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  ها:كليد واژه
 هوش تجاري، 

 سيستم نرم،  يمتدلوژ

 پوياشناسي،  يمتدلوژ

  شركت مديريت شبكه برق ايران.

  چكيده
شركت  يهايريگدر تصميم  تجاريبررسي، تحليل و پيش بيني راهبردهاي حاكم بر پذيرش هوش هدف از تحقيق حاضر 

است. در گام  مديريت شبكه برق ايران به منظور سياست گذاري علم، فناوري و نوآوري مبتني بر هوش تجاري در اين شركت
تجاري در تصميم  ضمن شناسايي موانع و تسهيل گرهاي استفاده از هوش محيط - سازمان - بر مبناي تئوري تكنولوژياول تحقيق 

به روش سه سوسازي شامل مطالعه، مشاهده و مصاحبه نيمه ساختاريافته با  شركت مديريت شبكه برق ايراني سازماني هايريگ
تلفيق متدلوژي  با ام بعديجمع اوري شد و از طريق روش تحليل مضمون فرآيند كدگذاري انجام گرفت. درگ هادادهخبرگان 

ي اين ريكارگبهپيش بيني وضعيت پذيرش و سيستم نرم و پويا شناسي سيستمها و با استفاده از نرم افزارهاي رپيدماينر و ونسيم 
، با استفاده از روابط عليّ معلولي و در قالب الگوي پويايي شناسي ي زماني پنج ساله انجام گرفت. بدين منظوربازهفناوري در 

نمودارهاي حلقوي و جريان ترسيم مدل سازي گرديد و بر مبناي نظر خبرگان در خروجي اين مرحله اصلاحات لازم به عمل آمد. 
انجام گرفت. مطابق با  پويا يهاستميدر ادامه شبيه سازي براي يك مدت پنج ساله توسط مدل توسعه داده شده با استفاده از تفكر س

حالت را كنترل  يرهايسيستم متغ يهايسيستم مورد پژوهش كنترل پذير و مشاهده پذير است؛ يعني ورود ي تحقيقهاافتهي
سيستم اثر گذار هستند. بر اين مبنا سناريوهايي با تغيير در عوامل  يهايو هريك از متغيرهاي حالت بر برخي از خروج كننديم

اي ها، جزيرهيفناوربومي سازي نامناسب آمد. نتيجه آنكه  به دست يفردي، عوامل سازماني، عوامل محيطي و عوامل فرامحيط
هاي امنيتي از انساني در مقابل سياست هاي منابعي امنيتي و مقاومتهادستورالعملهاي اطلاعاتي، مغايرت يستمسبودن 

ني، استقرار زير سيستم در مقابل برمبناي استقرار زير سيستم تخصيص بهينه منابع انساير منفي و تأثجمله عوامل با 
استقرار زير سيستم  و هاستميسي امنيتي، استقرار كميته راهبري، استقرار زير سيستم يكپارچه سازي هااستيسآموزش، 
   و كاربست هوش تجاري شناخته شدند. پذيرش منظوربهي مثبت اكنندهپيش بيني  ي دانش بنيانهاشركت
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  مقدمه
 ي مشمول بر شرايط محاطي و محيطيادهيچيپي اطلاعاتي متعدد و هابانك افزايش كارها باعث و كسب فضاي رقابتي

با  سازماني گيرياز منظر كم و كيف تصميم را نيز ي مهميهاچالش توانديمدر عين سودمندي  كه است شده هاسازمان
 دقيق و سريع پاسخگويي به قادر تصميم گيري ديگر سنتي هايروش و تحليلي و اين يعني ابزارهاي خود به ارمغان آورد،

و ابزارهاي هاي نوين تصميم  هاروش) و نياز به آشنايي و كاربست 1،2023فلاحيباشند (طالب و نمي هاسازمان به مسائل
 از پشتيباني براي فني اصول با فناوري يك ايجاد در مشخص گذاريسرمايه هاسال از پس و منظور همين گيري است. به

 پاسخي عنوان به تجاري هوش مفهوم ي سازماني بهره آور،هايريگتصميم  كارايي تقويت و كار و كسب فرآيندهاي
از  آن محيط و سازمان از معلولي و علت هايو تحليل هاينيبپيش  به انجام قادر كه نياز مطرح گرديد چرا اين رفع براي

نقش  توانديم زيآم تيموفق يهوش تجار ستميس بنابراين). 2،2023احمد و همكارانباشد (ي مياژهيوطريق نرم افزارهاي 
)؛ چراكه تلاطم 2023و همكاران،  3(محمد دينما فايسودمند ا يهاو خلق فرصت هايريگ ميتصم ينهيدر زم يموثر
 تيو در نها ابدي شيها افزاباعث شده است كه دوره عمر محصولات كوتاه شود، نرخ شكست شركت يرقابت يفضاها

 ني)؛ با ا2013و همكاران، 5هي، فق2020و همكاران، 4 يگوشك يها از عرصه رقابت حذف شوند (شمساز شركت ياريبس
بدون در نظر گرفتن  ندهيحال و آي هايريگ مياز تجارب گذشته در تصم ياستفاده صد درصد رسدياوصاف به نظر م
، به پذيرش فناوري يحوزهمحيط در -سازمان- تكنولوژي يهينظرمطابق با  و اما چندان معقول به نظر نرسد. هوش تجاري

) چرا كه شناخت و 2023، 6نيز باشد (وبر مساله آفرين توانديم ي مديريتيهايريگدر تصميم  تجاري هوش كارگيري
شناسي و همچنين نرم افزارهاي  پويا و نرم ي سيستمهاروش ي تخصصي از جملههاروشيي از قبيل هامهارتكاربري 

كارگزار وزارت  ه عنوانب رانيشبكه برق ا تيريشركت مددر اين ميان . طلبديمرا  8ميونس و 7از جمله راپيدماينري احرفه
و  يدگيرست، شرك يآت ياتيعمل يهاو برنامه يمشنسبت به خط مياتخاذ تصماز اين مهم مستثني نيست چرا كه  روين

نسبت به  مياتخاذ تصم ،شركت بودجه و يمال يسالانه و صورتها اتينسبت به گزارش عمل مياظهارنظر و اتخاذ تصم
و  يالوصول و بررسمطالبات مشكوك صيتشخ ،مقرراتو نيقوان تيشركت با رعا ژهيسود و ميها و نحوه تقساندوخته

كاهش  اي شينسبت به افزا مياتخاذ تصمه، مربوط يمجمع عمومبه ميتصم اتخاذي درباره مطالبات لاوصول برا شنهاديپ
مبتني بر بهره  و غيره، مسئوليت تصميم گيري و تصميم سازي بيتصوي برا رانيوز أتيبه ه شنهاديشركت و پ هيسرما

 يضمن بررس پژوهش نيا . بدين منظوردينمايممندي از هوش تجاري را از جمله ملزومات كليدي اين شركت تلقي 
است كه  يمساله اساس نيپاسخ ا افتني يدر پ رانيشبكه برق ا تيريدر شركت مد يهوش تجار رشيپذ يفعل تيوضع
 اينرم و پو يهاستميس ي تصميم گيري تحتهاروش يقيتلف دمبتني بركاربر يهوش تجار رشيپذ حال و آينده تيوضع
 اين تحقيق برآن است راستا، اين ؛ دراست؟ و مديريت نييقابل تب چه عواملي ريتأثدر اين شركت تحت  هاستميس يشناس
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آن در شركت مديريت برق  برمؤثر ي هاشرانيپپذيرش هوش تجاري را برمبناي موانع و مدل  نينو يكرديبه عنوان رو تا
و  محيط-سازمان- تكنولوژي نظريه يحوزهدر  موضوعي تحقيق ادبيات شناسايي نمايد. همچنين افزايش گستره ايران،

مديريتي، در كنار معرفي دو نرم ي هايريگدر تصميم  هاستميس شناسي پويا و نرم سيستم آشنايي با كاربري متدلوژي
 هب قيتحق نياست ا يهي. بداز جمله اهداف راهبردي و عملياتي تحقيق حاضر است ميونس افزار كاربردي راپيدماينر و

 .باشديم هيفاقد فرض يابي نهيجهت زم

  
  مباني نظري

  1هوش تجاري
 ران،يبه مد تيدر نها نديفرآ نيهاست. اداده ليتحل يمحور برا يتكنولوژ نديفرآ كي BIبه اختصار  اي ،يهوش تجار 

شيتز و دهد (يم يعمل يكسب و كار، اطلاعات كي ياساس يهارندهيگ ميصاحبان كسب و كار و تمام تصم
ها و ارائه داده ليتحل منظوربهو  شوديممحسوب  وكاركسب ي درهوشمندي يك نوع هوش تجار). 2،2023شرفل

اطلاعات و  ياز فناور يارمجموعهيز، بنابراين روديمبه كار سازمان  ييارشد و اجرا رانيبه مد ياتياطلاعات عمل
در واقع هوش تجاري يكي از عوامل بسيار مهم و  .باشديدر عصر حاضر م تيرياطلاعات مد ستميارتباطات و سرآمد س

). با توجه به اينكه در سطوح بالاي هر سازمان 2023و همكاران، 3احمدباشد (يمن سازما كارآمد براي افزايش بهره وري
بيشتر از سطح  نياز به پردازش فراوان با ميزان دسترسي به انبوهي از اطلاعات در هر دو سطح استراتژيكي و تاكتيكي

. لذا فرايندهاي جمع آوري رديپذيملذا استفاده از ابزارهاي هوشمند و تحليلگربيشتر صورت  شوديمعملياتي احساس 
و  شود (ژويمي خصوصي در بخش عملياتي هوش تجاري انجام هادادهاطلاعات و ذخيره كردن آنها در پايگاه 

ي متفاوت كه جهت تبديل هايفناوربه عنوان يك فرايند كامل با ابزارها و  توانيماز هوش تجاري  .)4،2023همكاران
آمده مديران توان تصميم  به دستل به دانش مورد نياز نام برد كه به كمك همين دانش داده به اطلاعات و سپس تبدي

 ).2023همكاران و  5كفسدهد (يممياورندكه همين امر سازمان را به سمت بهبود عملكرد سوق  به دستگيري دقيق را 
 با اطلاعات آوردن فراهم ها،سازمان در تجاري هوش هايسيستم كارگيريبه يكي از مهمترين اهداف از با اين اوصاف

 ).2023و همكاران،  6وو( باشدمي پايدار رقابتي مزيت به رسيدن در هاي سازمانتصميم گيري به كمك منظور به ارزش
 نيست لطف از خالي نكته اين ذكر اين حال با است، گرديده ذكر فراواني فوايد تجاري هوش هايسيستم براي چه اگر
و  7بدوان( هاي مختلفي مانند مديريت ريسك قرار دارندزمينه تحت تأثير هاييسيستم چنين اندازي راه كه

 روي بر آن تأثير نوع و اهميت با فاكتورهاي و سازيپياده در صحيح ساختار و اصول بايد اين حال با )؛2023همكاران،
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 حاصل آنچه اينصورت غير در ).2022و همكاران، 1جرادت( گيرد قرار توجه مورد سازي پياده از پيش تصميمات سازمان
  باشد.مي نامطلوب نتايج قبال در سازمان انساني نيروي و هزينه اتلاف و پروژه شكست شودمي

  
  2ي سازمانيهايريگهوش تجاري و تصميم 

 .است كليدي و مهم كار يك سازماني، گيري تصميم فرآيندهاي براي متمركز گيرندهتصميم پشتيباني ارائهه، زمروا 
 وكار كسب درتصميم گيري  فرآيند با مرتبط هايداده حجم بر مبتني پشتيباني اطلاعاتي هايسيستم يريكارگبهبنابراين 

 كارشناسان وكار، كسب تحليل و تجزيه و تجاري ). هوش3،2023يوشيكيوني و دوودياست ( برخوردار بالايي اهميت از
 و اطمينان قابل اطلاعات با گيريتصميم فرايندهاي از پشتيباني براي تكنولوژيكي هايتوانايي با را تحليل و تجزيه
 ).4،2023كسپراوادهد (مي افزايش را مديريتي تصميمات كيفيت بالقوه طور به بنابراين دهد،مي قرار تحليلي هايبينش

 منظور به كار و كسب تحليل و تجزيه روش و گراداده گيريتصميم ي هوش تجاري در پشتيباني ازريكارگبهكيفيت 
  ).2023و همكاران،  5هربيناست ( مؤثرسازماني  گيريتصميم فرآيندهاي بهبود

 
  7و پويايي شناسي 6نرم يهاستميسي سازماني منطبق بر هايريگهوش تجاري و تصميم 

مديران منابع انساني درگير جريان  بالاخص در زمينه هوش تجاريانواع هوش فردي و سازماني  به منظور مديريت 
 يمتفاوت يهاينيمسئله زا جهان ب تصميم گيري كيدر  ريكه افراد در گ رويدادها و عقايد متغير هستند چرا ي ازادهيچيپ

را  هاينيجهان ب نيد كه ابنا كر يرا در سطح ليو تحل رفت،يمطلب را پذ نيا ديمسئله زا با تيبرخورد با موقع يدارند. برا
تصميم مواجهه با  يرا برا يمتناقض و انجام اقدامات هدفمند راه يهاينيكند. وجود جهان ب يآشكار نموده و بررس

 قيكه از طر يپژوهش ندينرم هستند، فرآ يهاستميسروش شناسي  يبنا ريدو نكته ز ني. ادهنديمسئله زا نشان م يهايريگ
 ريو انعطاف پذ افتهيسازمان  نديفرآ كي ي نرمهاستميسمديريت . كنديبه بهبود عمل م دنيدر راه رس ،ياجتماع يريادگي

 ديبهتر شدنشان با يبراكه  ييهاتي، موقعكنندياست كه افراد آن را مسئله زا قلمداد م ييهايريگتصميم مواجهه با  يبرا
بر تفكر  يمبتن ي نرمهاستميسمديريت  نديتر و كم ابهام تر شوند. فرآتنش، كم تريرفتنيتا پذ رد،يصورت گ ياقدام
ثابت كرده است.  ياجتماع يايدن يدگيچيخود را در مواجهه با پ يسودمند ،يستميشكل گرفته است. تفكر س يستميس

هستند و  دهيچيره پكل، هموا كيمسئله زا، به عنوان  تيموقع رانيبه سبب تعاملات چندگانه درگ ياجتماع يهاتيموقع
هفت  متدولوژي .)2023، 8الياسي و تيمورينهاده شده است ( انيكل، بن كياجزاء  نياساساً بر تعاملات ب يستمينگرش س
 رديگيمبه عنوان بخشي از يك سيستم مورد بررسي مشكل موجود قرار  ،ي تصميم گيري مبتني برسيستم هاي نرمامرحله

 طي. كشف شرا1 به ترتيب شامل: و بررسي آن به عنوان يه مشكل منفرد جايگاهي ندارد. مراحل اين راهبرد تصميم گيري
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 يهاستميس ريز ياشهير فيمرتبط (تعر يهاستميس ياشهير في. تعر3)،يغن ريمسئله (تصو طي. نشان دادن شرا2مسئله، 
ممكن و مطلوب  راتيي. مشخص كردن تغ6 ،يواقع يايبا دن يمدل مفهوم سهي. مقا5 ،يمدل مفهوم كي. ارائه 4،)مرتبط
 ).2023و همكاران،  1برشااست ( مسئله تي. بهبود موقع7 و عنوان شده يوشهابا ر ستميعملكرد س يبهبود زانيم ي(بررس
ها (سيستم دايناميك) نيز شامل مراحل مذكور است با اين تمايز پويايي شناسي سيستممتدولوژي  گيري مبتني بر ميتصم
بيروني در جايگاه كم به علل  معمولاًو  تكيه دارندهاي پويا بر نقاط و عوامل داخلي از سيستم محققين سيستمكه 
  .)2023و همكاران،  2گوا( داردي قرار ترتياهم
 
  3 محيط-سازمان- تكنولوژي نظريه هوش تجاري در جايگاه پذيرش 
محيط براي پذيرش فرآيندهاي مبتني بر تكنولوژيي همچون هوش تجاري و يا يك -سازمان- مطابق با تئوري تكنولوژي 

رهاي فاكتورهاي مرتبط با سازمان، فاكتورهاي مرتبط با تكنولوژي و فاكتو نو آوري در يك سازمان سه بعد اصلي شامل
هاي دروني و بيروني كه وابسته به سازمان هستند و هم راستا باشد. در اين قالب، تمام تكنولوژيمرتبط با محيط اطراف مي

تواند اهميت دارد، از هر چه كه در مورد سازمان مي باشند در مورد زمينه سازماني،فاكتورهاي تكنولوژي سازمان مي با
ان، ميزان منابع در دسترس از بعد پشتيباني و مالي وفرآيند اخذ و پياده سازي، و همچنين جمله نوع ارتباطات، اندازه سازم

 هاي آن سازمان،گيرد؛ و در نهايت زمينه محيط مواردي نظير قوانين و مقررات و رويهساختار سازماني مورد نظر قرار مي
شود. در مورد محيط مواردي ديگر مل ميمحيطي كه سازمان در آن مشغول بكار است و همچنين صنعت سازمان را شا

  ).2023، 4توماس و يائو( نظير عدم اطمينان محيط رقابتي در صنعت، نيز مورد توجه محققين قرار گرفته است
 

  شركت مديريت شبكه برق ايران
 ايران كل كشور 1383) قانون بودجه سال 12در راستاي تجديد ساختار صنعت برق ايران به استناد بند (ژ) تبصره ( 

 شنهاديشده به پ ادياساسنامه شركت  .فعاليت خود را آغاز نمود 1383شركت مديريت شبكه برق ايران در نيمه دوم سال 
و از  دينگهبان رس يشورا دييو تأ رانيوز اتيه بيبه تصو كشور، يزيو برنامه ر تيريسازمان مد دييتأ ،رويوزارت ن
و انتقال برق كشور به منظور  دياز شبكه تول يبهره بردار شيو پا يراهبر. ديابلاغ گرد رويدولت به وزارت ن اتيطرف ه
 انيمتقاض يشبكه برق كشور برا به يساختن امكان دسترس فراهم، مطمئن برق كشور نيشبكه و تأم تيو امن ييايحفظ پا

برق و  يو فروش رقابت ديخر يبرا طيشرا يبرقرار، برق ييفروش و جابجا ،ديبه منظور خر يدولت ريو غ ياعم از دولت
برق،  نياز تأم نانيحصول اطم يو انجام اقدامات لازم در راستا ريتداب اتخاذ، اداره و توسعه بازار و بورس برق ،جاديا

از جمله  رويوزارت ن ياستهايبرق در چارچوب س عيو توز ديو توسعه رقابت در تول يدولت ريگسترش مشاركت بخش غ
  است. شركت مديريت شبكه برق ايراني هاتيفعالاهداف و 
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 پيشينه تحقيق

ي سازماني مواردي از قبيل: هايريگبا به كارگيري آن در تصميم  مطالعات پيشين در حوزه هوش تجاري و عوامل مرتبط 
)، 2023(4 يارانيز يسي، رئ)2023و همكاران، 2نوجيم( )،1،2023باتات و حامدي( انيمشترمديريت ارتباطات با 

، )2023و همكاران، 6اولوتولا( )،2023(5)، (زوپلتو4،2023شارما( وبرنامه ريزي منابع سازمان:)؛ 3،2023(گامگي
، )11،2023، (رجب)10،2023)، (هو2023(9)، (سايني8،2023: (رجبنيتأمي زنجيره هاستميس)؛ كيفيت 7،2023(رهاردجا

ي اطلاعاتي، منافع هاستميس تيفيك ؛)2023همكاران (و  14)، صادقي13،2023، (شاه(2023و همكاران، 12اسيرواستاوا(
، استقلال در تصميم هاداده تيفيك ؛)2023و همكاران، 15اكيلي- (آل يتجارفردي و سازماني ادراكي كاربران هوش 

شرايط تسهيل  ،يليعملكرد مورد انتظار (سودمندي)، تلاش مورد انتظار (سهولت)، رشته تحص)، 2023 ،16تريو( يريگ
همچنين  ؛انددادهرا مورد تاكيد قرار  )2024، 17جووري( يتجربه استفاده از فناوري، ليتمايل به استفاده، رتبه تحص ،كننده

و همكاران،  19وو( )،18،2023اهميت و ضرورت هوش تجاري هستند همچون (بهاراديا برخي از محققين متمركز بر
ي چرايي و چگونگي حوزهدر  بنابراين شكاف تحقيقاتي ).2023، 22باسل()، 21،2023(بهاراديا، )20،2023(جعفري )،2023

 تجاري، پيش بيني و توسعه كاربري آن هامبتني بر هوش هايسيستم پذيرش منظوربهبرتصميم گيري  مؤثرعوامل 
 به .است ملموس به صورت مطالعه موردي در بستر صنعت برق خصوصاً هاستميس يشناس اينرم و پو يهاستميس

محيط مطابق با تصوير شماره  -سازمان -تكنولوژي يهينظرمنظورپركردن خلائ مذكور مدل مفهومي حاضر مبتني بر 
 يك ارائه شده است.

                                                            
1 Batat&Hammedi 
2 Nojeem 
3 Gamage 
4 Sharma 
5 Zoppelletto 
6 Olutola 
7 Rahardja 
8 Rejeb 
9 Saini 
10 Hu 
11 Rejeb 
12 Srivastava 
13 Shah 
14 Seddigh 
15 Al-Okaily 
16 Bharadiya 
17Jovari 
18Bharadiya 
19 Wu 
20 Jafari 
21Bharadiya 
22 Basile 
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  پژوهش ي. مدل مفهوم1 ريتصو
 

  روش پژوهش
مراحل تصوير هاي نرم در خصوص موضوع اشاره شده با تاكيد بر فرآيند مدلسازي در اين تحقيق ابتدا متدولوژي سيستم 

اي، و مدلسازي مفهومي انجام شد. سپس براساس مدل مفهومي، مدلسازي با استفاده از سيستم غني، تعريف ريشه
تبيين بهتر  منظوربهبر اين مبنا  هاي بهبود براساس متدولوژي مذكور ارائه شد.انجام گرفت و در ادامه خط مشي1دايناميك

  در ادامه ارائه شده است: تي گام به گامروش تحقيق مراحل انجام تحقيق به صور
  گام اول: كشف شرايط مساله تحقيق

 مطالعة اسناد بالادستي شركت يافته و همچنينبراي انجام عمليات تحقيق، از تكنيك مصاحبه عميق و نيمه ساخت 
 مشاركتي مشاهده و آزاد ازمشاهده باز مصاحبه با استفاده گرديد. همراه اشيانسانمديريت شبكه برق ايران در حيطه منابع 

 اين در تحقيق موضوع با رابطه در موجود مدارك و اسناد از است استفاده بديهي شد، استفاده اطلاعات گردآوري براي
ي مورد استفاده دربخش كشف شرايط مساله تحقيق شامل انواع گوناگوني از هادادهبنابراين  .رنديگيم قرار حيطه
اداري شركت، تعاملات و تفكّرات خود  و مستندات هانامهگفتگو، مشاهده هدفمند، مصاحبه،  رينظ ي كيفي؛هاداده

برگان تحقيق، از پژوهشگر است. نمونه گيري در گردآوري داده در بخش مصاحبه، بر مبناي نمونه گيري هدفمند بود. خ
) پژوهشي در شركت و با در نظر گرفتن چهار ملاك: الف ) عضو شركت بودن ب –آموزشي -اعضاي واحدهاي اداري

تمايل به مشاركت در پژوهش پ) متخصص و متجرّب بودن در امور مديريتي مربوط به تصميم گيري، خط مشي  داشتن
ري شركت، برگزيده شدند. در ضمن برخي از خبرگان، بر گذاري، هوش تجاري ت) عضويت در شوراهاي سياست گذا

ي مورد نظر، هادادهانتخاب شدند و بدين ترتيب  2مبناي نتايج تجزيه و تحليل نمونه قبلي و برخي نيز به روش گلوله برفي 
 هادادههمواره نظريه در حال پيدايش را دنبال نموده و فرايند مصاحبه بر مبناي حركت زيگزاگي ميان گردآوري و تحليل 

تكراري بوده و پژوهشگر به اشباع رسيد. درآغاز مصاحبات،  كاملاً هادادهپيش رفت تا زماني كه  3تا مرحله اشباع نظري
تعريف جامع هوش تجاري، روش هاو ابزارهاي نوين تصميم  مرور ادبيات و پيشينه تحقيق، ي حاصل ازهاافتهبر مبناي ي

تا بر مبناي تخصص، تجارب  شديماز آنها خواسته  و شديممحيط براي اعضا تبيين -سازمان- تكنولوژي گيري و نظريه
 و همچنين شرايط لازم براي بهره مندي بيشتر از اين موارد در شركت هاچالشي چندگانه خود نسبت به هانقشكاري و 

 مديريت شبكه برق ايران اعلام نظر نمايند.

                                                            
1 System Dynamics 
2 Snowball Sampling 
3 theoretical saturation 
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  تحقيق 1گام دوم: تهيه تصوير غني شده

 يمعمول يشده از آن جهت با مدلها يغن ريمسئله است. تصو طياز شرا يريشده نشان دادن تصو يغن ريتصو فهيوظ 
 ندها،يساختار فرا ديشده با يغن ريتصود؛ به مسئله نگاه كر يمختلف يهااز جنبه توانيآن م قيتفاوت دارد كه از طر

. در اين نشان دهد يافراد سازمان را به خوب يهايتيآمده سازمان و نارضا شياطلاعـــات كسب شده مرتبط با مشكلات پ
وضعيت پذيرش هوش تجاري در تصميم  غني حاصل مصاحبه در حوزهتحقيق پس از شناسايي شرايط مساله در تصوير 

با خبرگاني چون: رئيس  ي آنريكارگبه و همچنين موانع و تسهيل گرهاي رانيشبكه برق ا تيريشركت مد يهايريگ
گروه مهندسي اطلاعات، رئيس گروه مهندسي نرم افزار، رئيس گروه مهندسي زير ساخت، رئيس گروه نظارت بر زير 

هاي ارتباطي و بهره برداري از شبكه سنجش انرژي، رئيس گروه محاسبات بازار برق و كارشناس محاسبات مالي ساخت
 از طريق روش تحليل مضمون در سه كد محوري شامل هاافتهدر نظر گرفته شد. و در تعامل با هوش تجاري ي بازار برق

  رايط مرتبط با محيط سازمان دسته بندي شدند.شرايط مرتبط با تكنولوژي، شرايط مرتبط با سازمان و ش
  تحقيق 2 ايگام سوم: تهيه تعريف ريشه

مديريت شبكه برق  شركتهاي يريگيري هوش تجاري در تصميم كارگبه يهاچالشپس از شناسايي تصوير غني از  
 گران،يباز ان،يمشتر دگاهينرم براساس د يهاستميحل مسائل س يبرا يابزار CATWOE3روش از آنجايي كه  ايران
 يديكل نفعانيذ دگاهيروش از د نياست. در ا يطيمالك، الزامات مح ،جهاني اندازچشم ،يتحول و دگرگون نديفرآ

اطلاعات و ارتباطات  يتوسط معاونت فناورمتناسب به هر تصوير ارائه شده  يهاراه حلشد. بدين صورت كه استفاده 
  شناسايي شد. CATWOEبر اساس مدل  رانيشبكه برق ا تيريشركت مد
  مدل مفهومي سطح صفر تحقيق هيته گام سوم:

دارد كه  يااشاره به محدوده4شود. مرز بسته  ييمدل شناسا يرهايمتغ ديبا زيقبل از هر چ ايپو ستميس كي يطراح يبرا 
دارد  يبازخور يها. هر مرز بسته، حلقهكنديروشن جدا م يبه صورت رمرتبطيغ يرهايرا از متغ ايمساله پو كي يرهايمتغ

حكم  قتي. هر حلقه بازخور در حقباشديمزبور، رفتار مورد نظر م يهاحلقه راتيتاث ندي. براگذارندياثر م گريكديكه بر
 نيب يرگذاريتاث انريارائه شده است كه ج يسنت دگاهيدر برابر د هينظر ني. اباشديمورد نظر م ستميساختار س يسنگ بنا

                                                            
1 Commercially Enriched Image 
2 Root Definition 

 :اجزاي اين كلمه به ترتيب عبارتند از 3

 مشتري (Customer): كندهركسي كه به نوعي از سيستم استفاده مي. 

 بازيگر (Actor): دهدهاي تعريف شده را در سازمان انجام ميهركسي كه فعاليت. 

 تبديل (Transformation): فرايند تبديل ورودي به خروجي را گويند. 

 نگرش جهــاني (World View): دهداي متفاوت ارائه ميكند. هر نگرش جهاني متفـــاوت يك تعريف ريشهفرايند تبديل را معني دار مي. 

 (مالك) افراد درگير (Owner): هر سيستمي صاحبي دارد و او كسي است كه قدرت روشن يا خاموش كردن سيستم را دارد. 

 هاي خارجيمحدوديت (Environmental constraints): هاي مربوط به سياست، سازمان و دولت هستند و عاملي اساسي است محدوديت
 .گيردكه در مركز كلمه قرار مي

 
4 Closed Boundary 
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كوشش كند تا  ديمدلساز با نيبازخور است. بنابرا يهااز حلقه يناش هاستميس يياي. پوانگاشتنديم هيسوكيرا  هادهيپد
  .)2021و همكاران،  1نوريدرآورد ( يحلقه علت و معلول كيها را به صورت ت و معلولعلّ رهيزنج

  معلولي در سيستم پوياي تحقيق-گام چهارم: تهيه نمودار علّت
ي عليّ و معلولي هاحلقه. تبيين و ترسيم شونديمي علّت و معلولي مهم رسم هاحلقهي پويا، هاهيفرضبا مشخص شدن  

). 2019و همكاران، 2مهديان راد( استيپوي مربوط به پديده هاستميسيك سيستم، يكي از مراحل مهم طراحي و تحليل 
كه هم با مفهوم هوش تجاري آشنا -با درنظر گرفتن اين نمودار علتّ و معلولي، برمبناي مصاحبه با خبرگان شركت برق 

ي و ادبيات رابطه اين عوامل و اكتابخانهرق كشور داشتند، همچنين بررسي اسناد بودند و هم شناخت كافي از صنعت ب
معلولي يك به يك شكل گرفت. نمودار اوليه  -آنهاحلقه هاي عليّ ابعاد آنها استخراج گرديد و از كنار هم قرار دادن

ي توسط اساتيد و خبرگان مورد طي چندين مرحله كه مورد بررسي و نظر خواهي خبرگان قرار گرفت. در ادامه مدل نهاي
تعيين علامت يك اتصال علت و معلولي، هم جهت بودن يا خلاف جهت بودن  بررسي و تأييد قرار گرفت. ملاك

  ).2019مهديان راد و همكاران، است (تغييرات دو متغير 
 تحقيق انيجر –نمودار حالت ي هيته گام پنجم:

 ستميرفتار س يبررس ينمودارها برا نيا يول كنند؛يارائه م ستمياز ساختار س يريدرك تصو ،يعلّت و معلول ينمودارها 
 رهايشوند و مقدار متغ نيتدو ستميس يرهايمتغ نيروابط ب ديبا ستميدرك بهتر رفتار س يو برا ستندين يدر طول زمان كاف
 تيانباشت حالت وضع ريشوند. متغ يطراح انيجر ينمودارها ديكار با نيا امانج يشود. برا يسازهيدر طول زمان شب

 رهايمتغ ني). اگر زمان نگه داشته شود ا2014و همكاران،  3دهند (حسن زادهيزمان مشخص به نشان م كيرا در  ستميس
. ستندين فيقابل تعر گريد شودوابسته به زمان هستند و اگر زمان نگه داشته  انيجر يرهايهستند. متغ فيبازهم قابل تعر

پيش بيني وضعيت و  منظوربهدر اين گام از نرم افزارهاي مذكور  .كننديم رييتغ انيجر يرهايحالت توسط متغ يرهايمتغ
 ي شركت استفاده شد.ندهيآسال  5ي هايريگجايگاه كاربست هوش تجاري در تصميم 

  رانيشبكه برق ا تيريدر شركت مد يهوش تجار رشيپذ يآت تيوضعگام ششم: پيش بيني 
نرم افزار مفيد و  نيا بسيار كارامد باشد. يي كه متغير در زمان هستندهاتيكمبراي مدلسازي  توانديم 4ونسيمنرم افزار  

بسيار  باشنديمي شبيه سازي پيوسته كه همان مدلهاي دايناميك سيستم هامدلدر تسهيل وگسترش  تجاري و قابل دسترس
 ان،يو سپس نمودار جر يت و معلولعلّ يهابه حلقه يمدل ذهن ليبا تبد). 2014مهديان راد و همكاران، است (سودمند 

برنامه وارد  نيو ارزش هر پارامتر در ا ياضير دلاتمدل، معا نيا يو اجرا يساز هيشبو مياستفاده از نرم افزار ونس يبرا
سپس  شد.استفاده  هاافتهي زيو آنال ينيب شيپ زيو آنال يو متن كاو يداده كاوتقويت  براي رپيدماينر نرم افزار همچنين شد.
 مدل انجام و نتايج جمع آوري گرديد. ليو تحل هيتجز

 
 
 

                                                            
1 Nouri 
2 Mahdian Rad 
3 Hassanzadeh 
4 VENSIM 
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  گام هفتم: بررسي روايي و اعتبار مدل
ي آن در نرم افزار ونيسم به كمك خبرگان مورد هايخروجاعتبار و روايي مدل شيبه سازي شده مدل و  دييتأ منظوربه 

بررسي قرار گرفت و نظرات ايشان درخصوص مدل اخذ و پيشنهادها و راهكارهاي مناسب ارائه شده در مدل لحاظ 
  گرديد.

  
  هاافتهي
 ي شركت مديريتهايريگهوش تجاري در تصميم  ها و مسائل مربوط به كاربستچالشي اين بخش، هاافتهبر مبناي ي 

اي بودن سيستمهاي اطلاعاتي، مغايرت تعدادي از ، جزيرههايفناورشامل: بومي سازي نامناسب  ايران برق شبكه
مطابق با جدول شماره يك  هاي امنيتي شناسايي شد؛انساني در مقابل سياست هاي منابعي امنيتي، مقاومتهادستورالعمل

ي ارائه شده توسط معاونت فناوري اطلاعات و ارتباطات شركت هاحلراه  CATWOEدر اين تحقيق نيز بر اساس مدل 
تحقيق كه شامل بومي  مساله طيكشف شرا در مراحل مديريت شبكه برق ايران درخصوص مشكلات شناسايي شده

انساني  هاي منابعي امنيتي مقاومتهادستورالعملاي بودن سيستمهاي اطلاعاتي، مغايرت ها، جزيرهيفناورسازي نامناسب 
 يريبكار گ ،)S1ي (تيامن هايياستو س يريپذ بيآموزش آسشامل:  قيتحق تصوير غني هاي امنيتي بوددر مقابل سياست

از مراكز  يبانيپشت، )S3( اطلاعات هاييستمس يطرح پكپارچه ساز ني، تدو)S2ه صنعت برق (در حوز يمل تيامن تهيكم
 يو اجرا ني، تدو)S5( يو انساني ابودجه منابع نهيبه صيتخص ،)S4( نگيتريم يفناور ديدر حوزه تول انيدانش بن

مقامات مسئول اين راهبردها شامل:  آمد. همچنين مشتريان، بازيگران، صاحبان و به دست )S6( يزشيانگ هايياستس
، انيدانش بن مراكز، در سطوح مختلف بخش فناوري اطلاعات كاركنان ،رويوزارت ن، سطوح مختلف كاركنان

 ندهينما رتخانه،در كشور و در وزا تيحوزه امن هايياحرفه، تيحوزه امن يو برون سازمان يدرون سازمان هايياحرفه
 رانيمدي، معاونت پژوهش و فناور ،روين ريوز، مانكارانيمشاوران و پ ،پدافند عامل ندهينما ،مخابرات ندهينما ،ريوز

هاي بين يمتحرو هيات مديره شناخته شدند. مسائل اقتصادي از منظر بودجه، مسائل سياسي از منظر  ارشد رانيمد ،آموزش
المللي و روزآمدي و سرعت بالاي تغييرات تكنولوژيكي تهديدهاي محيطي حاكم بر شركت مديريت شبكه برق ايران 

 جهت، و به موقع حيصح يهاگزارش ئهاراها و داده تيمحافظت از امنشناخته شدند كه راهبردهاي عملياتي از قبيل 
به  ، بررسيصورت پكپارچهها و ارائه گزارشات بهبه داده يدسترس، و شبكه تيدر حوزه امن رويمشخص وزارت ن يريگ

 يرويمربوط به كمبود بودجه و ن هاييتينارضا رفع، كننده برق ديتول يهاشركت يكنتورها يهاداده حيموقع و صح
و شبكه و  تيمانند بخش امن يبا هوش تجار ريدرگ يكاركنان در بهبود عملكرد بخشها رشيحس پذ شيافزاي، انسان
 براي آنها در نظر گرفته شد. نگيتريم
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  CATWOEي حاصل از پياده سازي مدل هاافتهي .1جدول 
تصوير 
غني 

 منظوربه
كاربست 
هوش 
تجاري 

در تصميم 
  هايريگ

 تيرياطلاعات و ارتباطات شركت مد يارائه شده توسط معاونت فناور يهاراه حل
  CATWOEبر اساس مدل  رانيشبكه برق ا

  مشتري
)C(  

 يگرباز
 (A)  

 يلتبد
 (T)  

نگرش 
 يجهــان
(W)  

افراد 
  درگير

)O(  

هاي محدوديت
 يخارج

 (E)  

آموزش 
آسيب 

پذيري و 
هاي ياستس

 S1 يتيامن

سطوح 
مختلف 
  كاركنان

هاي ياحرفه
درون 

سازماني و 
برون 

سازماني 
 حوزه امنيت

امكان تحريف 
كه از  هاداده

طريق 
محافظتهاي نرم 
افزاري و سخت 
افزاري اين مهم 

  يابديمكاهش 

محافظت از 
 هادادهامنيت 
 ارائهو 

گزارشهاي 
صحيح و به 

  موقع
  

مديران 
آموزش و 

مديران 
  ارشد

 ياقتصادمسائل 
 مسائل بودجه)،(
 ) وهايم(تحر ياسيس

  تكنولوژي

بكار گيري 
كميته 

امنيت ملي 
در حوزه 

برق صنعت 
S2  

وزارت 
  نيرو

هاي ياحرفه
حوزه امنيت 
در كشور و 

در 
 وزارتخانه،

ينده نما
 وزير،

ينده نما
مخابرات و 

نماينده 
 پدافند عامل

پكپارچگي و 
سازگاري 
ي هادستورالعمل
 امنيتي

  

جهت گيري 
مشخص 

وزارت نيرو 
حوزه در 

امنيت و 
  شبكه

وزارت 
  نيرو

 ياقتصادمسائل 
 مسائل بودجه)،(
 ) وهايم(تحر ياسيس

  تكنولوژي

تدوين 
طرح 

پكپارچه 
سازي 

كاركنان 
IT  در

سطوح 
  مختلف

 ITكاركنان 
و مشاوران 

و 
  پيمانكاران

اي بودن يرهجز
سيستمهاي 

اطلاعاتي كه 
بايستي 

 
 به دسترسي

 ارائه وها داده
 گزارشات

مدير عامل 
 ITو مدير 

  

 ياقتصاد مسائل
مسائل  ،)بودجه(
) و هايم(تحر ياسيس

  تكنولوژي
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تصوير 
غني 

 منظوربه
كاربست 
هوش 
تجاري 

در تصميم 
  هايريگ

 تيرياطلاعات و ارتباطات شركت مد يارائه شده توسط معاونت فناور يهاراه حل
  CATWOEبر اساس مدل  رانيشبكه برق ا

  مشتري
)C(  

 يگرباز
 (A)  

 يلتبد
 (T)  

نگرش 
 يجهــان
(W)  

افراد 
  درگير

)O(  

هاي محدوديت
 يخارج

 (E)  

هاي يستمس
 اطلاعاتي

S3  

 صورتبه
و  پكپارچه
ر با سازگا
ها يتكنولوژ

مورد استفاده در 
  بيايند

صورت به
  پكپارچه

 از پشتيباني
 مراكز
 بنيان دانش
 حوزه در

 توليد
 فناوري

 يترينگم
S4  

مراكز 
 دانش بنيان

نيرو و وزير 
معاونت 

پژوهش و 
 فناوري

  

 افزايش كيفيت
در بخش 

هاي نرم يفناور
افزاري و سخت 

افزاري حوزه 
 ميترينگ

  

بررسي به 
موقع و 
صحيح 

ي هاداده
ي كنتورها

شركتهاي 
توليد كننده 

 برق

 ياقتصادمسائل   وزير نيرو
 مسائل بودجه)،(
 ) وهايم(تحر ياسيس

  تكنولوژي

تخصيص 
بهينه منابع 
(بودجه و 

نيروي 
  S5انساني)

كاركنان 
در سطوح 
  مختلف

كاركنان در 
سطوح 
  مختلف

تغيير تخصيص 
منابع مالي و 

انساني در جهت 
  درست

رفع 
هاي يتينارضا

مربوط به 
كمبود 

بودجه و 
 نيروي انساني

هيات 
مديره و 
مديران 
  ارشد

 ياقتصادمسائل 
 مسائل بودجه)،(
 ) وهايم(تحر ياسيس

 تكنولوژي

  

و تدوين 
اجراي 

هاي ياستس

كاركنان 
در سطوح 
  مختلف

 مديران

  
تغيير مقاومت 
افراد در زمينه 
امنيت و هوش 

افزايش حس 
پذيرش 

كاركنان در 

مدير عامل 
 و وزير نيرو

 ياقتصادمسائل 
 مسائل بودجه)،(
 ) وهايم(تحر ياسيس
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تصوير 
غني 

 منظوربه
كاربست 
هوش 
تجاري 

در تصميم 
  هايريگ

 تيرياطلاعات و ارتباطات شركت مد يارائه شده توسط معاونت فناور يهاراه حل
  CATWOEبر اساس مدل  رانيشبكه برق ا

  مشتري
)C(  

 يگرباز
 (A)  

 يلتبد
 (T)  

نگرش 
 يجهــان
(W)  

افراد 
  درگير

)O(  

هاي محدوديت
 يخارج

 (E)  

 يزشيانگ
S6  

تجاري به سمت 
  پذيرش آنها

بهبود 
عملكرد 
بخشهاي 
درگير با 

هوش تجاري 
مانند بخش 

امنيت و 
شبكه و 
  ميترينگ

 تكنولوژي

  

 
 رانيشبكه برق ا تيريمدشركت مدل،  نيا ييايبا درنظر گرفتن موضوع و هدف پژوهش، مرز جغراف در مرحله بعد

 در مديريت هوش تجاري يعنيمدل  يپژوهش بر اساس هدف اصل نيا ي سطح صفرراستا مدل مفهوم نيا. درباشديم
مديريت خاص  طيمختلف و با توجه به شرا يمدلها بيالهام و ترك بامديريت شبكه برق ايران شركت  هاييريگتصميم 

