنده) و يكپارچه
توانند در پرداختن به سؤال پژوهش مفيد باشند. در كدگزاري تفسيري تلاش آوري شده است كه ميهاي جمعاز داده

ها تمركز شود. اين كار عمدتاً با تركيب هاي متن عمل كرده و بر تفسير معاني آنگزاره» توصيف«شود تا فراتر از مي
شود، اگرچه ممكن است در جريان رسد يك معناي واحد را در خود دارند، انجام مياي كه به نظر ميوصيفيكدهاي ت

طور مستقيم به هيچ كد توصيفي اي تعريف شود كه بهبرگشتن به متن جهت قرار گرفتن در فضاي بحث، كد تفسيري
كنند. د كه مفاهيم كليدي پژوهش را بيان ميشونمشخصي مربوط نباشد. كدگذاري تعدادي مضامين فراگير شناسايي مي

ها قرار سازي مضامين بايد بر پايه مضامين تفسيري بيان شوند ولي در سطح تجريد بالاتري از آندر كدگذاري يكپارچه
دارند. پژوهشگران در پايان، كدهاي جديد استخراجي كه تكراري بودند رو كاهش داده تا به اشباع نظري برسد، نتايج 

  ) ارائه گرديده است.19) تا (3يل مضمون به شرح جداول شماره (تحل
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  نظران. كدها (مفاهيم) شناسايي شده از مصاحبه با صاحب3جدول 

كد 
  مصاحبه

فراواني   كدها (مفاهيم) شناسايي شده  كدهاي اوليه
  كدها

P1  گيري ارزش در توجه به منابع انساني را بايستي در شكل
چرا كه اگر بتوان سرمايه انساني خوبي را تربيت سازمان ديد. 

ها ارائه داد و توان خدمات بهتري را به ارباب رجوعكرد مي
توان رقابت در صنعت را افزايش داد. البته از اين طريق مي

آنچه مشخص است، اين است كه سازمان صمت بايستي حتماً 
 تجهيزات اداري را كه براي شغل مهم است را در سازمان

برداري). اگر تجهيزاتي خراب شد زودتر و به تعبيه كند (بهره
موقع بتوان تعمير و در دسترس افراد سازمان قرار داد. البته 

سازمان صمت حتماً كاركنان را آموزش دهند تا كاركنان نيز 
  توانند از تجهيزات اداري استفاده كنند.بدانند، چطور مي

. افزايش كيفيت خدمات به 1
وع (تكريم مراجعه ارباب رج

  كنندگان)
. هزينه تعميرات تجهيزات 2

 اداري بروز و به موقع باشد

برداري به موقع از . بهره3
 تجهيزات اداري

. استفاده درست از تجهيزات 4
 اداري

 . افزايش رقابت در صنعت5

  

5  

P2   سازمان صمت بايستي بتواند به منظور كاهش مصرف انرژي
هاي بروز در محيط كار استفاده كند تكنولوژيدر دسترس از 

وري منابع انساني گام بردارد. تا بتواند در جهت افزايش بهره
هاي آموزشي همچون بدو خدمت و توان از شيوهالبته مي

حين خدمت استفاده كرد تا بتوان بهتر در اين زمينه قدم 
ني هاي سازمابرداشت. البته اگر سازمان بتوان از طريق انجمن

خود كه در اين زمينه پيشتاز هستند نيز استفاده كنند البته 
توانند كمك كننده هاي صنعتي و سازماني نيز مياتحاديه

باشند. چرا كه هماهنگي و همدلي و مشاركت سازنده بين 
تواند استعدادها را شكوفا كرده و تمامي اعضاي آن مي

 دد.اي دوچندان در جهت پيشبرد اهداف ايجادگرانگيزه

. وجود تكنولوژي بروز در 1
  محل كار

. كاهش مصرف انرژي در 2
 جهت مثبت

 . اتحاديه صنعتي و سازماني3

 ها. انجمن4

  هاي آموزش كاركنان. شيوه5
  

5  

P3   رعايت مقررات اداري و سازماني در جهت رضايت مشتريان
و ارباب رجوع خيلي مهم است. يكي از اين مقررات تقسيم 
كار است و سازمان صمت بايستي آن را طوري در سازمان 
اجرايي كند كه هر كس تنها به يك وظيفه بپردازد. البته از 

. اجراي قوانين و مقررات در 1
  سازمان

 . تقسيم كار در سازمان2

. واگذاري مسئوليت در 3

5  
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. همه مهمتر ايجاد هماهنگي بين عوامل انساني و مادي است
هاي ارتباطي را در اين تواند انواع راهبراي اين سازمان مي

خصوص برقرار كند تا كاركنان در سيستم بتوانند با هم در 
 جهت اهداف سازماني، بهتر گام بردارند.

 سازمان

  كار . ايحاد هماهنگي در4
هاي ارتباطي و . وجود بخش5

  اطلاعاتي
P4   ،در هزاره سوم يكي از مباحث مهم در زمينة اداره سازمان

ايي است كه بايستي در هاي خبرهبحث تربيت و آموزش نيرو
دار مديريت سازمان باشد، در اين آينده بتوانند سكان

-تواند با تحقيق در چنين زمينهخصوص سازمان صمت مي
هايي هاي جوان را انتخاب و تربيت كند. چنين نيروهايي نيرو

بايد بتوانند راجب به مقررات دولتي مانند ماليات بر حقوق و 
اقدامات مالي و بانكي نظير نرخ بهره  "تسهيلات به كاركنان

هاي درماني ، سوبسيد به كاركنان و سياست"بر سپرده بانكي
به كاركنان معرفي و همچنين سازمان صمت شعبات خود را 

كنند تا در صورت لزوم اگر كاركناني خواهان جابه جايي 
تواند درخواست دهند در باشند بداند براي كدام منطقه مي

اي خاص چنين شرايطي اجبار به فعاليت كاري در منطقه
تر خواهد شد. در كل چنين مواردي براي بحث كمرنگ

 جانشيني خيلي مهم است.

  پروري. جانشين1
  تحقيق و پژوهش .2

. مقررات دولتي نظيرماليات بر 3
  حقوق

. اقدامات مالي و بانكي نظير 4
  نرخ بهره بر سپرده بانكي

. اجبار به فعاليت در منطقه 5
  خاص از كشور

. اعطاي كمك و سوبسيد و يا 6
  هاقطع آن

  هاي درماني سازمان. سياست7

7  

P5   رسيدن به در هر سازماني كاركنان نقش مهمي در جهت
هاي هاي مديريتي شغلاهداف دارند و بايستي بتوان به روش

سازمان را مورد تجزيه و تحليل قرارداده تا هر شخصي را در 
جاي مناسب به كار گرفت. در اين صورت سازمان صمت 

هاي حفظ آنان در بايستي به خلاقيت كاركنان و روش
جايي دست سازمان توجه داشته باشد تا افراد كمتر به جابه 

بزنند البته چيزي كه در سازمان مهم است مبارزه سازمان با 
تواند هرگونه فساد اداري است كه اين خود در چشم افراد مي
 مهم آيد و كمتر به فكر جابجايي در سازمان باشند.

  . تجزيه و تحليل شغل1
هاي مديريتي در مبارزه . روش2

  با فساد اداري
هاي مديريتي در . روش3

  ش خلاقيت كاركنانپرور
هاي مديريتي در حفظ . روش4

  منابع انساني

4  

P6  تواند رابطه خيلي نزديكي با بهرهبي ترديد اندازه سازمان مي -
وري منابع انساني داشته باشد. وري سازمان و تأثير آن بر بهره

-تر مياگر سازماني كوچك باشد، در بلند مدت تخصصي

  . اندازه سازمان1
  . تأثير تكنولوژي در سازمان2

 . افزايش رقابت در صنعت3

5  
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شود. تكنولوژي جديد در خصوص نحوه ارائه خدمات و 
روري منابع تواند بر بهرههمچنين نحوه اداره سازمان نيز مي

انساني مؤثر باشد و مديريت سازمان حتماً بايستي از 
وكار، ها استفاده كند. چرا كه در دنياي جديد كسببروزترين

هاست ترين مزيت رقابتي سازماندانش و اطلاعات مهم
ها پيش بيني كرد نامههستند. اگر بتوان شرايطي را در بخش

كه بتوان به وسيله آن وضع معيشت پرسنل را بهتر كرد خيلي 
توان عملكرد و كارايي پرسنل را افزايش داد مثلاً همين مي

كاري كه در دولت داره پيش ميره واسه افزايش جمعيت و 
كنار اينها  توان ماشين بدون قرعه كشي دريافت كرد. درمي
توان تسهيلات رفاهي را نيز مثلاً دادن زمين سازماني به مي

 كاركنان را پيش بيني كرد.

گذاري سازمان در . سياست4
جهت ارتقاي وضع معيشتي 

كاركنان در زمينه اجتماعي و 
  جمعيتي

اهي در قالب . تسهيلات رف5
  زمين سازماني به كاركنان

P7  هاي مهم در مديريت منابع انساني نحوه جذب يكي از بحث
كاركنان است و مديران بايستي كاركناني را انتخاب كنند كه 

بتوانند با اهداف سازمان همراه باشند البته بعد انتخاب افراد 
هاي مدرن آموزشي و آنچه مهم است آموزش آنان با روش

همراه كردن آنها با اهداف است اگر اين آموزش خوب انجام 
تواند عملكرد كاركنان خوب عملياتي شود. اگر شود مي

هاي توان با شيوهكاركنان داراي عملكرد ضعيفي باشند مي
هاي رهبري در چنين انگيزشي آنها را ترغيب كرد البته سبك

هاي المواقعي حائز اهميت است و اگر كاركنان بتوانند كان
توان به چنين ارتباطي خود را به نحوه احسن شكل دهند، مي

- كاركناني باليد. اگر موارد فوق به خوبي رعايت نشود نمي
توان نيروهاي متخصص را در جهت كنترل آلودگي و 
 استخراج معادن تربيت كرد كه با اهداف همراه باشند.

هاي جذب و انتخاب . شيوه1
  كارنان

  آموزش كاركنانهاي . شيوه2
هاي ارزيابي و عملكرد . شيوه3

  كاركنان
  هاي انگيزش كاركنان. شيوه4
  هاي رهبري كاركنان. شيوه5
  هاي ارتباطي كاركنان. شيوه6
. عدم نيروي متخصص براي 1. 7

كنترل آلودگي و استخراج 
  معادن

هاي روز دنيا در . عدم روش8
كارگيري منابع انساني به

ترل متخصص به منظور كن
  آلودگي و استخراج منابع

8  

P8   هر چه سازمان بتواند به فكر اوضاع معيشتي و رفاهي
تواند با اتكا به همين كاركنان مزيت كاركنانش باشد، مي

تواند هاي كه سازمان مياش را افزايش دهد. سياسترقابتي

  
گذاري سازمان در . سياست1

جهت ارتقاي وضع معيشتي 

2  
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وري كاركنان در خصوص معيشت آنها در جهت ارتقاي بهره
اي كم بهره به كاركنان براي خريد خانه يا هبر دارد دادن وام

تواند با اماكن زيارتي و ورزشي امورات زندگي هست و مي
قراردادي را نيز داشته باشد تا روحيه كاركنان خود را بتواند 

 افزايش دهد.

كاركنان در زمينه اجتماعي و 
 جمعيتي

فاهي در قالب . تسهيلات ر2
  زمين سازماني به كاركنان

  
  نتايج مضامين پايه

مضمون پايه به شرح جداول زير بود كه پس از اخذ بازخورد خبرگان  37نتايج حاصله از جدول كدهاي استخراج شده، 
  هاي اوليه از بررسي مستندات علمي و مصاحبه بود.مضمون پايه حاصل داده 37در نهايت همان 

  
  خدمات. 4جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
افزايش كيفيت خدمات به ارباب رجوع (تكريم 

  مراجعه كنندگان)
  1  خدمات

  
  . ماشين آلات و تجهيزات5جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  تعميرات تجهيزات اداري بروز و به موقع

 تجهيزات اداريبرداري به موقع از بهره

 استفاده درست از تجهيزات اداري

  3  ماشين آلات و تجهيزات

  
  . تكنولوژي6جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  1  تكنولوژي  وجود تكنولوژي بروز در محل كار

  
  . مواد و انرژي7جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  1  مواد و انرژي  انرژي در جهت مثبتكاهش مصرف 
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  . افراد8جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  2  افراد هاانجمن اتحاديه صنعتي و سازماني

  
  هاي سازمان. بخش9جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  اجراي قوانين و مقررات در سازمان

 سازمانتقسيم كار در 

 واگذاري مسئوليت در سازمان

  ايحاد هماهنگي در كار
  هاي ارتباطي و اطلاعاتيوجود بخش

  5  هاي سازمانبخش

  
  هاي جانشيني. روش10جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  پروريجانشين

 تحقيق و پژوهش

  2  هاي جانشينيروش

  
  هاي مديريت. روش11جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  استخراج شدهكدهاي 
  تجزيه و تحليل شغل

  هاي مديريتي در مبارزه با فساد اداريروش
 هاي مديريتي در پرورش خلاقيت كاركنانروش

  هاي مديريتي در حفظ منابع انسانيروش

  4  هاي مديريتروش

  
  . محيط رقابتي12جدول 

  كدهافراواني   مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  اندازه سازمان

  تأثير تكنولوژي در سازمان
 افزايش رقابت در صنعت

  3  محيط رقابتي
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  گذاري سازمان. سياست13جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
گذاري سازمان در جهت ارتقاي وضع معيشتي كاركنان در زمينه سياست

  اجتماعي و جمعيتي
  1  گذاري سازمانسياست

  
  . نيروي انساني14جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده
  هاي جذب و انتخاب كارنانشيوه

  هاي آموزش كاركنانشيوه
  هاي ارزيابي و عملكرد كاركنانشيوه

  هاي انگيزش كاركنانشيوه
  هاي رهبري كاركنانشيوه
  هاي ارتباطي كاركنانشيوه

  6  نيروي انساني

  

  زمين. 15جدول 
  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده

  1  زمين  تسهيلات رفاهي در قالب زمين سازماني به كاركنان
  

  . سوخت و مواد خام16جدول 
  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده

  عدم نيروي متخصص براي كنترل آلودگي و استخراج معادن
كارگيري منابع انساني متخصص به منظور بهعدم متدها روز دنيا در 

  كنترل آلودگي و استخراج منابع

  2  مواد خام

  

  ها. سياست17جدول 
  فراواني كدها  مضامين پايه  كدهاي استخراج شده

  مقررات دولتي نظيرماليات بر حقوق
  اقدامات مالي و بانكي نظير نرخ بهره بر سپرده بانكي

  از كشوراجبار به فعاليت در منطقه خاص 
  هااعطاي كمك و سوبسيد و يا قطع آن

  5  هاسياست
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  هاي درماني سازمانسياست
  دهنده و فراگير و مدل مفهومينتايج شبكه مضامين سازمان

گذاري مضامين پايه، جدول مضامين جهت بررسي و تأييد در اختيار يكي از خبرگان قرار گرفت و پس از شناسايي و نام
-ايه ابتدا مضاميني كه وجه اشتراك زيادي باهم داشته، باهم تركيب شده و يك مضمون سازمانپس از تأييد مضامين پ

دهنده بود كه براساس تحليل كارشناسي و ميزان همسويي و مضمون سازمان 2دهنده را شكل دادند. حاصل اين كار 
دهنده به همين منوال باهم زمانآمده است. سپس مضامين سا 18بندي گرديدند كه در جدول نزديك بودن مفهوم، دسته

مضمون فراگير شناسايي شدند كه در  1دهنده،تركيب شده و ذيل مضامين فراگير قرار گرفتند. از تركيب مضامين سازمان
  .باشندوري نيروي انساني مياند. اين مفاهيم بيانگر ابعاد در شبكه مضامين ابعاد تشكيل دهنده بهرهارائه شده 19جدول 

  
  . نتايج مضامين سازمان دهنده18جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  دهندهمضامين سازمان
  1  خدمات  افزاريعامل سخت

  3  ماشين آلات و تجهيزات
  1  تكنولوژي
  1  مواد و انرژي

  2  افراد  افزاريعامل نرم
  5  هاي سازمانبخش
  2  هاي جانشينيروش
  4  هاي مديريتروش

  3  محيط رقابتي  ساختاريعامل 
  1  گذاري سازمانسياست

  6  نيروي انساني  منابع طبيعي
  1  زمين

  2  سوخت و مواد خام
  5  هاسياست  دولت و زيربنا
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  . نتايج مضامين فراگير19جدول 

  فراواني كدها  مضامين پايه  دهندهمضامين سازمان  مضمون اصلي
  6  افزاريعوامل سخت  درون سازمانيعوامل   وري نيروي انسانيبهره

  13  افزاريعوامل نرم
  4  عامل ساختاري  عوامل برون سازماني

  9  منابع طبيعي
  5  دولت و زيربنا

  

  
  وري نيروي انساني. الگوي مفهومي بهره1نمودار 

  
 بخش كمي

به سنجش مدل استخراجي به شرح نمودار  SMART-PLSدر اين بخش، پژوهشگر به كمك روش معادلات ساختاري 
  ) پرداخت:3و  2(

  

  
  . ضرايب مسير مدل2نمودار 

نيروي  بهره وري
انساني

 عوامل برون سازماني

دولت و زيربنا منابع طبيعي عامل ساختاري

 عوامل درون سازماني

عامل
 نرم افزاري

سخت افزاريعامل     
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  T. نتايج آزمون 3نمودار 

  
باشد يعني، اثر  96/1بيشتر از  tاگر مقدار  .دهنددار بودن اثر متغيرها را بر هم نشان مييا معني tقابل ذكر است ارزش 
باشد  - 96/1باشد اثرمعناداري وجود ندارد و اگركوچكتر از  -96/1تا  +96/1دار است. اگر بين مثبت وجود دارد و معني

ميان دو  باشد بدين معناست كه ارتباطي قوي 6/0اگر بالاي  يعني اثر منفي دارد ولي معنادار است. همچنين ضرايب مسير
باشند ارتباط ضعيفي وجود دارد. مطابق  3/0باشند ارتباط متوسط و اگر زير  6/0تا  3/0متغير وجود دارد، اگر بين 

  ست.) نشان داده شده ا20) تحليل هريك از روابط به صورت مفيد و مختصر در جدول شماره (3) و (2نمودارهاي (
 
  

  . خلاصه نتايج حاصل از آزمون فرضيات20جدول 
ضريب   هاي پژوهشفرضيه رديف

آلفاي 
 كرونباخ

  

  AVE 
با 

توجه 
به 

متغير 
پيشين

ضريب 
مسير 
استاندارد

عدد 
 معناداري

سطح 
 معناداري

ميزان 
  تأثير

رد/ 
تأييد 
- فرضيه
  ها

متغير 
  پيش بين

پايايي  متغير ملاك
 تركيبي

عوامل   1
درون 
  سازماني

وري بهره
نيروي 
  انساني

  تأييد متوسط  معنادار  01/3  40/0  75/0  75/0  71/0

عوامل   2
برون 

وري بهره
نيروي 

  تأييد متوسط  معنادار  56/3  47/0  85/0  76/0  80/0
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  انساني  سازماني
سطح تأثيرات كه متغيرهاي ها تأييد شدند و همچنين توان عنوان كرد كه بيشتر فرضيه، مي20باتوجه به جدول شماره 

روايي واگرا برابر  21توانند بر متغير ملاك داشته باشند نيز گوياي اين تأييدات است. همچنين طبق جدول بين ميپيش
  است:

  
  . روايي واگرا21جدول 

  )AVEجذر (  عوامل درون سازماني  عوامل برون سازماني  متغير
  85/0    85/0  عوامل برون سازماني

  88/0  88/0  75/0  درون سازمانيعوامل 
  

) استفاده شد. اين معيار نشان دهنده توان مناسب 21طبق جدول شماره ( GOFدر پايان نيز جهت برازش مدل از معيار 
باشد و هرچه نزديك به يك زاي مدل است. و بين صفر و يك در نوسان ميبيني متغيرهاي مكنون درونمدل جهت پيش

 40/0اگر اين مقدار برابر  Torabi et al, 2019 .(Payahour et al., (2020)باشد (كيفيت مدل ميباشد نشان دهنده 
  باشد.درصد باشد نشان دهنده آن است كه برازش مدل خوب و مناسب مي

گيري يا سنجش، و مدل دروني كه مشابه ارز مدل اندازهگردد. مدل بيروني كه همدو مدل آزمون مي PLSهاي در مدل
) است. براي برازندگي مدل بيروني از شاخص وارسي LISREL & AMOSافزارهاي ديگر مثل (دل ساختاري در نرمم

شود. براي ) استفاده مي"متغير مكنون"گيري يك بلوك اعتبار اشتراك (شاخصي است براي بررسي برازش مدل اندازه
كند و براي برازندگي مدل ساختاري از مدل دروني (ساختاري) مدلي است كه رابطه بين متغيرهاي مكنون را مشخص مي

) كه كار اين شاخص اين است تا نشانگرهاي متغيرهاي مكنون درون Q2گيسر -حشو يا افزونگي (ضريب استونشاخص 
اند. را تعيين نموده 0,35و  0,15، 0,02سه مقدار  Henseler et al, (2009)بيني كند، استفاده شده است. ) را پيشR2زا (

بيني ضعيفي در قبال باشد، يعني اينكه مدل داراي قدرت پيش 0,02اگر مقدار در مورد يك سازه درون زا نزديك به عدد 
باشد، نشانگر اين است كه  0,35هاي آن سازه دارد و همچنين اگر مقدار در مورد يك سازه درون زا نزديك به شاخص

هاي آن سازه دارد. در كل اگر اين دو شاخص (شاخص وارسي اعتبار اي در قبال شاخصبيني قويمدل قدرت پيش
طور كه در جدول دهنده كيفيت مناسب مدل ساختاري است. هماناشتراك و شاخص حشو يا افزونگي) مثبت باشد نشان

ها دهنده توانايي مدل در توصيف سازهنيز كه نشان R2شود اين دو شاخص مثبت هستند. مقدار ) ديده مي22شماره (
  ستدهنده عملكرد مناسب مدل اآمده نشاندستاست. نتايج به
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  . برازش مدل22جدول 

 R2  شاخص حشو  شاخص اشتراك  متغير

  67/0  53/0  35/0 وري نيروي انسانيبهره
  -    42/0  عوامل درون سازماني
  -    31/0 عوامل برون سازماني

  67/0    36/0 ميانگين
∗ / ∗ / 	 / 		 

  
مبتني بر نظر خبرگان  AHPوري نيروي انساني مشخص گردد از روش بندي عوامل مؤثر بر بهرهاولويتبراي اينكه 

گيرد كه عامل (شاخص) گنجانده شده و هر شاخص نسبت به شاخص ديگر يك وزن مي 5استفاده شد. اين عوامل در 
به همديگر با توجه به موضوع شود. ارزش دهي و مقايسه اهميت آنها نسبت معكوس آن براي شاخص دوم لحاظ مي

گردد ) مشخص مي23ها مشخص شود. بر اساس جدول (اي كه وزن هر كدام از شاخصگونهمورد بررسي انجام شد، به
توسط  081/0ها به عامل منابع طبيعي با وزن و كمترين ارزش 516/0افزاري با وزن ها به عامل نرمكه بيشترين ارزش

  ست.خبرگان اختصاص داده شده ا
  

  وري نيروي انسانيبندي عوامل مدل بهره. اولويت23جدول 

  
  گيرينتيجهبحث و 

كمي) -وري نيروي انساني با رويكرد آميخته (كيفياين پژوهش با هدف طراحي و اعتبارسنجي مدل عوامل مؤثر بر بهره
انجام شد. پژوهشگران در بخش كيفي با اتكاء به تحليل مضمون (كدگذاري توصيفي، كدگذاري تفسيري (سازمان 

هاي نيمه ساختاريافته به بررسي مضامين جهت فراگير)، در قالب مصاحبهسازي از طريق مضامين دهنده) و يكپارچه
وري نيروي انساني به صورت مفصل و جامع در وري نيروي انساني، پرداختند و الگوي بهرهشناسايي عوامل مؤثر بر بهره

هاي گذشته، تمركز بر افزايي اين پژوهش نسبت به پژوهشقالب الگوي مطرح پژوهش، ارائه دادند؛ وجه تمايز و دانش

  نرخ ناسازگاري  رتبه  وزن شاخص عوامل رديف
   3  88/0  افزاريعوامل سخت  1

  
09/0  

 1  516/0  افزاريعوامل نرم  2

 2  206/0  عامل ساختاري  3

  5  081/0  منابع طبيعي  4
  4  090/0  دولت و زيربنا  5
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وري نيروي انساني است. در نهايت با بررسي و مقايسه ادبيات مضامين فراگير به منظور الگوي نوين عوامل مؤثر بر بهره
توانبر جامع بودن مدل ارائه شده ) مي2010پژوهشي و همچنين نتايج حاصل از پژوهش طبق ديدگاه كينگ و هاروكز (

 Hersey & Smith, (1980)هاي قبلي، مانند ه همچون ذيل صحه گذاشت. چرا كه در مدلهاي گذشتدر مقايسه با مدل
، به عوامل آموزش Poti (1985)به عوامل توانايي، وضوح، كمك، ارزيابي، اعتبار، انگيزه و محيط اشاره شده است و يا 
 & Davisاشاره كرد و در نهايت  كاركنان، فراهم آوردن امكان رضايت شغلي كاركنان و حسن روابط كارگر و كارفرما

Storm, (1986) كيفيت رهبري، اعتماد متقابل كارگر و كارفرما، دوسويه بودن ارتباطات سازماني، "، عمدتاً به عوامل
. با تمامي اين اوصاف، برخلاف اشاره داشتند "ها و مشاركت داشتن كاركنان در اداره امور سازمانعادلانه بودن پاداش

است  "عوامل برون سازماني"و  "عوامل درون سازماني"وري نيروي انساني، شامل ق، پارادايم حاكم بر بهرههاي فومدل
بندي جديد ارائه دادند تا راهنمايي جهت استفاده محققان آتي و پژوهشگران در اين پژوهش عوامل را در يك دسته

  باشد.
زمان صمت استان كرمانشاه مورد آزمون قرار داده و در بخش كمي پژوهشگران توانستند مدل طراحي شده را در سا

-نتايجي كه به دست آمد، حاكي از آن بود كه عوامل درون سازماني و برون سازماني تأثير متوسط و معناداري در شكل
وكار وري نيروي انساني دارد. بر همين اساس و با توجه به اهميت روزافزون نيروي انساني در محيط كسبگيري بهره

وسيله آن؛ مديريت آن، از جمله مسائل مهم مديران امروزي است. مديران مروزي و همچنين ايجاد مزيت رقابتي پايدار بها
هاي مهم در اين زمينه هبايد فكري به حال دانش افراد، ثبت و حفظ آن در جهت عملكرد سازمان داشته باشند. يكي از را

ها در طول تغييرات محيطي و رقابتي مجبور به تغييرات كلي در سازمان سازمانوري نيروي انساني است. لذا توجه به بهره
شوند؛ از جمله اين تغييرات توجه كردن به عواملي دروني و بروني است كه در اين پژوهش به آن اشاره شده است. لذا مي

زاري و عوامل ساختاري) چرا افالخصوص (عوامل نرمسازمان صمت بايستي به عوامل فوق الذكر توجه داشته باشد علي
تواند داشته باشد. در كنار اين وري نيروي انساني ميكه طبق تحليلي سلسله مراتبي اين دو عامل بيشترين نقش را در بهره

ترين نتيجه عوامل، سازمان صمت بايد جهت تقويت دو عامل ديگر همچون (منابع طبيعي، دولت و زيربنا)، كه پايين
اند، نيز كوشا باشد تا بتواند ضمن ارتقاي اين عوامل، آن را جهت افزايش بي را به خود اختصاص دادهتحليل سلسله مرات

وري نيروي انساني به منظور رسيدن به مزيت رقابتي بكار برند. با اين اوصاف سازمان صمت بايد بتواند از تمامي بهره
وري نيروي انساني استفاده كند و آنهايي براي ارتقاي بهرهاند عواملي كه طبق نتايج اين پژوهش رتبه بالايي كسب كرده

كه داراي كمترين امتياز كسب شده هستند، تدابيري بينديشيد كه ضمن ارتقاي اين عوامل در سازمان صمت، از آنها در 
  جهت ارتقاي دانش و دستيابي به مزيت رقابتي استفاده كند.

ها را به دنبال دارد كه باعث خواهد شد تا اي آن، يكسري محدوديتهر پژوهشي خواه ناخواه با توجه به شرايط اجر
پژوهشگران را در جهت رسيدن به اهداف با مشكل مواجه كند. اين پژوهش نيز با توجه به روند اجرايي آن كه به روش 

- به حال پيادههايي را به شرح زير به همراه داشت: در بخش كيفي از آنجا كه تا كمي) بود، محدوديت- آميخته (كيفي
فرصت "سازي چنين مدلي در سازمان صمت رخ نداده لذا پژوهشگران مجبور شدند به دليل اهميت موضوع پژوهش 

رود با اساتيد دانشگاهي و با تجربه مصاحبه را انجام ، كه بحث مهم و راهبردي در سازمان صمت به شمار مي"مطالعاتي
رفت كه مصاحبه شوندگان ژوهش شد. در بخش كمي نيز اين احتمال ميتر شدن روند پدهند كه اين خود باعث طولاني
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الات سؤهاي محتاطانه و توأم با احتياط به برخي از شان خودداري كرده و پاسخدر برخي از موارد از اعلام نظرات واقعي
وليت و جايگاه آنها در آينده را داده باشند و دليل آن نيز شايد اين باشد كه آنان فكر كنند كه اين پژوهش به نحوي با مسئ

  هاي مطلوب قلمداد كرد.هاي پژوهش در راستاي گردآوري دادهتواند يكي از محدوديتمرتبط باشد و اين خود مي
وري نيروي انساني، بپردازند. شود تا به مرور سيستماتيك بهرهآتي پيشنهاد ميبا توجه به شرايط فوق، به پژوهشگران 

-وارسازي جهت طراحي مدل جديدي از بهرههاي جديدي مثل بازيود كه پژوهشگران از تكنيكشهمچنين پيشنهاد مي
وري نيروي انساني گيري بهرهوري نيروي انساني بهره ببرند. از آنجا كه عوامل درون سازماني و برون سازماني بر شكل

  وري نيروي انساني بپردازند.هرهشود به فراتحليل عوامل مؤثر بر بمهم هستند؛ لذا به پژوهشگران توصيه مي
  

  تقدير و تشكر
  باشد.اين مقاله برگرفته از فرصت مطالعاتي نويسنده مسئول مي
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Abstract 
One of the important topics that has been the focus of managers and 
researchers in the industrial and organizational field for years is the 
phenomenon of human resource productivity in the work environment. 
Therefore, the purpose of this research is to design and validate the model of 
factors affecting human resource productivity with the approach is mixed.This 
applied research has been implemented with a sequential mixed approach 
(qualitative-quantitative). The participants of the qualitative phase of the 
research were 8 professors of Payame Noor University in Kermanshah 
province, who were selected by snowball sampling method. The data of this 
stage were collected with the help of semi-structured interview and analyzed 
using the theorizing method of thematic analysis. In the quantitative stage, 156 
employees of Samat organization of Kermanshah province were selected as a 
statistical sample in a simple random manner. The data of this stage were 
collected with a researcher-made questionnaire and analyzed using structural 
equation modeling. The productivity of human resources was considered as the 
main theme and the organizing themes and the basic themes related to the 
factors were also identified and the relationships between them were shown. 
The path analysis test also confirmed the relationship between these factors. 
Human resource managers can increase the productivity level of their human 
resources by identifying the organizing themes and strengthening the basic 
themes. 
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  سازمان هاي صنعت گردشگري	

  چكيده
كنــوني و جــذب متقاضــيان مقاصــد ســفر و رضــايتمندي آنهــا ، معرفــي هويــت ســازمان ، در دنيــاي رقــابتي 

چگونگي توليد محصول و خدمات ، ارائه و توزيع ، قيمت هر واحد محصول يا خدمات، و تعـديل هرگونـه   
رد تغييري در عناصر آميخته بازاريابي به عهده رويكرد بازاريابي است. در رويكرد بازاريابي عواملي وجود دا

كه با استفاده از اين عوامل مـي تـوان فراينـد اجـراي بازاريـابي را عمليـاتي كـرد و ميـزان جـذب مشـتريان ،           
رضايتمندي و نتيجتا وفاداري آنها را افزايش داد. بازاريابي سنتي كه شعارش فروش بيشتر بـود منسـوخ شـده    

رتقاء سطح كيفيت توليد و خدمات است و در بازاريابي نوين هدف، رضايتمندي مشتريان و از طرف ديگر ا
است تا متقاضيان را راضي و خشنود سازد و به ادامه مصرف از توليد و خـدمات سـازمان هـا تشـويق نمايـد.      
سازمان ها بدون داشتن واحد بازاريابي و تبليغات به هيچ عنوان نمي توانند موفقيـت چنـداني كسـب كننـد و     

بازاريابي تامين نمايند؛ كه اين فرايند با ثبات نخواهـد بـود و بـه    جذب مشتريان خود را از راه هاي غيرعلمي 
گردد. چرخه حيات محصول يا خدمت از طريق ماندگاري و وفـاداري مشـتريان و   ريزش متقاضيان منجر مي

جذب مشتريان و متقاضيان جديد است. بازاريابي و عوامل آن مي تواند در افزايش و جـذب مشـتريان نقـش    
داشته باشد. اين مقاله به روش توصيفي و با استفاده از منابع كتابخانه اي ، مقالات علمي و پژوهشي و موثري 

  .نظرات خبرگان و متخصصان اين صنعت و تجربه خود پژوهشگر نگارش شده است
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 مقدمه-1

رضايتمندي رويكرد بازاريابي به عنوان معرفي و هويت بخشي توليد محصول و خدمات از يك طرف و از طرف ديگر 
مشتريان بر اثر ارتقاء سطح كيفيت محصول و خدمات است. بعد از مقدمات ايجاد يك پروژه توليدي يا خدماتي به شرط 

ها و تاسيسات زيربنايي صنعت گردشگري در جوامع، سرمايه گذاري مولد و مؤثر، ايجاد ساختار وجود داشتن زيرساخت
اي و جذب نيروي انساني، تعيين اهداف سازمان و تعيين برنامه ريزي هو فرهنگ سازماني، برطرف كردن مسائل سرماي

تواند اساس و بنيان وضعيت مالي توان رويكرد بازاريابي و تبليغات را كه ميزمان بندي شده و راهبردي (استراتژيك) مي
ازار هدف، مشتريان هدف و ها را تحكيم بخشد، بنا نهاد. بخش مستقل بازاريابي و تبليغات بايستي با تعيين بسازمان

مصرف كنندگان نهايي، برنامه راهبردي بازاريابي و نقشه راه سازمان را تعيين و همه توان سازمان و رويكردهاي آن را 
  ترين خدمات به مشتريان هدايت نمايد.جهت ارائه عالي

  

  
 ]1[عوامل مورد نياز بازاريابي  -1

 
شناخت و - 2شناخت جامعه هدف (بازار و مشتريان هدف) -1در فرايند بازاريابي نياز به عواملي است كه عبارتند از 

تحليل موقعيت (عوامل داخلي شامل نقاط قوت و ضعف، عوامل خارجي شامل -3آگاهي از رفتارهاي مصرف كنندگان 
نياز به ايجاد -5اند. هايي كه به نتيجه مطلوب نرسيدهانآسيب شناسي از فرايند بازاريابي سازم- 4ها و تهديدها) فرصت

ها در فرايند همكاري و مشاركت همه جانبه كليه كاركنان سازمان-6ها گروه تخصصي بازاريابي و تبليغات در سازمان
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ؤثر با توجه به استفاده از ابزارهاي تبليغاتي م-8هاي براي تبليغات (درصدي از درآمد). بودجه بندي سازمان- 7بازاريابي 
استفاده از رويكرد ارتباطات و فناوري اطلاعات به علت آگاهي و دسترسي -9ها موقعيت زماني و مكاني سازمان

استفاده از -11نياز به بانك اطلاعاتي درمورد مشتريان، رقبا و بازارهاي هدف. - 10اطلاعات بازار، رقبا و مشتريان هدف. 
شتر) كه عامل بسيار مهمي در تغيير نگرش، بينش و رفتار مصرف كنندگان خواهد يا بي 8Pو  4Pآميخته بازاريابي (

تواند مصرف كنندگان يا مشتريان جديد جذب كند و ميها ميگذاشت و آنها را تشويق به مصرف تكراري سازمان
استفاده از -14ي (مجازي) استفاده از ابزارهاي بازاريابي الكترونيك-13ها هاي رقابتي در سازمانايجاد مزيت-12نمايد. 

برندسازي جهت نشان دادن هويت سازمان و ايجاد تصوير ذهني در مشتريان، ماندگاري و ايجاد وفاداري در مشتريان 
ايجاد وفاداري مشتريان به علت رضايتمندي آنها و ارائه -16نياز به برنامه ريزي راهبردي بازاريابي (استراتژيك) - 15

گردد و مشتري محوري سرلوحه فرهنگ ان خدمات كه باعث رضايتمندي مشتريان ميخدمات عالي ارائه كنندگ
 سازماني آنهاست.

ها را به علت داشتن مشتريان و رضايتمندي آنها توانند طول چرخه عمر سازمانها با استفاده از عوامل مورد نياز ميسازمان
ه اقتصادي، اجتماعي، فرهنگي، سياسي، مديريتي و و ايجاد درآمد افزايش دهند و سبب اثرگذاري در ابعاد شش گان

  زيست محيطي گردند.
  
  شناخت جامعه هدف (بازار و مشتريان هدف)-2

تواند بخش بندي ترين عوامل بازاريابي شناسايي و درك كامل از بازار هدف و مشتريان هدف است كه مييكي از مهم
قابتي كنوني صنعت گردشگري، درك و شناخت بازار و مشتريان بازار را به درستي تشخيص و اعمال نمايد. در بازار ر

توانند زودتر و جلوتر با دسترسي به بازارهاي هدف و مشتريان هدف و با هدف بسيار لازم و ضروري است، زيرا رقبا مي
ها چگونگي هاي ديگر خارج و آن را تصاحب نمايند. از طرفي مدنظر سازماناستراتژي تهاجمي ميدان عمل را از سازمان

استنباط، خواستن و مطالعه نوع گردشگري است. آيا مدنظر گردشگري انبوه است؟ آيا گردشگري فرهنگي با موقعيت 
هاي اين گردشگري در سازمان مدنظر است؟ آيا زماني و مكاني سازمان همساز است؟ آيا گردشگري سلامت با داشته

ها و امكانات ورزشي را براي آنها مهيا ساخت؟ آيا توان ظرفيتگردشگري ورزشي و مشتريان آن مورد نظر است و مي
تواند اين گردشگران دوستدار هاي طبيعي ميگردشگري طبيعت موردنظر است؟ و امكانات طبيعي، مناظر طبيعي و داشته

ات طبيعت را اقناع و راضي كند؟ آيا توان جذب مشتريان هدف خواستار گردشگري ماجراجويانه با داشتن امكان
هاي سر به فلك كشيده، ديوارهاي سنگي موردنظر آنها، پيست هاي شتابنده، كوهماجراجويانه مانند داشتن رودخانه

باشد؟ همه اين سؤالات از هاي تخصصي، درياهاي داراي امكانات غواصي و ساير تسهيلات براي آنها مهيا مياسكي
ديگر در گرو شناخت امكانات، تاسيسات و تسهيلات موجود طرفي در گرو شناخت بازارها و مشتريان هدف و از طرف 

  براي عرضه كنندگان خدمات است.
شود كه طي آن برنامه ريزي، تبليغات، بسترسازي و ارائه كالا و خدمات در بازار هدف گردشگري به فرايندي اطلاق مي

  ].2[راستاي جذب گردشگر در يك منطقه خاص صورت بگيرد 
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هاي مرتبط به هم است كه به عنوان كلُ واحد در جهت تحقق اهداف اي از عناصر و بخشبازار گردشگري مجموعه
دهند و اي از عناصر مرتبط و پيوسته بدانيم كه يك كلُ واحد را تشكيل ميكند. اگر نظام را مجموعهخاصي حركت مي

عي براي شناخت اين پديده كنند، آنگاه درك گردشگري به مثابه يك نظام، رويكرد جامهدف خاصي را دنبال مي
اي كه متشكل از اجزاي مختلف از جمله مؤسسات تجاري، گردشگران، جامعه و محيط است. يكي از خواهدبود. پديده

نكات كليدي كه از ديدگاه كل گرايانه و نظام مند بايد به گردشگري مورد توجه قرار گيرد، عبارت است از اينكه عرضه 
هاي مختلف و ها و خواستهه گردشگري است. بعد تقاضا شامل مسافران با علايق، توانمنديو تقاضا دو منشأ و خواستگا

هاي خدمات رساني به گردشگران است در واقع، در برنامه ريزي براي بعد عرضه شامل منابع و امكانات فيزيكي و برنامه
امل عرضه و تقاضا براي برنامه ريزي و توسعه گردشگري، مفهوم گردشگري، به عنوان يك نظام يكپارچه مبتني بر عو

  ].3[مديريت كارآمد آن، يك مفهوم بنيادي است 
شناسايي و اولويت بندي بازارهاي هدف صنعت  ") در تحقيقي با عنوان 1393تقي زاده يزدي و همكاران سال (

ختند. نتايج حاصل از اين پردا "گردشگري ايران با استفاده از رويكرد تصميم گيري چندشاخصة تركيبي در محيط فازي 
ترين عوامل مؤثر در انتخاب بازار تحقيق نشان داد: تصوير ذهني، روابط سياسي و ميزان خرج كرد گردشگران، مهم

  .]4[هدف است. بر اين اساس كشور چين از بين بازارهاي هدف در رتبة اول و هلند در رتبة آخر قرار گرفت 
برنامه ريزي توسعه بازاريابي گردشگري با رويكرد تحليلي  "اي با عنوان در مقاله) 1393ابراهيم زاده و همكاران سال (

پرداختند. نتايج حاصل از اين تحقيق، بيانگر آن است كه گردشگران  "عرضه و تقاضا مطالعه موردي: شهرستان محلات
ازارهاي گردشگري دارند از هاي همجوار بجوان زير سي سال و گردشگراني كه تحصيلات دانشگاهي داشته و در استان

ها و هاي شناخته شده در بخش تقاضا بوده و ضعف عملكرد بخش عرضه درگسترش زيرساختمهمترين مشخصه
  .]5[هاي گردشگري است تسهيلات مناسب و عدم مهيا بودن بعضي از جاذبه

  
  شناخت و آگاهي از رفتار مصرف كنندگان-3

يكي ديگر از عوامل موردنياز بازاريابي صنعت گردشگري شناخت و آگاهي از الگوهاي رفتاري و رفتارشناختي مصرف 
كنندگان است كه نشان دهنده چگونگي خدمات رساني از طرف عرضه كنندگان خدمات به آنها و چگونگي 

صرف كنندگان خدمات بسيار با رضايتمندي متقاضيان مقاصد گردشگري است. در صنعت گردشگري روان شناختي م
اهميت است و بايد با ژرف انديشي دريافت كه آيا اين مصرف كنندگان به دنبال آرامش و آسايش و به دور از هر 
هيجاني هستند و نتيجتاً بايستي محيط امن و اطمينان بخش براي آنها ايجاد شود. اين متقاضيان مقاصد سفر در صورت 

دهد، به دهد و اين صنعت را تحت تأثير قرار ميعي كه معمولاً در صنعت گردشگري رخ ميهاي طبيعي و غيرطبيبحران
هاي طبيعي و غيرطبيعي دهند مقاصدي را انتخاب نمايند كه فاقد بحرانمقاصد داراي بحران نخواهند رفت و ترجيح مي

بعضي ديگر از گردشگران به دنبال سفرهاي باشد و امنيت كامل برقرار باشد و كاملاً محيط اطمينان آنها را جلب نمايد. 
ماجراجويانه هستند كه بايستي امكانات ماجراجويي آنها را آماده كرد و در صورت فقدان اين امكانات از قبيل دريا، 

هاي اسكي بسيار شيب دار و ساير تاسيسات و امكانات هاي بلند، پيستهاي بلند، صخرهروخانه هاي پرشيب، كوه
اند و حاضر به سفر به اين مقاصد نخواهند بود. بعضي از مصرف كنندگان از زندگي خود خسته شدهماجراجويانه 
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خواهند به مقاصد ديگري سفر كنند تا خستگي روحي و جسمي خود را برطرف و سلامتي خود را بازيابي كنند. مي
هاي آنها افزون گردد و ه تجربيات و داشتهگردند كه ببعضي ديگر به دنبال تجربيات از سفر هستند و به دنبال مقاصدي مي

هاي بعضي از متقاضيان سفر به دنبال ارزش هاي مقاصد سفر هستند.بعضي به دنبال خريد از صنايع دستي يا دست ساخته
فرهنگي، هنري و آموزشي هستند و چندان نظري به سفرهاي ماجراجويانه و يا هيجاني ندارند. عده ديگر از گردشگران به 

باشند كه بتوانند از اين تغييرات تكنولوژيكي هاي نوين در سطح جهاني ميهاي جديد و نوآوريها، خلاقيتال پديدهدنب
  هاي نوين در صنعت گردشگري بهره مند شوند.و نوآوري

بنابراين شناخت نگرش، بينش و انگيزش مصرف كنندگان براي ارائه دهندگان خدمات صنعت گردشگري حائز اهميت 
ها را توانند مصرف كنندگان را از نوع مصرف و خواستگاه آنها طبقه بندي كرده تا بتوانند رضايمندي آنو مياست 

تأمين نمايند. بررسي و كنكاش رفتار مصرف كنندگان از نظر جمعيت شناختي همانند جنسيت، سن، مليت، زبان، غذا، 
  باشد.خصيت، فرهنگ و تحصيلات لازم و ضروري ميسبك زندگي، شغل، درآمد، موقعيت اقتصادي، طبقه اجتماعي، ش

تواند خودش را به فروش برساند، ديگر اعتباري كند يك محصول يا خدمت خوب كه مي) ادعا مي2004گامسون (
ندارد. امروزه كالاها و خدمات با كيفيت بالا مورد انتظار است، پس بايد يك ارزش افزوده نيز وجود داشته باشد. امروزه 

اند، در حالي كه كيفيت و و انتظارات مشتريان تغيير كرده است. قيمت و مقدار قدرت رقابتي خود را از دست داده رفتار
  ].6[اند مفاهيم سمبوليك از درجة اهميت زيادي برخوردار شده

خي نيز موافق اند. برهاي احساسي و داستانها را در بازاريابي بررسي كردهها، سمبلكارگيري اهميت احساسات، طرحبه
كنند كه داستان سرايي امروزه به عنوان يك ابزار بسيار مهم و قدرتمند در بازاريابي است و مشتريان آن بوده و بيان مي

  .]7[خرند تا نيازهاي متفاوتشان را تأمين كنند داستانهاي متفاوت را مي
اند. يك توجه قرار داده رفتاري بر قصد رفتاري را مورد) اثرات انكارناپذير روانشناختي و درگيري 2011كاتلر و كلر (

طور كلي به به ها خواهد بود. قصد رفتاريتأثيرات بالاي ريسك پذيري و هزينه گردشگر با درجة بالاي درگيري نمايانگر
دارد.  باشند، توجههايي كه بر نگرش فرد اثرگذار انجام دهد و يا روش احتمالات و قصدي كه يك فرد اقدام خاصي را

خالق يك قصد عملي مشخص از طريق عوامل شناختي و يا  تواندنگرشي كه در نتيجة عقيده و احساس به وجود آيد، مي
براي انتخاب يك تور مسافرتي و يا بعد از  احساسي باشند. نكتة كليدي در اين پژوهش درك رفتار گردشگر عوامل

اند عبارتند از: نظر گرفته شده هايي كه براي اين ابعاد دراست. شاخصيك مقصد گردشگري  كسب اطلاعات، انتخاب
و تمايل فرد نسبت  عوامل احساسي، بيانگر احساس -2فردي در مورد يك شئ است؛  شناخت، بيانگر عقيده و دانش -1

  .]8قصد عملي و رفتاري نسبت به يك شئ است [ عمل وفاداري، بيانگر -3به يك شئ بوده و 
  
  )SWOTموقعيت (تحليل -4

توان موقعيت سازمان را از نظر عوامل داخلي يعني در بازاريابي شناخت موقعيت سازمان نيز ضروري و لازم است و مي
ها و تهديدها مورد تحليل قرار داد و آنگاه با درنظر گرفتن نقاط قوت و ضعف و از نظر عوامل خارجي به مفهوم فرصت

زمانبندي شده و به ويژه برنامه ريزي راهبردي (استراتژيك) پرداخت  هاي هدفمندتحليل موقعيت سازمان به برنامه ريزي
هاي متناسب ها تبديل نمود. با استراتژيو چنان طرح برنامه نمود كه نقاط ضعف را به نقاط قوت و تهديدها را به فرصت
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هاي يدهايي همانند بحرانهاي رقابتي در دنياي رقابتي صنعت گردشگري به وجود آورد. به عنوان مثال تهدتوان مزيتمي
گردند كه متقاضيان دهند و باعث ميطبيعي و غيرطبيعي وجود دارند كه به ويژه صنعت گردشگري را تحت تأثير قرار مي

ها را كم اثر سفر از مقاصد بحران زا دوري كرده و به آنجا سفر نكنند. حال بايستي چنان برنامه ريزي كرد تا بتوان بحران
ها بسيار كارساز است. به عنوان مثال نقطه دشگران را جذب نمود. تبليغات مؤثر در كاهش اثرات بحرانجلوه داد و گر

توان با برنامه تواند گردشگران را از مقاصد آلوده دور كند كه در اين صورت باز هم ميضعفي همچون آلودگي هوا مي
جذب را جانشين آن نمود. يكي ديگر از عوامل  ريزي آلودگي را در تصوير ذهني گردشگران كم اثر و عوامل ديگر

هاي رقابتي سهم سازمان را در توان باز هم با ايجاد برنامه ريزي و ايجاد مزيتها است كه ميتهديدها رقابت ساير سازمان
. كوتاه توان برنامه ريزي مناسبي را طرح و تدوين نمودبازار اين صنعت افزايش داد. بنابراين بدون تحليل موقعيت نمي

بودن طول دوره اقامت در مقاصد گردشگري از نقاط ضعف مقاصد است كه بايستي با طرح برنامه ريزي منطقي و مناسب 
تر نمود. بخش بندي نكردن بازار و عدم شناسايي رفتار مصرف كنندگان صنعت دوره اقامت گردشگران را طولاني

ستي با برنامه ريزي راهبردي بخش بندي بازار را ملحوظ نمود. ها از نقاط ضعف آنها است كه بايگردشگري در سازمان
شود كه عدم باور و يقين دست اندركاران صنعت گردشگري و همچنين عموم افراد جامعه از نقاط ضعف محسوب مي

 بايستي با برنامه ريزي صحيح عوامل انگيزشي براي افراد مقاصد سفر به وجود آورد.

اي كه سازمان از اين راه، عوامل توان راه و روش تحقق مأموريت سازمان تلقي كرد، به گونهبرنامه ريزي راهبردي را مي
هاي داخلي و ها) را بررسي و شناسايي كند و از قوتها و ضعفها و تهديدها) و عوامل داخلي (قوتخارجي (فرصت

  .]9[هديدهاي خارجي نيز بپرهيزد هاي داخلي را از بين ببرد و از تهاي خارجي به درستي بهره گيرد، ضعففرصت
حوادث اخير (يازدهم سپتامبر، بيماري  .پذيرندمقاصد گردشگري، از حوادث و تحولات سياسي در منطقه تأثير مي

سارس، سونامي اقيانوس هند، آلودگي نفتي در سواحل آمريكا، زلزلة اخير ژاپن و بيداري اسلامي و ...)، شهرت و 
اند. اين امر، حاكي از اين است كه ردشگري را در زمان اندكي به كلي دگرگون ساختههاي عرضة مقاصد گقابليت

مقاصد گردشگري، نيازمند شناسايي همة عوامل (قوت، ضعف، فرصت، تهديد)، هدف گذاري و برنامه ريزي راهبردي 
  .]10[براي رسيدن به توسعه است 

  
  هاي رقابتيو ايجاد مزيتو يا بيشتر)  4p ،8pاستفاده از آميخته بازاريابي (-5

ها در صنعت گردشگري زمينه هاي نوين و خلاقيتدر دنياي پر پيچ و خم رقابت و تغيرات دائمي تكنولوژيكي و نوآوري
صورت سنتي، ها بههاي رقابتي در نظر گرفته نشود و اداره كردن سازمانرقابت بسيار سخت و دشوار است و اگر مزيت

هاي به روز و همگام با تغييرات جهاني هاي داراي مزيتتوانند با سازمانراه، سياستگذاري باشد؛ نميبدون برنامه، نقشه 
ها بايستي از روش سنتي به روش نوين مديريتي تغيير جهت دهند و سپس با برنامه ريزي، رقابت كنند. بنابراين ابتدا سازمان

هاي ده و راهبردي و برنامه ريزي بازاريابي و ايجاد مزيتهاي زمان بندي شهاي آرماني و هدفسياست گذاري، هدف
هاي بازاريابي ايجاد نمود. در توان از طريق آميختههاي رقابتي را ميها به رقابت بپردازند. مزيترقابتي با ديگر سازمان
). از منابع انساني Productترين خدمات رساني آراسته كرد (توان سازمان را به بهترين و عاليمورد توليد خدمات مي

ها قرار داد. از مديران متخصص، كارآ و كارآمد و با استعداد استفاده نمود و آموزش دائمي را در رأس امور سازمان
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توانمند و آگاه به امور صنعت گردشگري، كارآمد، خلاق و نوآور استفاده كرد. محل توزيع خدمات را در جهت 
تواند به شرط ارائه خدمات عالي مزيت ها نيز مي). تعديل قيمتPlaceعبيه نمود (رضايتمندي مشتريان و يا گردشگران ت

باشد طور قطع نياز به محاسبه قيمت تمام شده كالاها و خدمات ميها بهرقابتي ايجاد نمايد، براي انجام تعديل قيمت
)Priceقعي (). از طريق ارتقاء، ترويج و پيشبرد فروش شامل روابط عمومي، تبليغات واPromotionتواند باعث ) كه مي

كارگيري و تركيب افزايش آگاهي از برند سازماني، ايجاد علاقه مشتريان و ايجاد وفاداري به برند سازماني گردد. با به
هاي رقابتي و پيشرو بودن در سهم بازار صنعت توان موجب مزيتپي و يا بيشتر هستند مي 8عوامل آميخته بازاريابي كه تا 

  دشگري گرديد.گر
اند. نهضت بازاريابي سنتي كه هاي بازاريابي امروزه تغيير يافتهدارند كه روشچنين اظهار مي اي از پژوهشگراندسته

 ].11[براساس بازاريابي انبوه بود، امروزه ديگر موفق نيست. در واقع يك تغيير پارادايمي در بازاريابي در حال وقوع است 

توان براي اي از متغيرهاي قابل كنترل در اختيار مديريت بازاريابي است كه ميي، مجموعهشاكله آميخته بازارياب
تأثيرگذاري بر مصرف كنندگان از آن استفاده نمود. در واقع آميخته بازاريابي گردشگري شالوده اساسي سيستم بازاريابي 

ه ريزي و اجراي كل عمليات بازاريابي است دهد؛ زيرا تركيبي از متغيرهاي لازم براي برنامگردشگري را تشكيل مي
]12[.  

تواند منشأ بسياري از تحولات براي توسعه پايدار گردشگري باشد، شناسايي دقيق وضع موجود هايي كه مييكي از جنبه
از طريق بازاريابي گردشگري است. مدل آميخته بازاريابي، يكي از مباحث مورد توجه در بازاريابي گردشگري و از 

تواند در تبيين وضعيت موجود و برنامه ريزي براي رسيدن به وضعيت مطلوب صنعت ه مفاهيمي است كه ميجمل
گردشگري يك منطقه، مورد استفاده قرار گيرد. برخي از محققين متغيرهاي بازاريابي خدمات را هفت عامل راهبردي به 

- 5ارتقاء و ترفيع - 4مكان توزيع (موقعيت) - 3 قيمت،- 2محصول يا كالا (خدمات)، -1صورت زير طبقه بندي كردند: 
فرايند (روال كار و غيره) -  7افراد (كارمندان و مشتريان) -6- ها مانند ساختمان، يونيفرم و غيره)،شواهد فيزيكي (نشانه

]13[.  
هاي اخير سالهاي تجارت و فعاليت در محيط پويا و رقابتي امروز است. در ترين دغدغهبحث رقابت پذيري يكي از مهم

. ]14[باشد رقابت، به عنوان يك مفهوم اقتصادي كه بر توسعة پايدار صنعت سفر و گردشگري تأثيرگذار است، مطرح مي
بايست مشتريان خود را متقاعد كنند كه قادر به عرضة همانند رقابت در كالاهاي مصرفي، مقصدهاي گردشگري نيز مي

  .]15[تواند آنها را عرضه كند د ديگري نميباشند كه هيچ مقصتركيبي از منافع مي
تواند منشأ بسياري از تحولات براي توسعه پايدار گردشگري باشد، شناسايي دقيق وضع موجود هايي كه مييكي از جنبه
يابي گردشگري است. مدل آميخته بازاريابي، يكي از مباحث مورد توجه در بازاريابي گردشگري و از راز طريق بازا

تواند در تبيين وضعيت موجود و برنامه ريزي براي رسيدن به وضعيت مطلوب صنعت اهيمي است كه ميجمله مف
  ].16[گردشگري يك منطقه، مورد استفاده قرار گيرد 

هاي تاثيرگذار در بازاريابي توريسم روستايي با ) به ارزيابي و اولويت بندي شاخص1392قديري معصوم و همكاران (
دهد كه تركيب هفت مؤلفه آميخته بازاريابي (مكان، مديريت، پرداختند. نتايج تحقيق نشان مي ابيمدل آميخته بازاري

شواهد فيزيكي، تبليغات، مردم و كاركنان، قيمت و محصول) اين قابليت را داراست تا اولاً به خوبي بيانگر وضع موجود 
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عه روستايي از طريق گسترش توريسم روستايي و رسيدن بازاريابي روستايي در منطقه بوده و دوماً باعث ارتقاي سطح توس
  .]16[استان مازندران به وضع مطلوب باشد 

  
) و همكاري و مشاركت كاركنان سازمان در فرايند Team workها (ايجاد گروه بازاريابي در سازمان-6

  بازاريابي
بازاريابي است كه بايستي اعضاي اين گروه داراي تحصيلات ها ايجاد گروه يكي از نيازهاي اوليه بازاريابي در سازمان

هاي علوم انساني و به ويژه مديريت و داراي تخصص بازاريابي باشند. مشاورين متخصص بازاريابي نيز از عالي در رشته
بازاريابي به ها را جهت تصميم گيري راهنمايي كنند. گروه بازاريابي طبق برنامه ريزي توانند سازمانخارج سازمان مي
پردازند و در صورت انطباق اهداف سازمان با برنامه راهبردي بازاريابي به اهداف از پيش تعيين شده اجراي برنامه مي

يابند. در طول عمليات و اجراي برنامه همه كاركنان بايستي همكاري و مشاركت داشته باشند و اگر نقصاني در دست مي
توان به اهداف برنامه دست يافت. در صورت عدم انطباق و ن وجود داشته باشد نميهاي سازمامشاركت و همكاري بخش

اجراي برنامه بازاريابي با اهداف از پيش تعيين شده سازمان تيم يا گروه بازاريابي بايستي آسيب شناسي كرده و علت عدم 
  زي بازاريابي قرار گيرند.انطباق را دريابند و آنها را اصلاح نمايند سپس دوباره در فرايند برنامه ري

  
هاي تبليغاتي و ايجاد مديريت ارتباط با مشتريان استفاده از انواع تبليغات مؤثر، بودجه بندي هزينه-7
)CRM(  

يكي از نيازهاي مهم و ضروري فرايند بازاريابي، تبليغات مؤثر است كه با استفاده از  استفاده از انواع تبليغات مؤثر:
هاي تبليغات از طريق رسانه-3تبليغات دهان به دهان -Face to Face (2تبليغات حضوري (-1ابزارهاي تبليغاتي شامل 

ازطريق حضور -5هاي مسافرتي يق آژانساز طر -4ها و بيلبوردها داخلي و خارجي همانند صدا و سيما، مجلات، روزنامه
تبليغات از طريق اينفلوئنسرها -7تبليغات از طريق توراپراتورها -6ها و رويدادهاي صنعت گردشگري و ساير در نمايشگاه

تبليغات از طريق ابزارهاي الكترونيكي -10تبليغات از طريق استارتاپ ها و مهمتر از همه - 9تبليغات از طريق بلاگرها -8
هاي مؤثر بر تبليغات يكي از راه تواند گردشگران داخلي و خارجي بسياري را جذب نمايد.باشد كه ميجازي) مي(م

هاي تبليغاتي براي جذب مشتريان و خوشايند آنها استفاده صورت بستهتواند بهسناريوسازي يا داستان سرايي است كه مي
  شود.

هاي ها براي ايجاد يك بازاريابي فعال و مؤثر نياز به بودجه هزينهدر سازمانهاي تبليغاتي: بودجه بندي هزينه
تبليغاتي از اهميت بسياري برخوردار است. معمولاً هر سازماني درصدي از درآمد خود را نسبت به موقعيت تحليلي خود 

هاي تبليغاتي بايستي منطبق با اهداف تبليغاتي و رساند. هزينهرف ميهاي تبليغاتي بودجه بندي كرده و به مصجهت هزينه
  ها باشد تا از اتلاف منابع تبليغاتي به شدت جلوگيري شود.بازاريابي سازمان

از ديگر موارد موردنياز فرايند برنامه ريزي بازاريابي تشكيل مديريت ارتباط با مشتري يا ): CRMارتباط با مشتريان (
CRM ها را به مشتريان و اطلاعات مشتريان را به داخل سازمان ارائه دهد. تواند اطلاعات داخلي سازمانمي است كه

پيشنهاد  CRMدهند و وظيفه مشتريان از طريق مديريت ارتباط با مشتريان انتقادها و نظرات خود را به سازمان انتقال مي
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شده است، مديران ارشد بايستي به رفع نواقص و انتقادات  برطرف كردن نقايص و مسايلي است كه براي مشتريان ايجاد
مشتريان اقدام نمايند تا در صورت رجوع مجدد مشتريان نواقص برطرف شده باشد كه درنتيجه خود باعث وفاداري آنها 

مراجعه ها صورت حضور فيزيكي به سازمانصورت مجازي و هم بهتواند هم بهخواهد شد. مديريت ارتباط با مشتريان مي
تواند بسيار اثربخش و جهت جذب مشتريان كوشش نمايد. ايجاد باشگاه مشتريان در قالب مديريت ارتباط با مشتريان مي

  باشد و با گرفتن اطلاعات از مشتريان جهت ايجاد وفاداري مشتريان اقدام نمايد.
مقابل پول بود، به سوي تمركز بيشتر بر انتقال از بازاريابي مبادلاتي كه براساس مبادلة محصولات آمادة تحويل در 
هاست. در هر صورت هر فرد در مقابل بازاريابي رابطه مند است كه تمركز آن بر همكاري براي خلق مشترك ارزش

گيرد، نيازمند ذخيره كردن آنهاست. براساس نظر متخصصين تبليغات، يك مشتري در هر روز پيامهاي بازاريابي قرار مي
توان شركتها را از طريق اين تبليغات شناسايي كرد و دليل گيرد. به ندرت ميز هزار پيام بازاريابي قرار ميدر مقابل بيش ا

  ].17[آن هم مازاد اطلاعات است 
ها كند كه داستانها هميشه براي تمامي مردم جهان جذاب و الهام بخش هستند. امروزه داستانبيان مي) 2000گابريل (

هاي تجاري و ارتباط يك ابزار ارتباطي مؤثر به كار گرفته شوند، تا از طريق آنها بتوان به خلق نامتوانند به عنوان مي
هاي خوب ارزشمند بوده و به سختي قابل توليد انبوه هستند داخلي و خارجي دست پيدا كرد. گابريل معتقد است: داستان

]18[.  
داند. روشي ارتباطي در بازاريابي از طريق داستان سرايي مي) بازاريابي داستان سرايي را به عنوان 2010گوتنتاگ (

 - ها به عنوان يك عامل ارتباطي قابل فهم توسط عموم مردم، اغلب توسط مديريت و بازاريابي براي تحويل كالاهاداستان
  .]19[شوند ها و احساسات به كارگرفته ميخدمات، ارزش

هاي جمعي شامل تلويزيرون، يك مقصد گردشگري را از رسانهگردشگران بعضي از اطلاعات لازم در خصوص 
دهند بخش شايان توجهي از اين اطلاعات را از كنند؛ با اين حال، ترجيح ميماهواره، اينترنت و نظير اينها جمع آوري مي

اين افراد ذي نفع با توجه به اينكه . منابع غيررسمي از جمله بستگان، دوستان، آشنايان و ساير گردشگران دريافت كنند
  ].20[كنند نيستند، گردشگران بيشتر به آنها توجه مي

هاي احتمال واكنش گردشگر نسبت به پيشنهاد دوست، همكار يا مشاور معتمد، بسيار بيشتر از واكنش او نسبت به پيام
د؛ چون اين نظرها خالصانه و كنن. گردشگران به نظر دوستان، خانواده و آشنايان اعتماد مي]21[هاست تبليغاتي در رسانه

  ].22[بدون هر گونه تعصب و جهت گيري است 
دهند تا مستقيماً بر كنند. و به مقاصد اجازه ميهاي ارتباط جمعي نقش مهمي بر عرضه و تقاضاي گردشگري ايفا ميرسانه

ها نشان هاي پژوهشيابند. يافتهبازديدكنندگان تأثير متقابل بگذارند و نيز از نظرات و ارزيابي آنها از خدمات آگاهي 
تواند به مقاصد گردشگري كمك كند تا اين مقاصد، رقابتي هاي جمعي، ميهاي هم سو با رسانهدهد كه استراتژيمي

هاي گردشگري و تورگردانان در عرصه ها، سازمانباقي بمانند. درك فرايند انتخاب مقصد گردشگران براي دولت
  ].23[ني دارد رقابت جهاني اهميت فراوا
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ها، كالاها يا خدمات از يك واحد تبليغاتي، فرد يا موسسه كه مستلزم ) تبليغات را هر گونه ارائه و عرضه ايده2002كاتلر (
اما در اين ميان تبليغي اثر بخش است كه بتواند توجه مخاطب را جلب كرده، . كندپرداخت هزينه باشد، تعريف مي

  .]24[اشد و كنش خريد مخاطب را تحريك كند و دريافت حسي مخاطبان را بيدار نمايد تاثيري خاطره انگيز داشته ب
مطالعات . اندهايي را براي استفاده در هر زمان و مكان توسعه دادهاي از افراد و منابعي است كه شبكهاينترنت مجموعه

توان به ها مياست از جمله اين مشخصههايي نيز براي آن تعريف شده زيادي بر روي اين رسانه صورت گرفته و مشخصه
ها، هزينه راه اندازي پايين، هدفمندي، پوشش جهاني و دسترسي آسان به آن را نام برد قابليت تعامل، حذف فاصله

  .]24[اينترنت سبب پيشرفت ابزار تعامل و برقراري روابط بهتر با مشتريان بالقوه گشته است 
توان از طريق تمايل آنها به پيشنهاد دادن سازمان بودن ارتباطات با مشتريان را ميكند كه قوي ) بحث مي2006ريچهلد (

شود و خريد و استفاده از يا خدمات به ديگران، آزمون نمود. تبليغات كلامي از شخصي به شخص ديگر منتقل مي
  گردد.محصولات و خدمات، به ديگران توصيه مي

ها همواره در تلاش لياتي و كاربردي توسعه داده شده است، چرا كه سازمانبيشتر از ديدگاه عم CRMتحقيق در زمينه 
اند و هستند. درنتيجه از اين منظر پايگاه هاي مؤثر مديريت و بهبود مجموعه مشتريان خود بودهجهت پيدا كردن روش

ايند كسب و كار را به عنوان يك فر CRM]. محققان دانشگاهي 25ادبيات غيردانشگاهي بزرگي ايجاد شده است [
كنند كه شامل تمامي فرايندهاي شناسايي مشتري، ايجاد دانش مشتري و ايجاد ارتباط با مشتري شكل دهي به پيشنهاد مي

  ].26شود [تصور و برداشت مشتري از سازمان و محصولات آن مي
  

  
  ]1[عوامل مؤثر بر تبليغات -2

  
  برنامه ريزي راهبردي بازاريابي-8

كند، سياست گذاري و برنامه ريزي از نوع براي ايجاد هر پروژه به نقشه راهي كه اهداف كلي سازمان را تعيين مي
ها داراي هدف باشد. برنامه ريزي راهبردي در سطح كلان سازمانزمانبندي شده و راهبردي (استراتژيك) نياز مي
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مأموريت، كه با تخصيص منابع مالي و انساني و سنجش تحليل آرماني، تعيين چشم انداز، اهداف زمان بندي شده، تعيين 
توان به ها و تهديدها ميها كه بررسي عوامل داخلي و خارجي كه عبارتند از نقاط قوت و ضعف، فرصتموقعيت سازمان

رزيابي قرار داد. ها آنها را مورد اها دست يافت و با اجرايي و عملياتي شدن استراتژيتدوين، ارزيابي و انتخاب استراتژي
توان به ها ميهاي عملكرد سازمانها با واقعيتاست. در صورت انطباق استراتژي "ارزيابي متوازن"روش ارزيابي پروژه 

ها و يا نتيجه بخش نبودن عمليات و عملكرد سازمان، اهداف از پيش تعيين شده رسيد و در صورت عدم انطباق استراتژي
ها هاي مورد استفاده در برنامه ريزي راهبردي كلي سازمانها ضروري است. استراتژياتژينياز به تجديدنظر در استر

هاي متمركز (توسعه هاي يكپارچگي (ادغام افقي، ادغام عمودي به بالا و عمودي به پايين)، استراتژيعبارتند از: استراتژي
هاي همگون، تنوع ناهمگون، تنوع افقي) و استراتژيهاي تنوع (تنوع بازار، رسوخ در بازار، توسعه محصول) و استراتژي

هاي ها و تمايز. همچنين انواع استراتژيهاي رهبري هزينهتدافعي (مشاركت، كاهش، واگذاري و انحلال) و استراتژي
تنوع  مورد استفاده در برنامه ريزي بازاريابي عبارتند از: استراتژي نفوذ در بازار، استراتژي توسعه بازار، استراتژي

(استراتژي گسترش محصول يا خدمات) و يا در استراتژي بخش بندي بازار همانند استراتژي بازار انبوه، استراتژي تمايز و 
هاي قيمت گذاري (قيمت گذاري خريدار محور، قيمت گذاري رقابت محور، قيمت استراتژي تمركز و انواع استراتژي

ها جهت معرفي و قيمت گذاري نفوذ در بازار كه اين استراتژي گذاري براساس پرستيژ، قيمت گذاري سطح بالا
هاي تعديل قيمت (تخفيفات مقداري، تخفيفات براساس زمان خريد، شوند)، استراتژيمحصولات جديد بكار گرفته مي

  قيمت گذاري تبعيض آميز، قيمت گذاري دقيقه آخر) و قيمت گذاري روانشناختي (قيمت گذاري ترفيعي، ارزشي).
  

  
  ]27ها [فرآيند برنامه ريزي راهبردي (استراتژيك) كلي سازمان-3
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ها بعد از سرمايه گذاري پروژه، تعيين ساختار و فرهنگ سازماني، در فرايند برنامه ريزي راهبردي بازاريابي در سازمان
از مديران متخصص و آگاه به تعيين اهداف بازاريابي سازمان، گزينش و استخدام نيروي انساني كارآمد و كارآ و استفاده 
توان در خارج از سازمان از صنعت گردشگري، ايجاد گروه بازاريابي و تبليغات در سازمان ضروري و لازم است و مي

مشاورين متخصص در امور بازاريابي و تبليغات نيز استفاده نمود. در مرحله بعدي شناسايي و تعيين بازار و مشتريان هدف 
ها كه عبارتند از: نقاط قوت و نقاط ضعف ) يعني بررسي عوامل داخلي سازمانSWOTموقعيت ( ضروري است و تحليل

ها و تهديدها از موارد مهم برنامه ريزي است. در مرحله بعدي شناسايي رفتار و عوامل خارجي كه عبارتند از: فرصت
توان به تدوين و انتخاب ه ميمصرف كنندگان از لحاظ روان شناختي و جمعيت شناختي مورد لزوم است و آنگا

ها، بايستي اهداف هاست و سپس در طول عمليات اجرايي استراتژيها پرداخت. مرحله بعد اجراي استراتژياستراتژي
ها صحيح و منطقي است. در شود كه استراتژيها را سنجش نمود، در صورت انطباق مشخص ميبازاريابي سازمان

) به گروه تخصصي بازاريابي و Feed Backقعيت مطابقت نداشته باشد؛ به وسيله بازخور (ها با واصورت اينكه استراتژي
پذيرد و موارد و مشكلات عدم انطباق مشخص شود و در مرحله بعد در گروه آسيب شناسي صورت ميتبليغات منتقل مي

تحليل موقعيتي سازمان در  هاي جديد براساسها، استراتژيگردد و در صورت مشخص شدن عدم انطباق استراتژيمي
گردد و اين سيكل فرايند بازاريابي تا زمان مراحل بعدي فرايند بازاريابي قرار گرفته و دوباره ارزيابي آنها تكرار مي

  يابد.ها ادامه ميمطابقت استراتژي
ورت، خود را با ها ناگزيرند با نظارت دائمي بر رويدادهاي داخلي و خارجي، در زمان مناسب و برحسب ضرسازمان

ها بايد به شيوة اصولي اين تغييرات را شناسايي كنند و خود را با آنها وفق دهند. در دنياي تغييرات وفق دهند. سازمان
هاي هاي يكباره و مبتني بر قضاوتتوان از تصميم گيريكنوني كه با سرعتي سرسام آور در حال تغيير است، ديگر نمي

هايي موفق خواهند بود كه از علم و مديريت راهبردي استفاده كنند. اين د؛ امروزه سازمانشهودي و تجربي استفاده كر
كنند با احتمال بيشتري به اهداف خود هايي كه براي آينده برنامه ريزي ميواقعيت پذيرفته شده است كه افراد و سازمان

اي است كه گاهي در حوزه ادبيات گردشگري از ضرورت برنامه ريزي بازاريابي گردشگري به اندازه .]9[يابند دست مي
شود. در واقع فرآيند بازاريابي شامل اركان فراواني است كه هر يك به آن به عنوان ركن اصلي توسعه اين صنعت ياد مي

اي ري به علت خدماتي بودن از حساسيت ويژهگذارند. بازاريابي گردشگطور مستقيم و غيرمستقيم بر آن تأثير مي
هاي اين صنعت برخوردار است. ناملموس بودن، ناپايداري، ناهمگوني، تفكيك ناپذيري و غير تملكي بودن از ويژگي

خدماتي هستند كه در فرآيند برنامه ريزي براي بازاريابي، لزوم بهره گيري از يك مدل تركيبي بازاريابي را نمايان 
ها با هاي كشورهاي توسعه يافته، توجه به تدوين راهبرد براي رسيدن به هدفترين ويژگييكي از برجسته .]28[سازد مي

شناسايي و بررسي عوامل مؤثر محيطي به عنوان يكي از ضروريات مهم پيشرفت، توسعه، رشد اقتصادي و اجتماعي است. 
نوآورانه عمل كند و براي شكل دادن به آيندة خود منفعلانه اي خلاق و سازمان بايد به كمك مديريت راهبردي به شيوه

تر و تر، معقولشود كه سازمان داراي ابتكار عمل باشد و با استفاده از روش منظمعمل نكند. اين شيوة مديريت سبب مي
از كارايي بيشتري هاي راهبردي را انتخاب و بدين گونه راهبردهاي بهتري را تدوين كند تا ها يا گزينهتر، راهمنطقي

در حال حاضر، تجربيات نظري و اجرايي متعددي در جهان  ].29[اي اثربخش انجام گيرد برخوردار شود و كارها به شيوه
براي مطالعه، بررسي، برنامه ريزي و مديريت مناطق گردشگري وجود دارد كه همگام با پيشرفت فناوري، روند صعودي 
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ها و هاي صنعت گردشگري سبب شده است كه روشجهاني مرتبط با پيچيدگيدارند. اين روند صعودي و مسائل 
هاي اخير كانون توجه قرار گيرند. برنامه ريزي به عنوان ابزاري علمي، به دست هاي تركيبي و جامع در سالمدل

ر يك كند تا در فرايندي پيوسته و علمي، بهترين مسير توسعة گردشگري داندركاران صنعت گردشگري كمك مي
هاي اقتصادي قرار دهند. نكتة شايان توجه در برنامه منطقه را مشخص كنند و اين توسعه را در مسير توسعة ساير بخش

شود و با تغيير شرايط و ريزي گردشگري، پويا كردن اين فرايند است؛ بدين مفهوم كه برنامه ريزي، هيچ گاه متوقف نمي
  ].10[اصلاح مستمر است حصول اطلاعات جديد، نيازمند بازنگري و 

  

  
  ]1فرايند برنامه ريزي راهبردي بازاريابي [-4
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  هاآسيب شناسي فرايند بازاريابي در سازمان-9
ها پرداخته ها به ارزيابي استراتژيها و اجراي استراتژيدر فرايند برنامه ريزي بازاريابي بعد از اتخاذ تصميم و استراتژي

پذيرد. از طرفي استراتژي بازاريابي ها از روش ارزيابي متوازن (كارت امتيازي متوازن) انجام مياستراتژيشود. ارزيابي مي
تواند با برنامه ريزي صحيح و واقعي مطابقت داشته باشد و از طرف ديگر ممكن است داراي اشكالاتي باشد و مي

صورت كلي مورد مطالعه و آسيب ه باشد؛ كه بايستي بههاي تحليلي مطابقت نداشتها و موقعيتها با واقعيتاستراتژي
ها مجدداً شناسي قرار گيرد و معايب و اشكالات برنامه و وضعيت سازمان مشخص گردد كه با اصلاح اين معايب و آسيب

  ها را تأمين نمايد.در فرايند برنامه ريزي بازاريابي قرار گيرد و بتواند اهداف موردنظر بازاريابي سازمان
تواند عدم برقراري ارتباط مؤثر و ترين ضعف ممكن ميا توجه به اهميت نقش مشتري مداري در امر بازاريابي، مهمب

در كليه مراحل  ecrm هاي نوين اطلاعاتي امكان پياده سازياستمرار اين ارتباط با مشتريان باشد. با اين وجود فناوري
نمايد كه اين امر در نتيجه حداكثر سازي سود آوري در را فراهم ميهاي فروش، بازاريابي، خدمت دهي و غيره فعاليت

تر با مشتريان و ايجاد انعطاف تر و عميقارتباط را از طريق درك بهتر نياز مشتريان به دنبال دارد. برقراري ارتباط نزديك
و  ecrm د امر طراحي و پياده سازيتوانهاي فردي هر مشتري ميلازم براي تغيير رفتار شركتها نسبت به علايق و نيازمندي

  ].26[در نتيجه سودآوري را تسهيل نمايد 
  

  استفاده از رويكرد ارتباطات و فناوري اطلاعات -10
تواند با استفاده از يكي از موارد ضروري عوامل بازاريابي استفاده از رويكرد ارتباطات و فناوري اطلاعات است كه مي

در تغييرات فناوري و تكنولوژيكي به كمك رويكرد بازاريابي بيايد. در دنياي امروز هاي اطلاعاتي گردشگري پايگاه
هاي اجتماعي و بخصوص در بحث صنعت گردشگري و به ويژه در حوزه فناوري اطلاعات مهمترين ركن در پديده

يافت و بازار هدف و هاي رقابتي رقبا آگاهي توان به مزيتراهبردي بازاريابي است. به وسيله فناوري اطلاعات مي
توان از رفتار مصرف كنندگان آگاهي يافت و در فرايند برنامه مشتريان هدف را شناخت. توسط فناوري اطلاعات مي

ريزي راهبردي بازاريابي از آنها استفاده كرد. ارتباطات و فناوري اطلاعات لازم و ملزوم يكديگر هستند و همراه باهم 
شند، زيرا اگر ارتباطي وجود نداشته باشد فناوري اطلاعات معني و مفهومي ندارد و بدون توانند اثربخش و مؤثر بامي

استفاده از فناوري اطلاعات، نيز ارتباطات بي معنا خواهد شد. زيرا ابزار ارتباطات رد و بدل شدن اطلاعات بين افراد و يا 
ان اطلاعات موردنياز را جمع آوري كرد. رويكرد توباشد. به وسيله ارتباطات دوجانبه و چندجانبه ميها ميسازمان

ارتباطات پلي است كه يك طرف آن ارائه كنندگان خدمات و طرف ديگر متقاضيان مقاصد سفر هستند. رويكرد 
  ها نقش اساسي دارد.هاي داخلي و بيروني سازمانارتباطات در محيط

اي از اطلاعات است كه يك شخص يم شامل اندازهيك نسخة روزنامة نيويورك تا«دهد كه: توضيح مي) 2000( روزن
در بازارهاي به شدت پرجمعيت امروز كه ». گرفتدر تمام طول عمرش در قرن هفدهم انگلستان در مقابل آن قرار مي

هاي موفق از ناموفق بسيار اهميت يافته است كنند، توانايي شناسايي شركتاكثر مردم اطلاعات مازاد زيادي را تجربه مي
]29.[ 
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ها و محصولات است. ) يك مرحلة روانشناختي از انگيزش يا علاقمندي در ميان افراد و گروه2013هولوسيك و زوريچ (
هايي است كه كنند كه درگيري به عنوان يك ارتباط شخصي با يك واقعة خاص بوده و از تاكتيكها چنين بيان ميآن

هدف ما از درگيري سفر،  .شودكنند موجب تحريك مصرف كنندگان ميميزماني كه اطلاعات خاصي را دريافت 
اي است كه با فعاليتها داشته و منجر به اخذ تصميمات شناخت درك مشاركت مصرف كننده از طريق معني و رابطه

صد مصرف كنندگان (گردشگران) براي درك مفاهيم و احساسات متصل به آن و تصميم گيري به سفر و انتخاب يك مق
توان به دو گروه درگيري بالا و درگيري پايين تقسيم كرد. مصرف كنندگان شود. مصرف كنندگان را ميگردشگري مي

ها و اطلاعات و يك ارزيابي اوليه قبل از انجام سفر هستند، درحالي كه با درگيري بالا علاقمند به جمع آوري داده
جمع آوري اطلاعات قبل از تصميم گيري به انجام يك سفر مصرف كنندگان با درگيري پايين، نقصان زيادي در 

  .]30گردشگري دارند [
هاي مناسب فناوري اطلاعات و اي نزديك كشورهاي فاقد زيرساختطبق نظر سازمان جهاني گردشگري، در آينده

و ارتباطات تبليغ زيرا كه بدون فناوري اطلاعات  ].31[هاي گردشگري حذف خواهند شد ارتباطات عملاً از چرخه رقابت
مقاصد و محصولات گردشگري و جذب گردشگر ممكن نيست. البته در كنار عوامل فناوري اطلاعات و ارتباطات مانند 

ها و...، در برخي كشورها از جمله ايران هنوز ارتباطات فردي چهره به چهره و اينترنت، راديو و تلويزيون، روزنامه
گردشگري است. به طوري كه يكي از ارزانترين و البته ارزشمندترين مسيرهاي توسعه مجاورتي نيز از عوامل اصلي تبليغ 

  .]32[گردشگري، توجه به تبليغات شفاهي بوده كه توجه بسياري از مجريان و محققان را به خود معطوف نموده است 
  

  برندسازي، ايجاد وفاداري مشتريان و بخش بندي بازار-11
تواند هاي صنعت گردشگري برند است كه ميها و به ويژه سازمانمعرفي سازمان ترين شاخصه هويت بخشي ومهم
هاي تشكيلاتي و شعارهاي تشكيلاتي باشد. براي يك فرايند ها، جملات، آرمها، اشكال، علامتصورت كليد واژهبه

در تصوير ذهني مشتريان و يا  تواندشود. برند ميهاي محسوب ميبازاريابي مؤثر و كارآمد، برندسازي از وظايف سازمان
مصرف كنندگان منعكس گردد و براي مصرف دوباره و تكرار مصرف از آن كالا و خدمات، تصوير برند موردنظر در 

تواند به همراه ها به علت ارائه خدمات شايسته و عالي ميشود. تكرار استفاده از خدمات سازمانذهن آنها دوباره يابي مي
توانند باعث جذب مهمانان و يا مشتريان گردد. مشتريان وفادار به عنوان يك مبلغ تبليغاتي مي برند موجب وفاداري

پذيرد. يكي از عوامل مؤثر و مهم مشتريان جديد گردند كه اين تبليغات از طريق تبليغات دهان به دهان صورت مي
بخش در ذهن مشتريان بگذارد و آنها را وادار تواند تصوير بسيار اثرهاي رقابتي برند شاخص سازمانها است كه ميمزيت

  به استفاده خدمات سازمان گرداند و از دريافت خدمات ساير رقبا بر حذر دارد.
در چشم انداز صنعت گردشگري معاصر به دليل رقابت روزافزون مقاصد گردشگري، توسعه برند مقصد به بازاريابي 

اي كه سرمايه گذاران و برندسازي مقصد يعني خلق سيما و يا آوازهاستراتژيك در سراسر جهان تبديل شده است. 
تواند در افزايش مزيت رقابتي مقصد، جذب گردشگران را به آن مقصد جذب كند. داشتن برند موفق گردشگري مي

  ].33گردشگر و درنتيجه افزايش درآمدهاي ناشي از صنعت گردشگري و رونق اقتصاد ملي بسيار تاثيرگذار باشد [
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) به بررسي اثر ارتباطات يكپارچه بازاريابي و فناوري اطلاعات پيشرفته بر ارزش 1396شيرمحمدي و همكاران در سال (
هاي پژوهش ويژه برند (تصوير برند، كيفيت درك شده برند و وفاداري برند) در گردشگري سلامت پرداختند. يافته

تصوير برند و كيفيت درك شده اثرگذار است و فناوري اطلاعات حاكي از آن است كه ارتباطات بازاريابي يكپارچه بر 
پيشرفته بر تصوير برند، تصوير درك شده برند و وفاداري به برند تأثير مثبت و معناداري دارد. تصوير برند شهر، كيفيت 

مت تأثير شود كه خود در جذب گردشگر سلادرك شده از خدمات و وفاداري به برند سبب ارتقاي ويژه برند شهر مي
  ].34بسزايي دارد [

باتوجه به اينكه در بخش خدمات روابط بين فردي گسترده بين ارائه دهنده خدمات و مشتريان وجود دارد، نقش وفاداري 
اي برخوردار است. وفاداري مشتريان منجر به افزايش سهم بازار، نرخ بازگشت سرمايه و در اين بخش از اهميت ويژه

  ].35هاي خدماتي خواهد شد [ي سازمانسودآوري بالاتر برا
ها در اين صنعت اشباع شده و به دليل افزايش وفاداري در صنعت هتلداري اهميت بسيار زيادي دارد زيرا اكثر بخش

  ].36هاي زيادي در نگهداري مشتريان خود روبرو هستند [ها با چالشرقابت در بازار جهاني، بسياري از هتل
هاي بازاريابي است. موضوع حائز اهميت در مورد مفهوم وفاداري، آن، هدف نهايي اكثر فعاليتايجاد وفاداري و حفظ 

شناخت پيشايندها و عوامل اثرگذار بر آن است. كيفيت خدمات، ارزش درك شده و اعتماد به برند عناصري هستند كه 
  ].37اند [در مطالعات متعدد به عنوان پيشايندهاي وفاداري به برند شناخته شده

بخش بندي و تقسيم بندي بازار در صنعت گردشگري و به ويژه بازاريابي حائز اهميت است. زيرا  بخش بندي بازار:
هاي توان متقاضيان سفر را بر حسب مشخصات جغرافيايي، مشخصات روحي و رواني، سبك زندگي، ويژگيمي

همانند گردشگران فرهنگي و تاريخي،  هاي اهداف گردشگريهاي اجتماعي و شغلي و ويژگيشخصيتي، فعاليت
گردشگران طبيعت گرد، گردشگران ورزشي، گردشگران ماجراجو، گردشگران رويدادي و ساير گردشگران، از 

اي از بازار را مورد توان رفتار مصرف كنندگان هر بخش يا طبقهيكديگر جدا و بخش بندي نمود. از بخش بندي بازار مي
ر آنها آگاه گرديد. همچنين شناسايي بازار هدف و مشتريان هدف نيز از همين بخش بندي بازار سنجش قرار داد و به رفتا

گردد و قابل استنباط است. در بخش بندي بازار از رويكردهاي روان شناختي، جمعيت شناختي و رفتارشناختي استفاده مي
كند. لازم به تذكر است كه ن را شناسايي ميها، علايق، شخصيت و رفتار استفاده از خدمات گردشگرانيازها، خواسته

هاي مختلف متقاضيان مقاصد سفر از طرف ارائه دهندگان خدمات وجود نبايد هيچ تمايزي در ارائه خدمات به گروه
ها صورت يكسان خدمات داده شود و رضايتمندي همه گروههاي بخش بندي شده بهداشته باشد و بايستي به همه گروه

  جلب گردد.
تواند به بازاريابان و برنامه ريزان مقاصد گردشگري در ش بندي بازار گردشگري يكي از اقدامات مهمي است كه ميبخ

. اساس بخش بندي بازار گردشگري بر اين مفهوم ]38[هاي گردشگران كمك كند زمينه شناسايي تأمين نيازها و خواسته
و متنوعي از گردشگران تشكيل يافته است كه اعضاء هر يك  هاي متفاوتاستوار است كه بازارهاي گردشگري از گروه

هاي يكساني نسبت به متغيرهاي يك ها، علايق، شخصيت رفتار، سفر سبك خريد و واكنشها نيازها خواستهاز اين گروه
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دشگري كالا يا خدمت گردشگري عرضه شده دارند. تقسيم بندي به عنوان يك ابزار مهم استراتژيك براي بازاريابان گر
  ].39[دهد كند و پيشنهادي عملي در مورد هدف گيري موقعيت و تحليل رقابتي ارائه ميعمل مي

بخش بندي مناسب بازار در گرو انتخاب مبناي مناسب براي بخش بندي است. به صورت سنتي در بازاريابي چهارنوع 
  ].40وجود دارد [ مبناي بخش بندي شامل جغرافيايي، جمعيت شناختي، رفتاري و روان شناختي

هايي با اعضاي داراي مشابهت با يكديگر و متفاوت با بخش بندي بازار به معناي تقسيم مشتريان بالقوه در قالب بخش
). در بازاريابي از تفاوت و شباهت جغرافيايي، جمعيت شناختي، 2018ها است (ارنست و دولنيكر، اعضاي ديگر بخش

هاي افراد هاي افراد و به تبع آن تفاوت و شباهت در انتخابباهت در نيازها و خواستهرفتاري و روان شناختي، تفاوت و ش
  ].41شود [در بازار نتيجه مي

هايي تركيبي به معناي استفاده همزمان از مبناهاي بخش بندي مانند بخش بندي بر مبناي در ساليان اخير استفاده از روش
هاي محقق صورت هدف كم كردن دخالت شرايط بازار و پيش فرضمتغيرهاي جغرافيايي و جمعيت شناختي، با 

  ].42هاي مبتني بر تصوير ذهني افراد است [گيرد، اما بهترين راه براي به حداقل رساندن اين دخالت، استفاده از روشمي
	 

  استفاده از ابزارهاي بازاريابي الكترونيك (مجازي)-12
ها بود و چندان به رضايتمندي و استقبال مشتريان و پيامدهاي فروش بيشتر در سازمانبعد از بازاريابي سنتي كه مدنظر آن 

مصرف آنها توجهي نداشت؛ نوبت به بازاريابي نوين رسيد كه اهداف آن رضايتمندي مشتريان و يا مصرف كنندگان كالا 
ايمندي حاصل شده است يا و خدمات و به دنبال درك پيامدهاي مصرف در ذهن آنها بود كه آيا بعد از مصرف رض

خير؟ نتيجه بخش بودن بازاريابي نوين به خوبي نشان داد زماني كه رضايت مشتريان از مصرف محصول و خدمات جلب 
توان به فروش و درآمد بيشتر دست يافت و درنتيجه به وفاداري مصرف كنندگان رسيد. با تغييرات جهاني و شود، مي

لكترونيكي يا فضاي مجازي، بازاريابي نيز توانست از اين پديده نوظهور كه جهان را تكنولوژيكي و پيامدهاي پديده ا
هاي به روز و هاي تبليغاتي، اپليكيشن ها، روشتحت تأثير قرار داد، پيروي نمايد. ابزارهاي الكترونيكي همانند سايت
ري و آني به مصرف كنندگان برسانند و صورت فوآنلاين و بلاگرها از طريق فضاي مجازي توانستند تبليغات خود را به

ها توانند نقش بسزايي در بازاريابي و تبليغات براي سازمانهمچنين اينفلوئنسرها و استارتاپ ها با ابزارهاي الكترونيكي مي
 ايفا نمايند. مصرف كنندگان و مشتريان نيز تقاضاي خود را به راحتي و آساني در محل سكونت خود ارائه داده و رزرو

هاي شهري، آثار تاريخي و فرهنگي، ها، محل اسكان، نوع غذاها، اماكن تفريحي و گشتوسايل حمل و نقل، آژانس
نمايند. اين كار از صورت فوري دريافت ميمنابع طبيعي جوامع و وضعيت جغرافيايي و تاريخي شهرها و كشورها را به

با حذف رفت و آمد و ترددها مانع ايجاد ترافيك و آلودگي هاي مادي و معنوي جلوگيري كرده و اتلاف وقت و هزينه
گرفت، رزرواسيون شود. در بازاريابي سنتي تبليغات بسيار محدود و از طريق نوشتاري و ديداري صورت ميهوا مي

گرفت، كه با تأخير زماني شد و وسيله انتقال اطلاعات با تلفن و تلكس صورت ميصورت مكتوب (وچر) انجام ميبه
همگام بود. ولي درحال حاضر با استفاده از ابزارهاي الكترونيكي شامل ايميل، اينستاگرام، تلگرام، فيسبوك و ساير 

) بين ارائه دهندگان خدمات و متقاضيان مقاصد Onlineصورت برخط (ابزارهاي الكترونيكي، ارتباطات و اطلاعات به
  گردد.سفر رد و بدل مي
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كه به بررسي به كارگيري ابزارهاي بازاريابي الكترونيك در صنعت گردشگري در هتلها و  )1397ورمقاني و همكارانش (
ابزار بازاريابي الكترونيك،  8ها نشان داد كه از بين آژانسهاي مسافرتي استان كردستان پرداختند. نتايج حاصل از يافته

شود ژانسهاي مسافرتي استان كردستان استفاده ميهاي اجتماعي، ايميل، وب سايت، موبايل و اينترانت در هتلها و آشبكه
هاي اجتماعي بيشترين و اينترانت كمترين درصد استفاده را در ميان پاسخگويان دارد. همچنين بيشترين درصد به كه شبكه

ن انواع از بي .كارگيري ابزارهاي بازاريابي الكترونيك، به صورت همزمان، مربوط به سه ابزار بازاريابي الكترونيك است
گيرند كه هاي مسافرتي استان كردستان مورد استفاده قرار ميهاي اجتماعي، سه شبكه اجتماعي در هتلها و آژانسشبكه

عبارتند از: تلگرام، اينستاگرام و فيس بوك. بيشترين درصد استفاده مربوط به تلگرام و كمترين درصد مربوط به فيسبوك 
  .]43است [

هاي كنوني، منجر به انقلابي انفورماتيك گرديـده اسـت كـه ت اطلاعات و ارتباطات در سالپيشرفتهاي حاصله در صنع
هاي سنتي بازاريابي را دگرگون ساخته و روشهاي عملياتي و پويـايي نـويني را در ايـن زمينـه حاصـل اين انقلاب، روش

را از دسـت داده و لازم است براي كسب اعتبار  هاي گذشته بازاريابان، كـاربرد خـودگردانيده است. بنابراين انتخاب
  .]44[مجدد، بازسازي فكري در نگرش به بازار الكترونيكي و بازاريابي آن صـورت پـذيرد 

هاي برنامـه ريزي، تهيــه محــصولات گردشـگري و جـذب گردشگر شامل در حـوزه گردشـگري، تمــام فعاليت
ونيكـي اسـت. در ايـن راسـتا تركيـب عناصـر بازاريابي يكي از مراحل مهم در تدوين عمليات و فعاليتهاي بازاريـابي الكتر

هاي بازاريابي تا حد زيادي به تركيب درست عناصر استراتژي بازاريابي و از وظايف اصلي بازاريابان است. موفقيت برنامه
به صـورت الكترونيك و در محيط مجازي، هاي تجـاري هاي ارتباطاتي و انجام فعاليتبستگي دارد. با ورود فناوري

چگونگي طراحي آميخته بازاريابي نيز كم و بيش دچار تغييـر گرديـد. به طوريكـه عناصـر آميخته بازاريابي به صورت 
  .]45بنيادين تغيير و تحول يافته و اين دگرگوني همچنان ادامـه دارد [

  
  بحث و نتيجه گيري-13
ها، رويكرد بازاريابي و تبليغات است كه بعد از برقراري مقدمات رويكردهاي اقتصادي در سازمانترين مبحث مهم

هاي سازماني، سرمايه گذاري، ايجاد ساختار و فرهنگ سازماني، گزينش و استخدام نيروي كار مؤثر، ترسيم نقشه پروژه
اتژيك) سازمان، به ايجاد تيم يا گروه تبليغاتي و هاي زمان بندي شده و برنامه ريزي كلي راهبردي (استرراه و برنامه

ها در فرايند بازاريابي، برنامه ريزي راهبردي بازاريابي، آسيب بازاريابي، همكاري و مشاركت همه جانبه كاركنان سازمان
يجاد ها، شناخت بازار هدف و مشتريان هدف و شناخت رفتار مصرف كنندگان و اشناسي فرايند بازاريابي در سازمان

بانك اطلاعاتي در مورد مشتريان و همچنين شناخت مزيتهاي رقابتي، تحليل موقعيت و بررسي عوامل داخلي و خارجي 
هاي تبليغاتي، استفاده از سازمان، استفاده از آميخته بازاريابي، برندسازي، استفاده از انواع تبليغات مؤثر، بودجه بندي هزينه

عات، استفاده از ابزارهاي بازاريابي الكترونيك (مجازي) و ايجاد وفاداري مشتريان رويكرد ارتباطات و فناوري اطلا
  نيازمند است.

عناصر و متغيرهاي نام برده فوق مورد نياز فرايند برنامه ريزي بازاريابي است، در صورت برطرف كردن مشكلات و 
يان سفر را ايجاد نمود، كه هم منجر به وفاداري توان رضايتمندي مشتريان و متقاضمسائل عوامل موردنياز بازاريابي مي
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ها افزوده و سبب افزايش طول آنها و هم باعث جذب مشتريان جديد خواهد شد. نتيجتاً به درآمدهاي اقتصادي سازمان
هاي زيرمجموعه صنعت گردشگري گردد. در صورت درآمدسازي همه سازمانها ميعمر خدمات يا حيات سازمان

  شود.عه در ابعاد شش گانه اقتصادي، اجتماعي، سياسي، فرهنگي، مديريتي و زيست محيطي جوامع ميموجب رشد و توس
  

  پيشنهادها-14
  طور كلي آموزش در صنعت گردشگري و به ويژه در بازاريابي از ضروريات است.به -1
باشند تبليغات نيازمند ميهاي زيرمجموعه صنعت گردشگري براي دستيابي به درآمد، به بازاريابي و همه سازمان -2

  طور حتم مورد نياز بازاريابي است.بنابراين تشكيل تيم بازاريابي و تبليغات به
هاي رقابتي در سازمان نياز به شناسايي و استفاده از عوامل آميخته بازاريابي به عنوان ابزارهايي براي براي ايجاد مزيت -3

  باشد.مزيت رقابتي مي
هاي شود و ايجاد پايگاههاي بازاريابي محسوب ميد ارتباطات و فناوري اطلاعات از ضرورتاستفاده از رويكر -4

  اطلاعاتي و دايره المعارفي از جميع اطلاعات مورد لزوم است.
هاي دولتي جهت پيشبرد تبليغات الزامي است، تا بتواند با همراهي با بخش خصوصي در بحث بازاريابي نياز به كمك -5

ها و رويدادهاي گردشگري، كمك و هاي سنگين تبليغاتي داشته باشد. همچنين براي شركت در نمايشگاهينهكمكي به هز
  تواند اثربخش باشد.هاي دولتي از طريق صندوق كمك به جامعه ميزبان ميحمايت

يكي از هاي خدمات صنعت گردشگري بايستي در ارائه خدمات با كيفيت عالي رقابت پذيري كنند، كه سازمان -6
  باشد.هاي رقابتي ارائه خدمات عالي ميعوامل مزيت

هاي صنعت گردشگري براي دست يابي به موفقيت بازاريابي نياز به مشاركت و سهيم شدن همه كاركنان سازمان -7
  هاي خلاق، كارآمد و كارآ بايستي اين مشاركت و همياري را ايجاد نمايند.باشد و مديريتمي

ها بايستي علاقه، باور و يقين به بحث بازاريابي داشته باشند و اعضاي تيم بازاريابي و تبليغات زمانمديران ارشد سا -8
  سازماني خود را ياري دهند.

دانش رفتارشناسي و جمعيت شناسي از موارد مهم شناخت مصرف كنندگان، شناخت جامعه هدف و مشتريان هدف -9
  بي و تبليغات از اين دو دانش بهره مند باشند و مورد استفاده قرار دهند.است كه بايستي مديران و اعضاي تيم بازاريا

  
  منابع-15

). ارزيابي اثربخشي رويكرد بازاريابي و تبليغات و ايجاد وفاداري مشتريان در صنعت گردشگري جوامع، 1401] لوافان، علي. (1[
  .16-1اولين كنگره بين المللي علوم، مهندسي و فن آوري هاي نو، صص 

هاي موسيقي در توسعه گردشگري ايران، اولين همايش ملي گردشگري، ). بررسي نقش جشنواره1392افتخاريان، بهنام، (] 2[
  جغرافيا و محيط زيست پايدار، انجمن ارزيابان محيط زيست هگمتانه.
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صنعت گردشگري بر روند توسعه  ). بررسي عوامل تاثيرگذار بازار هدف1400شاهوردي، زينب؛ حاتمي، آرش و فرنيا، فرهاد. (] 3[
گردشگري استان لرستان با استفاده از رويكرد تحليل عاملي، فصلنامه رويكردهاي پژوهشي نوين در مديريت و حسابداري، سال 

  .716-701، صص 83پنجم، شماره 
لويت بندي بازارهاي هدف ). شناسايي و او1393تقي زاده يزدي، محمدرضا، باقري، فاطمه، دهقان، عليرضا، عبدي، ناصر. (] 4[

صنعت گردشگري ايران با استفاده از رويكرد تصميمگيري چندشاخصة تركيبي در محيط فازي، فصلنامه مديريت بازرگاني، 
  .406-381، صص 2، شماره 7دوره 

كرد تحليلي عرضه و ). برنامه ريزي توسعه بازاريابي گردشگري با روي1393ابراهيم زاده، عيسي، والشجردي فراهاني، راضيه. (] 5[
  .42-29هاي بوم شناسي شهري، سال چهارم، شماره هفتم، صص تقاضا مطالعه مؤدي: شهرستان محلات، دوفصلنامه پژوهش

]6 [ Gummesson, E. (Many-to-Many Marketing. Malmo: Liber economy.2004). 
]7 [ Mossberg, L. & Nissen- Johansen, E. (2006). Storytelling- Marknadsf   ِ ring in upplevelseindustrin. Lund: 

Studentlitteratur. 
]8 [ Kotler, P. & Keller, K. (2011). Marketing management. 12nd (Ed.). New Jersey: Pearson Education, Inc. 

). ارزش ويژه برند در مقاصد گردشگري ورزشي ايران از ديدگاه گردشگران ورزشي و ارائه 1392عبدالحميد. (] زيتونلي، 9[
  .8-1الگوي تحليلي، رساله دكتري، دانشگاه پيام نور تهران، ص 

يدهاي ). تحليل نقاط قوت، ضعف، فرصت و تهد1391رنجبريان، بهرام؛ خزائي پول، جواد و بالوئي جام خانه، هادي. (] 10[
گردشگري خارجي استان اصفهان با استفاده از تكنيك فرايند تحليل سلسله مراتبي فازي، مجله برنامه ريزي و توسعه 

  .34-12، صص 1گردشگري، سال اول، ش 
]11 [ Gronroos, C. (2000). Service Management and Marketing. A Customer Relationship Management 

Approach. Chichester: John Wiley Press. 
پي،  7). تحليل جامع آميخته بازاريابي گردشگري ورزشي در استان گيلان با رويكرد 1397حسيبي، شهاب و شجاعي، وحيد. (] 12[

  .69-51فصلنامه مديريت و توسعه ورزش، سال نهم، شماره دوم، صص 
). بررسي تأثير آميخته بازاريابي بر ارزش ادراك 1399ا. (] عليزاده، محمد؛ رحيمي، محمد؛ اسماعيلي، سعيده و ازهري، سوني13[

شده، تصوير مقصد و وفاداري گردشگران در راستاي توسعه پايدار گردشگري (مطالعه موردي: شهر ساحلي آستارا)، مطالعات 
  .176-163، صص 2، شماره 12توسعه اجتماعي ايران، سال 

]14 [ Balan, Diana, Balaure, Virgil & Veghes, Calin(2009), Travel and Tourism Competitiveness of the world's 

top Tourism Destination: An exploratory assessment. 
). ارزيابي كيفيت مديريت مقصد گردشگري از ديدگاه مزيت رقابتي مورد مطالعه: منطقه چابهار، 1392] نادعلي پور، زهرا. (15[

  .17-1دانشگاه علم و فرهنگ، صص فصلنامه گردشگري 
]16 [ Ghadiri Masum M., Mojtabaei, Souri, F., Shafiei Arabi, A., Bahrami, M. (2013). Evaluation and 

Prioritization of Indicators Effecting on Marketing of Rural Tourism with Marketing Mix Model 7p; Case 
Study: Selected Cities of Mazandaran Province. Quarterly Journal of Urban and Rural Management, No. 32, 
139-152, [Persian]. 

). تبيين نقش بازاريابي داستان سرايي و 1400] جاويدي زرگري، مسعود؛ اسماعيل پور، حسن و وظيفه دوست، حسين. (17[
گردشگري (رويكرد پديدار شناسي)، مجله گردشگري فرهنگ،  درگيري سفر بر تمايل و قصد رفتاري در انتخاب يك مقصد

  .68-55)، صص 4( 2
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]18 [ Gabriel, Y. (2000). Storytelling in Organizations: fictions and fantasies. Oxford: Oxford University press. 
]19 [ Guttentag, D.A. (2010). Virtual reality: Application and implications tourism. Tourism Management, 31(5), 

637-651. 
]20 [ Bruyn, A.D. & Lilien, G.L. (2008). A model of word of mouth influence through viral marketing. Journal of 

Research in Marketing, 25(3), 151-163. 
]21 [ Sweeny, J. C. Mazzarol, T. & Soutar, G. N. (2007), Conceptualizing word of mouth activity, triggers and 

conditions: an exploratory study. European Journal of Marketing, 41(11/12), 1475-1494. 
]22 [ Podoshen, J. S. (2008). The African-American consumer revisited: brand loyalty, word of mouth and the 

effects of the black experience. Journal of Consumer Marketing 245 (4), 211-222. 
). ارزيابي تاثيرات تبليغات بر توسعه گردشگري (مطالعه موردي شهر 1397پيشگير، حسين. (محمدي بارزيلي، خديجه و ] 23[

  .185- 175، جلد اول، صص 7سرعين)، رويكردهاي پژوهشي نوين مديريت و حسابداري، شماره 
). تأثير تبليغات بر جذب گردشگران داخلي مورد مطالعه: گردشگران استان اصفهان(، دومين همايش 1393محمودي، سميه. (] 24[

  ملي رويكردي بر حسابداري، مديريت و اقتصاد، دانشگاه آزاد اسلامي فومن.
]25 [ Reichheld, F. F (2006). The Ultimate Question. Harvard Business school Press, Boston. 

) در CRM). تحليل و آسيب شناسي سيستم مديريت ارتباط با مشتري (1395نيشابوري، وحيدرضا؛ طاهري لاري، مسعود. (] 26[
  .15-1سطح عملياتي، كنفرانس بين المللي نخبگان مديريت، صص 

تلداري، كنفرانس ملي مديريت و صنعت هتلداري، ها در صنعت ه). شناسايي و بررسي نيازها و چالش1400] لوافان، علي. (27[
  .26-1صص 

). مباني برنامه ريزي صنعت گردشگري، چ دوم، تهران: انتشارات سازمان مطالعه و تدوين كتب 1389] حيدري چيانه، رحيم. (28[
  .3-1ها، ص علوم انساني دانشگاه

پارسائيان و محمد اعرابي، چ هفدهم، تهران: انتشارات دفتر ). مديريت استراتژيك، ترجمه علي 1389فردآر، ديويد. (] 29[
  .45-25هاي فرهنگي، صص پژوهش

]30 [ Hulusic, V. & Rizvic, S. (2013). Story Guided Virtual Environments in Education Applications. in 

transaction on edutainment. Berlin: Springer. 
). الگوي اعتماد در گردشگري الكترونيكي، تهران، 1394محمدي، شهريار و يارمحمدي ساماني، پيمان. (يادگاري، مهدي؛ ] 31[

  .148-129، صص 29فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري دانشگاه علامه طباطبائي، شماره 
ت شفاهي در توريسم: ). برند، كيفيت خدمات و تبليغا1394اكبري، محسن؛ هوشمند چايجاني، ميلاد و معتمد، حسن. (] 32[

 .69- 41صص  -31هاي نظامي، فصلنامه مطالعات مديريت گردشگري، سال دهم، شماره هاي پادگانفرصت

]33 [ Hajialiakbari F, Moosavi N. The Effect of Components of Social Media Marketing Activities Through 

Brand Value on Customer Responsibility in the Tourism Industry Case Study of Zanjan Province. 

Geographical Journal of Tourism Space, 2019; 8(32): 35-56. [In Persian]. 
). رتبه بندي عوامل مؤثر بر بازاريابي الكترونيكي در ارتقاي برند مقاصد گردشگري، 1400] ماجدي، نويد و شايق، اميرحسين. (34[

  .91-79)، صص 1( 12، 140رمان، مديريت بهداشت و د
]35 [ Baloglu, S. (2002). Dimensions of customer loyalty: separating friends from well-wishers. Cornell Hotel 

and Restaurant Administration, 43(1), 47-59. 
]36 [ Ganesh, J., Arnold, M. J., & Reynolds, K. E. (2000). Understanding the customer base of service providers: 

Examination of the differences between switchers and stayers. Journal of Marketing, 3, 65-87. 
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]37 [ Chen, P. T., & Hu, H. H. (2010). The effect of relational benefits on perceived value in relation to customer 

loyalty: An empirical study in the Australian coffee outlets industry. International Journal of Hospitality 
Management, 29(3), 405-412. 