از كاركنان  ياز خبرگان و نظر خواه قيعم يهابا استفاده از مصاحبه و جامعه يكشور و بستر فرهنگ شبكه برق ايران
 .استخراج شد 2تصوير شماره مطابق با  و شركت متناسب با جدول شماره يك

  

  
 مفهومي سطح صفر سيستم مدل .2تصوير 
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 )3شماره (ارائه شد. مطابق با تصوير  ا،يپو يها ستميازس استفادهبا  2تصوير شماره  مطابق با يو معلول روابط عليّدر ادامه 
و عوامل  شركتدر  وضعيت هوش تجاريدر راستاي شناخت بهتر مسأله و نشان دادن ي تيبه صورت تقو يسبب يهامدل

ي يكپارچه، فناوري، يكپارچگي هااستيستخصيص منابع انساني، آگاهي منابع انساني، انگيزش، مؤثر بر آن است و شامل 
  .باشد ميسيستم ها

 

  
  ايپو ستميدر س يمعلول-نمودار علت .3تصوير 

 
 نمودار حالت جريان تحقيق ارائه شده است. 4شماره در تصوير 

HR allocation

NIRHA

+
+

HR awareness

NIRHRA

+
+

Motivation

NIRM

+
+

Integrated policies

NIRIP

+
+

Technology

NIRT

+
+

Integrated systems

NIRIS

+
+
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  جريان -نمودار حالت  .4تصوير 

 
 ها در چگونگيهاي نرم و پويا شناسي سيستمهاي سيستمبر مبناي نقش تلفيقي روش 5در ادامه مطابق با تصوير شماره 

شركت مديريت شبكه برق ايران برمبناي استقرار زير سيستم تخصيص بهينه منابع  وضعيت آتي پذيرش هوش تجاري در

BI
acceptance

Increase rate

Technology

Integrated
Systems

Motivation

Integrated
policies

HR
awareness

HR
allocationNIRHA

NIRHRA

NIRIP

NIRM

NIRIS

NIRT

Behbude ejraye
HRM-rate

Behbude takhsise
budje-rate

Education-effect

Steering
committee-effect

Education
BI-effect

Taghviate systems
angizeshi-effect

Integration rate

Knowlege-based
companies-effect

<Integrated
policies>

<Integrated
Systems>

<Motivation>

<Technology>

<HR allocation>
<HR awareness>

eIP
eIS eM

eT
eHRA eHA

<BI acceptance>

eBIA
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ي امنيتي، استقرار كميته راهبري، استقرار زير سيستم يكپارچه سازي هااستيس استقرار زير سيستم آموزش، انساني،
 ي دانش بنيان مورد پيش بيني قرار گرفت.هاشركتواستقرار زير سيستم  هاستميس

  

  
در  يمنابع انسان نهيبه صيتخص ستميس ريحاصل از استقرار ز جهينت

  به درصد 1399سال از سال  5 يط

  
 5ي امنيتي در طي هااستيسنتيجه حاصل از استقرار زير سيستم آموزش 

  به درصد 1399سال از سال 

 
 1399سال از سال  5نتيجه حاصل از استقرار كميته راهبري در طي 

  به درصد

 
سال از سال  5نتيجه حاصل از استقرار زير سيستم بهبود انگيزش در طي 

1399  

 
نتيجه حاصل از استقرار زير سيستم يكپارچه سازي 

  به درصد 1399سال از سال  5در طي  هاستميس
 

سال  5ي دانش بنيان در طي هاشركتنتيجه حاصل از استقرار زير سيستم 
  1399از سال 

  
 تجاري با استقرار سيستم به درصدپذيرش هوش 

  ي زماني پنج سالهبازهدر  رانيشبكه برق ا تيريدر شركت مد يهوش تجار رشيپذ تيوضعپيش بيني  .5تصوير 
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  بحث و نتيجه گيري
بر تصميم نسبت به پذيرش آن در  مؤثرپذيرش هوش تجاري و بررسي جامع عوامل  در اين پژوهش سعي شد مدل نهايي 

شركت مديريت برق ايران ارائه شود همچنين مبتني بر بررسي وضعيت فعلي كاربري آن به پيش بيني وضعيت پذيرش آن 
(باتات و  مانند تحقيقات:موضوع (هاي تحقيقات مرتبط با ييد يافتهتأهاي تحقيق ضمن پرداخته شود. يافته 1403تا سال 
 )،2023)، (زوپلتو،2023(شارما،)، 2023 يگامگ)، (2023ي (ارانيز يسي، رئ)2023نوجيم و همكاران،)، (2023،حامدي،

) )2023وو، ( )،2،2023)، (بهاراديا2023، 1(جووري، )2023همكاران (و اكيلي- آل)، 2023)، سايني (2023رجب،(
هاي يستمساي بودن ها، جزيرهيفناوربومي سازي نامناسب  دستاوردهاي نويني را به دامنه علم افزود از جمله اينكه

ير تأثهاي امنيتي از جمله عوامل با انساني در مقابل سياست هاي منابعي امنيتي و مقاومتهادستورالعملاطلاعاتي، مغايرت 
  در ادامه تشريح موارد مذكور ارائه شده است:منفي شناخته شدند، 

 و اطلاعات فناوري صنعت در ايران مشكلات از يكي توان اذعان نموديم هايفناور نامناسب سازي ي بوميينهزمدر  
 كه باشديم جهاني هاييمتحر و ريال ارزش كاهش از ناشي اقتصادي و سياسي هايريسك اخير، هايسال طي ارتباطات
 داخلي توليد جهت ريزي برنامه لزوم دهنده نشان موضوع اين. كندمي رو روبه بامشكل را پيشرفته هايدستگاه به دسترسي

 عدم و خصوص اين در تكنولوژي ارتقاء جهت در مناسب پژوهشي بستر يك به نياز به توجه با. است بخش اين در
 هاييتكنولوژ به نيازمندحتماً  تجاري هوش سازي پياده گرچه كشانديم چالش به را مهم اين مناسب بودجه تخصيص

 مديريت شركت در ميترينگ( مربوطه حوزه در بنيان دانش مراكز از پشتيباني. بود خواهد مناسب افزار سخت و افزار نرم
 بسيار باشديم تجاري هوش سازي پياده همانا كه امر اين به دستيابي در توانديم الملل بين روابط بهبود و) ايران برق شبكه
 در سازمان نياز گرفتن نظر در باصرفاً  ريزي برنامه بدون كه هستند هايييستمس اييرهجزاطلاعاتي  هاييستمس .است مهم
 ارشد مديران استفاده جهت مناسب اطلاعاتي بانك داشتن عدم دليل به هايييستمس چنيناند شده ايجاد زماني مقطع يك
 توانيم اييرهجز هاييستمس مشترك خصوصيات جمله. از باشدينم مناسب هايريگ گزارش و گيري تصمصم هنگام به
 نظر در با. كرد اشاره هايستمس خروجي وتناقض ها سازمان يهاحوزه كامل پوششعدم  ها،يستمس مناسب ارتباط عدم به

 و كسب هوشمندي بين اين در. كه داد ترتيب را سازمان در فرايند بهبود توانيم فرايند هر براي خاص مهارت گرفتن
 از سازماني مشي خط تعيين در كه آنچه. طلبديم را خاصي نظر دقت ايد مي بشمار كلان فرايندهاي زمره در كه كار

 استزاتژي باازتباط  سازي، دگرگون يندهايفرا شامل باشد كه كارمي و كسب مهارتهاي است برخوردار اييژهو اهميت
 هاييمتدولوژ پشتيبان و اطلاعات فناوري يهامهارت كمك با تغيير مديريتضمناً  است، كار و كسب روال و سازمان
 سازمانها از برخي در البته .نمايديم طي را يترموفق و بهتر مسير باشد موجود كافي حد به سازمان در بايستيم كه تحليل

 يهاطرح اجراي و داشت نخواهند همپوشاني هيچ ولي باشد وسيع مهارتها محدوده چند هر دارند اييرهجز سيستمهاي كه
 رقابتي محيط يك در كار كه انجايي از. گرفت نخواهد بر در را خود اصلي معني سازمانهايي چنين در تجاري هوش
 اين دراصولاً  و نبوده شرط اين داراي اييرهجز هاييستمس است، تجاري هوش فناوري از استفاده شرط ترينياصل

 در ديگري بستر توانديم هايستمس سازي يكپارچه جهت در جامع طرح يك تدوين بنابراين. شوند وارد توانندينم محيط

                                                            
1Jovari 
2Bharadiya 



      

١٨ 

  23تا  1، صفحات 1402پاييز و زمستان ، 2، شماره 2دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

  هاسيستم شناسي پويا و نرم هايسيستم هايمتدلوژي مبتني برمديريت پذيرش هوش تجاري در منابع انساني: سيد كامران يگانگي، بهنوش جووري، مريم ابراهيمي
 

 هوش توان گفت: گرچهيمامنيتي  يهادستورالعمل در زمينه مغايرت .باشد سازمان در تجاري هوش پياده سازي جهت
 هايمش خط اساس بر را سازمان اهداف و نمايد ايفا توانديم مهمي بسيار نقش سازمان يك كار و كسب بهبود در تجاري
 استانداردهاي و امنيتي الگوهاي امنيتي، ابزارهاي شامل توانديم ميباشدكه امنيت بنام مهمتري بستر نيازمند اما بخشد تحقق
 گامي توانديم ايمن سازي جامع حله اي راه اجراي و سازمان در موجود هاييستمس فعلي وضعيت بررسي .باشد امنيتي
 نظارتي سازمانهاي سوي از ابلاغي العمل هاي دستور گاها گرچه باشد تجاري هوش بهينه سازي پياده در ديگر

 راهبري كميته در امنيتي يهادستورالعمل تدوين طرح .بود خوهد كاربران گمي در سر سبب كه دارد پي در مغايرتهايي
 مقابل در انساني منابع يهامقاومت يحوزهدر  كاست خواهد شده مطرح مشكل از حدودي تا كشور سطح در امنيت

 كه كننديم دنبال را مشخص هدف يك همگي كاري هاييطمح سلامت و امنيتي قوانين امنيتي بديهي است هايياستس
 كامپيوترها حفاظتي هاييستم. ساست سازمان بيشتر ايمني نتيجه در و كاركنان براي ناگوار اتفاقات بروز از جلوگيري آن
 اگر دهد پوشش راها طرح وها پروژه اطلاعاتي، يهابانك از اعم شركت يهاپروژه مراحل كليه كه باشد ياگونه به بايد

 كه جدي خطرات و حملات انواع منتظر بايد باشد نداشته خود كامپيوترهاي براي جامعي امنيتي سيستم شركتي امروزه
 كارمندان و كاربران براي هايي محدويت گاهاً خصوص اين در گرچه. باشد كند،يم تهديد را كاركنانش و سازمان
 و سمينارها در شركت و آموزشي يهاكلاس برگزاري. گردديم روبرو آنان مقاومت بااكثراً  كه شوديم ايجاد سازمان

  .آورد پايين قبولي قابل حد به راها مقاومت اين توانديم تشويقي هاي مكانيزم يكسري از استفاده و مرتبط يهاكنفرانس
ي تحقيق حاضر، استقرار زير سيستم تخصيص بهينه منابع انساني، استقرار زير هاافتههمچنين بر مبناي بخش ديگري از ي 

استقرار زير  و هاستميسي امنيتي، استقرار كميته راهبري، استقرار زير سيستم يكپارچه سازي هااستيسسيستم آموزش، 
و كاربست هوش تجاري در شركت  پذيرشتصميم به  منظوربهي مثبت اكنندهپيش بيني  ي دانش بنيانهاشركتسيستم 

آموزش  استراتژيشدند بدين شرح كه بازيگران در  شناخته 1403الي  1398ي هاسالي زماني بازهمديريت برق ايران در 
تحت نقش آفريني  سطوح مختلف كاركنان شناخته شدند كه هاي امنيتي مشتريان شاملياستسآسيب پذيري و 

 منظوربه باشند ويمهاي درون سازماني و برون سازماني ذيل نظر مديران آموزش و مديران ارشد حوزه امنيت ياحرفه
 - اقتصادي ي صحيح و به موقع با درنظر گرفتن مسائل محيطي از قبيل مسائلهاگزارشو ارائه  هادادهيت محافظت از امن

 ي نرم افزاري و سخت افزاري كاهش دهند.هامحافظتتوانند خطر تحريف داده هارا از طريق يم تكنولوژيكي -سياسي
تكنولوژيكي استراتژي بكار گيري  -سياسي -تصاديهاي بيروني وزارت نيرو مبتني بر مسائل اقيتمحدود در ارتباط با

ي امنيتي همراه با جهت گيري مشخص هادستورالعملپكپارچگي و سازگاري  كميته امنيت ملي در حوزه صنعت برق،
هاي حوزه ياحرفهوزارت نيرو و  نمايد و مجريان و ذينفعان اين استراتژييموزارت نيرو در حوزه امنيت و شبكه را طلب 

 يحوزهت در كشور و در وزارتخانه، نماينده وزير، نماينده مخابرات و نماينده پدافند عامل شناخته شدند. در امني
 -سياسي -اقتصادي ي مسائليطهحهاي اطلاعاتي شركت مديريت شبكه برق ايران در يستمساي شناخته شدن يرهجز

 -ي كه با همكاري علميابه گونهها مد نظر قرار گرفت، يتكنولوژو سازگاري با  پكپارچه سازي استراتژي تكنولوژيكي
دسترسي  منظوربههاي لازم يرساختزاجرايي كاركنان و مديران بخش فناوري اطلاعات، مشاوران و پيمانكاران شركت 

ش كيفيت عملكردجامع بخش استراتژي افزايمديريت شوند.  پكپارچه صورتبهو ارائه گزارشات  هادادهبه  همه جانبه
بررسي به موقع و صحيح  عملياتي از قبيل يراهبردهاي نرم افزاري و سخت افزاري درحوزه ميترينگ همگام با هايفناور
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ي شركتهاي توليد كننده برق، زير نظر وزير نيرو ومعاونت پژوهش و فناوري و همچنين جذب كنتورهاي هاداده
ي اقتصادي، سياسي و تكنولوژيكي شركت مديريت شبكه برق هاچالشن در برابر حداكثري مشاركت مراكز دانش بنيا

كاربري هوش تجاري در تصميمات سازماني شناخته شد. تخصيص بهينه منابع مالي و  منظوربهي امحركهايران نيروي 
ي انگيزشي به عنوان هااستيسانساني شركت مديريت شبكه برق ايران توسط مديران عامل و وزير در كنار پياده سازي 

ي شغلي هايتينارضادر زمينه پذيرش هوش تجاري و رفع  ي راهبردي در مقابل مقاومت منابع انساني شركتهاياستراتژ
ي خرد و كلان هايريگي هوش تجاري در تصميم ريكارگبهاستقبال از پذيرش و  نتيجه آن آنها شناخته شد كه

تواند يك يميكي از مزاياي مطالعه موردي اينست كه  توان اذعان داشت كهيمان در اين ميسازمانيشان خواهد بود. 
ي مورد نياز، ايجاد هادادهيندها و رويدادها، جمع آوري فراروش نظام مندي را براي مطالعه ارائه دهد از جمله بررسي 

تواند نتايج يمها يريگه از گزارش آمده و استفاد به دستيك بانك اطلاعاتي سودمند، تجزيه وتحليل ناشي از اطلاعات 
ارزشمندي در خصوص بكار گيري هوش تجاري در يك سازمان را در پي داشته باشد. ارزشمند بودن تصميم گيري 

تواند جريان يمخود  كه يري ابزارهاي فناوري اطلاعات را در اختيار قرار دهد.كارگبهتواند روند مطلوبي براي يمدرست 
هاي نرم و پويا يستمسكسب و كار سازمان را به سوي موفقيت در بازار پرچالش رقبا سوق دهد. استفاده از متدلوژي 

هاي هوش مصنوعي در رسم مدلهاي مفهومي منطبق بر واقعيت و تجزيه و تحليل بهتر مشكلات يكتكنشناسي همچنين 
در سازمان مورد مطالعه،  CATWOEتوان گفت: بكار گيري مدل يمي كاربردي پيشنهادها اشاره دارد. در ادامه به عنوان

تواند بسيار سودمند باشد. از سوي ديگر يمهاي پويا شناسي، قياس نتايج حاصله با انجام تحقيقي مشابه يستمساستفاده از 
باشد. يماز ابتدايي هر سازمان اهميت تشكيل يك بانك اطلاعاتي دقيق، شفاف و با كيفيت را نبايد ناديده گرفت كه ني

تواند با آموزش مديران و يممديريتي و فرهنگي افراد درگير با مسئله وغيره  عوامل نبود بانك اطلاعاتي مورد اشاره،
شود با توجه به مطالعات و يمكارشناسان، رشد سازمان و فرهنگ سازي و بلوغ سازماني مرتفع گردد. در پايان يادآور 

يري هوش تجاري و كارگبهعدم  هاآنين ترمهمهايي در اين پژوهش وجود داشت كه يتمحدودم گرفته تحقيقات انجا
يرهاي متغسيستم دايناميك درشركت هاي مشابه بوده كه اين امر نبود مدل مشابه براي تحقيق را در پي دارد. لذا تحليل 

ها و به عدم دسترسي به گزارش توانيژوهش مپ هاييتز ديگر محدودپژوهش به صورت جامع امكان پذير نگرديد، ا
  اشاره نمود.شركت مديريت شبكه برق ايران  بيشتري در مستندات
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Abstract 
The purpose of the present research is to investigate, analyze and predict the strategies 
governing the adoption of business intelligence in the decisions of the Iranian Electricity 
Network Management Company, to policy science, technology, and innovation based on 
business intelligence in this company. In the first step, the research is based on the theory 
of technology-organization-environment while identifying the barriers and facilitators of 
using business intelligence in the organizational decisions of the Iranian Electricity 
Network Management Company using the three-way method including study, observation, 
and semi-structured interviews with data collection experts. And it was done through the 
method of thematic analysis of the coding process. In the next step, by combining soft 
system methodology and system dynamics, and using Rapidminer and Vensim software, 
the acceptance and use of this technology has been predicted in five years. For this 
purpose, by using cause-and-effect relationships and in the form of a dynamics model, 
circular and flow diagrams were modeled, and based on the opinion of experts, the 
necessary corrections were made to the output at this stage. In the following, the 
simulation was carried out for five years using a developed model using dynamic systems 
thinking. According to the research findings, the research system is controllable and has 
observable effects. That is, the inputs of the system control the variables of the state and 
each of the variables of the state affects some of the outputs of the system. Based on this, 
scenarios were obtained with changes in individual factors, organizational factors, 
environmental factors, and extra-environmental factors. The result is that the inappropriate 
localization of technologies, the insularity of information systems, the contradiction of 
security instructions, and the resistance of human resources in front of security policies are 
among the factors with a negative impact on the establishment of the sub-system of 
optimal allocation of human resources., the establishment of an education sub-system, 
security policies, establishment of the steering committee, establishment of systems 
integration sub-system, and establishment of a knowledge-based companies sub-system 
were recognized as positive predictors for the adoption and application of business 
intelligence. 
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  ها:كليد واژه
 پيچيدگي اقتصادي، 

 كشورهاي منتخب نفتي، 

 نوآوري، 

 آزادي اقتصادي، 

 نرخ تورم، 

  نرخ ارز.

  چكيده
هاي تجارت خارجي چه سياست تر است و ياتوسعه يافتهدر ادبيات اقتصاد توسعه، مشخص نمودن اينكه چه كشوري 

چگونه  يطوركلبهتوان در سطح جهاني شرايطي براي رشد صادرات فراهم نمود، و بايستي دنبال شود و چگونه مي
شود. يكي از گيري ميهاي مختلفي اندازهشاخص با در رقابت كسب و كار در عرصه بين المللي درخشيد، توانيم

است. پيچيدگي اقتصادي يك پارادايم بالقوه  1شاخص پيچيدگي اقتصادي هاي مهم و اثربخش در اين ارتباطشاخص
و چگونگي برون رفت از  امي 21قرن  مديريتي و اجتماعي-اقتصادي ي كليديهاچالشقدرتمند براي درك مسائل و 

در  يك نماد دانش بنياني صادرات دانست. ي رايك بعد كليدي پيچيدگي اقتصاد توانيمعين حال  در .دهديمآنها ارائه 
هاي نوآوري، اين مقاله به ارزيابي شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران در مقايسه با كشورهاي منتخب نفتي و تأثير مؤلفه

در  نخست پردازد. نتايج مقاله نشان داد كه:آزادي اقتصادي و متغيرهاي اقتصاد كلان بر شاخص پيچيدگي اقتصادي مي
 اين در حالي است كه مثبتي نبوده است. ميزان شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران هيچگاه عدد 1995-2022هاي سال طول

با  در دوره مورد مطالعه در بين كشورهاي مورد بررسي، كشورهاي مكزيك و عربستان سعودي و ديگر رقباي نفتي ايران
بيشترين ميزان صادرات ايران، محصولات با پيچيدگي -اند. دومشدهافزايش ميزان شاخص پيچيدگي اقتصادي روبرو 

هاي تحقيق و هاي محيط تجاري، هزينهشاخصاثر  -سوم شود.متوسط و كم بوده و مواد شيميايي و معدني را شامل مي
دهنده ي تشكيلهاها يا مؤلفهاز زيرشاخصبالا (توسعه، بلوغ تجاري، توليد دانش و تكنولوژي و واردات با تكنولوژي 

آزادي اقتصادي و آزادي كسب و كار اثر مثبتي  - چهارم مثبت بوده است. ،نوآوري) بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران
اثر متغيرهاي نرخ تورم و نرخ ارز برشاخص پيچيدگي اقتصادي  بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران داشته است. سرانجام

  منفي بوده است.
  

  
 

). بررسي شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران و عوامل مؤثر 1402فاطمه. ( ،فهيمي فر، الهروح ،نظري، يداله ،دادگر :AP)(Aلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
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  بنياني در صادرات دانش آن:بررسي شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران و عوامل مؤثر بر : فاطمه فهيمي فر، اله نظريروح، يداله دادگر
 

  مقدمه-1
عنصر پيچيدگي اقتصادي، زمينه پژوهشي ديدگاه جديدي در  وارد ساختن با هاي تجارت جهانيتجزيه و تحليل ويژگي

مورد سطح توسعه در كشورهاي مختلف مطرح ساخته است. اين زمينه پژوهشي جديد، چارچوبي براي بررسي 
شود اساس اولين تلاشهاي علمي در اين رابطه، استدلال مي بر كند.پذيري اقتصاد كلان و توسعه اقتصادي فراهم ميرقابت

بخشد. به اين معني كه پيشرفت اقتصادي را تسريع مي كند، كاراييكه اقتصادي كه كالاهاي پيچيده توليد و صادر مي
؛ 2006، 1شود (هاسمن و كلينگرها و با پيچيدگي ناشي از روابط بين آنها تكميل مياقتصادي با افزايش تعداد فعاليت

  ).2018، 4، ميلي و تيتلبويم2018و همكاران،  3؛ زكريا2009، 2هيدالگو و هاسمن
هاي گذشته در تمامي مراكز تحقيقاتي و دانشگاههاي معتبر در كشورهاي آمريكا و اروپا پارادايم پيچيدگي در طي دهه 

و حتي شرق آسيا مورد توجه زيادي قرار گرفته است. ميزان نفوذ اين پارادايم تا جايي بوده كه گزارشات زيادي از 
هوري برخي كشورها مانند آمريكا، منتشر هاي تبليغاتي كانديداهاي رياست جمهاي اين پاراديم در كمپيناستفاده از مدل

هاي مختلف ديگر از جمله فرهنگ، امنيت و ... پارادايم حاكم در شد. پارادايم پيچيدگي علاوه بر اقتصاد در حوزه
هاي ديگر . البته اين پارادايم زماني ارائه گرديد كه پارادايمباشديمگيري كلان كشور پيشرو مطالعات پژوهشي و تصميم

بسياري ناتوان بودند. به عنوان مثال بسياري از كارشناسان نسبت به اين باور كه با افزايش قيمت  سؤالاتپاسخ به در 
ها درباره رابطه متغيرهاي اجتماعي مانند يابد، ابراز ترديد كردند. همچنين بسياري از فرضيهبنزين، مصرف آن كاهش مي

استفاده » بستگي دارد«از اين رو بسياري از كارشناسان از اصطلاح بيكاري با سطح تحصيلات مورد شك قرار گرفت. 
؛ 1381توان رابطه قطعي و خطي ميان متغيرهاي مختلف اقتصادي و اجتماعي را فرض كرد (الواني، كردند. يعني نميمي

 اميفناور) گروهي از استادان و پژوهشگران دانشگاه هاروارد و مؤسسه 2006). از سال (1393هاي مجلس، مركز پژوهش
در  هاآناي در زمينه پيچيدگي اقتصادي كردند. هاي گستردههيدالگو شروع به پژوهش آي تي به رهبري هاسمن و

اقتصادي جهان را منتشر كردند.  توصيف دليل اختلاف رشد اقتصادي كشورهاي مختلف اولين اطلس پيچيدگي
براي كشورهاي مختلف مطرح » انداز پيچيدگيشاخص چشم«و » پيچيدگي اقتصادي«هاي اين گروه با عناوين پژوهش

يافتگي هر كشوري، ميزان دانش شكل گرفته در آن كشور است. بوده است. بر مبناي اين تفكر، عامل مؤثر ميزان توسعه
هاي كالاهاي صادراتي دانش محور آن كشور تصادي براي هر كشور، متوسطي از ارزشدر واقع شاخص پيچيدگي اق

  ).2013است (هاسمن و هيدالگو، 
كشد. در چارچوب شاخص شاخص پيچيدگي اقتصادي با توجه بر تجارت، وضعيت توسعه اقتصادها را به تصوير مي 

نكه مسيري براي تغيير ساختار اقتصادي يك كشور به مذكور، بررسي مفهوم توسعه در ارتباط با پيچيدگي اقتصادي و اي
هاي تر است، ضروري است. پيچيدگي اقتصادي معياري از قابليتو پيچيده ترمتنوعسمت توليد و صادرات محصولات 

                                                            
1 Hausmann & Klinger 
2 Hausmann & Hidalgo 
3 Zaccaria 
4 Mealy & Teytelboym 
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در شاخص پيچيدگي  هانياكنند. اي است كه كشورها صادر ميتوليدي با نگاه غيرمستقيم به تركيب محصولات پيچيده
 ).2022، 2؛ مولي لي2019، 1شود (لاپاتيناسگيري مياندازه  (ECI)دياقتصا

هاي اقتصاد كلان كشورها را بهبود بخشد و به بهبود شاخص تر ممكن است وضعيت توسعهبنابراين بازده توليد پيچيده 
 سؤالهاي مربوط به شاخص پيچيدگي اقتصادي در كشورهاي مختلف و مقايسه كشورها با هم اين در بررسي منجر شود.
دو مفهوم درهم تنيده پيچيدگي  كنند؟كنند و برخي ديگر رشد نميشود كه چرا برخي كشورها رشد ميمطرح مي

هاي اقتصاد بهبود شاخص منجر به هانياي اصلي تفاوت رشد هستند. هاعلتاقتصادي و پيچيدگي محصول به عنوان 
. بنابراين با در نظر گرفتن پيچيدگي، توجه به سطوح مختلف توسعه كشورها از جمله نوع صنايع در شونديمكلان 

دريماير و -(هالوارد پذيري متفاوت قابل انتظار استكشورهاي مربوطه، به دليل ساختار اقتصادي متنوع، سطح رقابت
  ).2018، 3نايار

ي اقتصادي در ادبيات اقتصادي نسبت به موضوعات و محورهاي ديگر كمتر از حد مورد تاكيد قرار اهميت پيچيدگ 
كند. گيري ميابتدا سطح و ميزان استفاده از دانش را در يك اقتصاد اندازه گرفته است. در مبحث پيچيدگي اقتصادي،

گي اقتصادي از آنجايي حائز اهميت است كه در گيرند. پيچيدسپس آن را با تعدادي از متغير كلان اقتصادي در نظر مي
معيار پيچيدگي اقتصادي شامل اطلاعات بيشتري است  دهد.هاي سطح توسعه اقتصادي كشورها توضيح ميمورد تفاوت

از اين رو اين مقاله به بررسي پيچيدگي  .)2022و همكاران،  4كه با رشد اقتصادي بالقوه يك كشور مرتبط است (ساكريو
 پردازد.اقتصادي ايران و مقايسه آن با كشورهاي منتخب نفتي مي

 
 مباني نظري-2

و مطالعات  يالمللنيتوسعه ب ،ي يك كشوراقتصاد يايدر جغراف يابزارهاي آن به عنوان و روش ياقتصاد يدگيچيپ
درآمد،  راتييتغداراي آثار مختلفي است كه بر متغيرهاي مختلف مانند  ياقتصاد يدگيچي. پاست شده ليتبد ينوآور

، 5سازي آدام اسميتاز زمان كارگاه سنجاق .و ... اثرگذار است درآمد ينابرابري، اگلخانه يانتشار گازها ،يرشد اقتصاد
تجربي در خصوص پيچيدگي اقتصادي وعي پيچيدگي مطرح است. اما مطالعه نو  ثروت با تقسيم دانش و كار مرتبط بوده

  .6هاي سنجش آن صرفاً در دو دهه اخير سرعت گرفته استو روش

                                                            
1 Lapatinas 
2 Molele 
3 Hallward-Driemeier & Nayyar 
4 Sakiru 

شود. تقسيم اسميت است. تقسيم كار به بهترين وجه سبب بهبود كميت و كيفيت توليد نيروي كار ميتقسيم كار نقطه آغازين تئوري رشد اقتصادي آدام  5
ازي را بررسي كار يعني توليد هر كالا به مراحلي تقسيم و هر مرحله به يك فرد واگذار شود. اسميت براي توضيح مفهوم تقسيم كار نمونه كارگاه سنجاق س

كند. به نظر او هر مرحله از كار مرحله شامل توليد سيم، بيرون آوردن سيم، تهيه ورقه براي ته سنجاق و ... تقسيم مي 81كند. وي توليد سنجاق را به مي
توانند سنجاق توليد نمايند. از نظر اسميت اين نتيجه برابر يك كارگر در روز مي 18كارگر بيش از  18تواند توسط يك كارگر انجام شود، در اين صورت مي

اول افزايش مهارت هر كارگر، دوم صرفه جويي  :دهدباشد. تقسيم كار از چند طريق توليد را افزايش ميهاي مختلف ميكار و تخصصي شدن فعاليت تقسيم
  .هاي جديد استها و روشدر وقت كارگر و سوم اختراع ماشين

6 Beinhocker, 2006; Hidalgo, 2021, Romero & Gramkow, 2021 
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هاي اقتصادي متمركز بود. ها و خروجيدر رويكردهاي سنتي به اقتصاد، پيچيدگي اقتصادي بر دوگانگي بين ورودي 
زياد، عوامل انتزاعي توليد و نحوه تركيب هاي ريز در مورد فعاليتهاي اقتصادي هاي پيچيدگي اقتصادي شامل دادهروش

ها هاي مربوط به جغرافياي فعاليتي دادهريكارگبههايي با براي اين هدف از تكنيك ي زياد است.هايخروجآنها در 
مطالعه پيچيدگي اقتصادي  شود.(صادرات محصول)، اشتغال توسط صنعت يا ثبت اختراع توسط فناوري استفاده مي

نظريه رشد درون زا ثابت كرد كه رشد اقتصادي مبتني بر  زا در نظر گرفته شود.نوان ادامه نظريه رشد درونتواند به عمي
تواند به طور همزمان توسط افراد متعددي استفاده شود. رشد دانش است. دانش يك كالاي بي رقيب است كه مي

دانش  گذاري دانش آسان نيست.ا بازتوليد يا به اشتراكام تواند از نظر سرانه رشد كند.بنابراين، تنها عاملي است كه مي
شود كه دانش جغرافيايي چسبنده اين باعث مي نيز متنوع است و به شدت مختص يك كار يا فعاليت اقتصادي است.

ها در يك مكان حاوي اطلاعاتي در مورد دانش توليدي است كه يك مكان نتيجه اين است كه حضور فعاليت باشد.
  .1هاي موجود در آن نياز داردانباشته كرده است و در مورد دانشي كه فعاليت

شود. پيچيدگي اقتصادي چارچوبي است ايجاد مي 2»چي«در مقابل » چقدر«پيچيدگي اقتصادي در واقع در برابر پرسش  
است. در اين ديدگاه ل گرفتههاي اقتصادي شككه بر اساس ادبيات تكاملي و نهادي پيشين براي مقابله با پيچيدگي سيستم

اين چارچوب تمركز تحليل  شود.هاي به هم پيوسته جهاني توصيف مياقتصاد به عنوان يك فرآيند تكاملي از اكوسيستم
سازد (توليد ناخالص داخلي كشور چقدر يك كشور مي» چقدر«كه  پردازديمدهد. يعني به اين اقتصادي را تغيير مي

يك كشور » چه چيزي«يعني  پردازديم هاآنهاي زيربنايي است؟ همچنين به مؤلفهر شدهاست)؟ چند اختراع منتش
شوند)؟ در حقيقت با نگاه كردن ها منتشر ميهاي صنعتي تخصص دارد؟ كدام پتنتسازد (اين كشور در كدام بخشمي

هاي پوياي زيربنايي سيستم نوآوري و صنعتي تري از ظرفيتبه آنچه كه يك كشور قادر به انجام آن است، درك روشن
هاي اخير در مقايسه با هاي دههمطالعات مربوط به پيچيدگي اقتصادي است. پيشرفتاين يك رسالت  كند.ارائه مي

هاي ديناميكي پيچيده و از جمله پيچيدگي يافته از علوم شبكه و سيستمادبيات قبلي، استفاده از رويكردهاي جديد توسعه
  ).2012، تاچلا و همكاران 2009من، ، هيدالگو و هاس2006، هاسمن و كلينگر، 2021، 3اقتصادي است (پوگليس و تاچلا

اين موضوع كه آيا برخورداري از منابع طبيعي براي افراد يك كشور نفرين است يا نعمت، در ادبيات اقتصادي حل نشده  
صادرات و فروش منابع طبيعي خود را در  باقي مانده است. برخي از كشورها بيشترين استفاده از درآمدهاي حاصل از

منابع طبيعي يك پيش شرط ضروري براي  در تعدادي از كشورها داشتن اند.افزايش رفاه شهروندان به كار بردهجهت 
؛ برونشوايلر و 2006، 5؛ رابينسون و همكاران4،1960رستواست (جهش سريع كشورها جهت دستيابي به رشد اقتصادي 

بر اساس اين ديدگاه، از  .)2011، 9الكانتي و همكاران؛ كاو2011، 8؛ تسويي2010، 7؛ باتاچاريا و هودلر2008، 6بولتهف

                                                            
1. Hidalgo & Hausmann, 2009; Hausmann, 2014; Jara- Figueroa et al, 2018; Balland et al, 2020; Koch, 2021. 
2. how much’ vs. ‘what’ 
3. Pugliese & Tacchella 
4. Rostow 
5. Robinson 
6. Brunnschweiler and Bulte 
7. Bhattacharyya and Hodler 
8. Tsui 
9. Cavalcanti 
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در  .شودتوان نام برد؛ چرا كه برخورداري از منابع حاصل از آن منجر به رشد اقتصادي ميمنابع طبيعي به عنوان نعمت مي
ي از اقتصادهاي كند، زيرا بسياررا رد مي 1مقابل اين ديدگاه، شواهد فراواني وجود دارد كه فرضيه برخورداري از منابع

 3)، آتلي2001( 2اند. مطالعاتي مانند ساكس و وارنربرخوردار از منابع دائماً در دام فقر و استاندارد پايين زندگي افتاده
همكاران و  7بيبه اد)، و 2011( 6)، مورشد و سرينو2007( 5)، پاپيراكيس و گرلاگ2006( 4)، گيلفاسون و زوگا1993(
  كنند.را تأييد مي8اند و بيماري هلندي و سندرم منابع بدموضوع حمايت كرده)، از اين 2017(
مدت به معناي پيشرفت دهد كه برخورداري از منابع طبيعي به طور آني و در زمان بسيار كوتاهاين موضوع نشان مي 

ه استوايي، گابن، سودان، ). كشورهاي آفريقايي، به ويژه نيجريه، آنگولا، گين2019و همكاران،  9اقتصادي نيست (زو
تانزانيا، بوتسوانا و جمهوري كنگو داراي منابع طبيعي مانند نفت و گاز، الماس و منابع كشاورزي هستند، اما اين كشورها 

در مقايسه اين گروه كشورها با كشورهاي آسيايي مانند  .)2006، 10هرم فقر جهاني قرار دارند (گيلفاسون و زوگا رأسدر 
گ، سنگاپور و تايوان كه داراي كمبود منابع طبيعي هستند اما از نظر اقتصادي با توليد ناخالص داخلي ژاپن، هنگ كن

هاي آسيا و آمريكا سرانه بالا همراه هستند. وجود پارادوكس سندرم فراواني در آفريقا و برخي كشورهاي ديگر در قاره
) 2007پاپيراكيس و گرلاگ ( رشد در اين كشورها بوده است؟يا چه چيزي حلقه مفقوده بين فراواني منابع و  چيست؟

دهند كه مواهب طبيعي به صورت مجزا و تناقض سندرم فراواني كه در آفريقا چالش ايجاد كرده به اين واقعيت نسبت مي
ست. شود. پيچيدگي اقتصادي با تنوع محصول و تنوع بخشيدن به صادرات كشور همراه ابدون تنوع در نظر گرفته مي

هاي (توسعه انساني، دانش، نوآوري، تجارت و غيره) در كل اقتصاد را نشان پيچيدگي يك شاخص قوي است كه قابليت
كند، موجودي كنند آنچه كه در رشد اقتصادي بيشتر جلوه مي) استدلال مي2011، 2009دهد. هيدالگو و هاسمن (مي

دهد كه تنوع در ري در يك اقتصاد است. اين موضوع نشان ميوهاي مولد براي تنوع بخشيدن به بهرهدانش و مهارت
  شود و در نتيجه محرك رشد اقتصادي است.محصولات، منجر به افزايش صادرات متنوع مي

گيري ) شاخص پيچيدگي اقتصادي ميزان پيچيدگي توانايي توليد يك اقتصاد را اندازه2009از نظر هيدالگو و هاسمن ( 
شاخص  كند.هاي اقتصادي را در يك اقتصاد منعكس مياقتصادي سطح پيچيدگي فعاليت كند. شاخص پيچيدگيمي

تر و در نتيجه تحريك تر است كه منجر به صادرات متنوعتر و متنوعبه معناي اقتصاد پيچيده پيچيدگي اقتصادي بالاتر
دهنده يك اقتصاد كمتر پيچيده و كمتر نشانپايين  شود. در مقابل، شاخص پيچيدگي اقتصاديپيشرفت اقتصادي مي
هاي توليدي است و بنابراين تأثير كمتري بر پيشرفت اقتصادي دارد. مطالعات صورت گرفته در حوزه متنوع از نظر توانايي

باشد. يكي آنكه شواهد آماري مربوط به برخي از كشورهاي جهان نشانگر منابع طبيعي و رشد اقتصادي به دو صورت مي
دهند كه نتايج مثبت در اين كشورها بوده است. دوم آنكه شواهد آماري نشان مي ليبه دلمت بودن منابع طبيعي نع

                                                            
1. resources endowment-led hypothesis 
2. Sachs and Warner 
3. Auty 
4. Gylfason and Zoega 
5. Papyrakis and Gerlagh 
6. Murshed and Serino 
7. Badeeb 
8. disease and resource bad syndrome 
9. Xu 
10. Gylfason and Zoega 
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برخورداري از منابع طبيعي به عنوان يك بلا و نفرين بوده است. در هر حال پيچيدگي اقتصادي بالا در مورد صاحبان 
)، 2011)، تسويي (2011راستا، كاوالكنتي و همكاران ( منابع طبيعي همه منجر به رشد اقتصادي شده است. در اين

)، وجود يك 2021( 2) و هاسيب و همكاران2019( 1)، مساگان و همكاران2008)، برونشويلر (2010بهاتاچاريا و هولر (
) 2011همكاران (كاوالكانتي و  رابطه مثبت و مستقيم ميان برخورداري از منابع طبيعي و رشد اقتصادي مشاهده كردند.

ژو و كشور شناسايي كردند.  53مدت بين منابع طبيعي و رشد اقتصادي براي يك رابطه مثبت و مستقيم بلندمدت و كوتاه
تأكيد آنها همچنين  گذارد.) مطرح كردند كه پيچيدگي اقتصادي به طور مثبت بر رشد اقتصادي تأثير مي2019( 3لي

ي برخوردار هستند و اين موضوع منجر به تأثير بلندمدتي بر رشد هاي بالايكردند كه اقتصادهاي بزرگ از پيچيدگي
اي توان بيان نمود كه برخورداري از منابع طبيعي، نعمت است و چنانچه به شيوهبه طور خلاصه مي شود.ميآنها اقتصادي 

لاتر، هنر و نعمت كنند. همراهي منابع طبيعي و پيچيدگي اقتصادي بامناسب مديريت شوند، رشد اقتصاد را تقويت مي
  بزرگي در اقتصاد برخي كشورها است.