ي ). شناسايي متغيرهاي مورد استفاده براي بخش بند393] غفاري، محمد؛ كنجكاو منفرد، عليرضا و كنجكاو منفرد، اميررضا. (38[
  .36-16بازار گردشگري، اولين همايش ملي توريسم گردشگري سبز، صص 

]39 [ Ernest, D., & Dolnicar, S. (2018). How to avoid random market segmentation solutions. Journal of Travel 

Research, 57(1), 69-82. 
]40 [ Kotlet,. P. & Keller, K. L. (2005). Marketing Management, Upper. Saddle. River,. NJ: Prentice. Hall. 
]41 [ Leisen, B. (2001). Image segmentation: the case of a tourism destination. Journal of services marketing, 

15(1), 49-66. 
]42 [ Mackey, D. B., & Easley, R. F. (1996). International differences in product perception: a product map 
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]43 [ Varmaghani M, Ahmadizad A, Kafcheh P. Implementation of the eMarketing Tools in Tourism industry 

(Case study: Hotels and travel Agencies in Kurdistan Province). Journal of Tourism and Development, 2017; 

6(1): 45-62. [In Persian]. 
). رويكرد جديد به آميخته بازاريابي اينترنتي، فصلنامه مدرس علوم انساني، 1384باقري كني، مصباح الهدي و آذر، عادل. (] 44[

 .28-1، صص 2، شماره 9دوره 

هاي اقتصادي گردشگري خارجي مطالعه بندي عوامل مؤثر بر شاخص). طبقه 1393اكبري، زهرا و ابونوري، عباسعلي. (] 45[
  .56-33، صص 34، شماره 12موردي: كشورهاي منتخب، جغرافيا و توسعه، دوره 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

69 

Volume 1, Issue 1, Autumn-Winter 2022, Pages 47 to 69 

Journal of 
New Approaches in Management and Marketing 

 
https://www.jnamm.ir 

Ali Lovafan: Identification and effectiveness of factors affecting the marketing of tourism industry organizations 
 

 
  
  

Identification and effectiveness of factors affecting the marketing 
of tourism industry organizations 
 
Ali Lovafan  
CEO and Chairman of the Board of Directors of Pirizo Hotel Isfahan 
  
 

Abstract 
In the current competitive world and attracting applicants for travel 
destinations and their satisfaction, introducing the organization's identity, how 
to produce products and services, offer and distribute, the price of each product 
or service unit, and adjusting any changes in the marketing mix elements is the 
responsibility of the marketing approach. In the marketing approach, there are 
factors that can be used to operationalize the marketing implementation 
process and increase the amount of customer attraction, satisfaction, and as a 
result, their loyalty. Traditional marketing, whose slogan was more sales, has 
become obsolete, and in modern marketing, the goal is to satisfy customers 
and, on the other hand, to improve the quality of production and services to 
satisfy and please the applicants and encourage them to continue using the 
products and services of organizations. Organizations without a marketing and 
advertising unit cannot achieve much success and attract their customers 
through non-scientific marketing methods; that this process will not be stable 
and will lead to the drop of applicants. The life cycle of a product or service is 
through the durability and loyalty of customers and the attraction of new 
customers and applicants. Marketing and its agents can play an effective role 
in increasing and attracting customers. This article has been written in a 
descriptive way using library sources, scientific and research articles and the 
opinions of experts and specialists in this industry and the researcher's own 
experience. 
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  ها:كليد واژه 
  دانشي؛ هايدارايي

  كننده؛ تعديل اثرات 

 نوآوري 

  تكنولوژيك

  چكيده
 نـوآوري  و دانشـي  هـاي  دارايـي  مفهـوم  دو بـا  نوآوري فرهنگ رابطه بررسي و مطالعه پژوهش اين از هدف

 هـا  شـركت  پيشـرفت  در بـالايي  بسـيار  اهميت از دانشي هاي دارايي جايگاه اينكه به توجه با. است محصول
 عامـل  دو ايـن  بر نوآوري فرهنگ خاص تاثير همچنين و گردد مي جديد محصول نوآوري به منجر و دارند

 ضـروري  شـركت  يـك  رقـابتي  مزيت حفظ و ايجاد براي موفق فناورانه هاي نوآوري توسعه. دارد ضرورت
 شـركت  مديران را حاضر تحقيق آماري جامعه است كاربردي نوع از و پيمايشي توصيفي تحقيق روش است
 صـنعتي  شـهرك  در) محصـول  توليـد  بـراي  خاصـي  هـاي  دسـتگاه ( متوسط و بالا تكنولوژي با توليدي هاي

 دسـترس  در ساده تصادفي گيري نمونه روش از كه. است داده تشكيل باشند مي نفر 60 كه تهران و گرمسار
 جـدول  طبـق  نمونـه  افـراد  تعـداد  محـدود  جامعـه  بـراي  و است محدود جامعه تعداد چون و شود مي استفاده
 از هـا  داده گـردآوري  منظـور  بـه  تحقيـق  ايـن  در. باشد مي نفر 58 كوكران محدود جوامع فرمول و مورگان

 بـين  مسـتقيمي  رابطـه  ميدهـد  نشـان  نتـايج . شـود  مـي  اسـتفاده  اي درجـه  5 ليكرت طيف طبق پرسشنامه يك
 سازمان در محصول نوآوري به نتيجه در كه دارد وجود محصول نوآري و دانشي دارايي با نوآوري فرهنگ

  .ميكند ايجاد ها سازمان براي نيافتني دست و توجه قابل رقابتي مزيت يك و ميشود ختم
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 مهمقد .1

 نوآوري هايخروجي بر كه شركت يك داخلي هايويژگي بر مديريت حوزه محققان از تعدادي اخير، هايسال در طول
 بر مبتني ديدگاه منابع و بر مبتني ديدگاه روي بر ويژه به مطالعات تمركز با .اندكرده تمركز گذاردمي تأثير آن آوري فن

هاي يك شركت، قابليت منابع و كندمي دانش تاكيد بر مبتني ديدگاه مانند نزديك نظري تحولات ساير فكري و سرمايه
 بر مبتني عمدتاً كه نامشهود هايقابليت به ويژه منابع و .1موفقيت تكنولوژيكي هستندتعيين كننده اصلي مزيت رقابتي و 

از  2كنند با استفاده از مدل ديدگاه مبتني بر منابعمي برآورده بهتر را استراتژيك هايويژگي هستند، دانش و اطلاعات
هاي رقابتي شركت ديدگاه دستيابي و حفظ مزيتسرمايه دانش فني و تجربه براي  فرهنگ، سازماني، هايقابليت جمله

كند. در چندين مطالعه فعلي از ديدگاه مبتني بر مبتني بر منابع تئوري مناسبي است كه در آن ما را چارچوب بندي مي
 وه). علا2010، 3چانگ( شودكنند زيرا نوآوري منبع مهمي از مزيت رقابتي در نظر گرفته ميمنابع به اين روش استفاده مي

وجود، ديدگاه مبتني بر منابع از چندين  اين با. دارد پايدار رقابتي مزيت به دستيابي در اساسي نقش منابع بين تعامل اين، بر
شود، از جمله ديدگاه ايستا آن از رقابت كه مانع از آزمايش تجربي آن مي ).2016، 4برد (آكادمي مديريتضعف رنج مي

  هاي ناملموس است.گيري منابع و قابليت شركت و مشكلات ذاتي در اندازه
ديدگاه  كنند بر نقاط ضعفسعي مي 6فكري سرمايه بر مبتني و ديدگاه 5دانش بر مبتني هاي اخير مانند ديدگاهپيشرفت

منابع و دانش تمركز ديدگاه مبتني بر منابع را به  بر مبتني مبتني بر منابع غلبه كنند، با استفاده از ديدگاه پويا، ديدگاه
كند كه مبتني بر اطلاعات و دانش است، يعني نحوه ايجاد، توزيع, انباشت، ذخيره، جذب هاي نامشهود محدود ميقابليت
 بر مبتني است. ديدگاه مبتني بر منابع نتيجه ديدگاه )1996كارگيري دانش علاوه بر اين، طبق گفته (كانر و پراهالار، و به

ها به دليل سطوح مختلف دگاه مبتني بر دانش است و به نتايج مختلف در بين شركتدانش است. زيرا دومي شامل دي
شود ديدگاه مبتني بر  شناخته شركت يك در منبع مهمترين عنوان به دانش اگر اين، بر علاوه. دهدمي اهميت دانش آنها

  دانش. بر مبتني منابع جوهره ديدگاه
 يدگيچيپ تحقيق نياست. ا يشركت ضرور كي يرقابت تيو حفظ مز جاديا يفناورانه موفق برا هاينوآوري توسعه
 كو رقابتي ي ينوآور تي. قابلكندمي ليو تحل هياست، تجز هاشركتفناورانه در  ينوآور كننده مشخص را كه يداخل

 نيدارد. ا يبستگ هادارايي نيا يريآن در به كارگ ييو توانا يسازمان اي و يفكر دانشهاي داراييشركت به شدت به 
كننده  ليمحصول است و نقش تعد يو نوآور يو فناور يانسان دانشهاي دارايي نيب ميفراتر از روابط مستق تحقيق

و  هاي توليدي با تكنولوژي بالا). در اين تحقيق شركت2017، 7مارتين. (كندمي شنهاديروابط پ نيرا بر ا يفرهنگ نوآور
 كندمي تلاشهاي دانش و نوآوري محصول متوسط هستند كه با توجه به نقش تعديل كننده فرهنگ نوآوري و دارايي

 اصلي عامل شركت يك جديد محصول توسعه استراتژي ).8،2019بررسي كند (ردِ را فناوري و انساني دانش چگونگي

                                                            
1 J.B. Barney 

2 Resource-based view 

3 Chang 

4 Acad. Manag 

5 Knowledge-Based View 

6 Intelle -Based View 
7 Gregorio Martín-de Castro 
8 K.K. Reed 
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 و محصولات مستمر نوآوري براي شركت توانايي اين، بر علاوه .)2018، 1شركت است (برنتاني عملكرد كننده تعيين
 تحول ). سير2016، 2ليچتنسالر( است ضروري آن آتي موفقيت براي پويا قابليت يك عنوان به خود دانش هايدارايي

 يك موفقيت و بقا در توليد كليدي عوامل عنوان به را فكري هايدارايي يا دانش و اهميت اقتصاد در اقتصادي فعاليت

 آن در كه است تكامل حال در جديد رقابتي عرصه يك سمت به محيط ). اين3،2017دآن( دهدمي نشان شركت

 هاراه بهترين از يكي نظر، اين از و مستمر هاينوآوري طريق از خود رقابتي هايمزيت مداوم تجديد درگير هاشركت

 هستند جديد هايقابليت و دانش توسعه -هانوآوري از مستقيماً رقابتي، مزيت به دستيابي براي شركت يك براي
هاي تكنولوژيكي ها براي دستيابي به مزيت رقابتي مستقيماً از نوآوري). از اين نظر يكي از بهترين راه2017، 4جانسون(

 عامل شركت يك جديد محصول توسعه استراتژي سالومو، و كلاينشميت برنتاني، دي از تبعيت به. شودمي ناشي مستمر
 هايدارايي و محصولات مستمر نوآوري براي شركت توانايي اين، بر عملكرد شركت است. علاوه كننده تعيين اصلي
  ).2007است (منزل،  ضروري آن آتي موفقيت براي پويا قابليت يك عنوان به - خود دانش

  
  پژوهش نظري . مباني2

 نزديك نظري تحولات ساير فكري و سرمايه بر مبتني ديدگاه منابع و بر مبتني ديدگاه روي بر ويژه به مطالعات تمركز
هاي يك شركت، تعيين كننده اصلي مزيت رقابتي و موفقيت قابليت منابع و كندمي دانش تاكيد بر مبتني ديدگاه مانند

كند بر هاست كه تلاش مينظريهتكنولوژيكي هستند. ديدگاه مبتني بر سرمايه فكري يكي از موضوعات مهم در 
هاي نامشهود غلبه كند ممكن است ديدگاه مبتني بر سرمايه فكري به عنوان يك مشكلات در اندازه گيري منابع و قابليت

نظريه ميان رده در نظر گرفته شود كه بر اندازه گيري و مديريت سرمايه فكري متمركز است و امكان آزمايش تجربي را 
كند اصطلاح هاي دانش عمل ميهاي نامشهود و داراييصطلاح سرمايه فكري به عنوان مترادف داراييكند افراهم مي

كنند كه نشان دهنده ها مزيت رقابتي استفاده ميشود كه شركتسرمايه فكري به مجموع تمام ذخاير دانشي اطلاق مي
  ).2007دآن، ( شود.ازمان انباشته و توزيع ميذخاير دانش متمايز است كه از طريق افراد، روابط بين افراد و خود س
 (1991هايي در تابع به گفته (گرانت، ها منابع وروديادبيات نظريه مبتني بر منبع در مورد مفاهيمي مانند منابع و قابليت

راي انجام عبارت است ازظرفيت تيمي از منابع ب قابليت ).2005ها واحدهاي اساسي تحليل هستند (تسي،آن -توليد هستند 
) ناملموس بودن منابع آنها 2003برخي كارها يا فعاليتها. منابع يك شركت يا ملموس يا نامشهود هستند (هلفات و پيتراف، 

  ).2016كند. (كريم مستغفر،را غيرقابل مشاهده و در نتيجه براي شركت استراتژيك مي
 گيري اندازه در مشكلات بر كندتلاش مي كه است اخير نظري هايتوسعه از فكري يكي ديگر سرمايه بر مبتني ديدگاه
 ).1995كند (نوناكا و تاكوچي،  غلبه نامشهود هايقابليت و منابع

                                                            
1 U. de Brentani, E. Kleinschmidt, S. Salomo 
2 H. MenzelU. Lichtenthaler 
3 L.D. Johnson, E.H. Neave 
4 L.D. Johnson, E.H. Neave 
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 غلبه نامشهود هايقابليت و منابع گيري اندازه در مشكلات بر كندمي تلاش كه است اخير نظري هايتوسعه از يكي ديگر
 يك فكري به عنوان سرمايه بر مبتني ) ممكن است ديدگاه2009، 1است. (جي مناگفكري  سرمايه بر مبتني كند ديدگاه

 را تجربي آزمايش امكان و است متمركز فكري سرمايه مديريت و گيري اندازه بر كه شود گرفته نظر در رده ميان نظريه
  كندمي عمل دانش هايدارايي و نامشهود هايدارايي مترادف عنوان به "سرمايه فكري"اصطلاح . كندمي فراهم

  
  . پيشينه تحقيق3

 هاي نوآورانه؛ در اين پژوهش بررسي انواع ازقابليت بر فكري ، كالج بوستون، تأثيرسرمايه)2005( اميسوبرامانموهان 
 مطالعه يك در. گذارديمتأثير  هاسازمان در مختلف نوآورانه يهاتيقابل بر فكري سرمايه يهاجنبه چگونه كه كرديم
 طور به آنها متقابل روابط و اجتماعي انساني، سازماني و سرمايه كه دريافتيم سازمان، 93 روي بر اطلاعاتي چند و طولي
 طور به سازماني سرمايه ،شديم بيني پيش كه همانطور. گذارد بنيادي تأثيرمي و افزايشي نوآورانه يهاتيقابل بر انتخابي
قابليت  بر تا داشت تعامل اجتماعي سرمايه با انساني سرمايه كه حالي در گذاشت، فزاينده تأثيرنوآوري  قابليت بر مثبت

 نوآوري قابليت با خود خودي به انساني سرمايه ما، انتظارات برخلاف حال، اين با. بگذارد مثبت تأثير نوآوريراديكال
 تأثير زيرا كرد، ايفا نوآوري هر دونوع در مهمي نقش اجتماعي سرمايه كه است توجه جالب. داشت منفي ارتباط راديكال
  .داشت وراديكال فزاينده نوآورانه يهاتيقابل بر مثبتي

 كار ومديريت؛ بررسي گسترده و كسب اقتصاد از تكنولوژيكي يهاينوآور تحليل ، تجزيه و)2006( گالندهژسوس 
روش رويكرد  مورد در خاصي مهم نتايج به تا دهديم امكان ما مقاله بهاين  در شده انجام نوآوري مورد در نظري ادبيات
 شده تعريف متنوع عنوان به بلكه واحد، راه يك نه به عنوان نوآورانه فرآيند. يابيم دست هاشركت در نوآوري مطالعه
 شركت كه زماني زيرا است، يك فرآيند پويا همچنين. است پذيرفته را توسعه اشكال از انواع مختلفي زيرا است،
 بر مختلف اقتصادي عوامل درميان .دارد وجود زمان مكرري در تغييرات ،دهديم خود راانجام نوآورانه يهاتيفعال

  .گذارد شركت تأثيرمي فناورانه فعاليت
 آنها جمله از كه نامشهود، منابع ويژه به رقابت پذيري، براي را داخلي منابع فراوان اهميت منابع، بر مبتني ديدگاه-

 .كند است، آشكارمي نوآوري

 تحليل به شدن نزديك براي و ابدييم توسعه توسط شركتها نوآورانه فرآيند آن در كه روشي درك براي تكامل نظريه-
  .است كليدي نوآوري در درجه بالاي ناهمگوني

 مدلي زمينه اجتماعي فرهنگي؛ اين مطالعه نقش: نوآوري و تأثير بر عالي ، رهبري مديريت)2006ايوان ام. مانف ايلنكوو (
 مديران تأثير آيا: شوديمتحقيق مطرح  سؤال سه. كنديم آزمايش و پيشنهاد هاينوآور بر عالي مديريت تأثير براي را

 زمينه آيا و ؟گذارديم تأثير رهبري بر ماًيمستقفرهنگي -اجتماعي زمينه آيا است؟ آنها رهبري از تابعي نوآوري بر ارشد
 اروپايي كشور 12 يهاداده با سؤالات اين ؟كنديمنوآوري تعديل  بر را عالي مديريت با رهبري رابطه فرهنگي-اجتماعي
 از حمايت در. دارند ارشد مديريت نوآوري تأثير بر قوي تأثيرات كه عوامل رهبري دهديم نشان نتايج. است شده بررسي

                                                            
1 J. Manag 
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 نوآوري با را آن رابطه و گذارديم تأثير رهبري بر ماًيمستق فرهنگي-اجتماعي بافت رهبري،از  فرهنگ خاص ديدگاه
نفوذ  با رهبري رابطه براي يادهيچيپ نقش فرهنگي-زمينه اجتماعي كه دهديم نشان نتايج ما .كنديمتعديل  سازماني

مستقيمي بر ميزان استفاده از عوامل رهبري دارد و اينكه رابطه رهبري با  ريتأثزمينه اجتماعي فرهنگي  .كنديم نوآروي ايفا
ي معامله تاثيرات مشابهي بر اتوسعهدريافتيم كه رهبري تحول آفرين و رهبري  ما تاير بر نواوري سازماني را تعديل كرد.

  ربي به دست آمده است.غ عمدتاًاين نتيجه در يك نمونه  نيرا بهنوآوري در هر دو نوع دارند علاوه  ريتأث
ي رشد بالا هامحركبالا؛ اين مقاله  رشد يهامحرك )؛ درجستجوي2006( گالر ديويد ي قباديان،اب نيكلاس اوريگان،

. تحت كنديماشاره  SMEتوليد  براي مهم پيامدهاي از تعدادي به هاافتهي هاي توليدي را بررسي كرده است SMEدر 
 كه رسديم در به نظر توجه قابل كارايي افزايش براي محدود دامنه با و عملكرد پرچم گذاري،فشار براي تغيير 

 توسعه و تحقيق در گذاري سرمايه) كاهش رشد حال در يا ايستا( ندارند بالايي عملكرد كه كوچكي يهاشركت
 تسهيل براي آنها اصلي واقعي شانس عنوان به بازار ببينيد محصولات به را جديد محصول معرفي و جديد محصول
 طريق رشد از تسهيل به نسبت بيشتري ريسك است ممكن استراتژي اين حال، بحث، با اين قابل شايد،. چرخش
 و كوچك يهاشركت از بسياري كه كنديم حمايت گزاره اين از مطالعه اين يهاافتهرا ي. باشد داشته ديگر يهاروش
 سوي از بالا رشد/  به بازده مثبت منجر كه نوآوري يعني مؤثر، نوآوري به توسعه تحقيق ودارند  مشكل تبديل در متوسط
 و فعلي نيازهاي برآوردن براي موجود پتانسيل محصولات دهندينم دست از را انداز چشم بالا، رشد با يهاشركت ديگر،
 آزمايش و شده آزمايش محصول عرضه افزايش بر را تأكيد از بالاتري درجه اساس تمايل دارند اين بر و مشتريان آينده
 يهاشركت در ندارد رشد بالا تأثيري نوآوري كه است اين ميريگيم خود يهاافتهي از ما كه نتيجه اصلي .دهند قرار شده

  .بررسي مورد توليدي
 انتخاب :عملكرد بر فناورانه دانش هاي تأثيردارايي)؛ 2008دياز پترا دسا پرز (-ديازاينماكولادا آگويار-نيوس ليديا دياز

غير مستقيم مثبتي بر عملكرد  ريتأثي دانش فناورانه ها هاييداراكه  دهديمي اسپانيايي، نتايج نشان هاشركت در نوآورانه
مستقيم منفي  ريتأث مجوزهاي دانش فناورانه به جز هاييداراكه  دهديمهمچنين نشان  هاآنمالي به واسطه نوآوري دارند. 

ي دانش فناورانه بر عملكرد، نياز به نوآروي براي ب هدست آوردن بازده هاييدارابرعملكرد دارند ينابراين اثر تركيبي 
 دانش يهاييدارا اگرچه كه كند و تأييدمي دارد شركت عملكرد بر مهمي تأثير نوآوري رو، اين مثبت را ترغيب ميكنداز

 تأثير رابر بيشترين كه است دارايي يافته تحقق قابليت يك عنوان به ينوآور را دارند، عملكرد مستقيم بهبود پتانسيل
 و اطمينان عدم بايد از طريق غلبه بر كننديمبه انتخاب نوآرانه  متعهد را خود كه ييهاشركتبنابراين،  .دارد عملكرد
 آرما همچنين متوجه شديم كه برخي  .باشند دستاوردهاي بلند مدتدنبال  به جديد، فرآيندهاي و محصولات توسعه
  .گذارنديم ريتأثبر عملكرد  ماًيمستقي دانش فناورانه هاييدارا

  
  . فرضيات تحقيق4

 .دارد محصول نوآوري بر مستقيمي مثبت تأثير انساني سرمايه

  دارند. محصول نوآوري بر مستقيمي مثبت تأثير فناورانه دانش يهاييدارا
  .دارد محصول نوآوري بر مستقيمي مثبت تأثير نوآوري فرهنگ
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  .كنديم تعديل را محصول نوآوري و انساني سرمايه بين رابطه مثبت طور به نوآوري فرهنگ

  
  
  پژوهش . روش5

تجزيه و تحليل رابطه بين سرمايه انساني و نوآوري محصول توسعه يافته توسط  آن هدف و از نظر نوع تحقيق كاربردي
 يدر طبقه بندست ا همبستگي -ي توصيف تحقيق روش از با توجه به نقش تعديل كننده فرهنگ نوآوري است. هاشركت

ي هاشركت. جامعه آماري تحقيق حاضر را باشديم يشيمايو از نوع پ يفيتوص قيتحق نيبر اساس روش، ا قاتيانواع تحق
شركت كه معيارهاي انتخاب را برآورده  4توليدي با تكنولوژي بالا و متوسط ايراني هستند اين جامعه و پرسشنامه با 

 يهاتيفعالي مربوط به هابخشو اينكه پاسخ دهنندگان قادر به تكميل  سؤالاتو براي ارزيابي واضح بودن  كردنديم
- 5شركت با خطاي نمنوه گيري  20شد و در نهايت نتيجه نمونه نهايي از  اجرا بودند ياخير، خود سازمان سراسر در متنوع

شهرك  - گرمساري صنعت شهركدرصد بوده است اجرا گرديد. وحدوده تحقيق در  95+ درصد و صسطح اطمينان 
  .باشديمشهرك صنعتي پايتخت  -شهرك صنعتي ايوانكي -صنعتي فجر

  
 پژوهش در استفاده مورد يهاپرسشنامه اختصاصي اطلاعات )1 جدول

 منبع
سؤالات مربوط به هر 

 مقياس سؤالات خرده مقياس  خرده مقياس

Castro et al,2013 
 1391اميري، عبدالرضا،

 1392اسمعيلي، اسماعيل، 
 سرمايه انساني  1-6

 
  سؤالات

 28تا  1

كننده لينقش تعد
 يفرهنگ نوآور
 نيدر رابطه ب

 يدانش هايدارايي
 يو نوآور
 محصول

Castro et al,2013 
Li et al,2010 

  هاي دانش فناورانهدارايي  7-13
Castro et al,2013 

Dobni,2008  14 -21  فرهنگ نوآوري  
Castro et al,2013 

Paladino,2008  22 -28  نوآوري محصول  
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 داده راهنما استاد به پرسشنامه و شده استفاده محتوايي روايي روش از پرسشنامه روايي بررسي جهت حاضر تحقيق در
 قرار بررسي مورد تأييدي عاملي تحليل آزمون كمك به نيز پژوهش يسازه روايي همچنين. شد و نظرخواهي شده

 .گرفت

  :شد گزارش 2 جدول با مطابق اوليه پرسشنامه 28 توزيع با كرونباخ آلفاي ضريب
  

  هاسازهي روايي همگرايي هاشاخص: 2جدول
 جذر ميانگين واريانس الفاي كرونباخ تركيبي آلفاي كرونباخ ي رواييهاشاخص

 دارايي دانشي
0.919  0.935 0.673 

 سرمايه انساني
0.864  0.896 0.592 

 فرهنگ نوآوري
0.934  0.946 0.685 

 نوآوري محصول
0.867  0.891 0.541 

  
  آمار استنباطي -6
  :هاداده تحليل و روش تجزيه -1-6

چون هدف بررسي آزمون  استشده گرفتهبهرهآزمون كردن فرضيات از روش معادلات ساختاري  منظوربهدراين قسمت 
. در اين تحقيق براي آزمون كردن فرضيات در قسمت آمار استنباطي از باشديمكردن ارتباط و ميزان اثرگذاري متغيرها 

  .شوديماستفاده  spss28و نرم افزار  SMART Pls4.0در نرم افزار  PLSتحليل معادلات ساختاري به روش 
  
  آزمون اسميرنوف كولموگروف - 2-6

ايم. براي اينكه بدانيم توزيع كداميك از متغيرهاي پژوهش نرمال است از آزمون اسميرنوف گولموگروف استفاده كرده
هاي آماري توزيع ين همگوني اطلاعاتي تجربي بااي براي تعياسميرنوف روش ناپارامتري ساده مون كمولموگروفآز

روشي براي تشخيص نرمال بودن توزيع فراواني مشاهدات جمع آوري  منتخب است، آزمون كمولموگروف اسميرنوف
  شده است.

 بر tي گروه هاآزمونو رسون ياين آزمون براي گرفتن مجوز لازم جهت استفاده از رگرسيون و ضريب همبستگي پ
  .گردد تا نرمال بودن اطلاعات اثبات گردداعمال مي تحقيقهاي متغير

  
  مدل سازي معادلات ساختاري - 3-6

زيادي در دهه اخير صورت گرفته است. يكي از اين  يهاكوششبراي بررسي روابط علي بين متغيرها به صورت منسجم 
مدل سازي  متغيري با متغيرهاي مكنون است. براي انجام تحليل عامل تاييدي، معادلات ساختاري يا تحليل چند هاروش

 ترقيدقمعادله ساختاري يك تكنيك تحليل چندمتغيري بسيار كلي و نيرومند از خانواده رگرسيون چندمتغيري و به بيان 
به گونه هم زمان مورد  ي از معادلات رگرسيونامجموعه دهديمبسط مدل خطي كلي است كه به پژوهشگر امكان 
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درباره روابط بين  ييهاهيفرضمدل سازي معادلات ساختاري رويكرد آماري جامع براي آزمون آزمون قرار دهد. 
 است، كه گاه تحليل ساختاري كوواريانس، مدل يابي علي و گاه نيز 2مكنون  يرهايمتغو  1مشاهده شده يرهايمتغ

LISREL3 لب در اين روزها، مدل يابي معادله ساختاري يا به گونه خلاصه ناميده شده است. اما اصطلاح غاSEM4 
  )11, ص. 1388است. (هومن, 

  :گردديم مؤلفهيك مدل كامل معادلات ساختاري شامل دو 
  الف) مدل اندازه گيري

  ب) مدل ساختاري
. متغيرهاي شونديمازمعادلات ساختاري است كه طي آن متغيرهاي مكنون مشخص  يجزئالف) مدل اندازه گيري: 
  .شونديمكه به وسيله كواريانس ميان دو يا چند شاخص نشان داده  انديامشاهدهمكنون، متغيرهاي غيرقابل 

  .دهديممكنون را نشان  يرهايمتغب) مدل ساختاري: جزئي از مدل ساختاري كه روابط بين 
به ارزيابي ابزار پژوهش  توانديممفيدي بوده چرا كه  دييتأاندازه گيري درمراحل اوليه مطالعات  يهامدلحليل وت بررسي

روشنگر نقاط ضعف نظري بوده و به تفسير  توانديمساختاري  يهامدلكمك كند. همچنين تحليل  هاسازهوتوسعه 
اساس مدل سازي معادلات  نيرا بهداشته باشد؛  يامدهعپژوهش كمك نموده و در طرح مطالعات آينده سهم  يهاافتهي

. در تدوين مدل محقق با استفاده ازكليه نظريات باشديمساختاري شامل دو مرحله عمده تدوين مدل و آزمون مدل 
و در اين مرحله مدل روابط علي بين متغيرها را توصيف  پردازديمعات در دسترس به طرح مدل لامرتبط، پژوهش و اط

باشد كه روابط علي بين متغيرهاي مشهود و مكنون را از فضاي  ييهاهيفرضمبين  توانديم. ارتباطات بين متغيرها دينمايم
بي است كه از تجر يهادادهبا  هاهينظر. مرحله بعدي آزمون برازندگي وميزان انطباق اين اندنمودهتئوريك استنتاج 

  .اندشدهمعين گرد آوري  ياجامعه
  
  )GOFمعيار ( يكلبرازش مدل  4-6

پيوسته در حال مقايسه، توسعه و  شونديمي برازندگي ناميده هاشاخصكه به طور كلي  هاآزمونبا آن كه انواع گوناگون 
ي مختلف، هامقالهتكامل هستند، اما هنوز در مورد حتي يك آزمون بهينه، توافق همگاني وجود ندارد. نتيجه آن است كه 

ي معادلات ساختاري مانند نرم افزارهاي آموس، هابرنامهي مشهور هانگارشو حتي  اندكردهي مختلفي را ارائه هاشاخص
ي مختلف طبقه هاوهيشبه  هاشاخص. اين دهنديمي برازندگي به دست هاشاخصاس تعداد زيادي از  آلي ليزرل و پ

 باشديمصورت مطلق، نسبي، برازش مدل بيروني و دروني ها طبقه بندي بهآن نيترعمدهكه يكي از  اندشدهبندي 
 شاخص كه ديآيم دست به اشتراكي ميانگين و تعيين ضريب هندسي ميانگين از مدل برازندگي). 1387(هومن، 
 به توجه با. باشد يابرازنده مدل مدل، تا باشد 36/0 بالاي بايد GOF مقدار. شوديم ناميده GOF يا مدل برازندگي

                                                            
1- Observed variables 
2 -latent variables 
3- Linear Structural Relationships 
4 - Structural Equation Modeling 
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 و نچنزويواست ( برخودار مناسبي برازندگي از مدل ،SMARTPLS افزار نرم يهايخروجبر اساس  GOF محاسبه
  .)2010 همكاران،

  
  )Cr -Redحشو () و شاخص Cr- Comي اشتراك (هاشاخص -3 جدول

 Redundancy -CRCR-Communality  سازه

 0.655 0.538 نوآوري محصول

 0.322   سرمايه اصلي

 0.426   دارايي دانشي

 0.335   فرهنگ نوآوري

  

 2 *GOF AvregeR Avr Communa yege lit  
 

√0.497 ∗ 0.435=0.465 
  

معرفي شده  GOFكه به عنوان مقادير ضعيف، متوسط و قوي براي شاخص  36/0و  25/0، 01/0با توجه به سه مقدار 
 دييتأبرازش بسيار مناسب مدل كلي  GOF) براي 14-4( جدولمطابق  465/0) و حصول مقدار 1398فربد،است (

  .شوديم
است كه كيفيت مدل ساختاري را نشان  1شاخص بررسي اعتبار يا افزونگي Red -CR) اعداد ستون 4-14در جدول (

  .دهنديمرا نشان  2، شاخص بررسي اعتبار اشتراك يا روايي متقاطع Com -CRدهد و اعداد ستونمي
  
  )تك متغيره( رهايمتغآزمون نرمال بودن  .1

 نيترمهم ؛پژوهش يهاهيآماره آزمون مناسب و استنتاج منطقي درباره فرض ةآماري و محاسب يهابراي اجراي روش
ها از براي اين منظور آگاهي از توزيع داده .قبل از هر اقدامي انتخاب روش آماري مناسب براي پژوهش است ،عمل

براي بررسي  اسميرنف -كلموگروفدر اين پژوهش از آزمون معتبر  منظورنيبراي هم الويت اساسي برخورداراست.
اين آزمون باتوجه به فرضيات زير به بررسي نرمال بودن داده . استپژوهش استفاده شده يهافرض نرمال بودن داده

  .پردازديم
0H: ها داراي توزيع نرمال هستندداده. 

1H :ها داراي توزيع نرمال نيستندداده.  
) براي sigي (داريمعناسميرنف بدين صورت است كه اگر سطح  -نحوة داوري با توجه به جدول آزمون كلموگروف

  .باشديمنرمال  هاداده) باشد توزيع 05/0كلية متغيرها بزرگتر از سطح آزمون (
                                                            

1 CR-Redundancy 
2 CR-Communality 
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  اسميرنوف متغيرهاي پژوهش -كلموگروف آزمون :4 جدول

 
بوده و  022/0برابر  سرمايه انساني) با توجه به اينكه سطح معني داري به دست آمده براي متغير 7-4( جدولبر اساس  .1

 .باشديمبنابراين توزيع اين متغير نرمال ن باشديم تركوچك 0,05اين مقدار از 

برابر  نش فناورانهدا يهاييدارا) با با توجه به اينكه سطح معني داري به دست آمده براي متغير 7-4( جدولبر اساس  .2
 .باشديمبنابراين توزيع اين متغير نرمال ن باشديم تركوچك 0,05و اين مقدار از  020/0

بوده  024/0برابر  فرهنگ نوآوري ) با توجه به اينكه سطح معني داري به دست آمده براي متغير7-4( جدولبر اساس  .3
 .باشديمين متغير نرمال نبنابراين توزيع ا باشديم تركوچك 0,05و اين مقدار از 

 032/0برابر  نوآوري محصول ) با با توجه به اينكه سطح معني داري به دست آمده براي متغير7-4( جدولبر اساس  .4
 .باشديمبنابراين توزيع اين متغير نرمال ن باشديم تركوچك 0,05بوده و اين مقدار از 

 
  يپراكندگ ،يمركز يهاپژوهش بر اساس شاخص يرهايمتغ عيتوز يچگونگ. 7

بخش  ني. در اشونديم ميتقس يپراكندگ يهاو شاخص يمركز يهاها به دو گروه شاخصداده فيتوص يهاشاخص
(انحراف  يپراكندگ يها)، شاخصنيانگي(م يمركز يهاشاخص نيترپژوهش براساس مهم يرهايمتغ عيتوز يچگونگ

  .رنديگيقرار م ي) مورد بررساريمع
  
  . آزمون برازش الگوي مفهومي8

ي تجربي مورد استفاده هادادههدف از ارزيابي برازش كل مدل اين است كه مشخص شود تا چه حد كل مدل با 
براي اندازه گيري  تواننديموجود دارند كه  1ي برازندگيهاشاخصسازگاري و توافق دارد. مجموعه وسيعي از معيارها و 

برازش كل مدل مورد استفاده قرار گيرند. متأسفانه هيچ كدام از اينها در تمام جهات نسبت به بقيه برتري ندارند. زيرا يك 
خاص بسته به حجم نمونه، روش تخمين، پيچيدگي مدل، مفروضات مربوط به نرمال بودن يا تركيبي شاخص برازندگي 

ي مختلفي هاشاخص. از اين رو افراد مختلف بسته به شرايط مدل ممكن است كنديماز شرايط فوق به طور متفاوت عمل 

                                                            
1- Goodness of Fit 

 شاخص
 پارامتر توزيع نرمال

 معني داريسطح 
  

 نتيجه  انحراف معيار ميانگين

  نرمال نيست 022. 72478. 3.1724 سرمايه انساني
 نرمال نيست 020. 73528. 3.1847 دانش فناورانه يهاييدارا

 نرمال نيست 024. 74580. 3.1681 فرهنگ نوآوري

 نرمال نيست 032. 63727. 3.1182 نوآوري محصول
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اين بخش، الگوي مفهومي پژوهش  در) 129- 128, ص. 1388را براي برازش مدل مورد استفاده قرار دهند. (كلانتري, 
. يك مدل كامل معادلات شوديمي مختلف برازش آن سنجيده هاروشدر قالب دياگرام مسير ترسيم و با استفاده از 

  ) است.1CFAي از نمودار مسير و تحليل عاملي تاييدي (ازهيآمساختاري در حقيقت بيانگر 
  
  . مدل متغير پنهان كامل9

توان گفت محقق سازد. ميدر مقايسه با مدل، ساختار رگرسيون بين متغيرهاي پنهان را مقدور مي 2 پنهان كاملمدل متغير 
چنين مدلي، مدل كامل سازي مسير عليّ مورد بررسي قرار دهد. به اينتواند تأثير يك سازه را بر سازه ديگر در مدلمي
  .4هم شامل مدل ساختارياست و  3گيريگويند. زيرا هم شامل مدل اندازهمي

گيرد (يعني مدل تحليل شده مورد بررسي قرار ميگيري روابط بين متغيرهاي پنهان و متغيرهاي مشاهدهدر مدل اندازه 
دهد. يك مدل متغير پنهان كامل كه رابطه عاملي تاييدي) و مدل ساختاري روابط بين خود متغيرهاي پنهان را نشان مي

شود و مدل متغير پنهان كامل با روابط شناخته مي 5دهد تحت عنوان مدل بازگشتيغيرها نشان ميطرفه عليّ بين متيك
  ).1398فربد،( شودشناخته مي 6دوطرفه تحت عنوان مدل غيربازگشتي

  
  ي تحقيقهاهيفرض. آزمون 10

ي هاهيفرضهاي اندازه گيري، مدل ساختاري و مدل كلي، در اين قسمت به بررسي و آزمون پس از بررسي برازش مدل
  :شوديمتحقيق پرداخته 

ي تحقيق معني دار هستند يا خير. همچنين ضرايب هاهيفرضكه آيا  دهنديمضرايب معناداري مسيرهاي مدل نشان 
 .شوديمتغييرات متغير وابسته توسط متغير مستقل تبيين  استاندارد شده مسيرها بيانگر اين امر هستند كه چند درصد از

 
  ي تحقيقهاهيفرض: آزمون 5جدول 

 نتيجه آزمون سطح معني داري tآماره  ضريب مسير مسير

 دييتأ 0.000 2.517  0.434 نوآوري محصول >-دارايي دانشي 

 دييتأ 0.002 2.272  0.172 نوآوري محصول >- سرمايه انساني 

 دييتأ 0.042 2.806  0.227 نوآوري محصول >-نوآوري فرهنگ 

 
  
  
  

                                                            
1 - Confirmatory Factor Analysis 
2. Full Latent Variable model 
3. Measurement model 
4. Structural Model 
5. Recursive model 
6. Nonrecursive model 



 

٨١  

 87تا  70، صفحات 1401، پاييز و زمستان 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 لمحصو نوآوري و دانشي هاي دارايي بين رابطه در نوآوري فرهنگ كننده تعديل نقش: حميدرضا وزيري گهر، زهره علميرزايي، وحيد حدادي

 

  متغير تعديلگر تحقيق يهاهيفرض: آزمون 6جدول 
نتيجه آزمونسطح معني داري tآماره ضريب مسير مسير

 دييتأ 0.007 2.041  0.113نوآوري محصول >-سرمايه انساني  x فرهنگ نوآوري

 دييتأ 0.031 2.534  0.174نوآوري محصول >-دارايي دانشي  x فرهنگ نوآوري

  
. سطح معني داري از باشديم 272/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  با توجه به جدول فوق سطح معني داري بين دو متغير

. و اين بر تمام شوديم دييتأبنابراين فرض صفر رد و فرض مقابل  .باشديم تربزرگ 1,96و آماره تي از  تركوچك 0,05
  متغيير ها دلالت دارد.

  
  قيتحق يرهايمتغ يپراكندگ ،يمركز يها: شاخص7 جدول

  اريانحراف مع  نيانگيم   مقدار نيشتريب  مقدار نيكمتر  حجم نمونه
  3,172,725   4,67  1,83   58  انساني سرمايه

  3,185,735  4,43  1,71  58  دانش فناورانه هايدارايي
  3,168,746   4,75  1,88  58  نوآوري فرهنگ
  3,118,637  4,57  1,57  58  محصول نوآوري

  
 نيا ني. بنابراباشديم 725/0 اريو انحراف مع 172/3 نيانگيم ي) سرمايه انساني دارا4-6) و نمودار (4-6( جدولاساس  بر
و جواب سؤالات  كرتيل في) سطح متوسط به بالا با توجه به ط5الي  1( ليكرتپاسخ دهندگان در طيف  نيدر ب ريمتغ

  .پرسشنامه مورد توجه بوده است
. باشديم 735/0 اريو انحراف مع 185/3 نيانگيم يدانش فناورانه دارا يهاييدارا) 4-6) و نمودار (4-6( جدولاساس  بر

و جواب  كرتيل في) سطح متوسط به بالا با توجه به ط5الي  1( ليكرتپاسخ دهندگان در طيف  نيدر ب ريمتغ نيا نيبنابرا
  .سؤالات پرسشنامه مورد توجه بوده است

 ني. بنابراباشديم 746/0 اريو انحراف مع 168/3 نيانگيم ي) فرهنگ نوآوري دارا4-6) و نمودار (4-6( جدولاساس  بر
و جواب  كرتيل في) سطح متوسط به بالا با توجه به ط5الي  1( ليكرتپاسخ دهندگان در طيف  نيدر ب ريمتغ نيا

  .سؤالات پرسشنامه مورد توجه بوده است
  

  . برازش مدل ساختاري11
شود. در پس از تحليل و بررسي برازش مدل اندازه گيري، در اين قسمت به بررسي برازش مدل ساختاري پرداخته مي

. در تحليل مسير، باشديمبهره گيري از تحليل مسير، ضريب تعيين و شاخص برازندگي مدل  هاهيروواقع، مرحله دوم در 
. مفاهيم تحليل مسير شونديمنظر گرفته ر عنوان مسيرهاي متمايز دو به  ابندييمروابط بين متغيرها در يك جهت جريان 

مسير كه پيوندهاي عليّ احتمالي بين متغيرها را آشكار  در بهترين صورت از طريق ويژگي عمده آن، يعني نمودار
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 بهدل تحقيق ) مدل معادلات ساختاري و نمودار مسير م2-4() و 1-4( يهاشكل). 1387(هومن،  شونديم، تبيين سازديم
  .دهديمداري و ضرايب مسير نشان اعداد معني همراه

  

  
 : مدل مفهومي برازش شده در حالت تخمين استاندارد4-1 شكل

  
  نتايج مورد در . بحث12

برابر  و نوآوري محصول ) سطح معني داري بين دو متغير سرمايه انساني2-4) و (1-4( شكل) و 15-4( جدولبا توجه به 
 تربزرگ 1,96و آماره تي از  تركوچك 0,05. سطح معني داري از باشديم 272/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  002/0

بوده كه ميزان تاثيرگذاري متغير  172/0. ضريب مسير برابر شوديم دييتأبنابراين فرض صفر رد و فرض مقابل  .باشديم
  .دباشيم بر نوآوري محصول سرمايه انساني

  د.محصول دارن يبر نوآور مييمثبت مستق ريدانش فناورانه تأث يهاييدارا آزمون فرضيه دوم:
  دارندنمحصول  يبر نوآور مييمثبت مستق ريدانش فناورانه تأث يهاييدارا فرضيه صفر:

  محصول دارند يبر نوآور مييمثبت مستق ريدانش فناورانه تأث يهاييدارافرضيه مقابل: 
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 ينوآورو دانش فناورانه  يهاييدارا) سطح معني داري بين دو متغير 2-4) و (1-4) و شكل (15-4( جدولبا توجه به 
و آماره تي از  تركوچك 0,05. سطح معني داري از باشديم 517/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  000/0برابر محصول 

بوده كه ميزان  434/0. ضريب مسير برابر شوديم دييتأبنابراين فرض صفر رد و فرض مقابل  .باشديم تربزرگ 1,96
  .باشديممحصول  ينوآوربر دانش فناورانه  يهاييداراتاثيرگذاري متغير 

  محصول دارد. يبر نوآور مييمثبت مستق ريتأث يفرهنگ نوآور آزمون فرضيه سوم:
  داردنمحصول  يبر نوآور مييمثبت مستق ريتأث يفرهنگ نوآور فرضيه صفر:

  محصول دارد يبر نوآور مييمثبت مستق ريتأث يفرهنگ نوآورفرضيه مقابل: 
محصول  ينوآورو  يفرهنگ نوآور) سطح معني داري بين دو متغير 2-4) و (1-4) و شكل (15-4( جدولبا توجه به 

 1,96و آماره تي از  تركوچك 0,05. سطح معني داري از باشديم 806/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  042/0برابر 
بوده كه ميزان  227/0. ضريب مسير برابر شوديم دييتأ. بنابراين فرض صفر رد و فرض مقابل باشديم تربزرگ

  .باشديمي نيبر توسعه كارآفر يآموزش يهابرنامهتاثيرگذاري متغير 
  كنديم ليمحصول را تعد يانساني و نوآور هيسرما نيرابطه ب به طور مثبت يرهنگ نوآورف آزمون فرضيه چهارم:

  كندينم ليمحصول را تعد يانساني و نوآور هيسرما نيبه طور مثبت رابطه ب يرهنگ نوآورف فرضيه صفر:
  كنديم ليمحصول را تعد يانساني و نوآور هيسرما نيبه طور مثبت رابطه ب يرهنگ نوآورففرضيه مقابل: 

 يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا ) سطح معني داري بين دو متغير2-4) و (1-4) و شكل (16-4( جدولبا توجه به 
 0,05. سطح معني داري از باشديم 041/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  007/0در حضور متغير تعديلگر برابر محصول 
. ضريب مسير برابر شوديم دييتأبنابراين فرض صفر رد و فرض مقابل  .باشديم تربزرگ 1,96و آماره تي از  تركوچك

  .كنديمرا تعديل  محصول يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا نيبه رابطه ب يفرهنگ نوآوربوده كه متغير  113/0
 ليمحصول را تعد يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا نيبه طور مثبت رابطه ب يفرهنگ نوآور آزمون فرضيه پنجم:

  كنديم
  كندينم ليمحصول را تعد يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا نيبه طور مثبت رابطه ب يفرهنگ نوآور فرضيه صفر:

  كنديم ليمحصول را تعد يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا نيبه طور مثبت رابطه ب يفرهنگ نوآورفرضيه مقابل: 
 يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا ) سطح معني داري بين دو متغير2-4) و (1-4) و شكل (16-4( جدولبا توجه به 

 0,05. سطح معني داري از باشديم 534/2عدد معني داري) ( تيبا آماره  031/0در حضور متغير تعديلگر برابر محصول 
. ضريب مسير برابر شوديم دييتأبراين فرض صفر رد و فرض مقابل بنا .باشديم تربزرگ 1,96و آماره تي از  تركوچك

  .كنديمرا تعديل  محصول يدانش فناورانه و نوآور يهاييدارا نيبه رابطه ب يفرهنگ نوآوربوده كه متغير  174/0
  
  
  
  
  



      

٨٤ 

 87تا  70، صفحات 1401پاييز و زمستان ، 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 لمحصو نوآوري و دانشي هاي دارايي بين رابطه در نوآوري فرهنگ كننده تعديل نقش: حميدرضا وزيري گهر، زهره علميرزايي، وحيد حدادي

 

  ي تحقيق با توجه به اهداف تحقيقهاافتهي مبتني بر يشنهادهايپ. 13
ي پژوهش اين نتيجه را گرفت كه سرمايه انساني و فرهنگ هاجهينتبا  توانيمبا توجه به هدف دوم پژوهش در اين راستا 

و راستي آزمايي  هاهيفرضزير به تك تك  در بسزايي در نوآوري محصول جديد دارد. ريتأثي دانشي هاييدارانوآوري و 
  .ميادادهآن را مورد بررسي قرار  دييتأو 
 
  :گفت توانيم اول فرضيه به توجه با كاربردي پيشنهادات ارائه راستاي در .1

بسياري بر  ريتأث باشديمكه منابع نامشهود سازمان كه سرمايه فكري نيز  كرديم ما با توجه به هدف هشتم پژوهش بررسي
 نوآورانه يهاتيقابل بر فكري و سرمايه انساني سرمايه يهاجنبه نهچگو پايداري و توسعه شركت در آينده دارد و اينكه

ي مختلف هاجنبهكه به  شوديمبا توجه به هدف چهارم پژوهش بنابراين پيشنهاد  گذارديمتأثير  هاسازمان در مختلف
نوآوري توجه شود و به هر چه بيشتر جذب و -سرمايه انساني و فكري به اصلاح و گسترش درك پيوند دانش

ي توليدي ونوآوري محصول جديد منجر واحدهاي و پرورش سرمايه انساني كارآمد در جهت بهره وري بيشتر ريكارگبه
روابط متقابل  و فكري سرمايه مختلف يهاجنبه مزمانه طور به كه دهديم ارائه تجربي چارچوب يك ما شود مطالعه.

طور  به بايد هاسازمان چگونه كه دهديم نشان چارچوب نيا. كنديم مرتبط نوآورانه يهاتيقابل مختلف انواع با را آنها
بنابراين پيشنهاد  .كنند استفاده نوآوري براي هاتيقابلمختلف  انواع به دستيابي براي خود متنوع دانش منابع متمايز از

ي سازمان) و تخصصي تشكيل شود تا سطح علم هارسالتجهت اهداف و ( يعمومي آموزشي هاكلاسبا  شوديم
ها، همچنين شركت و كاركنان خود را افزايش داده كه در نتيجه سطح بهره وري و نوآوري در سازمان ارتقا ميابد.

ها بايد به آرامي و در حين حركت انجام شود. بايد اشكال اين سامانههاي انساني هستند كه رفع اي از سامانهمجموعه
  تان ترويج كنيدفرهنگ انجام تغييرات كوچك، آزمودن آنها، سنجش نتايج و يادگيري از نتايج را در شركت

  
  :گفت توانيم دوم فرضيه به توجه با كاربردي پيشنهادات ارائه راستاي در .1

جهت سرمايه  شوديمچنداني بر عملكرد شركت ندارند پس پيشنهاد  ريتأثكوتاه مدت ي دانش فناوارنه در هاييدارا
جهت انتخاب نوآورانه خود بايد غلبه بر  هاشركتي دانش فناورانه بايد ديد بلند داشت پس هاييداراگذاري در مورد 

تا در  شوديمي جديد به دنبال دستاوردهاي بلند مدت باشند. بنابراين پيشنهاد ندهايفراعدم اطمينان و توسعه محصول و 
سازمان هر گونه نوآوري دقت و ارزش قائل شوند و همچنين نيروها را براي اختراع و نوآوري تشويق كنند و از 

 ريتأثر سازمان استفاده و از آنها نيز محافظت گردد زيرا در آينده اين اختراعات در رشد و پيشرفت سازمان اختراعات د
كس نيست كه همواره در همه ايم. هيچبسزايي دارد. به كاركنانتان حق شكست بدهيم همه ما شكست را تجربه كرده

كنيم تا كسي از آنها باخبر نشود. پس اگر ا مخفي ميهايمان ركارهايش موفق بوده باشد. مشكل اينجاست كه ما شكست
توانند كارها را همه ما جايزالخطا هستيم بايد به كاركنانمان هم اجازه شكست را بدهيم. بگذاريد كاركنانتان بدانند كه مي

اگر ايده جديدشان يشان امن است و هاي جديدشان را بيازمايند. بگذاريد بدانند كه محيط برامتفاوت انجام دهند و ايده
كنيد. فراموش نكنيد كه براي نوآوري بايد خطر كرد. بايد كردند پيش نرفت، شما آن را درك ميآنگونه كه فكر مي

روحند. ممكن هاي ايراني سرد و بيكاركنانتان براي خطر كردن احساس امنيت كنند. بيشتر فضاهاي كاري در شركت
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خورند. شانس ايده پردازي و داري خوب باشند، اما خيلي به درد نوآوري نمياست اين فضاها براي كارهاي روتين و ا
وكارتان دانشي و مبتني بر فناوري داشتني، به مراتب بيشتر است. اگر كسبهاي كاري دلپذير و دوستنوآوري در محيط

  پيشرفته است، در دلپذير كردن فضاهاي كاري شركت نبايد شك كرد.
  