هاي دهد كه كشورهاي با درآمد بالا از پيچيدگيهاي اقتصادي و رشد توليد ناخالص داخلي نشان ميرابطه بين پيچيدگي 
هستند. دسته هاي اقتصادي كوچكي بالايي برخوردار هستند. همچنين كشورهاي داراي درآمد اندك، داراي پيچيدگي
هاي بين كشوري ) از داد2021، (4دوم ادبيات بر پيچيدگي اقتصادي به عنوان كانال رشد متمركز است. دو و اوكانر

و  5هارتمن .استفاده كردند و به اين نتيجه رسيدند كه افزايش پيچيدگي اقتصادي تأثير مستقيمي بر رشد اقتصادي دارد
كشور به اين نتيجه رسيدند كه اقتصادهايي با پيچيدگي اقتصادي بالا تمايل به  150اي براي در مطالعه )2017( همكاران

نابرابري درآمدي كمتري دارند و آنهايي كه پيچيدگي اقتصادي كمتري دارند از نابرابري درآمدي بالايي برخوردارند. 
بالا داراي پيچيدگي اقتصادي  كشور مطرح نمودند كه اقتصادهاي با درآمد 210اي براي ) در مطالعه2016ژو و لي (

بالايي هستند، در حالي كه اقتصادهاي با درآمد متوسط داراي شاخص پيچيدگي كمتري هستند. علاوه بر اين پيچيدگي 
اقتصادي و توسعه انساني رابطه مستقيمي با رشد اقتصادي دارند. مطالعات متعددي وجود دارد كه از فرضيه نفرين منابع 

در راستاي رابطه معكوس و غيرمستقيم بين منابع طبيعي و رشد اقتصادي و به طور كلي ارائه فرضيه  .كندپشتيباني مي
 8)، ارقا و مساگان2017( همكارانو  بياد به)، 2013و همكاران، ( 7)، بوشيني2010( 6نفرين منابع، مطالعاتي مانند بروكنر

دادند كه كيفيت نهادي، حكمراني خوب و تعميق مالي عوامل مهمي هستند  نشان) 2022( همكارانو  9)، و عثمان2020(
توان اثر نفرين منابع طبيعي را معكوس نمود و در نتيجه تبديل به يك موهبت كرد. هيچ يك از اين كه از طريق آنها مي

د دارد كه شواهدي از اند. برخي از مطالعات وجومطالعات پيچيدگي اقتصادي را به عنوان يك كانال در نظر نگرفته
)، چاوز و 2017كه منجر به رشد اقتصادي شده است. مطالعات هارتمن و همكاران ( دهديمپيچيدگي اقتصادي ارائه 

                                                            
1. Mesagan 
2. Haseeb 
3. Zhu and Li 
4. Du and O’Connor 
5. Hartmann 
6. Brückner 
7. Boschini 
8. Eregha and Mesagan 
9. Usman 
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)، نشان دادند كه پيچيدگي اقتصادي از طريق توسعه 2022( همكاران) و ژانگ و 2016)، ژو و لي (2017( همكاران
  شود.ادي ميانساني و كارآفريني منجر به رشد اقتص

 
 پيچيدگي اقتصادي ايران و كشورهاي منتخب نفتي-3

تواند براي سنجش سطحي كه يك كشور قادر است دانش توليدي خود را منعكس اشاره شد كه پيچيدگي اقتصادي مي
قتصاد كه در ساختار توليدي هر ا دهديمرا نشان  شاخص پيچيدگي اقتصادي ميزان دانشيرود. به عبارتي كند به كار مي

پيچيده، اقتصادهايي هستند كه قادرند حجم زيادي از دانش و مهارت مرتبط را در قالب است. كشورهاي شده  جمع
اي متنوع از كالاهاي دانش بر را توليد نمايند. اين در حالي است كه كرده و مجموعه هاي وسيعي از افراد تجميع شبكه

پيچيدگي كم، داراي انباشت ضعيفي از دانـش و مهارت بـوده و داراي تنوع محصولات توليدي  اقتصادكشورهاي با 
تر براي تعامل و هاي كوچككنند كه نيازمند شبكهيد ميتري تولكه محصولات كمتر و سادهطوريكمتري هستند؛ به

  .)2014و همكاران،  ، هاسمن2022و همكاران،  1ساكريوتبادل است (
نظام ملي نوآوري  موفقييت اثبات هايراه از يكي تواندمي اقتصادي پيچيدگي شاخص در مختلفجايگاه كشورهاي  

 سنجش و را مورد ارزيابي دانشي كشورها يتوانمند تواندمي هاشاخص ديگر از بهتر خيلي شاخص اين زيرا آنها باشد؛

(ديوكتي و همكاران،  دهد قرار گذارانسياست و كارشناسان فراروي را مناسبي معيار ،دقيق هايداده با و دهد قرار
1397(.  

با افزايش  1995به سال نسبت  2020در بين كشورهاي مورد بررسي، كشورهاي مكزيك و عربستان سعودي در سال 
اند. البته كشورهاي قطر، ايران، نيجريه و كويت نيز علي رغم بهبود در ميزان ميزان شاخص پيچيدگي اقتصادي روبرو شده

به  1995در سال  -0,8واحد از  0,41شاخص وليكن داراي مقداري منفي هستند. شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران با 
 ت.رسيده اس 2020در سال  -0,39

  

  
  1995مقايسه شاخص پيچيدگي اقتصادي در كشورهاي منتخب در سال  .1نمودار 

                                                            
1 Sakiru 
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  2020مقايسه شاخص پيچيدگي اقتصادي در كشورهاي منتخب در سال  .2نمودار 

 
اي كه هاي مورد مطالعه ميزان شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران هيچگاه عددي مثبت نداشته است. به گونهدر طول سال

). بهترين 122بوده كه بالاترين رتبه را نيز در اين سال رقم زده است (رتبه  -1,32با  2009كمترين ميزان شاخص در سال 
ميزان اين  2021بوده است. بر اساس آخرين اطلاعات در سال  68و رتبه  -0,19با  2015ميزان و رتبه شاخص در سال 

 باشد.مي 85با رتبه  -0,39شاخص برابر با 

 

  
  ميزان و رتبه شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران .3 نمودار

 
در ايران، محصولات با پيچيدگي متوسط و كم بوده و مواد شيميايي و معدني را  2020بيشترين ميزان صادرات در سال  

بالا شود. در ميان كشورهاي مورد بررسي تنها كشور مكزيك داراي صادرات محصولات با پيچيدگي متوسط و شامل مي
جديد  محصول 14بوده و ساير كشورها داراي صادرات با پيچيدگي متوسط يا كم بوده است. علاوه بر اين، ايران داراي 

 19و  20، 23بوده است. كشورهاي روسيه، مكزيك و عربستان سعودي به ترتيب با  2005-2020صادراتي از سال 
 .اندبوده 2005- 2020هاي رهاي مورد بررسي در طول سالمحصول جديد صادراتي داراي بيشترين تعداد در ميان كشو
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  وضعيت پيچيدگي كشورهاي منتخب نفتي بر اساس محصولات صادراتي .1جدول 
درآمد سرانه 
محصولات 

جديد صادراتي 
2020در سال   

تعداد محصول 
 جديد صادراتي

2005-2020  
2020بيشترين ميزان صادرات در سال   كشور 

48$ 14 
مواد شيميايي و 

 معدني

محصولات با پيچيدگي 
 متوسط و كم

  ايران

وسايل نقليه و   20 52$
 ماشين آلات

محصولات با پيچيدگي 
 مكزيك  متوسط و بالا

94$ 14 
مواد معدني و 
 كشاورزي

 نروژ محصولات كم پيچيدگي

مواد معدني و مواد   19 161$
 شيميايي

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

عربستان 
 سعودي

49$ 23 
مواد معدني و 
 كشاورزي

 روسيه محصولات كم پيچيدگي

0$ 3 
مواد معدني و 

 فلزات

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

 ونزوئلا

254$ 12 
مواد معدني و 

 سنگ

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

امارات متحده 
 عربي

239$ 4 
مواد معدني و 

 سنگ

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

 ليبي

مواد معدني و مواد   7 562$
 شيميايي

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

 قطر

300$ 4 
مواد معدني و مواد 

 شيميايي

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

 كويت

6$ 7 
مواد معدني و 
 وسايل نقليه

محصولات با پيچيدگي كم و 
 متوسط

 نيجريه

66$ 11 
مواد معدني و 
 كشاورزي

  كانادا محصولات با پيچيدگي كم
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 هايمانند نفت و گاز در واقع داراي سيستم محصولي تك يا اوليه مواد صادرات به وابسته هاينظام مشهود كاملاً طور به 

 هاي اقتصادي با رويكرد پيچيدگي طراحي شود،حال آنكه اگر نظام بود. خواهند پذيرآسيب كاملاً و ساده، غيرپيچيده

 طبيعي اقتصادهاي از سيستمي بود. پرواضح است چنين خواهند متكثر پيوندهاي با و بالا تنوع درجه با آن هايخروجي

زيادي قابل طرح است.  سؤالاتكشوري مبتني بر دانايي نزديك خواهند گرديد. در مقايسه بين اقتصادهاي به و دور،
تر است؟ در دنياي جهاني شدن، تجارت خارجي كدام كشور منطقيهاي تر است؟ سياستيافتهكدام كشور توسعهاينكه 

پذيري بيشتري در صادرات دارد؟ پاسخ به سوالاتي از اين دست آسان نيست (اركان و كدام كشور ارزش افزوده و رقابت
اخص زيرا معيارهاي زيادي براي سنجش توسعه اقتصاد و تجارت خارجي كشورها وجود دارد. اما ش ).2021، 1سيلان

  دهد. نمونه واضح در اين بخش كشور نروژ است.پاسخ مي سؤالاتمهم پيچيدگي اقتصادي تا حدود زيادي به اين 
 
 پيچيدگي اقتصادي ايران-4

      در اين بخش به اثرگذاري برخي متغيرهاي نوآوري و متغيرهاي اقتصاد كلان بر پيچيدگي اقتصادي ايران پرداخته 
هايي كه كشورها براي تحصيل، خلق، انتشار و استفاده از دانش شود. سيستم نوآوري به شبكه نهادها، قوانين و رويهمي

- آوري عبارتند از دانشگاهها، مراكز تحقيقاتي دولتي و خصوصي. البته سازماننياز دارند، اشاره دارد. نهادها در سيستم نو
كند. يك سيستم نوآورانه مؤثر، هاي غيردولتي و دولت نيز بخشي از سيستم نوآوري هستند كه دانش جديد توليد مي

جديد و دانش جديد دهد كه منجر به ايجاد كالاهاي جديد، فرآيندهاي محيطي است كه تحقيق و توسعه را پرورش مي
هاي ناخالص هاي محيط تجاري، هزينهشود. شاخصگردد در نتيجه بهبود و ارتقاي پيچيدگي اقتصادي حاصل ميمي

هاي ها يا مؤلفهتحقيق و توسعه، شاخص بلوغ تجاري، توليد دانش و تكنولوژي و واردات با تكنولوژي بالا از زيرشاخص
) مطابق انتظار اثر هر كدام از اين زيرشاخص بر 8) تا (4شود كه بر اساس نمودارهاي (ميدهنده نوآوري محسوب تشكيل

 پيچيدگي اقتصادي ايران مثبت و مستقيم است.

 

 

                                                            
1 Erkan & Ceylan 
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پيچيدگي اقتصادي ايران

y = 0.0135x - 0.6317
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گذاري مستقيم خارجي به عنوان مؤثرترين راه آزادي اقتصادي با واردات كالاهاي پيشرفته و افزايش در جذب سرمايه
پذيري را افزايش و منجر به بهبود گردد و رقابتيافته ميجذب سرريز فناوري از كشورهاي توسعهانتقال دانش و 

شود و ويژه حقوق مالكيت فكري ميشود. آزادي اقتصادي منجر به بهبود حقوق مالكيت بهپيچيدگي اقتصادي مي
ري در داخل كشور و ايجاد نوآوري زا نمودن فناونوآوري به پشتوانه حمايت از حقوق مالكيت فكري منجر به درون

كند و با افزايش هاي پربازده ايجاد ميبيشتر شده و همچنين ايجاد انگيزه كافي براي مبتكران و نخبگان جهت فعاليت
هاي مختلف اقتصادي توليد كالاهاي پيچيده و ارتقاي شاخص پيچيدگي جذب نيروي كار نخبه و متخصص در بخش

نوآوري تنظيم گردد، پيچيدگي  بازار توسعه راستاي در اقتصادي آزادي ر صورتي كه درجهيابد. داقتصادي نمود مي
كند. لذا مطابق مطالعات تجربي اثر آزادي اقتصادي بر شاخص پيچيدگي اقتصادي مثبت و اقتصادي نيز تحقق پيدا مي

) اثر آزادي اقتصادي بر شاخص پيچيدگي 9). نمودار (2021؛ اركان و سيلان، 2020، 1لئو(مانگال و مستقيم است 
هاي ها، محدوديت در صادرات نفت و گاز، تحريموجود تحريم ليبه دلاقتصادي در ايران مثبت بوده كه اين موضوع 

مطابق انتظار اثر آزادي  بانكي و ... بوده است. با توجه به وضعيت نامناسب شاخص آزادي اقتصادي ايران در جهان
ي آن يعني آزادي كسب و كار و آزادي نيروي كار نيز مانند شاخص هاي تشكيل دهندهاقتصادي و برخي شاخص

 ) داشته است.11) و (10هاي (آزادي اقتصادي اثر مثبت بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران مطابق نمودار
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رابطه تورم و شاخص پيچيدگي يك رابطه منفي و معكوس است. چرا كه تورم كمتر شرايطي بر اساس مطالعات تجربي 
، 1تواند بر پيچيدگي اقتصادي اثرگذار باشد (المرهوبيهاي اقتصاد كلان فراهم و از اين طريق ميبراي كاهش اثر شوك

) اثر تورم بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران مطابق انتظار منفي و معكوس است. لذا اگر 13). بر اساس نمودار (2021
ارتقاي پيچيدگي اقتصادي و محصولات با پيچيدگي اقتصادي بالا است بايستي كاهش نرخ تورم را  به دنبالاقتصاد ايران 

 به عنوان يك سياست هدف در پيش بگيرد.

  

  
  

                                                            
1 Al Marhubi 
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ثر نرخ ارز بر پيچيدگي اقتصادي به سطح و ظرفيت توليد كشورها بستگي دارد. افزايش نرخ ارز (كاهش ارزش پول ا
كند. در نتيجه تر ميتر نموده و كالاهاي وارداتي را گرانداخلي) كالاهاي صادراتي توليد داخل را براي خارجيان ارزان

براي كشورهايي مانند چين كه توان و ظرفيت توليد كالا و خدمات زيادي دارند انتظار بر اين است تقاضا براي 
يابد. همچنين كالاهاي توليدي كه هاي داخلي افزايش ميقيمتمحصولات داخلي افزايش پيدا كند و توليد به همراه 

تواند منحصر به فرد بودن كالا را تداعي كنند و اگير بودن را دارا هستند و ميتر فرداراي خصوصياتي از قبيل متنوع و كم
شود صادرات كالا را بيش از پيش تحت تأثير تر شدن كالاهاي داخلي براي خارجيان منجر ميبا افزايش نرخ ارز و ارزان

راي اقتصاد ايران كه وابسته به صادرات قرار دهد. لذا براي اين كشور اثر نرخ ارز بر پيچيدگي اقتصادي مثبت است، اما ب
تواند از طريق صادرات محصولات متنوع زمينه رشد اقتصادي را اينكه افزايش نرخ ارز نمي ليبه دلنفت و گاز است 

) اين موضوع را 14فراهم كند، اثر نرخ ارز بر پيچيدگي اقتصادي مطابق انتظار بايستي منفي و معكوس باشد كه نمودار (
 كند.تأييد مي

 

 
 

ترين مسائلي گذاري مستقيم خارجي ناچيز، ضعف مديريت و حكمراني در كشور از جديالمللي، سرمايه هاي بينتحريم
 است كه باعث شده جايگاه ايران در زمينه شاخص پيچيدگي اقتصادي در وضعيت نامطلوبي قرار گيرد.

 
 هانتيجه گيري و پيشنهاد-5

شود. براي حل مسائل اقتصادي استفاده مي» علم پيچيدگي«وضعيتي است كه در آن از  يدهندهنشان» اقتصادي پيچيدگي«
منطق اين پيوند اين است كه اقتصاد يك هويت ايستاي پيوسته در حال تعادل نيست؛ بلكه هويتي پويا دارد كه پيوسته 

 2022تا  1995هاي مقاله نشان داد در طي سال نتايج اين .كندخود را براي رسيدن به وضعيت جديد تعادلي، تعديل مي
در ايران،  2020ميزان شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران هيچگاه عددي مثبت نبوده است. بيشترين ميزان صادرات در سال 

- هاي محيط تجاري، هزينهشاخصشود. محصولات با پيچيدگي متوسط و كم بوده و مواد شيميايي و معدني را شامل مي
ها يا ق و توسعه، شاخص بلوغ تجاري، توليد دانش و تكنولوژي و واردات با تكنولوژي بالا (از زيرشاخصهاي تحقي

آزادي دهنده نوآوري) بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران اثر مثبت و مستقيم داشته است. همچنين هاي تشكيلمؤلفه
ي آن يعني آزادي كسب و كار و آزادي نيروي كار بر شاخص پيچيدگي هاي تشكيل دهندهاقتصادي و برخي شاخص

y = -3E-07x - 0.3085

-0.6

-0.5

-0.4

-0.3

-0.2

-0.1

0.0
0 50000 100000 150000 200000 250000

دي
صا

 اقت
گي

يد
يچ

ص پ
شاخ

اثر نرخ ارز بر شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران): 14(نمودار 



      
 

 

٣٨ 

  41تا  24، صفحات 1402زمستان ، پاييز و 2، شماره 2دوره 

  بنياني در صادرات دانش بررسي شاخص پيچيدگي اقتصادي ايران و عوامل مؤثر بر آن:: فاطمه فهيمي فر، اله نظريروح، يداله دادگر
 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

رخ ارز برشاخص پيچيدگي اقتصادي ايران نهايتاً اثر متغيرهاي نرخ تورم و ن اقتصادي ايران داراي اثري مثبت داشته است.
  منفي بوده است.

است، شاخص پيچيدگي اقتصادي با توجه به نتايج اين مقاله كه نشان دهنده وضعيت نامناسب رتبه و جايگاه ايران در  
ت پيچيدگي، در بحث مديري ي مناسب و منطبق با ظرفيت اقتصاد ايران در خصوصبراي رسيدن به سطح گردديمپيشنهاد 

و تسهيل در  بنيان اقتصادبنياني و پيشتازي بخش دانشدانشهاي اقتصاد در زمينه اقتصادي كشور پيگيري هدفمند
فرآيندهاي اداري و حقوقي و قوانين دست و پاگير گردد. در اين ارتباط نقش حكمراني خوب و مديريت بهينه بسيار 

  خواهد بود.محورها  ترينمهم يانساني از جملهسرمايههاي و مهارتارتقاء توانمندي مؤثر خواهد بود. 
و تغيير در راستاي بهبود آن به طور  اقتصادي چند نكته ضروري است. نخست آنكه شاخص پيچيدگي ذكر پايان، در 

 هاي مختلف بوده كه با ايجادگيران كشور در بخشمردان و تصميمگذاران، دولتنگرش سياست اصلاح در قطع نيازمند

ها حاصل خواهد شد. ارتقاء و رشد نوآوري و ماهنگي و البته منطبق بر دانش علمي و رويكرد منطقي در سياسته
هاي نوآورانه براي رشد اقتصادي و توسعه پايدار ايران لازم است. دوم تغيير در جهت بهبود متغيرهاي اقتصاد كلان فعاليت
هاي مالياتي، وضع قانون و ايجاد يك نهاد دولتي فراهم ر قيمت، معافيتتوان با رويكرد اقتصاد دستوري مانند تغييرا نمي

هماهنگي بين كارگزاران اقتصادي است. سوم استفاده از تجربيات  نوآوري و ملي نظام به ويژه توجه مستلزم نمود، بلكه
خصوص پيچيدگي  كشورهاي موفق مختلف جهان (مانند كشورهاي شرق آسيا و كشورهاي داراي منابع نفت و گاز) در

گذاري در ايران باشد كه با استفاده از راهكارهاي موفق اين كشورها و البته هايي براي سياستتواند درساقتصادي مي
متناسب با شرايط و فضاي كشور بتوان شاهد تغيير شرايط كشور و نزديكي رشد اقتصادي و توسعه اقتصادي به توان و 

 و نسبي مزيت وبرداري درست از اين تجربيات ضروري است. چهارم با شناساييظرفيت واقعي كشور گرديد. لذا الگ
هاي گام بنياندانش محصولات توليد در مدت و بلندمدتمدت، ميانريزي كوتاهكشور بر مبناي يك برنامه مطلق

كشورهاي مختلف جهان برداشته شود. پنجم تعامل با  جهاني و يامنطقه ملي، يهاعرصه در حضور براي مؤثرتري
هاي مختلف از جمله نفت، گاز و ها در حوزهمشروط به وجود حكمراني و ديپلماسي اقتصادي قوي براي حذف تحريم

خارجي را به عنوان يكي از  برد در عرصه سياست -گردد تعامل با غرب و بازي بردخودرو لازم است. لذا پيشنهاد مي
 هاي جدي در نظر گرفت.اولويت
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Abstract 
In the literature of development economics, determining which country is more 
developed or what foreign trade policies should be followed and how to 
provide conditions for export growth at the global level, and in general how to 
compete in business Derakhshid shines in the international arena, it is 
measured by different indicators. One of the most important and effective 
indicators in this connection is the economic complexity index. Economic 
complexity offers a potentially powerful paradigm for understanding the key 
economic-managerial and social issues and challenges of the 21st century and 
how to overcome them. At the same time, a key dimension of economic 
complexity can be considered as a symbol of basic knowledge of export. In 
this article, it evaluates Iran's economic complexity index compared to selected 
oil countries and the effect of innovation components, economic freedom and 
macroeconomic variables on the economic complexity index. The results of 
the article showed that: First, during the years 1995-2022, the amount of Iran's 
economic complexity index has never been a positive number. This is despite 
the fact that in the studied period among the countries under review, the 
countries of Mexico and Saudi Arabia and other oil competitors of Iran have 
faced an increase in the economic complexity index. Second, most of Iran's 
exports are products with medium and low complexity and include chemical 
and mineral materials. Third- The effect of indicators of the business 
environment, research and development costs, commercial maturity, 
production of knowledge and technology, and high-tech imports (from the sub-
indices or components of innovation) on Iran's economic complexity index 
was positive. Is. Fourth- Economic freedom and business freedom have had a 
positive effect on Iran's economic complexity index. Finally, the effect of the 
variables of inflation rate and exchange rate on economic complexity index has 
been negative. 
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  ها:كليد واژه
 ، نيتحول آفر يرهبر

   ،يعملكرد سازمان
كوچك و  يوكارهاكسب
 ، متوسط

  اهداف سازمان

  چكيده
 هاسازماندر و نوآوري  رييمهم در راستاي تحقق انعطافپذ يهاشرط شياز پ يكي نيتحول آفر يرهبر
پرداخته  يبر عملكرد سازمان نيآفرتحول يرهبر ريتأث ياساس، در مطالعه حاضر به بررس ني. بر اباشدمي
 يآلفا بيها ضرپرسشنامه ييايسنجش پا يو سازه و برا يصور يياز روا ييروا نييتع ي. براشوديم

و الهام  هانشيو توسعه ب نيتدو ن،ينو يكه با خلق چشم اندازها يكرونباخ مورد محاسبه قرارگرفت. رهبران
در  يو هماهنگ يريپذ تيتعهد و مسئول جاديو ا روانيپ ختنيشده و با برانگ يموجب تحول و نوآور يبخش

كرده و هم  نيسازمان را تضم يكه هم بقا رنديگيم اربك يارا به گونه يآنها، عوامل و عناصر سازمان
ساده بوده و  يتصادف يريگحاضر نمونه قيدر تحق يرگيروش نمونه .ها را فراهم سازندموجبات رشد آن
در وكار كوچك و متوسط كسب 40 رانيمد نيو ب ديگرد نيينفر تع 212ول كوكران فرم هيحجم نمونه بر پا
و با استفاده از  يگردآور قيقتح ازيمورد ن يهاداده ،يو جمع آور لي. پس از تكمديگرد عيشهر تهران توز
 Smart PLS3 يآمار يبه كمك نرم افزارها يو فنون آمار استنباط SPSS22و نرم افزار  يفيفنون آمارتوص
بر  نيتحول آفر يها حاكي از آن است كه رهبر. يافتهدياستفاده گرد يمعادلات ساختار يبا روش مدل ياب
 دارد. ريثات يعملكرد سازمان   
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 مقدمه -1

است كه در آن تحت اختلالات  يطيپاسخ به مح يكه سازمان در پ گردديم داريپد يزمان يبه طور معمول نوآور 
حفظ  و راتييجهت انطباق و پاسخ به موقع به تغ رانيكه مد دهيموضوع سبب گرد نيو ا مشغول به فعاليت است يطيمح
 هيسرما تيريمناسب و مد يسبك رهبر ازمندين رامتمركز شوند و خود  يتحول سازمان يسازمان بر رو يرقابت يايمزا
 يبه طور خاص، نوآور. )2020؛ فو و همكاران، 2015قصابه و همكاران، . (داننديم يراتييتغ نيمقابله با چن يبرا يانسان

 يهاوهيدر ش راتييمنجر به تغ زيناگر) ديعمل جد اي يآورمحصول، خدمات، فن كياست ( ديسازمان جد كي يكه برا
. )2018؛ پاپا و همكاران، 2014؛ دراكر، 1978؛ دفت، 2008و دامانپور،  يچنوسكيو( شوديمورد استفاده سازمان م يقبل

و امكانات كه از  هاتيمحدود دها،يها، تهداز فرصت يو درك تحولات و آگاه صيبنابر شناخت محيط، تشخ
 ني. استين ريامكان پذ تيريمد يسنت يكردهايواز طريق ر گريد كه شونديمحسوب م ديجد يهاسازمان اتيضرور

 نهياست كه با استفاده به يديمتفاوت و جد يامروز مستلزم سبك رهبر يايشدن در دن يجهان يگسترده در راستا راتييتغ
ها باشد. و استفاده از آن هاتيو قادر به توسعه ظرف دهياهداف سازمان را تحقق بخش ،يو انسان يماد يهايياز منابع و دارا

 يهازميدرك واضح مكان در راستاي قيانجام مطالعات عم جهتدرخواست از محققان  اين موضوع مهم سبب گرديد تا
  ).2020عملكرد كمك كند (وو و همكارانن،  شيبه افزا توانديآمده است، كه م ديپد يمشاركت رهبر يخاص الگوها

اتخاذ شوند  يمانعملكرد ساز كيتحر يبرا رانيممكن است توسط مد يرهبر يهااز سبك يرو انواع مختلف نياز ا 
موجب  يو الهام بخش هانشيو توسعه ب نيتدو ن،ينو يكه با خلق چشم اندازها ي). رهبران2021و همكاران،  لتوني(ه

در آنها، عوامل و عناصر  يو هماهنگ يريپذ تيتعهد و مسئول جاديو ا روانيپ ختنيشده و با برانگ يتحول و نوآور
ها را فراهم سازند كرده و هم موجبات رشد آن نيسازمان را تضم يكه هم بقا رنديگيم اربك يارا به گونه يسازمان

را  يشود كه منافع جمع فيتعر ياز رهبر يتواند به عنوان سبكيم نيتحول آفر ي، رهبر)1390و همكاران،  يركمالي(م
دست پيدا كنند (بأس و آوليو،  يانتا به اهداف مشترك سازم كنديسازمان بالا برده و به آنها كمك م ياعضا انيم

به اهداف  يابيجهت دست يحركت فراتر از منافع شخص يكاركنان برا زهيانگ شيبا افزا نيآفررهبر تحول نيبنابر ا). 2000
 نياست كه ا ليدل نيبه هم ).2020و همكاران،  اواني(كورن دكننيم جاديا روانيدر پ يشتريب شرفتيبه پ ليتما ،يسازمان

مورد استفاده قرار  زين يسازمان يروانشناس اتياست كه در ادب يرهبر يهاهينظر نيتراز مهم يكي ياز رهبر كسب
كند و  جاديخود ا روانيبا پ يارتباط عاطف كيكند تا يتلاش م ني). رهبر تحول آفر2014 ،ي(آرتور و هارد رديگيم

 راتييتغ يبرا يعل هينظر كي نيتحول آفر يرهبر هيرنظ قت،ي، در حق)1999باشد (بأس،  ينيالهام بخش ارزش آفر
 يرهبر هيبه وجود آمده است، در نظر يمحرك درون يو دارا رندهيادگيسازمان  جاديكه به منظور ا باشديم يسازمان

از  يكاملاً همساز بوده و به رهبر يامروز ريمتغ طيخود در مح روانيپ يهاتيقابل يريرهبران در به كارگ ن،يتحول آفر
را گسترش داده و ارتقا  يهوش، بلوغ و حس ارزشمند زه،يانگ توانديم نيآفرتحول يكنند، رهبرينگاه م نينو يدگاهيد

 ينوآور ،يفكر يختگيبرانگ قياست كه از طر نيا نيآفرتحول يلذا هدف رهبر .)2019 پ،يو لات ي(آپودهد
 يريدگيا بيترت نيپرورش داده و بد ميت ياعضا نيرا ب ياعتماد و روابط باز، گفتمان و همكار ،يبخش، گشودگالهام
 يبرادهد و يم يكند و به آنها جهت و انرژيم يسازميت نيآفررهبر تحول ).2005 ناك،يرا بهبود بخشد (ماور يسازمان

و به دنبال  ولتح يهابرنامه شبرديپ گرياز طرف د). 1999(بأس،  كنديم تيها را حماآن يسازمان يريادگيو  رييتغ نديفرا
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در  يامقوله چيه ديدر سازمان است، شا ريكارآمد و فراگ يرهبر ستميس كي ييدر گرو برپا ،يآن بهبود عملكرد سازمان
اندازه با  نيبه ا يامقوله چيقرار نگرفته باشد، و باز هم ه يسازمان مورد پژوهش، نقد و بازنگر يبه اندازه رهبر تيريمد

 يرهبر نيرابطه ب يبه بررس يمتضاد روبرو نبوده است. به عنوان نمونه مطالعات قبل يحت زيمامت يهادگاهيها، دابهام
ي هامختلف مانند بهداشت و درمان، ارگان يهانهيدر زم يشغل تيرضا نيو همچن ،يو عملكرد سازمان نيآفرتحول
، 2015 لورتورن،يو س ن، چ2014، كوك و همكاران، 2000اند (بأس، پرداخته هاوكاركسب و ، آموزش و سازماننظامي

  .)2018و همكاران،  يپون
و عملكرد  نيتحول آفر يرابطه رهبر يبررس ينهيگوناگون در زم قاتياز تحق ياديحجم ز رياخ يهادر دهه نكهيبا ا 

مختلف  يهابه طور مثبت بر شاخص نيآفرتحول ياند كه رهبركرده دييتأ هاليتحل نيانجام گرفته است؛ ا يسازمان
(جاج و  رهبر، عملكرد فروش تا سود يرهبر، عملكرد شغل ياز اثربخش روانياز ادراكات پ گذارد،يم ريتأث ردعملك

 انيم نيرابطه وجود دارد، در ا نيا قيدق نييدر تب يمفقوده فراوان يهاحال كماكان حلقه ني). با ا2004همكاران 
به شمار  يو عملكرد سازمان نيتحول آفر يرهبر نيموارد مفقوده در درك رابطه ب نياز مهمتر يسازمان يپارامترها

 يها يوكارهادر كسب يو عملكرد سازمان نيتحول آفر يرهبر نيرابطه ب يمقاله به بررس نيدر ا ليدل ني. به همرونديم
 كوچك و متوسط پرداخته شده است.

  
 ادبيات پژوهش -2

  رهبري تحول آفرين -1-2
كارمندان اتخاذ  يتوانمندساز يكه رهبران برا شوديم فيتعر يياز رفتارها يارهيبه عنوان زنج يرهبر يتوانمندساز 
 ني). در ا2020و همكاران،  ي. (لكنديم تيبه عملكرد مطلوب را تقو يابيدست يها براآن يدرون زهيكه انگ كنند،يم

 دنيبا الهام بخش ينوع رهبر نيمطرح و توسعه داد. ا 1978را در سال  نيآفرتحول  يرهبر هيبار نظر نياول يبرا برنزراستا 
قسابه و همكاران، ( رنديگ ربهبود محل كار خود به كا يتلاش خود را برا نيشتريتا كاركنان ب شوديبه كاركنان سبب م

 يطيمح جاديرا در ا يدينقش كل وخود دارند  روانيبا پ يارتباط خوب نيآفررهبران تحول. )2020و گاردنر،  وكلي؛ 2015
  .)2020و همكاران،  اواني(كورن كننديم فايرا در كاركنان ارتقا بخشد، ا تيكه خلاق

 ترنييپا يتيريرهبران در سطوح مد يرا برا نقش الگو نيآفرتحول يرهبر يهابا سبك رانيانتظار داشت كه مد توانيم 
را در سراسر شركت  نيتحول آفر يبه رهبر شيكرده و گرا دايبسط پ جيها به تدركه در آن رفتار آن كنند،يم فايا

 )2000( وي). از نظر بأس و آول1999 نو،ياماري. (والدمن و شوديم كتمنجر به عملكرد بهتر شر جهيدر نت كند،يم كيتحر
 ق،يتحق نيدارد. در ا ازيهستند ن هينظر نيدهنده ا ليعامل كه تشك ايشدن؛ به چهار مؤلفه  يعمل يبرا نيتحول آفر يرهبر

بعد نفوذ  و؛يشده بأس و آول يچهار بعد معرفسازماني، عملكرد  در ارتباط بادر  نيتحول آفر ينقش رهبر يجهت بررس
 انتخاب شده است. يجهت بررس يالهام بخش و توجه فرد زشيانگ ،ي) فكربي(ترغ كيتحر ،يآرمان
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 بعد نفوذ آرماني 1-1-2

اند نشان داده قاتيتحق يو برخ گذارنديم ريتأث يسازمان جيبر نتا ياديارشد تا حد ز رانيكه مد دهدينشان م كرديرو نيا
عملكرد،  جيشركت، از جمله نتا جيدر نتا اديها است كه به احتمال زآن ينفوذ آرمان اي كيزماتيكار يسبك رهبر نيكه ا

 دارند. يرهبران ثبات كنترل عاطف نيا) 2004 ن،. (والدمن و همكاراكنديم جاديتفاوت ا

  
   الهام بخش يزهيبعد انگ 2-1-2

خود معنا  روانيبگذارند و به پ ريالهام بخش بر عملكرد شركت تأث زهيانگ قياز طر رانيرود كه مديانتظار م نيهمچن
الهام  زشي). در بعد انگ1999كنند (بأس،  جاديا يبه اهداف سازمان يبدهند، انتظارات را به چالش بكشند و تعهد قو

افراد معمولاً نسبت  نيكنند، ا دايبه آن هدف با تلاش، باور پ يابيتا به هدف و دست كنديم بيرا ترغ روانيبخش، رهبر؛ پ
تا به كارمندان خود  كننديم تيريمد ن،يتحول آفر رانيمد نيهستند. ا نيو قابل دسترس بودن اهداف خوش ب ندهيبه آ
بر  يمثبت ريممكن است تأث ودكنند، كه به نوبه خ ميتحقق انتظارات عملكردشان تنظ يخود را برا يهادهند و تلاش زهيانگ

 داشته باشد. يعملكرد در تمام سطوح سازمان

  
  يفكر زشيو انگ كيد تحربع 3-1-2
تا مفروضات مشترك را به چالش بكشند و آن  كننديم قيخود را تشو روانيپ ،يفكر كيتحر قياز طر رانيمد 

 يو نوآور تيخلاق ،يكنند تا به رشد فكر جيحل مسئله و بحث را ترو هيسؤال ببرند و روح ريمفروضات را جهت بهبود ز
 ).1999 ،شود (بأسيمنجر به بهبود عملكرد شركت م تيكه در نها ابنديدست 

  
  بعد توجه فردي 4-1-2

 قيو تشو يفرد يازهايبا توجه به ن يملاحظات فرد قيخود را از طر يهاعملكرد شركت تواننديم رانيمد ت،يدر نها
. كنديرا برآورده م روانيپ ياحساس يازهايرهبر ن يبعد توجه و ملاحظات فرد نيشكل دهند. در ا يفرد تيرشد و موفق

به هدف مشخص لازم  دنيرس يكه برا ييهاتا مهارت كننديو به آنها كمك م صيرا تشخ روانيپ يازهايرهبران ن نيا
بالاتر  يازهاين يو ارضا روانيبالقوه در پ يهازهيگرا، به دنبال انگرهبر تحول كي .)1999دارند را توسعه دهند (بأس، 

 نيبنابرا كنديم ليرا به رهبران تبد روانيكه پ كننديرا برقرار م يمتقابل يزشيگرا، رابطه انگولآنان است. رهبران تح
 است. هيو دوسو يگرا، تعاملتحول يرهبر

  
 عملكرد سازماني 2-2

 زاني، كه در آن م)2018الخواجه،  2017و همكاران،  وويموتو توسعه سازمان است ( شرفتياز پ ياريمع يعملكرد سازمان 
شود (جنت يو مقاصد خود شناخته م يبه اهداف، خروج دنيرس يآن برا ييتوانا قيسازمان از طر تيموفق
درست در مورد  ماتيقادر به اتخاذ تصم ديبا سازمانارشد در  تيريمد ،ياهداف نيبه چن يابيدست ي). برا2015،يآباد

است.  جيرفتارها و نتا ي). عملكرد به معنا2020سازمان باشد (دفت،  يهابخش انيمنابع در م عيو توز صياكتساب، تخص
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 طكنند. رفتارها فقيم ليبه عمل تبد يمفهوم انتزاع كيو عملكرد را از  شونديم يرفتارها از فرد اجرا كننده ناش
منجر  يريگ جهينت نياز عملكرد، به ا فيتعر ني. انديآيبه حساب م جهيبلكه به نوبه خود نت ستند،ين جينتا يبرا ييابزارها

در نظر گرفته  دي) باجي(نتا هايها (رفتار) و هم خروجيها و افراد، هم ورودعملكرد گروه تيريكه هنگام مد شوديم
است كه با  يبه تحول مفهوم يمنته ياساس، عملكرد سازمان نياست. بر ا رييتغ نديمفهوم مهم در تحول، فرا نيشوند. اول

 نيا .)2005، دهد (تامپسون و هرونيرا مورد توجه قرار م يو نوآور تياهداف خلاق يسازمان يهاهير سرمااتكا ب
 زشيانگ يبرا ييهاكنند كه كاركنان در رفع مشكلات مشاركت كنند، و محركيم يطراح ياها كار را به گونهسازمان

به  يابيتر از صرفاً دستگسترده يعملكرد سازمان كنند.يم جاديداوطلبانه آنان ا يهاتلاش يريكاركنان در جهت به كارگ
 لف،مخت يهاسازمان در جنبه تيبه موفق ازياست كه ن يتيريمد يهاوهياز ش يبا استفاده از منابع موجود و بازتاب يخروج

 .)2019؛ جورج و همكاران، 2015،ياز جمله كاركنان دارد (جنت آباد نفعان،يذ تيمانند رضا

  
 پيشينه تحقيق-3

سبز و  نيتحول آفر ي: نقش رهبريطيسبز بر عملكرد مح ينوآور ريتأث ي) به بررس1399و همكاران ( يبراي نور 
 يهانمونه با استفاده از روشپوشاك تهران) پرداختند، حجم  ديتول يهاسبز (مورد مطالعه: شركت يمنابع انسان تيريمد

 يهاپژوهش از پرسشنامه يرهايمتغ يبررس يبرا شپژوه نينفر به دست آمد. در ا 377از جمله جدول مورگان  يآمار
) 2020و همكاران،  نگي(س يطيتحول گرا سبز و عملكرد مح يسبز، رهبر يمنابع انسان تيريسبز، مد ياستاندارد نوآور

 تيبنا به ماه قيتحق نيكرونباخ استفاده شده است. در ا يها از روش آلفاپرسشنامه ييايپا يبررس ياستفاده شده است. برا
كه با استفاده از پرسشنامه معتبر و استاندارد به دست آمدند با استفاده از نرم  ييهااستفاده شد و داده يكم كرديآن از رو

با توجه به  يطيسبز بر عملكرد مح يپژوهش نشان داد نوآور جيشدند. نتا ليو تحل هيتجز 3آل اس  يپ افزار اسمارت
  .است رگذاريسبز تاث يانسان بعمنا تيريسبز و مد نيتحول آفر ينقش رهبر

 يانجيبا نقش م يستيز طيسبز بر عملكرد مح يمنابع انسان تيريمد يهاوهيش ريتأث ي) به بررس1398و همكاران ( يقربانعل 
 ياطلاعات از جامعه امار يجمع آور يپژوهش از پرسشنامه برا نيسبز پرداختند،. در ا نيتحول آفر يسبك رهبر
قرار  ليو تحل هيمورد تجز زرلي.اس.اس و لياس.پ يرهاشده توسط نرم افزا يو اطلاعات جمع آور دياستفاده گرد
) و با 0,46( زانيبه م ميسبز به طور مستق يمنابع انسان تيريمد يهاوهياز آن بود كه ش يپژوهش حاك نيا جيگرفتند. نتا

. گذارديم ريتأث يستيز طيبر عملكرد مح )0,3922( زانيسبز به م نيتحول آفر يسبك رهبر يانجيتوجه به نقش م
تحول  يسبك رهبر يانجي) و با توجه به نقش م0,36( زانيبه م ميتقبه طور مس يسبز فرهنگ سازمان تيريمد نيهمچن
سبك  يانجي) و با توجه به نقش م0,31( زانيبه م ميسبز به طور مستق نشي)؛ و استخدام و گز0,296( زانيسبز به م نيآفر
) و با توجه به نقش 0,38( زانيبه م ميسبز به طور مستق ه)؛ آموزش و توسع0,3168( زانيسبز به م نيتحول آفر يرهبر

 زانيبه م ميعملكرد سبز به طور مستق يابيو ارز تيري)؛ مد0,3375( زانيسبز به م نيتحول آفر يسبك رهبر يانجيم
)؛ پاداش و جبران خدمات سبز به طور 0,39( زانيسبز به م نيتحول آفر يسبك رهبر يانجي) و با توجه به نقش م0,48(

و  ي) و توانمندساز0,3942( زانيسبز به م نيتحول آفر يسبك رهبر يانجي) و با توجه به نقش م0,41( زانيبه م ميتقمس
 زانيسبز به م نيتحول آفر يسبك رهبر يانجي) و با توجه به نقش م0,35( زانيبه م ميمشاركت سبز كاركنان به طور مستق
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) بر 0,51( زانيسبز به م يمنابع انسان تيريمد يهاوهيش ني. همچنباشنديگذار م ريتأث يستيز طيبر عملكرد مح )0,3577(
گذار  ريتأث يستيز طي) بر عملكرد مح0,72( زانيسبز به م نيتحول آفر يگذار است و رهبر ريسبز تأث نيتحول آفر يرهبر
  .است

 نيقرار دادند. ا يرا مورد بررس يسازمان يو نوآور تيخلاق ن،يتحول آفر يارتباط رهبر) 2009( لسويو ا گوموسلواغلو 
 نيانجام شد. در ا هيكننده نرم افزار در ترك ديشركت تول 43 ريكارمند و مد 163متشكل از  يانمونه يبر رو قيتحق
 ينوآور يريجهت اندازه گ نياستفاده شد. همچن هاهيفرض زمونها و آداده ياز دو پرسشنامه جهت جمع آور قيتحق

 يفروش كل ،ينوآور ياز اطلاعات فروش محصولات دارا ران،يبا استفاده از مدارك شركتها و مصاحبه با مد يسازمان
 يبرنشان داد كه ره جياستفاده شد. نتا ينوآور يو دارا ديمحصولات جد ديتول يانجام شده برا يهانهيشركت و هز

  .دارند يارتباط مثبت و معنادار يسازمان يو نوآور نيتحول آفر
 يسازمان يرا بر نوآور يياجرا رانيمد نيتحول آفر يرهبر ميخود اثرات مستق قيدر تحق) 2008و همكارانش ( جانگ
 وانيتا يكيالكتر زاتيو تجه ليوسا ديشركت تول 50از  يافتيبا استفاده از پرسشنامه در قيتحق يهاكردند. داده يبررس

دلالت  يسازمان يو نوآور يياجرا رانيمد نيتحول آفر يرهبر ميمطالعه بر ارتباط مثبت و مستق جيشد. نتا يجمع آور
  .داشت

 نيتردر بزرگ يو عملكرد سازمان نيتحول آفر يرهبر نيرابطه ب«در رساله خود تحت عنوان ) 2005هانكات ( 
كانادا بوده و  يدولت يرهبران شركتها جيسبك را ن،يتحول آفر يكه رهبر ديرس جهينت نيبه ا» كانادا يدولت يهاشركت
  .شركتها دارند ريبه رهبران سا بتنس نيتحول آفر يدر رهبر ترنييپا يا، رتبهترفيضع يشركتها

نشان داد كه  يبررس نيا جيكرد؛ نتا يرا بررس يروس يدر شركتها يبر عملكرد سازمان يآثار رهبر) 2002( النكوف 
 قيتحق نيهستند. در ا يروس يشركتها يبهبود عملكرد سازمان يبرا يتبادل يمؤثرتر از رفتارها نيتحول آفر يرفتارها

به  يابيدست يرا برا يذهن بيو ترغ يفرد (توجه) ملاحظات ،ييزمايكار يهايژگيو شتريب هيمشخص شد كه رهبران روس
 .دهندياز خود نشان م ياهداف سازمان

  
 فرضيات-4

  .دارد ريــــتأث يازمانــــــبر عملكرد س يانـــــــنفــــــــوذ آرم 1-4
  .دارد ريتأث يبر عملكرد سازمان يكرـــف زشـــــيو انگ ـــــكيتحر 2-4
  .دارد رــــيتأث يازمانـــــلكرد ســــبر عم يردــــــف هـــــــتوج 3-4
  دارد. ريتأث يزمانملكرد ساـــخش بر عـــهام بــــــال زشيــــــانگ 4-4
  
 روش تحقيق-5

 قاتيو روش در زمره تحق تي، از لحاظ ماهباشديم ياز نوع كاربرد قيهدف تحق يحاضر بر مبنا قيروش انجام تحق
كوچك و متوسط بوده  يهادر شركت شركت داديرو كيعوامل بروز  ايبه كشف علت  رايز رد،يگيقرار م يعل
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 پردازد،يم رهايمتغ نيب يرابطه عل يكه اساساً به بررس يمعادلات ساختار يآمار كيراستا از تكن ني. در اپردازديم
  استفاده شده است.

  
  
  
  
  
  
  

  
  

 يمدل مفهوم .1شكل 

  
  جامعه آماري 5-1

 نيدر ا باشند،يمتوسط در شهر تهران م كوچك و وكاركسب 40 ران،يمد هيشامل كل ،يدر پژوهش حاضر جامعه آمار 
فرمول  هيحجم نمونه بر پا بيترت نيساده استفاده شده است. بد يتصادف يريانتخاب نمونه از روش نمونه گ يپژوهش برا

 استفاده قرار گرفت. ردمو يينها ليو تحل هيتجز يو برا ديگرد نيينفر تع 227كوكران 

  
  ابزار گردآوري 5-2

طرق  نيتراز متداول يكيپرسشنامه  ،يدانيشده است. در روش م يجمع آور يدانيها به روش مپژوهش داده نيدر ا 
ط به اهداف، از پرسشنامه استفاده شده است كه توس يابياطلاعات و دست ياطلاعات است. جهت جمع آور يجمع آور

پرسشنامه  يرياز ابزار اندازه گ قيتحق ني. در اديگرد ليكوچك و متوسط در شهر تهران تكم يهاوكاركسب رانيمد
و همكاران  نگيونج قاتيمنظور از پرسشنامه استاندارد شده در تحق نيها استفاده شده است كه به اداده يجمع آور يبرا

  ) استفاده شده است.2020(
  
 هادادهتجزيه و تحليل  -6

) استفاده شد، كه نتايج تحليل عاملي تأييد و CRدر اين پژوهش در مرحله آزمون مدل، جهت تعيين پايايي تركيبي ( 
  ) آورده شده است.1ي اندازه گيري مدل در جدول (هاسازهي روايي و پايايي هاشاخص

       

 نفوذ آرماني

يفكر زشيو انگ كيتحر  

 انگيزش الهام بخش

 توجه فردي

عملكرد 
 سازماني
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 مقادير روايي و پايايي متغيرها) 1جدول (

  متغيرهاي مكنون
ضريب 

 كرونباخ پري تست
)Alpha > 0.7(  

ضريب 
آلفاي 
  كرونباخ

ضريب پايايي 
  تركيبي

)CR > 0.7(  

ميانگين 
 استخراجي واريانس

)AVE > 0.5(  
  79/0 93/0  81/0  90/0  نفوذ آرماني

 زشيو انگ كيتحر
 يفكر

78/0  89/0 79/0 53/0 

 76/0 92/0 90/0  88/0 الهام بخشانگيزش 

 77/0 93/0 91/0  79/0 يتوجه فرد

 53/0 87/0 89/0  79/0  عملكرد

  
پنهان آن مدل  ريمتغ يرهايافتراق مشاهده پذ زانيرا در م يانعكاس يريمدل اندازه گ كي ييواگرا توانا اي يصيتشخ ييروا
) 1981لاكر ( -آزمون فورنل ييروا نيسنجش ا ياز روشها يكي. سنجديموجود در مدل م يها ريمشاهده پذ ريبا سا

مشاهده  نيرا در ب يشتريب يپراكندگ ديپنهان، با يرهايمتغ ريبا سا سهيپنهان در مقا ريمتغ كي اريمع نياست و طبق ا
به دست  جي) نتا2جدول ( دارد. ييبالا يصيتشخ ييپنهان مد نظر روا ريخودش داشته باشد، تا بتوان گفت متغ يرهايپذ

 .دهديرا نشان م قيتحق نيا يرهايمتغ يآمده برا

 
  يصيتشخ ييشاخص روا يشاخص فورنل لاكر جهت بررس .جدول

    4  3  2  1  متغيرها
          890/0  نفوذ آرماني

        732/0  397/0 يفكر زشيو انگ كيتحر
      872/0  325/0  261/0 انگيزش الهام بخش

    882/0  348/0  439/0  441/0 يتوجه فرد
  456/0  821/0  399/0  421/0  561/0  عملكرد
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  مدل ساختاري پژوهش همراه با ضرايب بارهاي عامل .2شكل 

  

  
 مدل ساختاري پژوهش در حالت معناداري .3شكل 

  
مكنون  يرهايمكنون مستقل و متغ يرهايمتغ نيكه در ب يريدهد تمام مسينشان م T و آزمون يمعادلات ساختار يخروج

 .دهديرا نشان م اتيآزمون فرض جي) به طور خلاصه نتا3( معنادار هستند. جدول يوابسته وجود دارند، همگ

  
  خلاصه و نتايج مدل ساختاري .3 جدول

 ميزان تأثير فرضيات تحقيق اولويت
90/0  آرماني بر عملكرد سازماني تأثير دارد. نفوذ اول  
30/0  عملكرد سازماني تأثير دارد.ي بر فكر زشيو انگ كيتحر دوم  
27/0  ي بر عملكرد سازماني تأثير دارد.توجه فرد سوم  
19/0  انگيزش الهام بخش بر عملكرد سازماني تأثير دارد. چهارم  
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  هاتجزيه و تحليل يافته -7
مورد آزمون قرار  اتي) فرض3( به دست آمده مطابق با جدول جيانجام گرفته و نتا يهاليو تحل هياكنون با استفاده از تجز 

  :است دهيحاصل گرد ريز جيگرفته و نتا
بر  ينفوذ آرمان نيب ي داريكه مشاهده شد؛ آماره معن گونه همان .دارد ريتأث يبر عملكرد سازمان ي: نفوذ آرمان1 هيفرض

بر  يآرمان است كه نفوذ ناي دهندة ) است و نشان96/1كه بزرگتر از مقدار ( باشدي) م12/3برابر ( يعملكرد سازمان
) است. 90/0برابر ( ريدو متغ نيا نيماب ريمس بيضر نياست. همچن ي دار) معن%95( نانيدر سطح اطم يعملكرد سازمان

  .شوديم دييتأ قيتحق هيفرض نيبنابرا
 نيب ي داريكه مشاهده شد؛ آماره معن گونه همان .دارد ريتأث يبر عملكرد سازمان يفكر زشيو انگ كي: تحر2 هيفرض

است كه  ناي دهندة ) است و نشان96/1كه بزرگتر از مقدار ( باشدي) م218/8( برابر يبر عملكرد سازمان ينفوذ آرمان
 برابر ريدو متغ نيا نيماب ريمس بيضر نياست. همچن ي دار) معن%95( نانيدر سطح اطم يبر عملكرد سازمان يذهن بيترغ

  .شوديم دييتأ قيتحق هيفرض ني) است. بنابرا30/0(
 زشيانگ نيب ي داريكه مشاهده شد؛ آماره معن گونه همان .دارد ريتأث يالهام بخش بر عملكرد سازمان زشي: انگ3 هيفرض

است كه  ناي دهندة ) است و نشان96/1كه بزرگتر از مقدار ( باشدي) م96/1( برابر يالهام بخش بر عملكرد سازمان
ر يدو متغ نيا نيماب ريمس بيضر نياست. همچن ي دار) معن%95( نانيدر سطح اطم يالهام بخش بر عملكرد سازمان زشيانگ
  .شوديم دييتأ قيتحق هيفرض ني) است. بنابرا27/0( برابر
بر  يتوجه فرد نيب ي داريكه مشاهده شد؛ آماره معن گونه همان .دارد ريتأث يبر عملكرد سازمان ي: توجه فرد4 هيفرض

عملكرد  برياست كه توجه فرد ناي دهندة ) است و نشان96/1كه بزرگتر از مقدار ( باشدي) م26/2( برابر يعملكرد سازمان
 ني. بنابراست) ا19/0برابر ( ريدو متغ نيا نيماب ريمس بيضر نياست. همچن ي دار) معن%95( نانيدر سطح اطم يسازمان
 .شوديم دييتأ قيتحق هيفرض

  
 نتيجه گيري و پيشنهادات -8

 يبه سو يسنت تيريمد ياز سبكها رانيرا فراهم كنند تا مد يطيشرا ديسازمان با نيپژوهش مسئول نيا جيبا توجه به نتا 
را فراهم آورند. از  يامروز ريمتحول و متغ يايحركت كرده و موجبات بهبود عملكرد كاركنان در دن نيآفرسبك تحول

 يو عملكرد خوب در سازمان باشند تا به عنوان الگو زهيانگ رزكنند كه خود نمونه با يسع ديبا رانيمد گريد يسو
 ديبا نيآفرتحول يرهبر قيعملكرد سازمان از طر بهبود .مثبت قرار دهند ريكاركنان را تحت تأث زهيو انگ تيفعال ،يرفتار

بر عملكرد  ياعمده ريتأث نيآفرتحول يرهبر يرهايمتغ قيتحق جيبراساس نتا رايشود ز يبندتياولو رانيتوسط مد
كارمندان را به  ديبا شهيرهبران هم ز،يتحول آم يراستا و با توجه به درك پاسخ دهندگان از رهبر نيا در .سازمان دارند

مطابقت با  يكنند، سپس كاركنان را به كار مطابق با روند كار قيو اهداف سازمان تشو تيانداز، مأموركار مطابق با چشم
كه بر عملكرد كاركنان  رنديرا در نظر بگ يگريعوامل د ديبا ندهيآ قاتيتحق نيهمچن .كنند قيتشو يكار يهازميمكان
 نيكه بر رابطه ب يانجيم يرهايمتغ ريسا نيپاداش و همچن ستميو س ،يشغل تيرضا زه،ياز جمله: انگ گذارنديم ريتأث

  .گذارنديم ريتأث سازمانيو عملكرد  نيتحول آفر يرهبر
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 هامحدوديت -9

 يهاسبك گريد يي نيز مواجه است به عنوان مثالهاتيمحدودبا مطالعه  نيمطالعه، ا نيا زيانگجانيه يهاافتهي رغميعل 
 گريبا د يفعل يهاافتهي سهيمقا نياند. بنابراقرار نگرفته يمطالعه مورد بررس نيو عدم مداخله در ا يمانند تبادل يرهبر
 يريپذنعطافا ،يشغل تيامن ،يمانند استقلال شغل يشغل تيرضا لدشوار است. به طور مشابه، عوام يرهبر يهاسبك

 نيرا كه ممكن است رابطه ب يگريمطالعه عوامل د نيا ن،ياند. بنابراقرار نگرفته يمحل كار به طور مشخص مورد بررس
بر  طالعهم نيرا كنترل كنند، مورد آزمون قرار نداد. دوم، همانطور كه ا يو عملكرد سازمان نيآفرتحول يرهبر
تحول  يكه در آن سبك رهبر عيصنا ريسا يبرا اديبه احتمال ز هاافتهيكوچك و متوسط تمركز دارد،  يوكارهاكسب

 يمختلف رهبر يهابكفوق را با تست س يهاتيمحدود ديبا ندهيآ قاتيتحق ن،ي. بنابراشودياعمال نم ست،يغالب ن زيآم
 مورد توجه قرار دهند. تلفمخ عيصنا ايصنعت  كيدر  يعوامل سازمان گريو د

  
  مراجع -10

  . موسسه نشر آگه، تهران."تحقيق در علوم رفتاري يهاروش").1376سرمد، زهره. بازرگان، عباس (
با نقش  يستيز طيسبز بر عملكرد مح يمنابع انسان تيريمد هاييوهش ير)، تأث1398( يرعليم ،ينقو ؛مهران ،يقربانعل
 ي.ارشد دانشگاه علامه طباطبائ ينامه كارشناس انيسبز، پا نيتحول آفر يسبك رهبر يانجيم

منابع  تيريسبز و مد نيتحول آفر ي: نقش رهبريطيسبز بر عملكرد مح ينوآور ري)، تأث1399رضا ( ،يرسول د؛يناه ،ينور
 .نور استان تهران اميارشد دانشگاه پ يكارشناس نامه انيسبز، پا يانسان

و ارزش  ي. فصلنامه نوآورتيبا خلاق نيتحول آفر يرابطه سبك رهبر ي) بررس1390, كرمپور. (يركمالي, ميوزباشي
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Abstract 
Transformational leadership is one of the important prerequisites for 
achieving flexibility and innovation in organizations. Based on this, in 
the present study, the impact of transformational leadership on 
organizational performance is investigated. Cronbach's alpha coefficient 
was calculated to determine the validity of form and construct validity 
and to measure the reliability of the questionnaires. Leaders who, by 
creating new visions, formulating and developing insights and 
inspiration, cause transformation and innovation, and by motivating 
followers and creating commitment, responsibility and coordination in 
them, they use organizational factors and elements in a way that ensures 
the survival of the organization. and provide the reasons for their 
growth. The sampling method in this research is simple random 
sampling and the sample size was determined based on Cochran's 
formula of 212 people and distributed among the managers of 40 small 
and medium businesses in Tehran. After completion and collection, the 
data needed for the research was collected and used using descriptive 
statistics techniques and SPSS22 software and inferential statistics 
techniques with the help of Smart PLS3 statistical software with 
structural equation modeling method. The findings indicate that 
transformational leadership has an impact on organizational 
performance. 
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با توجه به  يبر رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشناخت يتنوع فرهنگ ريتأث يبررس
شاغل در شركت مجتمع  يو خارج ي(كارشناسان ارشد داخل ينقش هوش فرهنگ

  )يگاز پارس جنوب
  

   2رتيمرتضي حض،  1دنيا اوحدي
  ايران گيلان، اسلامي، آزاد دانشگاه انزلي، بندر واحد حسابداري، و مديريت گروه بهسازي، و آموزش رشته ارشد كارشناسي	-1
  ايران لان،يگ اسلامي، آزاد دانشگاه انزلي، بندر واحد حسابداري، و مديريت دانشكده	-2
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  ها:واژهكليد 
 رفتار كارنوآورانه،

  ،يانطباق روانشناخت 
  ،يهوش فرهنگ
  .يتنوع فرهنگ

  چكيده
تنوع فرهنگـي بـر رفتـار كـار نوآورانـه و انطبـاق       تـاثير بررسـي  پـژوهش  در ايـن   هـدف اصـلي   هدف پژوهش:

كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شـركت مجتمـع گـاز    روانشناختي با توجه به نقش هوش فرهنگي در 
كشور است و سؤال اصلي در اين پژوهش به اين صورت طراحي شده است كه آيا تنوع فرهنگي بـر   پارس جنوبي

روانشـناختي بـا توجـه بـه نقـش ميـانجي گـري و تعـديل گـري هـوش فرهنگـي در            ار كار نوآورانـه و انطبـاق   رفت
  كشور تأثير دارد؟ كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوبي

روش پژوهش از لحـاظ هـدف كـاربردي و از لحـاظ رابطـه بـين متغيرهـا همبسـتگي اسـت.           روش پژوهش:
 آماري در اين تحقيق كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پـارس جنـوبي   يجامعه

 81نفر و كارشناسان ارشد خـارجي   197كشور هستند. تعداد نمونه مورد مطالعه براي كارشناسان ارشد داخلي 
پـس از جمـع   سـت.  او غيراحتمالي در دسـترس   اييهنفر است. روش نمونه گيري در تحقيق حاضر از نوع سهم

اسـتاندارد، جهـت ارزيـابي روابـط بـين متغيرهـا از تكنيـك مـدل سـازي           يهاها به وسيله پرسشنامهآوري داده
كليـه تجزيـه و تحليـل    معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئي استفاده شده است و بـه طـور كلـي    

  انجام شده است. PLSو  SPSSها از طريق نرم افزارهاي داده
تنـوع فرهنگـي بـر هـوش     مثبـت و معنـادار    ريتحقيـق حـاكي از تـأث    يهاهينتيجه فرض تيجه گيري پژوهش:ن

. همچنين نقـش ميـانجي   باشديتنوع فرهنگي و هوش فرهنگي بر رفتار كار نوآورانه م يرفرهنگي و همچنين تأث
لاوه نقـش تعـديل گـر هـوش     ع ـشـد. ب  ييدهوش فرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانه نيز تأ
  قرار گرفت. ييدفرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و انطباق روانشناختي هم مورد تأ

  

  
 

). بررسي تأثير تنوع فرهنگي بر رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشـناختي  1402مرتضي. ( ،حضرتي ،دنيا ،اوحدي :AP)(Aلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
  .56-73)، 2(2 ،فصلنامه رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي دو .ش هوش فرهنگيبا توجه به نق
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 يو خارج ي(كارشناسان ارشد داخل يبا توجه به نقش هوش فرهنگ يبر رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشناخت يتنوع فرهنگ ريتأث يبررس :مرتضي حضرتي، دنيا اوحدي
  )يشاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوب

 و طرح مسألهمقدمه  -١

است كه باخلاقيت دربافـت سـازماني متـرادف اسـت وبـه تـازگي دربافـت         ييهارفتاركار نوآورانه يكي ازمهمترين مقوله
ايـده هـاي    دتولي ـ و رفتاركـاري نوآورانـه، شـامل بررسـي فرصـتها      .كاري به آن توجه شده ودربارةآن پژوهش شده است

ي بـراي  جديداست، اماهمچنين ميتواندشامل رفتارهاي معطوف براعمال تغييـر، بكاربسـتن دانـش جديـديا بهبودفراينـدهاي     
نوآوري درفرايندهايامحصـولات جديـد، رفتـاري مفيداسـت كـه دربافـت كـاري         .تقويت عملكردشخصي وياشغلي باشد

لـي و  ووضـعيت آنرابهبـود ببخشـد (    ت سـازمان راحـل كـرده   ، تـاازاين طريـق مشـكلا   شوديخاصي توسعه داده واعمال م
براساس تحقيقات روانشناسي سازماني اين سازه بر خلاقيت ونـوآوري استواراسـت. مطالعـات نشـان      ).1، 12015همكاران،

). 2017 2، رفتاركاري نوآورانه توسط عوامل فرهنگـي و هـوش فرهنگـي تـأثيرميگيرد (كورزيلـوس و همكـاران،      دهنديم
ش نيازهاي تكاليف نوآورانه دربافت اجتماعي ها، اين كارهاميتواند فيزيكي ياشناختي باشدوبراي تكميل پيجه به فعاليتباتو

اعتقـاد اندكـه افرادمنبـع     يـن ). بر اساس مفهوم سازةرفتاركاري نوآورانـه، محققـان بـه را   2011اجرا شود (مسمن و مولدر، 
مل بسيار زيادي وجـود دارد كـه رفتـار    ). عوا2017(كورزيلوس و همكاران، ازتوسعةنوآوري را در خود دارند  ياخلاقانه

دارد، اما با توجه به تحقيقات انجام شـده دو عامـل تنـوع فرهنگـي و هـوش فرهنگـي از مهمتـرين         يرآورانه كاركنان تأثنو
). انطبـاق پـذيري   2016 3،؛ پرسـبيترو 2017روند (كورزيلوس و همكـاران،  يعوامل تاثيرگذار بر رفتار نوآورانه به شمار م

). انطبـاق پـذيري   2016رود (پرسبيترو، يد نظر در پذيرش نقش به شمار ممور يهامؤلفه ينترروانشناختي نيز يكي از مهم
به معني درجه يا احساس راحتي فرددرنقش جديدخودومرتبه اي است كـه شـخص بانيازمنـدي هـاي نقـش خوداحسـاس       

كـاري   ايه ـيطميزان راحتي است كه فرددرتعامل باافرادبومي در مح ييرندهتي دربرگ. انطباق روانشناخكنديسازگاري م
 يرسيدن به اين نوع سازگاري ازبقيه دشوارتر است؛ چرا كه هرفرهنگي درسنت ها، هنجارها .كنديياغيركاري احساس م

انطبـاق روان شـناختي يكـي از     ).1393فرهنگي، رفتارهاوانتظارات خودباسايرفرهنگ ها متفاوت است (اصانلو و خدامي، 
. انطباق روان شناختي تغييرات نسبتاً پايـدار روان شـناختي اسـت كـه     هددياصلي فرهنگ پذيري را تشكيل م يهاموضوع

عـاطفي فـرد يـا گـروه      يها. اين سازه به آن دسته پاسخسازديپاسخ فرد يا گروه را به تقاضاهاي دروني و محيطي تعيين م
ت روان و موضـوعات  و به ويژه، سـطح بهداش ـ  گيرديفرهنگي قرار م يهاتباط با موضوعات و چالشناظر است كه در ار

اجتماعي تحت عنوان منابع  هايينه. برخي از پژوهشگران با معرفي زمدهديوابسته به آن را درون فرهنگ اكثريت شكل م
رپذيري فرهنگ پذيري و انطباق روان سياسي و تحولات فرهنگي تحت لواي خط يهافرهنگ پذيري، تنيدگي در چالش

). بـا  1392اند (تقي يـاره،  يدهرا نسبت به اين مفهوم تدارك د يتر، درك جامعناختي تحت عنوان پيامد فرهنگ پذيريش
و  هـا يتاند، و به منظور انسجام و پيوستگي افرادي كه قومها هر چه بيشتر از نظر فرهنگي متنوع شدهتوجه به اينكه سازمان

داشته باشند تا  ييهامختلف در يك سازمان دارند، حياتي و ضروري است كه افراد، دانش و مهارت يهافرهنگنتيجه در 
يك سازمان متنوعِ فرهنگي روبرو شوند و بنابراين بتوانند انطباق فرهنگي موثري داشته باشند  يهابه صورت مؤثر با چالش

هـا، فرضـيات و انتظـاراتي    ي اين است كـه افـراد بـا ارزش   ز نظر فرهنگوع امتن هاييط).. نتيجه مح2011 4(مسمن و مولدر،
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 توانـد يها و فرضيات خودشان است. اين اعتقاد وجود دارد كه هوش فرهنگي ممواجه هستند، كه اصولاً متفاوت از ارزش
  ).1391ن، متفاوت فرهنگي مؤثر باشد (يوسفي و همكارا هاييطبه منظور انطباق پذيري افراد در هدايت مح

قـرار   يرفرهنگي يكي از عواملي است كه به صورت مستقيم رفتار كاري نوآورانه و انطباق روانشـناختي را تحـت تـأث   تنوع 
 .باشــنديكــاري مــ هــاييم). يكــي ازمهمتــرين زمينــه هادرعرصــه ســازماني، تــ2017دهــد (كورزيلــوس و همكــاران، يمــ

متنوع ترشده است. وجودروزافزون نيـروي كـارمتنوع   رنسبت به گذشته ازتيمهادرمحيط كاربسياراستفاده ميشودونيروي كا
). لـذاارزش  1392ومنافع مثبت حاصل ازآن، موجب افزايش تمركزرهبران سازمانهابرتنوع شده است (صادقي مال ميـري،  

). يكـي  8200 1ومنافع بالقوه تاثيرابعادچندگانه تنوع تيم، درحدوسيع موردپـذيرش قرارگرفتـه اسـت (جاشـي و جكسـون،     
 ها، تنوع فرهنگي درگروهاست. تنوع شامل كليه مواردي است كه اعضاي گـروه كـاري بايكـديگر   هاي گروه ازمشخصه

، هـا ييويژگيهاي جامعه شناختي همچنـين تفـاوت درارزشـها، توانـا     ديگر نژاد، جنس، سن و متفاوتند. ازجمله، تفاوت در
برخروجيهاي مختلف، نشان ميدهدكه اين متغيـر،   تاثيرتنوع گروه ).1389عملكردسازماني وشخصيت (ابزري و همكاران، 
) تنوع درفرهنگ باعـث تنـوع درنظـرات    1392هاست (صادقي مال ميري، سازهاي حائز اهميت وكليدي درعرصه سازمان

اشـد،  وسيعترب هـا يـن مختلفـي دارندوهرچـه دامنـه ا    هـاي يدگاهافرادي كه ازلحاظ فرهنگي باهم متفاوت هستند، د .شوديم
). درحالت كلي، تنـوع فرهنگـي دريـك گـروه     2008 2يك ايده خوب بيشتر خواهد بود (توماس و اينكسان، س يافتنشان

باگذشـت زمـان اعضـاي گـروه      .، ولي باگذشت زمان ميتواندآنرا افـزايش دهـد  دهديكاري، عملكردگروهي راكاهش م
ننـدوخلاقيت بيشـتر، تصـميمات كيفـي     فرهنگـي پيداميك  راههايي رابراي مقابله بامشكلات ناشـي ازبرقـراري ارتبـاط بـين    

 ). درحقيقـت، تنـوع شـامل احسـاس تفـاوت در دانـش و      1389دهند (ابزري و همكاران، يارائه م تروعملكردعالي تري را
به ويژه خلاقيت بالادرتيمها است. تنوع بـه گـروه اجـازه مـي دهدتابـه       و بالا بوده كه عامل مهمي براي عملكرد ديدگاهها

تر دسترسي داشته وازآن استفاده كند. اين پايگاه دانش متنوع تربرتوليدايده هاي تازه تاثيرداشته وباعث متنوعايگاه دانش پ
). پس ادبيات تنوع بيانگرآناست 1392ارائه كنند (صادقي مال ميري،  يترمتنوعتر، راه حلهاي نوآورانه يهاميشودتا گروه

زيراتنوع براياعضاي تيم، دامنه وسيعي ازدانش وديدگاهها فـراهم   .اشته باشدباخلاقيت د كه تنوع تيم مي تواندرابطه مثبتي
وايـده هـاي    فرآيندهايي كه ارزشها .دهديافزايش م ). تنوع فرهنگي، فرآيندهاي واگرارا2012 3نموده (شين و همكاران،

افـزايش تعدادايـدههاي منحصـر    وري ازطريـق  بـه طوربـالقوه بـه نـوآ     ميكننـد. بنـابراين، ايـن تفاوتهـا     مختلفي به تـيم وارد 
  ).1392بفردمرتبط باكار، كمكم يكنند (صادقي مال ميري، 

دهد (كورزيلوس و يقرار م يرهوش فرهنگي يكي از عواملي است كه به صورت مستقيم رفتار كاري نوآورانه را تحت تأث
اماچنانچه اعضاي گروههاي  .كديگردارندي با به كارهاي مشابه تمايل بيشتري نگرش و هاارزش با ). افراد2017همكاران، 

 گروهي يكپارچـه ايجـاد   توانياز طريق يك مديريت فرهنگي بسيارقوي م گوناگوني داشته باشند، تنها يهاكاري ارزش
زمان براست. ازطرفي داشتن تناسب فرهنگي عامل اصلي تحقق ايـن امرنيسـت، بلكـه دارابـودن      بسيار خود كردكه اين امر

اطمينـان ازايـن اسـت كـه      ش فرهنگي بسيارمهمتراست. بهترين راه براي سرمايه گذاري روي تنوع فرهنگي درگروههاهو
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ت درون گـروه را داشـته   مهـارت كشـف مشـكلا    رهبران گـروه تمايـل و   و باشند اعضاي گروه داراي هوش فرهنگي بالا
به دانش وتوانـايي بـراي شناسـايي ويژگيهـاي گـروه      باشند. گرچه براي مدير، داشتن هوش فرهنگي بالا لازم نيست، ولي 

دردنياي واقعي شـامل هوشـي اسـت كـه برابعـاد محتـوايي خـاص ماننـدهوش         ). هوش 2008نيازدارد (توماس و اينكسان، 
هوش عاطفي فرض ميكنـدافرادبافرهنگ خودآشناهسـتند،    .اربردي تمركزدارداجتماعي، هوش هيجاني وهوش عملي وك

هوش فرهنگي جايي خـودش رانشـان ميدهدكـه     .كننديل باديگران ازروش هاي فرهنگي خوداستفاده مبنابراين براي تعام
مينمايـد  هوش فرهنگي واقعيتهاي عملي راتصـديق مـي كندوبرزمينـه هـاي بـين فرهنگـي تمركز       .هوش عاطفي ناتواناست

نها رابه تعامـل مؤثرباديگرانسـا   شخصي اطلاق مي شودكه انسان هاييت). هوش فرهنگي به ظرف1389(ابزري و همكاران، 
مختلـف   يهـا توانايي مؤثربودن ميـان فرهنـگ   ي. هوش فرهنگي نشانهكنديباپيشينه وزمينه هاي فرهنگي گوناگون توانا م

بـه عنـوان توانـايي     تـوان يداده شـود. بـه طورخلاصـه هـوش فرهنگـي را م ـ     است واين مهـارت هاميتواندبـه افرادآمـوزش    
امـروز   يهـا ). از آنجا كـه سـازمان  1393خدامي،  يزبامحيط فرهنگي جديدتعريف كرد (اصانلو وفرددرانطباق موفقيت آم

فقيـت يـك   مو باشـد يمتنوع است و از طرفي در دنياي كسب و كار امروز كه مبتنـي بـر رقابـت م ـ    يهامتشكل از فرهنگ
از هـوش اسـت كـه ارتبـاط      سازمان در گرو هدايت و مديريت از يك تنوع فرهنگي است. هوش فرهنگي دامنه جديـدي 

هـا و آداب و رسـوم   ها، سنتكاري متنوع دارد. هوش فرهنگي توانايي فرد براي تطبيق با ارزش هاييطبسيار زيادي با مح
. توانايي مدير در برقراري باشديدن در يك محيط متفاوت فرهنگي، ممتفاوت از آنچه به آنها عادت كرده است و كاركر

؛ وجود كاركنان برانگيخته براي محـيط كـار   كنديمهميت بسزايي در بهره وري و رفتار نوآورانه ايفا ارتباط با كاركنان، ا
سـازمان مـدد رسـانند و    در حال تغيير، يك ضرورت اجتناب ناپذير است. كاركنان برانگيخته نسـبت بـه بقـا و مانـدگاري     

نـوع فرهنگـي بـر    ه اين صورت طراحي شـده اسـت كـه ت   . از اين رو سؤال اصلي تحقيق بباشنديفعال و تأثيرگذار م "غالباً
كارشناسان ارشـد  رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشناختي با توجه به نقش ميانجي گري و تعديل گري هوش فرهنگي در 

 كشور چه تاثيري دارد؟ ت مجتمع گاز پارس جنوبيداخلي و خارجي شاغل در شرك

  
 مباني نظري و پيشينه پژوهش -٢

يك عامل مهم و ضـروري بـراي اجـراء و پيـاده سـازي نـوآوري       : رفتار كار نوآورانه يا خلاقيت سازماني 1نوآورانهرفتار كار 
 كه باآن روبه روشـده بـه كـارببرد.    يابراي مسئله يارفتار كار نوآورانه زماني شكل مي گيردكه فردراه حل تازهفرايند است. 

. بـه منظـور   گيرنـد ينظر ما براي ترويج و پيشرفت خلاقيت فردي و تيمي در ها راهكاري متنوعي راز اينرو بسياري از شركت
م و دستيابي به يك مزيت رقابتي سازماني و پاسخ به تغييرات محيطـي، اجـراي فراينـد نـوآوري در محـيط كسـب و كـار لاز       

منجـر بـه افـزايش تـوان پاسـخ       انـد كـه  ها سيستم مبتني بر كار تيمي را انتخاب كردهضروري است. از اينرو بسياري از سازمان
ديگر نگران خلاقيت فردي كاركنان خود نيستند بلكه  يهاگويي در ايجاد و پرورش خلاقيت و نوآوري است. چنين سازمان

ري پاسـخ گـويي تغييـرات داخلـي و خـارجي مـرتبط بـا كسـب و كـار هسـتند (لـي و            با توسعه و ارتقاء تيم خلاقيت و نـوآو 
عامل مهم وحياتي براي سازمانهابه منظورايجادارزش ومزيت رقابتي پايـداردرمحيط پيچيـده    عنوان آن به ).1: 2015همكاران،

جديـدي كـه بـه     يهـا تي ـمتغيـر و ايجادوتوسـعة قابل   يهـا طي. سازمانهابا نوآوري بيشتر، درپاسخ به محباشديومتغيرامروزي م
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ــدنو     ــدبود. فراين ــند موفقترخواهن ــري برس ــرد بهت ــه عملك ــازه دهدب ــش    آنهااج ــتفاده ازدان ــار، اس ــب، انتش ــامل كس آوري ش
نوآورپذيري يك سازمان دقيقابًاتوانايي آن سازمان در استفاده وبه كاربردن منابع دانش خـود مـرتبط    .جديدوموجودمي باشد

بـا   هـا ها به منظور ايجاد ارزش و مزيت رقابتي پايدار در محـيط پيچيـده و متغيرامـروزي اسـت. سـازمان     از اينرو سازمان است.
جديدي كه به آنهـا اجـازه دهـد بـه عملكـرد بهتـري        يهاتيمتغير و ايجاد و توسعه قابل يهاطينوآوري بيشتر، در پاسخ به مح

اي امروزي، توان سازگاري و اداره كردن تغييرات، عنصر اصلي موفقيت و بقاي هـر  برسند، موفق خواهند بود. در واقع در دني
موفـق،   يهـا خود، مسـتلزم توجـه سـازمان بـه خلاقيـت و نـوآوري افـراد اسـت. سـازمان          هاييسازمان است و كسب اين توانا

امـروزي بـراي    يهاعبارتي سازمانبه  دهديهستند كه رفتار كار نوآورانه، نوك پيكان حركت آنان را تشكيل م ييهاسازمان
باشـند تـا بتواننـد سـازمان را بـا ايـن تحـولات        ادامه حيات، بايستي پويا بوده و مديران و كاركنان آنها، افرادي خلاق و نوآور 

گفت در سيستم اقتصاد جهاني و رقابت روزافزون موجود، خلاقيـت   توانيمنطبق ساخته و جوابگوي نيازهاي جامعه باشند. م
 يهـا ). توانايي در كسب و كار و تجارت102:2006وآوري در حكم بقا و كليد موفقيت سازمان است (آنگ و همكاران، و ن
يـك نيـروي    يكسـب و كـار بـه منزلـه     يهـا براي ارتقاء و فرصت هايايي و روابط درون سازماني و دستيابي به نوآوركه شب

متعددي تـاثيرات ارتباطـات درون سـازماني     يهالعات و پژوهش. و مطاشوديمحركه در رشد و عملكرد نوآوري محسوب م
) نشـان دادنـد كـه روابـط درون سـازماني منجـر بـه        2009( 1ارانشبر عملكرد نوآوري را نشان داده است. اسينگرينچ و همك ـ

  ).1: 2014 4همكاران،شود (رن و يسازمان م 3نوآوري يهاتيو قابل 2تقويت تحقيق و توسعه و ارتباط عملكرد نوآوري
هنگـي نـه تنهـا    ديگر فرهنگي است. از اينرو هوش فر يهاطي: هوش فرهنگي به عنوان توانايي مؤثر افراد با مح5هوش فرهنگي

هاست، بلكه همچنـين توانـايي نشـان دادن الگوهـاي رفتـاري پذيرفتـه شـده در آن        راد از ديگر فرهنگتوانايي درك رفتار اف
ها بـراي تعامـل مـؤثر در شـرايط زنـدگي اسـت كـه تمركـز         و مهارت هاييفرهنگي در واقع توانا فرهنگ است. مفهوم هوش
جديـد و   يهـا تي ـت. و منجر به انطباق مسائل اجتمعي و فرهنگـي بـه واقع  رهنگي اسمختلف ف يهاپذيرش و استفاده از بخش

اقع يـك ابـزاري بـراي فعـل و انفعـالات      ). در و5: 2012 6همچنين به شكل گيري تفكر جهاني است (دي لونگ و همكاران،
براي درك، تفسـير و اقـدام    هوش فرهنگي يك قابليت فردي .باشديها در سطوح جهاني و بين المللي ممؤثر در بين فرهنگ

دانسته شده است كه از تنوع فرهنگي برخوردارند و با آن دسته از مفاهيم مرتبط بـا هـوش سـازگار     ييهاتياثربخش در موقع
دانند. مطابق با اين تعريف، درواقـع هـوش فرهنگـي بـا تمركـز بـر قابليتهـاي        است كه هوش را بيشتر يك توانايي شناختي مي

ديگـر از هـوش    ياتلـف لازم اسـت، بـر جنبـه    وابط شخصي باكيفيت و اثربخشـي در شـرايط فرهنگـي مخ   خاصي كه براي ر
گيرد كه براي انطبـاق بـا موقعيتهـا و تعـاملات ميـان      فردي را دربر مي يهانشيشناختي تمركز دارد. هوش فرهنگي همچنين ب

  ).472، 2013 7ا و گير،فرهنگي و حضور موفق در گروههاي كاري چند فرهنگي مفيد است (سولداتوو
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. در محـيط و بـازار   داننـد يافراد، هوش فرهنگي را يـك مزيـت رقـابتي و قابليـت اسـتراتژيك م ـ     ها و امروزه اكثر سازمان
ها و مدراني كـه ارزش اسـتراتژيك هـوش    جهاني، هوش فرهنگي ابزار مورد نياز براي كارشناسان و رهبران است. سازمان

 مزيـت رقـابتي و برتـري اسـتفاده كننـد.     از تفاوتها و تنوع فرهنگـي در جهـت ايجـاد     توانندي، مكننديفرهنگي را درك م
در محيط متنـوع، انسـجام وهمـاهنگي     توانديهوش فرهنگي به منزله چسبي است كه م ).132، 2008 1(آنگ و همكاران،

بازاريـابي و توسـعه محصـول در     يهـا يايجاد كند. افراد داراي هوش فرهنگي بـالا قادرنـد اثـر قابـل تـوجهي بـر اسـتراتژ       
با ارزش سازمان هستند وبه خصووص در زمـان بحـران    يهاييكشورهاي مختلف داشته باشند. از اينرو اين افراد جزء دارا

و بـر آن تاكيـد دارد. رابطـه بـين      شـود ي. هوش فرهنگي منجر به ارتباطات فرهنگي مسازنديشتر نمايان مارزش خود را بي
 ني ـشخصـيتي متفـاوت اسـت. ا    يهـا يژگ ـيايستگي ارتباطات بين فرهنگي است. صـفات شخصـيتي و  هوش فرهنگي و ش
د. هوش فرهنگي بدان معنـي اسـت كـه    انهوش فرهنگي و قابليت ارتباطات بين فرهنگي عنوان كرده ريتفاوت را تحت تأث

 يهـا تي ـقابل كننـد يگي را مـديريت م ـ طور موثري تنوع فرهنگي را مديريت كنند. افرادي كه تنوع فرهنبه تواننديافراد م
هوش فرهنگي بالايي دارند. هوش فرهنگي به دريافـت اطلاعـات در مـورد رفتـار و تفكـر در گـرفتن و تعامـل اطلاعـات         

تـر كمـك   اد براي برقراري ارتباط با يكديگر بهتر درك شوند. همچنين بـه رفتـار و برخـورد مناسـب    تا افر كنديكمك م
  ).316: 2016 2،كند (يكه و سمرزيوزيم

انـد. متأسـفانه بيشـتر مـديران بـه      آن مواجـه  بـا  تنوع فرهنگي ازجمله مسائل مهمي است كه مـديران حاضـر   تنوع فرهنگي:
با ايـن توصـيف كـه تفـاوت فرهنگـي       و دهند يفرهنگي به عنوان منبع وعامل موثردرايجادبرتريرقابتي به هانم يهاتفاوت
. رونـد يآن طفـره م ـ  يبـراي اداره  نيـاز  ردمـو  يهـا فرهنگـي و مهـارت   يهـا تفـاوت مهم نيست؛ ازفكركردن بـه   يامسئله

فرديت  تنوع فرهنگي رابا يا). عده135، 1390درحاليكه تنوع فرهنگي داراي مزاياي بسياري است (قلي زاده و همكاران، 
هاي متنـوع زنـدگي راترغيـب    بين نظامهاي فكري وشيوه  يوپيشرفت مرتبط دانسته ومعتقدندتنوع فرهنگي رقابت سازنده

. بـه اعتقـاد او   نگـرد يپارخ ازمنظرنسبت تنوع فرهنگي باآزادي انسـان بـدان م ـ   اما .يكي ازآنهاميشود ينع سلطهمينمايدوما
يابنـد، هرفرهنگـي ميـدان محـدودي بـراي بـه رسـميت شـناختن          مـي  بايكـديگرتعارض  ظرفيتهـاي انسـانها   چون ارزشهاو
همديگربراي  هاهرچقدرغني باشند، به رابطه باهنگهاي ديگررا به حاشيه ميراند. ليكن فرهنگرف و قائل ميشود ديگرفرهنگها

درعرصـه ي فرهنگـي، آزادي، تنـوع،     .ابـد ييوسـعت م ـ  انديشه فرهنگهـا  يهاتصحيح وتكميلخودنيازمندند. ازاين راه افق
تنـوع وآزادي اسـت. همانگونـه كـه     مقايسه ورقابت پيش شرط شكوفايي است. درمقابل انحصارفرهنگي نـافي خلاقيـت،   

. دهـد ي، انحصارفرهنگي نيزجامعه رابه سمت خودكامگي فرهنگي سوق مانجامديخودكامگي سياسي مانحصارسياسي به 
شرط مهم آزادي انسان است، زيراپيش نيازهاي حياتي آزادي انسان رابـه   ازاين منظر، تنوع فرهنگي عنصرتشكيل دهنده و