  :گفت توانيم سوم فرضيه به توجه با كاربردي پيشنهادات ارائه راستاي در .2

يي را براي كاركنان فراهم كرده تا هافرصتكه فرهنگ نوآوري  شوديمبا توجه به هدف پنجم و ششم پژوهش تاكيد 
بسازي در تصميم گيري مديران با توجه به خصوصيات افراد دارد  ريتأثدر تصميم گيري در سازمان مشاركت داشته 

بايد فرهنگ تيمي را در محيط كار تقويت كنند تا يادگيري تيمي افزايش يابد تا بتوانند  هاشركتبنابراين مديران 
كه با  توسعه دهند به طور خاص يك انجمن گفتوگو بين كاركنان تشكيل دهند و به كاركناني ترعيسرمحصولات را 

ي جستوجو و جمع هاسميمكاني ديگران با انها گفتوگو كند و مورد دوم هادهياديگر اعضا مخالف هستند به جاي تحميل 
و شفاف سازي ابهامات تسهيل كند و سوم اينكه به اعضاي تيم اجازه دهد تا  مؤثرآوري اطلاعات را يراي تصميم گيري 

ي مرزهاچالش بكشند و سعي كنند بفهمند چرا گاهي اوقات مخالف هستند و  ي مرتبط با كار را بههاميتصمو  هادهيا
وظايف اعضاي تيم را مشخص كنند و هنجارها را روشن كنند و اهداف كار را براي اعضاي تيم تهسيل كنند. به عنوان 

 و .كند ايجاد سازمان يبرا منافعي بتواند كار دارد تا محل فرهنگ در سازگاري به نياز اغلب پذيرش فناوري جديد مثال،
در درون شركت را تقويت كنيد.  گذارياشتراكتوانيد براي نوآور شدن، تا آنجا كه مي شوديمهمچنين پيشنهاد 

گيري گذاري، جرقه شكلها و اطلاعات تماس. به اشتراكسايتها، وبها، نوشتهاشتراك گذاري همه چيز. ايده
يابد. كاري كنيد كه مخفي كاري و به اي اهميتي دوچندان ميرشتههاي ميانهاي جديد است. اين امر در حوزهايده

شان هايراي كسي منشأ قدرت نشود. برعكس، كاركنان شما بايد دريابند كه هرچه بيشتر ايدهها باشتراك نگذاشتن ايده
  تر و بهتر خواهد شد.در شركت مستحكم گاهشانيجارا به اشتراك بگذارند، 

  :گفت توانيمچهارم  فرضيه به توجه با كاربردي پيشنهادات ارائه راستاي در .1
مثبت تعديل كننده بافت اجتماعي و فرهنگي بر رابطه بين رهبري مديريت و نوآوري  ريتأثبا توجه هدف نهم پژوهش 

 باشديمكه فرهنگ نوآوري براي سازمان يك قابليت خاص و با ارزش  كنديم دييتأو همچنين  كنديم دييتأمحصول را 
به طور  كنديمي خاص را تسهيل ي اجتماعي و فرهنگهاطيمحكه رفتار مديران در فرايند نوآوري در  كنديمو پيشنهاد 

ي سازماني در فرهنگ روسي باشند رهبران بايد كاريزما هاينوآوربر  مؤثرموفقيت آميز و  ريتأثمثال اگر مديران به دنبال 
و اعتماد به نفس آشكارا را نشان داده شده و قدرت ادراك شده كه مظهر نفوذ ايدآل است تكيه كنند يا در فرهنگ 

 به احتمالاً فردي گيزه و الهام بخش و تحريك فكري استفاده كنند در فرهنگ فرانسوي ملاحظاتبايد ان سوئدي
 نوآوري كارآمد ارتقاي براي احتمالي پاداش ي ديگر رهبرياگونهو  شوديم منجر موفق نوآوري به شكل مؤثرترين
 بر نوآوري فرهنگ كننده تعديل نقش آزمايش و پيشنهاد با تحقيق بود اين خواهد مفيد بسيار آلمان فرهنگ در سازماني
 حوزه به ديگري كمك تا است محصول، تلاش كرده نوآوري و فناورانه دانش يهاييدارا انساني، سرمايه بين روابط

 پيچيده ماهيت از بهتري درك ايجاد به است ممكن كننده تعديل اثر نوع اين. باشد داشته نوآوري و فناوري مديريت
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 رابطه بر نوآوري فرهنگ آماري معنادار كننده تعديل نقش وجود از حاكي نتايج. كند كمك فرآيند نوآوري محصول
ي فوق آشكارا و ملموس هاسازمانپس بايد فرهنگ نوآوري در  نيبنابرا است. محصول نوآوري و انساني سرمايه بين

ي براي افرادي هاپاداشباشد و در سازمان سعي شود نوآوري را به عنوان ارزش ياد شود و به سمت نوآوري سوق دهد و 
و كارگران بتوانند در راستاي  ترنييپاكه نوآوري دارند قائل شوند و در صورت عدم موفقيت حمايت شوند و تا مديران 

باشند بنابراين اگر بنا باشد كاركنان مدام مشغول كارهاي  كاراترو نوآوري محصول جديد  آن و جهت بهره وري بيشتر
روتين يا رفتن از اين جلسه به آن جلسه باشند، از آنها نبايد انتظار نوآوري داشته باشيد. گاهي لازم است كاركنان از 

دد فاصله بگيرند تا بتوانند به موضوعات هاي متعدهي به ايميلفضاي كار روتين روزانه، جلسات رنگارنگ و پاسخ
  دهندهاي نوآور دنيا انجام ميهمان كاري است كه شركت قاًيدقراهبردي، نوآورانه و متفاوت بينديشند. اين 

 گفت. توانيم پنجم فرضيه به توجه با كاربردي پيشنهادات ارائه راستاي در .2

و  ي دانش فناورانههاييداراري نقش تعديل كننده بين با توجه به هدف سوم پژوهش و بررسي اين كه فرهنگ نوآو
نوآوري محصول دارد بنابر اين در اين مبحث اهداف مشترك تعريف كنيد، مسووليت كاركنان در قبال تحقق آن اهداف 

نس بر افزايش شارا مشخص كنيد سپس آنها را در انجام كارها آزاد بگذاريد. دادن آزادي عمل به كاركنان خلاق، علاوه
شدت افزايش خواهد داد. رعايت اين امر در مورد پژوهشگران و كاركنان نوآوري در كارها، رضايت شغلي آنها را نيز به

 تر است.دانشي بسيار مهم

  
 ماخذ و منابع

  .، انتشارات مهرگان قلمsmart PLSحد اقل مربعات جزئي )، 1398. (الف فربد،
 ، انتشارات مهرگان قلمspss25ي به كمك اپرسشنامهي هاداده)، تحليل 1400( همكارانفربد و 

 ، انتشارات سمتزرليبا كاربرد نرم افزار ل يمعادلات ساختار يابي مدل )،1397حيدرعلي، ه.(

 22-15، ص 2 شماره، 1 دورهفصلنامه رهيافتي در مديريت بازرگاني، ). سرمايه فكري، 1399شمسي، س. (
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Abstract 
The purpose of this research is to study and investigate the relationship 
between culture of innovation and two concepts of knowledge assets and 
product innovation. Considering that the position of knowledge assets is of 
great importance in the development of companies and leads to new product 
innovation, and also the special effect of innovation culture on these two 
factors is necessary. The development of successful technological innovations 
is necessary to create and maintain the competitive advantage of a company. 
The descriptive survey research method is of an applied type. and Tehran, 
which has 60 people. that the available simple random sampling method is 
used and because the number of the community is limited and for the limited 
community the number of sample people is 58 people according to Morgan's 
table and Cochran's formula of limited communities. In this research, a 
questionnaire based on a 5-point Likert scale is used to collect data. The results 
show that there is a direct relationship between innovation culture and 
intellectual property and product innovation, which results in product 
innovation in the organization and creates a significant and unattainable 
competitive advantage for organizations. 
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 كالا

 
 مقدمه .1

اند و گرايشات جديدي نيز در حال ظهور هاي كسب و كار جديدي معرفي شدهدر دنياي بازاريابي الكترونيكي مدل 
كننده را جذب هاي اجتماعي هستند كه نه تنها تعداد زيادي كاربر و بازديدباشند. يكي از آخرين گرايشات، شبكهمي

هاي كسب و كار باشند. كمپانيهاي مختلف ميها و كمپانياند بلكه مكاني براي قرار دادن تبليغات آنلاين شركتكرده
دهي به مشتري به عنوان گرايشي جديد حصولات خود و يا سرويسهاي اجتماعي براي حمايت از مهاي شبكهاز سرويس
شوند ها به خريد آن ترغيب ميگذاري اطلاعات و ديدن محصولات شركتكنند و كاربران با اشتراكاستفاده مي

مشتري هاي اجتماعي و ارتباطات غير شخصي بر ارزش ). در پژوهش حاضر به شناسايي و تعيين اثرات رسانه12014(اندرو
 با نقش ميانجي ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا پرداخته شد.

هاي هوشمند و نرم افزار كاربردي موبايل هاي هوشمند، فناوريو تلفن با توجه به توسعه سريع فناوري ارتباطات اطلاعاتي
). رشد 23:2016واهنگ و همكاران،اند (ه(اپليكيشن) به بخشي گسترده و جدايي ناپذير از زندگي روزمره تبديل شده

شده و عملكرد سنتي كارها و مشاغل  سريع تجارت الكترونيكي باعث ايجاد اشكال جديد تجارت مانند آنلاين به آنلاين
). سفارش آنلاين روشي از بازاريابي است كه مبتني بر فناوري اطلاعات و 55:2019را تغيير داده است (چو وهمكاران،

شوند و پس از آن براي تكميل معامله در يك تنظيم آنلاين صورت آنلاين جذب ميدر آن مشتريان بهارتباطات است كه 
  )33:2016شوند (هوانگ و همكاران،القا مي

دهند و سپس خدمات را صورت آنلاين سفارش ميبه عبارت ديگر، اين سيستمي است كه در آن مشتريان خدمات را به
امكان دسترسي و به اشتراك گذاري سريع اطلاعات است كه باعث رشد سريع تجارت  كنند. سفارش آنلايندريافت مي

كند (كيم هاي هوشمند به يكديگر متصل ميهاي تلفنموبايل شده است كه تأمين كنندگان و كاربران را از طريق برنامه
رويكردهاي جديد در توليد  هاي زيست محيطي و). استارتاپ ها بازيگران اصلي در اجراي نوآوري33:2019وهمكاران،

پاك هستند. بنابراين، در نظر گرفتن ملاحظات پايداري در مراحل اوليه يك سرمايه گذاري جديد حائز اهميت است 
  ).44:2015(بوكن،

). اين امر به 39:2009برندينگ در بسياري از سازمانها در سراسر جهان از اهميت زيادي برخوردار است (چن و گرين، 
باشد (زاخاري و ها مياي درك شده مانند تمايز، سودآوري، وفاداري مشتري و مزيت رقابتي براي همه سازماندليل مزاي

هايي كه در تلاش براي برندسازي هستند، بر خلاف ). در حقيقت كاملاً مشهود است كه بنگاه53:2012همكاران، 
). يكي از نتايج كليدي برندسازي 49:2013كنند (كابن،هايي كه مارك تجاري ندارند، مزاياي بيشماري را تجربه ميبنگاه

ذهن بسياري از محققان را مشغول  ارزش برند تجاري مبتني بر مشتري .كه در ادبيات برجسته است، ارزش برند است
به ) تا 2016اند (ونگ وهمكاران،كرده است كه سهم خود را از نظر اقدامات مرتبط با عملكرد در سازمانها برجسته كرده

تأثير متفاوتي از دانش برند در پاسخ مصرف "است، وي ارزش برند را  از ارزش برند را داشته امروز، كلر بيشترين تعريف
) ارزش برند را به عنوان پاسخ 2013دانشمندان ديگري مانند كابن ( "كند. تعريف مي "كننده به بازاريابي نام تجاري

اند. از اين رو، ارزش برند به عنوان يك نتيجه اقدامات برند رقباتعريف كرده مصرف كننده به اقدامات يك برند نسبت به
                                                            

1  -Andrew 
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باشد (زاخاري شود كه شامل مزاياي استراتژيك نسبت به رقبا مياستراتژيك از برندينگ در نظر گرفته مي
  )59:2012وهمكاران،

هاي دهد قيمتكند و به آنها امكان ميميسفارش آنلاين، يك مدل از خريد است كه قدرت خريداران را بيشتر 
در بسياري از كشورها راه  خريد آنلاين هاي). وب سايت57:2015تري را به دست آورند (ژانگ و همكاران،پايين

اندازي شده و مورد استقبال گسترده مصرف كنندگان در سراسر جهان به ويژه در كشورهاي آسيايي قرار گرفته است. 
در  خريد آنلاين دهد كه تعداد كاربران موجود در بازار) نشان مي2016ط مركز اطلاعات شبكه چين (توس گزارشي اخير

را دارند (دلفروز و همكاران،  خريد آنلاين شهروندان تجربه استفاده از ٪26,6ميليون نفر رسيده است و  180,22چين به 
هاي اخير تعداد آنها ا هنوز كمياب هستند، اما در سال) مطالعات تجربي با بررسي اثرات رقابت در كسب وكار ه69:2019

دهد با شركت در رقابت در كسب وكار درحقيقت بر ها نشان مي). يافته53:2014رو به افزايش است (مو و همكاران، 
). درحاليكه برخي از اولين 69:2014هاي كسب و كار سرمايه گذاري جديد تأثير دارد (توماس و همكاران، مدل

ها پيرامون تأثيرات رقابت در كسب وكار ها در دسترس هستند، تاكنون هيچ پژوهشاتي پيرامون اين امر وجود نگرش
ندارد كه آيا ارتقاء پايداري در رقابت در كسب وكارهاي عمومي منجر به سطح بالاتر انسجام پايداري در فعاليت كسب 

 شود يا خير.هاي استارت آپ ميو كار كارآفرينان شركت كننده و گروه

 اي به عنوان منبع مهمي از تبليغات دهان به دهانطور فزايندههاي آنلاين بههاي اجتماعي، بررسيبا ظهور اينترنت و رسانه

) 66:2010(ژانگ، تواند بر فروش و سودآوري محصول تأثير بگذارد). كه مي55:2018اند (لي وهمكاران،مشهور شده
اي براي موفقيت در كسب و كار و رفتار مصرف كنندگان در زمينه بررسي آنلاين و لحظهبنابراين، درك عوامل مؤثر بر 

هاي مهم بررسي آنلاين مصرف كنندگان، زمان بندي بررسي (يا پيوستگي پيشرفت نظري ضروري است. يكي از جنبه
سريع فناوري اطلاعات و پردازند. با توسعه هاي آنلاين ميزماني) است، يعني زماني كه مصرف كنندگان به بررسي

هاي اجتماعي تغيير شكل داده هاي هوشمند، توانمندي مصرف كنندگان در به اشتراك گذاري اطلاعات در رسانهتلفن
توانند تجربيات خود از مصرف كالا و خدمات را در هر زمان با ) در حال حاضر، مصرف كنندگان مي2017(وو، است

گيرند بلافاصله پس از مصرف يك بررسي بنويسند، بگذارند. برخي از مصرف كنندگان تصميم مييكديگر به اشتراك 
كنند. عليرغم علاقه شديد محققان به اين موضوع، در حالي كه برخي ديگر پس از تأخير طولاني بررسي را ارسال مي

ت و عوامل مؤثر در اتخاذ تصميمات ادبيات موجود فقط شناخت محدودي از تصميمات افراد براي ارائه بررسي محصولا
  )2012(مو وهمكاران، دهندرا ارائه مي

عليرغم گسترش روزافزون به كارگيري اينترنت در ايران، تجارت الكترونيكي و خريد اينترنتي رواج كافي نيافته است و 
سازمانهايي كه استقبال چنداني از سوي مردم جهت خريد محصولات و خدمات به صورت اينترنتي از مؤسسات و 

هاي نوظهور دراين عرصه، پيدايش يكي از جنبه .پذيرداند، صورت نميامكانات و تسهيلات اين امر را فراهم نموده
فروشگاه اينترنتي است. مشتري به هنگام بازديد از يك فروشگاه اينترنتي، با يك فروشنده حاضر و يك فروشگاه واقعي 

نترنتي و فروشگاه مجازي رو به روست كه اطلاعاتي درمورد محصول خود ارائه مواجه نيست، بلكه با يك وبسايت اي
  ).2011كرده و مشتري را به خريد اين محصول دعوت نموده است. (ميونگ و همكاران،
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هاي الكترونيكي جهت استفاده مجدد براي خريد به اما ايجاد رضايت در ارتباطات غير شخصي در مشتريان فروشگاه
هاي تجاري با فشار ش بزرگ، از زماني مورد توجه قرار گرفته است كه در دنياي الكترونيكي، رقابتعنوان يك چال

پردازند كه هاي مختلف با زمان و كوشش كمتر ميدادن چند كليد در حال شدت گرفتن است و مشتريان به مقايسه گزينه
ي اينترنتي، بسياري از قسمتهاي مطالعات به همين دليل، موضوع ارتباطات غير شخصي هنگام خريد از فروشگاهها

دهد كه فروشگاههاي اينترنتي در ها نشان مياين در حالي است كه پژوهش .بازاريابي را به خود اختصاص داده است
 .اندايجاد تعلق خاطر و نيز ارزش آفريني در ارتباطات غير شخصي براي مشتريان جهت خريد مجدد، چندان موفق نبوده

آن شديم تا به اين مهم دست يابيم كه فروشگاه دي جي كالا در خريد اينترنتي خود با قابليت دسترسي آسان و  ازاينرو بر
محصولات وخدمات، باعث افزايش آگاهي از برند محصولات و همچنين ايجاد رضايت و تعلق خاطر و وفاداري  معرفي

  مشتريان شود.
د از كسب وكار آنلاين و با نمايش محصولات و خدمات جديد در وب عنوان شكل جديفروشگاه اينترنتي ديجي كالا به

شود و از طريق سايت، علاوه بر هزينه كم، باعث افزايش اعتماد و خريد محصولات آنلاين توسط مصرف كنندگان مي
به  فرصت تجربه براي مشتري و درك كيفيت آن، باعث ارزش افزوده براي مشتريان و شركتها شود. همچنين با توجه

شرايط كرونايي در كشور، ديجي كالا در شكل جديدي از كسب وكار خود به صورت آنلاين فعاليت كرده و با نمايش 
صورت آنلاين، علاوه بر هزينه كم، باعث افزايش اعتماد و خريد محصولات و خدمات جديد مورد استفاده خود به

ت تجربه براي مشتري و درك كيفيت آن، باعث شود و از طريق فرصمحصولات آنلاين توسط مصرف كنندگان مي
  ارزش افزوده براي مشتريان و شركتها شود. بطوريكه سؤال اصلي پژوهش حاضر عبارت است از:

هاي اجتماعي و ارتباطات غير شخصي بر ارزش مشتري با نقش ميانجي ارزش برند در فروشگاه اينترنتي اثرات رسانه
  ديجي كالا كدامند؟

  
 انجام پژوهش اهميت و ضرورت .1

هاي امروزه كسب و كارها استفاده از فروش آنلاين را به عنوان راهي براي معرفي محصولات وخدمات خود در شبكه
). اين روزها مشتريان به طور چشمگيري 1،2008:55اجتماعي و لذت استفاده از آن براي مشتري را فراهم كرده است (كيو

ها حجم زيادي از اطلاعات را به دست دهند. آنتكنولوژي و محيط اقتصادي دنيا تغيير ميراستا با رفتارهايشان را هم
دهند و شود و محصولات و خدمات را ترجيح ميآورند، از محصولات با خبر و اعتمادشان نسبت به تبليغات بيشتر ميمي

  ).2،2014:60كنند (دمينگزهاي خريد خود را انتخاب ميكانال
) نگرش نسبت به نام تجاري سازمان هم زمينه 55:2010زاريابي در تمام سازمانها است (هينسون و داساه؛مشتري مركز با

دهد. نگرش عامل بسيار مهمي براي تعيين عكس العمل مصرف رفتار مطلوب يا نامطلوب در مورد نام تجاري را نشان مي
گذارد. (هينسون و ر خريدار بر آنها اثر ميكنندگان در برابر محصولات و خدمات مختلف است كه به عنوان رفتا

                                                            
1 - Qiao 
2 - Domingos 
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) و ارزش ويژه يك نام تجاري قوي به طور قابل توجهي با نتايج رفتاري مانند وفاداري به نام تجاري، 2010:270همكاران،
  )2010:79شناسايي، تعهد و رزونانس همراه است (هي و لي،

بنابراين ما يك  .كندچوب پژوهش ما پشتيباني مي) نتايج آزمون تجربي از چار2021هاي هان و كيم (در پژوهش
از مصرف كنندگان بين المللي به دست  تجارت الكترونيك هايسازوكار اساسي آشكار براي توسعه آگاهي انگيزه

هاي مهمي به برندهاي لوكس براي درك ) اين مطالعه توصيه2020آوريم. و همچنين پژوهش ديويد و همكاران (مي
هاي رفتاري مصرف كنندگان مصرف كننده براي پيش بيني انگيزه –صرف كننده و ارتباط بين برند ماهيت مشاركت م

  توان در جامعه مورد نظر استفاده كرد.دهد. كه از ارائه اين پيشنهادات ميخود ارائه مي
ه بر قصد استفاده ) نتايج پژوهش از تأثير درست بودن اطلاعات، تاثيرات اجتماعي و انگيز2018استيفن و همكاران (

  .كاربران دارد
در باب اهميت علمي كسب وكارهاي آنلاين در فضاي مجازي بايد عنوان كرد كه جوامع در حال توسعه نظير ايران، با 
تغييرات فاحش در بافت اجتماعي خود مواجهند. با افزايش پرشتاب قشر تحصيلكرده دانشگاهي، روزبه روز به ميزان طبقه 

شود. پيامد ايجاد چنين طبقه اجتماعي در جوامع انساني، توليد نخبگان جديد در سطح جامعه و متوسط افزوده مينوظهور 
باشد. اين فرآيند تدريجي در بلند مدت، منجر به تغيير ذائقه ارتباطي عموم تغيير در تركيب و ساختار نخبگان قبلي مي

ديد و تحصيلكرده در كشور اين گروه براي دسترسي به اطلاعات و شود به عبارتي ديگر با شكل گيري طبقه ججامعه مي
كنند. بلكه با استفاده از امكانات ها نميهاي سنتي نظير راديو و تلويزيون و روزنامهاخبار ديگر خود را محدود به رسانه

زهاي اطلاعاتي خود را برطرف هاي آن همانند تبليغات اجتماعي موبايلي، نياگيري از تكنولوژينوين نظير اينترنت و بهره
هاي مجازي در اينترنت فرصت بسيار مناسبي براي تجربه كردن و درك ارزش سازند و از اين رهگذر ايجاد شبكهمي

از طرفي اهميت عملي اين موضوع به اين دليل است كه فروشگاه ديجي كالا در  .باشدمحصولات آنلاين بر اين قشر مي
محصولات وخدمات، باعث افزايش  هاي شبكه و معرفيليت دسترسي آسان با استفاده از قابليتخريد اينترنتي خود با قاب

شود كه درنهايت با خريد آگاهانه خود آگاهي از برند محصولات و وفاداري مشتريان به محصولات اين برند تجاري مي
  شوند.ها به مشتريان وفادار آن تبديل ميعلاوه بر حمايت از اين شركت

  
  هاي پژوهشضيهفر .2
  هاي اجتماعي بر ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد.رسانه -1
  .هاي اجتماعي بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير داردرسانه -2
  ارتباطات غير شخصي بر ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. -3
  ارتباطات غير شخصي بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. -4
  ارزش برند بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. -5
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 روش تحقيق .3

باشد. روش ميها از نوع توصيفي پژوهش حاضر از نظر هدف، كاربردي است و بر اساس ماهيت و نحوه گردآوري داده 
باشند كه باشد جامعه آماري اين پژوهش را كليه مشتريان فروشگاه ديجي كالا در شهر تهران ميپژوهش از نوع كمي مي
توان برآورد دقيقي از تعداد مشتريان به دست آورد، حجم جامعه نامحدود در نظر گرفته شد. با توجه به اينكه نمي

) و لاسودو و همكاران 2020وهش از سؤالات برگرفته از مطالعه فيتچرو (درپژوهش حاضر جهت سنجش متغيرهاي پژ
  .تحت ويندوز استفاده شده است 19نسخه  SPSS و SmartPLS ) استفاده گرديد. در اين پژوهش از نرم افزار2015(
 
  هاي پژوهشيافته .4
ي نه معرف و نمايندگي كنندهاي، علي و تفاوتي در يك نموآمار استنباطي در حقيقت كشف الگوهاي مختلف رابطه 

) محقق بر اساس اهداف پژوهش خود كه در 2002جامعه هدف و تعميم آن به جامعه هدف مربوطه است (دوايس، 
است، اقدام به تدوين مدلي ساختاري از درون پيشينه پژوهش نموده است و  نهايت پيش بيني رفتار متغير وابسته يا درونزا

و سپس طبقه بندي و توصيف نتايج نمونه در  spssها با يك ابزار استاندارد و ورود آن به اكنون پس از جمع آوري داده
باشد. الگوي علي هاي آماده تحليل در نمونه و استنباط به جامعه آماري مياي از دادهقالب آمار توصيفي به مجموعه

هاي رگرسيون محور پيشرفته، يعني مدل سازي معادلات ساختاري سوق موجود در مدل پژوهش محقق را به سمت روش
  نمايد.قق از نسل دوم مدل سازي معادلات ساختاري يا حداقل مربعات جزيي استفاده ميدهد و محمي
 

 

 
 مدل بيروني اوليه در حالت تخمين ضرايب استاندارد
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  مدل بيروني اوليه در حالت معناداري ضرايب

  
مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت و براي تعيين پايايي  spssها پس از ورود به رايانه از طريق نرم افزار آماري داده

ها تفسير تمام فرضيات معنادار شدند و پرسشنامه از آلفاي كرونباخ استفاده شد. در بررسي ضرايب مسير و معناداري آن
ل به مدل كلي پژوهش از كيفيت و يا به تعبير منابع قديمي از برازش قوي برخوردار است و درآخر هم با آزمون سوب

  تفسير دو فرضيه اصلي پژوهش پرداخته شد نتايج به اينگونه بود كه:
هاي اجتماعي بر ارزش مشتري با نقش ميانجي ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير فرضيه اصلي اول: رسانه

  دارد.
فروشگاه اينترنتي ديجي كالا فرضيه اصلي دوم: ارتباطات غير شخصي بر ارزش مشتري با نقش ميانجي ارزش برند در 

  تأثير دارد.
  

 نتيجه گيري

هاي اجتماعي بر ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد، چنانچه مشاهده شد در فرضيه اول بيان شد رسانه
) 1400( زادهحسينمطابقت دارد، بطوريكه  )1400زاده (حسينهاي اين فرضيه مورد آزمون قرار گرفت كه با يافته

هاي اجتماعي بر قصد خريد مشتريان در كسب وكار الكترونيك (مطالعه بررسي تأثير بازاريابي رسانهپژوهشي با عنوان 
 هاي اينترنتي اسنپ بجنورد) انجام دادند.موردي تاكسي

براي ايجاد ارتباط بين هاي اجتماعي عامل كليدي و نقش مهمي باشد كه رسانهها براساس فرضيه اول به اينصورت ميبافته
هايي كه اين مشتريان موجود و بالقوه دارند تا ايجادگر محيطي باشند كه رابطة بين مشتري و برند را تقويت كرده و راه

هاي هاي جغرافيايي باشد. بنابراين با ظهور فناوريها بدون محدوديتدهد شناسايي كنند كه همة اينارتباط را افزايش مي
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هاي استفاده از مزاياي هاي اجتماعي، براي كسب و كارها و مشتريان لازم است كه راهينترنت و شبكهجديد مانند ا
  فناوري و جامعة برند را درك كنند.

هاي اجتماعي بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. اين فرضيه مورد رسانه در فرضيه دوم بيان شد،
) در 1399طاهري و صنايعي (مطابقت دارد به طوريكه ) 1399طاهري و صنايعي (هاي ا يافتهآزمون قرار گرفت كه ب

بررسي تأثير بازاريابي ويروسي بر قصد خريد مشتري با نقش ميانجي رضايت و وفاداري مشتري (مطالعه پژوهشي با عنوان 
ترونيك كاربرد بازاريابي به شكل جديد تغيير موردي: فروشگاه اينترنتي قاتق) بيان كردند با ظهور اينترنت و تجارت الك

  پيدا كرده است.
باشد كه ارزش مشتري به معناي ارزش طول عمر مشتريان فعلي و هاي پژوهش براساس فرضيه دوم به اين صورت مييافته

تري با هاي اجتماعي براساس تعاملات مشبالقوه يك كسب و كار است بهتر است با تبليغات شفاهي آنلاين در رسانه
  مشتري در رابطه با برند صورت بگيرد

در فرضيه سوم بيان شد، ارتباطات غير شخصي بر ارزش برند در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. بطوريكه با نتايج 
  مطابقت دارد. )1398زاده ضرابي (طاهري و حسينپژوهش 

گردد تا هـر دو طرف به كه تعهد عاملي است كه باعث ميباشد هاي پژوهش براساس فرضيه سوم به اين صورت مييافته
روشي يكسان و متحد براي دستيابي بـه هـدف مورد نظر حركت كنند. تعهـد همان تمايل خريدار به حفظ رابطـه بـا 

 شود تا يك شخص جهت حفظ رابطهتواند بـه عنـوان حالـت روانشـناختي باشـد كـه منجر ميفروشـنده اسـت. تعهد مي
  در منابع سرمايه گذاري كند

در فرضيه چهارم بيان شد، ارتباطات غير شخصي بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. چنانچه  
هان و كيم مطابقت داشت به طوريكه ) 2021هان و كيم (هاي مشاهده شد اين فرضيه مورد آزمون قرار گرفت كه با يافته

با عنوان نقش استفاده از فناوري اطلاعات براي افزايش آگاهي مصرف كننده در تجارت ) در پژوهشي 2021(
به سرعت در حال تبديل شدن به  الكترونيكي مرزي: يك مطالعه تجربي بيان كردند حجم تجارت الكترونيكي مرزي

در پشت اين توسعه، فناوري اطلاعات نقش مهمي در توسعه آگاهي از  .شكل جديدي از تجارت بين المللي است
از  تجارت الكترونيك هايبنابراين ما يك سازوكار اساسي آشكار براي توسعه آگاهي انگيزه .مصرف كننده دارد

  .آوريممصرف كنندگان بين المللي به دست مي
، بايد هاي ارتباطييجاد ارزش براي مشتريان از طريق استراتژيمنظور اباشد كه بههاي فرضيه چهارم بر اين اساس مييافته

رفتار خريد مشتريان خود را درك كرده و تعديل نماييم. بايد بدانيم كه چه كسي در تصميم خريد درگير و دخيل بوده، 
محصولات  و معرفيخواهد كه آن اطلاعات را در چه جايي بيابد. با قابليت دسترسي آسان چه اطلاعاتي نياز داشته و مي

  وخدمات، باعث افزايش آگاهي از برند محصولات و همچنين ايجاد رضايت و تعلق خاطر و وفاداري مشتريان شد.
در فرضيه پنجم بيان شد، ارزش برند بر ارزش مشتري در فروشگاه اينترنتي ديجي كالا تأثير دارد. چنانچه مشاهده شد اين 

) مطابقت داشت به طوريكه ديويد و همكاران 2020هاي ديويد و همكاران (يافته فرضيه مورد آزمون قرار گرفت كه با
هاي اجتماعي: نقش هاي رفتاري مصرف كننده در مورد برند لوكس در رسانه) در پژوهشي به بررسي نگرش2020(

  اند.هاي سودآور و لذت گرايانه پرداختهتعديلگر انگيزه
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باشد كه رضايت و وفاداري مشتري يكي از پيامدهاي بالقوه ارزش ادراك شده صورت ميهاي فرضيه پنجم به اين يافته
ها و گذشته مصرف خود گيرد مشتريان درباره تجربهاست. معمولاً زماني كه ارزش ادراك شده در سطح بالايي قرار مي

همي در ايجاد وفاداري مشتري يابد كه نقش ماحساس مثبتي پيدا كرده و رضايت آنها از محصول يا خدمت افزايش مي
  نسبت به برند دارد.

  
 مراجع
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 بيماران زندگي كيفيت ابعاد، با شبكه اجتماعي اندازه و شده درك اجتماعي حمايت )، ارتباط1387ديگران ( و سعيده حيدري،

  36-1387،29 تابستان 2شماره  فيض، پژوهشي علمي فصلنامه .سرطان به مبتلا
 مدل به توجه با ايران در اينترنتي مشتريان خريد رفتار بر مؤثر )، عوامل1393محسن، معصومي بهروز، ( سياوش وحيد، خون رندي

  تحول و توسعه مديريت فناوري، مجله پذيرش
)، اعتماد الكترونيكي: بررسي نقش تجربه خريد اينترنتي و دانش مشتري نسبت به كاربري 1389فريبا, مؤمن كاشاني نوشين، (لطيفي 
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Abstract 
The purpose of this research is to identify and determine the effects of social 
media and impersonal communication on customer value with the mediating 
role of brand value in Digikala online store. The statistical population of the 
present study included all the customers of the Digikala store in Tehran, and 
due to the unlimited statistical population, the number of 384 people was 
selected in a non-probabilistic way. In order to measure the research variables, 
Fitcher et al.'s (2020) and Lasud et al.'s (2015) standard questionnaire was 
used, the content validity of the questionnaire was confirmed by the 
supervisor, and the reliability of the questionnaire was 0.822 using Cronbach's 
alpha coefficient method for all questions. It came and was approved. In order 
to analyze the research hypotheses, the structural model method was used with 
the help of smart pls software. The results showed that social media has an 
effect on customer value with the mediating role of brand value in the Digikala 
online store. Also, impersonal communication has an effect on customer value 
with the mediating role of brand value in the Digikala online store. 
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  ها:كليد واژه 
 تامين زنجيره

  اندازه گيري عملكرد	
  مدل هاي ارزيابي	
  ارزيابي مستمر	

  چكيده
 بـه  دسـتيابي  و سـازمان  يـك  موفقيت در كليدي نقش تامين زنجيره مناسب عملكرد كنوني رقابتي شرايط در

 تـامين  زنجيـره  عملكـرد  سـنجش  و مـديريت  اخيـر  سـاليان  طي بنابراين دارد آن سودآوري ويژه به و اهداف
 ارزيـابي  راسـتاي  در مطالعـه  ايـن  در اسـت  داشته معطوف خود به را محققين و مديران از كثيري جمع توجه

 و هـا  روش تـرين  معـروف  هاي ويژگي و معرفي عملكرد ارزيابي مختلف هاي روش تامين زنجيره عملكرد
 بهتـرين  انتخـاب  بـراي  چهارچوب يك مقاله اين در. است شده گردآوري زمينه اين در شده انجام مطالعات
 ارزيـابي  روند و تواند مي كه است شده پيشنهاد مستمره ارزيابي و بهبود تامين زنجيره عملكرد ارزيابي روش

 از يـك  هـر  بـر  مـروري  مطالعـه  بعـدي  كارهـاي  در كه گرددمي پيشنهاد. نمايد تسهيل هدفمند صورت به را
 چهـارچوب  همچنين و شده انجام مجزا طور به بودند استفاده مورد تامين زنجيره عملكرد ارزيابي هاي روش

  .شود تهيه مختلف هاي محيط براي ها روش اين كاربرد از مفهومي
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 مقدمه -1

ها توليد آن چه يابند كه براي شركتاي افزايش ميبازارهاي امروز عوامل تكنولوژيكي و رقابتي با چنان نرخ فزايندهدر 
ها نيازمندند تا يكپارچگي ). از سويي شركت1389دارند دشوار شده و مقرون به صرفه نيست (مانيان و همكاران، نياز 

 ).1390منطقي را در تمام فرايندهاي توليدي از مواد خام تا كالاي مصرفي نهايي ايجاد كنند (جواديان و همكاران، 

ها تبديل شده است همچنين روند رو به افزايش جهاني هاي اصلي شركتدرعوض برون سپاري به يكي از استراتژي 
مداري منجر به حساسيت موضوع لجستيك در برنامه ريزي سازماني شده است. مديريت زنجيره تأمين سازي و مشتري

  ).1389رويكردي است كه از دل اين مسائل شكل گرفته است (مانيان و همكاران، 
هاي بيني كرد، از اين رو اگر بخشتوان با قطعيت در همه مواقع پيشرا نمي تقاضاي مشتريان براي كالا و مواد مختلف

زنجيره تأمين به اندازه كافي كالا در انبارهاي خويش نگهداري نكرده باشند؛ امكان از دست دادن مشتري و احتمال 
ا و نگهداري آنها هعوارض ناشي از كمبود موجودي وجود خواهد داشت. از سوي ديگر با همه فوايدي كه موجودي

دارد اگر به نحو مناسبي بررسي و تحليل نشوند منجر به زيان زنجيره خواهد شد. به عبارت ديگر تاواني كه زنجيره براي 
). البته 1390كند ممكن است به قيمت نابودي زنجيره تمام شود (جواديان و همكاران، رضايت مشتريان پرداخت مي
تواند داراي پارامترهاي كليدي متغيري فاهيم و ساختارهاي كلي كه ماهيت ثابتي دارد ميموضوع زنجيره تأمين علاوه بر م

ها و راهبردهاي كاربردي پيرامون موضوع در صنايع مختلف باشد، از اين رو براي بررسي اين مفهوم و شناخت گلوگاه
 .زنجيره تأمين بهتر است اين مفهوم در يك مطالعه مورد كاوي خاص بررسي شود

هاي ترين چالشا توجه به موضوع اين پژوهش اين مفهوم در صنعت قطعه سازي خودرو در بازار ايران كه يكي از مهمب
 هاي اخير بوده است صورت گرفته است.فراروي صنعت ايران در سال

و بوده است. هاي متفاوتي روبرحوزه زنجيره تأمين در صنعت خودرو ايران از زواياي گوناگون قابل بررسي و با چالش 
مباحث مربوط به تحريم و معضلات در تأمين قطعات اصلي خودرو و عدم همكاري خودروسازان خارجي نسبت به 
پايبندي تعهدات منجر به افزايش نياز به تأمين داخل اين قطعات شده است. از سوي ظرفيت توليد كنندگان قطعات داخلي 

هاي اين حوزه تواند از ديگر چالشخارجي و استهلاك ماشين آلات نيز مي در تأمين نيازها وابستگي به تأمين مواد اوليه
  باشد.

نوسانات نرخ ارز و بي ثباتي بازار ارز در اين حوزه با توجه به نياز روزافزون تأمين خودرو داخلي از ديگر عوامل تأثير 
رات و نياز گسترده از بازار خودرو ايران به باشد. اين انتظاگذار بر فرايند تأمين قطعات اصلي خودرو در بازار ايران مي

طور وسيعي در فلسفه تفكر ناب و الگوي چابك مديريت زنجيره تأمين مورد توجه قرار گرفته است كه اولي با مفاهيمي 
 از جمله مديريت كيفيت جامع و توليد به موقع و دومي با توليد انعطاف پذير و مشتري مداري انبوه در ارتباط است (امام

 ).1394وردي و همكاران، 

 
هاي فراروي صنعت خودرو ايران ارزيابي با توجه به مفاهيم پايه مطرح شده در ماهيت زنجيره تأمين و همچنين چالش

هاي ارزيابي آنها از اهميت بسزايي برخوردار خواهد شد. از اين رو ها و به خصوص تكنيكحوزه زنجيره تأمين شركت
  پردازيم.هاي ارزيابي زنجيره تأمين ميكنيكدر اين پژوهش به معرفي ت
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 مباني نظري -2

 زنجيره تأمين و مديريت زنجيره تأمين -2-1

ها در زنجيره تأمين، مديريت زنجيره تأمين نام دارد. به عبارت ديگر مديريت برنامه ريزي سازماندهي و كنترل فعاليت
هاي اطلاعاتي آنها از منبع انتقال و جريان كالاها و خدمات شامل جريانهاي مرتبط با زنجيره تأمين يكپارچگي فعاليت

) گفته سيستمي است كه اجراي آن عبارتند از: تأمين 1999مواد خام تا مصرف كنندگان نهايي است. چنان كه استيو تر (
و جريان رو به عقب كنندگان قطعات، تسهيلات توليد، خدمات توزيع و مشتريان كه وسيله جريان رو به جلوي مواد 

 ).1389بازخورد اطلاعات، به يكديگر مرتبط شدند (مانيان و همكاران، 

- 1970در بررسي اجمالي تاريخچه شكل گيري مفهوم زنجيره تأمين سه مرحله عمر وجود دارد: دوران توليد براي انبار ( 
شروع شد. در اين دوره  1980سال  ) و دوران مديريت زنجيره تأمين كه از1975- 1990)، دوران جذب مشتري (1960

مديران با به كارگيري الگوي مهندسي مجدد و اصلاح فرايندهاي توليدي دريافتند كه براي بقا و حضور در بازارهاي 
جهاني بايد سياست توجه خود را به مديريت روابط مشتري، اطلاعات و تأمين مواد معطوف و فرآيندها را تحت كنترل 

  تمر را پديد آورند.درآورند و بهبود مس
در اين دوره مديريت زنجيره تأمين شروع به شكل گيري كرد و به سرعت توسعه پيدا كرد. با پيشرفتهاي تكنولوژي  

هاي هاي اخير و كاربرد وسيع آن در زنجيره تأمين امروز بسياري از فعاليتخصوصاً توسعه سريع فناوري اطلاعات در سال
  ).1390هاي جديد در حال انجام است (نيكبخش و همكاران، اساسي مديريت زنجيره با روش

  
 زنجيره تأمين ناب و زنجيره تأمين چابك - 2-2

هاي غير ارزش افزوده) از طريق بهبود مستمر و به وسيله ناب رويكردي نظام مند براي شناسايي و حذف اتلاف (فعاليت
ها . در يك زنجيره تأمين ناب بر بهبود مستمر فعاليتجريان محصول در راستاي رضايت مشتري و رسيدن به كمال است

كند حذف نموده و بر گردد كه از آن طريق بتوان عملياتي را كه در طول زنجيره تأمين ايجاد ارزش افزوده نميتوجه مي
 هايي معطوف است كه بتوان به كارايي ساخت داخلي نائل آمده زمانهاي راه اندازي را كاهش داد.تلاش

ها و اتفاقات جديدي هستند كه شايد ريشه آنها از سالها د به قرن بيست و يكم سازمانها و افراد در حال تجربه پديدهبا ورو
قبل در حال رشد بوده است. ورود عنصر فناوري اطلاعات در هر حوزه، لزوم سرعت عمل و پاسخگوي مشتريان و 

ها و توليد حركت به سمت انعطاف هر چه بيشتر در سازمان تغييرات روز افزون بازار و نيازهاي مصرف كنندگان، لزوم
  ).1394آيد (امام وردي و همكاران، مفهوم چابكي در سازمان به شمار مي

  
 
 ارزيابي عملكرد -3
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دهد و رقابت سازد، به آن شكل ميارزيابي عملكرد براي موفقيت هر سازماني حياتي است، چرا كه فهم رفتار را آسان مي
هاي بسياري در زمينه سنجش عملكرد در سطح سازمان صورت گرفته بخشد. شايان ذكر است تلاشبهبود ميپذيري را 

 ها در سطح ميان سازماني بسيار اندك و انگشت شمارند.است اما اين تلاش

ي از سويي ارزيابي عملكرد به عنوان يك ابزار ضروري مديريت كمك لازم را براي بهبود عملكرد در راستاي تعال
). امروزه مديران دريافتند كه براي بهبود عملكرد زنجيره تأمين 1389آورد (مانيان و همكاران، زنجيره تأمين فراهم مي

ترين نيازمند به ايجاد يك سيستم اندازه گيري عملكرد هستند. توانايي در اندازه گيري عملكرد به عنوان يكي از مهم
 شود.يره تأمين محسوب مياركان بهبود و توسعه در سطوح مختلف زنج

بنابر اين بهبود زنجيره تأمين نيز همچون نظام و رهيافت مديريتي به نظام ارزيابي عملكرد در جهت شناسايي موفقيت تعيين 
هايي كه پيش از اين سازمانها بدان ميزان تحقق نيازهاي مشتريان، كمك به سازمان در درك فرايندها، كشف دانسته

  نهايت تحقق بهبودهاي برنامه ريزي نياز دارد.واقف نبوده و در 
 
 هاي ارزيابي عملكردمدل -3-1

هاي مختلف ها و مدلهاي ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين گستره وسيعي از چارچوبجهت شناسايي و معرفي بهتر و روش
  شود:لكرد تشريح مياند در ادامه برخي از روشهاي ارزيابي عمجهت ارزيابي عملكرد معرفي و توسعه داده شده

 
 )ABC( قيمت گذاري بر مبناي فعاليت -3-1-1

ها و با هدف آناليز هزينه 1980رويكرد هزينه يابي بر مبناي فعاليت) در دهه (هاي مبتني بر بهاي تمام شده روش فعاليت
ي مالي به عملكرد هاها در روشهاي حسابداري سنتي، در گره زدن اندازهحاشيه سود براي غلبه بر برخي از كاستي

شود در حاليكه ها و وظايف فردي يا گردانندگان هزينه ميعملياتي ايجاد شده است. اين روش شامل شكستنِ فعاليت
منابع مورد نياز مثل زمان و هزينه را براي هريك تخمين مي زند كه اين مستلزم آگاهي عميق از شركت است اين روش 

آميزد.. (فتوحي و ابويي، ها را با اين مفاهيم ميكند و حساب دادهفرايند دسته بندي ميها را با استفاده از منطق فعاليت
1392.(  

 
 )EFQMمدل تعالي سازماني جايزه كيفيت اروپا (-2-1-3

يكي از شناخته شده ترين  .هاي مختلفي جهت ارزيابي عملكرد معرفي و توسعه داده شده استميلادي مدل 1990در دهه 
معرفي شده و به سبب سهولت ساختار يافتگي قابليت درك و اجراي  1992ها مدل تعالي سازماني است كه در سال آن

بيانگر  EFQMاست. مفاهيم بنيادين تعادلي مدل هاي كيفيت مواجه بوده تر با توفيق بيشتري نسبت به ساير مدلساده
هايي كه در صدد هاي برتر با آنها اعتقاد داشتند كه رسيدن به اهداف براي سازمانهايي است كه سازماناهداف و ايده

و هر  دست يافتن به تعالي هستند كار آساني نخواهد بود. اين مدل سه سطح عالي دارد و مفاهيم بنيادين آن نه محور داشته
  )1392باشد. صادقي و همكاران، محور داراي چندين معيار مي

 
 )BSCكارت امتيازي متوازن (-3-1-3 
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ترين چارچوب ارزيابي عملكرد كارت امتيازي متوازن باشد كه مورد توجه محققين در زمينه ارزيابي شدهختهشناشايد 
ارائه شده است  1992عملكرد زنجيره تأمين نيز بوده است. مدل كارت امتيازي متوازن كه توسط كاپلان و نورتن سال 

اي از كند، اين ارتباط با كمك مجموعهن خارجي استفاده مياي از معيارهاي كمي براي برقراري ارتباط با ذينفعامجموعه
شود هاي اطلاعاتي اجرايي توصيه ميگيرد. اين مدل براي استفاده در سيستممعيارهاي گذشته نگر و آينده نگر انجام مي

دگيري را شوند و محور تحليلي مشتريان، مالي، فرآيندهاي داخلي، رشد و ياكه براي اهداف استراتژيك تنظيم مي
هاي بزرگ ايجاد شده است. علاوه بر اين، مدل يك كند. مدل كاپلان و نورتن براي برآوردن نياز سازمانتركيب مي

  ).1392كند و از اين رو به منابع برجسته نيازمند است.. (فتوحي و ابويي، اي از مشتريان پيشنهاد ميتحليل گسترده
 
 )SCORمدل مرجع عمليات زنجيره تأمين (-3-1-4

به عنوان يك مدل مرجع براي  1996به عنوان يك مدل فرايند گرا از سال  )SCORمدل مرجع عملياتي زنجيره تأمين (
هاي تأمين مختلف مورد اقبال مديران شركتها و محققين واقع شده است. به عنوان اولين چارچوب كلي براي زنجيره

تواند براي پيكربندي زنجيره تأمين بر وده و نخستين مدلي است كه ميارزيابي و بهبود مديريت و عملكرد زنجيره تأمين ب
منبع يابي،  ،گروه برنامه ريزي 5مدل اسكور فرآيندهاي زنجيره تأمين را در  .اساس استراتژي كسب و كار استفاده شود

ابزارهاي حمايتي مناسب را براي هر كند. همچنين مدل اندازه گيري عملكرد و بندي ميبرگشت دستهو توليد، تحويل 
هاي قابليت اطمينان پاسخگوي انعطاف پذيري هزينه و كند عملكرد زنجيره تأمين در مدل با ويژگيفعاليت تعريف مي
  )1392هاي متعددي هستند. (صادقي و همكاران، شود كه خود شامل زير شاخصدارايي سنجيده مي

 
 )FLRچارچوب تحقق لجستيك ( -3-1-5

هاي اين مدل وابستگي به اين سطح عملكرد سازمان .توسط چو و همكارانش معرفي شد 1990در سال  FLRل مد
كند و براي سطوح سازماني و استراتژيك قابل استفاده است. اين مدل و استراتژي رقابتي را توصيف مي لجستيك

ها و نواحي كنترل ساختار دهي عملگرهاي لجستيك را از نظر ابعاد مختلف شامل: تمركز، رسمي سازي، ادغام بخش
ري داخلي قابل انجام است اين مدل بر اما الگوبردا ،هاي عملكرد معرفي نشده استشاخص FLRكند. در مدل مي

  ).1392.. (فتوحي و ابويي، 	ارزيابي عملكرد نسبي تاكيد دارد
  
 (SASC) مميزي استراتژيك زنجيره تأمين -3-1-6

اين مدل زنجيره تأمين را از نظر فرايندها فناوري  .توسط گيلمور توسعه داده شده است 1999در سال  SASCمدل 
 در شش جزء:مبناي اصلي اين مدل شكستن زنجيره لجستيك  .كنداطلاعات و در سطح سازمان تجزيه و تحليل مي

ريزي، فروش، توليد ناب، مشاركت تأمين كننده و مديريت يكپارچه زنجيره و همچنين مشتري مداري، توزيع، برنامه
  ).1392ن اين اجزا به فناوري اطلاعات و سازمانهاي زنجيره است.. (فتوحي و ابويي، ارتباط داد

  
 
 )SCM/SME( هاي كوچك و متوسطمديريت زنجيره تأمين / شركت -3-1-7
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هاي كوچك و متوسط معرفي شده است اين مدل از اين پرسشنامه با در زمينه شركت 2007در سال  SCM/SMEمدل 
استراتژي شركت، توسعه اجزاي لجستيك و سازمان، فرايند و اندازه گيري عملكرد و  :هايمشخصه در قالب ماژول 25

شتريان در زنجيره هاي اطلاعاتي تشكيل شده است. هدف اين مدل به طور عمده حركت سريع كالا به سمت مسيستم
ها، خدمات پس از ها موجودي، توليد، منبع يابي، بازدهاست و پيرامون مديريت تقاضا، توزيع، واردات / صادرات، جريان

  ).1392فروش و قابليت رديابي سازمان يافته است. (فتوحي و ابويي، 
 
 )SPMمدل سود استراتژيك ( -3-1-8

اين مدل تعاملات موجود بين سطوح  .توسط استاپلتون و همكارانش معرفي شده است 2002در سال  SPMمدل 
دهد مديريت مالي و استراتژيك را بر اساس گردانندگان هاي مالي نشان مياستراتژيك و عملياتي را با استفاده از نسبت

اين مدل در تمام سطوح زنجيره تأمين  .دهدها و مقادير بازده ارزش خالص پيشنهاد ميهزينه و با استفاده از بازده دارايي
  )1389(مانيان و همكاران،  .قابل استفاده است

 
 (GSCFچارچوب انجمن جهاني زنجيره تأمين ( -3-1-9

اين سطح استراتژيك تاكتيكي و عملياتي  .توسط دانشگاه ايالتي اوهايو ايجاد شده است 1994در سال  GSCF چارچوب
فرايند مديريت  هفتبر  GSCF دهد. چهارچوبارتباط بين فرايندها و ساختارهاي زنجيره تأمين را نشان مي و را توصيف

ارتباط با مشتري، مديريت خدمات مشتري، مديريت تقاضا، تحقيق سفارش، مديريت جريان توليد، مديريت ارتباط با 
ها متمركز است. اين مدل يكپارچه سازي و مديريت ن، توسعه و تجاري سازي محصول و مديريت بازدهتأمين كنندگا

هاي خريد، لجستيك، فروش و بازاريابي مالي تحقيق و توسعه زنجيره تأمين را از طريق فرآيندهاي زنجيره تأمين در حوزه
  )1392ا را دارد. فتوحي و همكاران، هو توليد مدنظر قرار داده است و قابليت انطباق با تمامي شركت

 
 )ASLOGمميزي انجمن لجستيك فرانسه ( -3-1-10

هاي مورد استفاده در بخش خودرو ايجاد توسط انجمن لجستيك فرانسه بر مبناي مدل 1997در سال  ASLOG مميزي
هاي شناسايي كاستي در اين مدل حسابرس با ارزيابي عيني و بدون قضاوت و تصميم گيري استراتژيك به .شده است

هاي لجستيك پرداخته و با تحليل نقاط ضعف و قوت مناطق قابل بهبود سازمان از نظر جريان و فرآيندها و همچنين رويه
ها با سطوح بلوغ پايين و متوسط هاي مناسب براي شركتابزار نويني است كه با هدف اجراي روش .كندرا مشخص مي
منبع يابي توليد، حمل و نقل،  ،هااين مدل نواحي مديريت استراتژيك و برنامه ريزي طراحي و پروژه .اختصاص دارد

دهد تا ها اجازه ميكند اين مميزي به شركتها و شاخصهاي پيشرفت دائم را تحليل ميها، خريد و فروش بازدهذخيره
ها ابزار كاتالوگ و د براي اين كار با روشكسب و كار خود را در برابر يك شبكه مرجع مورد بررسي قرار دهن

  )1389شود. (مانيان و همكاران هاي خاص اندازه گيري پشتيباني ميشاخص
  
 
 )EVALOGمدل جهاني ( -3-1-11
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از همكاري بين گروه كار صنعت خودرو و محدود بين المللي ادت ايجاد شده است و  1999در سال  EVALOGمدل 
تواند با هاي صنعت خودرو را ارزيابي كرده و به دنبال بهبود مستمر است. مدل ادت ميفرايندها و عملكرد شركت

ه در اروپا مورد استفاده قرار استفاده از استانداردهاي كيفيت در بهبود مؤثر كمك كننده باشد. اين مدل به طور گسترد
هاي لجستيك از ارائه دهندگان مدل خواسته شد تا براي ارزيابي سيستم 1999گيرد در ايالات متحده قبل از سال مي

طرحي ارائه دهند. بنابراين در پاسخ به اين درخواست دو مأموريت را در نظر گرفت: ايجاد يك راهنما كه عناصر يك 
كند و راي مديريت جريان فيزيكي و اطلاعات در صنعت خودرو در آمريكاي شمالي را تعريف ميسيستم قابل اعتماد ب

تواند در سراسر زنجيره تأمين مورد استفاده قرار گيرد. نتيجه تلاش آنها طراحي راهنماي ايجاد يك زبان مشترك كه مي
توان آن باشد و ميمي ISO/TSتراز با مميزي عمليات مديريت مواد بود، كه ابزاري براي ارزيابي سيستم لجستيك كه هم

اگرچه اين مدل براي  .را براي تعيين معيار عملكرد داخلي خود و شركا به منظور شناسايي بهترين شيوه استفاده نمود
فلزكاري و مواد شيميايي قابل استفاده است  نيز مثل:هاي مربوطه صنعت خودرو توسعه داده شده است اما براي ساير بخش

ريزي توليد، تعامل با مشتري، كنترل فرايند، تعامل با اين مدل در شش بخش استراتژي و بهبود، سازماندهي كار، برنامه
ي تأمين كننده شكل گرفته است. بنابراين اين مدل عملكرد عملياتي را از نظر تعاملات با تأمين كننده و مشتري ارزياب

  )1392كند. (فتوحي و همكاران، مي
  
  )SIMULATIONشبيه سازي ( -3-1-12

يكي از رويكردهاي نوين در حوزه زنجيره تأمين مبحث شبيه سازي و استفاده از پويايي سيستم در اين حوزه است. اين 
ار احتلالاتي چون اثر رويكرد به دليل در نظر گيري پارامتر مهم عدم قطعيت در زنجيره تأمين و همچنين پيش بيني آث

شلاقي توسعه يافته و بسيار پركاربرد بوده است. يكي از رويكردهاي متداول شبيه سازي استفاده از رويكرد پويايي سيستم 
است. پويايي سيستم كمك خواهد كرد تا بتوان ديدي كلي از سيستم داشته و به هم پيوستگي ميان كاركردهاي مختلف 

يك زنجيره تأمين را شناسايي كرد. توانايي فهم كل سيستم به همراه تحليل تعامل ميان اجزاي هاي مختلف در و يا چرخه
متنوع يك سيستم يكپارچه و در نهايت پس خوراند، بدون شكست سيستم به اجزاي آن را به يك روش شناسي ايده آل 

  ).1395كاران، هاي زنجيره تأمين تبديل كرده است (محقر و همبراي مدل سازي و ارزيابي شبكه
 

  (Metaheuristic Algorithms) هاي فراابتكاريروش -13-1-3
ها با آنكه هاي فراابتكاري مانند شبيه سازي تبريد، الگوريتم مورچگان، الگوريتم ژنتيك و ... كه در اين روشروش

منطق كلان و جهت شود. جستجو داراي يك جستجوي جواب بهينه، به صورت تصادفي و بدون منطق جزئي انجام مي
هاي جستجو بسيار دار بوده و احتمال يافتن جواب نزديك بهينه سراسري بسيار بالا و زمان حل نيز نسبت به ساير روش

توان به مدل هاي مختلفي صورت گرفته كه از آن جمله مي) در اين حوزه پژوهش1394مناسب است (بشيري و كريمي، 
هاي تبريد و ژنتيك توسط پروفسور طلوعي و همكاران در سال ستفاده از الگوريتمارزيابي زنجيره تأمين سه سطحي با ا

اشاره كرد. در اين پژوهش اختلالات زنجيره تأمين با تاكيد بر كاهش هزينه و زمان تأمين بررسي گرديده است  1398
  )1398)(صادقي و همكاران، 1398(صلاحي و همكاران، 
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  تجزيه و تحليل -4

باشد. اول اين كه قاعده مند باشد، پس از آن لازم است سيستم با هاي ارزيابي عملكرد و ويژگي مطرح ميسيستمبراي 
كارگيري و كارا باشد. به اين ترتيب بايد مشخص كرد كه چه هاي سازمان يكپارچه بوده و در نهايت قابل بهساير سيستم

 هاي اندازه گيري را مشخص كرد.ها و روشخصچيزي و چگونه اندازه گيري خواهد شد و لازم است شا

هاي يك زنجيره تأمين و استراتژي مورد نظر در سنجش عملكرد، روش ارزيابي همچنين بايستي با توجه به ويژگي 
هاي زنجيره تأمين موردمطالعه عملكرد مشخص شود. ارزيابي عملكرد در صورتي كارا خواهد بود كه متناسب با ويژگي

رد آن باعث شناسايي نقاط ضعف و تلاش در جهت بهبود و رسيدن به شرايط مورد انتظار شود بر اين اساس بوده و بازخو
  يك چهارچوب ارزيابي مستمر عملكرد زنجيره تأمين پيشنهاد شده است.