رزش اســت و نيرويــي ســازنده قــادي وخودشــفاف ســازي تــأمين ميكنــدواين امرخوديــك اصــورت خوددانشــي، خودانت
  ).41، 2014 3شود (بالكين و جودت،يدرمسيربالندگي انسانيت وارتقاي تعامل بين فرهنگهاارزيابي م
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و مهمـي   كاري داراي تاثيرات مثبت يهادر تنوع فرهنگ نشان داده است كه تنوع در گروه هادگاهيمطالعات مختلف و د
فرهنگي همگن اعضا تمايل به برقراري ارتبـاط بيشـتر دارنـد. امـا ادراكـات مشـترك و بـه اشـتراك          ياههستند. در گروه

. تنـوع فرهنگـي طبقـه بنـدي و     باشـد يها مگذاري فرهنگها در سازمان منجر به بهبود رويه و فرايند كس و كار در سازمان
وع فرهنگي موضوع ساده ايي بري مـديريت در  هنگها در اقشار خاص است. تنفرايندهاي اجتماعي و تعصبات مرتبط با فر

 يهـا هر فرد و فرهنـگ  يها نبوده و نيست با استفاده از صفات اجتماعي، متغييرهايجمعيت شناختي ثبات و جوهرهسازمان
  ).7، 2010 1موازي با آن مورد توجه قرار گرفته است (مازور و بيالوستوكا،

با همكاران و محـيط كـار خـود بـا      ميزان راحتي است كه فرد درتعامل ييرندهرگانطباق روانشناختي درب :2تيانطباق روانشناخ
 ريآن مواجه است. و يكي از ساختار مهم در روانشناسي، روابط كار و رفتار سازماني است كـه فراينـد سـازماني را تحـت تـأث     

مثبـت   ريكار سلامت فيزيكي ورواني تـأث هروندي سازماني، تعارض در . به عنوان مثال، بر عملكرد شغلي، رفتار شدهديقرار م
و معناداري دارد. بنابراين كارشناسان همواره بايد بر اين جنبه از ابعاد نيروي انساني تمركـز و برنامـه ريـزي درسـتي را اعمـال      

 يهـا هيسـرما  نابع انسـاني از آنجاييكه م ).13- 14، 2016 3كنند تا سازمان آنها عملكرد مطلوبي را اراده دهد (ميائو و همكاران،
. موفقيت هرسازمان بستگي به تلاش وتعامـل و  شونديبنيادين سازمانهاو منشاءهرگونه تحول ونوآوري درسازمانها محسوب م

ومـنعكس كننـده    كنديرفتاري كمك زيادي به سلامت فيزيكي و رواني افراد م ياين جنبه .تطابق كاركنان آن سازمان دارد
ارزيـابي شـغلي    امـد يست. و منجر به پديد آمـدن يـا ايجـاد يـك حالـت مثبـت ومطبـوع، پ       سازمان اازماني مطلوب درهرجوس

تصـور، برداشـت، احساسـات و نگرشـهاي مثبـت       ني. اكنديياتجربه فردي است كه به سلامت جسمي و رواني افرادكمك م
حـاكم بـرمحيط    كارونظـام سـازماني و روابـط    افراددرخصوص شغل خودتعريف شده اسـت كـه متـاثرازعواملي نظيـرمحيط    

  ).113، 1392كاراست (نجف پور و همكاران، 
يك مساله و موضوع در حال گسترش و روانشاسي مثبـت نيـروي كـار مـدرن اسـت. و نشـان داده شـده        انطباق روان شناختي 

 يهـا جنبـه موقعيتي و فردي به عنـوان   قوي با انگيزه كاركنان و نتايج مرتبط با شغل در ارتباط است. عوامل يطوراست كه به
). در واقـع انطبـاق روانشـناختي بـه     43، 2017 4مهم در دلبستگي شغلي و تعامل با كار عنوان شده اسـت (يانـگ و همكـاران،   

ميزان توجه فرد و جذب در عملكرد و نقش كارمند در سازمان و محيط كارش است. افزون بر اين كاركنان بـه عنـوان يـك    
در سـال   5ست. آن شامل درگير شدن جسمي، عاطفي و شـناختي اسـت. مـالينن   رتبط به كار و رضايت بخش انگرش مثبت م

روانشناختي كاركنان سازمان نشان دهنده سطح مشـاركت، تعامـل، صـميميت اسـت      يبيان كرد كه تطابق شغل و جنبه 2016
انطباق پـذيري بـه    .پذيري نموده استدرمسيرانعطاف ناگزيرازحركت  را هاسيرشتابان تغييرات، سازمان ).291، 2016(هايشا، 

اسـت ونيازمنـدتوانايي وقابليـت لازم     عنوان توانايي سازمانهابراي سازگاري باتغييرات غيرقابل پيش بيني محيطي تعريف شـده 
وح براي واكنش سريع نسـبت بـه محـيط مـي باشـدكه تاثيربسـيارزيادي برعملكردسـازمانهادارد. مفهـوم انعطافپـذيري درسـط          

نظيرمديريت منابع انساني قابل تعريف اسـت. مفهـوم انعطـاف پـذيري منـابع       يافهيوسطوح وظ تيريمختلفي نظيرسازمان، مد
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 يو خارج ي(كارشناسان ارشد داخل يبا توجه به نقش هوش فرهنگ يبر رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشناخت يتنوع فرهنگ ريتأث يبررس :مرتضي حضرتي، دنيا اوحدي
  )يشاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوب

فته ازادبيات مديريت منابع انساني ميباشدبه ظرفيت مـديريت منـابع انسـاني، درارتقـاي توانـايي سـازمان بـراي        انساني كه برگر
االزامات متغيرومتنوعي كه از، نامفهوم فرهنگ اززوايـاي مختلفـي حايزاهميـت اسـت.     انطباق روانشناختي اثربخش وبه موقع ب

  ).91- 90، 1392، اشاره دارد (عباسي و همكاران، شونديم شناخت فرهنگ سازماني ناحيه محيطي درون سازمان تحميل
ه بـه صـورت زيـر بيـان شـده      براساس مباني نظري و پيشينه پژوهش، محققين پنج فرضيه را براي اين كار طراحي كردند ك

  است:
 كارشناسان ارشد داخلي و خـارجي شـاغل در شـركت مجتمـع گـاز پـارس جنـوبي       تنوع فرهنگي بر هوش فرهنگي  .1

  دارد. يركشور تأث
 كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گـاز پـارس جنـوبي   تنوع فرهنگي بر رفتار كار نواورانه  .2

  دارد. يركشور تأث
 كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنـوبي تار كار نوآورانه گي بر رفهوش فرهن .3

  دارد. يركشور تأث
كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت در ارتباط با تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانه هوش فرهنگي  .4

 كشور نقش ميانجي دارد. مجتمع گاز پارس جنوبي

اط با تنوع فرهنگي و انطباق روانشناختي كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت ي در ارتبهوش فرهنگ .5
 قش تعديل گر دارد.مجتمع گاز پارس جنوبي كشور ن

  
  
  
  
  
  

 )ساخته محقق منبع: ( پژوهش مفهومي مدل .1 شكل

  
 روش پژوهش .1

همبسـتگي   -هـا توصـيفي  لحـاظ جمـع اوري داده   روش تحقيق مورد استفاده در اين تحقيق از لحاظ هدف كـاربردي و از 
كشـور   . جامعه آماري در پژوهش كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنـوبي باشديم

نفر كارشناسان ارشـد خـارجي و بقيـه مربـوط بـه       479نفر است كه از اين تعداد حدود  2145 يباًها تقرهستند كه تعداد آن
و غيراحتمـالي در دسـترس اسـت. بـا      اييهر از نوع سهمرشد داخلي است. روش نمونه گيري در تحقيق حاضكارشناسان ا

نفـر   326توجه به محدود بودن تعداد نمونه از فرمول كوكران براي محاسبه نمونه استفاده شده است و تعداد نمونه برابر بـا  
مـا را   روش جمع آوري اطلاعات در اين پژوهش پرسشنامه بوده است. منتهي با توجـه بـه اينكـه تعـدادي از جامعـه      است.

پرسشنامه به دو زبان فارسي و انگليسي طراحي شد و در ضمن جمع آوري پرسشنامه  دادنديخارجي تشكيل مكارشناسان 

 تنوع فرهنگي

 انطباق روانشناختي

 هوش فرهنگي  رفتار كار نوآورانه
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آماري دادنـد. تعـداد سـؤالات و منبـع هريـك در       عهپژوهشگران توضيحات لازم را در خصوص تكميل پرسشنامه به جام
 جدول زير ارائه شده است:

  
  اطلاعات پرسشنامه پژوهش .1جدول 

سؤالات تعداد متغير  منبع 
 Ang,2006 10 هوش فرهنگي

 Eskiler et al,2016 9 رفتار كار نوآورانه

 Korzilius,2017 4 انطباق روانشناختي

تنوع 
 فرهنگي

يجمع گرا –فردگرايي   

Korzilius,2017 
"پرهيز از ابهام"  
"فاصله قدرت"  
"زنانگي –مردانگي "  

 
 هاي پژوهشيافته-3

در اين قسمت ابتدا آمارهاي توصيفي مربوط بـه متغيرهـا و آزمـون نرمـال بـودن متغيرهـا و سـپس بـه بررسـي آزمـون           
  .ميپردازيم هاهيفرض

  
  تنوع فرهنگيتوصيف آماري متغير  .2جدول 

كارشناسان نوع  واريانس انحراف معيار ميانگين بيشترين كمترين تعداد متغير 

 كارشناسان داخلي
 تنوع فرهنگي

197 76/1  88/4  3354/3  62173/0  387/0  

52/2 81 كارشناسان خارجي  88/4  5644/3  56801/0  323/0  
 كارشناسان داخلي

 هوش فرهنگي
197 40/1  85/4  9292/2  63545/0  404/0  

خارجي كارشناسان  81 41/1  80/4  9926/2  68265/0  466/0  
رفتار كار  كارشناسان داخلي

 نوآورانه
197 1 80/4  0345/3  69475/0  483/0  

20/4 1 81 كارشناسان خارجي  7840/2  59192/0  350/0  
انطباق  كارشناسان داخلي

 روانشناختي
197 1 5 2221/3  88704/0  787/0  

2253/3 5 1 81 كارشناسان خارجي  28389/0  862/0  

  
اسميرنوف صـورت   -مشخص نمودن نرمال يا غير نرمال تحقيق ابتدا يك آزمون كلموگروفدر اين تحقيق به منظور 

. ردي ـگييك متغير كمي مورد استفاده قرار م يهاگرفت. اين آزمون جهت بررسي ادعاي مطرح شده در مورد توزيع داده
رد نظـر در بررسـي وجـود توزيـع     ها، پارامترهاي مـو به ترتيب تعداد داده، كه باشديآزمون شامل يك خروجي م يجهينت
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رديف اين جدول رديف سطح معني داري است. بـا   نيتر. مهمكنديمانند تعداد نمونه و مقدار سطح معني داري را ارائه م
 يهي ـكل يهـا ن توزيـع داده ، بنـابراي باشديتر نمدرصد بزرگ 5متغيرهاي تحقيق از  يهيتوجه به اينكه سطح معني داري كل

  .كنديق، از توزيع نرمال پيروي نممتغيرهاي تحقي
  

  هااسميرنوف براي تست نرمال بودن داده –آزمون كولموگروف  .3جدول 

)آزمون  نوع كارشناسان ks) انطباق  رفتار كار نوآورانه هوش فرهنگي تنوع فرهنگي
 روانشناختي

 كارشناسان داخلي
 197 تعداد نمونه

ح معني داريسط  855/0  920/0  059/0  004/0  

كارشناسان 
 خارجي

)آزمون  ks) انطباق  رفتار كار نوآورانه هوش فرهنگي تنوع فرهنگي
 روانشناختي

 81 تعداد نمونه

727/0 سطح معني داري  686/0  246/0  034/0  
  

. مـدل در حالـت   شوديگفته م tبررسي مدل تحقيق در حالت معناداري: به تخمين مدل در اين حالت، تخمين ضرايب 
. بـه  رونـد يكه براي قضاوت در مورد معناداري روابط بكار م ـ دهديرا نشان م tيا حالت معناداري مقادير آماره  tضرايب 

قرار داشته باشند، ضـرايب معنـادار نيسـتند و منجـر بـه رد فرضـيات        -96/1+ و 96/1بين  tاينصورت كه اگر مقادير آماره 
در زيـر معنـاداري    3و  2شـماره   يهـا و در حالتي كه خارج از اين محدود باشـند، معنـادار هسـتند. شـكل     شونديتحقيق م

 ديي ـند. مبنـاي تأ ا، كه تمامي ظرايب به دست آمده معنادار شدهدهديمدل را نشان م يظرايب و پارامترهاي به دست آمده
ري است. در ايـن بخـش مـدل تحقيـق در حالـت      شدن يا رد شدن فرضيات پژوهش بررسي مدل در حالت ضرايب معنادا

  اعداد معناداري براي كارشناسان داخلي و خارجي به صورت مجزا ارائه گرديده است.
  

  
  مدل در حالت اعداد معناداري كارشناسان داخلي .2شكل 
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  مدل در حالت اعداد معناداري كارشناسان خارجي .3شكل 

  
 هاي پژوهشبررسي فرضيه -٣

كارشناسان ارشد داخلـي و خـارجي شـاغل در شـركت مجتمـع گـاز پـارس        فرهنگي بر هوش فرهنگي تنوع  فرضيه اول:
  دارد. يركشور تأث جنوبي
  ارائه شده است. اين جدول مقـادير ضـريب مسـير     3كارشناسان داخلي: نتايج آزمون فرضيه اول در قالب جدول

تاندارد بين متغير تنوع فرهنگي و هوش فرهنگي برابر بـا  . مقدار ضريب مسير اسدهديرا نشان م tاستاندارد و مقدار آماره 
مقـدار   گـردد يي بر هوش فرهنگي دارد. همانطوري كه مشـاهده م ـ مثبت متغير تنوع فرهنگ ريبوده كه نشان از تأث 775/0

نيـز   58/2رگتر از بيشتر و بز 1,96بوده كه اين مقدار علاوه بر بزرگتر بودن از مقدار مرزي  822/46برابر با  باًيتقر tآماره 
ي كارشناسـان ارشـد   درصد اعتماد پذيرفت كه تنوع فرهنگـي بـر هـوش فرهنگ ـ    99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشديم

ارائـه شـده اسـت. ايـن جـدول مقـادير        3دارد.كارشناسان خارجي: نتايج آزمون فرضيه اول در قالب جدول  ريداخلي تأث
. مقدار ضريب مسير استاندارد بين متغيـر تنـوع فرهنگـي و هـوش     دهديرا نشان م tضريب مسير استاندارد و مقدار آماره 

مثبت متغير تنوع فرهنگي بـر هـوش فرهنگيـدارد. همـانطوري كـه مشـاهده        ريشان از تأثبوده كه ن 716/0فرهنگي برابر با 
بيشـتر و   1,96ودن از مقـدار مـرزي   بوده كه اين مقدار علاوه بـر بزرگتـر ب ـ   196/27برابر با  باًيتقر tمقدار آماره  گردديم

درصد اعتماد پذيرفت كه تنوع فرهنگـي بـر هـوش فرهنگـي      99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشدينيز م 58/2بزرگتر از 
  دارد. ريكارشناسان ارشد خارجي تأث

  
  بررسي فرضيه اول .4جدول 

ضريب مسير استاندارد  فرضيه كارشناسان
βشده   Tآماره  

معني 
 داري

ول يا رد قب
 فرضيه

تنوع <هوش فرهنگي كارشناسان داخلي
 فرهنگي

775/0  822/46  
Sig<0,01 

ييدتأ  
716/0 كارشناسان خارجي   196/27  
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كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شـاغل در شـركت   تنوع فرهنگي بر رفتار كار نواورانه  ي دوم:فرضيه
  دارد. يركشور تأث مجتمع گاز پارس جنوبي

ارائه شده است. اين جدول مقادير ضريب مسير استاندارد و  4داخلي: نتايج آزمون فرضيه دوم در قالب جدول  كارشناسان
 362/0. مقدار ضريب مسير استاندارد بين متغير تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانـه برابـر بـا    دهديرا نشان م tمقدار آماره 

 tمقدار آمـاره   گردديبر رفتار كار نوآورانه دارد. همانطوري كه مشاهده م وع فرهنگيمثبت متغير تن ريبوده كه نشان از تأث
باشـد.  نيز مي 412/4بيشتر و بزرگتر از  1,96بوده كه اين مقدار علاوه بر بزرگتر بودن از مقدار مرزي  852/4برابر با  باًيتقر

 يرتأثكارشناسان ارشد داخلي تار كار نواورانه نگي بر رفتنوع فرهدرصد اعتماد پذيرفت كه  99با حداقل  توانيدر نتيجه م
  دارد.

ارائه شده است. اين جدول مقادير ضريب مسير اسـتاندارد   4كارشناسان خارجي: نتايج آزمون فرضيه دوم در قالب جدول 
 392/0برابر بـا  . مقدار ضريب مسير استاندارد بين متغير تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانه دهديرا نشان م tو مقدار آماره 

 tمقدار آمـاره   گردديوع فرهنگي بر رفتار كار نوآورانه دارد. همانطوري كه مشاهده ممثبت متغير تن ريبوده كه نشان از تأث
. باشـد ينيـز م ـ  58/2بيشتر و بزرگتر از  1,96بوده كه اين مقدار علاوه بر بزرگتر بودن از مقدار مرزي  800/2برابر با  باًيتقر

كارشناسـان ارشـد خـارجي    گي بر رفتار كـار نواورانـه   تنوع فرهندرصد اعتماد پذيرفت كه  99با حداقل  توانيدر نتيجه م
  دارد. يرتأث

  بررسي فرضيه دوم .5جدول 
ضريب مسير  فرضيه كارشناسان

βاستاندارد شده   
قبول يا رد  معني داري Tآماره 

 فرضيه
رفتار كار  كارشناسان داخلي

 تنوع فرهنگي<نوآورانه
362/0  412/4  Sig<0,01 ييدتأ  

392/0 كارشناسان خارجي  800/2  
 

سوم: هوش فرهنگي بر رفتاركار نوآورانه كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس  يهيفرض
  دارد. ريتأث كشور جنوبي
  اين جدول مقادير ضـريب مسـير   ارائه شده است.  5كارشناسان داخلي: نتايج آزمون فرضيه سوم در قالب جدول

. مقدار ضريب مسير استاندارد بين متغير هوش فرهنگـي و رفتـار كـار نوآورانـه     دهديرا نشان م tاستاندارد و مقدار آماره 
فرهنگـي بـر رفتـار كـار نوآورانـه دارد. همـانطوري كـه مشـاهده          مثبت متغير هـوش  ريبوده كه نشان از تأث 321/0برابر با 

بيشـتر و   1,96بوده كه اين مقـدار عـلاوه بـر بزرگتـر بـودن از مقـدار مـرزي         168/3برابر با  باًيتقر tآماره مقدار  گردديم
بـر رفتـار كـار    هـوش فرهنگـي   درصـد اعتمـاد پـذيرفت كـه      99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشدينيز م 58/2بزرگتر از 
  دارد. يرتأثكارشناسان ارشد داخلي  نواورانه
 ارائه شده است. اين جدول مقادير ضريب مسير  5ي: نتايج آزمون فرضيه سوم در قالب جدول كارشناسان خارج

. مقدار ضريب مسير استاندارد بين متغير هوش فرهنگـي و رفتـار كـار نوآورانـه     دهديرا نشان م tاستاندارد و مقدار آماره 
ار كـار نوآورانـه دارد. همـانطوري كـه مشـاهده      فرهنگـي بـر رفت ـ   مثبت متغير هـوش  ريبوده كه نشان از تأث 231/0برابر با 
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بيشـتر و   1,96بوده كه اين مقـدار عـلاوه بـر بزرگتـر بـودن از مقـدار مـرزي         978/2برابر با  باًيتقر tمقدار آماره  گردديم
بـر رفتـار كـار    هـوش فرهنگـي   درصـد اعتمـاد پـذيرفت كـه      99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشدينيز م 58/2بزرگتر از 

 دارد. يرتأث كارشناسان ارشد خارجيواورانه ن

 
  بررسي فرضيه سوم .6جدول 

ضريب مسير استاندارد  فرضيه كارشناسان
βشده  داريمعني Tآماره    

قبول يا رد 
 فرضيه

هوش <رفتار كار نوآورانه كارشناسان داخلي
 فرهنگي

321/0  168/3  
Sig<0,01 ييدتأ  

231/0 كارشناسان خارجي  978/2  
  

كارشناسان ارشـد   هوش فرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانه چهارم: يهيفرض
  كشور نقش ميانجي دارد. داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوبي

ضريب مسير تنوع فرهنگي بـه  ارائه شده است. مقدار  6كارشناسان داخلي: نتايج آزمون فرضيه چهارم در قالب جدول 
و از  باشـد يم ـ 321/0. سپس ضريب مسير هوش فرهنگي به رفتار كار نوآورانه برابر باشديم 775/0ش فرهنگي برابر با هو

 درصد اعتمـاد پـذيرفت كـه    99با حداقل  توانيبه دست آمده است. در نتيجه م 2487/0آن جايي كه اثر غيرمستقيم برابر 
  نقش ميانجي دارد.كارشناسان ارشد داخلي ار نوآورانه اط با تنوع فرهنگي و رفتار كهوش فرهنگي در ارتب

ارائه شده است. مقدار ضريب مسير تنـوع فرهنگـي بـه     6كارشناسان خارجي: نتايج آزمون فرضيه چهارم در قالب جدول 
از آن و  باشـد يم 231/0نوآورانه برابر . سپس ضريب مسير هوش فرهنگي به رفتار كار باشديم 716/0هوش فرهنگي برابر با 

هـوش  درصد اعتمـاد پـذيرفت كـه     99با حداقل  توانيبه دست آمده است. در نتيجه م 1653/0جايي كه اثر غيرمستقيم برابر 
  نقش ميانجي دارد. كارشناسان ارشد خارجيفرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و رفتار كار نوآورانه 

  
  چهارمبررسي فرضيه  .7جدول 

تنوع به  ضريب مسير فرضيه كارشناسان
 هوش فرهنگي

هوش ضريب مسير 
 فرهنگي به رفتار كار

اثر 
 غيرمستقيم

 نتيجه
 فرضيه

كارشناسان 
 داخلي

رفتار نوآورانه 
هوش 

تنوع <فرهنگي
 فرهنگي

775/0  321/0  2487/0  
ييدتأ  

كارشناسان 
716/0 خارجي  231/0  1653/0  
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  )يشاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوب

كارشناسـان ارشـد    اق روانشناختيهوش فرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و انطب پنجم: يهيفرض
  كشور نقش تعديل گر دارد. داخلي و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوبي

ارائـه شـده اسـت. ايـن جـدول مقـادير ضـريب مسـير          7كارشناسان داخلي: نتايج آزمون فرضيه پنجم در قالب جدول 
هـوش فرهنگـي در ارتبـاط بـا تنـوع      سـتاندارد بـين متغيـر    . مقدار ضريب مسـير ا دهديرا نشان م tر آماره استاندارد و مقدا

هوش فرهنگي در ارتباط بـا تنـوع فرهنگـي و انطبـاق     بوده كه نشان از تعديل  471/0برابر با فرهنگي و انطباق روانشناختي 
علاوه بر بزرگتـر  بوده كه اين مقدار  965/2برابر با  باًيتقر tمقدار آماره  گردديدارد. همانطوري كه مشاهده مروانشناختي 

هـوش  درصد اعتماد پذيرفت كه  99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشديتر منيز بزرگ 58/2از  96/1بودن از مقدار مرزي 
  نقش تعديل گر دارد.كارشناسان ارشد داخلي فرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و انطباق روانشناختي 

ارائه شده اسـت. ايـن جـدول مقـادير ضـريب مسـير        7در قالب جدول كارشناسان خارجي: نتايج آزمون فرضيه پنجم 
هـوش فرهنگـي در ارتبـاط بـا تنـوع      ارد بـين متغيـر   . مقدار ضريب مسـير اسـتاند  دهديرا نشان م tاستاندارد و مقدار آماره 

فرهنگـي و انطبـاق   هوش فرهنگي در ارتباط بـا تنـوع   بوده كه نشان از تعديل  558/0برابر با فرهنگي و انطباق روانشناختي 
بر بزرگتـر   بوده كه اين مقدار علاوه 978/2برابر با  باًيتقر tمقدار آماره  گردديدارد. همانطوري كه مشاهده مروانشناختي 

هـوش  درصد اعتماد پذيرفت كه  99با حداقل  تواني. در نتيجه مباشديتر منيز بزرگ 58/2از  96/1بودن از مقدار مرزي 
  نقش تعديل گر دارد.كارشناسان ارشد خارجي با تنوع فرهنگي و انطباق روانشناختي فرهنگي در ارتباط 

  
  بررسي فرضيه پنجم :8جدول 

ضريب مسير استاندارد شده  فرضيه كارشناسان
β 

معني  Tآماره 
 نتيجه داري

انطباق (هوش  كارشناسان داخلي
 تنوع فرهنگي)فرهنگي

471/0  965/2  
Sig< 01/0 ييدتأ   

جيكارشناسان خار  558/0  259/3  
  
 گيريبحث و نتيجه. 4

روانشناختي با توجه بـه نقـش هـوش فرهنگـي در     تنوع فرهنگي بر رفتار كار نوآورانه و انطباق پژوهش حاضر با هدف تاثير
فعال حوزه نفت و گاز جنوب كشور انجام شـده اسـت و سـؤال اصـلي در      يهاكارشناسان خارجي و داخلي شاغل در شركت

به اين صورت طراحي شده بود كه آيا تنوع فرهنگي بر رفتار كار نوآورانه و انطباق روانشناختي با توجـه بـه نقـش    اين پژوهش 
جمع گرايـي، پرهيـز از ابهـام، فاصـله      - . تنوع فرهنگي در ابعاد فردگراييجي گري و تعديل گري هوش فرهنگي تأثير داردميان

ابعاد راهبردي، شناختي، انگيزشي و رفتاري مورد بررسي قرار گرفتنـد. در  زن نمايي و هوش فرهنگي در  - قدرت و مرد نمايي 
كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شـاغل در شـركت مجتمـع    هوش فرهنگي تنوع فرهنگي بر بررسي فرضيه اول مشخص شد 

ارشـد داخلـي و    بـر روي هـوش فرهنگـي كارشناسـان     توانـد ي، يعني ابعاد تنوع فرهنگـي م ـ دارد يركشور تأث گاز پارس جنوبي
)، 2017حاصـل شـده از آزمـون ايـن فرضـيه بـا نتـايج پـژوهش (كورزيلـوس و همكـاران (           يجـه ينتخارجي تأثير گذار باشد. 

تنوع فرهنگي بـر رفتـار   در بررسي فرضيه دوم مشخص شد كه  .باشديهمراستا م) 1391عسگري و روشني ()، 2016پرسبيترو (
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حاصـل   يجـه ينت دارد. يرور تـأث كش و خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوبيكارشناسان ارشد داخلي كار نواورانه 
)، 2016اسـكيلر و همكـاران (  )، 2016)، پرسـبيترو ( 2017شده از آزمون اين فرضيه با نتايج پژوهش (كورزيلوس و همكـاران ( 

در بررسـي فرضـيه سـوم     .باشـد يتا م ـهمراس ـ) 1392)، صادقي مال ميري (1393)، افشار و همكاران (2015استوفر و همكاران (
هوش فرهنگي بر رفتاركار نوآورانه كارشناسان ارشد داخلي و خارجي شاغل در شـركت  مارهاي فوق نشان داد همانگونه كه آ

حاصل شده از آزمون اين فرضيه با نتايج پژوهش (كورزيلوس و همكـاران   يجهينت دارد. ريتأث كشور مجتمع گاز پارس جنوبي
در بررسـي فرضـيه    .باشـد ي) همراسـتا م ـ 2011)، اوزجـان و همكـاران (  2015اسـتوفر و همكـاران (   )،2016رسبيترو ()، پ2017(

ناسـان ارشـد داخلـي و    كارش شد كه هوش فرهنگي در ارتباط با تنـوع فرهنگـي و رفتـار كـار نوآورانـه      ييدچهارم مشخص و تأ
حاصل شده از اين آزمون اين فرضـيه بـا    يجهينت ي دارد.كشور نقش ميانج خارجي شاغل در شركت مجتمع گاز پارس جنوبي

و در نهايت فرضيه آخر يعني فرضـيه پـنجم    باشدي) همراستا م2016)، پرسبيترو (2017نتايج پژوهش (كورزيلوس و همكاران (
ي و خـارجي شـاغل   كارشناسان ارشد داخلش فرهنگي در ارتباط با تنوع فرهنگي و انطباق روانشناختي هو ما نيز تأييد شد يعني

حاصـل شـده از ايـن آزمـون ايـن فرضـيه بـا نتـايج          ييجـه كشور نقش تعديل گر دارد. نت در شركت مجتمع گاز پارس جنوبي
  .باشدي) همراستا م2016)، پرسبيترو (2017پژوهش (كورزيلوس و همكاران (

هـا اشـاره   آن نيتـر ه بـه برخـي از مهـم   پژوهشگر به منظور بهبود و ارتقاء برخي آمارها پيشنهاداتي نيـز ارائـه نمـوده ك ـ   
  :ميكنيم

نظري و عملي در نهادهايي كـه   يهابرگزاري دوره شوديضعيف هوش فرهنگي پيشنهاد م يهادر رابطه با سازه -
اند، به افزايش سطح هوش فرهنگي مديران در اين زمينه و كيفيت خـدمت رسـاني   به نحوي با مديريت فرهنگي در ارتباط

ها نسبت به رفتارهـا و هنجارهـاي مختلـف    كه سازگاري آن شوديعه را به همراه دارد و همچنين موجب مفرهنگي در جام
صـحبت كردنشـان را    ير كلامي خود را متناسب با موقعيت تغيير دهند، حتي اگـر لازم باشـد نحـوه   اعضا بيشتر شود. رفتا

  سازگاري بهتري داشته باشند.متفاوت و ناآشنا  يهاتغيير دهند تا بتوانند در تعامل با فرهنگ
اصلاح نگرش و ايجاد تغييراتي در فرايندهاي مـديريتي   شوديضعيف تنوع فرهنگي پيشنهاد م يهادر رابطه با سازه - 

برابر برخـوردار شـوند بـدون آنكـه گروهـي از       يهاو تخصيص منابع لازم است، به نحوي كه همه اعضاي سازمان از فرصت
ا هـا و آمـادگي رويـارويي ب ـ   ديگر بهره مند شوند. همچنـين معرفـي واقعـي خـرده فرهنـگ      يهاوهامتيازات ويژه نسبت به گر

ضـمن خـدمت مـديريت تنـوع در قالـب       يهـا مختلف مهمترين گام در مديريت تنوع فرهنگي اسـت، آمـوزش   يهافرهنگ
  .آموزشي، تكثير كتب مرتبط و مفيد، به مديران داخلي و خارجي داده شود يهاكارگاه

افـزايش خلاقيـت    ازتكنيكهـاي  اسـتفاده  شـود يضـعيف رفتـار كـار نوآورانـه پيشـنهاد م ـ      يهـا ابطه با سـازه در ر -
  .نظيرگروههاي اسمي، طوفان مغزي، نردبان تاشووسايرروشها جهت ايجادرفتار كار نوآورانه پيشنهادميشود

ه انطبـاق پـذيري مسيرشـغلي يـك     باتوجه بـه اينك ـ  شوديضعيف انطباق روانشناختي پيشنهاد م يهادر رابطه با سازه - 
بنـابراين   .پيشبيني كرد عوامل روانشناختي زيادي درافزايش ياكاهش آن دخيل باشـند  توانياجتماعي است، م -فردي يسازه

انطبـاق پـذيري    تـوان يآموزشي براي ارتقاء سطح خوش بيني، خودكارآمدي، تاب آوري و اميدواري م ـ يهاطيبا ايجاد مح
 را بيشتر فراهم آورد. مسير شغلي مديران
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هـا مـورد آزمـون قـرار     تحقيق را با توجه به شرايط حاكم در ساير شـركت مدل  كه گردديبه محققين بعدي پيشنهاد م
دانش در ارتباط بين هـوش فرهنگـي و رفتـار كـار نوآورانـه       يريكارگدهند و همچنين اثر ميانجي متغيرها خلق دانش و به

. همچنـين بـه كـار گيـري     كنديجديد فراهم م هاييدهزمينه را براي ايده پردازي و توليد ابررسي كنند، زيرا خلق دانش، 
 .نمايدينو كمك م هاييدهتر از آن، به پياده سازي او مهم هايدهدانش، به ترويج ا

  
  مراجع

: شركت فولاد هوش فرهنگي بر اثربخشي گروهي (مورد مطالعه ريتأث ،ابزري، مهدي؛ اعتباريان، اكبر و خاني، اعظم ]1[
 )1389( ،25-41، صص 4، شماره 2يريت تحول، سال مباركه اصفهان). پژوهش نامه مد

بررسي اثر هوش فرهنگي بر شوك فرهنگي، سـازگاري ميـان فرهنگـي و عملكـرد.      ،اصانلو، بهاره و خدامي، سهيلا ]2[
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Abstract 
The purpose of the research: The main purpose of this research is to investigate the 
impact of cultural diversity on innovative work behavior and psychological adaptation 
with regard to the role of cultural intelligence in senior domestic and foreign experts 
working in the South Pars Gas Complex Company of the country, and the main 
question in this research is designed as follows. Does cultural diversity have an effect 
on innovative work behavior and psychological adaptation regarding the mediating and 
moderating role of cultural intelligence in senior domestic and foreign experts working 
in the South Pars Gas Complex Company of the country? 
Research method: The research method is applied in terms of purpose and correlation 
in terms of the relationship between variables. The statistical population in this 
research are senior domestic and foreign experts working in the South Pars Gas 
Complex Company of the country. The number of samples studied for domestic senior 
experts is 197 and foreign senior experts is 81. The sampling method in the current 
research is available in quota and non-probability type. After collecting data by means 
of standard questionnaires, structural equation modeling technique with partial least 
squares approach was used to evaluate the relationships between variables, and in 
general, all data analysis was done through SPSS and PLS software. 
Research conclusion: The results of the research hypotheses indicate the positive and 
significant effect of cultural diversity on cultural intelligence, as well as the impact of 
cultural diversity and cultural intelligence on innovative work behavior. Also, the 
mediating role of cultural intelligence in relation to cultural diversity and innovative 
work behavior was confirmed. In addition, the moderating role of cultural intelligence 
in relation to cultural diversity and psychological adaptation was confirmed. 
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 تيبرند بر رضا رياز برند و تصو يآگاه ،يرسانه اجتماع يابيبازار ريتأث
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  ها:كليد واژه
   ،يرسانه اجتماع يابيبازار
  برند،  ريتصو
  برند،  يآگاه
  .يمشتر تيرضا

  چكيده
در  يمشتر تيبرند بر رضا ريبرند و تصو يآگاه ،يرسانه اجتماع يابيبازار ريهدف از پژوهش حاضر، تأث

و به لحاظ روش انجام كار از نوع  يپژوهش از نظرهدف از نوع كاربرد نيبوده است. ا ندهيبانك آ
به تعداد  ندراندر استان ماز ندهيبانك آ انيپژوهش مشتر نيا ي. جامعه آمارباشديم يشيمايپ- يفيتوص

و  هيتجز ينفر انتخاب شد. برا 384كه حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران، تعداد  باشدينفر م 1350
رسانه  يابيكه بازار دهديپژوهش نشان م يهاافتهيده شده است. استفا PLSافزار ها از نرمداده ليتحل

 يمشتر تيبرند بر رضا ريدارند، اما تصو عنادارمثبت و م ريتأث يمشتر تيبرند بر رضا يو آگاه ياجتماع
 يمثبت و معنادار دارد. ول ريبرند تأث يبر آگاه يرسانه اجتماع يابيبازار يمثبت و معنادار ندارد. از طرف ريتأث

بر  يرسانه اجتماع يابيبازار نيمثبت و معنادار ندارد. همچن ريبرند تأث ريبر تصو يرسانه اجتماع يابيبازار
بر  يرسانه اجتماع يابيمثبت و معنادار دارد. اما بازار ريبرند تأث يآگاه يابا نقش واسطه يشترم تيرضا
    مثبت و معنادار ندارد. ريبرند تأث ريتصو يابا نقش واسطه يمشتر تيرضا
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  .74-86)، 2(2 ،رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي دو فصلنامه. )(مورد مطالعه: بانك آينده برند بر رضايت مشتريان
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 مقدمه .1

 يبرا يابيبازار يبرنامه استراتژ كيها مجبور به توسعه بانك ،يدر بانكدار هيسرما يجمع آور يبرا ديرقابت شد ليبه دل
 .است يشود، برنامه وفاداريها اعمال مكه اغلب توسط بانك يابيارتباطات بازار ياستراتژ .اندشده مشتريان جديدجذب 
 اي) ايهدا اي تسهيلات ف،يملموس (تخف يهادر قالب پاداش كپارچهي يابيارتباط بازار ياستراتژ كي يوفادار برنامه
  .[17]اطلاعات) است  اي ينامشهود (خدمات شخص يهاپاداش

 يهامتيبه پرداخت ق ليبرند، تما حيترج شيبرند به افزا رياز برند و تصو يكه آگاه دارندياظهار م از طرفي مححقان
به خاطر سپردن  اي صيتشخ يبالقوه برا دارانيخر تياز برند، ظرف يآگاه .[13] كنديكمك م يمشتر يو وفاداربالاتر 

برند به درك برند در ذهن  تيرياز مد يآگاه. [6] دسته محصول خاص است كياز  يبرند عضو كياست كه  نيا
گذارد. يم ريتأث ندهيآ يها و رفتارهااست و بر ادراكات، نگرش يقبل اتيمنعكس كننده تجرب يآگاه .اشاره دارد نفعانيذ

برند كه  يهايبرند عبارت است از ادراك برند مرتبط با تداع ريتصو .برند دارد ژهيدر ارزش و ينقش مهم يفرد يآگاه
برند مورد  ريتصو جاديا يبرا تواننديكه م يابيبازار ياز ابزارها يبرخ .شده است يدر خاطرات مصرف كنندگان جاساز

خرده  د،يدر نقطه خر غاتيها، تبللوگو، رنگ ،يبرچسب، نام تجار اي يعبارتند از: محصول، بسته بند رندياستفاده قرار گ
  .[12] محصول برانكشور مبدأ، بازار هدف و كار ،مالك برند مت،يق غات،يانواع تبل ريو سا غاتيفروش، تبل

برند فرض  حيترج. مرتبط است ندهيآ مشتريان يهاپاسخ ايبا رفتار  ياجتماع يهارسانه يابينشان دادند كه بازار [15] 
و  داننديبرند را بر اساس آنچه م كيدارند  ليها تماآن آورند،يدر بازار را به خاطر م بيبرند رق نيكه افراد چند كنديم

مورد علاقه خود  يهانشان دادن مارك يبرند معمولاً با درخواست از افراد برا حيترج .دهند حيترج كنندياحساس م
  .شوديم يرياندازه گ
 ينسبت به برند ب انيمشتر اگر .برند) است رياز برند و تصو يبرند (آگاه ژهيارزش و يبه برند اغلب هسته اصل يوفادار

بهتر  يو راحت هامتيق ها،يژگياگر با وجود رقبا با و گر،يد يسو از .وجود دارد يكم ژهيتفاوت باشند، احتمالاً ارزش و
  .[6]دارند  يبرند ادامه دهند، برند ارزش قابل توجه ديبه خر

با مصرف كنندگان  تريرابطه شخص جاديمحصول و ا كي غيتبل يبرا ابانيبازار يبرا يبستر ياجتماع يهارسانهاز طرفي 
برند را از  ريكه تصو دهنديم رييبرند را تغ يو مصرف محتوا عيتوز جاد،ينحوه ا نيهمچن ياجتماع يهارسانه .خود هستند

مشاهده  يبرا شتريب ياجتماع يهارسانه يابيتلاش بازار ،يطور كل به .دهديشكل م نيكنندگان آنلابه مصرف ابانيبازار
  .[19]شود يمحصولات لوكس استفاده م يبر رو ياجتماع يهارسانه ياثربخش
 سيتأس يآت يو اعتبار ماليو مؤسسه  نيصالح يو اعتبار ماليادغام بانك تات، مؤسسه  يدر پ 1391در سال  ندهيبانك آ

درصد كل  10است كه معادل تومان سپرده ارديليهزار م 122از  شيبانك، جذب ب نياز نكات جالب توجه ا يكيشد. 
. اين بانك براي اينكه بتواند به مسير خود در جهت حاضر در كشور است يهابانك كلجذب شده توسط  يهاسپرده

رسانه  يابيبازار ريتأثپيشرفت و ارتقا ادامه دهد، ملزم به جلب رضايت مشتريان است. بنابراين در اين پژوهش به بررسي 
  دران خواهيم پرداخت.استان مازن ندهيبانك آ در شعب انيمشتر تيبرند بر رضا رياز برند و تصو يآگاه ،ياجتماع

خشنود،  اي يراض انينه صرفاً مشتر است وفادار انيآنها درگرو داشتن مشتر اتيكه بقا و ح اندافتهيدر هااغلب شركت
. شونديم يمهم بررس يرهايمتغ به عنوان يابيبازار اتيهستند كه در ادب يميمفاه ،يوفادار و مجدد ديخر ت،يرضا
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و تعهد  يو وفادار تيرضا تينها در و يريدرگ د،يخر ل،يقه، تمالاتوجه، ع جاديا يبرا ياجتماعي هااستفاده از شبكه
  .[18] دارند يفراوان ها منفعتشركت يكه برا يانيبه كار رود، مشتر توانديمي حاصل از آن در مشتر

كه با ارتباط  يطيتوسعه برندها هستند. مح يبرا عيدر دست صاحبان صنا كياستراتژ يابزار ياجتماع يهارسانه امروزه
جذب  يها براشركت ليدل نيبه صرفه است. به ا اريكالا بس يمعرف يبرا زيناچ نهيكنندگان وهزگسترده و تعامل با مصرف

 كنند،يم» پسند«كنندگان به طور فعال برندها را اند. مصرفآورده يرو ياجتماع يهابه رسانه رياخ يهادر سال يمشتر
 ژهيارزش و گذارند،يبه اشتراك م نيريخود را با سا يهادگاهيو اطلاعات و د سندينويمطالب منتشرشده نظر م يبرا
از عوامل  ياريبس لهيادراك به وس نيكنندگان از آن برند دارند كه ااست كه مصرف ياز ادراك يبرند ناش كي

  .[23[ رديگيقرار م رييدستخوش تغ
 ني. و به همكننديم جاديمختلف ا يكالاها ديكردن اطلاعات و خر دايپ يبرا يمناسب يهاروش ياجتماع يهارسانه
 شيبا گذشت زمان افزا ياجتماع يهارسانه تي. اهمشوديم ديجد يو اقتصاد ياجتماع يامدهايپ جاديباعث ا ب،يترت
 يداخل يهااز روش يكيو به عنوان  يمشتر تيريمد ،يابيازارب غات،يها از آن در تبلاز شركت ياريچرا كه بس ابدييم
 .[11] كننديارتباطات كارمندان استفاده م يبرا