  
 نتيجه گيري و جمع بندي -5

ملكردي در جهت شناسايي موفقيت بهبود مديريت زنجيره تأمين نيز همچون هر نظام و رهيافت مديريتي به نظام سنجش ع
ها به هايي كه پيش از اين سازمانتعيين ميزان تحقق نيازهاي مشتريان، كمك به سازمان در درك فرايندها، كشف دانسته

آن واقف نبودند و در نهايت تحقق بهبودهاي برنامه ريزي نياز دارد. در اين راستا مطالعات مختلف با رويكردهاي مختلف 
ها اكثراً هاي متنوعي جهت ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين ارائه شده است اما استفاده از اين روشو روش صورت گرفته

اي چون كارت اند و بيشتر مطالعات كاربردي معروف مدلهاي شناخته شدهدر حد گسترده مورد استفاده قرار نگرفته
 وده است.امتيازي متوازن كه با شرايط زنجيره تأمين مناسب سازي شده، ب

ترين هاي معروفترين مدل ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين نيست. بلكه با بيان ويژگيمقاله حاضر به دنبال تعيين مناسب
هاي ارزيابي عملكرد و همچنين معرفي تعدادي از مطالعات انجام شده در سطح زنجيره تأمين راهنمايي براي انتخاب مدل

ا شركت زنجيره تأمين در صنعت خودرو مورد نظر خواهد بود. بررسي ادبيات ترين روش ارزيابي عملكرد بمناسب
ها و استفاده از آنها به عنوان راهنما كمك خواهد كرد. ترين روشموضوع و مطالعات انجام شده به شناخت كاربردي

يك چهارچوب براي ترين روشن خواهد بود. همچنين در اين مقاله ها مناسببنابراين كاملترين روش از نظر ويژگي
تواند و روند انتخاب بهترين روش ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين بهبود و ارزيابي مستمره پيشنهاد شده است كه مي

هاي گردد كه در كارهاي بعدي مطالعه مروري بر هر يك از روشارزيابي را به صورت هدفمند تسهيل نمايد. پيشنهاد مي
رد استفاده بودند به طور مجزا انجام شده و همچنين چهارچوب مفهومي از كاربرد اين ارزيابي عملكرد زنجيره تأمين مو

 هاي مختلف تهيه شود.ها براي محيطروش
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Abstract 
In the current competitive conditions, the proper performance of the supply 
chain plays a key role in the success of an organization and the achievement of 
its goals, especially its profitability, therefore, in recent years, the management 
and measurement of supply chain performance has attracted the attention of a 
large number of managers and researchers in this study. In line with supply 
chain performance evaluation, various performance evaluation methods have 
been introduced and the characteristics of the most famous methods and 
studies conducted in this field have been collected. In this article, a framework 
for choosing the best method of evaluation of supply chain performance, 
improvement and continuous evaluation is proposed, which can facilitate the 
evaluation process in a targeted manner. It is suggested that in the next works, 
a review study on each of the used supply chain performance evaluation 
methods is done separately and also a conceptual framework of the application 
of these methods for different environments is prepared. 
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  ها:كليد واژه 
 ابري رايانش

  تجارت الكترونيك	
  بانكداري	
  شبكه فراگير	

  چكيده
 خدمات ارائه براي كارآمد و موثر شيوه يك عنوان به اينترنتي بانكداري آن، هايكاربرد و اينترنت توسعه با
 نظـر  در اينترنـت  كـاربرد  در انقلابـي  عنـوان  به ابري رايانش قبلي، دهه پايان در. است شده مطرح مشتريان به

 اسـاس  بـر  خدمات بهبود خصوص در. است داشته زيادي اثر خدمات ارائه هايشيوه بر كه است شده گرفته
 قدرتمنـدترين  از يكـي  و اسـت  بـوده  اطلاعات خدمت در بزرگ جنبش يك ابري رايانش مشتري، نيازهاي

 مزايـاي  ابـري  رايانش. است كرده جلب خود به را جهان سراسر در آورانفن كنجكاوي كه است اختراعاتي
 بـراي . شـود  گرفتـه  ناديده تواندنمي سازماني هيچ توسط كه دارد نيز زيادي امنيتي خطرات اما دارد، بسياري
 تهديـدها،  خطـرات،  از آگـاهي  و صـحيح  ريـزي برنامـه  شـركت،  يك در ابري رايانش آميزموفقيت پذيرش
ــيب ــذيريآس ــاپ ــلراه و ه ــايح ــالقوه ه ــال در ب ــور ح ــروري ظه ــت ض ــه، در. اس ــين نتيج ــؤثرترين تعي  م

 حـال  در تحقيق، اين. است شده مهم ابري عمليات همه براي ابر امنيت افزايش براي حلراه هايدستورالعمل
 بـر  ابـري  هايسيستم در داده امنيت و شبكه امنيت خطرات ها،چالش مزايا، ترينتوجه قابل ارزيابي و بررسي
 عنـوان  بـه  را مجـازي  هـاي محـيط  كارهـا  و كسـب  از بسـياري  كـه  آنجايي از. باشدمي ادبيات بررسي اساس
 كـه  شـويم مي متوجه ترعميق نگاهي با اند،كرده عرضه بازار به و تبليغ فعلي امنيتي هاينگراني براي حليراه

 ضـعيف،  اسـتقرار  و سـاخت  صـورت  در كـه  كنـد مي اضافه شبكه سيستم به را اضافي افزارنرم سازيمجازي
  .باشد داشته امنيت بر منفي تأثير است ممكن
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 مقدمه

مالي هاي ظهور اينترنت و كاربرد آن منجر به انقلابي در ارائه خدمات در بخش مالي شده است. اين انقلاب در سرويس
منجر به تغييراتي در ارائه خدمات بانكداري شده است كه به بانكداري اينترنتي منجر شده است. جهان در حال حاضر به 

هاي مدرن در نتيجه الزامات تحميلي اين عصر بر ما سرعت به سوي تكامل، تكنولوژي و استفاده بيش از حد از تكنيك
ها بوديم. كند، ما موظف به اطاعت از آننوان منبع قدرت و اقتدار مطرح ميرود. به دليل آنچه اين فناوري به عپيش مي

هاي مورد استفاده در عملكرد روند، دقيقاً تغييراتي را در روشها در حوزه كسب و كار به كار ميهنگامي كه اين فناوري
كنند. همچنين ممكن است عناصر ها اعمال ميآوري، پردازش و گزارش دادههاي جمعهاي اطلاعاتي مانند روشسيستم

هاي اطلاعات حسابداري تحت تأثير قرار دهد. در نتيجه ها را با افزودن، توزيع يا اصلاح، به ويژه سيستماين سيستم
هاي اخير شاهد آن بوده است، مفهوم جديدي در حوزه محاسبات مطرح شد كه تغييرات تكنولوژيكي كه جهان در زمان

ها را در هر زمان و هر مكان از طريق اينترنت مطابق با هاي ويژه شركتشود كه دادهشناخته مي 1به نام رايانش ابري
دهد تا به ها اين امكان را ميدهد. رايانش ابري به شركتها قرار ميصورت درخواستي در اختيار شركت افزار و بهنرم

استفاده در حد نياز و پرداخت در «ات از طريق مدل هاي فناوري اطلاعها و زيرساختطور مؤثر و اقتصادي از برنامه
ها بايد هاي كاربردي در محيط مجازي، سازمانها و برنامهاستفاده كنند. با اين حال، قبل از استقرار داده» 2صورت تمايل

  ).2022پيامدهاي چنين تصميمي را بر فرآيند گزارشگري مالي در نظر بگيرند (وينوت و همكاران، 
هاي بهداشتي و تجارت الكترونيك تأثير دارد. هاي متعددي از جمله آموزش الكترونيكي، مراقبتري بر حوزهرايانش اب

دهد. اين بدون شك انقلاب بعدي در حوزه خدمات اينترنتي با كيفيت بالا و كم هزينه را با ارزش اقتصادي بالا ارائه مي
بيشتر به منظور به حداكثر رساندن ارزش عملي به  اينترنت و تجارت است. كسب و كارهاي تجارت الكترونيك

 ).2015كنند (پريچيچي و بوگدان، محاسبات ابري مهاجرت مي

آوران در سراسر جهان را به خود جلب كرده است. رايانش ابري يكي از قدرتمندترين اختراعاتي است كه كنجكاوي فن
تر از همه، گيري، و مهمكشش سريع، خدمات قابل اندازهپذيري، در حالي كه رايانش ابري چندين مزيت مانند مقياس

دهد كه در هيچ دهد، همچنين تعدادي از خطرات امنيتي را ارائه ميها را ارائه ميجويي در هزينه به سازمانوعده صرفه
وع سيستم هاي ذاتي در هر نپذيريهاي امنيتي از طيف وسيعي از آسيبتواند ناديده گرفته شود. نگرانيشركتي نمي

ها در استفاده از يك رسد شركتهاي امنيتي جامد، به نظر ميشوند و در غياب دستورالعملمحاسبات ابري ناشي مي
). رايانش ابري همكاري، مقياس، در دسترس 2014محيط قدرتمند ديگر به نام رايانش ابري مردد هستند (اسكالر و سرا، 

كند. رايانش جويي ميها صرفهكنندگان و شركتكه در هزينه براي مصرف دهد، در حاليبودن و چابكي را افزايش مي
سازي و ها، اطلاعات و زيرساخت، شبكه، منابع ذخيرهابري، به عبارت ديگر، شامل استفاده از طيف وسيعي از برنامه

  ).2011اطلاعاتي و در نهايت خدمات توزيع شده است (مل و گرنس، 
تكنولوژي "هاي ارتباط جهاني با ورود كامپيوتر به عنوان ابزاري تركيبي دگرگون گشت و در جامعه اطلاعاتي سيستم

، تا جامعه جديد و ارتباطات انساني در آن بر مبناي "ها ساختار اجتماعي جامعه را از نو برساختمبتني بر ريزالكترونيك

                                                            
١- cloud computing 

-٢ Use as much as you need and pay if you want 
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ن انسان شد همانطور كه ابزار ارتباطي ديگر امتداد پيوستگي تنگاتنگ ذهن انسان و ماشين استقرار يابد كامپيوتر امتداد ذه
هاي رمزگذاري و رمزگشايي به گونههاي ارتباطي و شيوهچشم و گوش او بودند. كامپيوترها با ديگرگون كردن سيستم

رود ي جهاني را با واي بنيادين در كار ديگرگونه كردن ارتباطات انساني شدند و عاقبت، انتظار براي سكونت در دهكده
وجود دارد كه به » 1اطلاعاتي كردن«در فناوري اطلاعات و ارتباطات محوريت  .ي اينترنتي پايان دادندبه بي زماني شبكه

ي سازي، پردازش، توزيع و ارائهكارگيري روزافزون فناوري اطلاعات و ارتباطات در وارد كردن، ذخيرهمعناي به
ها و ابزارهاي توليد گون سازي فرايندهاي مديريت، سازماندهي، مهارتدگر» اطلاعاتي كردن«ي اطلاعات است. لازمه

 هاي اجتماعي و خود سخت افزارها و نرمكالا و خدمات است. در رهيافت اطلاعاتي كردن اهميت دانش فني، قابليت
هاي كاربردي، سخت امهاي براي تعامل برنگيرد. فناوري اطلاعات و ارتباطات ابزارهاي تازهافزارها مورد تأكيد قرار مي

آورد (مانسل و همكاران، افزارها و نرم افزارها با انسان و براي بهكرد دسترسي به اطلاعات و تشريك دانش فراهم مي
1389.(  

  
  تعريف رايانش ابري

رايانش «گردد. زماني كه جان مك كارتي اظهار داشت كه باز مي 1361پيدايش مفاهيم اساسي رايانش ابري به دهه 
مؤسسه مليّ استانداردها و فناوري، آزمايشگاه  .«مكن است روزي به عنوان يكي از صنايع همگاني سازماندهي شودم

رايانش ابري مدلي است براي ايجاد دسترسي همگاني «دهد: فناوري اطلاعات، يك تعريف جامع از رايانش ابري ارائه مي
هاي سازي، برنامهها، سرورها، فضاي ذخيرهپذير مانند شبكهيكربندياي از منابع رايانشي با قابليت تنظيم و پبه مجموعه

هاي حداقلي مديريت يا كمترين ها، به صورت راحت و آسان و بنا به سفارش كه بتوانند با تلاشكاربردي و سرويس
كارگيري به معني به شود رايانش ابريگاهي گفته مي .تعامل با ارائه دهنده سرويس، به سرعت فراهم شده يا منتشر گردند

هاي كامپيوتري به صورت يك سرويس اينترنتي به كاربر هاي كامپيوتري بر مبناي اينترنت است. در واقع قابليتقابليت
يعني عموماً مصرف  .كنيدشود. در اينجا شما مالكيتي روي سرويس ارائه شده نداريد و تنها از آن استفاده ميعرضه مي

اي آن را از عرضه مالك زيرساخت فيزيكي ابر نيستند، بلكه براي اجتناب از هزينه سرمايه هاي رايانش ابريكننده
-كنند و تنها بهاي منابعي كه به كار ميها منابع را در قالب سرويس مصرف ميكنند. آنكنندگان شخص ثالث اجاره مي

يش از اين، اين كار را بر روي كامپيوتر شخصي پردازند و اين يعني ذخيره و پردازش آنلاين اطلاعات كه تا پبرند را مي
 ).1390داديم (لياقت، خود انجام مي

  
  
  

  مفهوم تجارت الكترونيك

                                                            
 ٣- to inform 
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كارگيري فناوري ديجيتالي و اينترنت براي اجرا كردن فرآيندهاي اصلي كسب و كار در كسب و كار الكترونيكي به به
كنندگان و ديگر شركاي هايي براي هماهنگي با تأمينفعاليتمديريت داخلي شركت و  هايي برايسازمان شامل فعاليت

و كار الكترونيكي است كه به خريد و فروش كالاها و  تجاري اشاره دارد در حاليكه تجارت الكترونيكي قسمتي از كسب
زاريابي، تبليغات، با از قبيل هاي بازاري،خدمات از طريق اينترنت اشاره دارد. تجارت الكترونيكي همچنين تراكنش

  ). 2014(تيبريو،  گيردمي بر حمايت از مشتري، امنيت، تحويل و پرداخت را در
تجارت الكترونيك بر پردازش و «تجارت الكترونيك را اينگونه تعريف كرده است:  1377كميسيون اروپايي در سال، 

هاي گوناگوني از قبيل رونيكي فعاليتباشد. تجارت الكتمتن، صدا و تصوير مبتني مي ها، شاملانتقال الكترونيكي داده
شود (صنايعي، و انتقال الكترونيكي را شامل مي مبادله الكترونيكي كالاها و خدمات، تحويل فوري مطالب ديجيتالي

1381(  
  

  مشخصه هاي اصلي رايانش ابري
 :كندمؤسسه ملي استانداردها و فناوري، خصوصيات رايانش ابري را به صورت زير تعريف مي

  
 :1خدمات مستقيم به محض نياز -4-1

سازي در شبكه را به طرفه امكانات و خدمات رايانشي همچون سرور و فضاي ذخيره تواند به صورت يكمشتري مي
اي به صورت خودكار و بدون نياز به تعامل با ارائه دهنده خدمت به دست آورد و از آنها كننده هنگام نياز از هر فراهم

به عبارت ديگر براي مديريت زيرساخت ابر نيازمند استخدام مديران شبكه به صورت تمام وقت نيستيم. استفاده كند. 
  .شوندسلف سرويس دارند كه به آساني مديريت مي 2هايهاي ابر پورتالبيشتر سرويس

 
  :3اي وسيعدسترسي شبكه -4-2

هاي تين و هاي ناهمگون (پلتفرمه استفاده از روشهاي استاندارد كهاي موجود بر روي شبكه، از طريق مكانيزمقابليت
  .كنند، قابل دسترسي هستندها) را ترويج ميهاي موبايل، لپ تاپ، مانند تلفن4تيك كلاينت

 
 :5انباره منابع -4-3

به طور  توانند منابع فيزيكي و مجازي مختلف راارائه دهندگان منابع رايانشي با استفاده از مدل اجاره دادن چندگانه مي
اتوماتيك و بنا به درخواست مصرف كننده به وي اختصاص دهند يا از وي بگيرند. مصرف كننده كنترل و اطلاعي نسبت 

(كشور يا ايالت يا مركز داده،) مكان را مشخص  تواند در سطح انتزاعي بالاتربه مكان دقيق منابع ارائه شده ندارد ولي مي
  .هاي مجازي باشندها، پردازشگرها، حافظه، پهناي باند يا ماشينكنندهذخيرهتوانند شامل كند. منابع مي

                                                            
 ٤-On-demand self-service 
 ٥-Portals 
 ٦-Broad network access 
 ٧-Thin and Tik client platforms 
 ٨-Resource pooling 
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  :1پذيري سريعارتجاع -4-4
توانند به سرعت و با قابليت ارتجاعي فراهم شوند. يعني بر اساس حجم و ميزان تقاضا در مواقع اوج ها ميقابليت 

يزان لازم براي پاسخگويي مناسب بالا رود و پس از صورت خودكار تأمين شوند و به مدرخواست از سوي مشتري به
رسد كه ي قبل از اوج تقاضا برگردد. اغلب براي مشتري چنين به نظر مياتمام نياز به سرعت پايين بيايد، يعني به اندازه

و  توانند در هر زماني با هر حجم و ميزاني خريداري شوند. (تولاييخدمات بينهايت هستند يعني اين خدمات مي
   )1393همكاران، 

  
  هاي فناوري محاسبات ابريويژگي

 :2شبكه فراگير يك رايانش ابري/ دسترسي به شبكه گسترده -5-1

 3هاي كلاينتهاي معمولي كه از پلتفرمها از طريق شبكه در دسترس هستند و ممكن است از طريق مكانيسمهمه قابليت 
كنند، قابل دسترسي ها استفاده ميتاپهاي كاري، و لپهاي همراه، ايستگاهها، تلفننازك يا ضخيم ناهمگن مانند تبلت

تاپ/ هاي كاري، لپهاي هوشمند، ايستگاههاي همراه/ تلفنها، تلفنلتهستند. به عبارت ديگر، تيم ممكن است از تب
وكار استفاده كند. با اتصال ساده به هاي مديريت كسب هاي شخصي اداري براي دسترسي به سيستمبوك و رايانهنوت

ها جذاب ك براي سازمانها استفاده كند. اين تحرتواند از هر كجا از اين دستگاهيك نقطه دسترسي آنلاين، هر كسي مي
  ها و مشتريان را چه در دفتر باشند و چه نباشند، حفظ كنند.دهد قراردادها، پروژهاست، زيرا به كاركنان اجازه مي

 
 :4ادغام منابع مستقل از مكان-5-2 

ي و مجازي منابع كامپيوتري ارائه دهنده براي خدمت به مشتريان متعدد از طريق روش چند مستأجر، با منابع فيزيك
شوند. مشتري شوند، ادغام ميمختلف كه به صورت پويا بر اساس تقاضاي مصرف كننده تخصيص و تخصيص مجدد مي

هيچ كنترل يا دانشي از مكان خاص منابع ارائه شده ندارد، اما ممكن است مكان را در سطح بالاتري از انتزاع، مانند مركز 
  سازي، و پهناي باند شبكه است، مشخص كند.انند پردازنده، حافظه، ذخيرهداده، منطقه يا كشور، كه شامل منابعي م

 
 :5كشش سريع -5-3

به ظرفيت ابر براي گسترش يا كاهش سريع و مؤثر منابع اختصاص داده شده به منظور برآورده كردن الزامات ويژگي 
خودكار انجام شود و كاربر مجموعه وسيعي از تواند به صورت سلف سرويس رايانش ابري اشاره دارد. اين تخصيص مي

هاي با پيوند ضعيف كه مستقل از تواند در صورت نياز پرداخت شود. ايجاد و استقرار سرويسمنابع پويا را ببيند كه مي

                                                            
 ٩-Rapid elasticity 
 ١٠-Pervasive Networking A cloud computing/ wide area network access 
 ١١-Client platforms 
 ١٢-Integration of location-independent resources 

-١٣ Fast stretching 



      
 

 

 

١١٤ 

 119تا  109، صفحات 1401، پاييز و زمستان 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 يامنيت تهديدات و هاچالش مزايا،: الكترونيك تجارت و بانكداري در ابري رايانش كاربرد: پوري، احمد حسن نژادساروكلائمهدي علي 
 

هاي ديگر وابسته نيستند، يكي از عواملي است كه امكان كشش شوند و به كشش اين سرويسساير خدمات مقياس مي
  كند.فراهم مي سريع را

 
 :1گيري شدهخدمات اندازه -5-4

گيري در سطحي از انتزاع متناسب با نوع سرويس، مصرف منابع را به طور هاي اندازههاي ابري با استفاده از قابليتسيستم 
تأمين كنند. مصرف منابع ابري ممكن است نظارت، مديريت و گزارش شود، كه هم براي خودكار تنظيم و بهينه مي

كنيد كند. به دليل هزينه كم ابر، شما فقط براي آنچه استفاده ميكننده و هم براي مصرف كننده شفافيت ايجاد مي
هاي كاربري ممكن است توسط شما و سازي، پردازش، پهناي باند و تعداد حسابكنيد. سطوح ذخيرهپرداخت مي

توان هم از طرف د. مقدار منابعي كه ممكن است استفاده كنيد را ميگيري و شارژ شوندهنده ابرتان به درستي اندازهارائه
 .شما و هم از طرف ارائه دهنده ابرتان كنترل و تنظيم كرد و شفافيت را فراهم كرد

علاوه بر اين، پيشرفت سريع خدمات رايانش ابري منجر به تغيير رويكرد در مورد ارائه خدمات مشاوره به طور كلي شد. 
ها در سرورهاي مجازي و از طرف ديگر دسترسي به مواد سازي دادهش ابري از يك طرف به معناي ذخيرهخدمات رايان

شود. بنابراين واقعيت اي است كه از آنها استفاده ميمحافظت شده توسط قوانين كپي رايت، به ميزان و در محدوده
اي مانند مشاوره هستند، بر خدمات مشاوره خاصي وجود دارد كه تأثير محاسبات ابري بر آثاري كه داراي حق چاپ

 ).2014حقوقي، خدمات مالياتي يا حسابداري نيز پس زده خواهد شد (پاتانسيوس، 

   
  كاربردهاي اصلي فناوري رايانش ابري در بانكداري و تجارت الكترونيك به شرح زير است:

 :2هاي بانكداري آنلاين تجاري با دسترسي آزاددرگاه -6-1

دهد و به مشتريان تجاري اجازه هاي كاربردي بانكداري آنلاين تجاري را نشان ميري انتقال به نسل بعدي برنامهاين فناو
دهد به يك بسته يكپارچه از خدمات، محصولات و اطلاعات دسترسي داشته باشند كه برخي از آنها ممكن است مي

  شخاص ثالث ارائه شود.توسط بانك ارائه شود. اما بسياري از آنها ممكن است توسط ا
 
 :3هاي بانكداري اينترنتي مبتني بر ويجتبرنامه -6-2

هاي بانكداري اينترنتي، به ويژه براي بخش بانكداري خرده فروشي، به مصرف كنندگان اين امكان اين نوع جديد راه حل
مچنين اينكه چه چيزي و چگونه دهد كه نه تنها رابط كاربري بانكداري اينترنتي خود را سفارشي كنند، بلكه هرا مي

  كنند.كالاها و اطلاعات را با تكيه بر فناوري مبتني بر ابزارك مصرف مي
  
  
 :1فروشي موبايليتجارت خرده -6-3

                                                            
-١٤ Metered services 
-١٥ Commercial online banking portals with open access 
-١٦ Widget-based internet banking applications 
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فروشي با استفاده از يك دستگاه تلفن همراه، اغلب گذار خردهاين تكنيك مستلزم انجام معاملات سهام توسط سرمايه
هاي محاسباتي قابل حمل است. تجارت از طريق لپ تاپ، نوت بوك، تبلت يا ساير دستگاه PDAيك تلفن هوشمند يا 

  شود.شامل نمي
 
  :2اي مشتريان تجاريهاي كاربردي سلف سرويس بربرنامه -6-4

هاي سريع دهد دادهها امكان ميها و ابزارهاي سلف سرويس تجاري تأكيد دارد كه به بانكاين فناوري بر توسعه پورتال
تري اتخاذ كنند. (الزملي دهد تصميمات مديريتي آگاهانهو دقيق را به مشتريان تجاري خود ارائه دهند و به آنها امكان مي

 )2019و همكاران، 

  
 مزاياي استفاده از رايانش ابري در سيستم بانكي به شرح زير است:

 صرفه جويي در هزينه و صورتحساب مبتني بر استفاده: 1-7-

گذاري سرمايه اوليه قابل توجهي را به هزينه عملياتي توانند از محاسبات ابري استفاده كنند تا سرمايهمؤسسات مالي مي 
د. نيازي به صرف هزينه زياد براي سخت افزار يا نرم افزار جديد نيست. علاوه بر اين، به كم هزينه و مداوم تبديل كنن

خواهند بر اساس پرداخت هزينه توانند خدماتي را كه ميفرد رايانش ابري، مؤسسات مالي مي هاي منحصر بهدليل ويژگي
  انتخاب كنند.

 
 تداوم كسب و كار: 2-7-

ها، تحمل خطا، و بازيابي فاجعه ممكن است دهنده مسئول مديريت فناوري است. حفاظت از دادهدر رايانش ابري، ارائه 
هاي مديريت شده سنتي، رايانش ابري افزونگي و پشتيبان بهتري را هاي مالي بهبود يابد. در مقايسه با سيستمتوسط سازمان

 كند.با هزينه كمتر فراهم مي

 
  :3چابكي تجاري و تمركز -7-3

تر هاي توسعه محصول سريعتوانند از چرخههاي عملياتي مبتني بر ابر ميپذيري مدلهاي مالي به لطف انعطافسازمان
كند. از آنجايي كه ابر بر مند شوند. اين امكان پاسخگويي فوري و كارآمدتر به نيازهاي مشتريان بانكي را فراهم ميبهره

برد. رايانش هاي زيرساختي كمتري نياز دارد كه شروع به كار زمان كمتري ميسترس است، به هزينهحسب تقاضا در د
كند. خدمات غير مهم، مانند وصله ابري همچنين امكان ادامه توسعه محصول جديد را بدون نياز به هزينه كردن فراهم مي

توانند با استفاده از رايانش ابري به ابر منتقل شوند. در نرم افزار، تعمير و نگهداري، و ساير مشكلات كامپيوتري نيز مي
نتيجه، كسب و كارها ممكن است ترجيح دهند به جاي فناوري اطلاعات، بر خدمات مالي تمركز كنند. (سينگ و 

 )2018همكاران، 

 تهديدي براي تجارت الكترونيك 

                                                                                                                                                                                          
-١٧ Mobile retail business 
-١٨ Self-service applications for business customers 

 ١٩-Business agility and focus 
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ه مانند سرقت، كلاهبرداري و نقض امنيت است. تهديد تجارت الكترونيك استفاده از اينترنت براي اهداف غيرمنصفان
هاي مختلف وجود دارد. برخي ناخواسته، برخي عمدي و برخي به دليل تهديدات تجارت الكترونيك در اشكال و اندازه

ها، كلاهبرداري از هاي پرداخت الكترونيكي، پول نقد الكترونيكي، سوء استفاده از دادهترين سيستمخطاي انساني. رايج
 ).2021(پانوار و همكاران،  ,)2021، و ساير تهديدات امنيتي (تاكار و همكاران، 1ارت اعتباري/ دبيتك

انجام شد (خطرات مالي محاسبات ابري) تجزيه و تحليل پارامترهاي مؤثر بر ماليات  2014در مطالعه ديگري كه در فوريه 
دهندگان توان در فضاي ابري ارائه كرد، ارائهخدماتي كه ميبر خدمات ابري انجام شد. با توجه به گستره وسيعي از 

بندي خاص قرار دهند، صورت نادرست در دستهخدمات ابري ممكن است با وضعيتي مواجه شوند كه يك عمليات را به 
 نامشهود باشد. اعطاي حقوق افزار، قابل لمس/زيرا، از موردي به موردي، ممكن است عمليات، خدمات، فروش نرم

استفاده براي يك برنامه كاربردي يا تركيبي از آن، كه هر يك از انواع زير مشمول قوانين مالياتي متفاوتي است كه بر 
تعهدات مالي (ماليات بر درآمد، ماليات بر ارزش افزوده) كه از نظر ماليات بر عهده ارائه دهندگان خدمات ابري است، 

 )2014گذارد. (گرور، تأثير مي

   
  و مسائل امنيتي در رايانش ابري در زمينه بانكداري و تجارت الكترونيك هاچالش

تجزيه و تحليل استفاده از اين اطلاعات حساس به همان اندازه كه به دست آوردن آن خطرناك است. هنگام كار در 
تواند يل، امنيت ميهاي حياتي مانند فرآيندهاي اجراي جديد يا ايجاد فامحيط ابري براي دريافت اطلاعيه از فعاليت

هاي سطح پايين بسيار مهم است از دست دادن شكسته شود. شكاف معنايي، استخراج اطلاعات معنادار و مفيد از بايت
هاي خود را از دست شود، همه مشتريان مالكيت فيزيكي دادهكنترل، زماني كه اطلاعات در فضاي ابري نگهداري مي

كاوي روي دهندگان ابري داراي اطلاعات حساس خود هستند و ممكن است دادههدهد كه ارائدهند. اين نشان ميمي
توانند شود. علاوه بر اين، مشتريان نميكنندگان انجام دهند كه به طور بالقوه منجر به نقض امنيت ميهاي مصرفداده

هاي مبتني بر را از تمام شركت هاي خودشود، زماني كه آنها فايلمطمئن باشند كه اطلاعات آنها به طور كامل پاك مي
كنند. اين حالتي است كه در آن مشاغل مبتني كنند، حذف ميابر كه از اطلاعات در مراكز داده چندگانه پشتيبان تهيه مي

توانند آشكارا اطلاعات خود را مديريت يا كنندگان نميشوند زيرا مصرفبر ابر به عنوان جعبه سياه در نظر گرفته مي
 ).2021)، (جگتاپ و همكاران، 2021ند. (كائوسر احمد و همكاران، نظارت كن

ها، اين يك ويژگي حياتي براي ترغيب افراد بيشتري براي دادن كنترل فيزيكي بر دادهاعتماد، به دليل نگراني از دست
ده با استانداردها و ها در تلاش هستند تا با اطمينان از انطباق تأييد شفعاليت در فضاي ابري است. در نتيجه، شركت

ترين جنبه معماري جديد مجازي هستند. هاي سازماني، اعتماد كاربران خود را ايجاد كنند. حملات نگران كنندهحفاظت
 خطر حملات بافر اطلاعات محور در يك ماشين محاسبات ابري غيرقابل اعتماد بيشتر است.

  
  
  گيرينتيجه 

                                                            
 ٢٠-Debit 
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ها در هر محيطي خارج از زمان و مكان براي كاربران، تعبيه شدهدسترس بودن دادههاي رايانش ابري با هدف در شبكه
اينترنت تغييري نمايشي در نقش فناوري در تجارت امروزي ايجاد كرده است و اين تحول تجارت را مجبور به تغيير  .اند

ديد در حوزه تجارت شده است. هاي جاين تغييرات باعث به وجود آمدن نيازمندي .رفتار نسبت به گذشته كرده است
هاي بازرگاني و تجاري با استفاده از اين ابزار كليد موفقيت در آينده صرفاً استفاده از اينترنت نيست بلكه نوآوري در مدل

كارگيري رويكرد رايانش ابري در تجارت كار الكترونيكي، به ها در فضاي كسب واست. يكي از اين نوآوري
ها و معماري خود بستر مناسبي را براي توسعه نش ابري رويكرد جديدي است كه با توجه به ويژگيرايا .الكترونيك است

هاي رايانشي هاي انبوه، قابليتسازي دادهتوانند به كمك ذخيرهها ميسازمان .نمايدو ارائه خدمات الكترونيكي فراهم مي
ابع توسط رايانش ابري، مدلي كاربردي از تجارت گذاري منآل منابع و به اشتراكبا سرعت بالا و تخصيص ايده

در واقع در اين  .شودي تجارت الكترونيكي باز ميالكترونيكي خلق كنند. بنابراين فضاي جديد و همواري براي توسعه
هاي مقياس به روابط فرد با فرد، امكان حركت از تمركز بر جوييها، حركت از صرفهمدل امكان همكاري بيشتر شركت

خدمتي، سازماندهي مناسب فرآيندها و تغيير ساختار سازماني و  خل به تمركز بر خارج، هدايت مشتريان به سمت خوددا
هايي كه در گذشته به طور جداگانه و با فرهنگ خاص خود اقدام به تجارت آورد و از اين طريق شركت... را فراهم مي

  .كنندجهاني درآمده و فعاليت ميكردند، امروزه همگي به صورت يك سازمان مي
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Abstract 
With the development of the Internet and its applications, Internet banking has 
been proposed as an effective and efficient way to provide services to 
customers. At the end of the previous decade, cloud computing has been 
considered as a revolution in the use of the Internet, which has had a great 
impact on the ways of providing services. In terms of improving services based 
on customer needs, cloud computing has been a major movement in the service 
of information and is one of the most powerful inventions that has captured the 
curiosity of technologists around the world. Cloud computing has many 
advantages, but it also has many security risks that cannot be ignored by any 
organization. For the successful adoption of cloud computing in a company, 
proper planning and awareness of emerging risks, threats, vulnerabilities and 
potential solutions are necessary. Consequently, determining the most effective 
solution guidelines for enhancing cloud security has become important for all 
cloud operations. This research is investigating and evaluating the most 
significant advantages, challenges, risks of network security and data security 
in cloud systems based on literature review. As many businesses have 
promoted and marketed virtualized environments as a solution to current 
security concerns, a deeper look reveals that virtualization adds additional 
software to the network system that, if poorly constructed and deployed, can 
have a negative impact on security. 
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 مقدمه

كننده موفقيت يك سازمان است زيرا هدف يك سازمان كسب بهترين نتايج ممكن و همچنين عملكرد منابع انساني تعيين
هاي مختلف رواني و جسماني توجه به عملكرد افراد در مسير تحقق آن هدف است، عملكرد منابع انساني از جنبه

بررسي است. رضايت شغلي يكي از عوامل اثرگذار بر عملكرد كاركنان است، رضايت شغلي احساس لذت در كار قابل
شود. با افزايش رضايت در سازمان ماني، سنجيده ميبه رهبري و فرهنگ سازهاي آن باتوجهاست كه با ارزيابي ويژگي

توان با افزايش رضايت شغلي كاركنان، عملكرد سازمان را نيز ارتقا كند، بنابراين ميعملكرد كاركنان نيز بهبود پيدا مي
جذب و تواند نقشي اساسي در شغلي كاركنان در حدي است كه مي ). اهميت رضايت2020، 1داد (پوروادي و همكاران

اي كه كاركناني كه سطح رضايت بالاتري دارند، قادر به ارائه خدمات بهتر به گونهرضايت مشتريان نيز ايفا كند، به
مشتريان و همچنين انتقال احساسات مثبت در محيط كار هستند و اين عامل سبب تمايل بيشتر كاركنان به ادامه همكاري با 

پذيري ). به بياني ديگر رضايت شغلي مانند عواملي ديگر همچون انعطاف2020، 2نشود (الكردي و همكاراسازمان نيز مي
رو و ). ازاين2020، 3گذارد (سابوهاري و همكارانمنابع انساني و شايستگي كاركنان بر عملكرد كاركنان تأثير مي

يادي برخوردار است. زيرا بين آميز منابع انساني، شناخت علل رضايت و نارضايتي از اهميت زمنظور مديريت موفقيتبه
 ).1399ي معناداري وجود دارد (موسوي بازرگاني و ابراهيمي، رضايت شغلي و عملكرد شغلي كاركنان رابطه

  
  پيشينه پژوهش

عوامل مؤثر بر رضايت شغلي كارشناسان جهاد  ") در پژوهشي مروري با عنوان 1401خسروي پور و همكاران (
تواند بر رضايت شغلي كاركنان مؤثر باشد پرداختند، بدين منظور با بررسي عواملي كه مي به "كشاورزي استان خوزستان

چندين پژوهش انجام شده در اين زمينه را مورد بررسي قرار دادند و در نهايت عوامل مؤثر بر استفاده از منابع مختلف 
قوق و مزايا، عوامل بلافصل محيط شغلي گروه عوامل كلي شامل عوامل سراسري سازمان مانند ح 4رضايت شغلي را در 

هاي بالفعل شغلي مانند ميزان تنوع و استقلال در ماهيت كار و مانند شيوه سرپرستي، عوامل محتوايي شغل يا فعاليت
توان با با ميعوامل فردي مانند سن و سنوات خدمت دسته بندي كردند. پژوهشگران در انتها به اين نتيجه رسيدند كه 

يكنواخت و خسته كننده بودن وظايف محوله به كاركنان، زمينه افزايش رضايت شغلي آنان را فراهم كرد.  پرهيز از
گرا و تبادل گرا به بررسي تأثير آموزش سبك رهبري تحول "اي با عنوان در مقاله )1400حاجي يار و همكاران (

هاي رهبري به سرپرستاران بر رضايت شغلي سبكبه بررسي تأثير آموزش "سرپرستاران بر رضايت شغلي پرستاران شاغل 
تجربي دوگروهي (رهبري هاي امام رضا (ع) و قائم (عج) شهر مشهد پرداختند، اين مطالعه نيمهپرستاران در بيمارستان

ه سرپرستار در گرو 6سرپرستار  11پرستار انجام شد كه از  216سرپرستار و  11گرا و رهبري تبادل گرا) با مشاركت تحول
سرپرستار در گروه آموزش سبك رهبري تبادل گرا انجام شد. نتايج حاصل نشان  5آموزش سبك رهبري تحول گرا و 

گرا و تبادل گرا پس از اجراي مداخلـه افـزايش داشت، گرچه رضايت شغلي در رضايت شغلي در گروه تحول داد كه

                                                            
1 Purwadi et al. 
2 Alkurdi et al. 
3 Sabuhari et al 
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ر كلي، سبك رهبري تمام عيار كه مركب از سيك تحول گرا طوگرا نسبت به گروه تبادل گرا بيشتر بود اما بهگروه تحول
) در 1400و تبادل گرا و عدم مداخله منجر به افزايش بيشتر رضايت شغلي پرستاران خواهد شد. خيران و همكاران (

، تأثير "بررسي تأثير راهبردهاي جبران خدمات بر رضايت شغلي در بين كارمندان شركت خصوصي "اي با عنوان مقاله
بر رضايت شغلي در بين كارمندان يك شركت  را ها و مزاياراهبردهاي جبران خدمات شامل حقوق و دستمزد پاداش

كارمند يك شركت خصوصي بود كه با توجه به جدول  100خصوصي بررسي كردند. جامعه آماري پژوهش شامل تمام 
نفر از آنان به صورت تصادفي در نمونه آماري پژوهش قرار گرفتند. نتايج نشان داد راهبردهاي جبران  80مورگان تعداد 

ها تنها با افزايش دومتغير ساختار پرداخت و شغلي تاثيرمثبت دارد و همچنين در بين خرده مقياسخدمات بررضايت 
ها با شود كه تأثير پرداخت متغير بيشتر است و ديگر خرده مقياسپرداخت متغير، رضايت شغلي كارمندان بيشتر مي

كيفيت داخلي و رضايت شغلي در خدمات "عنوان اي با در مقاله )2022( 1اي ندارد. گولاو همكارانرضايت شغلي رابطه
هاي دولتي يونان و بررسي به بررسي سطح كيفي داخلي خدمات بهداشتي درماني در بيمارستان "هاي بهداشتيمراقبت

گيري، ساده هاي بهداشتي پرداختند. روش نمونهوجود رابطه بين كيفيت داخلي و رضايت شغلي متخصصان مراقبت
هاي پزشكي، پرستاري، اداري و فني هاي بهداشتي در بخشنفر از متخصصان مراقبت 441ونه برابر با تصادفي و حجم نم

كه بعد بودند نتايج نشان داد سطح خدمات كيفيت داخلي از نظر ابعاد: اطمينان، پاسخگويي و همدلي پايين بود، درحالي
بخش ارزيابي شد. همچنين نتايج نشان داد ايتملموس بودن خدمات تنها موردي بود كه داراي سطح كيفي داخلي رض

به بيان ديگر بر اساس نتايج، ايجاد حس  هاي رضايت شغلي و ابعاد كيفي همبستگي مثبت وجود داردكه بين خرده مقياس
اعتماد و تفاهم بين مديريت و متخصصان سلامت از طريق ارتباط مؤثر، ارزيابي شفاف و پاداش براي توسعه، تقويت و 

اي فرهنگ كيفيت داخلي در يك محيط بيمارستاني حياتي است و سبب رضايت شغلي كاركنان خواهد شد. ارتق
تأثير عوامل رضايت شغلي و جو سازماني بر عملكرد كاركنان دفتر  "اي با عنوان ) در مقاله2022( 2كاسماواتي و همكاران
بر عملكرد كاركنان دفتر آموزش در منطقه به ون در  ، به بررسي تأثير رضايت شغلي و جو سازماني"آموزش منطقه به ون

كشور اندونزي پرداختند. روش جمع آوري اطلاعات موردنياز براي پژوهش از طريق توزيع پرسشنامه، مصاحبه و مشاهده 
هاي مختلف حقوق، خودكار، ارتقاء، نظارت و جو سازماني نتايج پژوهش نشان داد كه رضايت شغلي از جنبه .بود

زمان بر عملكرد كاركنان تأثير مثبت و معناداري دارد از مسئوليت، هويت، صميمت، حمايت، تعارض به طور هم متشكل
عنوان متغيري ديگر از عامل رضايت شغلي است كه تأثير مثبت و معناداري بر عملكرد اكثر كاركنان هم چنين دستمزد به

اي اكتشافي در مورد تغييرات رضايت شغلي: مطالعه "وان اي با عن) در مقاله2022دارد. وينكلهاوس و همكاران (
به بررسي تأثير انقلاب صنعتي چهارم  "هاي كاري كاركنان در بخش مديريت لجستيك در انقلاب صنعتي چهارمويژگي
 هدف اين پژوهش بررسي ها با تمركز بر رضايت شغلي كاركنان پرداختند.هاي مختلف مديريتي و كاري سازمانبر جنبه

هاي كاري كاركنان شاغل در اين واحد است. در ابتداي پژوهش ادبيات تحقيق در بر ويژگي 4,0تأثيرگذار به لجستيك 
به طور گسترده مورد بررسي قرار گرفتند پس از آن، يك  4,0هاي كار و رضايت شغلي در زمينه لجستيك مورد ويژگي

ي كه بر نتايج شغلي مانند رضايت شغلي، انگيزه و عملكرد هاي كارروش كيفي و اكتشافي براي بررسي ادراك ويژگي
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ساختاريافته هاي نيمهگذارد، مورد بررسي قرار گرفت. نتايج مصاحبهتأثير مي 4,0در سطوح مختلف لجستيك داخلي 
ه در كاررفتهاي كاري مربوط به نوع فناوري بهتوجه و ناهمگون ويژگيانجام شده در ميان هفت شركت، تغييرات قابل

تأثير  4,0هاي كاري بر مبناي لجستيك داخلي دهد. در نهايت نتايج نشان داد كه توسعه محلاين صنعت را نشان مي
توان به تأثير طراحي فردي بر رضايت شغلي مياي روي كاركنان ندارد ولي باتوجهشدهمشخص يا از پيش تعريف

بخش و انگيزشي تبديل ه فراهم شده است به مشاغل رضايتهاي نويني كه امروزهاي كاري را بر مبناي فرصتمحيط
به  ،"بندي الزامات رضايت دانشجويي با استفاده از مدل كانوطبقه"اي با عنوان ) در مقاله2021( 1كرد. انزومايل و تايفا

ها از آوري داده به منظور جمع بررسي عوامل مؤثر بر رضايت دانشجويان در سيستم آموزش عالي كشور تانزانيا پرداختند.
آوري شد، حجم نمونه نامه با دانشجويان جمعهاي كيفي از طريق مصاحبه و پرسشپرسش نامه كانو استفاده شد و داده

شده با استفاده از آوريهاي جمعنامه مورد بررسي قرار گرفتند. دادهپرسش 100نفر بود كه در نهايت  333برابر با 
مورد از آنان  23زيرمقياس كه  46ي شامل مديريت دانشگاه، علمي و امكانات جانبي و چارچوب كانو در سه مقياس اصل

مورد در جهت معكوس  2تفاوتي و در نهايت مورد بي 3مورد جذابيت،  4مورد الزامات، 14بعدي شامل صورت تكبه
براي فعاليت عملي، رابطه  هاي تخصيص زمان مناسببندي شدند. نتايج پژوهش در نهايت نشان داد كه زير مقياسطبقه

مناسب با اساتيد، تخصيص زمان كافي براي استفاده از كتابخانه و كامپيوتر از مقياس علمي در رضايت دانشجويان مؤثر 
هايي براي مطالعه از هاي استفاده از پروژكتور و تهويه مناسب و درنظرگرفتن محيطبوده است از سويي ديگر زيرمقياس

هاي تسهيل دسترسي يت دانشجويان از امكانات جانبي دانشگاه بوده است، هم چنين زيرمقياسعوامل مؤثر بر رضا
اند كه بر دانشجويان به بيمه تكميلي، مناسب بودن امكانات بهداشتي و ورزشي از مقياس كلي مديريت جزو عاملي بوده

  كسب رضايت دانشجويان مؤثر هستند.
  

 مواد و روش

از  137انجام شد. جامعه آماري پژوهش شامل  1401تحليلي است كه در سال  -مطالعه مقطعي، توصيفياين پژوهش يك 
نفر  102كاركنان فروش سازمان متبوع در شهر اصفهان بوده است. روش نمونه گيري ساده تصادفي و حجم نمونه نهايي 

نفر از اعضاي  2منظور سنجش روايي به تأييد بود. پرسشنامه پژوهش محقق ساخته و برمبناي مدل كانو آماده شد كه به 
نفر از كارشناسان منابع انساني سازمان متبوع رسيد هم چنين  2محترم هيئت علمي دانشكده مديريت دانشگاه شيخ بهايي و 

له سوا 46در مرحله اوليه در ميان چندنفر از كاركنان فروش سازمان متبوع توزيع شد كه آلفاي كرونباخ براي پرسش نامه 
هم چنين آلفاي  0,87مؤلفه تعيين شده براساس ادبيات پژوهش و ديدگاه سازمان را مورد سنجش قرار داد برابر با  23كه 

به دست آمد كه نشان دهنده مورد قبول و مناسب بودن اعتبار پايايي پرسش نامه  0,92كرونباخ در مرحله نهايي نيز 
  باشد.مي

  
  
 

                                                            
4 Taifa 
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  هاي پژوهشيافته 
درصد از پاسخ  60كند بيش از است بيان مي نشان داده شده است 1هاي پژوهش همان گونه كه در جدول بررسي يافته

سال سن دارند و  35از كاركنان فروش سازمان متبوع كمتر از  %78بيش از دهند ازطرفي دهندگان را مردان تشكيل مي
باشد. نزديك به دهنده پويايي و شادابي كادر فروش ميسال ندارند كه اين موضوع نشان  50هيچ كدام از آنان بيش از 

از كاركنان فروش  %70نيمي از اعضاي تيم فروش از تحصيلات كارشناسي برخوردار هستند. در حالي كه نزديك به 
  سال در اين زمينه تجربه دارند. 10نفر از تيم فروش بيش از  6سال سابقه فروش دارند تنها  5كمتر از 

 
  توصيفي متغيرهاي جمعيت شناختي : آمار1جدول 

  درصد فراواني نام متغير
    جنسيت
  )%37,6( 38  زن
  )%62,7( 64  مرد
  درصد فراواني  سن

  )36,3%( 36  سال 30تا  25
  )42,2%( 43 سال 35تا  31
  .)15,7%( 16 سال 40تا  36
  )5,9%( 6 سال 50تا  41

  0 سال 50بالاي 
  درصد فراواني مقطع تحصيلي
  )43,1%( 44  ترديپلم و پايين
  )49%( 50  كارشناسي

  )6,9%( 7  كارشناسي ارشد
  )1%( 1  دكتري
  درصد فراواني  سابقه كار

  )68,6%( 70  سال 5كمتر از 
  )25,5%( 26  سال 10تا  6

  )5,9%( 6  سال 10بيشتر از 
  

مربوط به ويژگي بي اثر يا بي توجه  623بالاترين رتبه با فراواني بررسي نتايج پرسشنامه كانو در نهايت نشان داد بيش از 
  باشد.قابل مشاهده مي 2ها در جدول باشد، فراواني ساير مؤلفهمي
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  هاي جايگذاري شده مطابق جدول ارزيابي كانوداده :2جدول 
  درصد  تعداد  ارزيابي
  A  304 13%جذاب 
  M  293 12,5%اساسي 

  O  334 14,2%عملكردي 
  R  313 13,3%معكوس 

  Q  479 20,4%قابل ترديد 
  I  623 26,6%بي توجه 
  %100  2346  مجموع
   I  رتبه برتر

  
استفاده از هاي تحليلي متفاوت براي جمع بندي نتايج حاصل از پرسشنامه كانو وجود دارد در اينجا مدنظر داريم با روش

ضرايب رضايت و نارضايتي نتايج حاصل را مورد بررسي قرار دهيم. براي تعيين ضريب رضايت و نارضايتي از 
  كنيم.هاي زير استفاده ميفرمول

 
  )1399نحوه محاسبه ضرايب رضايت و عدم رضايت مشتري (اسلامي، 

	ضريب	رضايت	مشتري 1 				       

1
ضريب	عدم	رضايت	مشتري 2  

دهيم و درصد افزايش رضايت در هاي بالا به جاي هر حرف فراواني آن ويژگي را از جدول كانو قرار ميدر فرمول
صورت رعايت ويژگي و كاهش رضايت در صورت عدم رعايت ويژگي را به دست آوريم. علامت منفي موجود در 

است  1تا  0باشد. در حقيقت ضريب رضايت مشتريان ضريبي بين بدترين حالت، بيانگر ميزان كاهش رضايت ميفرمول 
تر باشد بيانگر دهد آن عامل بر رضايت مخاطب تأثير دارد و هرچه به صفر نزديكتر باشد نسان مينزديك 1كه هرچه به 

دارد هرچه به  -1تا  0ت عدم رضايت نيز كه مقداري بين كمترين تأثير بر رضايت مخاطبين است، به همين ترتيب ضريب
تر باشد بيانگر اين نكته است كه عامل مورد بررسي سبب نارضايتي مخاطبين خواهد شد و هرچه به صفر نزديك -1

 تري در نارضايتي است.تر باشد عامل ضعيفنزديك

مؤلفه بي توجه  15سي، ميانگين ضريب رضايت از مؤلفه مورد برر 23شود، از مشاهده مي 8- 4ل همانگونه كه از جدو 
بيشترين ضريب رضايت و مؤلفه مدل درآمدي با  0,57ها، مؤلفه و با مقدار باشد كه از ميان اين مؤلفهمي 0,37برابر با 
اند اين بدين معناست كه در سنجش ميزان رضايت بايد به كمترين ضريب رضايت را به خود اختصاص داده 0,16مقدار 

تر باشد نشان دهنده اين امر است كه در صورت توجه به اين ين نكته توجه داشت كه هرچه رضايت عدد يك نزديكا
دهد كه تلاش براي تأمين آن مؤلفه تأثير تر باشد نشان ميكند و هرچه به صفر نزديكمؤلفه رضايت افزايش پيدا مي
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ها تأثير هاي اين دسته ويژگيمؤلفه توجه و تأمين خواستهچنداني بر رضايت مخاطبين ندارد از همين رو به طور كلي 
توان با چنداني بر افزايش رضايت كاركنان نخواهد داشت زيرا ميانگين كل كمتر از حد متوسط است اما در اين ميان مي

 هاي فروش بيشتر از حد متوسط بر رضايت كاركنان تأثير گذاشت. از سوي ديگرتمركز بر آموزش مناسب مهارت
ها متعلق به مؤلفه وام با باشد كه بيشترين ضريب از بين مؤلفهمي-0,39هاي بي توجه نيز برابر با ميانگين عدم رضايت مؤلفه

است. بايد به  -0,16باشد هم چنين كمترين نيز مربوط به مؤلفه مدل درآمدي با مقدار ميانگين مي -0,55مقدار ميانگين 
تواند بيش از حد متوسط بر عدم رضايت كاركنان اثرگذار باشد و تخصيص وام مياين نكته نيز توجه داشت كه عدم 

هاي بي هايي كه در دسته ويژگيسبب نارضايتي آنان شود. به طور كلي بررسي ضرايب رضايت و نارضايتي از مؤلفه
ه است كه شرايط فعلي و اي محسوب شددهد مؤلفه مدل درآمدي از ديدگاه كاركنان مؤلفهاند نشان ميتوجه قرار گرفته

هاي عملكردي هايي كه در ويژگيحتي تغيير در آن تاثيري بر رضايت يا نارضايتي كاركنان نخواهد شد. در ميان مؤلفه
ترين عامل رضايت و همين مؤلفه با ضريب مهم 0,68اند نيز مؤلفه تسهيلات رفاهي با ضريب رضايت دسته بندي شده

دهد درصورتي كه يب عدم رضايت را نيز به خود اختصاص داده است كه نشان ميبالاترين ضر -0,58نارضايتي 
تسهيلات رفاهي به خوبي تأمين شود رضايت كاركنان در حد قابل توجهي ارتقا پيدا خواهد كرد و عدم تأمين مناسب اين 

هاي عملكردي از مؤلفه مؤلفه نيز بيش از حد متوسط سبب نارضايتي كاركنان خواهد شد. به طور كلي ميانگين رضايت
دهد تأمين اين باشد كه وضوح نشان ميمي - 0,56هاي عملكردي نيز برابر با و ميانگين عدم رضايت از مؤلفه 0,62برابر با 
ها كه تواند نقشي به سزا در افزايش رضايت كاركنان ايفا كند هم چنين عدم توجه و تأمين اين دسته مؤلفهها ميخواسته

باشد بيش از حد متوسط بر عدم رضايت كاركنان تأثير هاي تخصصي ميرفاهي و برگزاري دوره شامل تسهيلات
باشند ميانگين هاي قابل ترديد نيز كه شامل چهار مؤلفه ميگذارد و سبب نارضايتي آنان خواهد شد. دسته ويژگيمي

هاي مناسبتي بالاترين ميانگين رضايت و ستهرا دارند كه از اين ميان مؤلفه ب -0,46و ميانگين عدم رضايت  0,48رضايت 
كند تأمين و درنظرگيري اند كه بيان ميمؤلفه بيمه تكميلي بالاترين ميانگين عدم رضايت را به خود اختصاص داده

تواند در حد متوسطي رضايت كاركنان را تأمين كند و اگر بيمه تكميلي براي كاركنان درنظر گرفته هاي مناسبتي ميبسته
ود به طور تقريباً متوسطي رضايت كاركنان تأمين نخواهد شد و زمينه نارضايتي آنان فراهم خواهد شد. در بين نش

هاي با ويژگي معكوس نيز حضور در محل كار در روزهاي تعطيل بالاترين ميانگين رضايت را با مقدار ميانگين مؤلفه
باشد به طور كلي ميانگين مي -0,08را با مقدار ميانگين  و ميزان حجم كاري نيز بالاترين ميانگين عدم رضايت 0,43

  باشد.مي -0,06و ميانگين عدم رضايت نيز برابر با  0,31ها برابر رضايت از اين مؤلفه
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برتر رتبه  ضريب رضايت  ضريب نارضايتي نام مؤلفه  
  I  0.38  0.52-  . پرداخت به موقع حقوق.1

  I  0.16  0.16-  . مدل در آمدي2
  I  0.57  0.35-  . آموزش مهارت فروش3

  O  0.56  0.55-  هاي تخصصي.. برگزاري دوره4
  R  0.2  0.08-  . ميزان حجم كاري.5

  I  0.51  0.39-  دانش محصولي 6.
  Q  0.49  0.45-  وظائف محوله 7.

  I  0.46  0.44-  خيرخواهي در بين كاركنان 8
  I  0.29  0.29-  هاي اطلاع رساني از دستورالعملشيوه 9.

  I  0.49  0.47-  ترفيع 10.
  O  0.68  0.58-  .وجود تسهيلات رفاهي 11.

  I  0.25  0.28-  .توجه به خلاقيت كاركنان 12.
  I  0.28  0.34-  .تنوع تسهيلات رفاهي 13.

  R  0.43  0.05-  .حضور در محل كار در روزهاي تعطيل 14.
  I  0.29  0.41-  .تسهيلات ورزشي 15.

  I  0.29  0.41-  .هاي خارج از مدل درآمديتشويق 16.
  Q  0.26  0.47-  .ساعت كاري 17.
  I  0.42  0.37-  .سبك رهبري 18.