 ژهيواست. گسترش ارتباطات به يو گسترده انسان عيامروز، وجود ارتباطات وس يايفرد دنمنحصربه يهايژگياز و يكي
و جامعه امروز » عصر ارتباطات«ساخته كه عصر نو را  زيمتما نيشيرا چنان از جوامع پ ديجامعه جد ك،يارتباطات الكترون
در ارتباطات،  يديكل يعنوان عنصربه يارتباط جمع ليها و وسارسانه ،ياهجامع نياند. در چنخوانده يرا جامعه اطلاعات

را بر رفتار جامعه  يفرهنگ ريتأث نيشتريب د،يتمام ابزارها و فنون جد انياز م يجمع يها. رسانهكننديم فايمهم ا ينقش
 ياجتماع يهااثر گذارند. رسانه هاوخو و رفتار آندر باورها و خلق رييعادات تازه، تغ شيدايها در پرسانه نيدارند. ا

 انيمشتر يمجاز يايها نه تنها در دنرسانه ني. ااندجادكردهيا ينترنتيا يابيوكار و بازاركسبدر عرصة  يميتحول عظ
 زيها نشركت غاتيتبل يبرا يبلكه مكان اند،دهيو محصولات بخش عيتازه به صنا يرا به خود جذب كرده و جان ياديز

 يو منافع ايمزا يدارا يابيفقط در عرصه بازار ياجتماع يهاادعا كند كه رسانه تواندينم چكسيه حالنياهستند. با 
  .[10] هست زيافراد ن يها به سورسانه نياست، بلكه تمركز ا

 يابيبازار يهاتيفعال يهامؤلفه ريتأث يبررس [1] هدف از پژوهشهاي مختلفي در اين زمينه انجام شده است. پژوهش
پژوهش از لحاظ  ني. اباشديم يدر صنعت گردشگر انيمشتر يدهبرند بر پاسخ ژهيارزش و قياز طر ياجتماع يهارسانه

. ردد‐يمحسوب م يشيمايپ وهيبه ش يعل وعاز ن يليتحل_ يفيو از نظر روش، توص يمقطع يو از نظر زمان يهدف، كاربرد
. حجم نمونه با استفاده از آزمون باشنديشهرستان ابهر م يكننده از مناطق گردشگر ديگردشگران بازد ،يجامعه آمار

كرونباخ)  ي(آلفا ييايپا بيضر دهديپرسشنامه نشان م ييايو پا ييآزمون روا جينفر برآورد شده است. نتا 384كوكران 
و  هيشده است. در تجز دييبوده و تأ داريمعن 0,5 يبالا (KMO) يعامل ليبر اساس تحل ييروا زانيو م 0,965 بابرابر 
 ليانجام گرفته است. در بخش تحل يو استنباط يفيبه دو صورت توص يآمار يهاها، استفاده از روشداده ليتحل

شده است. با  يبررس رنفاسمي –با آزمون كلموگروف  عهمورد مطال يهانمونه عيابتدا فرض نرمال بودن توز ياستنباط
 LISREL 8.8 و SPSS 21 افزاربا استفاده از نرم ر،يمس ليو روش تحل يهمبستگ بيضر يده از آزمون معناداراستفا

 يابيبازار يهاتيكه فعال دهديآنها نشان م جيمستقل و وابسته مورد آزمون قرار گرفته است كه نتا يرهايمتغ نيروابط ب
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 نيبرند) دارند. همچن رياز برند و تصو يبرند (آگاه ژهيارزش و يرو يمثبت و معنادار ريتأث ياجتماع يهارسانه
 انيمشتر يدهپاسخ يرو يمثبت و معنادار ريبرند تأث ژهيارزش و قياز طر ياجتماع يهارسانه يابيبازار يهاتيفعال
  .دارند) يو وفادار يكيدهان به دهان الكترون غاتي(تبل

المللي ي برند، تصوير برند و تعهد هوادار بر برندسازي بينتبيين اثر ارزش ويژه"با عنوان  [3] از پژوهش هدف
هاي المللي باشگاهي برند، تصوير برند و تعهد هوادار بر برندسازي بينتبيين اثر ارزش ويژه "هاي برتر فوتبال كشورباشگاه

نوع تحقيقات كاربردي و از نظر راهبرد پژوهشي، از نوع  برتر فوتبال كشور است. اين پژوهش از نظر نتيجه و هدف از
همبستگي است كه به صورت ميداني اجرا شد. هواداران چهار باشگاه (استقلال، پرسپوليس، سپاهان و -تحقيقات توصيفي

ز ي مورد نيابر اساس حجم منطقي نمونه د؛ي آماري پژوهش انتخاب شدنبه عنوان جامعه 1395- 96ذوب آهن) در سال 
ي محقق ساخته گيري پژوهش پرسشنامهنفر تعيين شد. ابزار اندازه 810يابي معادلات ساختاري، حجم نمونه در روش مدل

نفر از استادان تأييد شد و براي  15اي ليكرت بود. روايي محتواي كل پرسشنامه توسط مرتبه 5گويه در مقياس  41با 
استفاده شد كه داراي روايي  CR ايي از ضريب آلفاي كرونباخ و ضريبو پاي AVE روايي همگرا از ضريب گيريزهاندا

هاي تحقيق براساس مدل معادلات استفاده شد. داده AMOS و SPSS افزارها از نرمو پايايي بالايي بود. براي تحليل داده
توان براساس نتايج ميبرازش مطلوب و تأييد مدل پژوهش است.  يدهندهنشان 94/0برابر  (GFI) .ساختاري بررسي شد

ي برند و زير معيارهايش بر روي تصوير برند، تصوير برند بر روي تعهد هواداران و تعهد هواداران گفت متغير ارزش ويژه
  .هاي فوتبال كشورمان تأثير مثبت و معناداري دارندبر برندسازي باشگاه

شهر  يهاها (مورد مطالعه: هتلهتل ينترنتياعتماد و ارزش بر قصد رزرو ا مت،يبرند، ق ريتصو ريتأث"با عنوان  [2] پژوهش
ها در شهر اصفهان به روش هتل ينترنتياعتماد و ارزش بر قصد رزرو ا مت،يبرند، ق ريتصو ريتأث يبه بررس "اصفهان)

هتل در  نيه رزرو آنلاشهر اصفهان كه سابق يداخل نيمسافر هيپژوهش را كل يپرداخت. جامعه آمار يهمبستگ -يفيتوص
ها نامحدود درنظر گرفته شد. طبق فرمول داد كه به منظور انتخاب حداكثر نمونه، تعداد آن لياند، تشكشهر را داشته نيا

 يدر دسترس انجام شد. روش گردآور وهيبه ش 95در تابستان  يريگو نمونه نيينفر تع 384كوكران، تعداد نمونه 
ها با پرسشنامه ييمحتوا ييبود. روا كرتيل يانهيپنج گز فياستاندارد با ط يهان پرسشنامهو ابزار آ يدانياطلاعات م

و  يعامل ليلهمگرا و واگرا با استفاده از تح ييسازه، روا ييروا نيقرار گرفت. همچن ديينظرات كارشناسان مورد تأ
 بيبا استفاده از ضر زيها نپرسشنامه ييايشد. پا دييمتقابل تأ يعامل ياستخراج شده و بارها انسيشاخص متوسط وار

و با استفاده از نرم  يمعادلات ساختار يها به روش مدلسازداده ليوتحلهيشد. تجز دييتأ يبيترك ييايكرونباخ و پا يآلفا
است.  رگذاريادراك شده و اعتماد تأث متيبرند بر ق رياز آن است كه تصو يها حاكافتهيصورت گرفت.  SmartPls افزار

است.  رگذاريتأث ديارزش ادراك شده بر قصد خر ريادراك شده بر ارزش ادراك شده و به واسطه متغ متيق ياز طرف
است و  رگذاريتأث ميرمستقيغ ورتبه ص ديبر قصد خر قيطر نينشان داد اعتماد بر ارزش ادراك شده و از ا جينتا نيهمچن
  .دارد ريتأث ديدراك شده بر قصد خرارزش ا تاًينها

كرده است.  يبه برند در جامعة برند بررس ياعتماد و وفادار يريگرا بر شكل ياجتماع هاي‐رسانه ريتأث [4] پژوهش
 يارشد و دكتر يكارشناس يهادوره انيمتشكل از دانشجو ،ييدانشجو هاي‐نفر از گروه 400پژوهش  نيا يجامعة آمار
 - يشيماياز نوع پ يفيعضو هستند. روش پژوهش توص نستاگراميا يشبكة اجتماع رد كه است مازندران ‐از دانشگاه
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 يفيها در دو بخش آمار توصداده ليو تحل هيها از پرسشنامه استفاده شده است. تجزداده يآورجمع ياست. برا يهمبستگ
پژوهش  جياست. نتا گرفتهانجام  (SEM) يمعادلات ساختار يسازبا مدل هاهيشده و آزمون فرض يبررس يو استنباط

 نياست؛ همچن ياجتماع يهابر جوامع برند در شبكه ياجتماع تيو هو يفرد تيمثبت و معنادار هو ريدهندة تأثنشان
مشتركات  ريداشته است. دربارة تأث يمثبت و معنادار ريبر اشتراكات جامعة برند تأث ياجتماع هاي‐جوامع برند در شبكه

معنادار نبوده است. تعامل  يو تعامل اجتماع يتعهد اجتماع انيو استفاده از برند تنها رابطة م يتماعجامعة برند بر تعامل اج
 دييبه برند تأ يرمثبت و معنادار اعتماد برند بر وفادا ريتأث تيدارد. در نها ريبر اعتماد برند تأث زيو استفاده از برند ن ياجتماع

  .شده است
 يبرند (مورد مطالعه: برند خودرو ريبر تصو ياجتماع يةبرند و سرما ةژياثر ارزش و"با عنوان  [5]از پژوهش  هدف
 ةاست. جامع ياجتماع يةسرما يانجيسمند با نقش م يبرند خودرو ريبرند و تصو ةژيارزش و نيب ةرابط يبررس "سمند)
پرسشنامه به  420پژوهش  نيشهر تهران است كه در ا 5 ةسمند در منطق يودروخ دارانيپژوهش شامل خر نيا يآمار

قرار  لياتومب يهاشگاهيخودرو و نما رانيا يهايندگيكنندگان به نمامراجعه اريدر دسترس در اخت يريگروش نمونه
آزمون  يشدند. برا يردآورگ ياپرسشنامه و مطالعات كتابخانه قيها از طرپرسشنامه برگشت داده شد. داده 385گرفت و 

منظور از  نيشده و به اكارگرفته به ريمس ليتحل كيتكن ژهيوو به يپژوهش، مدل معادلات ساختار يهاهيفرض
است كه ارزش  نياز ا يدست آمده حاكبه جيشده است. نتااستفاده  Smart PLS و 17 ةنسخ SPSS يآمار يافزارهانرم
 ريبرند تأث ريبر تصو زين ياجتماع يةسرما نيدارد و همچن يبرند اثر معنادار ريو تصو ياجتماع يةبرند بر سرما ةژيو

  .گذارديم يمعنادار
 "كيدر تجارت الكترون يمشتر يو وفادار تيبر رضا ياجتماع يهارسانه يابيبازار ريتأث" يبررس [21]از پژوهش  هدف
 ليو تحل هي. تجزكندياستفاده م كيتجارت الكترون انيدهنده از مشترپاسخ 222متشكل از  يامطالعه از نمونه نياست. ا
 يهارسانه يابيكه بازار دهديمطالعه نشان م نيا جياست. نتا SmartPLS 3.0 از نرم افزار ستفادهبا ا قيتحق نيا يهاداده

كننده در مصرف يبر وفادار ياجتماع يهارسانه يابيبازار ك،يكننده در تجارت الكترونمصرف تيبر رضا ياجتماع
از  هدف .دارند يمثبت و معنادار ريتأث كيكننده در تجارت الكترونمصرف يبر وفادار تيو رضا كيتجارت الكترون

آزمون  جيهوشمند بود. نتا يگوش ديبرند در قصد خر ريو تصو ياجتماع يهارسانه يابينقش بازار يبررس [20]پژوهش 
 يابيبازار نيب نيوجود دارد. همچن يرابطه مثبت و معنادار ديبرند و قصد خر ريتصو نيمشخص شد كه ب هاهيفرض
و  ياجتماع يهارسانه يابيبازار نيحال، ب نيوجود داشت. با ا يبرند رابطه مثبت و معنادار ريو تصو ياجتماع يهارسانه
با نقش  ديو قصد خر ياجتماع يهارسانه يابيبازار نيكه ب يوجود نداشت، در حال يدار يبرند رابطه معن ريتصو

و ارزش  رنديو تصو ينترنتيا يابيبازار نيارتباط ب"با عنوان  [16] پژوهش .وجود داشت يدار يبرند معن ريتصو ياواسطه
 يدانش آموز از مؤسسات آموزش 370گروه پاسخگو از  كياست.  يكم يتياز نظر ماه "يبرند در مؤسسات آموزش عال

 يعامل ليها از تحلداده ريتفس ي. برادانتخاب شدن ياطبقه يتصادف يريگنمونه يهاكيبا استفاده از تكن يمختلف مالز
استفاده شده است. در  يمعادلات ساختار يبه دست آمده، از مدل ساز يهاهيآزمون فرض يو برا يدييو تأ ياكتشاف
برند را نشان  ريو تصو ينترنتيا يابيبازار نيبرند و ارزش برند، ب ريتصو نيمطالعه روابط مثبت ب نيمعاصر، ا اتيادب يراستا
 ريگروه مرجع، تصو ريتأث"در پژوهش خود با عنوان  [14] .نبود داريو ارزش برند معن ينترنتيا يابيبازار نيب رابطهداد. 
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و گسترش  عيرشد سر نيو اطلاعات و همچن يكه توسعه فناور كنديم انيب "يريگميدر تصم ينترنتيا يابيبرند و بازار
اطلاعات است. در  الارتباط روان در انتق ياز آنها برقرار يكيدارد.  ريانسان تأث يزندگ يهاامروز، بر همه جنبه تيجمع
برند و  ريمرجع، تصو يهاكه از جمله استفاده از گروه شودياستفاده م يمختلف يهايمحصولات استراتژ يابيبازار
برند و  ريمرجع، تصو يهاگروه ريتأث نييمطالعه تع نياست. هدف از ا ديخر ماتيتصم نييدر تع ينترنتيا يابيبازار
دهد نشان مي جيگيري تصادفي است و نتامحصولات بود. روش نمونه ديدر مورد خر يريگميبر تصم ينترنتيا يابيبازار

  .دارند ريتأث ديخر يريگميبرند و بازاريابي اينترنت بر تصم ريكه گروه مرجع، تصو
قابل  يچارچوب نظر كي جاديا ،يهدف اصل "برند و ارزش برند يآگاه ن،يبرند آنلا ريتصو"با عنوان  [22] پژوهش در

نشان  جياز برند است. نتا يبر ارزش برند و آگاه نيآنلا ينام تجار ريتصو ريمختلف، درباره تأث يهاهيقبول با فرض
  .ندارد يريبرند تأث يآگاه يتوجهي بر ارزش برند داشته باشد، اما بر رو لقاب ريكه تصوير برند تأث دهديم

  
 هاي پژوهشفرضيه .1

  .مثبت و معنادار دارد ريتأث انيمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازار -1
  .مثبت و معنادار دارد ريتأث انيمشتر تياز برند بر رضا يآگاه -2
  .مثبت و معنادار دارد ريتأث انيمشتر تيبرند بر رضا ريتصو -3
  .مثبت و معنادار دارد ريبرند تأث ريبر تصو ياجتماع يابيبازار -4
  .مثبت و معنادار دارد رياز برند تأث يبر آگاه ياجتماع يابيبازار -5
  .مثبت و معنادار دارد ريبرند تأث يآگاه يابا نقش واسطه انيمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازار -6
  مثبت و معنادار دارد. ريبرند تأث ريتصو يابا نقش واسطه انيمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازار -7
  
 شناسي پژوهشروش .2

 شوديم يپژوهش با استفاده از ابزار پرسشنامه، سع نيكه در ا نياست و با توجه به ا يپژوهش به لحاظ هدف كاربرد نيا
پژوهش  نيلذا ا رد،يقرار گ يمورد بررس يواقع يايدر دن يعلم ياپاسخ به مسئله يبرا رها،يمتغ نيو نوع روابط ب زانيكه م

در استان  ندهيبانك آ انيپژوهش مشتر نيا يجامعه آمار .باشديم يشيمايپ-يفيبه لحاظ روش انجام كار از نوع توص
  استفاده شده است. PLSافزار ها از نرمبراي تجزيه و تحليل داده .دنباشيمازندران م

  
 هايافته .3

  گيرياندازهبرازش مدل   -1 -3
 يبرا 4/0كه مقدار  شونديسازه با آن سازه محاسبه م كي يهاشاخص يمحاسبه مقدار همبستگ قياز طر يعامل يبارها

گيري آن سازه اندازه يخطا انسيآن از وار يهاآن سازه و شاخص نيب انسيمطلب است كه وار نيا ديمؤ بيضرا نيا
  است. دهيپژوهش ارائه گرد سؤالات يعامل يبارها ريمقاد ريآن مدل مورد قبول است. در شكل ز ييايبوده و پا شتريب
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  ضرايب بارهاي عاملي. 1شكل 

  

باشند كه پس از حذف اين سؤالات، مي 4/0داراي ضريب عاملي زير  17و  8، 7، 3، 2، 1، سؤالات 1با توجه به شكل 
  پذيرد.بررسي ضريب عاملي صورت مي مجدداً

 

 
  بررسي ضرايب بارهاي عاملي پس از حذف سؤالات مربوطه .2شكل 

  

 Zضرايب معناداري   -2 -3

دار استفاده كرد كه براي اثبات معني )t-value(و مقادير  zتوان از روش دار بودن مسيرهاي نمونه ميي معنيبراي محاسبه
دار بودن تمامي داشته باشد تا صحت مسير، همچنين معني 96/1شتر از  بودن مسير، مسير بين متغيرها بايستي رقمي به
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ي دهد و شدت رابطهها را نشان ميصحت رابطه tدرصد تأييد شود. اعداد  95ن ها و روابط متغيرها در سطح اطميناپرسش
  .است آمده 3شكل  در هاسازه نيب روابط براي t ها سنجيد. مقدارتوان با آنها را نميبين سازه

  

  
  پژوهش هايفرضيه Z معناداري ضرايب .3شكل 

  

  هاي پژوهشآزمون فرضيه  - 3-3
- هاي تحقيق ميفرضيه گيري، مدل ساختاري و مدل كلي، به بررسي و آزمونهاي اندازهمدلپس از بررسي برازش 

  گيرد:پردازيم. كه به دو طريق صورت مي
باشد، يعني اثر مثبت وجود  96/1ها: چنانچه ضرايب معناداري بيشتر از مربوط به فرضيه Zالف) بررسي ضرايب معناداري 

داري وجود ندارد و باشد اثر معني-96/1+ تا 96/1باشد. اگر بين دار است و نشان از تبيين مناسب متغيرها ميدارد و معني
 zاي نيز ضريب معناداري . براي متغيرهاي واسطهباشد يعني اثر منفي دارد، ولي معني دار است-96/1تر از اگر كوچيك

(Z-Value) آيد:دست مي صورت زير بهبه  
ܼ െ ݁ݑ݈ܸܽ ൌ

ܽ ൈ ܾ

ටሺܾଶ ൈ ௔ଶሻݏ ൅ ሺܽଶ ൈ ௕ݏ
ଶሻ ൅ ሺݏ௔ଶ ൈ ௕ݏ

ଶሻ
 

 در اين فرمول

a :مقدار ضريب مسير ميان متغير ميانجي و وابسته  
b : مستقلمقدار ضريب مسير ميان متغير ميانجي و  

:   خطاي استاندارد مربوط به مسير ميان متغير ميانجي و وابسته௔ݏ
  استاندارد مربوط به مسير ميان متغير مستقل و ميانجي  : خطاي௕ݏ
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معناداري، معنادار بودن ها: ضرايب ب) بررسي ضرايب استاندارد شده بارهاي عاملي مربوط به مسيرهاي هريك از فرضيه
سازد. در مقابل ضرايب استادارد شده مسيرها نيز هاي پژوهش را مشخص ميتأثير متغيرها و تأييد / عدم تأييد فرضيه

 سوبل استفاده آزمونضيات با متغير ميانجي از كند. به منظور بررسي فرشدت تأثير متغيرها بر يكديگر را تعيين مي
 .شودمي

  .مثبت و معنادار دارد ريبر رضايت مشتري تأث يرسانه اجتماع يابي: بازار1 هيفرض
و مثبت  96/1باشد و از آنجايي كه بالاتر از مي 673/2مقدار ضريب معناداري فرضيه اول پژوهش  3با توجه به شكل 
. بنابراين دارد ريتأث يمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازاردرصد،  95دهد كه در سطح اطمينان است، نشان مي

باشد كه نشان دهنده مي 297/0، ضريب مسير اين فرضيه 2شود. همچنين مطابق با شكل فرضيه اول پژوهش تأييد مي
  باشد.درصدي بازاريابي رسانه اجتماعي بر رضايت مشتري مي 7/29تأثيرگذاري 

  .اردمثبت و معنادار د ريبر رضايت مشتري تأث آگاهي برند: 2 هيفرض
و مثبت  96/1باشد و از آنجايي كه بالاتر از مي 479/4مقدار ضريب معناداري فرضيه دوم پژوهش  3با توجه به شكل 
. بنابراين فرضيه دوم دارد ريتأث يمشتر تيبرند بر رضا يآگاهدرصد،  95دهد كه در سطح اطمينان است، نشان مي

دهنده تأثيرگذاري باشد كه نشانمي 605/0، ضريب مسير اين فرضيه 2شود. همچنين مطابق با شكل پژوهش تأييد مي
  باشد.مي يمشتر تيبرند بر رضا يآگاهدرصدي  5/60

  .مثبت و معنادار دارد ريبرند بر رضايت مشتري تأث ريتصو: 3 هيفرض
  شود.باشد. بنابراين فرضيه سوم رد ميمي 413/0مقدار ضريب معناداري سوم پژوهش  3با توجه به شكل 

  .مثبت و معنادار دارد ريتأث : بازاريابي رسانه اجتماعي بر آگاهي برند4 هيفرض
و مثبت  96/1باشد و از آنجايي كه بالاتر از مي 271/2مقدار ضريب معناداري فرضيه چهارم پژوهش  3با توجه به شكل 

. بنابراين فرضيه دارد ريبرند تأث يبر آگاه يرسانه اجتماع يابيبازاردرصد،  95دهد كه در سطح اطمينان ست، نشان ميا
دهنده باشد كه نشانمي 366/0، ضريب مسير اين فرضيه 2شود. همچنين مطابق با شكل چهارم پژوهش تأييد مي

  باشد.ميبرند  يبر آگاه يرسانه اجتماع يابيبازاردرصدي  6/36تأثيرگذاري 
  .مثبت و معنادار دارد ريتأث : بازاريابي رسانه اجتماعي بر تصوير برند5 هيفرض

  شود.باشد. بنابراين فرضيه پنجم رد مييم 542/1مقدار ضريب معناداري فرضيه پنجم پژوهش  3با توجه به شكل 
مثبت و  ريبرند تأث يآگاه يابر رضايت مشتري با نقش واسطه يرسانه اجتماع يابيبازار: 6 هيفرض

  .معنادار دارد
  شود:مياي آگاهي برند به صورت زير محاسبه نقش واسطه

=0/036b=0/282 Saa=0/388 b=0/146 S 
ܼ െ =݁ݑ݈ܸܽ ଴/ଷ଼଼ൈ଴/ଵସ଺

ඥሺ଴/ଵସ଺మൈ଴/ଶ଼ଶమሻାሺ଴/ଷ଼଼మൈ଴/଴ଷ଺మሻାሺ଴/ଶ଼ଶమൈ଴/଴ଷ଺మሻ
431/2 =  

است، پس فرضيه ششم تأييد  بيشتر 96/1به دست آمده از  Z-Valueاز آنجايي كه مقدار  95/0بنابراين در سطح اطمينان 
  شود.مي
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مثبت و  ريبرند تأث ريتصو يابر رضايت مشتري با نقش واسطه يرسانه اجتماع يابيبازار: 7 هيفرض
  معنادار دارد.

 شود:اي تصوير برند به صورت زير محاسبه مينقش واسطه

ܽ ൌ 0/174	ܾ ൌ ௔ݏ0/117 	ൌ ௕ݏ0/094	 ൌ 0/091 
ܼ െ ݁ݑ݈ܸܽ ൌ

଴/ଵ଻ସൈ଴/ଵଵ଻

ඥሺ଴/ଵଵ଻మൈ଴/଴ଽସమሻାሺ଴/ଵ଻ସమൈ଴/଴ଽଵሻమሻାሺ଴/଴ଽସమൈ଴/଴ଽଵమሻ
9652/0=  

  .شوديمكمتر است، پس فرضيه هفتم رد  96/1به دست آمده از  Z-Valueاز آنجايي كه مقدار  95/0در سطح اطمينان 
  
 گيرينتيجه .1

 هيفرض نيا دييتأ .مثبت و معنادار دارد ريتأث يمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازار دهد كهنتيجه فرضيه اول نشان مي
 يمندو بهره يقو يابيبازار مياست. استفاده از ت ريانكارناپذ يكه نقش رسانه در جلب نظرمشتر دهدينشان م گريبار د

  .باشد انيمشتر يتمنديرضا شيبهتر خدمات و افزا يمعرف يمناسب برا يابزار توانديم ياجتماع يهااز رسانه يحداكثر
 يآگاهدهد كه كه نشان مي مثبت و معنادار دارد ريتأث يمشتر تيبرند بر رضا يآگاهدهد كه نتيجه فرضيه دوم نشان مي

موجود در  يهامناسب و رفع ابهام حاتيارائه توض نيدهد. بنابرا شيرا افزا انيمشتر تيرضا توانديم يبه مشتر يبخش
مثبت و  ريتأث يمشتر تيبرند بر رضا ريتصو دهده سوم نشان مينتايج فرضي .است يضرور ندهيمورد خدمات بانك آ

عنوان بانك به نيمناسب ا يو معرف يرسازيدر تصو يبانك رانيمد نيكه ا دهدينشان م هيفرض نيا ردد كه دارنمعنادار 
نتيجه فرضيه  .بانك را انجام دهند نيبرند ا ريتصو ياياح ياقدامات ضرور ديخوب عمل نكردند و با شرويبانك پ كي

 كيبا استفاده از  دهدكه نشان مي مثبت و معنادار دارد ريبرند تأث يبر آگاه يرسانه اجتماع يابيبازار دهدچهارم نشان مي
نتيجه فرضيه پنجم  .كرد يشكل ممكن معرف نيبرند مورد را به بهتر توانديم ،يمناسب و در داشتن رسانه قو يابيبازار ميت

 يكه برا دهدينشان م هيفرض نيا رد .مثبت و معنادار دارد ريبرند تأث ريبر تصو يرسانه اجتماع يابيبازار دهد كهنشان مي
 غاتيتبل يموجود برا يهاتيظرف ريو استفاده از سا يابيدر حوزه بازار يبه بازنگر ازيبانك، ن نيبرند ا ريتصو يمعرف
  .است

 نيا دييتأكند. را تأييد ميبرند  يآگاه يابا نقش واسطه يمشتر تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازار تأثيرفرضيه ششم 
را  يمشتر تيرضا توانديم يرسانه اجتماع يابيمناسب از برند با استفاده از بازار يبخش يكه آگاه دهدينشان م هيفرض
 تيبر رضا يرسانه اجتماع يابيبازارهمچنين  .باشديم يابينقش بازار شياز پ شيب تيدهد كه نشان دهنده اهم شيافزا
برند  ريتصو كيكه نبود  دهدينشان م هيفرض نيا رد .داردنمثبت و معنادار  ريبرند تأث ريتصو يابا نقش واسطه يمشتر

 يبانك و برگزار رانيمد يبررس ازيكه ن كنديرا مختل م يمشتر تيو رضا يرسانه اجتماع يابيبازار نيمناسب، ارتباط ب
  .باشديم يو برندساز يابيجلسات متعدد با كارشناسان بازار
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Abstract 
The purpose of the current research was the effect of social media 
marketing, brand awareness and brand image on customer satisfaction in 
Aydeh Bank. This research is applied in terms of its purpose and 
descriptive-survey in terms of the method of doing the work. The 
statistical population of this research is 1350 customers of Aindeh Bank 
in Mazandaran province, of which 384 people were selected using 
Cochran's formula. PLS software was used for data analysis. Research 
findings show that social media marketing and brand awareness have a 
positive and significant effect on customer satisfaction, but brand image 
does not have a positive and significant effect on customer satisfaction. 
On the other hand, social media marketing has a positive and significant 
effect on brand awareness. But social media marketing does not have a 
positive and meaningful effect on the brand image. Also, social media 
marketing has a positive and significant effect on customer satisfaction 
with the mediating role of brand awareness. But social media marketing 
does not have a positive and significant effect on customer satisfaction 
with the mediating role of brand image. 
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  ها:كليد واژه
   اء،ياش نترنتيا

   ،يسازمان يمعمار
خدمات پس از فروش، 

  ، موتورسيكلت
  .انقلاب صنعتي چهارم

  چكيده
خود  يوربهره تواننديها مچهارم به ارمغان آورده است، سازمان يكه انقلاب صنعت ينينو يهايامروزه با ورود فناور

؛ از جمله در حوزه صنعت موتورسيكلت كشور وجود دارد ي كهمتعدد يهاچالشو باتوجه به  را بهبود ببخشند.
يك خدمات پس از فروش موتورسيكلت به استقرار  يهاشركت ،مختلف يطيمح يالزامات و فشارها ها، وتحريم

 مانند ديجد يهايو مطرح شدن فناور يتكنولوژ شرفتيبا پهمچنين . هستندمجبور  يافزارنرم ي فراگيرتيريمد ستميس
از  يكارآمدتر يسازمان يمعمار ندتوانيها مكه به كمك آن شوديارائه م هاسازمان يبرا ييهاسيروس ،اياش نترنتيا

از  سخدمات پ يهاشركت يبرا اءياش نترنتيبر ا يمبتن يسازمان يمعمار يطراح قيتحق نيا ةجي. نتداشته باشندقبل 
از شعب شركت كوير موتور  يكي يهدف واحد بازرس نيبه ا دنيرس ي. براباشديفروش در صنعت موتورسيكلت م

 يسيآن بازنو يندهايفرآ اء،ياش نترنتيبر ا يمبتن يافزارقطعه سخت كيانتخاب و با استفاده از  يعنوان مطالعه موردبه
چارچوب با  نيدو سطر نخست ا ،يسازمان يمعمار ناعنوشده است؛ سپس با انتخاب چارچوب معروف زكمن به

 قيتحق نيشده است. در ا جاديا اءياش نترنتيبر ا يمبتن نينو يسازمان يمعمار كيشده و  يسيبازنو اءياش نترنتيا
وابسته  يهاري) متغزهيچارچوب زكمن (داده، كاركرد، شبكه، افراد، زمان، انگ يهامستقل و ستون ريمتغ اياش نترنتيا
 ياپرسشنامه ها،هيو فرض قيدر نظر گرفته و متناسب با سؤالات تحق قيتحق يبرا هياساس شش فرض ني. بر همباشنديم
و  هينظر خبرگان و تجز يشد و پس از گردآور يطراح اءياش نترنتيو ا يسازمان يدر حوزه معمار يخبرگان علم يبرا
و كارشناسان  رانيصنعت حمل و نقل (مد نيمتخصص يبرا زين ياپرسشنامه ،يپرسشنامه با آزمون مربع كا ليتحل

و  هيها و تجزتوسط آن ليو پس از تكم يخدمات پس از فروش) طراح يهااطلاعات شركت يمتخصص حوزه فناور
 هياز شش فرض تيشد، كه در نها يريگجهينت قيتحق يهاهيمرتبه سوم در خصوص فرض نلكاكسويبا آزمون و ليتحل
  شد. ديياول، دوم، سوم و پنجم و ششم تأ هيمردود، و فرض قيچهارم تحق هيق، فرضيتحق
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 مقدمه -١

مختلف با چالش گسترش سهم بازار  يشده است، و سازمانها ليتبد يو رقابت ايپو طيكسب و كار به مح يايامروزه دن
درآمد مواجه  شيجهت افزا انيو حفظ مشتر تيجذب، به دست آوردن، حما يبرا ديجد يهاراه كردن دايخود و پ

با ورود  و ].8[باشند يسود خود م شيافزاو  نهيهز هشكا ،يبهرور شيها بهدنبال افزاسازمان ن،ي. علاوه بر اباشنديم
د خود را بهبود ببخشن يوربهره تواننديها مچهارم به ارمغان آورده است، سازمان يكه انقلاب صنعت ينينو يهايفناور

 يساز و كارها يدبا دهند. يقتطب يطخود را با مح يدخود باشند با ياثربخش يشها اگر خواهان بقاء و افزاسازمان ].10[
ها و يطحاصله در مح ييراتدرك آن، رصد كردن تغ ينو همچن يطمح يصو تشخ ييننظارت و باخورد را به منظور تع

 مواجه هستند. يطيمح يناناز عدم اطم يبا درجات مختلف فمختل يهاسازمان كنند. يجاد، ايضرور يلاتجرح و تعد
است كه  يابزار مهم يساختار سازمان باشند.يكردن اثر آن بر سازمان خود مل حداقل قلاا يادر رفع  يسع يشههم يرانمد
عوامل ناشي از محيط  ثيرأها را تحت تدارند. همچنان كه نظريه پورتر سازمان ياردر اخت يناناطمكنترل عدم يبرا يرانمد

به اين  مناسب موجب پاسخ دادن داند. يكي از عواملي كهمي )اقتصادي، اجتماعي، سياسي، قانوني، تكنولوژي و غيره(
شود، فناوري اطلاعات است. فناوري اطلاعات يك مزيت رقابتي براي هر سازماني است كه دسته از فشارهاي محيطي مي

هاي اخير به هاي مداوم است. از جمله مفاهيم موجود در فناوري اطلاعات كه در سالدر صدد ماندن در محيط و پيشرفت
از سوي ديگر يكي از  ].11پرداخته شده است معماري سازماني و مفاهيم مرتبط با آن است [ميزان زيادي به آن 
گويي ها را به پاسخها در حوزه فناوري اطلاعات، اينترنت اشياء است. اينترنت اشياء سازمانقدرتمندترين فناوري

ها ري بيشتر از آنواطلاعات موجب بهره ابزارهاي فناوري ا كردنراستكند. تلفيق و همبلادرنگ به محيط خود مجهز مي
گردد. از طرفي ديگر براي داشتن يك معماري سازماني قدرتمند نياز به تلفيق شدن آن با اينترنت اشياء وجود دارد كه مي

هاي زيادي در رابطه با معماري اخير، فعاليت هايسالگردد. در ضروري تلقي مي مهم و هاي امروزي امريبراي سازمان
عنوان راه حلي جامع و است. معماري سازماني به انجام شدهها و استانداردهاي آن در سطح دنيا سازماني و نيز روش

اي مورد توجه قرار گرفته ميلادي با حركت فزآينده 1990هاي اطلاعاتي از دهه راهبردي در مديريت توسعه سيستم
عنوان روشي استاندارد در ساخت و باز اي كه در حال حاضر، اغلب كشورهاي دنيا، معماري سازماني را بهه گونهاست، ب

سرعت در ]. اينترنت اشياء يك بستر ارتباطي جديد است كه به5[ دهندمهندسي سازمان شناخته و مورد استفاده قرار مي
رود كه مبادله باشد و انتظار ميسيم ميارتباطات راه دور بيحال به دست آوردن راهكارهايي در رابطه با سناريوي 

اي منابع جهاني را آسان كند، شفافيت را افزايش دهد و كارايي را بالا هاي زنجيرهدر شبكه چيزاطلاعات در رابطه با هر 
 ازماني و ادارياز نظر جمعيت تحت پوشش و ساختار س ايراني كلتيموتورس هاي خدمات پس از فروش]. شركت1[ ببرد

تركيب اينترنت اشياء با معماري سازماني . دنباشداراي مسائل و مشكلات خاص خود ميهستند و  بسيار مهم و بزرگ
كند. معماري سازماني مبتني بر اينترنت اشياء موجب حفظ سازمان در شرايط رقابتي فراهم مي هاآنمزاياي زيادي را براي 

هاي معماري سازماني در دنيا ترين چارچوب. معماري سازماني زكمن يكي از كاملشوديمدر حال تغيير  و محيط دائماً
، تركيب اين چارچوب با اينترنت اشياء موجب ايجاد كندديدگاه مختلف بررسي مي 6جنبه و  6است كه سازمان را از 

ت آمدن مزاياي بسياري براي كه يك تركيب نو و جديد است و همچنين باعث به دس شوديك معماري سازماني بروز مي
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چنين به هاي خدمات پس از فروش است و همدر راستاي تعالي مديريت در شركت تحقيق]. اين 16[ گرددسازمان مي
  .نمايدكمك مي 1404هاي خدمات پس از فروش در ايران براي سال انداز شركتتحقق چشم

  
  قيتحق اتيادب  -٢

اعمال كنند  يسنت هاييوهبر اساس ش را صرفاً يو توسعه معمار نيها تدوكه سازمان يپر رقابت امروز در صورت يايدر دن
لازم  يندهاشدن روند كسب و كار و خودكار شدن فرآ دهيچيبا پ رايموفق شدن نخواهند داشت ز يبرا ياديشانس ز عملاً

كسب و كار از  يهاو چارچوب دينما نييتع يبه صورت ذات كسب كار را اديبن يو اصول قيدق يمعمار كياست همواره 
 ستيلازم ن گريو د ميداشته باش ياژهيها توجه وسيبه سرو ستيبايمشخص گردد. هنگام توسعه م ديهمان ابتدا با
 ار سيسرو ميتوانيشود بلكه م ريدرگ نديفرآ يبا چگونگ رندهيگ سيكسب و كار، سرو يسنت يهانديهمچون فرآ
اطلاع است و صرفاً خدمات خود را از  يآن ب يداخل انيكه كاربر از جر ميده شيبه كاربر نما اهيس ياهمچون جعبه

نكته  نيخدمت گمراه شود. ا افتيدر دهيچيو مراحل پ يندهاكاربر با فرآ ستي. لازم ندينمايم افتيدر سيآن سرو قيطر
خواهد بود  هودهيمستندات توسعه ب يندارد و عملاً تمام يارزش چيه ييبه تنها يسازمان يدر نظر داشت كه معمار ديرا با
 يسازمان يمعمار ].9[ نشان دهد و بتواند وضع موجود را بهبود بخشد يخوبسازمان را به يكه كسب و كار واقع نيمگر ا

 ميتوانيم م،يينما ييو اهداف سازمان شناسا يترا متناسب با مأمورها يازمنديهاست كه اگر نيازمنديابزار تحقق ن
و  يخود در تمام سطوح سازمان ياو لحظه ندهيكه با رشد فزا زياطلاعات ن ي. فناورميكن يرا طراح ترييقدق يمعمار
 است يسازمان يعمارم ييدار برپا هيحضور دارد؛ دا شانيهاتيبا چارچوب فعال يياستاآن از جمله هم ر يهايريگميتصم

كسب و كار، نسبت به  ديجد يهامدل يريكارگضمن به ديها باماندن در عصر حاضر، شركت ي]. به منظور رقابت11[
  ].12[ ندياقدام نما 4,0 تصنع كرديبا رو ديجد يهاتيقابل جاديا نيخود و همچن يكار كسب و يهاتيتوسعه قابل

از گذشته  يفراوان فيتعار يسازمان ي. در خصوص معمارگردديدهه قبل بر م 3 بيش از به يسازمان يمعمار خچهيتار
كه در پرداخته شده  يسازمان يمعمار فيمتفاوت به تعر يهامختلف و جنبه يهادگاهيتاكنون ارائه شده است كه از د

  :شونديذكر م فيتعار نياز ا يبرخ ليذ
كه چارچوب  باشديحوزه م كياطلاعات مرتبط در  يو طبقه بند يسازمان ده يبرا يمفهوم يساختار يسازمان يمعمار

 ي]. معمار3[ رديگيمورد استفاده قرار م يسازمان يمعمار يهاهيلا يآماده ساز يمرجع مورد استفاده برا كيآن به عنوان 
سازمان است چندان كه منطبق بر  كي حي) در ارتباط با تشراه(مدل يفيتوص يهااز ارائه يامجموعه يسازمان

 كي يسازمان ي]. معمار14باشد [ يقابل نگهدار اتشيشده باشد و در دوره ح دهي)، تولتيفي(ك تيريمد يهايازمندين
كه سازمان چگونه به  كنديم نييتع نيهم چن كند،يم فيسازمان را تعر كياست كه ساختار و عملكرد  يطرح مفهوم

و  يسازمانده ياست برا يمنطق ي]. چارچوب ساختار15[ ابديخود دست  يو آت يمؤثر به اهداف فعل ياهداف به شكل
و مدون به كار  يبه روش علم هاستميس فيتوص ايو  يكه به منظور طراح دهيو در هم تن دهيچياطلاعات پ يبندطبقه

اند. معماري هم به كار گرفته شده يدو مفهوم به جا نيا اجاه يليت دارد گرچه خبا چارچوب تفاو ي]. معمار2[ روديم
سازمان را  كياز وضع موجود به وضع مطلوب  دنيموسوم به طرح گذار است كه نحوه رس يحاوي طرح خاص يسازمان
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سازمان را  يبتوان نقشه كار يعنياز سازمان است  يكامل فيتوص يسازمان يمعمار يهامدل .]5] و [4[ كنديمشخص م
  .]13[ نمود ميترس

و بسط در سال  لينمود كه پس از تكم يمعرف ياطلاعات يهاستميس يمعمار يبرا يمفهوم يچارچوب 1987در سال  زكمن
سازمان زكمن را نشان  يچارچوب معمار 1شناخته شد. شكل  يسازمان يحل برتر در حوزه معمارعنوان راهبه 1992

(داده)،  زيمختلف چارچوب شامل چه چ يهابهچارچوب شش سطر و شش ستون وجود دارد. جن نيكه در ا دهديم
 نيا يو ستون يسطر بي. تركباشدي) مزهي(افراد)، چه وقت (زمان) و چرا (انگ ي)، كجا (شبكه)، چه كسنديچطور (فرآ

 ز،يرشامل برنامه بيچارچوب به ترت نيا يهادگاهي. دشوديم 6 در 6 سيماتر كي ليها منجر به تشكسطر و ستون
  .باشديو سازمان در حال اجرا م ييرمحتوايغ ،يكيزي، فيمنطق ،يمفهوم

با هم در  اءياش اي زهاينچيا كهيطورما اشاره دارد به رامونيدر پ زهاياست كه به حضور گسترده چ يمفهوم ا،ياش نترنتيا
و  ،يهوشمند در شبكه جهان اءياش انيارتباط م جادي: اكننديم دارند و به دو موضوع اشاره يهمكار گريكديتعاملند و با 

 يسنسور، ابزار برقرار ييويانداز كه عبارتند از شناساگر رادچشم نياز ا تياحم يبرا يضرور يهايمجموعه تكنولوژ
  ].17[ و ]7[ رهيو غ نيبه ماش نيارتباط از ماش

  

  
  ].2[. چارچوب معماري سازماني زكمن 1شكل 

  
  فرضيه و چارچوب تحقيق -٣

اينترنت اشياء هستيم. لذا براي به دست آوردن اثر اينترنت اشياء بر  و به دنبال رابطه و اثر معماري سازماني تحقيقدر اين 
در نظر گرفته شده كه اين فرضيات متناسب  تحقيقشش سؤال و شش فرضيه براي اين  روي ابعاد معماري سازماني زكمن

ها، افراد و ها، شبكهها، فرآيندها، مكانهاي چارچوب زكمن و فهم تاثيري است كه اينترنت اشياء بر روي دادهبا ستون
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هاي است. فرضيهموتورسيكلت خدمات پس از فروش  يهاها) در معماري سازماني زكمن براي شركتاهداف (انگيزه
  :باشدمي زيرشامل موارد  تحقيق
  ،ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكمن براي بخش تسهيل تحقق اهداف سطوح برنامه باعثاينترنت اشياء

 شود.خدمات پس از فروش مي يهابازرسي شركت

  ،ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكمن براي بخش زمانبندي بلادرنگ سطوح برنامه باعثاينترنت اشياء
 شود.خدمات پس از فروش مي يهابازرسي شركت

 ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكمن براي بخش كاهش تعداد افراد سطوح برنامه باعثينترنت اشياء، ا
 شود.خدمات پس از فروش مي يهابازرسي شركت

  ،ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكمن براي بخش بازرسي هاي سطوح برنامهداده باعثاينترنت اشياء
 دهد.را افزايش مي خدمات پس از فروش يهاشركت

  ،ريز و مالك چارچوب معماري افزايش سرعت تبادل اطلاعات در شبكه سطوح برنامه باعثاينترنت اشياء
 شود.خدمات پس از فروش مي يهاسازماني زكمن براي بخش بازرسي شركت

  ،من براي بخش ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكتسريع كاركردهاي سطوح برنامه باعثاينترنت اشياء
 شود.هاي خدمات پس از فروش ميبازرسي شركت

، چارچوب معماري سازماني زكمن است كه توسط اينترنت اشياء تكميل و توسعه داده تحقيقچارچوب مد نظر در اين 
شده است. براي تكميل چارچوب زكمن توسط اينترنت اشياء روش كار به اين صورت بوده است كه از يك قطعه 

استفاده شده است. اين قطعه  Cellular,Fire detection1GPS, NFC,ماژول  4ي مبتني بر اينترنت اشيا با افزارسخت
هاي واحد بازرسي از طريق نصب شده و كليه فرآيند كويرموتورهاي تحت پوشش سخت افزاري در ورودي تعميرگاه

شود ها بدين صورت انجام ميگردد. براي مثال فرآيند بازرسي روزانه از تعميرگاهصورت خودكار انجام مياين قطعه به
گوشي خود  NFCداخل هر تعميرگاه طي چند نوبت در طول روز در نزديكي دستگاه سخت افزاري  خدمت گيرندهكه 
محل جغرافيايي را  GPSشود. ماژول افزاري دريافت ميقطعه سخت NFCس كرده و شناسه آن توسط ماژول را لم

اي كه تعميرگاه در محدوده آن به سمت شعبه Cellularهاي دريافتي توسط ماژول تعميرگاه را شناسايي و اين داده
رساني به واحد گاه دچار حريق شود نسبت به اطلاعكه تعميردر صورتي Fire detection نمايد. ماژولباشد ارسال ميمي

هاي بازرسي توسط اين قطعه نمايد. انجام فرآيندنشاني و مسئول تعميرگاه اقدام ميبازرسي شعب و سامانه آتش
نشان داده شده  تحقيق حاضرچارچوب  1باشد. در جدول افزاري مبناي تكميل دو سطر اول چارچوب زكمن ميسخت
  است.

  

                                                            
1 Near field communication 
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  تحقيقچارچوب  .1 جدول

  
  
 هاتجزيه و تحليل نتايج و آزمون فرضيه -٤

 3كه با آزمون ويلكاكسون از مرتبه  حمل و نقل بر مبناي دادهاي حاصل از پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت
گيري در هاي تحقيق و تصميمانجام شده است مطالب زير در خصوص تجزيه و تحليل فرضيه SPSSتوسط نرم افزار 

  ها ارائه شده است.خصوص رد يا تأييد شدن آن
مربوط به اين فرضيه است. در  حمل و نقل پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت 1فرضيه اول تحقيق كه سؤال 

  يار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است.مقادير ميانگين و انحراف مع 3و  2جداول 
 

 مقادير ميانگين و انحراف معيار سؤال مربوط به فرضيه اول تحقيق .2 جدول

شماره 
مقدار انحراف   مقدار ميانگين  سؤال

  معيار
1  3,92  0,996  
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  مقدار آماره آزمون فرضيه اول تحقيق .3 جدول

  سؤال
مقدار آزمون ويلكاكسون با 

داري در سطح معني 3رتبه 
0,05  

گيري در خصوص سؤال نتيجه
  (متناسب با فرضيه تحقيق)

 يهاافزاري مدل طراحي شده (ماژولبخش سخت
NFC, Cellularهاي آوري داده) موجب جمع

هاي تر براي واحد بازرسي شركتبيشتر و صحيح
  گردد.ميموتورسيكلت خدمات پس از فروش 

  تأييد  0,018

  
توسط آزمون  0,05هست و همچنين مقدار آماره آزمون در سطح معني داري  3با توجه به مقدار ميانگين كه بالاتر از 

  مورد تأييد قرار گرفت. تحقيقويلكاكسون تأييد گرديد. بنابراين فرضيه اول 
فرضيه است. در  مربوط به اينو نقل  حملپرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت  2كه سؤال  تحقيقفرضيه دوم 

  .مقادير ميانگين و انحراف معيار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است 5و  4جداول 
  

  فرضيه دوم تحقيق سؤال مربوط به مقادير ميانگين و انحراف معيار .4 جدول
  مقدار انحراف معيار  مقدار ميانگين  شماره سؤال

2  4,08  0,793  
 

  مقدار آماره آزمون فرضيه دوم تحقيق .5 جدول

  سؤال
مقدار آزمون ويلكاكسون با 

داري در سطح معني 3رتبه 
0,05  

گيري در خصوص سؤال نتيجه
  (متناسب با فرضيه تحقيق)

انجام كاركردهاي واحد بازرسي از طريق بخش 
افزاري معرفي شده در مدل موجب ايجاد سخت

  گردد.ميهاي بلادرنگ كاركرد
0,05  

  تأييد
(با توجه به مرزي بودن مقدار 

sig شود)سؤال تأييد مي  
  

توسط آزمون  0,05هست و همچنين مقدار آماره آزمون در سطح معني داري  3با توجه به اينكه مقدار ميانگين بيشتر از 
 ويلكاكسون تأييد گرديد. بنابراين فرضيه دوم مورد تأييد قرار گرفت.

مربوط به اين فرضيه است.  حمل و نقل پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت 4 و 3تحقيق كه سؤالات فرضيه سوم 
  مقادير ميانگين و انحراف معيار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است. 7و  6در جداول 
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 معيار سؤالات مربوط به فرضيه سوممقادير ميانگين و انحراف .6 جدول

  مقدار انحراف معيار  مقدار ميانگين  شماره سؤال
3  4,58  0,515  
4  4,08  0,793  

  
  مقادير آماره آزمون فرضيه سوم تحقيق .7 جدول

  هاسوال
مقدار آزمون ويلكاكسون با 

داري در سطح معني 3رتبه 
0,05  

گيري در خصوص سؤال نتيجه
  (متناسب با فرضيه تحقيق)

بخش سخت افزاري موجب شناسايي  GPSماژول 
محل جغرافيايي تعميرگاه و بيمه شدگان درون آن 

  گردد.مي
  تأييد  0,02

بخش  Cellularها از طريق ماژول ارسال داده
افزاري مدل، موجب افزايش سرعت تبادل سخت

اطلاعات براي انجام كاركردهاي واحد بازرسي 
  گردد.مي

تأييد (با توجه به مرزي بودن   0,05
  شود)سؤال تأييد مي sigمقدار 

  
داري هست و همچنين مقدار آماره آزمون در سطح معني 4بيشتر از  4و  3با توجه به اينكه مقدار ميانگين براي سؤالات 

  تأييد قرار گرفت.توسط آزمون ويلكاكسون براي هر دو سؤال تأييد گرديد. بنابراين فرضيه سوم تحقيق مورد  0,05
مربوط به اين فرضيه است.  حمل و نقل پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت 6و  5فرضيه چهارم تحقيق كه سؤالات 

  مقادير ميانگين و انحراف معيار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است. 9و  8در جداول 
  

 فرضيه چهارم هسؤالات مربوط ب مقادير ميانگين و انحراف معيار .8 جدول

  مقدار انحراف معيار  مقدار ميانگين  شماره سؤال
5  3,58  1,054  
6  3,42  1,311  

 
 

  
  



 

٩٥  

  99تا  87، صفحات 1402 پاييز و زمستان، 2، شماره 2دوره 

 دو فصلنامه

 مديريت و بازاريابيرويكردهاي نوين در 
 

https://www.jnamm.ir 
  

  موتور) ري: كوي(مطالعه مورد كلتيخدمات پس از فروش موتورس يهاشركت يسازمان يمعمار در اءياش نترنتيا: محمدرضا انبيائي، علي شهابي
 

 مقادير آماره آزمون فرضيه چهارم تحقيق. 9 جدول

  سؤال
مقدار آزمون ويلكاكسون با 

در سطح معني داري  3رتبه 
0,05  

گيري در خصوص نتيجه
سؤال (متناسب با فرضيه 

  تحقيق)
افزاري عمليات واحد بازرسي از طريق بخش سختانجام 

هاي موجب كاهش تعداد پرسنل بخش بازرسي شركت
  گردد.خدمات پس از فروش مي

  رد  0,088

سازي كاركردهاي واحد بازرسي از طريق مدل ارائه پياده
هاي شود پرسنل بخش بازرسي شركتشده باعث مي

مانيتورينگ خدمات پس از فروش فقط به مديريت و 
  .دادها و عمليات انجام شده از طريق مدل بپردازند

  رد  0,284

  
مورد تائيد قرار  6و  5سؤالات  0,05با توجه به مقدار ميانگين و همچنين مقدار آماره آزمون در سطح معني داري 

  اند. بنابراين فرضيه چهارم تحقيق مورد تائيد قرار نگرفت.نگرفته
مربوط به اين فرضيه است. حمل و نقل پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت  8و  7فرضيه پنجم تحقيق كه سؤالات 

 مقادير ميانگين و انحراف معيار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است. 11و  10در جداول 

 
 قيقفرضيه پنجم تح سؤالات مربوط به مقادير ميانگين و انحراف معيار .10 جدول

 مقدار انحراف معيار مقدار ميانگين شماره سؤال
7  3,58  0,793  
8  4,58  0,669  

 
  آزمون فرضيه پنجم تحقيق آمارهمقادير  .11 جدول

مقدار آزمون ويلكاكسون با رتبه   سؤال
  0,05داري در سطح معني 3

گيري در خصوص سؤال نتيجه
  (متناسب با فرضيه تحقيق)

افزاري، سختماژول تشخيص حريق بخش 
زمانبندي بلادرنگ و در لحظه را براي بخش 

هاي خدمات پس از فروش فراهم بازرسي شركت
  كند.مي

  تأييد  0,35

هاي ماژول تشخيص حريق موجب صيانت از دارايي
تعميرگاه و سازمان در مقابل بلاياي طبيعي نظير 

  گردد.آتش سوزي مي
  تأييد  0,02
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داري و همچنين مقادير آماره آزمون براي اين دو سؤال كه در سطح معني 8و  7با توجه به مقادير ميانگين براي سؤالات 
  گردد.تأييد شده است، بنابراين فرضيه پنجم تحقيق تائيد مي 0,05

مربوط به اين فرضيه است. حمل و نقل پرسشنامه كارشناسان و متخصصين صنعت  10و  9فرضيه ششم تحقيق كه سؤالات 
 مقادير ميانگين و انحراف معيار و مقدار آماره آزمون نشان داده شده است. 13و  12در جداول 

  
 فرضيه ششم سؤالات مربوط به مقادير ميانگين و انحراف معيار .12 جدول

 مقدار انحراف معيار مقدار ميانگين ره سؤالشما
9  4,08  0,669  

10  4,08  0,793  
  

 مقادير آماره آزمون فرضيه ششم تحقيق .13 دولج

  سؤال
مقدار آزمون ويلكاكسون با 

در سطح معني داري  3رتبه 
0,05  

نتيجه گيري در خصوص 
 سؤال 

  (متناسب با فرضيه تحقيق)
باشد اينترنت اشياء ميمدل ارائه شده كه مبتني بر 

هاي خدمات پس موجب تسهيل تحقق اهداف شركت
  گردد.از فروش مي

  تأييد  0,04

وجود اينترنت اشياء در بطن معماري سازماني 
هاي خدمات پس از فروش، موجب ايجاد شركت

انگيزه در مديران اين سازمان به جهت فعاليت بيشتر در 
  گردد.ميحوزه فناوري اطلاعات 

0,05  
  تأييد

(با توجه به مرزي بودن مقدار 
sig شودسؤال تأييد مي.(  

  
و همچنين مقادير آماره آزمون براي اين دو سؤال كه در سطح معني  10و  9با توجه به مقادير ميانگين براي سؤالات 

 گردد.تائيد مينيز تأييد شده است، بنابراين فرضيه ششم تحقيق  0,05داري 

  
  گيرينتيجه -٥

صنعت حمل و  يهاآن در حوزه يريكارگو به يااش ينترنتمانند ا يدجد هاييظهور فناوردر انقلاب صنعتي چهارم با 
در  ييربه تغ يازاز آن، ن يمندبهره يبراها سازمانلذا و  شوديم تريعتر و سروربهره خدمات ارائه و...، باعث ينقل، پزشك

 يبه سادگ ييراتتغ ينو... ا يبه منابع مال يازمختلف، ن ينفعانوجود ذ ها،ي بخشساختار خود دارند. با توجه به گستردگ
 يمعمار يكاز  يدمورد نظر با يتخود به وضع يفعل وضعيت حركت از يها، براسازمان ينبنابرا يست،ن يرپذامكان
ممكن است  يقدق يسازمان يمعمار يك وجود بدون يراآن كاربرد، استفاده كنند، ز يمناسب و قابل اعتماد برا يسازمان
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در راستاي تركيب معماري سازماني با اينترنت اشياء براي  تحقيقو زمان شود. در اين  ينههز تلافكه سازمان متحمل ا
ه است. تا از مزاياي اين دو مفهوم در موفقيت يك گام برداشته شد موتورسيكلت هاي خدمات پس از فروششركت

ريز و مالك چارچوب زكمن براي هاي سطوح برنامهسازمان استفاده گردد. اينترنت اشياء موجب افزايش صحت داده
گردد. اينترنت اشياء، موجب تسريع مي مطالعه موردي بيان شده هاي خدمات پس از فروشبخش بازرسي شركت
هاي خدمات پس از ريز و مالك چارچوب معماري سازماني زكمن براي بخش بازرسي شركترنامهكاركردهاي سطوح ب

ريز و مالك چارچوب معماري موجب افزايش سرعت تبادل اطلاعات در شبكه سطوح برنامه و موتورسيكلت فروش
ريز و مالك چارچوب معماري بندي بلادرنگ سطوح برنامهاينترنت اشياء، موجب زمانهمچنين شود. سازماني زكمن مي

ز طرفي ديگر اينترنت شود. امي (كويرموتور) هاي خدمات پس از فروشسازماني زكمن براي بخش بازرسي شركت
آوري شود و در لحظه تبادل و انتقال داده رخ دهد و اين به معناي به وجود آمدن اشياء يعني در لحظه داده جمع

ريز و مالك چارچوب معماري كاركردهاي بلادرنگ است. اينترنت اشياء، موجب تسهيل تحقق اهداف سطوح برنامه
شود. اينترنت اشياء با افزايش سرعت خدمات پس از فروش مي هايسازماني زكمن براي بخش بازرسي شركت

هاي خدمات پس از كاركردها و ايجاد فرآيندهاي بلادرنگ و ارائه خدمات در لحظه اين هدف استراتژيك شركت
ها مواجه بوده است. از جمله سري محدوديترساند. اين تحقيق مانند هر تحقيق ديگري با يكفروش را به تحقق مي

اين تحقيق در  يريكارگكه فقط دو سطر اول چارچوب زكمن توسط اينترنت اشياء توسعه داده شده، از طرفي ديگر بهاين
آن در  يريكارگگردد كه ممكن است با بهيك سازمان مشخص با فرآيندهاي خاص باعث به دست آمدن نتايجي مي

ها بود. تفاوت به تحقيق يكي ديگر از محدوديت سازمان ديگري متفاوت باشد. همچنين نبود كارهاي مشابه و نزديك
عنوان اينترنت اشياء استفاده هاي مشابه و نزديك اين است كه اين تحقيق از موبايلتي بهاصلي اين تحقيق با ساير تحقيق

تحقيق با افزارهاي مبتني بر اينترنت اشياء استفاده شده است، همچنين مدل انجام فرآيندها در اين بلكه از سخت، نكرده
 هاي خودكار به كار گرفته شده است.انساني مواجه است و شبكه از تبادل داده نيروي كمترين دخالت عامل

  
  مراجع

. معماري توزيع شده مبتني بر اينترنت اشياء براي رديابي وسايل نقليه با استفاده از )1393(و همكاران،  ،رحيمي، راحيل
  ، مجله علوم رايانشيRFIDفناوري 

هاي آزاد، دانشگاه هاي اطلاعاتي استراتژيك و معماري كلان سازماني، دفتر آموزشسيستم ).1396، (زاده، عليرضاحسن
  ، تهرانتربيت مدرس

 و مطالعات يروانشناس يالمللينب ي، همايشسازمان يروش توسعه چارچوب معمار ينتدو). 1396( پور، احترام،يخنجر
  ي، تهراناجتماع

  رساني.اي بر معماري سازماني (ويژه مديران)، شوراي عالي اطلاعمقدمه). 1384، (صمدي اونسر، عسگر
 يهايستمتوسعه س يهاياستراتژ يسازيادهمناسب جهت پ يسازمان يمعمار يبررس). 1396( محمد، ي،عبده ابطح
در  يپژوهش يننو يدستاوردها يالمللينكنفرانس ب يناول قطعات موتورسيكلت كشور، يددر صنعت تول يكپارچه

  ي، ساريبر اقتصاد مقاومت يدبا تاك يعصنا يو مهندس يريت، حسابداري، اقتصادمد
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 189، شماره تدبير. فرآيند معماري سازماني، مجله )1386، (نژاد، نيماقاسم

 مباحث در نوين روشي عنوانبه اشياء فناوري اينترنتي معرفي). 1392محمد اميني، (و  ، فرزانه قيصري،محمد قيصري،

 نيرو. تحقيقگاه هايهمايش مركز تهران، مديريت، و ملي حسابداري كنفرانس فيزيكي، دنياي و مديريت كنترل

در  يكاركنان بانك يو وفادار تيبر رضا يسازمان يمعمار ياجرا يرتأث يبررس). 1401( ،يعل ،يو راست نيحس ،يبسكاباد
 تهران ران،يا ي،و حسابدار تيريعلوم مد جيتوسعه و ترو يپژوهش يعلم شيهما نينهم خراسان،

 يكسب و كار در چارچوب معمار هاييسسرو ييمعنا فيتوص). 1402( ،يمهد ان،يو رحمان وانيك ،يجهرم يريبص
 يو علوم مهندس وتريهوافضا، كامپ ،كيكنفرانس برق، مكان نيدوم ران،يا يسازمان

در  4,0مرجع صنعت  يمعمار يريكارگدر به يسازمان يبر نقش معمار يمرور). 1401( اكبر، ،ياله يو نب يليزارع پور، ل
 تهران ،يسازمان يمعمار يهاشرفتيپ يمل شيهما نيششم هوشمند، يهاكارخانه

 مطالعه( راهكارها و هاچالش –ها يدر شهردار يسازمان يمعمار). 1401( ابوالفضل، ،يرهق انيمطهره و رسول ،يحضرت
 تهران ،يسازمان يمعمار هاييشرفتپ يمل شيهما نيششم كاشان)، يشهردار موردي

 يمعمار كرديبر رو يمبتن 4,0و صنعت  تاليجيتحول د يزيربرنامه يچارچوب و متدولوژ). 1401( سا،يكارشناس، پر
 تهران ران،يا وتريانجمن كامپ وتريكامپ يالمللنيكنفرانس ب نيو هشتم ستيب ،يسازمان

كنفرانس  نيدوم ،يسازمان يمعمار يهاخودكار مدل ديتول يهابر روش يمرور). 1401( اكبر، ،ياله يالهه و نب ،يفرهاد
 آباد نجف وتر،يو علوم كامپ يمهندس يالمللنيب
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Abstract 
Today, with the arrival of new technologies brought by the fourth industrial revolution, 
organizations can improve their productivity. And considering the many challenges 
that exist in the country's motorcycle industry; Including sanctions, and various 
environmental requirements and pressures, motorcycle after-sales service companies 
are forced to establish a comprehensive software management system. Also, with the 
advancement of technology and the introduction of new technologies such as the 
Internet of Things, services are provided for organizations that can help them have a 
more efficient organizational architecture than before. The result of this research is the 
design of an organizational architecture based on the Internet of Things for after-sales 
service companies in the motorcycle industry. To achieve this goal, the inspection unit 
of one of the branches of Kavir Motor Company was selected as a case study and its 
processes were rewritten using a piece of hardware based on the Internet of Things; 
Then, by choosing the famous Zackman framework as the organizational architecture, 
the first two lines of this framework were rewritten with the Internet of Things and a 
new organizational architecture based on the Internet of Things was created. In this 
research, the Internet of Things is the independent variable and the pillars of 
Zackman's framework (data, function, network, people, time, motivation) are the 
dependent variables. Based on this, six hypotheses were considered for the research 
and in accordance with the research questions and hypotheses, a questionnaire was 
designed for scientific experts in the field of organizational architecture and Internet of 
Things, and after gathering the opinions of experts and analyzing the questionnaire 
with chi square test, a questionnaire was also designed for Transportation industry 
experts (managers and experts in the field of information technology of after-sales 
service companies) designed and after completion by them and analysis with the third 
order Wilcoxon test, conclusions were drawn regarding the research hypotheses, which 
finally out of the six research hypotheses, The fourth hypothesis of the research was 
rejected, and the first, second, third, fifth and sixth hypotheses were confirmed. 
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  ها:واژهكليد 
  دانش،

  دانش، تيريدم 
  ،يو ارتباط ياطلاعات يهايفناور 
  محوريفناور ياجتماع يهاشبكه 

  چكيده
 تيبر عملكرد و موفق توانديشده كه م لتبدي ها¬سازمان فيوظا نياز مهمتر يكيدانش به  تيريامروزه مد

تواند به بقا و رو شناخت و بهبود عوامل ارتقا دهنده آن مي نيداشته باشد. از ا ياديز يرها تأثسازمان نيا
 زيآمتيموفق ياجرا يبرا ازيگوناگون مورد ن يهارساختيز انيسازمان كمك كند. از م يسودآور

بر اقدامات  محوريفناور ياجتماع يهاو شبكه ياطلاعات هاييپژوهش نقش فناور نيدانش، در ا تيريمد
 نيا يشده است. جامعه آمار يو كاربرد دانش) بررس ميتسه ،يسازرهيدانش (خلق، ذخ تيريچهارگانه مد

با روش  نفر 272كه از ميان آنها  استدر شهر تهران  نيبانك اقتصاد نو كنانو كار رانيشامل مد قيتحق
 هادادهها پرسشنامه بوده است و دآوري دادهابزار گر ند.اهانتخاب شد اي به عنوان نمونه آماريتصادفي طبقه

 يهايآن است كه فناور انگري. نتايج پژوهش باندشده ليتحلتجزيه و  ساختاري يابي معادلاتمدل روش با
و معناداري مثبت  يردانش تأث تيريهر چهار اقدام مد ليبر تسه محوريفناور ياجتماع يهاو شبكه ياطلاعات

تواند به موفقيت گر مديريت دانش مينتيجه، فراهم ساختن زيرساخت فناورانه تسهيلاند. در شتهدا
 شود مساعدت كند.هايي كه براي اين منظور صرف ميها و تلاشگذاريسرمايه   
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  مقدمه
 هاسازمانها دستخوش تغييرات زيادي شده است كه اين امر بر ساختار و موقعيت رقابتي امروزه محيط و شرايط سازمان

ها كه منجر به ايجاد ارزش و رضايت تأثير شگرفي گذاشته است. يكي از عوامل تأثيرگذار بر موقعيت رقابتي شركت
توليد كالا و محصولات ملموس ماهيت از آنجا كه ارائه خدمات در مقايسه با شود، كيفيت خدمات است مشتريان مي

هاي خدماتي نيز ابعاد متفاوتي نسبت به در سازمانهاي انساني، ساختاري و مشتري ويژه و متمايزي دارد، كيفيت سرمايه
گيري و توسعه رساني موجب شكلدارد. از سوي ديگر اهميت نيروي انساني در كيفيت خدمت هاي توليديشركت

  ).2014(لانگ، ملموس از جمله سرمايه اجتماعي شده است هاي نامفهوم سرمايه
رود. اغلب اي به شمار ميهاي نظام اقتصادي و كسب و كار هر جامعهصنعت بانكداري از جمله پيشروترين بخش

اي كنندههاي آنها نقش تعييناند كه دانش، مهارت، تجربه و توانمنديها، كاركناني دانشيكاركنان شاغل در اين سازمان
سازي هاي پيشرو در اين زمينه، پيادهبانك اقتصاد نوين نيز همانند ديگر بانك رو،ها دارند. از ايندر عملكرد اين سازمان

هاي فكري و ناملموس را و توسعة سرمايه هاي راهبردي خود قرار دادهترين برنامهمند مديريت دانش را در شمار مهمنظام
كند و نيز در تلاش است تا فرايندهاي سازماني خود را با اقدامات مديريت بردي خود دنبال ميمنزلة يكي از اهداف راهبه

كوشند كاركنان دانش پيوند دهد و فرآيند خلق و كسب، سازماندهي، كاربرد و تسهيم دانش را تسهيل كند. همچنين مي
  هاي مديريت دانش آگاه نمايد.كارگيري برنامهخود را از مزاياي به

ها شده هاي خدماتي موجب ارتقاي عملكرد و تضمين بقاي آنهاي اطلاعاتي و ارتباطي در سازمانهاي فناوريرفتپيش
هايي نوين و يكتا، عملكرد اند و با ايجاد فرصتهاي بسياري براي كسب و كارها ايجاد كردهها چالشاست. اين پيشرفت

هاي هاي اطلاعاتي و شبكه). از ديگر سوي، فناوري2019و زاروكي، اند (رودليوناين و رضايت مشتريان را ارتقاء داده
هايي ها در برابر چنين دگرگونيمحور مورد استفاده بيش از نيمي از مردم جهان بوده و مقاومت سازماناجتماعي فناوري

ش به ابزاري ). در چنين شرايطي مديريت دان2020موجب از دست دادن سهم بازار خواهد شد (پاندي و همكاران، 
). هدف مديريت 1395وري سازمان تبديل شده است (منوريان و عسگري، كارامد براي حفظ جايگاه، موفقيت و بهره
سازي، تسهيم و به كارگيري دانش در درون سازمان و فراتر از مرزهاي سازمان دانش تسهيل فرآيند كسب، خلق، ذخيره

سازي و تسهيم شود. خواه تر خلق يا كسب شده است بايد به دقت ذخيره) دانشي كه پيش2016است (شهزاد و همكاران، 
). 2012فردي (جانيكوت و ميگنون، هاي دانشي و خواه از طريق تعاملات مياناز راه مستندات الكترونيكي در پايگاه

دانشي قابل اتكا و قابل توانند دهنده داند و ميهايي اجتماعي هستند كه حالت خود سازمانهاي اجتماعي نيز رسانهشبكه
هاي مبتني بر فناوري موجب افزايش تعامل و اعتماد بين ها به اشتراك بگذارند. شبكهاعتماد در ميان اعضاي اين شبكه

كنند (صديقي و ) و تسهيم علايق و اقدامات را ميان اعضاي شبكه تسهيل مي2015شوند (تانگاراجا و همكاران، اعضا مي
  ها بر اقدامات مديريت دانش هنوز به خوبي شناخته شده نيست.اين شبكه يروجود اين، تأث ). با2018همكاران، 

رود كننده به شمار ميگر، پشتيبان، توانمدساز، و مساعدتدر فرايندهاي مديريت دانش، فناوري اطلاعات به عنوان تسهيل
به آشكار و دانش فردي به دانش سازماني  ). با توجه به نقش فناوري در تبديل دانش ضمني2018(دانگ و همكاران، 
ها تبديل هاي تعاملي مديريت دانش به نوعي ضرورت براي سازمانها و روش) نياز به فناوري2017(كوربي و چوكي، 
  ).2016تواند زمينه دستيابي به اهداف سازماني را فراهم سازد (تيس و همكاران، شده است كه مي
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هاي اطلاعاتي و ارتباطي بر مديريت دانش انجام شده است، فناوري يرر خصوص تأثبا وجود مطالعات متعددي كه د
) اما 2017اند (مانند پودراگ و همكاران، بسياري از اين مطالعات تنها به بخشي از اقدامات مديريت دانش تمركز داشته

يابد اين اي كه در اينجا اهميت ميسئلهرو مكند. از اينپژوهش حاضر ابعاد بيشتري از فرايند مديريت دانش را بررسي مي
توانند اقدامات مديريت دانش هاي اجتماعي مبتني بر آن، چگونه و تا چه ميزان ميهاي اطلاعاتي و شبكهاست كه فناوري

سازي دانش، تسهيم آنها بر هر يك از اقدامات مديريت دانش (كسب و خلق دانش، ذخيره يررا تسهيل كنند و ميزان تأث
  و كاربرد دانش) تا چه ميزان است؟ دانش

  
  مديريت دانش

اي دانشي هستيم كه در آن منبع اقتصادي اصلي، دانش خواهد بود. ) ما در حال وارد شدن به جامعه1993( 1به باور دراكر
با ساير  به عنوان عامل توليد ثروت در مقايسه 2قرن اقتصاد دانشي است. در اقتصاد دانشي، دانش يا سرمايه فكري 21قرن 

هاي انساني هاي فكري و به ويژه سرمايهكند. در چنين اقتصادهايي، داراييهاي مشهود و فيزيكي، برتري پيدا ميدارايي
ها بستگي هاي فكري آنها بيشتر به توانمنديروند و موفقيت بالقوه سازمانهاي سازماني به شمار ميترين داراييجزو مهم

  ).2003ن، دارد (فلامهولتز و همكارا
شود و يك كانون مهم قلمداد مي هاامروزه دانش يك منبع كليدي سازماني و عاملي مهم در خلق مزيت رقابتي سازمان

ها به طور مداوم بياموزند و شود سازمان). اين امر باعث مي2020و همكاران،  3گذاري و مديريت است (آرپاكيسرمايه
) معتقدند سازمانها به 2006بهبود مداوم در عملكرد خود باشند. يه و همكارانش (از طريق دانش كسب شده به دنبال 

منظور اجتناب از رشد غيرسيستماتيك دانش، نيازمند ايجاد برخي توانمندسازهاي مديريت دانش هستند. توانمندسازهاي 
كنند (يه و همكاران، مي مديريت دانش عوامل كليدي هستند كه اثربخشي اجراي مديريت دانش در سازمان را تضمين

هاي فكري شامل مند جهت تشخيص، مديريت و تسهيم كليه داراييمديريت دانش را رويكردي نظام 4). جونز2006
مند، مديريت دانش رويكردي نظام 5كند. از نظر اودل و هولمها و تجارب تعريف ميهاي داده، مستندات، سياستپايگاه

كند كه مديريت دانش سازوكاري نيز بيان مي 4نش براي خلق ارزش است. چانگ جهت كشف، درك و استفاده از دا
  ).2020و همكاران،  6آگاهانه با هدف در اختيار گذاشتن دانش صحيح به فرد مناسب در زمان مناسب است (اوپل

ظور بهبود عملكرد مديريت دانش عبارت است از فرايند يادگيري، ايجاد، اكتساب، انتقال، ادغام و انتشار دانش به من
كند تا از طريق استفاده مؤثر از دانش، خدمات خود را ها كمك مي) كه به شركت2022و همكاران،  7سازمان (ژائو

). مديريت دانش يك رشته سازماني است كه 2021و همكاران،  8بهبود داده و به برتري تجاري دست يابند (ولاسكوئز
كنار گذاشتن دانش در جهت خلق ارزش براي سازمان است (اوليوا و  هدف آن كسب، تبديل، ذخيره، استفاده و

                                                            
1 -Ducker 
2- Intellectual capital 
3 - Arpaci 
4 - Jones 
5 - O’Dell,Holm 
6 - Opele 
7 Zhao 
8 Velásquez 
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سازي و كاربرد مؤثر مديريت دانش به دركي دقيق و شفاف از عواملي نياز دارد كه بر فرايند ). پياده2019، 1كوتابي
توانمندسازهاي  معروف هستند. 2گذارند. اين عوامل در ادبيات مديريت دانش به توانمندسازهامي يرمديريت دانش تأث

- و تسهيم دارايي 3سازيشود كه براي ارتقاء كارايي آن مانند مدونهاي سازماني گفته ميمديريت دانش به زيرساخت
  ).2005شود (چان و چو، هاي دانشي ميان افراد به كار برده مي

، تقويت تحقيقات و 4دانش هاي موجودتكهگيرد كه به تغيير شكل و تركيب مجدد هايي را دربرميخلق دانش فعاليت
). 2001پردازد (بت، هاي بيرون از سازمان ميهاي بيروني و كاربرد فناوريها، پايش و كنترل محيطتوسعه قابليت

كنند سپس اين دانش ها را به دانش تبديل ميها بر اثر تعامل با محيط پيرامون خود اطلاعات را جذب نموده و آنسازمان
آميزند تا به اين ترتيب مبنايي براي اقدامات خود به دست آورند ها و مقررات داخلي خود درهم ميشرا با تجربيات، ارز

) معتقدند دانش ضمني و صريح، مكمل يكديگرند و در 1995). نوناكا و تاكيوچي (1998(داونپورت و پروساك، 
دانش، بر مبناي اين فرضيه حياتي بنا نهاده شده  گذارند. مدل فرآيندي خلقهاي خلاقانه افراد، بر يكديگر تأثير ميفعاليت

يابد (منوريان و آيد و توسعه مياست كه دانش بشري به وسيله تعامل اجتماعي بين دانش ضمني و آشكار به وجود مي
  ).1388عسگري، 
ه سازماني بسنده كنند. هستند، نبايد تنها به ايجاد و استفاده از حافظ هايي كه به دنبال اجراي مؤثر مديريت دانشسازمان

ترين منبع و مخزن دانش نهفته است. مديريت دانش تنها نيز توجه داشته باشند. اين حافظه مهم 5بلكه بايد به حافظه فردي
زماني مؤثر خواهد بود كه اين دو نوع حافظه سازماني در كنار هم وجود داشته باشند و يكديگر را تقويت كنند (دينگ و 

ها را ايجاد و اين مرحله فرآيندي است كه منبعي مطمئن، جامع و قابل دسترس از اطلاعات و قابليت ).2013همكاران، 
 ).1388زنجاني، كند. (شاميروز ميهاي سازمان را بهكند و به طور مداوم اطلاعات و قابليتحفظ مي

جامع از تسهيم دانش است. برخي از اي كه در زمينه تسهيم دانش وجود دارد حاكي از نبود تعريف مرور متون گسترده
اند و آن را به عنوان فرايند اشاعه دانش در سراسر سازمان تعريف پژوهشگران تسهيم دانش را با انتقال دانش پيوند داده

فاده هاي ارتباطي استاي از كانالهايي انجام شود كه از هرگونهها يا سازمانتواند بين افراد، گروهاند. اين اشاعه ميكرده
). انتقال دانش مستلزم تمايل گروه يا فرد براي كار با ديگران و تسهيم دانش جهت كسب منافع 2006كنند (چنامناني، مي

دهد كه انتقال دانش زماني شان است. بدون تسهيم، تقريباً انتقال دانش به ديگري غيرممكن است. اين امر نشان ميمتقابل
كاري و كاركنان آن از ميزان زيادي از رفتار همكارانه برخوردار (وانگ و احمد،  هايدهد كه گروهدر سازمان رخ مي

2003.(  
  
  
  

                                                            
1 Oliva & Kotabe 
2 -Knowledge Management Enablers 
3 -Codifying 
4- Blocks of Knowledge 
5- Individual Memory 
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  هاي اجتماعيفناوري اطلاعات و رسانه
ها شود. يكي از مهمترين عوامل موفقيت سازمانهمواره از فناوري اطلاعات به عنوان هسته مركزي مديريت دانش ياد مي

هاي مناسب فناوري اطلاعات است (رودليوناين و هاي مديريت دانش، گسترش زيرساختاستراتژي يريكارگدر به
شود و به عنوان موثرترين وسيله جمع آوري، ها، موجب توانمند شدن مديريت دانش مي). اين فناوري2019زاروكي، 

هاي اطلاعات از طريق فناوري). Wang and Ahmed, 2003شود (دانش محسوب مي ذخيره سازي، انتقال و اشاعه
هاي مختلف و ايجاد ارتباط بين آنها موجب تسهيل در كارگيري از افراد متخصص در حوزهآشكارسازي دانش و به

ها ) و از اين طريق تأثير بسزايي بر روي سازمانBloodyood and Salisbury, 2001شود (هاي مديريت دانش ميقابليت
هاي مجازي، جوامع مجازي و تجارت اشتراكي است. اركردهاي فناوري اطلاعات، تشكيل تيمترين كدارد. يكي از اصلي

، پذير باشند. مبادلة اطلاعاتهاي مجازي انعطافشود سازمانهاي مشترك، باعث ميدسترسي آسان و گسترده به داده
سازد تا واحد كاري خود را به طور پويا در ي، كاركنان يك سازمان را قادر مها و ارتباط از راه دوردسترسي آسان به داده

تواند شانس بهتري در تبديل شدن به هاي جغرافيايي و ابعاد زماني متفاوت ايجاد كنند. بنابراين، يك سازمان ميموقعيت
  ).2017پذير بودن و مجازي بودن داشته باشد (تارك و همكاران، كلاس جهاني به واسطة انعطاف

 عنوانكنند و به هاي ارتباطي مختلف استفاده ميبزاري براي تعاملات اجتماعي هستند كه از تكنيكهاي اجتماعي ارسانه

 جمعي (مانند راديو، هايرسانه با مقايسه در هاشوند. اين رسانهمي محسوب حاضر عصر در تغييرات و عامل تحولات

 انواع از بيشتري دارند. يكي رشد مخاطب جذب داشته و از نظر زيادي مخاطب همچنان مطبوعات) كه و تلويزيون

 تحول دچار را اجتماعي ها تعاملاتاين شبكه .)1392هستند (افراسيابي،  اجتماعي هايشبكه اجتماعي، هايرسانه

به  و ارتباط برقراري براي جديدي راه كننده فراهم شوند و به عنوانشگرفي نموده و موجب تقويت روابط بين افراد مي
مشهورترين  از شيركي، ). كلارك1392 است (رحيمي، توجه قرارگرفته مورد اينترنت در محتوا گذاري اشتراك
تر و پيچيده تر،متراكم تر،ارتباطات انبوه حوزه كه هر چقدر كه است معتقد ارتباطات، علوم آمريكايي پردازاننظريه

 هايدر عرصه مشاركت براي هاي بيشتريفرصت داشت و خواهد اطلاعات به بهتري دسترسي جمعيت، باشد، ترعملياتي

، shirkyگيرد (شكل مي اجتماعي و سياسي هايتحمل جريان بيشتري براي توانايي و آيدمي وجود به مردم براي عمومي
2011(.  

  
  مباني تجربي

اند؛ گوناگوني را مورد مطالعه قرار دادهاند، عوامل هايي كه عوامل تاثيرگذار بر مديريت دانش را بررسي كردهپژوهش
و برخي ديگر )2001اند (علوي و ليدنر، ها پرداختهها به موضوعات سختي مانند ابزارها و تكنولوژيبرخي از اين پژوهش

 ؛ هال،2003اند (هيند و پفر، كنند، پرداختههايي كه تسهيم دانش را تشويق ميبه موضوعات نرمي مانند انگيزش و مشوق
هاي شخصي و خودشناسي (جانز و ). فرهنگ سازماني، ارزش2004؛ بووس، 2003؛ آردچيويلي و همكاران، 2001

)، اعتماد (مك 2000)، فرهنگ ملي (چو و همكاران، 2001؛ جارنپا و استاپل، 2003؛ لي و همكاران، 2003همكاران، 
) از جمله ديگر عوامل نرمي هستند 2000ون و دوگويد، ) و دسترسي به افراد دانشور در سازمان (برا2001درموت و اپُل، 
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از نتايج تحقيقات انجام شده مرور شده  ياخلاصه 1آنها بر مديريت دانش بررسي شده است. در جدول شماره  يركه تأث
  ت.اس
  

  خلاصه پيشينه تجربي .1جدول 
  نتايج تحقيق پژوهشگر

  )1399زاده و فرهاديان (عليقلي
ذخيره، اشتراك و استفاده از دانش، نرم فزار مديريت دانش و سامانه بحث خلق، 

ترين رابطه را با فرايند مديريت دانش دارند و ميان فناوري ايده پردازي قوي
  داري وجود دارد.هاي مديريت دانش رابطه معنينوين اطلاعات و مولفه

توانند بر تسهيم دانش تأثير هاي اطلاعاتي ميسيستمدو عامل اعتماد و عملكرد   )1400فلاح تفتي و همكاران (
  مثبت قابل توجهي داشته باشند.

آبادي و بني هاشم عطوفي نجف
)1392(  

فرهنگ سازماني از نظر اهميت در جايگاه اول قرار دارد و عامل مديريت 
  اطلاعات بيشترين اهميت را دارد.

هاي پردازش دانش طور مناسبي با سبكبايد بهمتغيرهاي سازماني واحدها   )1391سرلك و همكاران (
  هماهنگ باشند.