  Q  0.65  0.44-  .اي مناسبتي
 0.4  0.37-  .هاي اجراييشفافيت دستورالعمل .20

 
I  

  Q  0.54  0.5-  بيمه تكميلي .21
  I  0.34  0.41-  .هاي فروشاستراتژي .22

  I  0.42  0.55-  وام .23
  

 نتيجه گيري و پيشنهاد:

هاي مورد بررسي از سوي كاركنان فروش سازمان متبوع در دسته عوامل با توجه به اين كه درصد قابل توجهي از مؤلفه
ها از ديدگاه كاركنان اهميت چنداني ندارد اما اند و اين بدين معناست كه اين دسته مؤلفهبي توجه يا خنثي قرار گرفته

ها همچون ها غافل نشوند و با توجه به حساسيت برخي از اين مؤلفهاين مؤلفهلازم است مديران سازمان متبوع از توجه به 
ها را را به نحوه ترفيع، خلاقيت كاركنان و مدل درآمدي بهتر است مديران ارشد سازمان اهميت و نقش حياتي اين مؤلفه



      
 

 

 

١٢٨ 

 130تا  120، صفحات 1401، پاييز و زمستان 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 ناصفها شهر در توليدي مجموعه يك فروش كاركنان شغلي رضايت پيرامون نظرسنجي: ياشتريرحسين ام ،صرافاحمدرضا اخوان 
 

ي و وجود تسهيلات رفاهي به هاي تخصصهاي برگزاري دورهكاركنان گوشزد و تبيين كنند. با توجه به اين كه مؤلفه
ها به صورت مستقيم اند و اين بدين معناست كه تأمين اين خواستههاي عملكردي يا تك بعدي شناسايي شدهعنوان مؤلفه

شود حتماً در برگزاري و خطي سبب افزايش رضايت كاركنان فروش خواهد شد لذا به مديران سازمان متبوع پيشنهاد مي
مؤلفه وظايف محوله،  5مين تسهيلات رفاهي كاركنان اهتمام ويژه به كار با توجه به اين كه هاي تخصصي و تأدوره
هاي قابل هاي مناسبتي و بيمه تكميلي از ديدگاه كاركنان فروش سازمان متبوع در دسته ويژگيهاي كاري، بستهساعت

شود شرايط و مزايا و ين مي باشد لذا پيشنهاد مياند و اين امر نشان دهنده عدم قطعيت در ديدگاه مخاطبترديد قرار گرفته
هاي ها به طور شفاف براي كاركنان تبيين شود. با توجه به اين كه مؤلفهديدگاه مديران ارشد و مياني سازمان به اين مؤلفه

بر  دهد كه تاكيداند و نشان ميهاي معكوس شناسايي شدهحضور در محل كار و ميزان حجم كاري به عنوان مؤلفه
تواند سبب نارضايتي شغلي كاركنان شود بنابراين پيشنهاد حضور در محل كار در روزهاي تعطيل و حجم بالاي كار مي

شود حتي الامكان از حضور الزامي كاركنان در روزهاي تعطيل پرهيز شود و ميزان حجم كاري نيز كاهش يابد. با مي
هاي مناسبتي شود درنظرگيري تسهيلات رفاهي و ارائه مستمر بستهيتوجه به ميزان ضرايب رضايت به دست آمده توصيه م

توان به ميزان قابل توجهي رضايت شغلي كاركنان فروش را ارتقا بخشيد. با مورد توجه قرارگيرد زيرا بدين وسيله مي
تسهيلات رفاهي و شود از حذف توجه به ميزان ضرايب نارضايتي به دست آمده به مديران ارشد سازمان متبوع گوشزد مي

عدم تخصيص وام به كاركنان پرهيز كنند زيرا در اين صورت ميزان نارضايت شغلي كاركنان به ميزان قابل توجهي 
شود با توجه به ماهيت مفهوم رضايت شغلي و تنوع هم چنين به ساير پژوهشگران پيشنهاد مي افزايش پيدا خواهد كرد.

هاي تركيبي مبتني بر نظريات مختلف در اين حوزه براي سنجش رضايت شغلي هاي موجود در اين زمينه از روشنظريه
  استفاده كنند.

 
 سپاس گزاري:

با قدرداني فراوان از راهنمايي استاد راهنماي گرامي حناب آقاي دكتر اخوان صراف كه با نظرات سازنده خود نقشي بي 
  بديل در به سرانجام رسيدن اين پژوهش ايفا كردند.
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Abstract 
The purpose of this research was to measure the job satisfaction of the 
employees of the stores of an economic enterprise in Isfahan city and to 
provide corrective solutions based on and using the Kano model. The 
statistical population included all sales employees and the statistical sample 
was equal to 105 people. The results of the research showed that 15 
components out of 23 examined from the employees' point of view are 
ineffective components, 4 components are questionable components, and 2 
components are functional components. and two characteristics have been 
identified as inverse components, on the other hand, according to the level of 
relative satisfaction of the employees, it was determined that it is necessary for 
the senior managers of the organization to measure the effects of the plans on 
the level of satisfaction and dissatisfaction of the employees in their macro 
plans. place and pay attention to the holding of specialized courses and the 
existence of welfare facilities and avoid any increase in work pressure and 
insistence on being at work on holidays. 
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  ها:واژهكليد 
 مديريت هايچالش

  پروژه
  بحران
  كرونا

  چكيده
 حـوزه  در آنهـا  از يكـي  كـه  داد قـرار  تـأثير  تحـت  را بشري زندگي ابعاد همه تقريباً كرونا، بيماري گيري همه

 مخاطرات هزينه، زمان، افزايش با عمدتاً، كه تأثير اين. بود جهان سرتاسر در پروژه مديريت صنايع، و مديريت
 بحـران  اينكه به توجه با. نمود ضروري را شده ايجاد هايچالش مطالعه شد، همراه پروژه مديريت ابعاد ديگر و

 گيـري شـكل  بـه  منجـر  بـود،  جهـان  سراسـر  در هـا سـازمان  و هـا پـروژه  ها،طرح همه مشترك مسئله آمده،پيش
 هـاي چـالش  گـردآوري  و بررسـي  هـدف  بـا  حاضر، پژوهش. شد زمينه اين در متعددي مطالعات و هاپژوهش

 پـژوهش  ايـن . پـذيرفت  صـورت  كرونـا  گيـري همه بحران شرايط در هاپروژه و هاطرح مديريت در تاثيرگذار
 بررسـي  مـورد  اول مرحله در را پژوهش سوال محور پيرامون مقاله 459 سيستماتيك مرور روش به ايكتابخانه

 كشـور  از خـارج  در عمـدتاً  و داخـل  در پـروژه  مـديران  هـاي چالش محوريت با مقاله 22 نهايت در و داد قرار
 آخـر  مرحلـه  در نهـايي  مطالعـات  از پـروژه  مديريت هايچالش نهايت در. گرفت قرار بررسي مورد و انتخاب

 تأثيرگـذار  و عمـده  چـالش  20 معرفـي  و شناسايي به منجر پژوهش هاييافته. گرديد ارائه و تحليل گردآوري،
 بـه  تـوان  مـي  هـا چـالش  ايـن  عناوين ترين مهم از. است كرونا بحران شرايط در هاپروژه و هاطرح مديريت در

 كـاهش  و هـا پـروژه  در تـاخير  و هـا هزينـه  افـزايش  هـا، پـروژه  ماهيت با دوركاري تضاد در فراواني هايچالش
  .شد هاپروژه ذينفعان نارضايتي موجب كه كرد اشاره كرونا شيوع از ناشي قرنطينه زمان در هانظارت
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 مقدمه -١

شود و آن را مختل كند.  جاديا يروند عاد كيدر  يناگهان رييتغ كيكه در آن  شوديگفته م يتيبحران به وضع
 ن،يچ يدر ووهان، استان هوب (SARSCoV-2) كرونا روسيو يسندرم حاد تنفس وعي) ش1399و خوشحال,  اني(توتونچ
  (Ciotti et al., 2020) .كشف شد 2020 هيدر ژانو هيذات الر يريهمه گ انيدر جر

اثرات  نياز ا زيها نپروژه يهاتيدر سرتاسر جهان مؤثر بود. فعال هاتيگسترده بود كه بر تمام فعال يبه حد يريگهمه نيا 
در  يمتعدد يهااز منابع پروژه را دارند، با چالش يبردارو بهره يزيربرنامه يفهيپروژه كه وظ رانينبود و مد يمستثن

 توانديم يو منابع بالقوه سازمان نديفرآ يرهايمتغ ييمنابع پروژه مواجه شدند. شناسا تيريو مد وژهپر تيريارتباط با مد
  دداشته باش ندهيو هم در آ يكنون ريگهمه يهابحران يبه سلامت روان كاركنان، هم برا يدگيدر رس ينقش مهم

(Koch & Schermuly,2021). راه و  عيصنا يهامختلف مانند پروژه يهادر پروژه يگذارهيكه سرما ييآنجا از
 دهد،يرا به خود اختصاص م رانيا ژهياز منابع هر كشور به و ياديو ... حجم ز يساختمان، نفت و گاز، معدن، سد ساز

مختلف در سرتاسر  عيصنا ربه وجود آمده د يهاچالش يبررس قيپروژه در زمان بحران، از طر تيريدانش مد شيافزا
 رانهيشگيها در زمان بحران و انجام اقدامات پپروژه يهااز گلوگاه يبا بحران كرونا، باعث شناخت بهتر جهان در مواجهه

  .شوديم ندهيآ يهااز بحران يناش يبا هدف كاهش خسارات احتمال
 
 پيشينه پژوهش -٢

 امدهايو پ هايها، سوناملرزه ني(مثل طوفان، گردبادها، زم يعيطب يايكره ما شامل بلا ستيها و خطرات مرتبط به زبحران
عصر  يبرخ (Cannolly,2019) .) استيستيترور يهاتي(مانند حوادث و فعال يانسان يايمرتبط با آنها) و بلا تيو وضع

بحران  ،يشده است، مانند بحران اقتصاد جياصطلاح بحران در زبان روزمره ما را رايز اند،دهينام» قرن بحران«مدرن را 
 يالگو ،يعلم و فناور قيعم رييتغ ،يها در عصر كنونها. ضرورت مقابله با بحرانبحران ريو سا ليبحران تحص ،ياجتماع

مقابله با  يبرا ديجد يادار يهاو روش هانيگزيراهبردها، جا ازمنديمردم است كه ن نيروابط ب يمصرف و الگوها
  (Al-dabbagh,2020) . است يمختلف زندگ يهاتيواقع

متعدد در ابعاد  يهااعلام شد و پس از گسترش آن به سرتاسر جهان، مشكلات و چالش نيكرونا در چ وعيكه ش يزمان از 
و  انينمود. (توتونچ جاديها اها و ملتدولت يهمه يو ... برا يالملل نيروابط ب ،يتيامن ،ياجتماع ،ياقتصاد ،يسلامت

  )1400و همكاران،  يداد. (واعظ ليتقل يمسئله بهداشت كيحد  در تواني) لذا بحران كرونا را نم1399خوشحال, 
منجر به  جهيقرار داده است و در نت ريتحت تأث يمنحصر به فرد و متنوع يهاهر كشور را به روش 19- ديكوو يريگهمه 

شده آموخته يهابر درس هي. اما با تكشوديشده است كه توسط رهبران مختلف در سراسر جهان انجام م ياقدامات مختلف
ها آن يها و مؤسسات بهداشتاز دولت ياريندارد كه بس دوجو يديتاكنون، ترد 19-ديكوو يو حكمران تيرياز مد

و پاسخ به بحران بهداشت  يزيربرنامه ،يآمادگ يخود برا يفعل يكردهايدر رو دنظريبه تجد ازيممكن است اكنون ن
 يتصادف شينشان داده است كه اگر رهبران به آزما 19-ديكوو يريگهمه گر،يد يزهايچ انيداشته باشند. در م يعموم

مؤثر هر  تيري. مدشوديحاصل م يكم شرفتيادامه دهند، تنها پ حيصر ياستراتژ چيبدون ه نيگزيجا يهانهيگز نيب
  (Okoli,2021) .است يدر مقابل اقدامات واكنش رانه،يشگيبحران مستلزم اتخاذ اقدامات پ
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مقابله با آن را داشته باشد، حجم  يبرا يذهن يجامعه هدف آن بحران آمادگ كهيدر صورت ،يزمان وقوع هر بحران در« 
  .)1393و همكاران، نيكمردنمين(»ابدييبعد از بحران كاهش م هاينظم ياز اغتشاشات و ب يميعظ
پروژه  يازهايبرآوردن ن يپروژه برا يهاتيدر فعال هاكيها و ابزارها و تكندانش، مهارت يريكارگپروژه، به تيريمد

  .(Project Management Institute & Global Standard,2021) است
 ،يآنالوژ اي ينجاز روش فراس ندهيآ يهاپروژه يبرا يزيردر برنامه نهيزمان و هز نيتخم يپروژه، اغلب برا رانيمد 

 ندهيآ يهاپروژه يبرا يزيگذشته رخ داده به برنامه ر يها. لذا دانستن آنچه در پروژهكنندياستفاده م (analogie) فرانسو
  .دينمايم ياژهيكمك و

 نيا عيسر وعيش ليبه دل ،يدر هنگام وقوع بحران كرونا، در بخش صنعت، علاوه بر بحران اقتصاد دياز عصر تول هدف 
كه انتظار  ييكنند. از آنجا تيكرند، فعال ياز آن در آن كار م شيمتفاوت با آنچه پ يطيمجبوراند در مح عيصنا ،يماريب
و پاسخ مؤثر به بحران در  اتيداشته باشد، نحوه ادامه ح يداقتصا رانگريگسترش بحران كرونا عواقب و روديم

نست دا ديبا يزياز هر چ شي) پ1399, هياست. (زاو يدانشمندان و محققان مورد بحث و بررس يبرا يديتول يهاشركت
با چه  ،هستند نيو زمان مع نهياز كسب و كارها كه اغلب ارائه دهنده محصولات و خدمات با هز يها به عنوان بخشپروژه
  .باشديپرسش م نيپاسخ دادن به ا يپژوهش در پ نيدر برخورد با بحران كرونا مواجه شدند. ا ييهاچالش

  
  روش -٣
مجموعه از  كيپروژه در زمان بحران كرونا است تا بتواند  تيريمؤثر بر حوزه مد يهاچالش يبررس يدر پ قيتحق نيا

 يشده گردآور اديمختلف در سرتاسر جهان را در بازه  يهاپروژه در پروژه تيريمد نديشده در فرآ ييشناسا يهاچالش
پروژه در  تيريمد«در حوزه  يمطالب پژوهش يمطالعه محتوا باها داده يپژوهش، گردآور نيرو در ا ني. از ادينما

  .استخراج شده است »كيستماتيس اتيمرور ادب« كيبر اساس » مواجهه با بحران كرونا
. ابدييم يشتريب تياهم شود،ياستفاده م كيستماتيس اتيكه از روش مرور ادب يهنگام ،يمرور يمطالعات پژوهش انجام 
شواهد از  بيو ترك يابيانتخاب، ارز ن،ييدستورالعمل است كه نحره تع كي هيروش توص نيمنحصر به فرد ا يژگيو
واضح، هدف محور،  ر،يكه تكرارپذ افتيدست  يبه روش توانيدستورالعمل م نياز ا يروي. به پكنديم حيرا تشر اتيادب

به دست خواهد آمد.  ييروا اي ياصطلاحاً سنت يمرورها يتوانمند برا ينيگزيجا نيو قدرتمند است. بنابرا يريبدون سوگ
  ارائه شده است: يبه طور اجمال ستماتكيمرور س يمراحل اجرا 1(در شكل 1400, هيو صبح يجلال(صالح
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  (Xiao & Watson, 2019)مراحل انجام روش مرور سيسستماتيك و غربال مقالات  -1 نمودار
  

  
   

داده  يهاگاهيمرحله، با توجه به ابعاد گسترده موضوع پژوهش، از پا نيداده است. در ا يهاگاهيپا ييگام، شناسا نينخست
از  نياستفاده شد. همچن Springer و Research Gate, Emerald, Science Direct, Google scholar يخارج

موضوع پژوهش استفاده  رامونيپ يصورت گرفته داخل قاتيتحق يسبرر يو نورمگز برا كايليويس ران،يداده مگ هاييگاهپا
  .شده است

امكان  يقرار داده باشند، ول يموضوعات مرتبط با پژوهش را مورد برررس زين يگريد يداده يهاگاهياست پا ممكن 
انتخاب  يمنابع را برا نشيگز يارهايمحقق با استفاده از مع جهيآنها وجود ندارد. در نت يو پوشش همه يبررس يبرا يعمل
پژوهش به  يهادواژهيداده، با استفاده از كل يهاگاهينمود. پس از مشخص شدن پا نييحذف آنها مرور و تع ايو 

كرونا و مواجهه  وعيش نكهيبا فرض ا نيپرداخته شد. همچن يسيو انگل يداده به زبان فارس يهاگاهيمقالات در پا يجستجو
آن در  شارو تبعات انت روسيو نيا يقبل از آن بر رو يقاتيتحق چيدر جهان صورت گرفته و ه 2019جهان از سال 

  .در زمان انتشار مقالات در نظر گرفته نشد يتيپروژه وجود نداشته، محدود تيريمد
  
  

برنامه ريزي مرور

فرموله سازي مسئله: 1مرحله•
  ايجاد و اعتبار سنجي دستورالعمل: 2مرحله•

مرور

انجام مرور

)بررسي عنوان( جستجو ادبيات: 3مرحله•
)بررسي چكيده( بررسي شمول: 4مرحله•
)تنبررسي كامل م: ارزيابي كيفيت: 5مرحله•

استخراج داده: 6مرحله•
تحليل و تركيب داده ها: 7مرحله•

گزارش مرور
گزارش يافته ها•
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 يآنها بررس دهيابتدا مقالات با مطالعه چك ،يامقالات، با استفاده از روش دو مرحله هياز مشخص شدن فهرست اول پس
 نشي. در مرحله دوم، مقالات گزريخ ايمورد نظر را دارند  قيبه سؤال تحق ييتا مشخص شود امكان پاسخگو شونديم

 & Xiao) دريقرار گ يابيآنها مورد ارز تيفيتا ك گيرنديقرار م هو مطالع يشده از مرحله اول، به طور كامل مورد بررس

Watson,2019) آنها  يمحتوا يابيجهت ارز ماندهيو حذف و در آخر، تمام مقالات باق ييشناسا يموارد تكرار سپس
  .گيرديقرار م يمورد مرور كل

عنوان مقالات و حذف  يشد. سپس با بررس يداده منتخب، گردآور يهاگاهيمقاله از پا 459پژوهش حاضر ابتدا  در
 227 انيمقالات، از م دهيو مطالعه چك يغربال، پس از بررس يمرحله نيمقاله جدا شد. در دوم 227 يمقالات تكرار

كل متون  يبا بررس ك،يستماتيآخر غربال س يشد. در مرحله بو غربال آخر انتخا يينها يبررس يمقاله برا 79مقاله، 
پژوهش  نيا قيروش تحق يهااز گام ياخلاصه گرانيب 1مقاله مرتبط با موضوع پژوهش انتخاب شد. جدول  22مقالات، 

  .دهديو انتخاب آنها را نشان م يابيتعداد مقالات جست وجو شده و مراحل ارز هادواژهيكل كياست كه به تفك
  

  مقالات كيستماتيو انتخاب س يابيارز يهاگام -1جدول 

 كليد واژه رديف

تعداد مطالعات 
در جستجوي 

 اوليه

تعداد مطالعات پس از 
عنوان) ( اولغربال 

حذف مقالات 
 تكراري

تعداد مطالعات 
پس از غربال 

چكيده)( دوم  

تعداد مطالعات 
پس از غربال 

متن)( يينها  

هاي مديريتچالش 1  168 67 35 12 
 5 25 38 89 پروژه 2
 3 12 50 94 بحران 3

 2 7 72 108 كرونا 4
 22 79 227 459 مجموع

  
رو،  نيبهره گرفته شد. از ا يبا كمك نرم افزار مندل يبه صورت دست يبردار شيف كيمرور مقالات منتخب از تكن يبرا 

شد و با استفاده از  حيو تصح ليو اطلاعات منابع آن تكم ينرم افزار بارگزار نيدر بخش مراجع ا ده،يمطالعات برگز
استخراج  يهاچالش نيشد. همچن بنديو دسته كيتفك گريكدي ازمقالات  سنده،ينو يهادواژهيمحقق و كل يهابرچسب

پژوهش حاضر نشان  يرا برا ياز نرم افزار مندل يي)، نما1به مقالات اضافه شد. شكل شماره ( ادداشتيشده به صورت 
  .دهديم
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  نمايي از نرم افزار مندلي -1 شكل

  
  هايافته -١

شد.  يچالش گردآور 32نخست  يمنتخب، در مرحله يهاها از پژوهشو استخراج چالش يبردار شيپس از مطالعه، ف
شد. در  ييها در مواجهه با بحران كرونا شناساپروژه تيريچالش در مد 20 تيحذف و در نها يتكرار يهاسپس چالش
  .ها پرداخته شده استچالش نيا ي برخي ازادامه به معرف

دارند  يسنت ميكه با ت يزاتيبا توجه به تما يمجاز هاييمت ياثر بخش :يمجاز تيفعال يبازده زانيدر م يفرد يمهارتها اثر
  است. زتريچالش برانگ

 يثبات شخص ش،يخو تيريبه تأمل بر خودو مد توانيم گذارديم يرتأث يمجاز يهاميت يكه بر اثر بخش ياز موارد 
 زانيدر م يفرد يهاو مهارت مذاركره اشاره نمود. لذا روشن است كه مهارت يميكار ت ،يفرد تاعتماد، ارتباطا تيقابل

  )1400, هيو صبح يجلالدارند. (صالح ييبسزا يرپروژه تأث يمجاز يهاميدر ت يمجاز يهاتيفعال يبازده
و  ريمد اراتياخت يپروژه، محدوده تيريعوامل مؤثر بر مد گرياز د :يپروژه و نحوه رهبر ريمد اراتياخت محدوده 

 يدر اثر بخش ريمد يده گانه رفتار يهايستگياز شا يكيرا به عنوان  يرهبر هيو صبح ياست. جلال يرهبر ينحوه
 يمحل رانيبه مد نيتا سقف مع ارياخت ضيو همكاران، تفو يزدر مطالعات كرسن گريد ياند. از سودانسته يمجاز يهاميت

 يرتأث زانيدادند كه نشان دهنده م شنهاديكرونا را پ يربه وجود آمده تحت تأث يهامقابله با چالش يبرا يبه عنوان راهكار
 Crescenzi et) ) و1400ه،يو صبح يجلالصالح(پروژه در زمان بحران است.  تيريدر مد رانيمد اراتياخت يمحدوده

al.,2021) 
مكان قرار ندارند، ممكن  كيدر  يكيزياعضا از نظر ف يو همه كننديكه به صورت مختلط كار م ييهاميدر ت :ارتباطات 

با  ترقيعم ياوهياغلب به ش ،گيرنديقرار م يكيزيمكان ف كيدر  ميت يكه اعضا يرخ دهد. زمان ياست مشكلات ارتباط
و عدم  شوديدر زمان كار از خانه، حذف م ژهيبه و يارتباطات مجاز درموضوع  نيكه ا كننديارتباط بر قرار م گريكدي
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 بيپروژه آس ميبه عملكرد ت جهيافراد شود و در نت نيممكن است موجب اصطكاك ب هاميدرك درست در تعامل با ت
  (Garro-abarca et al.,2021) .بزند

 يتوانمند گذارديم يرپروژه تأث يهاميبر عملكرد ت يمجاز تيكه در زمان فعال ياز موارد توسط رهبر: ميت يتوانمندساز 
متقابل، تعارض  تي، اعتماد، انسجام، تلاش، حمايهماهنگ ،يهمكار يرهايشامل متغ مياست. عملكرد ت يمجاز ميت
) نشان داده شد كه 2008مطالعه توسط گوندال و خان ( كي. در باشديم تيفياز نظر ك يو اثربخش يشغل تيرضا ،يميت

است و به  ميمطلوب توسط رهبر ت يقدردان ،يوجود دارد. توانمندساز ميو عملكرد ت ميت يتوانمندساز نيب يرابطه مثبت
اعتماد  ربه رهب ميت يكه اعضا شوديباعث م يشركت كنند. توانمندساز يريگ ميتا در تصم دهدياجازه م ميت ياعضا

. گيرديم ميتصم شنهاداتيو بر اساس پ كنديها را پردازش م، آنپرسديكه رهبر نظرات و نظرات خود را م يكنند و زمان
 .شدنديكارها م شرفتيپ يكند رينظ يموضوع توجه نكرده باشند عموماً دچار مشكلات نيكه در زمان كرونا به ا ييهاميت

(Garro-abarca et al.,2021)  
 يبرخ ،يريهمه گ هيقرار داد. در مراحل اول يررا به شدت تحت تأث ينتأم هاييرهزنج 19- ديكوو ريهمه گ :ينتأم رهيزنج 

منجر به  يريگهمه گر،يد يكم مصرف مواجه شدند. از سو يكالاها يبرا رمنتظرهيغ ياز آنها با كمبود كالا و تقاضا
ها را مجبور كرد شركت ني. اكنديكار نم طيشرا نيدر ا گريد SCM يمعمول يكربنديمحل كار شد. پ رييو تغ يدوركار

  (Hajiagha et al.,2022) .دهند رييتغ ريرا به طور اجتناب ناپذ ينتأم هاييرهكه ساختار زنج
با  ياجتماع يانجام حملات مهندس يكرونا برا روسي، مجرمان از و19-ديبحران كوو ي: از همان ابتدااطلاعات تيامن 

: ريگهمه ي(سودآور وروپلياند. بر اساس گزارش مختلف بدافزار استفاده كرده يهابسته عيتوز يبرا يريگموضوع همه
از  اييندهبه دنبال سوء استفاده از تعداد فزا نيهمچن يبريمجرمان سا) 2020، 19-يداز بحران كوو تكارانيچگونه جنا

 هاييستمبه س دهنديو اجازه م كننديم جاديكار از راه دور را ا انياز كارفرما يشتريتعداد ب رايحمله هستند ز يهاحامل
 مارستانيب كنندهقبلاً گزارش شده است، با نمونه نگران ياتيح يهارساختيسازمان خود متصل شوند. حملات به ز

كند و بر  لياطلاعات خود را تعط ي، كه مجبور شد كل شبكه فناور2020مارس  12چك، در  يدانشگاه برنو در جمهور
  (Georgiadou et al.,2022) .بگذارد ريتأث شگاهيزا مارستانيكودكان و ب يعني مارستان،يب گريدو شعبه د

افراد در  شتر،يب وعياز ش يريجلوگ يكردند تا برا شنهاديكرونا در سرتاسر جهان، متخصصان پ وعي: پس از شاز خانه كار 
 راتيآوردند. تاث يرو يبه اصطلاح دوركار ايبه كار از خانه  هاتيادامه فعال يبرا زيها ناز سازمان ياريخانه بمانند. بس

. يتعارض با خانواده و فرهنگ دوركار ،ياسترس روان ،ياز الزامات مهارت شغل دزمان كار از خانه عبارتن يدر ط ياصل
  (Chen,2021) .ارائه دهند راتيتاث نيا يرا برا ييهايبازخوردها و استراتژ ديبا يمتخصصان منابع انسان

فاصله  نيو قوان نهياز قرنط ي: كشورها درجات مختلف19- ديكوو يرياز همه گ يانزوا ناش استيس ياقتصاد راتيتاث 
 يبحران اقتصاد كيخارج شده و  ياز مرز مسائل بهداشت 19- ديكوو يريگ. اثرات همهكننديرا اجرا م ياجتماع يگذار

  (Brauner et al.,2020) .كرده است جاديا سابقهيب
از  ياريدر بس يدستگاه تنفس مصنوع ديباعث كمبود شد 19- ديكوو ري: همه گيبهداشت زاتيامكانات و تجه كمبود 
 يهاسازمان انيم شتريب يكمبود لزوم همكار نيدر سراسر جهان شد. علاوه بر آن ا يبهداشت يهامراقبت هاييستمس

نمودند. علاوه بر آن  فيرا تعر يمشترك يهاپروژه بحران طيبرون رفت از شرا يبرا يريگهمه يمرتبط را نشان داد كه ط
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) نشان 2022مشترك در مطالعات ون بهر و همكاران ( يهاپروژه يبر رو يبخش نيب يهاياثرات بلند مدت بالقوه همكار
  (von Behr et al.,2022) .داده شد

 تيريها مجبور اند در مدها سازمانشده توسط كرونا در فرآند پروژه جاديا راتيي: با توجه به تغپروژه تيريمد هاييوهش 
همچنان  ايخدمات خود را ارائه دهند؟ آ ايمحصولات  تواننديم ديجد طيخود، بدانند در شرا يهاتيها و فعالپروژه

ها را با چالش رو به رو پروژه تيريكه ممكن است مد ياجراست؟ سوالات لقاب يدر بستر مجاز يپروژه قبل تيريروش مد
  (Savio,2021) .كند

 يهارا بر مشاركت ياسابقهياسترس ب 19-ديكوو ديجد روسيكروناو يريگ: همههاشكست گسترده در پروژه احتمال 
 & Casady) .كنديم جاديگسترده پروژه را ا يهاشكست يو احتمال واقع كنديوارد م يو خصوص يدولت

Baxter,2020)  
 يهاپروژه ژهيدرآمد را تجربه كردند، به و ديكرونا كاهش شد يريگهمه اميها در ااز پروژه يبرخ پروژه: يدرآمدها 
بخش  مانكارانيها كه ممكن است موجب خسارت به پو فرودگاه يعوارض يهاجاده ،يحمل و نقل عموم يهاستميس

  (Casady & Baxter,2020) .اندازديبآنها را به خطر  يو تجار يشده باشد و دوام اقتصاد يخصوص
: فورس ماژور در قراردادها در درجه اول معطوف به حل و فصل مشكلات پروژه يفورس ماژور در قراردادها نيقوان
مشترك  يهابحران كرونا، صنعت پروژه تيخاتمه. با توجه به عدم قطع اي قيتعل قياز عدم اجرا است، چه از طر يناش

بر سر معاملات شكسته  ياختلافات قرارداد رايشود ز دهآما ريهمه گ يدعاو يسونام يبرا ديبا يو خصوص يبخش دولت
  (Casady & Baxter,2020) .شوديانباشته م

آن  نفعانياند كه مردم به عنوان ذشده فيتعر يطور يعموم يهااز پروژه ياريبس :نفعانيبا شهروندان به عنوان ذ ارتباط 
پروژه ارتباط برقرار كنند تا ادامه  نفعانيپروژه با مردم به عنوان ذ رانيمد قيبتوانند از طر ديها با. دولتشونديم يتلق
 تيرياز دولت به عنوان مسئول مد نفعيمردم به عنوان ذ يخواست عموم ي. از طرفنشودپروژه با مشكل مواجه  يهاتيفعال

 .ها اقدام كندپروژه يبر رو يگذار هيدرباره با سرما يراتييو انجام تغ يريگ ميبه تصم يعاًسر بحران موجب شد تا دولت

(Crescenzi et al.,2021)  
 تواندينم يساختمان يهاپروژه لندي) نشان داد در تا2021و همكاران ( مپهيمطالعات س :يبهداشت يهادستورالعمل 

اجرا ندارند؛ چرا  تيكار از راه دور قابل يكند و دستورالعملها فيحداقل كاركنان را به طور كامل تعر يهادستورالعمل
پروژه  يليتعط يعملاً به معنا ياست و دور كار يساخت الزام هحضور كاركنان در مرحل يساختمان يهاكه در پروژه
را  ساتيو تاس هايرساختواضح و مختصر دارند كه ز يهااز برنامه يرويبه پ ازين ندهيدر آ يساختمان يهااست. پروژه

  (Simpeh et al.,2021) .ماژور به كار خود ادامه دهند فورس طيتا در شرا سازديقادر م
را كه به  يقرار داد و كارمندان ريمرتبط با كار را تحت تأث يندهايفرآ يجهان يريگپروژه: همه تيريدر مد سرعت

هماهنگ و  يريدر طول همه گ ديكه با هايييتتحت فشار قرار داد. تعداد فعال كردنديها كار مپروژه يرو يميصورت ت
 ميمناسب توسط ت يزيبرنامه ر يآن را برا داديرو نيدهد. ا رارق ريرا تحت تأث تيريمد ميت توانديشوند، م تيريمد

 ،يمختلف اقتصاد جهان يهاتجربه شده در بخش يناگهان راتييتغ ليحال، به دل ني. با اكنديم يسازمان ضرور يرهبر
  (Shamim,2022) .باشد زيچالش برانگ توانديم حيو صح عيسر يريگ ميتصم
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 ياز سو يافتيدر يهاتيو حما هاارانهي) نشان داده شد اگرچه 2021( ليدر مطالعات خلفان و اسماع بازار: نانياطم عدم 
كرد، اما خطرات مرتبز با  نيدر صنعت ساخت و ساز را تضم يمهندس يهاثبات پروژه م،يمستق ريدولت، به طور غ

 نانيهمراه با عدم اطم يو مشكلات مال يرو تأخ يمانند كند ييهاشها با چالپروژه رايهمچنان ادامه دارد؛ ز يريگهمه
  (Khalfan & Ismail,2021) .است ندهيآ يبرا ينگران كيبازار مواجه خواهند شد كه همچنان 

) نشان داده شد كه كار پروژه 2021( يكوچ و شرمول قاتيدر تحق بحران كرونا بر عملكرد كاركنان: يروان يمنف اثرات 
 & Koch) .شوديناتمام م فيانباشته شدن وظا قياز طر يعاطف ياحساس خستگ جاديباعث ا 19- ديتحت كوو

Schermuly,2021) نيكاركنان استرس زا است. ا يبرا يبحران ريغ قعدر موا يحت يسازمان راتييمواجهه با تغ ياز طرف 
را  يكيزيو ف يسازمان دارد. كارمندان كاهش منابع عاطف كيبر سلامت روان افراد در  يعوارض اضاف ريهمه گ يماريب

  (Shamim,2022) .كننديتجربه م
در  يهاپروژه ها،يلغو سفرها و كاهش بازرس ،ينتأم رهيقرار گرفتن زنج ير: با تحت تأثپروژه يهانهيزمان و هز شيافزا 

  (Abdollah et al.,2022) .مواجه شدند ياديز سكيو ر نهيزمان، هز شيصنعت نفت با افزا
  .شده از مقالات است يگردآور يهااز چالش ياخلاصه 2جدول 

  
  شده از مقالات منتخب يگردآور يهاچالش -2جدول 

  چالش  رديف  چالش  رديف
  هاي مديريت پروژهشيوه  11 اثر مهارتهاي فردي در ميزان بازدهي فعاليت مجازي  1
  احتمال شكست گسترده پروژه  12  محدوده اختيارات مدير پروژه و نحوه رهبري  2
 قوانين فورس ماژور در قراردادهاي پروژه  13  ارتباطات  3

  درآمدهاي پروژه  14  توانمندسازي تيم توسط رهبر تيم  4
  ارتباط با شهروندان به عنوان ذينفعان  15  سطح قرنطينه  5
  هاي بهداشتيدستورالعمل  16 ينتأمزنجيره   6
  هاي پروژهسرعت انجام فعاليت  17  امنيت اطلاعات  7
  عدم اطمينان بازار  18  كار از خانه  8

گيري سياست انزوا ناشي از همهتاثيرات اقتصادي   9
اثرات منفي رواني بحران كرونا بر عملكرد   19  19- كوويد

  كاركنان
 هاي پروژهافزايش زمان و هزينه  20  كمبود امكانات و تجهيزات بهداشت  10

  
  جمع بندي -١

و  ييپژوهش با شناسا نياست. ا يقابل بحث و بررس يها از جهات مختلفآن بر پروژه راتيو تاث 19- ديكوو ريابعاد فراگ
در ارتباط با  ژهيبه و يكرونا نشان داد عوامل گوناگون يريبحران همه گ طيپروژه در شرا تيريمد يهاچالش يبررس
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و زمان به عنوان منابع  نهيها شد. هزپروژهها و طرح تيريچالش در مد جاديكرونا باعث ا يريگدر زمان همه يانسان يروين
  .پروژه را دشوار ساختند رانيمد يبرا يريگميقرار گرفتند و تصم ريدر زمان كرونا به شدت تحت تأث ياهر پروژه ياصل

ارتباطات  تيريمد يدرباره يگسترده و تخصص قاتيبا تحق توانيشده را م ييشناسا يزااز موارد چالش ياريبس ريتأث 
كاهش داد تا در مواجهه با بحران  رانهيشگياز وقوع بحران و انجام اقدامات پ شيو آموزش پ يمباحث فرهنگ ،يانسان
  .آنها وارد شود نفعانيها و ذبه پروژه يكمتر بيآس يبعد
چالش  كيبا اين وجود، ممكن است مختلف پرداخت.  يهاشده در پروژه ييشناسا يهاچالش يپژوهش به بررس نيا

براي مواجه با آن هر پروژه را  ژهيو طيشراباشد و لازم است ن ريپذ ميتعم گريد يهاپروژه به پروژه كيشده در  ييشناسا
  .در نظر گرفتچالش 

 يهااست تمام چالش يهيكند؛ اما بد يو بررس ييپروژه را شناسا تيريمد يهاپژوهش تلاش نمود تا چالش نيا اگرچه 
هاي شناسايي و با اين وجود، چالش. شوديپژوهش معطوف و خلاصه نم نيشده در ا ييپروژه به موارد شناسا تيريمد

ها و مديران پروژه را تواند سازمانو از اين جهت مياست شده در مطالعات موارد معرفي نيترمهمارائه شده در اين مقاله، 
ها و ارائه راهكارها براي مقابله با آنها مجهز سازد. در هر رويارويي با چالشدر شرايط مشابه با آمادگي بيشتري براي 

 تيريمد يهاچالش ييمختلف به سراغ پژوهش در ارتباط با شناسا يكردهايپژوهشگران با رو شوديم شنهاديپصورت، 
 رقرا يپنهان آن را مورد بررس يايمختف بروند و ابعاد و زوا عيمقابله با آنها در زمان بحران در صنا يپروژها و راهكارها

  .دهند
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Abstract 
The epidemic of corona disease affected almost all aspects of human life, one 
of which was in the field of management and industries, project management 
around the world. This effect, which was mainly accompanied by an increase 
in time, cost, risks and other aspects of project management, made it necessary 
to study the challenges created. Considering that the crisis was a common 
problem for all plans, projects and organizations around the world, it led to the 
formation of numerous researches and studies in this field. The current 
research was conducted with the aim of investigating and gathering the 
effective challenges in the management of plans and projects in the conditions 
of the Corona epidemic crisis. This library research, using a systematic review 
method, examined 459 articles around the focus of the research question in the 
first stage, and finally, 22 articles focusing on the challenges of project 
managers inside and mainly abroad were selected and examined. Finally, 
project management challenges from the final studies were collected, analyzed 
and presented in the last stage. The findings of the research led to the 
identification and introduction of 20 major and influential challenges in the 
management of plans and projects under the conditions of the Corona crisis. 
Among the most important topics of these challenges, we can point out many 
challenges in the contradiction of remote work with the nature of projects, 
increased costs and delays in projects, and reduced supervision during the 
quarantine due to the spread of Corona, which caused the dissatisfaction of the 
beneficiaries of the projects. 
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  ها:كليد واژه 
 اقتصادي عوامل

  هاي مؤسسات ماليرفتار و ويژگي	
  كنندههاي مصرفويژگي	
  اعتماد عمومي	
  ات سياستياقدام	

  چكيده
 اسـتفاده  بـا  حاضـر  پـژوهش . است پرداخته مالي مؤسسات بر اعتما هايمحرك بررسي هدف با پژوهش اين
 در كـه  اسـت  شـده  انجـام  ايكتابخانه مطالعات موجود ادبيات بررسي طريق از كه اي،كتابخانه رويكرد يك
 بعد و گرفتند قرار بررسي مورد و شناسايي بودند، مرتبط پژوهش موضوع با كه پيشين هايپژوهش راستا اين
 گـروه  پـنج  در اعتمـاد  مختلـف  هـاي محـرك  دهـد مـي  نشـان  هـا بررسي اين نتايج پيشين، هاييافته تحليل از

 مـالي،  مؤسسـات  هـاي ويژگـي  و رفتـار  ،)مـالي  هـاي بحـران  ماننـد ( اقتصـادي  عوامـل : شـوند مـي  بنـدي طبقه
). آنهـا  سياسـي  و اقتصـادي  هـاي ديدگاه و مالي سواد جمعيتي، هايويژگي مانند( كنندهمصرف هايويژگي
 هـاي صـندوق  و بيمـه  هـاي شـركت  هـا، بانـك  ماننـد  مختلـف  مـالي  مؤسسـات  بـين  تمايز كه گيريممي نتيجه

 هـاي محـرك  دارنـد،  متفـاوتي  بسـيار  تجـاري  هـاي مـدل  مؤسسات اين كه آنجايي از. است مهم بازنشستگي
 مـورد  در تحقيقـات  بيشـتر . اسـت  متفـاوت  بازنشسـتگي  هـاي  صندوق و بيمه هاي شركت ها،بانك به اعتماد
 هـاي محرك اين همه كه ندارد وجود ايمطالعه هيچ. است شده متمركز هابانك بر مالي مؤسسات به اعتماد
 وضـعيت  بـه  اعتمـاد  كـه  رسـد مي نظر به هشدار، اين گرفتن نظر در با. بگيرد نظر در همزمان طور به را بالقوه

. اسـت  منفـي  مـالي  هـاي بحـران  تـأثير  تحت و كندمي رفتار ايدوره صورت به اعتماد. دارد بستگي اقتصادي
  .است مهم نيز مالي مؤسسات رفتار اين، بر علاوه
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 مقدمه -1

 اقتصادي متفاوت هايفعاليت ساير از كلي طور به را آن كه و مؤسسات مالي بانكداري صنعت مهم هايويژگي از يكي

 بانكي، احتمال شبكه به گذارانسپرده عموم است. اعتماد بانكداري و مؤسسات مالي صنعت در اعتماد مسأله سازد،مي

 مسأله همين و است بسيار پائين كنند مراجعه خود هايسپرده دريافت جهت همزمان صورت به گذارانسپرده تمامي آنكه

  ).1400سازد. (احمدي و همكاران، را فراهم مي شدهدريافت هايسپرده از استفاده با تسهيلات پرداخت امكان
اعتقاد به اينكه حريف در يك رابطه مطابق با آنچه وعده داده رفتار «كند: ) اعتماد را اينگونه تعريف مي2010( 1گيسو
 Bبا  Aكند. به عبارت ديگر، اين احتمال است كه شخص كند سوء استفاده نميكند و از شخصي كه با او معامله ميمي

رصت طلبانه داشته باشد و از او سوء استفاده كند. بنابراين اعتماد، رفتار ف Bدهد كه كند، اين احتمال را ميمعامله مي
اعتماد در بخش مالي ممكن است به عنوان انتظار مصرف كنندگان در مورد ». خوردفريب نمي Bاين است كه  Aاحتمال 

اعتماد كرد، تعريف خود به آنها  يهاتوان براي اجراي وعدهاينكه مؤسسات مالي به طور كلي قابل اعتماد هستند و مي
  ).2021، 2شود (ون در كروزژن

 هايمحرك مورد در. است متمركز شده هابانك بر مالي مؤسسات به اعتماد مورد در تحقيقات بيشتر كه رسدمي نظر به
 كنندهتعيين بالقوه عوامل از محدودي مجموعه روي بر مطالعات بيشتر كه گيريممي نتيجه مالي، مؤسسات در اعتماد
 در بالقوه يهامحرك از زيادي متغيرهاي جنسيت، و سن مانند شناختي، جمعيت متغيرهاي از جدا. كنندمي تمركز اعتماد
  .بگيرد نظر در همزمان طور به را بالقوه هايمحرك اين همه كه ندارد وجود ايمطالعه هيچ. است شده گرفته نظر

هاي اعتماد بر مطالعا تجربي كه در كشورهاي مختلف جهان انجام شده است؛ محركرويكرد اين پژوهش كه با استفاد از 
 مؤسسات مالي را به طور عميق مورد بررسي قرار داده است.

  اعتماد و تجربيات بحران مالي -2
 تنها كه دريافتند 5)2015( 4زينگالس، و ساپينزايافت.  كاهش شدت به مالي مؤسسات به مردم عموم اعتماد ،3GFC پي در
 22 تنها ،GFC از پس 6گالوپ، توسط 2012 سال نظرسنجي طبق. دارند اعتماد مالي سيستم به هاآمريكايي درصد 27

 2019 سال در درصد 33 به مالي بخش در اعتماد زمان، آن از. داشتند اعتماد مالي مؤسسات به هاييكايآمر از درصد
است  2008 سال در 7كلوگ/شيكاگو مدرسه مالي اعتماد شاخص شروع زمان از سطح بالاترين كه است يافته افزايش

 يا هابانك به هااروپايي درصد 30 از كمتر .بود پايين نيز اروپا در مؤسسات مالي بهاعتماد  ).2020، 8زينگالس و ساپينزا(
 38 تنها بود: كم آلمان اعتماد كشور 135 از اينمونه در درصد 55 ميانگين از كمتر بسيار داشتند، اعتماد مالي مؤسسات
  ).2016كروزژن،  وِن دردارند ( اعتماد خود مالي مؤسسات به هايآلمان از درصد

  هاي اعتماد به مؤسسات ماليمحرك -3
                                                            

1 Guiso 
2 van der Cruijsenand et al 
3 Global financial crisis 
4 Sapienza and Zingales 
5 Sapienza, and Zingale. http://wwwfinancialtrustindexorg/resultswave22htm 
6 Gallup. http://wwwgallupcom/poll/162602/european‐countries‐lead‐world‐distrust‐banksaspx 
7 Chicago Booth/Kellogg School 
8 Sapienza and Zingales. h p://wwwfinancialtrus ndexorg/resultswave28htm 
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 پنج در اعتماد مختلف هايمحرك. كندمي بررسي مالي را مؤسسات به اعتماد هايمحرك مورد در مطالعاتي بخش اين
 هايويژگي مالي، مؤسسات هايويژگي و رفتار ،)مالي هايبحران مانند( اقتصادي عوامل: شوندمي بنديطبقه گروه

  .)آنها سياسي و اقتصادي هايديدگاه و مالي سواد جمعيتي، هايويژگي مانند( كنندهمصرف
  عوامل اقتصادي -1-3
 1ولفرز و استيونسون. كندمي حركت ايدوره صورت دارد كه به بستگي اقتصادي عوامل مالي بهمؤسسات  به اعتماد

 نرخ با قوي منفي رابطه و كردند بررسي را متحده ايالات در بانكداران و مالي مؤسسات ها،بانك به اعتماد) 2011(
 كه شود. كشورهاييمي تأييد كشور 98 براي كشوريبين تحليل يك توسط اعتماد بودن ايچرخه. كردند پيدا بيكاري
  .كردند تجربه نيز را هابانك مؤسسات مالي و به اعتماد از گيريچشم كاهش داشتند، را بيكاري افزايش بيشترين

 اعتماد از ايچرخه دور حركت يك اتريش، در هابانك به اعتماد به مربوط هايداده از استفاده ) با2015( 2استيكس و نل 
 وضعيت از كنندگان مصرف هايديدگاه. است ضعيف آنها مورد در بيكاري نرخ توضيحي قدرت اما كردند، پيدا را

 از استفاده با ترتيب، همين به. هستند ترينمهم اعتماد توضيح در هاقيمت ثبات و خود مالي وضعيت اقتصادي، كلي
 شان ايمنيهايسپرده ها ازبانك در آنها اعتماد معيار -كه دريافتند) 2011( 3استيكس و پرين كرواسي، براي نظرسنجي

 اثري هيچ )2018( 4ويل و فونگاكوا حال، اين با. است پايين نسبتاً بالا تورمي انتظارات داراي افراد براي -شده است درك
 گيرندمي نظر در را هاشاخص از وسيعي نويسندگان طيفاين . نكردند پيدا چيني هايبانك در گسترده اعتماد بر تورم از
 بانكي بخش يك: است بانكي بخش اندازه است مهم كه عاملي تنها اما اعتماد، هايمحرك عنوان به) درسطح استان(

  .باشد مشتريان با بيشتر تعاملات از ناشي است ممكن اين. است همراه بالاتر اعتماد سطوح با بزرگتر
 گيسو، ؛2020 ،5هوو ون و آهونوف( شودمؤسسات مالي مي به اعتماد كاهش به منجر كلي طور به مالي بحران يك 

 دوره در را كشور 52 كه6wvs هايداده از استفاده با). 2012 زينگالس، و ساپينزا ؛2015 استيكس، و نل ؛2012 ،2010
 سطح عامل تنها كه است داده گزارش اخير مطالعه يك در) 2019( 7همكاران و دهد، فونگاكوامي پوشش 2014-2010
 اقتصادي هايمحرك ساير. است مالي بحران يك وقوع است، مرتبط هابانك به اعتماد با توجهي قابل طور به كه كشور

 ترتيب، همين نيستند. به توجه قابل) سپرده بيمه طرح وجود و هابانك تمركز سرانه، درآمد سطح( شده گرفته نظر در
 به مثبت طور به اعتماد كه دريافت هاي سوئديبانك مشتريان بانك تغيير رفتار مورد در خود مطالعه در) 2019( 8هاف
  .دارد بستگي خود بانك شده درك ثبات

 و اعتماد هايساير محركتأثير به  تواندمي بلكه باشد، داشته اعتماد بر مستقيمي تأثير است ممكن تنها نه مالي بحران يك 
 هابانك به اعتماد مورد در) 2014( 9هانسن يهاافتهي. دهد تغيير نيز را مالي هايگيريتصميم براي اعتماد اهميت ميزان

                                                            
1 Stevenson and Wolfers 
2 Knell and Stix 
3 Prean and Stix 
4 Fungacova and Weill 
5 Ahunov and Van Hove 
6 World Values Survey 
7 Fungacova and et al 
8 Hauff 
9 Hansen 
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 بحران مالي جهاني از پس كه شودمي متوجه او. دهدمي نشان خوبي به را نكته اين دانماركي كنندگان مصرف توسط
)GFC،( رضايت به بيشتر خير، يا بمانند وفادار خود بانك به بايد آيا اينكه مورد در گيريتصميم هنگام كنندگان مصرف 
 مالي سلامت با توجهي قابل طور به هابانك به محدود دامنه اعتماد ،GFCاز  قبل تنها. هستند متكي اعتماد به كمتر و

 معياري بود، مرتبط مالي بازار شده درك عملكرد با توجهي قابل طور به GFC از پس تنها و بود مرتبط كنندگان مصرف
 توسط مفيد اطلاعات افشاي بانكي، خدمات بازار شفافيت مورد در. است اظهارات با كنندگان مصرف توافق بر مبتني كه

  ديگر. بانك به انتقال سهولت وها بانك
  مالي مؤسسات هايويژگي و رفتار -2-3
 نشان مختلف مطالعات رفتار، از شروع با .دارد بستگي مؤسسات اين هايويژگي و رفتار به مؤسسات مالي به اعتماد
 مقابل در -آن سهامداران همه منافع گرفتن نظر در با -شودمي مشخص بلندمدت تمركز با كه محتاطانه، رفتار كه دهدمي

 كه دريافتند )2018( 1هنكنز و دالن دارد. و ون كنندگان مصرف اعتماد بر مثبتي تأثير مدت، كوتاه سود كردن حداكثر
 شايستگي، درستي، به) بيمه هايشركت و هابانك بازنشستگي، هايصندوق( هلندي بازنشستگي دهندگان ارائه به اعتماد
 كه دهدمي نشان همچنينها . آننيست مهم شفافيت پژوهشگران، اين هاييافته طبق. دارد بستگي آنها خيرخواهي و ثبات
 مانند ييهايژگيو به توجه با ويژه به. است بيمه هايشركت يا هابانك به اعتماد از بيشتر بازنشستگي يهاصندوق به اعتماد

 را بازنشستگي يهاصندوق كسي كمتر بنابراين دارند، بهتري امتياز بازنشستگي يهاصندوق خيرخواهي، و صداقت
 صندوق به اعتماد احتمال كارگران، و بازنشستگان براي. هستند متمركز سازمان بر آنها كه كندمي فكر يا بيندمي ناصادق

 اخير هايسال در آنها بازنشستگي صندوق كه شوند متوجه آنها كه صورتي در است كمتر بسيار آنها بازنشستگي
 مزاياي كاهش كه دهندمي گزارش همچنين نويسندگان اين )2019( 2يونكر و دركروزژن است. ون داشته مالي مشكلات

) كامل( سازي نمايه از خودداري كه دريافتند بازنشستگان براي ترتيب، همين به. دهدمي كاهش را اعتماد بازنشستگي
 يا" كارفرمايان بازنشستگي بيشتر سهم و اعتماد بين داريمعني ارتباط هيچ. دارد اعتماد بر منفي تأثير بازنشستگي حقوق

 اعتماد با منفي طور به جايگزيني نرخ و بالاتر وابستگي نسبت كه ) دريافت2018( 3نائومان. ندارد وجود "كارمندان
  .است مرتبط آنها بازنشستگي حقوق آينده به اروپا اتحاديه كنندگان مصرف

 در محدود دامنه اعتماد توضيح در كليدي نقش ) دريافتند كه يكپارچگي2017( 4رايج ون و پلاسماير -استريك ون
 -  و شايستگي مداري، مشتري از عبارتند شوندمي اعتماد باعث كه بانك هايويژگي ساير. كندمي ايفا هاي هلندبانك

  .شده درك شفافيت -بازنشستگي دهندگان ارائه براي) 2018( هنكنز دالن و ون هاييافته برخلاف
 اين به كنندگان مصرف اعتماد بر مالي مؤسسات توسط شده ارائه خدمات كيفيت كه دهندمي گزارش مطالعه چندين 

 كه اعمالي( خوب خدمات بازيابي كه دادند گزارش تايوان براي) 2018( 5هانگ و چانگ. گذاردمي تأثير مؤسسات
 6همكاران و براوو اسپانيا، براي ايرابطه فروش رفتار و) كندمي تبديل راضي مشتريان به را كننده ناراحت مشتريان

                                                            
1 Van Dalen and Henkens 
2 Van der Cruijsen and Jonker 
3 Naumann 
4 Van Esterik‐Plasmeijer and Van Raaij 
5 Chang and Hung 
6 Bravo et al 
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 بستگي آفلاين خدمات ويژه به خدمات، درك به مثبت طور به خود اصلي بانك به اعتماد كه دهندمي نشان) 2019(
 .دارد

 ترقوي مشاركت و تعهد با ترقوي اعتماد. دارد اهميت آنلاين تجربيات از بيش هابانك شعب در تجربيات بنابراين 
 و تصوير مانند دارد، بستگي عوامل از وسيعي طيف به اعتماد كه ) دريافتند2013( 1غانتوس و فان. است همراه مشتري
 مكان كه كنندمي فكر مردم آيا اينكه و آن، پرسنل بودن مفيد و شده درك شايستگي بانك، از شده درك شهرت
 توانايي در را اعتماد) 2013( 2همكاران و والورده -كاربو خير. يا دهدمي ارائه نوآورانه محصولات و دارد مناسبي
 به اعتماد كه گيردمي نتيجه و كندمي تحليل و تجزيه اسپانيا در انداز) پس هاي(بانك تجاري هايبانك بدهي پرداخت

 حساسيت به مثبت طور به اعتماد مثال، عنوان به. دارد بستگي "عملكرد هايويژگي و هاويژگي از مشتريان ادراكات"
 به اعتماد كه دريافت) 2012( هانسن مشكلات اين براي پاسخ يافتن. دارد بستگي مشتريان به نسبت هابانك شده درك
 دارند مالي خدمات دهنده ارائه با كه ايرابطه از مشتريان رضايت ميزان با دانماركي مسكن وام و بازنشستگي هايشركت
 با) 2019( هاف. دهديم نشان را دانمارك در هابانك براي شده درك رابطه اهميت) 2014( هانسن. دارد مثبت ارتباط
  .دارد بستگي بانك پرسنل با رابطه قدرت به مثبت طور به اعتماد كه دريافت سوئد بر تمركز

اينترنتي  هايبانك به اعتماد كه دريافتند) 2017( 3همكاران و كعباچي. دارد اهميت نيز مالي مؤسسات هايويژگي ساير 
 و سايتوب شده درك كيفيت خصوصي، حريم حفظ و امنيتي هايسياست از شده درك كيفيت دليل به تنها -فرانسوي
 خدمات كيفيت مانند( اينترنتي بانكداري نسبي مزاياي دارند اهميت كه ديگري است. عوامل بانك از شده درك كيفيت

 دهندمي نشان) 2019( 4همكاران اينوو و آيب. است اينترنتي بانكداري با كنندگان مصرف آشنايي و) مالي هايمشوق و
 بانك. سبز تصوير و تمرين. دارد بستگي سبز بانكداري به مثبت طور به شمالي قبرس در هابانك به اعتماد كه

 سبز هايفعاليت اين مورد در ارتباط و محيطي زيست اهداف به تعهد دهنده نشان كه ييهاتيفعال كه معناست بدان اين 
 به دسترسي: دارد اهميت نزديكي نهايت، در. باشد مشتريان اعتماد تقويت براي خوب استراتژي يك است ممكن است
 به فردي اعتماد. كندمي بررسي را بين رابطه اخير ) مطالعه2016( 5فيليپياك شودمي اعتماد افزايش باعث هابانك

 با مؤسسات، اين به فردي دسترسي و) شودمي مشخص بانك در حساب افتتاح براي فرد تمايل توسط كه( مالي مؤسسات
  .هند در انداز پس الگوهاي از بزرگ مقياس بررسي يك از استفاده

  كننده مصرف هايويژگي -3-3
 به افراد ويژگي گرفت، سه خواهد قرار بحث مورد ادامه در كه جنسيت و سن مانند شناختي جمعيت متغيرهاي از جدا

 مالي مؤسسات مالي، سواد با قبلي تجربه است، يعني شده گرفته نظر مؤسسات مالي در به اعتماد بالقوه هايمحرك عنوان
  اقتصادي. و سياسي هايارزش و

                                                            
1 Phan and Ghantous 
2 Carbo‐Valverde et al 
3 Kaabachi et al 
4 Ibe‐enwo 
5 Filipiak 
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 جلب مالي مؤسسات به را كنندگانمصرف اعتماد آنها كه دهندمي نشان مطالعات از برخي قبلي، تجربيات با شروع با 
 آنها از و كندمي استفاده اروپا اتحاديه كشور 26 آن در افراد از اينمونه هايداده از) 2010( گيسو مثال، براي. كنندمي
 ارائه آنها به را معامله بهترين نتوانست شركت خير؟ يا دارد وجود بيمه يا بانك يك كه كنندمي احساس آيا كه پرسدمي
 گزارش است، متغير درصد 32 تا 9 بين كه كشورها، همه در مردم از اغماض قابل غير بخش كه شد مشخص. دهد
 فريب اغلب كردندمي احساس كه دهندگاني پاسخاند. خورده فريب واسطه يك توسط بار چند يا يك كه دهندمي

 يا اندخورده فريب كمتر كه داشتند كساني به نسبت هاواسطه به به اعتماد، كمتري تمايل گذشته سال 5 دراند. خورده
 گزارش را اعتماد با قبلي تجربه ارتباط بر مبني مشابهي شواهد كه ديگري مطالعات. اندنگرفته قرار فريبكاري مورد اصلاً
 4سخون و انيو ،)2006( 3همكاران و گولد ،)2005( 2همكاران و دوگان ،)2002( 1همكاران و ژنگ شامل دهندمي

 نظر به اختلاف وجود عدم ويژهبه سلامت، گرانبيمه براي )2021( 5نيكلاس و كوربيج و) 2014 ؛2012( هانسن ،)2007(
 نظر در را اعتماد بالقوه محرك اين كه مطالعاتي )2002 همكاران، و ژنگ ؛2005 همكاران، و دوگان( باشد مهم رسدمي
  .دهندمي نشان را متفاوتي نتايج گيرند،مي

 و كوربيج و) 2019( يونكر و ون در كروزژن ،)2021( همكاران و ون در كروزژن ،)2014 ؛2012( هانسن كه حالي در 
 گزارش) 2018( 6پاليگكينيس و آمپوديا كردند، پيدا اعتماد و مالي سواد بين معنادار و مثبت رابطه يك) 2021( نيكلاس
 مورد در تنها آن تأثير اما دامنه محدود، اعتماد -است مرتبط محدود و وسيع دامنه با منفي طور به مالي سواد كه كردند
 يك شامل نويسندگان اين .باشد آنها مالي سواد گيرياندازه دهنده نشان است ممكن اين. است توجه قابل گسترده اعتماد
 وام قراردادهاي انواع به مربوط دانش كه دهندمي صحيح پاسخ سؤال 3 به كه خانوارهايي براي كه هستند ساختگي متغير

 بدهد، ساختگي اشتباه پاسخ يك حداقل خانوار يك اگر. رديگيم را 1 مقدار سنجد،مي را پرتفوي تنوع و تورم مسكن،
 . با)دهندمي پاسخ درستي بهسؤالات  تمام به خود نمونه خانوارهاي از %31,5( گيردمي نظر در را 0 مقدار مالي سواد

 پيدا مالي بازار در اعتماد و مالي سواد بين منفي رابطه) 2015( 7همكاران و كرستينگ تجربي، رويكرد يك از استفاده
 .كردند

 از ،)2014 ،2012( هانسن مانند ديگر، مطالعات مقابل، در. است مالي دانش سؤالات اساس بر نيز آنها مالي سواد معيار
 مالي رفتار مثبت تأثير همچنين) 2014 ؛2012( هانسن كه باشيد داشته توجه. كنندمي استفاده شده گزارش خود مالي سواد
 و مالي سواد بين رابطه كه دهندمي ) گزارش2012( 8تانگ و لچانس. يابدمي اعتماد بر را كنندگان مصرف توسط سالم
 بسيار مالي دانش با افراد و ضعيف بسيار مالي دانش با افراد. است شكل U معكوس صورت به مالي مشاوران به اعتماد
 اعتماد ايجاد باعث آشنايي( دارد وجود مثبت رابطه مالي، سواد پايين سطح در. دارند را اعتماد ميزان كمترين خوب
 و لچانس مالي سواد گيري اندازه براي. دارد وجود) شوندمي انتقادپذيرتر مردم( منفي رابطه يك بالا سطح در و) شودمي

                                                            
1 Zheng et al 
2 Dugan et al 
3 Goold et al 
4 Enew and Sekhon 
5 ourbage and Nicolas 
6 Ampudia and Palligkinis 
7 Kersting et al 
8 Lachance and Tang 
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 تعداد كردن جمع با مالي سواد نمره. كنيد استفاده) 2009( 1ميچل و لوساردي دانش استاندارد سؤال پنج ) از2012تانگ (
 15 اساس بر) 2013( 2همكاران و شيم متحده، ايالات در جوان بزرگسالان بر تمركز با. شودمي محاسبه صحيح هايپاسخ

 عيني مالي دانش ريتأث اما مؤسسات مالي يافتند و هابانك به اعتماد بر ذهني مالي دانش معناداري مثبت ريتأث دانشيسؤال 
 گنجاندن نتيجه است ممكن مالي سواد اثر قطعيت عدم كه دهدمي نشان يافته نداشت. اين وجود دانشيسؤال  15 اساس بر

 است ممكن باشد، غيرخطي واقعاً اعتماد و مالي دانش بين رابطه اگر اين، بر علاوه. باشد مالي سواد مختلف معيارهاي
 مورد در كه همانطور -علاوه به. باشد داشته همراه به گيرند،نمي نظر در را بودن غيرخطي اين كه مطالعاتي متضاد نتايج
 نوع ارتباط. دارد بستگي استفاده مورد اعتماد معيار و دقيق زمينه به احتمالاً هاافتهي -دارد وجود اعتماد هايمحرك همه

 از كه است شده داده نشان) 2020( 3پوهر و لتامنديا نونيز هاييافته با خوبي به استفاده مورد اعتماد و مالي سواد معيارهاي
 گذاريسرمايه شده ارزيابي خود مالي دانش دانش، سؤال چهار اساس بر پايه مالي سواد( مالي سواد مختلف معيار سه

 اعتماد مختلف انواع و) مالي مؤسسات نقش مورد در مالي آگاهي و محصولات. است شده داده نشان) كنندمي استفاده
 همه در). هابانك بدهي پرداخت توان درك و هابانك صداقت ادراك ها،بانك به اعتماد مالي، مؤسسات به اعتماد(

 معلوم. دارد اعتماد و مالي دانش نوع به بستگي قدرت حال، اين با. دارد وجود مثبت رابطه اعتماد و مالي سواد بين موارد
پوهر  و لتامنديا نونيز. است مرتبط مالي اعتماد با شدت به گذاريسرمايه محصولات مورد در مالي دانش كه شودمي

 پايين نسبتاً پايين، مالي آگاهي با افراد براي هابانك بدهي پرداخت و صداقت از شده درك سطوح كه دريافتند همچنين
  است.

 منابع به دسترسي به اعتماد كه دهدمي نشان متعدد مطالعات. است اطلاعات به دسترسي مالي سواد به اين بخش مربوط 
 به دسترسي كه دريافتند) 2019. (همكاران فونگاكوا و خود، كشوري بين مطالعه در مثال، عنوان به. دارد بستگي اطلاعاتي
 اطلاع براي اينترنت از روزانه استفاده كه حالي در. باشد مضر يا مفيد اعتماد براي تواندمي اطلاعات منبع به بسته اطلاعات

 دهد،مي افزايش را آن روزنامه و تلويزيون به روزانه دسترسي برد،مي بين از را اعتماد المللي بين و ملي جاري امور از
 به دسترسي«: كنندمي اظهار خود هاييافته توضيح در نويسندگان اين. است محدود هاروزنامه مورد در پشتيباني اگرچه

 براي ارتباطي هايكانال اين از مالي مؤسسات زيرا كند تقويت را هابانك به اعتماد است ممكن هاروزنامه يا تلويزيون
 انتشار براي خاص هايرسانه اين از مقامات كه دليل اين به و كنندمي استفاده خود محصولات مورد در اطلاعات ارائه

 نشان اينترنت به دسترسي منفي تأثير برعكس،. دهدمي افزايش را مالي سيستم به اعتماد كه كنندمي استفاده هاييديدگاه
 گفتار تنظيم اين، بر علاوه. كنندمي استقبال خود محصولات تبليغ براي ارتباطي كانال اين از كمتر هابانك كه دهدمي

 مالي مورد در شايعات يا منفي احساسات انتشار براي بهتر بستري به را آن و است معتبرتر هايرسانه از كمتر اينترنتي
 با اينترنت طريق از بيمه اطلاعات به دسترسي كه دريافتند نيكلاس و كوربيج و ترتيب، همين به. مؤسسات. كندمي تبديل
 و هاروزنامه از كه افرادي بين در بالاتري اعتماد كه حالي در است، مرتبط بيمه هايشركت به كمتر گسترده اعتماد
 .شودمي مشاهده كنندمي استفاده مجلات

                                                            
1 Lusardi and Mitchell 
2 Shim et al 
3 NunezL etamendia and Poher 
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 چيني، هايبانك به اعتماد براي رسدنمي نظر به اطلاعات به روزانه دسترسي كه دريافتند مقابل، ويل در و فونگاكوا 
 كه دهدمي ) نشان2019ون در كروزژن (. باشد مهم) روزنامه يا اينترنت تلويزيون،( اطلاعات منبع از نظر صرف
  .دارد بازنشستگي يهاصندوق به كارگران اعتماد بر مثبتي تأثير بازنشستگي حقوق مورد در اطلاعات آوريجمع

 كه مطالعاتي از حال، اين با. باشد مرتبط اعتماد با است ممكن دهندگان پاسخ اقتصادي و سياسي هايارزش نهايت، در 
. همكاران اقتصادي، فونگاكوا و هايارزش به توجه با. آيدنمي دست به روشني تصوير كنند،مي تحقيق را عوامل اين

 كمتر مالكيت و سخت كار طرفدار كه افرادي يعني -بازار طرفدار اقتصادي هايديدگاه با افرادي كه دريافتند) 2019(
 به نسبت - است نياز مورد فردي تلاش براي ايانگيزه عنوان به بيشتر درآمدي هايتفاوت كه كنندمي فكر و هستند دولتي
 آيا كه كنندمي ) تحقيق2018( فونگاكوا و يل. دهندمي نشان بيشتري اعتماد دارند، بازار به نسبت منفي نگرش كه افرادي
 كه دريافتندها . آنخير يا دارد بستگي اقتصاد در دولت نقش و بازار به نسبت افراد نگرش به چيني هايبانك به اعتماد
 حمايت انگيزه عنوان به نابرابري از كه كساني و كنندمي حمايت صنعت و تجارت بر دولت مالكيت افزايش از كه افرادي

 مضر رقابت آيا كه موضوع اين به هابانك به اعتماد .دهدمي نشان را اعتماد از بالايي نسبتاً سطوح فردي تلاش كنند؛مي
  .ندارد ارتباطي خير يا است

 به كه كندمي پيدا افرادي براي را بالايي نسبتاً اعتماد سطوح) 2019(همكاران  فونگاكوا و سياسي، يهاارزش مورد در 
 .دهندمي اهميت دموكراسي براي بيشتر ترجيح و جامعه به كمك ثروت،

 دهندمي ) نشان2018( كنند فونگاكوا و يلنمي پيدا افراد "محيطي زيست هاينگراني" با ارتباطي هيچها آن حال، اين با 
 به اعتماد كه ) دريافتند2019( 1ترانتر و بوث. است كم نسبتاً كمونيست حزب اعضاي براي چيني هايبانك به اعتماد كه

 پنداري همذات ملي حزب و ليبرال حزب با كه افرادي براي استراليا مؤسسات ماليدر و هابانك و بيمه، هايشركت
 ). افراد2015استيكس ( و نل نظر طبق. كنندمي پنداري همذات ديگر سياسي احزاب با كه است كساني از بالاتر كنندمي

 نسبت بيشتري اعتماد داخلي هايبانك به نسبت گراراست احزاب يا چپ جناح به وابسته واضح سياسي اعتقادات داراي
 طول در كنندمي وابستگي احساس چپ حزب يك به شدت به كه افرادي. دارند قوي حزبي وابستگي بدون هايبانك به

GFC نائومان  گفته به. دادند دست از را خود اعتماد راست احزاب به وابسته افراد كه حالي در آوردند، دست به اعتماد
 كه افرادي به نسبت هستند چپ جناح سياسي ايدئولوژي داراي اروپا اتحاديه كشورهاي در كه ) افرادي2018(

  دارند. بيشتري اعتماد خود بازنشستگي حقوق آينده به دارند راست يا مركزي ايدئولوژي
 اين از يكي. دهدمي نشان را متفاوتي نتايج شناختي جمعيت يهايژگيو با اعتماد ارتباط ميزان تحليل و تجزيه مطالعات 

 در هابانك به اعتماد مورد در خود تحقيقات در )2016همكاران ( ون در كر وزژن و. است سن شناختي جمعيت عوامل
 از استفاده با ترتيب، همين به. گيرندمي نظر در را بانك ورشكستگي احتمال زياد احتمال به مسن افراد كه هلند دريافتند

 با هابانك به اعتماد كه دهدمي نشان) 2019(همكاران  فونگاكوا و ،2014- 2010 دوره در كشور 52 در WVS يهاداده
 گذار حال در اقتصادهاي در را هابانك به اعتماد هايمحرك كه) 2017( 2حبيبوف و افندي. يابدمي كاهش سن افزايش

 براي هابانك به اعتماد كه دريافتند همچنين كنند،مي بررسي كشور 29 از 2010 و 2006 نظرسنجي يهاداده از استفاده با

                                                            
1 Tranter and Booth 
2 Afandi and Habibov 
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 چيني هايبانك در گسترده اعتماد مورد در خود مطالعه ) در2018فانگاكوا و يل ( مقابل، در. است بالا نسبتاً جوانان
 كشورهاي در بازنشستگي حقوق بر تمركز با. دهندمي نشان هابانك به بيشتري اعتماد مسن افراد كه كردند گزارش
 ترتيب، همين به. دارند بيشتري اعتماد بالاتر و ساله 60 افراد كه دهدمي گزارش ) همچنين2018( نائومان اروپا، اتحاديه

 به اعتماد از تريپايين سطوح سالميان افراد به نسبت جوانان كه رسيدند نتيجه اين ) به2019كروزژن و جانكر (
 .دهندمي نشان را خود بازنشستگي يهاصندوق

 در و مالي سيستم به اعتماد صورت در. دارد بستگي اعتماد نوع به سن تأثير كه ) دريافتند2020( 1پوهر و لتامنديا نونز 
  .است مثبت سني اثر هابانك صداقت و بدهي پرداخت به اعتماد صورت در و سن منفي اثر هابانك

 با توجهي قابل ارتباط جنسيت كه دهندمي ) گزارش2018ويل ( فونگاكوا و و) 2016( همكاران ون در كروزژن و 
 بوث و ترانتر ،)2014( 2جاروينن ،)2019. (همكاران ) فونگاگوا، سخون و2007( اننيو حال، اين با. ندارد هابانك به اعتماد

 نائومان نتيجه كه حالي در است، مردان از بيشتر زنان براي اعتماد كه دريافتند) 2021( نيكلاس و كوربيج و) 2019(
 سيستم به زنان. دارد بستگي اعتماد نوع به جنسيت تأثير كه دهندمي نشان) 2020( پوهر و لتامنديا نونيز. يابدمي معكوس

  .دارند هابانك بدهي پرداخت توان به بيشتري اعتماد مردان كه حالي در دارند، بالايي نسبتاً اعتماد هابانك و مالي
 رسيدند نتيجه اين به) 2016( همكاران و ون در كروزژن. است گرفته قرار تحقيق مورد گسترده طور به آموزش همچنين 

 ترتيب، همين گيرند. بهمي نظر در سوادتر كم افراد از بيشتر را بانك ورشكستگي احتمال ترتحصيل كرده افراد كه
 اما. است پايين عالي تحصيلات داراي افراد براي اعتماد كه ) دريافتند2021نيكلاس ( و )، كوربيج2018ويل ( فونگاكوا و

 متوسطه ديپلم يا گواهينامه داراي كه افرادي براي بيمه هايشركت به اعتماد كه دهندمي ) گزارش2019بوث ( ترانتر و
 و ميجشينتا ترتيب، همين به است. بالا نسبتاً اند،كرده تحصيل دولتي مدرسه يك در بار آخرين كه كساني براي و هستند

 تحصيلات داراي افراد براي هابانك به اعتماد كه كنندمي پيشنهاد) 2017( حبيبوف و افندي و) 2013( همكاران
 هايصندوق كنندگان شركت اعتماد بر آموزش مثبت تأثير )2018( هنكنز و دالن ون است. زياد نسبتاً دانشگاهي
  .دهندمي نشان را) بازنشستگي يهاصندوق و بيمه هايشركت ها،بانك( بازنشستگي دهندگان ارائه به هلند بازنشستگي

  .ندارد ارتباطي هابانك به اعتماد با تحصيل مدت كه گيردمي نتيجه) 2014( جاروينن حال، اين با
 دهدمي گزارش) 2016( همكاران و ون در كروزژن. است شده لحاظ مطالعات از بسياري در ثروت و درآمد همچنين 

. هستند مثبت كمتر خود بانك نسبي نقدينگي وضعيت به نسبت ندارند خانه كه دهندگاني پاسخ به نسبت خانه صاحبان كه
 خانه يك صاحب كه بازنشستگاني براي بازنشستگي يهاصندوق به اعتماد كه ) دريافتند2019وجانكر (كرويسن  و اما

 كمترين داراي كه خانوارهايي كه رسيدند نتيجه اين به) 2018( پاليگكينيس و آمپوديا مشابه، طور به. است بالا هستند،
 كنند،مي معامله بهادار اوراق كه خانوارهايي. دهندمي نشان خود از كمتري اعتماد هستند، ثروت يا درآمد پنجك
 اعتماد خود بانك به پردازند،مي بانك طريق از را خود برق و آب قبوض يا دهندمي انجام را مسكن وام هايپرداخت
 طور به مالي مؤسسات و هابانك به جوانان اعتماد كه اندافتهيدر) 2013همكاران ( و شيم ترتيب، همين به. دارند بيشتري
 كه دهدمي گزارش ) همچنين2018نائومان (. دارد بستگي آنها مالي وضعيت و شده ارزيابي خود مالي وضعيت به مثبت

                                                            
1 Nunez Letamendia and Poher 
2 Järvinen 
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) 2018ويل ( فونگاكوا و كه حالي در. دارند خود بازنشستگي حقوق به بيشتري اعتماد خوب مالي وضعيت با افراد
 مقابل، در دارد، مثبت رابطه فعلي مالي وضعيت از رضايت با توجهي قابل طور به هابانك به اعتماد كه دهندمي گزارش
  .ندارد درآمد با داري معني ارتباط

 به نسبت هاييبودا و هندوها دهدمي نشان كه .است شده گرفته نظر در )2019همكاران ( فونگاكوا و توسط فقط دين 
 مسيحيت و كاتوليك( مسيحي مراتبي سلسله اديان داراي افراد مقابل، در. برخوردارند بالاتري اعتماد درجه از هاپروتستان
  .دارند اعتماد ميزان همان به تقريباً مسلمانان كه حالي در دارند، هابانك به كمتري اعتمادها پروتستان به نسبت) ارتدوكس

 بين اعتماد هايتفاوت از بسياري توانندنمي شناختي جمعيت اجتماعي عوامل كه رسيدند نتيجه اين ديگر به مطالعه چند 
 عنوان به. كنندنمي كمك زمان طول در اعتماد تغييرات توضيح به عوامل اين كه كنندمي تأكيد يا دهند توضيح را افراد
 سطح در كمي بسيار هايتفاوت كه گيردمي نتيجه اسپانيايي هايبانك مورد ) در2013همكاران ( و والورده - كاربو مثال

 وضعيت تحصيلات، وضعيت شغلي، وضعيت سن، جنسيت،( اجتماعي جمعيتي خطوط امتداد در هابانك به نسبت اعتماد
 جمعيت متغيرهاي به داخلي هايبانك به اعتماد كه دهدمي ) نشان2015استيكس ( و نل نتايج. دارد وجود) درآمد و تأهل

 زمان طول در اعتماد تغييرات توضيح در كنند،نمي تغيير زمان طول در متغيرها اين كه آنجايي از اما دارد، بستگي شناختي
 بين. است بيشتر زنان و جوانان بين در داخلي هايبانك به اعتماد كه اندافتهيدر نويسندگان اين. كنندنمي چنداني كمك
  .دارند اعتماد از پاييني نسبتاً سطح بيكار افراد و دارد وجود مثبتي رابطه درآمد و اعتماد

 را اعتماد مالي مؤسسات با منفي تجارب. هستند واضح شخصي هايويژگي با روابط از برخي تنها خلاصه، طور به 
 اعتماد از بالاتري سطح با كه دهديم نشان شود،مي ارزيابي خود مالي سواد شامل كه مطالعاتي بيشتر و دهدمي كاهش
 گيري اندازه نحوه به وضوح به نتايج. است متفاوت جمعيتي اجتماعي عوامل مورد در نتايج حال، اين با. است همراه
  دارد. بستگي تحليل به شده گنجانده عوامل ساير به همچنين و مطالعه مورد كشور مانند زمينه، و اعتماد

  گستردهد با دامنه اعتما	و	عمومي		اعتماد -3-4
 اعتماد بين ايرابطه آيا كهاند كرده بررسي مقالات از برخي. است مرتبط اعتماد ديگر انواع با مؤسسات مالي به اعتماد
و  وسيع دامنه اعتماد و سو يك از ندارد، وجود آنها با مستقيمي رابطه كه افراد ساير به اعتماد به كه دارد وجود يافته تعميم

 عنوان به. كنندمي گزارش را مثبت رابطه يك مطالعات اين اكثر. دارد وجود ديگر، سوي ماليازمؤسسات  به محدود يا
 ) براي2019ترانتر و بوث ( و هابانك براي مثبتي رابطه) 2019( همكاران فونگاكوا و و) 2017( حبيبوف و افندي مثال،

 اي،خوشه تحليل و ساختاري معادلات سازيمدل و WVS هايداده از استفاده با. كرد پيدا هابانك و بيمه هايشركت
-استريك ون. كرد پيدا يافته تعميم اعتماد و هابانك به اعتماد بين مثبتي رابطه همچنين) 2019( همكاران بورياك و
 اعتماد نيز هلند بانكي سيستم به احتمالاً دارند، اعتماد ديگر افراد به كه افرادي كه ) دريافتند2017رايج ( ون پلاسماير و

 هايصندوق و بيمه هايشركت براي كه دهدمي نشان و كندمي تأييد را اين) 2021( همكاران و ون در كروزژن. دارند
 ساير به نسبت مردم كه دريافتند ايتاليا، بر تمركز با) 2018( پالگكينيس و آمپوديا حال، اين با. است صادق نيز بازنشستگي

  .است صفر عملاً اعتماد معيار دو اين بين همبستگي و دارند بيشتري اعتماد خود اصلي بانك به افراد
 عنوان به. دهندمي نشان را آن بودن مثبت كنند،مي بررسي را محدود و وسيع دامنه اعتماد بين رابطه كه مطالعاتي اكثر 

 وام و بازنشستگي يهاشركت براي محدود و وسيع دامنه با اعتماد بين را معناداري و مثبت ارتباط) 2012( هانسن مثال،
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. دهدمي نشان )2016فيليپياك ( و هلند، در هابانك ) براي2017رايج ( ون پلاسماير و-استريك ون دانمارك، در مسكن
 و گسترده اعتماد بين مثبت ارتباط) 2021( همكاران و ون در كروزژن هلند، براي هاداده از استفاده با هند هايبانك براي

  كند.مي دييتأ بازنشستگي هايصندوق و بيمه هايشركت هابانك براي را محدود
  فرهنگ و نهادي تنظيمات سياستي، اقدامات -5-3

 به. دارد بستگي نيز سازماني تنظيمات و سياستي اقدامات به مؤسسات مالي به اعتماد كه دهدمي نشان مختلف مطالعات
 محيط يك در يافته تعميم اعتماد و هابانك به اعتماد بين رابطه كه دهدمي نشان) 2019( 1همكاران بورياك و مثال، عنوان
 بر بانكي هايبحران اثر تواندمي سپرده بيمه كه دريافتند) 2014( 2پالسون و اوسيلي. است نيتريقو شده تثبيت نهادي
 در سپرده بيمه پوشش گسترش كه رسيدند نتيجه اين به) 2011( استيكس و پرين كه حالي در دهد، كاهش را اعتماد

 مورد در دانش كه دهندمي گزارش )2015استيكس ( و است نل داشته هاسپرده شده درك ايمني بر مثبتي تأثير كرواسي
 شده بيمه مبلغ حداكثر افزايش. دهدمي افزايش را هابانك به اعتماد سپرده بيمه سيستم تحت شده بيمه پول مقدار حداكثر
 نشان) 2015( همكاران و يانسن. كند جلوگيري اعتماد بيشتر كاهش از است ممكن اتريش سپرده بيمه سيستم تحت
 تواندمي كه دارد سناريوهايي تمام بين در را اهميت كمترين) شدن ملي يا دولت حمايت( دولت مداخلات كه دهدمي

  .گرفتند نظر در آنها كه شود اعتمادي رفتن بين از باعث
 يا كند كمك اعتماد بازگرداندن به تواندمي دهد،مي قرار هدف را مالي بازيگران رفتار كه قوانيني آيا كه نيست مشخص

 بودن، صادق و اندداده وعده آنچه انجام به ملزم را مالي بازيگران كه) 2008( 3رايش مقررات طبق مثال، عنوان به. خير
 قانون با را اعتماد توانمي آيا كه دارند ترديد ديگر برخي. كند كمك اعتماد بازگرداندن به تواندمي دقيق نظارت با همراه
 ).2017 ،4جاگر ديكرد ( احيا

 هافستد هايشاخص توسط كه همانطور فرهنگ، دهدمي نشان كه كنندمي گزارش را شواهدي مقالات از برخي اخيراً 
 نظرسنجي از استفاده با) 2020( هوو ون و آهونوف. است مؤسسات مالي مرتبط به اعتماد با شود،مي داده نشان) 1980(

WVS اجتناب .كنندمي اعتماد هابانك به كمتر مردم بالا، قطعيت عدم از اجتناب با هاييفرهنگ در كه دهندمي گزارش 
نيكلاس  و كوربيج. كننديم ناراحتي احساس ابهام و اطمينان عدم از جامعه يك اعضاي كه است ميزاني قطعيت عدم از
 دارند، حال زمان براي زيادي ترجيحات كه افرادي و دوست نوع افراد بين، خوش افراد كه دهندمي ) گزارش2021(

  دارد. وجود نهايت، در .دارند بيمه به بيشتري تمايل
 اگر. است مرتبط محتاطانه ناظر به اعتماد مؤسسات ماليبا به اعتماد دهدمي نشان كه دارد وجود شواهدي نهايت، در 

 اعتماد بر مؤسسات رفتار« اينكه به توجه با و است نظارت تحت مالي مؤسسات رفتار كه باشند آگاه كنندگان مصرف
) ون در 2007( 5ماش و پرست واقع، در. دهد افزايش مالي بخش در را اعتماد است ممكن ناظر به اعتماد گذارد،مي تأثير

  .كنيد پيدا مالي بخش در اعتماد و ناظر به اعتماد بين مثبتي ارتباط) 2021( كروزژن و همكاران

                                                            
1 Buriak an et al 
2 Osili and Paulson 
3 Reich. http://www.usnews.com 
4 de Jager 
5 Mosch and Prast 
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  گيرينتيجه -4
 گرفت؟ مالي مؤسسات به عمومي اعتماد هايمحرك ادبيات مورد در ما بحث از توانمي را نتايجي خلاصه اينكه چه

 زير تنها بحث مورد مطالعات تمام حال، اين با. است شده پيشنهاد ادبيات كننده تعيين عوامل از ايگسترده بسيارارائه  اول،
 .كنندمي بررسي را كننده تعيين عوامل اين از ايمجموعه

 بسيار را مالي مؤسسات به اعتماد دائمي يا جهاني هايمحرك مورد در قوي هايگيري نتيجه آوردندست به امر اين 
 تعيين عوامل همه گرفتن نظر در است ممكن استفاده مورد تحقيق روش كه دهدمي نشان حدي تا اين. كندمي دشوار
  .كند غيرممكن همزمان طور به را كننده
. است مهم بازنشستگي هايصندوق و بيمه هايشركت ها،بانك مانند مختلف مالي مؤسسات بين تمايز كه گيريممي نتيجه

 و بيمه يهاشركت ها،بانك به اعتماد هايمحرك دارند، متفاوتي بسيار تجاري هايمدل مؤسسات اين كه آنجايي از
 بر مالي مؤسسات به اعتماد مورد در تحقيقات بيشتر كه رسدمي نظر به. باشد متفاوت است ممكن بازنشستگي يهاصندوق
 روي بر مطالعات بيشتر كه گيريممي نتيجه مالي، مؤسسات در اعتماد هايمحرك مورد در. است متمركز شده هابانك

 و سن مانند شناختي، جمعيت متغيرهاي از جدا. كنندمي تمركز اعتماد كنندهتعيين بالقوه عوامل از محدودي مجموعه
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Abstract 
This research aims to investigate the drivers of trust in financial institutions. 
The current research was conducted using a library approach, which was 
conducted through the review of the existing literature of library studies, in this 
regard, the previous researches that were related to the research topic were 
identified and examined, and after analyzing the previous findings, the results 
of these studies show The various drivers of trust are classified into five 
groups: economic factors (such as financial crises), behavior and 
characteristics of financial institutions, consumer characteristics (such as 
demographic characteristics, financial literacy and their economic and political 
views). We conclude that it is important to distinguish between different 
financial institutions such as banks, insurance companies and pension funds. 
Because these institutions have very different business models, the drivers of 
trust in banks, insurance companies, and pension funds are different. Most 
research on trust in financial institutions has focused on banks. There are no 
studies that consider all of these potential triggers simultaneously. With this 
caveat in mind, confidence seems to depend on the state of the economy. Trust 
behaves cyclically and is negatively affected by financial crises. In addition, 
the behavior of financial institutions is also important. 
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  ها:كليد واژه 
 كشاورزي نوآوري نظام

  گراترويج كشاورزي تكثر	
  اي خصوصيخدمات مشاوره	
  ايشايستگي حرفه	
  مزيت نسبي در خدمات	

  چكيده
 مشاوران توسعه و توانمندسازي به كمك براي نسبي مزيت از برخوردار كاركرديِ هايزمينه شناسايي حاضر، پژوهش
 ايـن  بـر . داشـت  نظـر  مـد  را البـرز  و تهران استان دو سطح در مربوطه اقتصادي هايبنگاه و خصوصي كشاورزي ترويج
 شـمار  در هـدف  و كلـي  گيـري جهـت  لحاظ به پژوهش اين عمل، ميدان در هايافته بكارگيري امكان به توجه با اساس

 ايزمينـه  شـرايط  و مطالعـه  مـورد  متغيرهاي بر محقق كنترل درجه منظر از. دارد قرار گراتصميم كاربردي هايپژوهش
 مـورد  هايپديده توصيف به زمان، از مقطعيتك ايبازه در كه رودمي شمار به غيرآزمايشي تحقيق نوعي نيز، پژوهش
 بـر  در را خصوصـي  و دولتـي  هـاي بخـش  از كليـدي  خبرگـان  از نفر 25 پژوهش، آماري جامعه. است پرداخته بررسي
 مطالعـات  انجـام  بـر  نيـز  پـژوهش  انجـام  روش. گرفتنـد  قـرار  بررسي و انتخاب مورد هدفمند شكل به همگي كه داشت

. بود مبتني ساختهمحقق پرسشنامه نسخه يك از استفاده با كمي پيمايش همچنين و ساختارمندنيمه هايمصاحبه اسنادي،
 شناسـايي  ديگـر  بيـان  بـه  يـا  خصوصي ترويج هايبنگاه عملكرد حوزه در موجود كاركردي هايشكاف شناسايي براي

 بـا  هـا تفـاوت  امتيـاز  وزنـي  ميانگين منطقه، در شده ياد هايبنگاه رسانيخدمات مختلف هايزمينه نسبي مزيت درجات
 و آگاهـان  نمونـه  افـراد  نظـرات  تحليـل  از حاصـل  هـاي يافتـه  اسـاس  بـر . شد محاسبه بوريچ نيازسنجي رابطه از استفاده
 و توسـعه  و تحقيـق  فرآينـدهاي  بـراي  تقاضا بعد تقويت و ساماندهي تحريك، تبليغات،« شده، محاسبه نسبي هايمزيت

 خـدمات  كيفيـت  از اطمينـان  جهـت  ارزشـيابي  و نظارت هايطرح اجراي« و دارترين؛اولويت »كشاورزي هاينوآوري
 مشاوران آفرينينقش تمركز براي خدماتي حوزه تريناولويتكم »منطقه در فعال كارهاي و كسب از ارزيابي و ترويج

  .شدند شناسايي منطقه در كشاورزي خصوصي
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  مقدمه ـ 1
هاي اشتغال، همچنين با درصد از فرصت 30درصد از كل توليد ناخالص داخلي و  27بخش كشاورزي ايران با اختصاص  

هاي ترين بخشدرصد از صادرات غيرنفتي، يكي از مهم 35درصد از نيازهاي غذايي جامعه و در اختيار داشتن  82تأمين 
هايي نظير ). اين در حالي است كه ابرچالشAsadihkoob and Ebrahimi, 2015رود (اقتصادي كشور به شمار مي

رسايش منابع خاك؛ تغييرات غيرمجاز كاربري اراضي؛ و تغييرات اقليمي مخرب؛ كمبود ذخاير آبي قابل استحصال؛ ف
اي جدي و مشكلات عديده مسائلالمللي به ويژه در طول نيم دهه اخير، حيات بخش كشاورزي را با هاي بينالبته تحريم

وآورانه هاي نمواجه ساخته است. از اين رو اهتمام حداكثري براي دستيابي به توسعه كشاورزي مبتني بر كاربست فناوري
بنيان، براي برون رفت از شرايط فعلي و حركت در مسير توسعه پايدار بخش، ضرورتي انكارناپذير به شمار و دانش

  رود.مي
هاي توليد ارزش از مناسبات در طول زنجيره هاي مبتني بر فناورياز طرفي گستره وسيع موضوعي و تنوع فعاليت 

برداران بخش ـ كه جمعيت آنان فراتر از چهار و هاي مختلف بهرهاضاي گروهاكنون تقاقتصادي بخش كشاورزي نيز، هم
اي افزايش داده و گردد ـ را براي دريافت انواع خدمات فني و مشاورهبردار مستقيم برآورد مينيم ميليون نفر بهره

ز مراحل پيش از مزرعه تا هاي فناورانه در راستاي پيشبرد توسعه كشاورزي اضرورت تلاش براي نشر متوازنِ نوآوري
فرايندهاي متنوعِ پس از برداشت را دو چندان نموده است. در همين رابطه دور از ذهن نخواهد بود كه برآوردن مطلوبِ 
خدماتي چنين متنوع، به تنهايي از عهده كارگزاران حاكميتي فعال در عرصه توسعه كشاورزي ساخته نيست و در مقابل، 

گرايانه همراه با ربط در يك چارچوب نهادي كثرتافزايانه تمامي كنشگران ذيگرايانه و همبه واسطه اقدامات جمع
اكنون درك رو به رشدي ). در همين رابطه، هم1395ميرزايي، تقويت تعاملات سيستمي قابل حصول خواهد بود (علي

هاي كشاورزي به وجود آمده و تغيير پايدار در سيستمهاي نسبت به لزوم تغييرات يكپارچه در راستاي دستيابي به نوآوري
هاي سيستمي كاملاً مشهود است. ، به سوي شناخت و كاربرد رهيافتمحور ي ـتكنولوژهاي گرايشي اساسي از رهيافت

نگرانه به شمار هاي تكنولوژيكي و غيرتكنولوژيكي در رويكردي كلديدگاه جديدي كه نوآوري را تركيبي از پيشرفت
- پژوهشهاي نوآوري كشاورزي را به سمت هاي تحليلي در باب ناكامي) و منطق نگرشSchut et al., 2014آورد (مي
 ;Jiggins et al., 2016(دهد تغيير جهت مياي در حال ظهور فرايندهاي شبكهمبتني بر منطق شكست سيستمي و  هاي

OECD, 2013.( هاي ي مطالعه نوآوري در بخش كشاورزي، رهيافت نظامهاي سيستمي براترين رهيافتدر ميان پيشرفته
). ديدگاه كلاني كه Temela et al., 2003; Klerkx et al., 2012اي برخوردار است (نوآوري كشاورزي از جايگاه ويژه

 گرايانه شامل كنشگران نهادي مختلف از جمله مشاوران خصوصي را براي دستيابي به منافعاي كثرتريزي شبكهپايه
 ).;Jiggins et al., 2016 Ingram, 2015; Schut et al., 2015( رودبه شمار مي نقطه شروع نوآوري كشاورزيمتقابل، 

هاي فني و در اي كشاورزي با تمركز بر انتقال تكنولوژيدر اين ميان در حالي كه تدارك خدمات ترويجي و مشاوره
شده است، گذشت زمان نشان داده هاي بخش دولتي تلقي ي از مسئوليت، از ديرباز به عنوان يك»بالا به پايين«رويكردي 
وري مناسب براي تدارك انواع خدمات ترويج كشاورزي مورد نياز هاي دولتي از انعطاف ساختاري و بهرهكه سازمان

 ;Kidd et al., 2000; Davidson and Ahmad, 2002; Gemo et al., 2013; Hellin, 2012جامعه برخوردار نيستند (

Kaur et al., 2014; Mengal et al., 2014به »موتور پيشران نوآوري«آفريني به عنوان ) و در مقابل، براي تداوم نقش ،
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 Schut et al., 2015 Schut etهاي نهادي ـ ساختاري و سياستي نياز دارند (هاي اساسي در حوزهاي از نوآوريمجموعه

al., 2014;ن حوزه ترويج كشاورزي و توسعه روستايي نيز (). بسياري از صاحبنظراRoling, 1991; Pretty, 1995; van 

den Ban and Hawkins, 1996; Scarborough et al., 1997; Rivera and Qamar, 2003; Rivera and Alex, 

2004; Okorely et al., 2010آوري در بخش ترين ركن توسعه نو) بر اين باورند كه نهاد ترويج به عنوان كليدي
توان استدلال تواند يك نوع خدمات دولتيِ يك شكل تلقي گردد. به بيان ديگر ميكشاورزي، همانند گذشته ديگر نمي

اي، ساختارها، نهادها و وضعيت ها و عملكرد نظام ترويج كشاورزي تا حد زيادي از شرايط زمينهنمود كه ظرفيت
افزار يك سيستم افزار؛ و سازمانافزار،؛ نرمهايي كه در قالب سختد. مؤلفهپذيركنشگران درگير در اين نظام تأثير مي

  ).Lakai et al., 2012; Ragasa et al., 2016سازي هستند (كلان، قابل جمع شدن و يكپارچه
براي اي كشاورزي، رسد كه بالا رفتن سطح پيچيدگي و حساسيت اطلاعات فني و مشاورهدر اين ميان به نظر مي 

هاي سازي و تدارك انواع اطلاعات و فناوريهاي بيشتري را در جهت توليد، سادهكنشگران بخش خصوصي مشوق
هاي ارزشمندي ها و قابليت). همچنان كه بخش خصوصي، از ظرفيت ,.2003Samy et alبه همراه دارد ( 1بردارپسندبهره

هاي همين خاطر در حالي كه دستيابي به اطلاعات بازار و شيوه براي پوشش خلاء عملكردي مزارع نيز برخوردار است. به
 Jiggins etاكنون براي بسياري از كشاورزان به يك نهاده اساسي باارزش تجاري بالا تبديل شده است (نوين توليد هم

al., 2016شاورزي در هاي سنتي تدارك بيننده خدمات اطلاعاتي ك)، اين افراد همانند گذشته خود را به كارگزاري
اي خصوصي اي از منابع كارآمد خدمات مشاورهكنند. در مقابل، فعالانه به دنبال انواع گستردهبخش دولتي محدود نمي

  ).Samy et al., 2003هستند تا بتوانند نيازهاي دانشي و تكنولوژيكي خويش را برآورده سازند (
اي خصوصي در چارچوب هاي فني و مشاورهعه مشاركت بنگاهريزي و توسدر بخش كشاورزي ايران نيز، نياز براي پايه 

هاي كشاورزي امري كاملاً گرا به منظور اعمال مديريت كارآمد بر نشر نوآورييك نظام ترويج كشاورزي كثرت
هايِ هاي درخور توجه علمي و تحقيقاتي در حوزه كشاورزي، توسعه روزافزون فناوريرسد. پيشرفتضروري به نظر مي

بنيان، تغيير در ماهيت تجاري دانش كشاورزي، عدم توانايي بخش دولتي در تدارك تمامي خدمات مورد نياز ن دانشنوي
هاي مختلف علوم كشاورزي در اردوگاه عرضه؛ همچنين كشاورزي جامعه، و وفور نيروي جوان تحصيل كرده در شاخه

برداري، شكاف نوع در مقياس فعاليت واحدهاي بهرهچندكاركردي و گستره وسيع نيازهاي خدماتي جامعه روستايي، ت
هاي هنگفت فرصت، تقاضاي رو به رشد براي محصولات كشاورزي عميق فناورانه در مناسبات بخش كشاورزي، هزينه
نظير كشور براي توليد ارزش افزوده كشاورزي، و وجود هاي كمسالم و برخوردار از استانداردهاي كيفي، پتانسيل

هاي موجود براي جلب ها و فرصتها در اردوگاه تقاضا؛ از جمله زمينهمختلف كشاورزان به ويژه تعاوني هايتشكل
ميرزايي، رود (عليگرا به شمار ميمشاركت فعال مشاوران خصوصي به منظور توسعه يك نظام ترويج كشاورزي كثرت

هاي مقطعي انجام شده براي به اين مهم و تلاشرغم وجود احساس نياز مبرم براي دستيابي ). در عين حال علي1395
رسد كه ساختار سلسله مراتبيِ اي، به نظر ميهاي خصوصي تدارك بيننده خدمات فني و مشاورهتوسعه مشاركت بنگاه

تر، رسان بخش كشاورزي در سطحي كلاناي در برگيرنده نظام خدماتموجود نظام ترويج كشاورزي و عوامل زمينه

                                                            
2- User-Friendly 
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ايِ خصوصي ياد هاي مشاورهتوان استدلال نمود كه بنگاهاند. چنان كه ميگيري چنين تحولي را ندادهزه شكلتاكنون اجا
اي مناسبي برخوردار نيستند. در همين رابطه به نظر نبوده و از سطح توسعه شده، در نظام ترويج كشاورزي كشور نهادينه

هاي خصوصي تدارك ه اخير در راستاي توسعه مشاركت بنگاهاي كه طي دو دهزدهرسد اقدامات مقطعي و شتابمي
اند نيز، بيشتر با هدف جبران كمبود منابع مالي و هاي وقت قرار داشتهاي در دستور كار دولتبيننده خدمات فني و مشاوره

از مشاوران هاي بخش دولتي انجام شده و برنامه مدوني براي توانمندسازي و حمايت كارشناسانه انساني كارگزاري
هاي اي كه اغلب بنگاهتجربه ترويج خصوصي در مديريت كسب و كارهاي ياد شده وجود نداشته است. به گونهكم

هاي نوآورانه مزبور با تكيه بر معدود قراردادهاي دولتي، همان راه رفته و نرفته ترويج دولتي در مسير نشر فناوري
اند و با كسب و كارهاي اقتصادي توسعه يافته و متكي بر مناسبات دنياي هكشاورزي را ـ به شيوه آزمون و خطا ـ پيمود

  اند.تجارت و مكانيسم بازار آزاد، فاصله زيادي داشته
سازي ها نتايج مثبتي را نيز به همراه داشته است، در مجموع به عنوان يك رهيافت خصوصياگر چه تأسيس اين بنگاه 

هاي فراواني همراه است. رسد و از منظر كميت و كيفيت خدمات با ترديدنمي ترويج كشاورزي سياست موفقي به نظر
هاي ياد شده با موانع و مشكلات متعدد مديريتي، ساختاري، آموزشي، اقتصادي و قانوني نيز مواجه افزون بر اين بنگاه

  ).Rasouliazar et al., 2011نمايد (هستند كه مناسبت و پايداري خدمات مربوطه را به شدت تهديد مي
ترين اي مشاوران خصوصي با نيازهاي واقعي دنياي كار، از چالشيسازي صلاحيت حرفهدر اين بين تلاش براي همگام 

رود. ترديدي وجود ندارد كه مباحث حوزه توسعه منابع انساني و مديريت نوآوري در بخش كشاورزي به شمار مي
هاي اقتصادي مربوطه بسيار تعيين كننده خصوصي، در تبيين شانس موفقيت بنگاهايِ مشاوران حرفه هايسطوح شايستگي

- ها، نگرشاي از دانش، مهارتتوان تركيب يكپارچهاي را ميگرايانه، صلاحيت حرفهخواهد بود. در يك ديدگاه جمع
يك شغل خاص اثرگذار  هاي فردي برشمرد كه بر وظايف و تكاليف اساسيِ تعيين شده درها و ساير ويژگيها، ارزش

هايي كه ). شايستگي1396گردد (پوركريمي و همكاران، آميز و برتر منجر ميبوده و به عملكرد شغلي اثربخش، رضايت
هاي اغلب فني را در بر دارند كه در بيشتر مواقع، طبقه نخست، شايستگي. گيرندوابسته را در بر ميدو طبقه مجزا اما به هم 

اند. طبقه ديگر نيز، ها متمركز بودهآموزش كشاورزي رسمي صرفاً بر ارتقاي اين نوع از شايستگي هاي نظامبرنامه
- داري را شامل ميهاي اغلب غيرفني همانند دانش كسب و كار؛ و شناخت قوانين و مقررات مرتبط با بنگاهشايستگي

تري را بر عملكرد نهايي فرد اما چه بسا تأثير عميقگردند كه در اكثر مواقع به طور مستقيم قابل مشاهده و سنجش نيستند؛ 
هاي طبقه نخست را توانند اثر شايستگيدر مديريت يك بنگاه اقتصادي كشاورزي بر جاي خواهند گذاشت و حتي مي

توان شوند، ميالشعاع قرار دهند. از جمله موارد ذيل طبقه اخير كه به موضوع تحقيق حاضر نيز مربوط ميتحت
همچون شناخت نيازهاي خدماتي؛ كشش » آشنايي با مختصات بازار كسب و كارهاي كشاورزي«هايي نظير شايستگي

مورد نياز شاغلان  دارترين محورهاي شايستگيهاي خدماتي برخوردار از مزيت نسبي را به عنوان اولويتتقاضا؛ و زمينه
). افزون بر اين 1400ميرزايي و شاقلي،د (علينام بر» هاي شناختيِ محوريصلاحيت«بازار كار كشاورزي در بخش 

اي رجوعِ متقاضي خدمات مشاوره آشنايي مشاوران خصوصي با مباحث مهمي نظير: جمعيت بالقوه و بالفعل جامعه ارباب
اي هاي مشاورهاي بنگاهرجوع نسبت به جايگاه حرفه؛ نگرش جامعه ارباب خصوصي در منطقه تحت پوشش هر بنگاه

بنيان؛ سطح آمادگي ذهني و گرايش خصوصي به عنوان يك مرجع تخصصي براي كمك به توسعه كشاورزي دانش
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 هاي ترويج خصوصي؛ درجه آمادگي اقتصادي ارباباي بنگاهها و خدمات مشاورهرجوع براي كاربست توصيهارباب 
اي در منطقه؛ وضعيت هاي حرفهنظر سطح توسعه تشكلرجوع براي خريد خدمات از مشاوران خصوصي به ويژه از م

بنيان در منطقه نظير انرژي، فناوري اطلاعات و ارتباطات، هاي عمراني مورد نياز براي توسعه كشاورزي دانشزيرساخت
نقل و مواردي از اين قبيل؛ و آگاهي كامل از سطح توسعه و مناسبت امكانات تجارت آزاد؛ از جمله ساير  وحمل 

هاي روند كه در مسير كسب موفقيت شغلي بنگاههاي شناختي بسيار مهم براي مشاوران خصوصي به شمار ميشايستگي
هاي كاركرديِ برخوردار از اقتصادي آنان، بسيار كليدي خواهند بود. در همين رابطه، پژوهش حاضر بر شناسايي زمينه

يردولتي و مشاوران بخش خصوصي در دو استان تهران و البرز هاي ترويج غرساني بنگاهمزيت نسبي براي تمركز خدمت
هاي واقعي مورد تقاضاي باشد. ترديدي وجود ندارد كه ارتقاي سطح آگاهي مشاوران خصوصي از اولويتمتمركز مي

طبقه اي غيرفني (شناختي) در هاي حرفهترين شايستگياي كشاورزي به عنوان يكي از كليديبازار خدمات فني و مشاوره
ها در نظام ترويج هاي اقتصادي مربوطه را در دنياي عمل و در مسير نهادينه شدن آنمحوري، شانس موفقيت بنگاه

  كشاورزي كشور بهبود خواهد بخشيد.
  

  روش تحقيق
اي خصوصي در نظام ترويج كشاورزي را هاي مشاورهمند در حوزه مديريت بنگاهپژوهش حاضر، بررسي موقعيتي مسأله 

رساني هاي كاركرديِ برخوردار از مزيت نسبي براي تمركز خدمتمد نظر دارد. هدف اصلي پژوهش، شناسايي زمينه
اي كه با ارتقاي . به گونههاي ترويج غيردولتي و مشاوران خصوصي در دو استان تهران و البرز را مد نظر داشته استبنگاه

اي كشاورزي در منطقه هاي واقعي مورد تقاضاي بازار خدمات فني و مشاورهسطح آگاهي مشاوران خصوصي از اولويت
هاي اقتصادي مربوطه در مسير نهادينه شدن در نظام ترويج كشاورزي را بهبود بخشد. بر پژوهش، شانس موفقيت بنگاه
گيري كلي و هدف، نوعي ها در ميدان عمل، پژوهش حاضر به لحاظ جهتي يافتهريكارگبه اين اساس با توجه به امكان
رود. همچنين از منظر درجه كنترل محقق بر متغيرهاي مورد مطالعه و شرايط گرا به شمار ميپژوهش كاربردي تصميم

مقطعي به توصيف گيرد كه در يك چارچوب زماني تك اي پژوهش، در شمار تحقيقات غيرآزمايشي قرار ميزمينه
نفر از خبرگان كليدي شامل مديران ارشد وزارت جهاد  25مورد بررسي پرداخته است. جامعه آماري پژوهش،  هايپديده

كشاورزي؛ نمايندگان ارشد سازمان نظام مهندسي كشاورزي و منابع طبيعي كشور در دو سطح ملي و استاني؛ و 
اي كشاورزي فعال در منطقه تحقيق را در بر هاي خصوصي تدارك بيننده خدمات ترويجي و مشاورهبنگاه نمايندگان

گيري غيراحتمالي و به شكل هدفمند تركيبي مورد انتخاب و بررسي قرار گرفتند. ها از طريق نمونهداشت كه همگي آن
ترين ملاك تأييد روايي و ها به نظرات آنان، اصليفتهكه مناسبت افراد نمونه براي مشاركت در پژوهش و اتكاي ياچنان

هاي رود. روش پژوهش نيز بر انجام مطالعات اسنادي، مصاحبهآوردهاي اين تحقيق به شمار ميپايايي دست
اي خصوصي و همچنين هاي مشاورههاي كاركردي مورد انتظار از بنگاهساختارمند اوليه براي تكميل عناوين حوزهنيمه
ساخته مبتني بوده است. در گام اوليه و بر اساس اطلاعات به دست يش كمي با استفاده از يك نسخه پرسشنامه محققپيما

نفر از مطلعان  10هاي تكميلي انجام شده با المللي و همچنين مصاحبهآمده از مطالعات اسنادي در دو بخش داخلي و بين
هاي كاركردي ـ خدماتي مورد انتظار از مشاوران ترويج اب شدند، حوزهها نيز به شيوه هدفمند انتخكليدي كه همگي آن
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بندي شدند. در ادامه و پس از تأييد روايي و پايايي ابزار پردازي و دستهگويه مجزا مفهوم 51خصوصي در قالب 
حصاء شده، هاي كاركردي اهاي مشاوران خصوصي در زمينهرساني بنگاهگيري، وضعيت موجود و مطلوب خدمتاندازه

  هاي بسته در بازه پيوسته صفر تا ده مورد بررسي قرار گرفت.از طريق سنجه
رساني هاي ترويج خصوصي، ابتدا وضعيت خدماتهاي كاركردي موجود در حوزه عملكرد بنگاهبراي شناسايي شكاف 

در ادامه از افراد نمونه مطلعان  هاي خصوصي بر پايه ميانگين امتيازات اختصاص يافته توسط پاسخگويان بررسي شد.بنگاه
اي هاي مشاورهآفريني بنگاهدرخواست شد مشخص كنند كه با توجه به شرايط و مناسبات كشاورزي منطقه، نقش

ها، تر تعيين كنند كه به عقيده آنهاي موضوعي تا چه اندازه مناسبت دارد. به بيان سادهخصوصي در هر يك از زمينه
هاي كاركردي مورد مطالعه، در بازار كار واقعي جواب خواهد داد. در صي در كدام يك از حيطههاي خصوفعاليت بنگاه

هاي ترويج خصوصي يا به بيان ديگر شناسايي هاي كاركردي موجود در حوزه عملكرد بنگاهنهايت براي شناسايي شكاف
ها با ه نيز، ميانگين وزني امتياز تفاوتهاي ترويج خصوصي در منطقرساني بنگاههاي خدماتدرجات مزيت نسبي زمينه

) محاسبه شد. بدين منظور ابتدا تفاوت وضعيت موجود و مطلوب عملكرد 1980( 1استفاده از رابطه نيازسنجي بوريچ
هاي ترويج خصوصي در هر حوزه كاركرديِ مورد بررسي محاسبه گرديد. در ادامه نيز وزن امتيازات مربوط به بنگاه

هاي كاركردي به دست آمد. در نهايت با تقسيم ها در ارتباط با هر يك از حوزهوضعيت موجود و مطلوب بنگاهتفاوت 
ها بر تعداد پاسخگويان، ميانگين وزني امتيازات يا به عبارت ديگر مقادير پايه براي حاصل جمع وزن امتيازات تفاوت

اي خصوصي در زمينه تدارك خدمات ترويجي و ورههاي فني ـ مشاهاي كاركردي بنگاهشناسايي اولويت شكاف
  محاسبه شد. SPSSافزار آماري اي كشاورزي در منطقه به كمك نرممشاوره

  
  هايافته

سال به دست  5/15سال و سابقه خدمت آنان در بخش كشاورزي  42ميانگين سني افراد نمونه آگاهان  ها،بر اساس يافته 
درصد  28درصد كارشناسي ارشد؛ و  52ها مدرك كارشناسي؛ درصد آن 20تحصيلات رسمي نيز، آمد. از نظر سطح 

هاي تحقيق؛ تبليغات، تحريك، ساماندهي و تقويت بعد تقاضا براي ديگر دكتراي تخصصي داشتند. با توجه به يافته
وزه اخبار و رويدادهاي مهم دهي در حرساني و گزارشهاي كشاورزي؛ اطلاعفرآيندهاي تحقيق و توسعه و نوآوري

اي در حوزه مديريت بازاريابي هاي ترويجي و خدمات مشاورهاي كشاورزي؛ تدارك آموزشهاي حرفهمرتبط با فعاليت
سازي، افزايش توان رقابت و ...؛ مشاركت در فرايندهاي بازار محصولات كشاورزي از قبيل خريد و به ويژه ظرفيت

اي در حوزه هاي ترويجي و خدمات مشاورهاي ...؛ و تدارك آموزشاي تخصصي و خوشهبازارهريزي فنفروش، پايه
هاي نسبي براي تمركز توليد و پرورش گياهان دارويي؛ به ترتيب به عنوان پنج اولويت برترِ برخوردار از بالاترين مزيت

اطلاعات تفصيلي مرتبط  يي شدند.هاي مربوطه در منطقه پژوهش شناسارساني مشاوران ترويج خصوصي و بنگاهخدمات
اي خصوصي بر هاي ترويجي و خدمات مشاورهرساني بنگاههاي خدماتهاي پژوهش در بخش اولويت زمينهبا يافته

  آمده است. 1مبناي مزيت نسبي در جدول شماره 

                                                            
2- Borich 
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  زيت نسبيهاي ترويج خصوصي در منطقه پژوهش بر مبناي مرساني بنگاههاي خدمات) اولويت زمينه1جدول (

 زمينه كاركردي
ميانگين 
 موجود

ميانگين 
 اولويت امتياز مطلوب

تبليغات، تحريك، ساماندهي و تقويت بعد تقاضا براي فرآيندهاي تحقيق 
867/0  هاي كشاورزيو توسعه و نوآوري  067/9  347/74  1 

دهي در حوزه اخبار و رويدادهاي مهم مرتبط با رساني و گزارشاطلاع
700/0  اي كشاورزيهاي حرفهفعاليت  933/8  551/73  2 

اي در حوزه مديريت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
033/1  سازي، ارتقا توان رقابت و...بازاريابي به ويژه ظرفيت  000/9  700/71  3 

مشاركت در فرايندهاي بازار محصولات كشاورزي از قبيل خريد و 
867/1  اي ...بازارهاي تخصصي و خوشهريزي فنفروش، پايه  333/9  689/69  4 

اي در حوزه توليد و هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
833/0  پرورش گياهان دارويي  600/8  793/66  5 

اي در حوزه توسعه هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
767/0  گردشگري روستايي  467/8  193/65  6 

اي در حوزه صنايع تبديلي هاي ترويجي و خدمات مشاورهآموزشتدارك 
300/1  و تكميلي محصولات كشاورزي  600/8  780/62  7 

اي در حوزه سنجي و تدارك خدمات مشاورهانجام مطالعات امكان
800/0  هاي توليد ارزش افزوده ...شناسايي فرصت  200/8  680/60  8 

نياز ترويج براي انتشار از طريق تهيه و تدوين محتواي آموزشي مورد 
200/1  هاي انبوهي (ساخت فيلم و ...)رسانه  267/8  418/58  9 

اي در حوزه مكانيزاسيون هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
533/3  واحدهاي توليدي  400/9  147/55  10 

اي در حوزه توليد هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
200/2  سالم و ارگانيكمحصولات   400/8  080/52  11 

 اي در حوزه تكنولوژيهاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
767/0  ) نظير نانو تكنولوژي و ...High Techبرتر (  533/7  976/50  12 

اي در حوزه توليد هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
833/1  ...آبزيان، زنبور و  طيور، خوراك دام،  933/7  393/48  13 

400/4خدمات حمايتي مربوطه  ارائههاي فني همراه با تهيه و تجهيز ادوات و نهاده  467/9  964/47  14 
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 زمينه كاركردي
ميانگين 
 موجود

ميانگين 
 اولويت امتياز مطلوب

  گيري از ...)(تقويت دسترسي و بهره
ها و هاي تخصصي، گردهماييبرگزاري سمينارهاي علمي، نمايشگاه

400/1  هاي ترويجي در سطوح ملي تا محليجشنواره  600/7  120/47  15 

اي در حوزه مديريت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
967/0  ضايعات و پسماندهاي كشاورزي  333/7  689/46  16 

اي در حوزه توليدات هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
733/4  اي در زيربخش گياهان زينتي و ...گلخانه  400/9  867/43  17 

اي در حوزه كشاورزي هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
600/4  هاشهري، توسعه فضاي سبز و پارك  200/9  320/42  18 

اي در حوزه اصلاح و هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
800/4  هاي آبياريتوسعه سيستم  333/9  311/42  19 

اي در حوزه شيلات و مشاورههاي ترويجي و خدمات تدارك آموزش
733/3  پروري در بخش خوراكيآبزي  600/8  853/41  20 

اندازي كسب و كارهاي مستقل و اي در حوزه راهتدارك خدمات مشاوره
767/0  كاريابي در بخش كشاورزي  800/6  027/41  21 

ورزي، اي در حوزه خاكهاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
667/2  بستر، اصلاح و احياي خاكسازي آماده  800/7  040/40  22 

اي در حوزه مديريت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
467/4  تغذيه گياهي  867/8  013/39  23 

 تدارك خدمات آزمايشگاهي كشاورزي (تجزيه آب، آزمون برگ،
 آزمون خاك و ...)

533/4  867/8  422/38  24 

اي در حوزه توليدات ترويجي و خدمات مشاورههاي تدارك آموزش
733/4  و ... اي در زيربخش خوراكي مثل قارچگلخانه  933/8  520/37  25 

اي در حوزه نيازهاي هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
333/1  خاص جوانان روستايي  800/6  173/37  26 

هاي ترويج و برنامهگذاري سازي و هدفريزي، تصميمهمكاري در برنامه
800/0  توسعه كشاورزي در سطوح محلي و عملياتي  467/6  644/36  27 

933/0هاي هاي تحقيقاتي و مطالعات سازگاري (طرحمشاركت در پروژه  533/6  587/36  28 
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 زمينه كاركردي
ميانگين 
 موجود

ميانگين 
 اولويت امتياز مطلوب

  ـ ترويجي و ...)ـ تطبيقي، تحقيقيتحقيقي
پزشكي اي در حوزه گياههاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
333/5  و حفظ نباتات  267/9  449/36  29 

اي در حوزه پرورش طيور هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
600/5  گذاراعم از گوشتي و تخم  400/9  720/35  30 

اي در حوزه پرورش دام هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
733/5  اعم از گوشتي و شيري  467/9  342/35  31 

اي در حوزه نيازهاي هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
400/1  خاص زنان روستايي و اقتصاد خانوار  667/6  111/35  32 

اي در حوزه شيلات و هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
733/0  پروري در بخش غير خوراكيآبزي  200/6  893/33  33 

اي در حوزه مديريت خدمات مشاورههاي ترويجي و تدارك آموزش
800/0  ريسك، مديريت بحران، انطباق پويا و ...  133/6  711/32  34 

867/5  اي در حوزه دامپزشكيهاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش  333/9  356/32  35 

اي در حوزه توليد گياهان هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
600/4  صيفيجاليزي، سبزي و   333/8  111/31  36 

اي در حوزه زنبورداري و هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
467/2  دارينوقان  933/6  969/30  37 
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  هاي ترويج خصوصي در منطقه پژوهش بر مبناي مزيت نسبيرساني بنگاهخدماتهاي ) اولويت زمينه1ادامه جدول (

 زمينه كاركردي
ميانگين 
 موجود

ميانگين 
 اولويت امتياز مطلوب

اي در حوزه توسعه هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
833/0  سازي و توانمندسازياجتماعي، تشكلسرمايه   733/5  093/28  38 

 اي در حوزه نيازهاي ويژههاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
767/0  زندگيِ جوامع عشايري  667/5  767/27  39 

اي در حوزه حفاظت از هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
067/1  محيط زيست و ذخاير ژنتيكي  733/5  756/26  40 

هاي آموزشي جهت توسعه منابع انساني شبكه عاملين ترويج برگزاري دوره
267/1  و ديگر كنشگران نظام نوآوري كشاورزي ...  733/5  609/25  41 

اي در حوزه توليدات هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
600/4  زراعي استراتژيك و پايه  733/7  231/24  42 

اي در حوزه توليدات هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
467/4  باغي استراتژيك و پايه  533/7  102/23  43 

اي در حوزه مديريت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
133/1  پايدار منابع طبيعي  400/5  040/23  44 

اطلاعاتي در خصوص هاي ها و پايگاههمكاري در تهيه و تدوين آمارنامه
333/2  هاي اگرواكولوژيكيواحدهاي توليدي و شاخص  000/6  000/22  45 

و تدارك خدمات در اين  پذيرش كارگزاري بيمه محصولات كشاورزي
800/4  حوزه  533/7  591/20  46 

اي در حوزه زراعت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
767/0  چوب و اگروفارستي  933/4  556/20  47 

اي در حوزه توسعه صنايع هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
300/0  دستي روستايي  533/4  191/19  48 

اي در حوزه مديريت هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش
667/5  برداري و ...نقشه اراضي كشاورزي نظير مساحي،  000/8  667/18  49 

اي در حوزه بهداشت ترويجي و خدمات مشاورههاي تدارك آموزش
OHM(  933/0اي و سلامت محل كار (حرفه  800/4  560/18  50 

هاي نظارت و ارزشيابي جهت اطمينان از كيفيت خدمات اجراي طرح
800/0  ترويج و ارزيابي از كسب و كارهاي فعال ...  400/4  840/15  51 
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تبليغات، تحريك، ساماندهي و تقويت بعد تقاضا براي فرآيندهاي «ها حاكي از آن است كه كاركردهايي نظير يافته 

رويدادهاي مهم مرتبط با دهي در حوزه اخبار و رساني و گزارشاطلاع«؛ ...»هاي كشاورزي تحقيق و توسعه و نوآوري
؛ ...»اي در حوزه مديريت بازاريابي هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش«؛ ...»اي كشاورزي هاي حرفهفعاليت

هاي تدارك آموزش«؛ »اي در حوزه توليد و پرورش گياهان داروييهاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش«
سنجي و تدارك خدمات انجام مطالعات امكان«؛ »زه توسعه گردشگري روستايياي در حوترويجي و خدمات مشاوره

؛ »هاي پيش و پس از مزرعه با رويكرد كارآفرينانههاي توليد ارزش افزوده در زنجيرهاي در حوزه شناسايي فرصتمشاوره
رغم برخورداري از مناسبت ، علي...»هاي برتر اي در حوزه تكنولوژيهاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش«و 

  اند.هاي خصوصي و كسب سود، مورد غفلت بسيار واقع شدهآفريني بنگاهو مزيت نسبي بالا براي نقش
  

  گيري و پيشنهادهانتيجه
   هاي ترويج كشاورزي براي تدارك انواع خدمات متناسب و اطلاعات روزآمد، در در حال حاضر انتظار از نظام 

). در همين رابطه پژوهش حاضر Tobin et al., 2013رو به افزايش است ( هاي موضوعيوسيع از حوزه بسيار ايگستره
هاي ترويج غيردولتي و مشاوران رساني بنگاهخدمتهاي كاركرديِ برخوردار از مزيت نسبي براي تمركز شناسايي زمينه

هاي ترويج گرفت كه چنانچه بنگاه توان نتيجهها ميخصوصي در دو استان تهران و البرز را مد نظر داشت. بر اساس يافته
 هاي اقتصاديهاي بالاتر متمركز شوند، در كوتاه مدت فرصتهاي كاركردي برخوردار از اولويتخصوصي روي حوزه

گذاري مشاوران خصوصي ترويج روي بسياري و در نتيجه سود بيشتري به دست خواهند آورد. در مقابل تمركز و سرمايه
رسد و براي هاي داراي مزيت نسبي پايين، استراتژي تكنولوژيكي و يا استراتژي تجاري موفقي به نظر نمياز كاركرد

منطقه از توجيه اقتصادي لازم برخوردار نخواهد بود. در همين  ها در نظام خدمات كشاورزيماندگاري و نهادينگي آن
تبليغات، تحريك، ساماندهي و تقويت «هاي تحقيق حكايت از آن دارد كه تدارك برخي كاركردهايي نظير رابطه يافته

شاوران ترويج ؛ هزينه فرصت قابل توجهي را به م...»هاي كشاورزي بعد تقاضا براي فرآيندهاي تحقيق و توسعه و نوآوري
-اي كه تلويحاً حكايت از آن دارد كه در مجموع، كشاورزي منطقه خيلي بر كاربرد يافتهكنند. يافتهخصوصي تحميل مي

  بنيانِ توليد و توزيع استوار نيست.ها و رويكردهاي دانشهاي فناورانه نوين و پيروي از رويه
هاي مزبور را در گيرندگان بخش دولتي نظام ترويج، اولويتيمگردد كه متوليان امر و تصمبر اين اساس پيشنهاد مي 

هاي ترويج خصوصي مد نظر قرار دهند. چنان كه واگذاري برخي هاي خدماتي قابل واگذاري به بنگاهتعيين حوزه
هاي پروژههاي نظارت بر اجراي طرح برداران،هاي آموزشي يك روزه ويژه بهرههاي مقطعي نظير برگزاري كلاسپروژه

توانند به دار كردن واحدهاي توليدي و موارد مشابه، اگرچه در كوتاه مدت ميمقطعي ترويج، آماربرداري و شناسنامه
سازي هاي خصوصي تفويض گردند، در عين حال در مسير نهادينهعنوان گزيدارهاي موقتي كسب درآمد به بنگاه

  رسند.هاي چندان پايداري به نظر نميانتخابكنشگري اين بخش در نظام خدمات كشاورزي منطقه، 
هاي ترويجي و خدمات تدارك آموزش«توان نتيجه گرفت كه كاركردهايي نظير ها ميافزون بر اين بر اساس يافته 

پذيرش كارگزاري بيمه محصولات «؛ ...»برداري نقشه اي در حوزه مديريت اراضي كشاورزي نظير مساحي،مشاوره
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اي در حوزه توليدات باغي هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش«؛ »ك خدمات در اين حوزهكشاورزي و تدار
اي در حوزه توليدات زراعي استراتژيك و پايه هاي ترويجي و خدمات مشاورهتدارك آموزش«؛ و ...»استراتژيك و پايه 

وصي، در نظام خدمات كشاورزي منطقه به حالت هاي خصتوسط بنگاه ارائهرغم برخورداري از مناسبت براي نيز علي...» 
ها و مشاوران ترويج خصوصي به ويژه گذاري بلند مدت بنگاهآلي براي سرمايههاي ايدهاند و انتخاباشباع نسبي رسيده

  رسند.كسب و كارهاي نوپا در اين بخش به نظر نمي
هاي كاركردي برخوردار از مزيت نسبي خصوص زمينهبندي انجام شده در گردد كه اولويتدر پايان خاطر نشان مي 

هاي ترويج غيردولتي و مشاوران خصوصي، در قالب يك پژوهش دانشگاهي، در مقطعي رساني بنگاهبراي تمركز خدمت
خاص از زمان و در يك محدوده جغرافيايي مشخص انجام شده است و از اين رو قابليت تعميم به كل جغرافياي كشور 

هاي خدمات فني و گردد كه نمايندگان بنگاههاي مختلف را نخواهد داشت. در همين رابطه پيشنهاد ميندر طول زما
اي خصوصي و به طور مشخص سازمان نظام مهندسي كشاورزي و منابع طبيعي كشور و واحدهاي استاني تابعه، با مشاوره

اي و رجوع خدمات؛ سطوح حرفهيايي؛ اربابهاي موضوعي؛ جغرافمحور و بر اساس ملاكـاتخاذ رويكردي موقعيت
دار و برخوردار از مزيت هاي كاركردي اولويتهاي آنان، حوزهشناختي مخاطبان؛ و البته مقياس اقتصادي فعاليتجمعيت

هاي بندي حوزهنسبي اقتصادي براي مشاوران خصوصي را تعيين و به اعضاي خود معرفي نمايند. در عين حال طبقه
توانند در كمك به شده در اين پژوهش نيز، به نوبه خود مي ارائه بنديني مشاوران ترويج خصوصي و اولويترساخدمات

هاي اقتصادي مربوطه در سازي بنگاههاي تحقيقاتي اقتضايي مشابه با هدف تسهيل توانمندسازي و نهادينهريزي طرحپي
  ا باشند.گر و راهگشگراي كشور، هدايتنظام ترويج كشاورزي كثرت
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Abstract 
The current research aimed to identify the functional areas with relative advantage to 
help empower and develop private agricultural extension consultants and related 
economic enterprises at the level of two provinces of Tehran and Alborz. Based on 
this, considering the possibility of applying the findings in the field of practice, this 
research is among the decision-oriented applied research in terms of general 
orientation and goal. From the point of view of the researcher's degree of control over 
the variables under study and the background conditions of the research, it is 
considered a type of non-experimental research that describes the phenomena under 
investigation in a single period of time. The statistical population of the research 
included 25 key experts from the public and sectors, whom were purposefully selected 
and examined. The research method was based on documentary studies, semi-
structured interviews, and quantitative survey using a researcher-made questionnaire. 
In order to identify functional gaps in the field of performance of private promotion 
companies, or in other words, to identify the degree of relative advantage of the 
various service delivery areas of the mentioned companies in the region, the weighted 
average score of the differences using the needs assessment relationship was 
calculated. Based on the findings from the analysis of the opinions of knowledgeable 
sample people and the calculated relative advantages, "advertising, stimulating, 
organizing and strengthening the demand dimension for research and development 
processes and agricultural innovations" is the most prioritized; and "Implementation of 
monitoring and evaluation plans to ensure the quality of promotion and evaluation 
services from active businesses in the region" were identified as the least priority 
service areas for focusing on the role of private agricultural consultants in the region. 

Receive:  
24 September 2022 
Revise:  
08 November 2022 
Accept:  
29 December 2022 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
eywords: 
Agricultural innovation 
system 
promoting pluralistic 
agriculture 
private consulting 
services 
professional 
competence 
comparative advantage 
in services 

 
 
 
 
 
 

Please cite this article as (APA): alimirzaei, I., & hoseini, S. M. (2023). Services with a comparative advantage 
for the development of private consulting businesses in the agricultural employment market. New Approaches in 
Management and Marketing, 1(1), 159-172. doi: 10.22034/jnamm.2023.423064.1025 

 
 
 
 

  https://doi.org/10.22034/jnamm.2023.423064.1025  
 
 

 

 
Publisher: Institute of Management fekrenoandish 

 
Creative Commons: CC BY 4.0 

 

 

 
Corresponding Author:  Irfan Alimirzaei Email: e.alimirzaei@gmail.com 

eISSN: 2981-1554  

Original Article (Quantified) 



 

١٧٣  

 186تا  173، صفحات 1401، پاييز و زمستان 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 نمشتريا وفاداري بر الكترونيك بانكداري خدمات كيفيت تأثير: يستارجلال  ،يدسعزهره خواجه 

 

 
 

  

  نمشتريا وفاداري بر الكترونيك بانكداري خدمات كيفيت تأثير
  

   2يستارجلال  ،1يدسعزهره خواجه 
  
  .مديريت، واحد مراغه، دانشگاه آزاد اسلامي، مراغه، ايران گروه -1
 .مديريت، واحد مراغه، دانشگاه آزاد اسلامي، مراغه، ايران گروه -2
  

	 04/07/1401 تاريخ دريافت:
	      23/09/1401تاريخ بازنگري: 

    11/10/1401تاريخ پذيرش: 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  

  ها:كليد واژه 
  الكترونيكي خدمات كيفيت

 وفاداري 

  يان بانكمشتر 
  بانكداري الكترونيكي 

  چكيده
 در مشـتريان  وفـاداري  بـر  الكترونيـك  بانكـداري  خـدمات  كيفيـت  تاثير بررسي پژوهش اين هدف
 روش، مبنـاي  بـر  و كـاربردي  هـدف  حيـث  از پـژوهش . اسـت  مراغـه  شهرسـتان  سـطح  هـاي  بانك

 سـطح  در هـا بانـك  مشتريان كليه شامل پژوهش اين آماري جامعه. است همبستگي نوع از توصيفي
 از و شـد  گرفتـه  نظـر  در نفر 198 كوكران فرمول طبق نظر مورد جامعه حجم. است مراغه شهرستان

 آمـاري  جامعـه  بـين  در الكترونيكي صورت به پرسشنامه. شد استفاده دسترس در گيرينمونه روش
 خـدمات  كيفيـت  ابعـاد  كـه  داد نشـان  مطالعـه  ايـن  نتـايج . گرفـت  قرار تحليلوتجزيه مورد و پخش

 و خـدمات  و وبسـايت  طراحـي  امنيـت،  و خصوصـي  حـريم  اطمينـان،  قابليـت  جمله از الكترونيكي
 وب در كـارايي  رفـتن  بـالا  پژوهش نتايج به توجه با. . دارد مثبت تأثير مشتريان وفاداري بر پشتيباني
 مـي  مشـتريان  روي اثرگذار عوامل ترين مهم از يكي مشتريان به خدمات دادن ارائه زمان در سايت
 بنـابراين  اسـت  مـوثر  بسـيار  انان رفتار بر گيرد مي شكل مشتريان در كه رضايتي سو ديگر از و باشد

 وب ايـن  كـه  خـدماتي  كيفيـت  بهبـود  در و گيـرد  انجـام  بايد ارتباطات اين به اخص توجه موضوع
  .كوشيد دهد مي ارائه سايت

  

  
  
  

  
  
  
  

 

دو .). تأثير كيفيت خدمات بانكداري الكترونيك بر وفاداري مشتريان1401جلال. ( ،ستاري، زهره ،خواجه سعيد :(APA)لطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
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 مقدمه -١

 شهيهم تاليجيد يدر حال كاهش است. بانكدار سنتي يو بانكدار هستيم يبانك يهاستميدر س يشاهد تحولات امروزه
 ييبالا تياز اهم يكيالكترون يهاطيدر مح ياعتماد و وفادار ازطرفي ].2[ است تياولو يك دارندگان حساب يبرا

 يامر برا نيا. ابدييم شيافزا يريطرز چشمگبه تياهم ني، اي ويروس كروناريگهمه طيدر شرا ].3[ برخوردار است
]. 4[شود مي دهيچالش كشبه و در حال توسعه مانند ايران افتهيكمتر توسعه  يدر كشورها ژهيوبه ي،صنعت بانكدار

براي دستيابي به منافع استراتژيك سازمان مثل حفظ ميزان مشتريان يا افزايش  مؤثركيفيت خدمات يكي از عوامل 
همان ارزيابي و  توانديمكيفيت خدمات الكترونيكي  ]5[ از نظر سانتوس .اثربخشي و به دست آوردن سود عملياتي است

تعريف شود. اين قضاوت كلي مصرف كننده از برتري و كيفيت خدمات الكترونيكي عرضه شده در بازار مجازي 
ي تحويل هاجنبهتعريف با تعريف كيفيت خدمات سازگار است و در واقع فراهم كردن تجربه برتر مصرف كننده در همه 

دستيابي به رضايت مشتريان و به تبع آن كسب وفاداري آنان از ديرباز  .شوديمخدمات از طريق وبگاه سازمان دانسته 
؛ چرا كه باشدينمرضايت مشتريان كافي  هاشركتي توليدي و خدماتي بسيار مهم بوده است. براي هاسازمانبراي 

بيشتر به دنبال ايجاد وفاداري در مشتريان خود  هاشركترضايت مشتري نشانه خريد مجدد وي نخواهد بود. از اين جهت 
ي سودآور و بلند هاهيسرماهان و ساير مزايا به عنوان . مشتريان وفادار با خريد مجدد خود، با تبليغات دهان به دباشنديم

. وفاداري چارچوبي براي توسعه مزيت رقابتي پايدار و هدف اصلي براي برنامه نديآيمبه شمار  هاسازمانمدت براي 
  ].6[ ريزي مديريت بازاريابي راهبردي است

اين تغييرات و استفاده از ابزارهاي  يداده است. در بخش بانك رييمردم را تغ دي، تعامل و خرينحوه زندگويروس كرونا 
گيري ويروس در طول همه. آشنا بودند ديجيتال يبانكدارا دارندگان حساب از قبل ب رايزديجيتالي كمي آسانتر است، 

 يي، توانانينابراشود. بيمشاهده م يكيالكترون يدر بانكدار شي، افزاجهياست و در نت افتهيكاهش  يسنت يبانكداركرونا 
كارآمد  انيجر يكيالكترون يبانكدار است. ازيمورد ن يرفتار راتييدرك تغ يبرا يخدمات بانك يابيارز يبرا يتجرب

همراه تلفن هاياستفاده از اپليكيشن كند.يم جاديا شتريب تيو ثابت را با امن ياتيعمل يهانهيخدمات ارائه شده با كاهش هز
است  افتهيگسترش  يطور قابل توجهبه گيري ويروس كروناخصوص از زمان همهگذشته و بهچند سال  يدر ط هاو سايت
هاي اپليكشناز و  هايي است كه در زمينه خدمات الكترونيكي پيشگام استشهر نيز جز آن دسته از بانك و بانك

. با توجه به شرايط كنوني جامعه كندمياستفاده  يمعاملات بانك يانجام برخ يبرا و خدمات الكترونيكي همراهتلفن
از . روز در حال افزايش استشهر، اينترنت بانك و ... روزبههمراه همانند شهر اكنون استفاده از خدمات آنلاين بانكهم

با  رانيمدحال . با ايندرصد افزايش يافته است 30 خدمات آنلاينتعداد كاربران اين  گيري ويروس كروناهمهابتداي 
 حوزه خدمات الكترونيكي ادبياترو هستند. هروب يكيالكترونخدمات  تيفيك شيافزا يدر مورد چگونگ يمشكل اساس

اما به . شد افتي رهيو غ نيآنلا ديخر ]،8[ي گردشگر]، 7[ي خرده فروش، مختلف يهانهيمطالعات در زم، است عيوس
بنابراين، اين پژوهش با . رديگيمورد بحث قرار م اتيدر ادب بيماريي ريگهمه يهادر زمان يكيالكترون يندرت بانكدار
سطح  سيستم بانكيدر  و ابعاد آن با وفاداري الكترونيكي الكترونيكي چگونگي ارتباط كيفيت خدمات هدف پاسخ به
  انجام شد. شهرستان مراغه
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 مباني نظري -٢

  كيفيت خدمات الكترونيكي -2-1
خدمات  ينگرش نسبت به برتر اي يكل يابيعنوان ارزبه يخدمات سنت تيفيك]، 9[ پاراسورامان و همكاران طبق گفته

، و ديخر يبرا خدمات الكترونيكي ليتسه زانيم"عنوان به يكيخدمات الكترون تيفيكه ك يشود. در حاليم فيتعر
چهار بعد را براي سنجش ميزان  ]10[ . حق و اعوانشده است فيتعر "محصولات و خدمات كارآمد و مؤثر ليتحو

ازجمله قابليت  ]10[ حق و اعوان كيفيت خدمات بانكداي الكترونيكي در نظر گرفتند. در اين پژوهش محقق از چهار بعد
اطمينان، حريم خصوصي و امنيت، طراحي وبسايت و خدمات و پشتيباني مشتري براي سنجش ميزان كيفيت خدمات 

ي چند كاناله را براي بازاريابي و هاياستراتژ هاشركتبا گسترش اينترنت، بسياري از الكترونيكي بهره گرفته است. 
ي بازاريابي خود هاكانالي مبتني بر اينترنت و خدمات آنلاين را به هافروشگاه هاشركت. اين اندگرفتهدر پيش  هاتيفعال

]. يكي از موضوعات مهم در خدمات آنلاين كيفيت خدمات است كه عامل اصلي موفقيت در 11[ اندكردهاضافه 
ن خدمات اشاره تجارت الكترونيكي است. كيفيت خدمات به ارزيابي طولاني مدت مشتريان از عملكرد ارائه دهندگا

ارزيابي كيفيت خدمات دشوارتر از ارزيابي كيفيت محصول است. ادراك خدمات با كيفيت از طريق مقايسه  ].12[ دارد
. ارزيابي كيفيت هم براي نتايج خدمات ارائه شده و هم براي شوديمانتظارات مشتريان و عملكرد خدمات فعلي انجام 

]. بر اساس تعريف جديد، كيفيت خدمات الكترونيكي شامل درك مشتري از 13[ شوديمروند ارائه خدمات انجام 
مد كيفيت خدمات ارائه شده، بهبود كيفيت خدمات در مواجهه با مشكلات و ميزان تأمين نيازهاي مشتريان به روشي كارآ

كيفيت خدمات از سه بعد تشكيل شده است، يعني كيفيت فيزيكي، كيفيت تعامل و كيفيت ثابت (تصوير  ت.اس مؤثرو 
ثابت). مورد اول شامل جنبه ملموس كيفيت خدمات است، در حالي كه مورد دوم تعاملات دو طرفه بين مشتريان و 

وم) شامل تصور مشتري از شركتي است كه خدمات ارائه دهد. كيفيت شركت (جنبه سدهندگان خدمات را نشان ميارائه
دهد. به دليل ماهيت خدمات الكترونيكي، هنگام انجام ارزيابي آنلاين كيفيت خدمات در مقايسه با اندازه گيري مي

 عامل حفظ امنيت و حريم خصوصي مشتريان است نيترمهمكيفيت ساير خدمات مخابراتي مانند تلفن همراه و تلويزيون، 
]. كيفيت خدمات آنلاين ممكن است ابعاد مختلفي داشته باشد. تعريف سنتي از ابعاد كيفيت خدمات براي خدمات 14[

ي جديدي مانند قابليت اطمينان، راحتي، استفاده آسان، سفارشي سازي، هاجنبهآنلاين تجديد نظر شده است كه شامل 
كانلي و  بعد است، يعني كيفيت فني و كيفيت عملكرد.كيفيت خدمات شامل دو . امنيت، اعتبار و پاسخگويي است

از كارآيي، تحقق، در دسترس بودن سيستم و حريم خصوصي به عنوان ابعاد كيفيت خدمات الكترونيكي  ]15[ همكاران
مشتري، ادعا كرد كه كيفيت خدمات آنلاين شامل چهار بعد كيفيت شبكه، خدمات  ]16[ استفاده كرد. كوآچ و همكاران

بر اين باورند كه كيفيت خدمات آنلاين تحت  ]14[ علاوه بر اين، تايچون و همكاران كيفيت اطلاعات و امنيت است.
) امنيت و حريم 4) كيفيت اطلاعات و 3) خدمات مشتري و پشتيباني فني، (2) كيفيت شبكه، (1تأثير چهار بعد قرار دارد: (

كيفيت خدمات الكترونيكي شامل قابليت اطمينان، دسترسي به يك سيستم  خصوصي. در بانكداري الكترونيكي، ابعاد
با توجه به حمل و نقل، ابعاد  كارآمد، محافظت از حريم خصوصي، پاسخگويي به تماس و زيبايي وب و راهنمايي است.

بررسي با انجام يك  ]17[ حسين كيفيت خدمات الكترونيكي درك شناختي، سهولت استفاده و درك نوآوري است.
، ساختار، جذابيت، هايژگيوكه كيفيت خدمات الكترونيكي شامل ابعاد زير است: عملكرد،  كنديمادبيات، استدلال 
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قابليت اطمينان، امكان صرفه جويي در اطلاعات، قابليت ارائه خدمات، امنيت و يكپارچه سازي سيستم، اعتماد، 
ابعاد  ي فروشگاه وب، محبوبيت، همدلي و اطلاعات.هاستايسپاسخگويي، محصول / تمايز خدمات، سفارشي سازي، 

كيفيت خدمات الكترونيكي شامل سهولت استفاده، تعامل، ساختار، محتوا، كارايي، قابليت اطمينان، پيوندها، امنيت، 
و حمايت از مشتري است. كارآيي، عملكرد، طراحي وب سايت، اطلاعات محصول، تماس و پاسخگويي را به  هازهيانگ

. اين مطالعه براي كيفيت خدمات الكترونيكي از مدل زارعي و كننديمعنوان ابعاد كيفيت خدمات الكترونيكي معرفي 
استفاده خواهد كرد. در اين مدل كيفيت خدمات الكترونيكي شامل چهار بعد فني، ساختاري، امنيتي و  ]18[ همكاران

  سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي استفاده شده است.اطلاعاتي است. اين مدل در مطالعه حاضر براي 
  

  وفاداري مشتريان -2-2
تواند باعث تغيير در رفتار مشتري شود، وفاداري ي بازاريابي، به صورت بالقوه ميهاتلاشهمانطور كه تاثيرات محيطي و 

رويكردهاي اوليه در يچيده است. ي بازاريابي مطلوب و استراتژيك استپ. وفاداري مفهومي پهاتيفعالمشتريان نيز نتيجه 
مورد وفاداري مشتري تمركز بر تكرار خريد يا احتمال خريد مجدد محصول داشت، اما به تدريج انتقاداتي از سوي 

جايگزين براي مشتري  يهاپژوهشگران صورت گرفت مبني بر اينكه تكرار خريد ممكن است در نتيجه نبود انتخاب
معني تعهد عميق به خريد مجدد در آينده، يا خريد بيشتر از يك محصول يا خدمت انتخابي وفاداري به]. 19[ايجاد شود 

شود عليرغم اثرات محيطي در راستاي تغيير رفتار مشتري، يك برند مشابه يا تكراري مجدداً خريداري است كه باعث مي
بندهاي  و نگرش شخصي، قيد شود. در واقع وي وفاداري مشتري را كاركردي نهايي از برتري درك شده محصول،

هاي وفاداري كه اين ادعا است كه سنجه دييهاي او در تأداند. به طور كلي صحبتها مياجتماعي و اثرات هم افزايي آن
كه در  داردياظهار م ]19[ ركل. باشندمتمركز بر ملاحظات خريد مجدد هستند، منعكس كننده وسعت مفهوم وفاداري نمي

شده است، در حالي كه امروزه به اين موضوع دست لب بر اساس تكرار خريد ساده اندازه گيري ميگذشته وفاداري اغ
از يك بعد ديگر، كاربرد وفاداري كه هم ]. 19[ اند كه وفاداري مشتري چيزي بيشتر از يك رفتار خريد ساده استيافته

صرفاً رفتار محور وفاداري مشتري، ارجحيت دارد و در اين شود نسبت به تأكيد هاي رفتاري و هم نگرشي ميشامل مؤلفه
نيز با ارائه مدلي از وفاداري نشان دادند كه وفاداري رفتاري باعث افزايش سهم بازار مي] 3[ رابطه چاودهور و هولبروك

سخ به انتقادات در واقع، در پا. تواند شرايط قيمت گذاري بالاتر را فراهم سازدشود، در حالي كه وفاداري نگرشي مي
وفاداري  ]20[ فوق پژوهشگران پيشنهاد دادند كه سنجش وفاداري با دو بعد رفتاري و نگرشي صورت پذيرد. فولترن

 وفاداري قالب در توانيم را مشتري وفاداريو وفاداري نگرشي.  داند: وفاداري رفتاريمشتري را شامل دو بخش مي
 اينكه اول. است مشتري وفاداري از ناشي كليدي مزيت سه. كرد تعريف دو هر از تركيبي يا نگرشي وفاداري رفتاري،
 وفادار مشتريان دوم،. كننديم رفتار طلبانه فرصت و آورنديم روي رقيب كنندگان نيتأم به كمتر وفادار مشتريان

 طريق از وفادار مشتريان كه است شده مشخص سوم،. دهنديم كاهش كسب كمتر هزينه دليل به را بازاريابي يهانهيهز
 خريد مانند رفتاري نتايج در فقط است ممكن وفاداري دلايل، اين ]. به21[ كننديم ايجاد سودآوري تكراري خريد رفتار

 تأثير مشتري رفتار بر است ممكن بالا تعويض هايهزينه مانند ديگري عوامل زيرا نباشد، گيرياندازه قابل تكراري
  ].22[ است »شديد وفاداري« شاخص بهترين احتمالاً دهان به دهان. بگذارد
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 نانياطم تيقابل -2-3

ي كيزيشعب ف درونخدمات مشابه  و يا وبسايت، همراهتلفن قيها از طراحتمال دارد كه بانك نياشاره به ا نانياطم تيقابل
 نيا، داردرا همراه دستگاه تلفن قياز طر يدر انجام معاملات بانك يسع يمشتركه در هر لحظه  ].23[ دهنديانجام م را

 ].24[شود يارائه مهمانند خدمات شعب فيزيكي، خواهد داشت و خدمات بدون اشتباه  يدسترس تيقابل سيسرو

  
  حريم خصوصي و امنيت -2-4
مانند  يموارد ها در رابطه بانگراني نياست. ا نيآنلا هايديخردر  انيمشتر ياساس يهاياز نگران يكي يخصوص ميحر

نشان  اتيادببررسي  ].25[ ببرد نيرا از ب تيوبسا نانياطم تيمضر باشد و قابل يهر مشتر يتواند برايكه م هك شدن است
 يكنيز ي تيوبسا تيامن ].26[ است شيقابل افزا يخصوص مياز حر ييبا سطح بالا يكيدر تجارت الكترون تيكه موفق داد

 نيبگذارد و همچن ريتأث يمشتر تيتواند بر رضايم تيامن ].27[ است يكيالكترون ديخر نهيدر زم دهايترد نيترياز اصل
 ].28[ اعتماد را به او القا كندحس 

 
  طراحي وبسايت -2-5
طراحي وبسايت  .شودميدر نظر گرفته  يكيخدمات الكترون تيفيابعاد ك نيتراز مهم يكيعنوان به تيوبسا يطراح

كاربري ، از جمله يخدمات مشتر يبراات وي انتظارو  تيوبسا ازكننده مصرف استفاده عنوان عناصر تجربهتواند بهيم
محصول و  شنهاداتيپونقل، در دسترس بودن محصول، حمل يابياطلاعات، پردازش سفارش، ردي ، جستجوآسان

 ].29[ شود فيتعر ستميو در دسترس بودن س يسازي، شخصمتيق

 
  خدمات و پشتيباني -2-6

 ايدهد و در هنگام فروش يپاسخ م يانمشتر سؤالاتگو است كه به و پاسخ ديمف يسيسروي، ارتباط با مشتر وخدمات 
و بازده  تيريمد يهايژگيتوان با سطح خدمات و ويرا م خدماتكند. يمرسيدگي  تياشكا سريعاً بهپس از آن 

برقرار  انيبا مشتر يطولان ياكند تا رابطهيفرصت را فراهم م نيا يمشتر مؤثرخدمات  كارگيريبه ].29[ كرد يريگاندازه
  ].25[ ديكن

  داده شده است. نشان 1شكل  چارچوب دربا توجه به مطالب ارائه شده فرضيات پژوهش 
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  مدل مفهومي پژوهش -1 شكل
  

 روش تحقيق -٣

ها نيز، اين بررسي در حوزه تحقيقات توصيفي هاين مطالعه از نظر هدف، كاربردي است و از ديدگاه نحوه گردآوري داد
ي سطح شهرستان مراغه است كه هابانكاز نوع پيمايشي قرار دارد. جامعه آماري پژوهش حاضر متشكل از مشتريان 

ها در اين پژوهش براي گردآوري داده ها تكميل شد.نفر از اعضاي نمونه در دسترس قرار گرفته و پرسشنامه 198تعداد 
اي و ميداني بوده و متغيرهاي موردبررسي در مطالعه حاضر از طريق نظرخواهي با استفاده از روش كتابخانهاز دو 

اي ليكرت استفاده شده است. همچنين روايي صوري گزينه 5براساس طيف » سازي شده1پرسشنامه الكترونيكي بومي«
روايي محتواي آن با شاخص روايي محتواي نسبي با  نظران متخصص در اين حوزه واين پرسشنامه با نظر اساتيد و صاحب

نفر از خبرگان آگاه به موضوع پژوهش و پايايي يا اعتبار آن نيز با كمك آزمون ضريب آلفاي  10تكيه بر نظرات 
  است. 1شده به شرح جدول كرونباخ تأييد شده است. نتيجه حاصل

  
  . روايي و پايايي پرسشنامه1 جدول

 CVR Cronbach's alpha متغير
959/0 طراحي وب سايت  913/0  
875/0 حريم خصوصي  547/0  
944/0 خدمات و پشتيباني  993/0  
888/0 قابليت اطمينان  809/0  
038/0 وفاداري مشتريان  798/0  

  

                                                            
 

 كيفيت خدمات الكترونيكي

 

 

 

 

 

 قابيت اطمينان 

خدمات و 

طراحي وب 

 حريم خصوصي وفاداري 
 مشتريان
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از خبرگان بيشتر نفر  10نمايان است، با توجه به اينكه مقادير روايي محتوا نسبي بر مبناي نظرات  1همانطور كه در جدول 
توان بيان حاصل شده است، مي 7/0و همچنين ميزان آلفاي كرونباخ براي هر يك از متغيرهاي پژوهش بالاتر از  6/0از 

  داشت كه روايي و پايايي پرسشنامه پژوهش مورد تأييد قرار گرفته است.
با رويكرد حداقل مربعات ] 1[ساختاري  هاي جمع آوري شده با استفاده از روش مدلسازي معادلاتتجزيه و تحليل داده

  بررسي شد. 1اسالپيجزئي به كمك نرم افزار اسمارت
  
 هايافته -٤

هاي پرسشنامه با استفاده از خروجي هاي برازش مدل پژوهش، بارهاي عاملي گويهپيش از برازش و گزارش شاخص
خيلي بيشتر  4/0تمامي مقادير بارهاي عاملي نسبت به ضرايب مسير مورد ارزيابي قرار گرفت كه بررسي اوليه نشان داد، 

  حاصل گرديد. 2بوده و هيچ گويه اي از مدل حذف نگرديد؛ مدل ضرايب مسيرنهائي به شرح شكل 
  

  
 . ضرايب مسير و بارهاي عاملي الگوي پژوهش2شكل 

  
زش مدل بررسي و نتيجه حاصله هاي براپس از اطمينان از مطلوب بودن ميزان بارهاي عاملي متغيرهاي پژوهش، شاخص

  گزارش شده است. 3در جدول 

                                                            
1 Smart‐Pls 
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  هاي برازش مدل پژوهش. شاخص3 جدول
ضريب آلفاي  متغير

 كرونباخ
ضريب پايايي 

 تركيبي
ميانگين واريانس 

 استخراجي
)معيار  )معيار  (  نتيجه (

طراحي وب 
 سايت

756/0  0891  0804  000/0  349/0  - 

707/0 حريم خصوصي  872/0  773/0  000/0  292/0  - 

خدمات و 
 پشتيباني

752/0  889/0  801/0  000/0  342/0  - 

717/0 قابليت اطمينان  841/0  639/0  000/0  286/0  - 

866/0 وفاداري مشتريان  894/0  714/0  000/1  331/0  قوي 
  

پايايي تركيبي و آلفاي كرونباخ هاي ميانگين استخراج شده، هاي سنجش و اعتبار الگو از شاخصبراي ارزيابي شاخص
، نتايج پايايي 3دهد تمام مقادير ذكر شده بالاتر از حد مطلوب قرار دارند. در جدول ، نشان مي3 استفاده شد. نتايج جدول

هاي براين در اين پژوهش، براي بررسي برازش مدلو روايي همگرا ابزار سنجش به طور كامل آورده شده است. علاوه
گيري و ) معياري است كه براي متصل كردن بخش اندازه(استفاده شده است.  و معيار دو معيار ساختاري از

زا بر يك رود و نشان دهنده تأثيري است كه يك متغير برونسازي معادلات ساختاري به كار ميبخش ساختاري مدل
هاي شود و درمورد سازهوابسته مدل پژوهش محاسبه ميهاي ) فقط براي سازه(گذارد و مقدار زا ميمتغير درون

زاي يك مدل بيشتر باشد، نشان دهنده برازش بهتر مدل هاي درون) مربوط به سازه(زا صفر است. هر چه مقدار برون
معيار كند. ) معرفي مي(را به عنوان ملاك براي مقادير ضعيف، متوسط و قوي  67/0و  33/0، 19/0است. سه مقدار 

هايي كه داراي برازش بخش ساختاري قابل قبول باشند، بايد كند. مدلبيني مدل را مشخص مي) نيز قدرت پيش(
زاي مدل را داشته باشند؛ بدين معنا كه اگر در يك مدل، روابط هاي درونهاي مربوط به سازهبيني شاخصقابليت پيش
هاي يكديگر بگذارند و از اين راه خواهند بود تأثير كافي بر شاخصها به درستي تعريف شده باشد، قادر بين سازه
هاي بيني مدل در سازهپيش ) در مورد شدت قدرت2009(1ها به درستي تأييد شوند. هنسلر، رينگ و سينكوويسفرضيه
بيني ضعيف، متوسط و قوي دهنده قدرت پيشاند كه به ترتيب نشانرا تعيين كرده 35/0و  15/0، 02/0زا، سه مقدار درون

) را براي هر يك از متغيرهاي ) و ((مقادير معيار  3هاي آن سازه است. جدول شماره يك سازه در برابر شاخص
  دهد.زاي مدل را نشان ميدرون

 هاي پژوهش با استناد به مقادير ضرايب مسير و آماره تي انجام گرفته است.بررسي فرضيه

  

                                                            
1. Henseler, Ringle & Sinkovics 
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  هاي مستقيمساختاري فرضيه. مدل 3شكل 

  
شود، خدمات و پشتيباني، طراحي وب سايت، حريم خصوصي و امنيت و اقباليت مشاهده مي 3همانطور كه در شكل 

  اطمينان بر وفاداري مشتريان بانك تأثير معناداري دارد.
  

  هاي پژوهشآزمون فرضيه
معناداري  T-valueاستفاده شده است. شاخص  T-valueها از دو شاخص ضريب مسير و براي آزمون معناداري فرضيه
باشد، فرضيه تأييد  96/1+ و 96/1درصد، چنانچه مقادير آماره بين  95كند. در سطح اطمينان ضرايب مسير را ارزيابي مي
ات حاصل از خروجي نمودار نتايج مشخص شده است). نتايج آزمون فرضي شود (در جدولو در غير اين صورت رد مي

  ارائه شده است. 4در جدول  Smart-PLSافزار معادلات ساختاري نرم
  

  . نتايج برازش الگوي دروني4 جدول
درصد 05/0سطح  pمعناداري  t ضريب ضريب مسير مسير ساختاري  

284/0 وفاداري مشتريان) طراحي وب سايت  835/19  000/0  تأييد 
262/0 وفاداري مشتريان) حريم خصوصي  177/22  000/0  تأييد 
309/0 وفاداري مشتريان) خدمات و پشتيباني  501/27  000/0  تأييد 
378/0 وفاداري مشتريان) قابليت اطمينان  374/26  000/0  تأييد 



      

١٨٢ 

  186تا  173، صفحات 1401، پاييز و زمستان 1، شماره 1دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

 نمشتريا وفاداري بر الكترونيك بانكداري خدمات كيفيت تأثير: يستارجلال  ،يدسعزهره خواجه 

 

از چهار فرضيه اصلي مطرح  p-valueو همچنين  tشود، با توجه به مقدار آماره مشاهده مي 4طور كه در جدول همان
  شده، ادعاي بيان شده براي همه مسيرهاي اصلي مورد تأييد قرار گرفت.

  
  بحث و نتيجه گيري -٥

هاي سطح شهرستان مراغه بر وفاداري اين پژوهش با هدف بررسي تأثير كيفيت خدمات الكترونيكي ارائه شده در بانك
قابليت اطمينان، از جمله  يكيخدمات الكترون تيفيمطالعه نشان داد كه ابعاد ك نيا جينتاها انجام شد. مشتريان آن بانك

 يمثبت بگذارد. وفادار ريتأث وفاداري مشتريانتواند يمپشتيباني  حريم خصوصي و امنيت، طراحي وبسايت و خدمات و
 يمشتر و پشتيباني و قابليت اطمينان شود. خدماتيان مربوط ميمشتر نيطور قطع به تجربه آنلابه انيمشتر يكيالكترون

دارد  ريتأثبر رضايت و اعتماد مشتريان و در نهايت بر وفاداري مشتريان  يكيخدمات الكترون تيفيك يكي از ابعادعنوان هب
 در نظر گرفته شود وفاداري مشتريانمهم  يهانهيزمشيعنوان پتواند بهيم تيوبسا يطراح ).2015و همكاران،  به لات(

 اكثرهد كه دينشان م تايجن است، يمسئله مهم ي و امنيتخصوصحريم ). 2015هاشم، ينار(عباسپور و هزا
)، 2017و همكاران ( اوزتوركحساس بودند. به گفته  نيآنلا تجربهخود در  يخصوص ميكنندگان درباره حرشركت

برهمين  گذارد.يم ريتأثوفاداري مشتري است كه عملاً بر  ياز موضوعات جد يكي نيآنلاخدمات در  يخصوص ميحر
الكترونيكي و بالا بردن حريم خصوصي و  كيفيت خدمات بهتر كردنمديران بانكي بايد تمهيداتي براي هرچه اساس، 

، ابعاد حريم خصوصي و امنيت و 4با توجه به ضرايب مسير ذكر شده در جدول بينديشند.  امنيت در معاملات خود
 هايتوجه به شاخصبا ها مديران بانك منظور، . بدينرا بر رضايت مشتريان دارند ريتأثخدمات و پشتيباني بيشترين 

حريم خصوصي و امنيت كه به حفظ اطلاعات شخصي و مالي و در كل حفظ امنيت بالا معاملات اشاره گيري اندازه
توانند با توجه كنند و اين اطمينان را كه از تمامي اطلاعات حفاظت خواهد شد، به مشتريان بدهند. اين كار را مي ،دارد
ها، طراحي مناسب و قابل اعتماد براي وبسايت و همچنين آموزش شناسايي سازي وبسايتهاي ايمنده از روشاستفا
هاي هاي امن از ناامن و آموزش مناسب براي كار با خدمات بانكداري الكترونيكي ايجاد كنند. با توجه به شاخصدرگاه
گيري ويروس كرونا بيش از الكترونيكي كه در دوره همه گيري بعد خدمات و پشتيباني كيفيت خدمات بانكدارياندازه

دور به گويي مناسب از راهتواند با آموزش صحيح كاركنان خود و پاسخپيش از اهميت برخوردار است، بانك شهر مي
يت تك خدمات الكترونيكي و قرار دادن آن در بخشي از سا مشتريان و همچنين ساخت فايل راهنما براي استفاده از تك

چودوري و (پيشين از جمله  محققانپژوهش با  ي پژوهشهاافتهي. يا اپليكيشن، به اين موضوع كمك بسزايي كند.
؛ الخيالا و 2020حق و اعوان،  ؛2019، يرتشانكار و جباراجاك، 2015م، هاشينار؛ عباسپور و هزا2009همكاران، 
  .استهمراستا  )2020همكاران، 

ي ساير محققين نيز به آن اشاره شد، كيفيت خدمات الكترونيك يك كسب و كار به ويژه هاپژوهشهمانطور كه در 
كنند، كسب و كارهاي اينترنتي نوظهور، در صفحات وب سايت به عنوان بخشي از هويت سازماني خود عرضه مي

هاي آنلاين براي مشتريان فعلي اي در افزايش رضايت مشتري و همچنين استمرار فرايند خريد از فروشگاهه ويژهجايگا
شود. لذا شده و زمينه ساز افزايش درصد بازديد مراجعه كننده جديد از طريق تبليغ و بازاريابي بين مراجعين به سايت مي

ز طريق سودمندي درك شده بر قصد خريد مشتري، در زير پيشنهادات با توجه تأثير ابعاد كيفيت خدمات الكترونيكي ا
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. اهم ميدهيمها و كسب و كارها جهت توسعه خدمات الكترونيك ارائه ، سازمانهابانككاربردي براي كمك به مديران 
  پيشنهادات عبارت است از:

 نيترمهمادن خدمات به مشتريان يكي از با توجه به نتايج پژوهش بالا رفتن كارايي در وب سايت در زمان ارائه د -
است  مؤثربر رفتار انان بسيار  رديگيمو از ديگر سو رضايتي كه در مشتريان شكل  باشديمعوامل اثرگذار روي مشتريان 

 دهديمبنابراين موضوع توجه اخص به اين ارتباطات بايد انجام گيرد و در بهبود كيفيت خدماتي كه اين وب سايت ارائه 
  كوشيد. از جمله در چينش صفحات دقت كرد، سرعت صفحات را كنترل نمود، امكان سرچ اطلاعات را تسهيل كرد و...

بدين جهت  گردديممهمي است كه باعث بالا رفتن رضايت در مشتريان  با توجه به نتايج امنيت و حريم شخصي مساله - 
بسترهاي امني فراهم گردد و از احساس  شوديمي بانكي انجام هادرگاهلازم است تا براي مبادلات مجازي كه از طريق 

  ي انان كاست و نگرش مثبت در انان ايجاد كرد.هاينگرانضررهاي مالي و 
  ي كاربردي كه مورد نياز كاربران و مخاطبان باشد طراحي نمود.لازم است تا يك محتوا -
 صورتبهاستفاده از محتواهاي مستخرج از منابع معتبر، استفاده از مطالب جديد و غيرتكراري، قرار گرفتن مطالب  -

  آموزشي. ي در سايت، استفاده از تصاوير به همراه مطالب، استفاده از ويدئوها براي ارائه مطالب علمي وادوره
  سايت راه اندازي نمود.يك بخش جهت مشاوره آنلاين و مجازي براي راهنمايي كاربران و دادن خدمات در وب -
  ارائه اطلاعات كامل و جامع مربئط به محصولات در سايت. -
  قرار دادن محصولات مكمل در سايت. -
ان به جذب و حفظ مشتريان آنلاين با توجه به يك سيستم مديريتي كه كارا و پويا باشد راه اندازي نمود تا بتو -
  ي آنان پرداخت.هاتيمز
قانون تجارت  37آگاه كردن مشتريان با قوانين تجارت الكترونيك مانند حق انصراف مشتري تا هفت روز (ماده  -

  الكترونيك).
ي ويژه، حراج پايان فصل با ورود هابا اطلاع رساني به مشتريان از طريق بازاريابي به واسطه ارسال ايميل هنگام فروش -

  .توان جهت ترغيب به تكرار خريد بهره برداجناس جديد مي
تواند در ترغيب مشتريان به ها ميهاي تخفيف براي مشتريان وفادار و تعيين مدت زمان براي استفاده از آنارسال كوپن - 

  .قصد خريد مؤثر باشد
اجتماعي، وبلاگ و يا خبرنامه سيب خواهد شد در ذهن آن دسته از مشتريان  يهاشبكهارتباط بيشتر با مشتري از طريق  -

  .كه عادت كمتري به خريد آنلاين دارند ماندگار شد
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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the effect of the quality of 
electronic banking services on customer loyalty in Maragheh city level banks. 
The research is descriptive of the correlational type in terms of applied purpose 
and based on the method. The statistical population of this research includes all 
bank customers in Maragheh city. The size of the target population was 
considered as 198 people according to Cochran's formula and available 
sampling method was used. The questionnaire was distributed electronically 
among the statistical community and was analyzed. The results of this study 
showed that the dimensions of electronic service quality, including reliability, 
privacy and security, website design and service and support, have a positive 
effect on customer loyalty. . According to the results of the research, 
increasing the efficiency of the website when providing services to customers 
is one of the most important factors affecting customers, and on the other hand, 
the satisfaction that is formed in customers is very effective on their behavior, 
so the issue of special attention to These communications should be done and 
try to improve the quality of services that this website provides. 
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