  )1388خيرانديش (
هاي غيررسمي ساختار سازمان، وجود فرهنگ نوآور و حامي دانش تقويت جنبه

توانند به اجراي در سازمان و برخورداري از زيرساخت مناسب تكنولوژيكي مي
  كنند.موفقيت آميز مديريت دانش در سازمان كمك 

هاي اجتماعي بر هر چهار فرايندهاي مورد بررسي هاي اطلاعاتي و شبكهفناوري  )2020رودليوناين و همكاران (
  مديريت دانش تأثير مثبت دارند.

  عوامل فناورانه تأثير مثبتي بر گردآوري دانش دارد.  )2017پودروگ و همكاران (

سازي مديريت دانش در شركت مورد كمترين مانع در پيادهعامل فناوري   )2016والمحمدي و قاسمي (
  بررسي است.

  )2015مورينو و كاوازوت (
دهد كه ارائه ابزارهاي فناوري اطلاعات مناسب كه به تنهايي ها نشان مييافته

توانند براي اكتشاف، كسب، انتقال دهد، به تنهايي نميوظايف خود را انجام مي
  دانش كافي باشد.و استفاده مجدد از 

سازي و بازيابي دانش سازماني تأثير هاي حافظه سازماني بر فرايند ذخيرهسيستم  )2010فرانكو و ماريانو (
  مثبت دارند.

  
  شناسيروش

پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي و از نظر ماهيت اكتشافي است كه با رويكرد كمي انجام شده است. جامعه آماري 
-ديران و كاركنان بانك اقتصاد نوين در شهر تهران هستند كه با توجه به اطلاعاتي كه داشتند، مياين تحقيق شامل م
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اي استفاده شده و تعداد گيري از روش تصادفي طبقهتوانستند اطلاعات با ارزشي را در اختيار محقق قرار دهند. براي نمونه
هاي مورد نياز اين پژوهش نيز از طريقمطالعات . دادهنفر انتخاب شدند 272آن نيز بر اساس جدول كرجسي و مورگان 

 هاي ميداني پرسشنامه بوده است.آوري دادهاي و ميداني به دست آمد. همچنين ابزار مورد استفاده جهت جمعكتابخانه

گرفته شد و پس از انجام  نظران بهرهبراي ارزيابي روايي تحقيق، از نظرات خبرگان، كارشناسان، اساتيد دانشگاه و صاحب
اصلاحات مورد نظر، روايي آن مورد تأئيد قرار گرفت. همچنين براي محاسبه پايايي پرسشنامه از فرمول آلفاي كرونباخ 

  آمده پايايي آن مورد تأئيد قرار گرفت. به دستهاي استفاده شد كه با توجه به ضريب
  هاي پژوهش پرداخته شده است.سير) به بررسي فرضيهتحليل م(در ادامه با استفاده از معادلات ساختاري 

شود دهد همانگونه كه مشاهده ميهاي پژوهش را در حالت معناداري نشان ميمدل معادلات ساختاري فرضيه 1نمودار 
باشد و بدين ترتيب فرضيه اصلي يم 1,96بزرگتر از قدرمطلق  هاآمده مربوط به همه فرضيه به دستعدد معناداري 

هاي اجتماعي هاي اطلاعاتي و ارتباطي و شبكهتوان گفت فناوريييد شده و ميتأدرصد  95ش در سطح اطمينان پژوه
  باشد.مي مؤثربر اجراي مديريت دانش در بانك اقتصاد نوين  محورفناوري

اي مديريت دانش بر اجر محورهاي اجتماعي فناوريهاي اطلاعاتي و ارتباطي و شبكههمچنين ميزان تاثيرگذاري فناوري
شود: همچنين بر نمايش داده مي 2بر اساس خروجي اين مدل در حالت تخمين استاندارد قابل تبيين است كه در نمودار 

  هاي اين پژوهش مورد تائيد قرار گرفتنددست آمده از مدل معناداري و مدل استاندارد تمامي فرضيهمبناي نتايج به
اي متغيرها را ميانگين رتبه 2اي فريدمن استفاده شده است. جدول متغيرها از آزمون رتبهبندي در نهايت براي اولويت

تسهيم دانش با ميانگين  ،در بانك اقتصاد نوينهاي مديريت دانش بين مولفه آمده، به دستدهد. بر اساس نتايج نشان مي
ميانگين رتبه  خلق و كسب دانش با د. بعد از آناز اهميت بيشتري برخوردار بوده و در اولويت اول قرار دار 3,48رتبه 
  هاي بعدي قرار دارند.در اولويت 2,12كاربرد دانش با ميانگين رتبه  و 2,72سازي دانش با ميانگين رنبه ، ذخيره3,05

  
  رتبه متغيرهاي تحقيق .2جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 هارتبه ميانگين متغير

 3,05  خلق و كسب دانش

 2,72  سازي دانشذخيره

 3,48  تسهيم دانش

  2,12 كاربرد دانش
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  مدل معادلات ساختاري (تحليل مسير) فرضيه اصلي در حالت اعداد معناداري .1نمودار 

  

  
  هاي پژوهش (تحليل مسير) در حالت تخمين استانداردمدل معادلات ساختاري فرضيه .2نمودار 

  
  گيريبحث و نتيجه

هاي پيشرو و متعالي تبديل شده و ترين وظايف سازمانمحور امروزين مديريت دانش به يكي از مهمدر اقتصادهاي دانش
نيازهاي اساسي كسب و حفظ مزيت رقابتي تبديل هاي دانشي و ناملموس خود به يكي از پيشاز سرمايه مؤثربرداري بهره

هاي بالقوه مديريت دانش براي توسعه اين قابليت در و ظرفيت ثرمؤرساني زمان قابليت خدمتشده است. اهميت هم
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هاي اطلاعاتي اي براي بررسي چگونگي ارتباط بين مديريت دانش با فناوريها انگيزههاي خدماتي از جمله بانكسازمان
ادبيات موضوعي  محور در اين پژوهش ايجاد كرده است. بدين منظور پيشينه وهاي اجتماعي فناوريو ارتباطي و شبكه

هاي اطلاعاتي و ارتباطي بر مديريت دانش تدوين شد. با توجه ير فناوريتأثو مدل مفهومي تحقيق مبني بر  تحقيق بررسي
اي مورد تأييد خبرگان تدوين شد و با توزيع اين به اين كه پژوهش حاضر از نگاه نوع داده، كمي است؛ پرسشنامه

نك اقتصاد نوين مورد بررسي در خصوص متغيرهاي تحقيق نظرسنجي شد. در ادامه با پرسشنامه از كاركنان و مديران با
 هاي حاصل از پرسشنامه پرداخته شد.هاي آماري، به تجزيه و تحليل دادهگيري از آزمونبهره

ر گرفتند و تحليل مسير) مورد تحليل قرا(هاي اين پژوهش به روش معادلات ساختاري بيان شد، فرضيه قبلاًگونه كه همان
تواند به اين هاي اطلاعاتي و ارتباطي بر خلق و كسب دانش ميير مثبت و معنادار فناوريتأثها تأئيد شدند. همه فرضيه

پذير است و دسترسي به دانش دليل باشد كه خلق دانش در بسياري از موارد بر مبناي اطلاعات و دانش جديد امكان
- هاي اين تحقيق ميرود. همچنين بر اساس يافتهازي و خلق دانش جديد به شمار ميپردنيازي مهم براي ايدهموجود پيش

توانند به ايجاد مخازن دانشي در سازمان كمك كنند و از اين طريق دانش و هاي اطلاعات ميتوان گفت كه فناوري
عات بر تسهيم دانش است. بر تجربه افراد ارزشمند را حفظ نمايند. يكي ديگر از نتايج اين پژوهش، تأثير فناوري اطلا

گر تسهيم دانش در ميان اعضاء سازمان است و وجود آمده، فناوري اطلاعات عامل تسهيل به دستاساس نتايج 
ها و راهكارها در ميان ، ايدهگذاري دانشهاي اطلاعاتي و ارتباطي در سازمان امكان به اشتراكزيرساخت مناسب فناوري
كند. تأثير مثبت و معنادار فناوري اطلاعات و ارتباطات بر كاربرد با يكديگر را تسهيل مي كاركنان و تعامل كاركنان

توانند راهكارهاي ارزشمند و مفيدي ها، منابع دانشي موجود ميدانش يكي ديگر از نتايج اين تحقيق بود. بر اساس يافته
در محصول يا فرايند ايجاد كنند. از آنجا كه بسياري  براي حل بسياري از مسائل شغلي و سازماني موجود و انجام نوآوري

تواند براي حل آنها از مسائل سازماني ماهيتي تكرار شونده دارند در بسياري از موارد استفاده از راهكارهاي گذشته مي
  كارساز باشد.

ش (خلق و كسب، محور بر اقدامات مديريت دانهاي اجتماعي فناوريير مثبت و معنادار شبكهتأثدر اين پژوهش 
هاي اجتماعي بر اقدامات مديريت ير مثبت اين شبكهتأثييد قرار گرفت. تأسازي، تسهيم و كاربرد دانش) مورد ذخيره

اجتماعي است و موفقيت و اثربخشي در انجام اقدامات آن به كيفيت روابط و -دانش تا اندازه بسيار زيادي فرايندي انساني
توانند تعاملات اجتماعي را گسترش دهند و گستره و عمق هاي اجتماعي نيز ميرد. شبكهتعاملات ميان افراد بستگي دا

فردي امكان در ميان كاركنان، مديران و مشتريان با هم فردي را افزايش دهند. اين پيوندها و روابط ميانشبكه روابط ميان
ها و كنند. اين شبكهم دانش را تسهيل ميويژه اكتساب، خلق و تسهيو با يكديگر انجام اقدامات مديريت دانش به

توانند تبادل دانش و اطلاعات در ميان افراد را تسهيل و تسريع كنند و اين حالت زمينه را براي خلق هاي ارتباطي ميكانال
 هايتوان گفت شبكهسازد. از اين رو ميو كسب دانش جديد و مبادله و دسترسي به منابع دانشي موجود را فراهم مي

محور آميزه مناسبي از انسان و فناوري ايجاد كنند و به عنوان ابزار مناسبي براي انجام اثربخشي اقدمات اجتماعي فناوري
؛ 2018هاي (صديقي و همكاران، هاي حاصل از پژوهشمديريت دانش مورد استفاده قرار گيرند. اين نتايج با يافته

اند. نتايج اين تحقيق ) سازگار بوده2015؛ تانگاراجا و همكاران، 2019ن، ؛ جيانگ و همكارا2020رودليوناين و همكاران،
هاي بيان شده سازگار بودند؛ هر هشت رابطه نشان داد الگوي كلي روابط بين متغيرها در مدل معادلات ساختاري با فرضيه
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محور در هاي اجتماعي فناوريو شبكه و ارتباطي هاي اطلاعاتيگر فناوريسازي نقش تسهيلمدل :كورش قاعد، سيد فرامرز قرآني، سلمان جواشي جديد، ناصر عسگري
  اجراي مديريت دانش سازماني

هاي هاي اطلاعاتي و ارتباطي و شبكهوريير معنادار فناتأثدست آمده اند. بر مبناي نتايج بهبررسي شده معنادار و مهم بوده
هاي پيشين در اين زمينه سازگار ييد شده است. اين يافته با نتايج پژوهشتأمديريت دانش  مؤلفهاجتماعي بر هر چهار 

  )2016)، والمحمدي و قاسمي (2017است (پودروگ و همكاران (
  شود:پيشنهادهاي كاربردي ارائه ميهاي تحقيق، در اين بخش با توجه به يافته

هاي مورد هاي اطلاعاتي و ارتباطي در ميان افراد و واحدهاي سازماني و ارائه آموزشاندازي و روزآمدسازي فناوريراه
فردي در هاي اطلاعاتي و ارتباطي در تعاملات مياناز فناوري مؤثرنياز به كاركنان براي پروش مهارت و توانايي استفاده 

 زمان.سا

سازي پايگاه دانشي براي سازي تجارب و دانش ارزشمند كاركنان و پيادهروزآمدسازي و تكميل سيستم ذخيره
 سازي دانش و تجربيات ارزشمند كاركنان در حل مشكلات سازماني.ذخيره

تسهيل تبادل هاي يكسان و مرتبط به منظور محور براي كاركنان داراي تخصصتشكيل فضاهاي تعامل مجازي و فناوري
 دانش و تجربيات مرتبط.

از آنها  مؤثربرداري هاي خلاقانه و نواورانه و پالايش و بهرهاي براي ارائه ايدههاي اجتماعي به عنوان زمينهاستفاده از شبكه
 هاي اجتماعي كاركنان بانكهاي خلاقانه و نوآورانه كاركنان در شبكهگذاري ايدهو به اشتراك

هاي آموختههاي اجتماعي به عنوان درسسائل و راهكارهاي موفق و تجربيات برتر كاركنان در شبكهگذاري ماشتراك
 مفيد.

هاي شود تا در تحقيقات آتي خود، موضوع اين پژوهش را در ساير سازمان. در نهايت به پژوهشگران پيشنهاد مي6
هاي اطلاعاتي ير فناوريتأثاينكه در اين پژوهش  خدماتي خصوصي و دولتي مورد بررسي قرار دهند. همچنين با توجه به

هاي اجتماعي فناوري محور به طور همزمان بر چهار فعاليت اصلي مديريت دانش (خلق دانش، و ارتباطي و شبكه
ير اين تأثهاي آتي شود در پژوهشسازي دانش، كاربرد دانش و تسهيم دانش) بررسي شده است، پيشنهاد ميذخيره

  تر پرداخته شود.تر و دقيقيك از اقدامات مديريت دانش به طور عميقعوامل بر هر 
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Abstract 
Today, knowledge management has become one of the most important tasks of 
organizations, which can have a great impact on the performance and success 
of these organizations. Therefore, knowing and improving its promoting 
factors can help the survival and profitability of the organization. Among the 
various infrastructures required for the successful implementation of 
knowledge management, in this research, the role of information technologies 
and technology-based social networks on the four actions of knowledge 
management (creation, storage, sharing and application of knowledge) has 
been investigated. The statistical population of this research includes the 
managers and employees of the New Economy Bank in Tehran, among whom 
272 people were selected as a statistical sample using stratified random 
method. The data collection tool was a questionnaire and the data were 
analyzed by structural equation modeling method. The results of the research 
show that information technologies and technology-oriented social networks 
have had a positive and significant effect on facilitating all four measures of 
knowledge management. As a result, providing technological infrastructure 
facilitating knowledge management can contribute to the success of 
investments and efforts spent for this purpose. 
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با  يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث
 مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشركت و رفتار شهروند مشتر ريتوجه به نقش تصو

  )لانيدر استان گ يد
  

   2بخت فومنيعليرضا فرخ ، 1فرح روز پورحسيني
  ايران گيلان، انزلي، بندر واحد اسلامي آزاد دانشگاه دولتي، مديريت گروه ارشد، كارشناسي	-1
  ايران گيلان، انزلي، بندر واحد اسلامي آزاد دانشگاه حسابداري، و مديريت دانشكده	-2
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  ها:كليد واژه
به ارتباطات بلند مدت،  ليتما

  ،ياجتماع يريپذ تيمسئول
  ،يرفتار شهروند

 شركت،  ريتصو

 ، يد مهيب

  .لانياستان گ

  چكيده
. اسـت  شـده  ابـداع  تهديـدات  بـا  رويـارويي  آمـادگي  ايجاد براي كه است ابزارهايي ترينمهم زمره در بيمه
 جهـات كارآمـدي   بسياري از كه است بشري يافته توسعه زندگي دستاوردهاي ترينبزرگ از بيمه ترديدبي

بـر تمايـل    شركت اجتماعي پذيريمسئوليت تأثيرت. از اين رو هدف اصلي پژوهش اس هودنم اثبات را خود
به ارتباط بلندمدت در مشتري با توجه به نقش تصـوير شـركت و رفتـار شهروندمشـتريان بيمـه دي در اسـتان       

في ي تحقيقـات توصـي  دستهدر  هادادهگيلان است. اين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر گردآوري 
نمونـه گيـري    روش ان گيلان هستند.ي بيمه دي در استهايندگينماآماري تحقيق مشتريان  جامعه قرار دارد.

باشـد.  نفر مـي  365ي مورد محاسبه برابر با تعداد نمونه در اين پژوهش از نوع غير احتمالي در دسترس است.
 379ه توزيع گرديد. از اين تعداد حدود عدد پرسشنام 400ها، حدود به دليل عدم دريافت برخي از پرسشنامه

هاي مرجوعي تكميل نشده بودند و در نهايت با توجه بـه  خي از پرسشنامهعدد پرسشنامه برگشت داده شد. بر
پرسشـنامه بـراي تجزيـه و     365نفر از مشتريان بودند به همين دليل از  365ي محاسبه شده برابر با اينكه نمونه

در ايـن پـژوهش ميـداني و ابـزار گـردآوري نيـز        هـا دادهروش گـردآوري  اسـت.   تحليل نهايي استفاده شده
اس بـراي تجزيـه و    آلرسشنامه بوده است. در اين پژوهش از نرم افزارهاي اس پي اس اس و اسمارت پـي  پ

 ريتـأث ي پـژوهش بـه غيـر از    هاهيفرضي پژوهش نشان داد كه تمامي هاهيفرضتحليل استفاده شده است. نتايج 
 گرفت. قرار دييتأذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مورد پليتمسئو   

  

  
  
  

 

پذيري اجتماعي شركت بـر تمايـل بـه    ). تأثير مسئوليت1402عليرضا. ( ،فرخ بخت فومني ،فرح روز ،پورحسيني :AP)(Aلطفاً به اين مقاله استناد كنيد 
  .112-213)، 2(2 ،دو فصلنامه رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي .ير شركت و رفتار شهروند مشتريارتباط بلندمدت در مشتري با توجه به نقش تصو
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 مقدمه -1

 از موقعيت رقابت عرصه در ييهاسازمان تنها شرايطي چنين در .دارند شتاباني و روزافزون رشد خدماتي صنايع امروزه

دهند.  قرار نيازهاي آنان ارضاي و مشتريان يهاخواسته تأمين ار خود يهاتيفعال اصلي محور كه برخوردارند مناسبي
 افزون روز اهميت و نقش به مختلف جوامع در از مؤسسات بسياري كه است مقولاتي جمله از خدمات به مربوط مباحث

 بين و ملي يهاعرصه و اقتصادي گوناگون ابعاد در كسب درآمد و اشتغال ايجاد وري، بهره بهبود در آن جايگاه و

 خدمات بخش بر حاكم مقررات از و است خدماتي يهاتيفعال بخش در اقتصادي فعاليتي دارند. بيمه، اذعان المللي

 كردن فراهم با و است تسهيلاتي و حمايتي كاركرد داراي اقتصادي يهابخش بين در خدمات بخش .كندمي تبعيت

از  و گر پشتيبان تدبيرهاي از يكي بيمه . صنعتزدسا -مي آسان را هابخش ديگر در فعاليت تسهيلات، تداوم
 و سازمان تشكيلاتي جوامعي حاضر قرن در امروزي جوامع بيشتر .است جهان اقتصاد در هاحرفه و فنون نيتريابتكار

 هدف در واقع .دارند مهمي بسيار نقش جامعه اقتصادي يهاتيفعال تسريع و بهبود در بيمه يهامؤسسه و هستند يافته

 ناشي يهاخسارتو  طبيعي يهاخسارت جبران براي مشاركت و همياري و تعاون اصل اجراي همانا بيمه صنعت ليصا

 هرچه ايفاي براي آنها رشد و هاي بيمهشركت است. موجوديت جامعه افراد اهمال و قصور و اقتصادي يهاتيفعال از

 دارد. بستگي بيمه هايشركت با به ارتباط مشتريان لتماي به زيادي حد تا كشور، اقتصادي صحنه در آنها نقش بهتر
همواره بايد ياد بگيرد چگونه در جمع زندگي كند و نيازهاي خود را ارضاء نمايد. اين امر نيازمند به يك سري  هاانسان

نها گيرد و يادگيري درست آي اجتماعي است كه فرد طي فرايند يادگيري و جامعه پذيري آنها را فرا ميهامهارت
پذيري اجتماعي يك موضوع جديد نيست اما به اعي شود. مسئوليتپذيري اجتمتواند منجر به شكل گيري مسئوليتمي

يي هامنفعتپذيري اجتماعي به خاطر كه افزايش علاقه در ميان دانشگاهيان و دست اندركاران به مسئوليت رسديمنظر 
است كه  شده دييتأجديد باشد. در مطالعات جديد نيز اين امر كه براي اقتصاد جامعه و محيط زيست دارد تازه و 

كند. ظهور ي از فرهنگ، اجتماع و اقتصاد حاكم بر جامعه حمايت مياندهيفزاپذيري اجتماعي به طور مسئوليت
پذيري اجتماعي در دهه هفتاد در ادبيات علمي براي اولين بار با ضرورت توجه و مسئوليت مديران نسبت مسئوليت

جامعه اقتصادي به ضرورت به گسترش تعاريف و رويكردهاي سهامداران مورد بحث قرار گرفت و با تغييرات مداوم 
يي همچون، وجدان سازمان، عملكرد اجتماعي، هانامپذيري اجتماعي كه با مختلف در اين زمينه منجر شد. مسئوليت

شود. در واقع به معناي تماعي سازمان شناخته ميكسب و كار مسئول و پايدار، مسئوليت شهروندي و پاسخگويي اج
ي كه در آن فعاليت اجامعهوعه وظايف و تعهداتي است كه سازمان بايستي در جهت حفظ و مراقبت و كمك به مجم
 كند انجام دهد، تعهد و تكليف مديريت به انجام كارهايي كه حافظ و ارتقا دهنده رفاه جامعه و علايق سازمان باشد.مي

 
  پژوهش يو چارچوب نظر اتيبر ادب يرمرو -2

و ساير اركان  هايندگياز شعب، نما ياگسترده يوسيع نيروي انساني و شبكه يبرخورداري از مجموعهصنعت بيمه با 
بازار مالي است  يهانقش حائز اهميتي در توسعه اقتصادي كشور ايفا كند. اين صنعت يكي از زير بخش تواندي، ميامهيب

  .اقتصادي باشد يهاسلامت و بقاي حركت يمين كنندهدر ساير بازارها دارد و بايد تض ياجانبي گستردهكه اثرات 
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 مسئوليت و تنظيمي خود هدفش كه است نظارتي غير و داوطلبانه پذيري اجتماعي شركت ابزاريمسئوليت كلي طور به 
 از جامعه، و كارمندان رفاه و خدمات سازي مستند و گيري اندازه هدف اجتماعي شركت با مسئوليت .است سازماني
 مسئوليت بودن تريكاربرد در راستاي .شودمي انجام هاشركت اقدامات دليل به زيست، محيط بر آن تأثيرات جمله

 چگونگي مورد در رهنمودهايي ارائه براي را استاندارد مديريت كيفيت استانداردي اعضاي )2010سال ( در سازمان،
اجتماعي شركت  پذيريتيمسئول ).Salidis et al,2021كردند ( ايجاد اجتماعي مسئولانه روشي بهها نسازما عملكرد

 محققان گذشته، دهه سه طول در. است گرفته قرار بحث مورد جامعه روابط و كاربري مطالعات در كه است مهمي سازه
 حاضردرحال اند. داده انجام آن بعد و سازمان پذيريمسئوليت نتايج و عوامل كشف براي را زيادي تحقيقات
 گفته به .است اجتماعي مطالعات و استراتژيك مديريت مالي، بازاريابي، اصلي موضوع يك سازمان پذيريمسئوليت
 ارزش كسب و كار يك آن در كه را تصوري" كه است اين پذيري سازمانمسئوليت جديد ديدگاه سيداني، و جمالي
 به ،نديبيم اجتماعي مسئول اقدامات از خالص سود ادراك و جامعه انتظارات و نيازها از وسيعي طيف تأمين در بيشتري
 سازمان داخلي اجتماعي مسئوليت اجتماعي شركت شامل پذيريمسئوليت ).Islam et al,2021آورد (يم دست
 سازمان خارجي اعياجتم مسئوليت و) دارد تمركز داخلي ذينفعان سمت به مديريتي اقدامات روي بر هاتي(فعال
 براي تجاري مهم استراتژي يك كهاست  ،)دارد تمركز خارجي ذينفعان به نسبت مديريتي هايشيوه روي بر هاتي(فعال
 فشار كنندمي اجرا سازمان را اجتماعي مسئوليت استراتژيهاي كه ييهاشركت .است هاشركت پايدار توسعه و ارتقا

شود مديريت بهتر شركت مي به منجر است ممكن كه كنند،مي درك را جيخار و داخلي ذينفعان طرف از كمتري
)Wang et al,2020.(  

) استفاده شده است. در اين مدل متغير مسئوليت پذيري اجتماعي به عنوان 2020همكاران (در اين پژوهش از مدل كيم و 
نهايت تمايل به ارتباط بلند مدت با جي و در متغير مستقل، تصوير شركت و رفتار شهروندسازماني به عنوان متغيرهاي ميان

 شركتها مسئوليت" را اجتماعي سازمان مسئوليت اروپا ونيسيكم مشتري به عنوان متغير وابسته در مدل پژوهش نقش دارد.
 ،اجتماعي يهاجنبه در را خود فرايندهاي شركتها كه كندمي پيشنهاد و كندمي تعريف "جامعه بر آنها تأثيرات قبال در

 اين .كنند ادغام گيرندمي نظر در را خود سهامداران با رابطه كه كساني همه و بشر حقوق و اخلاقي محيطي، زيست
 و مديريت حوزه در را اجتماعي سازمان مسئوليت مفهوم بايد دانشگاه كه دارد را اين مهم دلايل بررسي امكان تعريف
ي دارد و بنابراين، اگر آنها به طور قاطع مفهوم را در اعمدهثير اجتماعي ، اين دانشگاه تأ. اولاًكند لحاظ محيط با ارتباط

 كند ازي فعاليت خود ادغام كنند، چنين اقدامي به تحكيم آن در بقيه افراد جامعه كمك ميهانهيزممديريت و در تمام 
 Kim etكنند (مي فراهم را اجتماعي ولانهمسئ رفتار تحليل و تجزيه امكان كه مديريتي يهامدل فرض ديگر، سوي

al,2020.( رفتار از بالاتري سطح داراي آمريكايي شركتهاي با مقايسه در اروپايي معتبر شركتهاي كه است ذكر شايان 
 بر شركت شهرت كننده تعديل تأثير دادن نشان در تواندمي اروپايي هايشركت از نمونه يك بنابراين .هستند اجتماعي
 يهانهيزم ساير كننده تعديل عنوان به شهرت گذشته در .باشد مفيد سازمان و عملكرد سازماني اجتماعي مسئوليت روابط
از  .شديم گرفته نظر در دينفعان رضايت شركت، عملكرد كننده،مصرف به كنندهمصرف واكنش و نگرش مانند متفاوت
 لازم ،داننديم متعدد ذينفعان چارچوب در ارپايد اقدامات از يامجموعه سازمان را اجتماعي مسئوليت سازمانها كه آنجا
 براي كمي بسيار يهاتلاش يافته، توسعه اقتصادهاي در حال، اين با .بدانيم سازماني كلي عملكرد بر را آن اثر كه است
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 كهاند داده گزارش اندكي مطالعات .است شده انجام سازمان و عملكرد سازماني اجتماعي پيوندهاي مسئوليت بررسي
 . باگذارديم مثبت تأثير سازماني عملكرد بر مختلف ذينفعان ميان در شركت اعتبار افزايش سازمان با اجتماعي توليمسئ
 عملكرد سازمان و اجتماعي مسئوليت بين رابطه هاشركت اعتبار چگونه كه دهدنمي توضيح مطالعاتي چنين حال، اين

 & Singhاست ( تجاري اخلاق در مهم تحقيقاتي حوزه يك سازمان اجتماعي مسئوليت .كندمي تعديل را سازماني

Mishra,2021.(  
 و اموال دادن دست از از قبيل متعددي خطرهاي معرض در را هاآن افراد، زندگي در سريع تغييرات و تحولات
 از افراد عموم كه آنجا از .است داده قرار مرگ ناتواني و و ازكارافتادگي كار، محيط در بدني يصدمه ها،دارايي

 مختلف انواع نمايند،مي مالي) امنيت تأمين جمله (از شيخو امنيت جهت تأمين در سعي و بوده گريزان خطرات

 به بيمه راستا همين در .است رفته كار به بشري زندگي در مالي بعد در ژهيوبه ريسك كاهش و هاي پيشگيريروش

 و مالي امنيت تأمين و ريسك كاهش در بسزايي امروزي نقش دنمتم دنياي در اساسي و مهم ابزارهاي از يكي عنوان
 است. گرفته شكل هستند، روبرو هاآن با افراد كه هاييريسك كاهش براي هامختلف بيمه انواع امروزه .دارد ذهني
 به بيمه صنعت توسعه در اين عمده است. قسمت توسعه درحال 1950سال  از %10حدود  رشدي با جهان، بيمه صنعت

بخش بيمه به عنوان يك عاملي براي توسعه در  ).Singh & Mishra,2021شود (مي مربوط جهان در عمر بيمه رشد
توانند براي دارند و ميگردآوري شده هدف مختص به خود را  هاي ماليي خود را دارد. سرمايههركشوري جايگاه ويژه

ها از تأثير شان محفوظ بمانند. با اين واقعيت كه اين سرمايهسازي اهداف واقعيبرآورده دوره زماني معين براي تحقق و
 رويدادهاي نامطلوب آثار از بسياري خود هايقابليت با بشري ارزشمند عاملاين . شوندجمع مي گردش پولي منظم

 و ونيرد عامل گروه دو تأثير تحت بيمه صنعت توسعه و رشد كشوري هر در و تحقيقاً است دهكر كنترل را غيرمترقبه
 به كه دروني عوامل دارد، بيمه صنعت توسعه و رشد بر شگرفي تأثيرات كه خارجي عوامل دارد. صرفنظر از قرار بيروني

 كه صورتي در است. ايبيمه مراجع و مقامات كنترل تحت اياندازه تا شودمي مربوط صنعت عملكرد اين و ساختار

 Islamكند ( عمل كشورها بيمه اعتلاي و رشد جهت در تواندمي ،شدباه شد طراحي بهينه صورت به اين صنعت ساختار

et al,2021.(  
 نظر از تا گيردمي عهده به را آن نقش كه است شركت خودتنظيمي نوعي معناي اجتماعي شركت به پذيريمسئوليت
 تنها نه كه است شركت يك توسط داوطلبانه اقدام يك اين اين، بر علاوه .باشد پاسخگو خود سهامداران براي اجتماعي

 وظيفه اين شركت، پذيريمسئوليت شرح در .گيردمي نظر در نيز را مالي غير سهامداران منافع بلكه مالي سهامداران منافع
 با مطابق و كنند دنبال را شركت اهداف و اهداف با متناسب يهااستيس كه است شده تعريف مديران و مشاغل صاحبان

را  ارزش از متنوعي انواع توليد امكان مختلف مطالعات توليد سازمان با اجتماعي مسئوليت. كنند عمل هااستيس اين
 تا دارد پي در را سودجويي يهاتيفعال اين اولاًكند كه عمل مي اين صورت سازمان به اجتماعي دارد. مسئوليت

 نشان را مسئوليتي يهاتيفعال سوما .است اخلاق و قوانين با انطباق شامل اًي. ثاندهند ادامه خود حيات به بتوانند هاشركت
 و كوچك مشاغل تجارت .دهندمي پاسخ سهامداران نيازهاي به مناسب طور به و دارند جامعه بر مثبتي تأثير كه دهدمي

مفهومي پژوهش در  مدل ).Ko et al,2020كرد ( توصيف ويژگي شش نظر از راها سازمان اجتماعي مسئوليت متوسط،
 ارائه شده است: شكل زير
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  )Kim et al,2020مدل مفهومي پژوهش ( .1شكل 

 
  :باشديمزير  به شرحي تحقيق براساس مدل بالا هاهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثپذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت .1

  مثبت دارد. ريتأثستان گيلان پذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي امسئوليت .2
  مثبت دارد. ريتأثپذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت .3
  مثبت دارد. ريتأثبيمه دي استان گيلان  پذيري نوع دوستانه بر تصوير شركتمسئوليت .4
  .مثبت دارد ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر ارائه توصيه و راهكار به مشتري  .5
  مثبت دارد. ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري  .6
  دارد. مثبت ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري  .7
  مثبت دارد. ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  ارائه توصيه و راهكار به مشتري .8
  مثبت دارد. ريتأثري يل به ارتباطات بلند مدت مشتكمك به حل مشكل مشتري بر تما .9

 مثبت دارد. ريتأثاخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  .10

  
 شناسي پژوهشروش. 3

تحقيقات كاربردي قرار دارد. تحقيق كاربردي  ياين تحقيق با توجه به دسته بندي تحقيقات بر حسب هدف در دسته
از نتايج و  هاميها، تعمتحقيقات بنيادي را دارا است، مانند اصول مربوط به گزينش نمونه، استنباط يهايژگيبسياري از و

). اين تحقيق با توجه به دسته 12، 1393نمونه از آن انتخاب شده است (نادري و سيف نراقي،  در مورد جمعيتي كه هاافتهي
تحقيقات توصيفي قرار دارد. تحقيق توصيفي شامل  يدستهها در گردآوري داده يبندي تحقيقات بر حسب نحوه

، 1393مورد بررسي است (سرمد و همكاران،  يدهياست كه هدف آنها توصيف كردن شرايط يا پد ييهامجموعه روش
 ).453، 1393باشد (نيومن، يم همبستگي تحقيق روش از هم تحقيق روش بعد از حاضر تحقيق اساس اين ). بر82- 81
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

نمونه گيري در اين پژوهش از نوع ي بيمه دي در استان گيلان هستند. روش هايندگينمايق مشتريان ماري تحقجامعه آ
  ي مورد مطالعه از نوع نامحدود استجامعهتوجه به اينكه  با غير احتمالي در دسترس است.

عدد  400ها، حدود ز پرسشنامهباشد. به دليل عدم دريافت برخي انفر مي 365ي مورد محاسبه برابر با تعداد نمونه
هاي مرجوعي عدد پرسشنامه برگشت داده شد. برخي از پرسشنامه 379د پرسشنامه توزيع گرديد. از اين تعداد حدو

نفر از مشتريان بودند به همين دليل از  365ي محاسبه شده برابر با تكميل نشده بودند و در نهايت با توجه به اينكه نمونه
ي شعبهزيع پرسشنامه از طريق لازم به توضيح است براي توراي تجزيه و تحليل نهايي استفاده شده است. پرسشنامه ب 365

ي دي تحويل داده شد و مهيبپرسشنامه به روابط عمومي  400ي دي اقدام شده است، به اين صورت كه تعداد مهيباصلي 
، به هر كدام از آنها كردنديمي دي مراجعه مهيبشركت ي دي براي انجام كارهاي اداري به مهيبهنگامي كه نمايندگان 

  جمع آوري گرديد. هاپرسشنامهپرسشنامه تحويل داده شد و بعد از حدود يك ماه  40
 
 هاآوري دادهابزارهاي جمع. 4

احي طر 2020در سال  "كيم و همكاران"ي استانداردي است كه توسط پرسشنامهدر اين تحقيق  هادادهابزار جمع آوري 
مربوط  سؤالات) تعداد 1جدول (استفاده قرار گرفته است. در  شده است. اين پرسشنامه بعد از ترجمه و بومي سازي مورد

  :است شرح بدين تحقيق اين در اطلاعات گردآوري روشهاي نيترمهمبه هر متغير ارائه شده است. 
  ي و اكتابخانهيات موضوع، از مطالعات ظري و ادبي مباني ننهيزمي: جهت گردآوري اطلاعات در اكتابخانهمطالعات

 مقالات استفاده شده است.

 است. گرديده استفاده ازپرسشنامه تحليل و تجزيه براي اطلاعات و هاداده آوري جمع منظور تحقيقات ميداني: به 

  
  ي تحقيقپرسشنامهاطلاعات  .1جدول 

سؤالاتتعداد  متغيرهاي مدل تحقيق عمنب طيف اندازه گيري   
پذيري اقتصاديمسئوليت يانهيگزپنج  5  )2020همكاران (كيم و    
پذيري قانونيمسئوليت يانهيگزپنج  4  )2020همكاران (كيم و    
پذيري اخلاقيمسئوليت يانهيگزپنج  6  )2020همكاران (كيم و    
پذيري نوع دوستانهمسئوليت يانهيگزپنج  5  )2020همكاران (كيم و    

يانهيگزج پن 5 تصوير شركت )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  3 ارائه توصيه و راهكار به مشتري )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  3 كمك به حل مشكل مشتري )2020همكاران (كيم و    

مشترياخذ بازخورد از  يانهيگزپنج  3  )2020همكاران (كيم و    
يانهيگزپنج  5 تمايل به ارتباط بلند مدت )2020همكاران (كيم و    
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 هاي پژوهشيافته. 5

  آمارهاي توصيفي: -الف
  .گردديدر اين بخش توصيف آماري متغيرهاي مدل تحقيق ارائه م

  
  هاتوصيف آماري متغير. 2جدول 

انحراف  ميانگين بيشترين كمترين تعداد متغير
ضريب  واريانس معيار

 چولگي
ضريب 
 كشيدگي

پذيري مسئوليت
8485/2 5 1 365 اقتصادي  73314/0  537/0  007/0 -  016/0 -  

پذيري قانونيمسئوليت  365 29/1  00/5  9444/2  69272/0  480/0  088/0  060/0 -  
پذيري مسئوليت

00/1 365 اخلاقي  00/5  9358/2  88401/0  781/0  062/0  497/0 -  

پذيري نوع مسئوليت
14/1 365 دوستانه  00/5  1828/3  78173/0  611/0  132/0 -  229/0 -  

29/1 365 تصوير شركت  00/5  5076/3  70585/0  498/0  258/0 -  195/0 -  
ارائه توصيه و راهكار 

8485/2 5 1 365 به مشتري  73314/0  537/0  007/0 -  016/0 -  

مشكل كمك به حل 
29/1 365 مشتري  00/5  9444/2  69272/0  480/0  088/0  060/0 -  

اخذ بازخورد از 
00/1 365 مشتري  00/5  9358/2  88401/0  817/0  062/0  497/0 -  

تمايل به ارتباط بلند 
14/1 365 مدت  00/5  1828/3  78173/0  611/0  132/0 -  229/0 -  

  
  آمارهاي استنباطي: -ب

 يجهي. نترديگييك متغير كمي مورد استفاده قرار م يهاادعاي مطرح شده در مورد توزيع دادهاين آزمون جهت بررسي 
ها، پارامترهاي مورد نظر در بررسي وجود توزيع مانند تعداد تعداد دادهترتيب  ، كه بهباشديآزمون شامل يك خروجي م

جدول رديف سطح معني داري است. با توجه به  رديف اين نيتر. مهمكندينمونه و مقدار سطح معني داري را ارائه م
متغيرهاي  يهيكل يهاوزيع داده، بنابراين تباشديتر مدرصد بزرگ 5متغيرهاي تحقيق از  يهياينكه سطح معني داري كل

  .كنديتحقيق، از توزيع نرمال پيروي م
  



 
 

 

١١٩  

  132تا  112، صفحات 1402 پاييز و زمستان، 2، شماره 2دوره 

 فصلنامهدو 

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

  هااسميرنوف براي تست نرمال بودن داده –آزمون كولموگروف  .3جدول 

تمايل 
به 

ارتباط 
بلندمد
 ت

اخذ 
بازخور
د از 
 مشتري

كمك 
به حل 
مشكل 
 مشتري

ارائه 
توصيه 

و 
راهكار 

به 
 مشتري

تصوير 
 شركت

پذيمسئوليت
ري نوع 

وستانهد  

پذيمسئوليت
 ري اخلاقي

پذيمسئوليت
 ري قانوني

پذيمسئوليت
ري 

 اقتصادي
 

 تعداد نمونه 365 365 365 365 365 365 365 365 365
1828/

3 
9358/

2 
9444/

2 
8485/

2 
5076/

3 1828/3  9358/2  9444/2  8485/2 ميانگين  
 آزمون نرمال

78173
/0  

88401
/0  

69272
/0  

73314
/0  

70585
/0  78173/0  40188/0  69272/0  73314/0 انحراف  

 معيار
067/0  063/0  078/0  059/0  067/0  067/0  063/0  078/0  059/0  قدر مطلق 

043/0  063/0  078/0  051/0  052/0  043/0  063/0  078/0  051/0 قدر مطلق  
 مثبت

067/0
 - 

057/0
 - 

058/0
 - 

059/0
 - 067/0  067/0 -  057/0 -  058/0 -  059/0 - قدر مطلق  

 منفي

414/1  127/1  325/1  241/1  284/1  289/1  201/1  484/1  119/1  

ي آماره Z 
كولموگرو

 –ف
 اسميرنوف

053/0  103/0  074/0  145/0  074/0  072/0  112/0  054/0  164/0 سطح معني  
 داري

  
و براي تجزيه و تحليل بيشتر  شوديپژوهش در ابتدا از ضريب همبستگي استفاده م يهاهيدر اين بخش براي بررسي فرض

  .رديگيساده مورد استفاده قرار مون معناداري رگرسيون و رگرسيون خطي از آزم
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 p< 0.05). سطح معني داري 365ي نمونه = (اندازهضريب همبستگي بين متغيرهاي تحقيق  .4جدول 

تمايل 
به 

ارتباط 
بلندمد
  ت

اخذ 
بازخو
رد از 
 مشتري

كم
ك به 
حل 
مشك
ل 
مشتر
  ي

ارائه 
توصي
ه و 
راهكا
ر به 
مشتر
  ي

يتصو
ر 
شرك
 ت

پذيمسئوليت
ري نوع 
 دوستانه

پذيمسئوليت
 ري اخلاقي

پذيمسئوليت
 ري قانوني

پذيمسئوليت
 ري اقتصادي

متغيرهاي 
  تحقيق

391/0  741/0 548/
0  

654/
0  

157/
0  

پذيمسئوليت  1  602/0  482/0  465/0
 ري اقتصادي

362/0  762/0 547/
0  

412/
0  

201/
0  

پذيمسئوليت 602/0 1  612/0  545/0
  يري قانون

475/0  603/0 474/
0  

406/
0  

336/
0  

پذيمسئوليت 482/0 612/0  1  626/0
  ري اخلاقي

412/0  632/0 732/
0  

521/
0  

391/
0  

پذيمسئوليت  465/0 545/0  626/0  1
ري نوع 
  دوستانه

563/0  741/0 362/
0  

485/
0  

تصوير   157/0  201/0  336/0 391/0  1
  شركت

465/0 482/0 602/
0  

1  485/
0  

ارائه توصيه و   654/0  412/0  406/0  521/0
راهكار به 
  مشتري

545/0  612/0 1 602/
0 

362/
0  

كمك به   548/0  547/0  474/0  732/0
حل مشكل 
  مشتري

626/0  1  612/
0 

482/
0 

741/
0  

اخذ بازخورد   741/0  762/0  603/0  632/0
  از مشتري

1  626/0 545/
0 

465/
0  

563/
0  

تمايل به   391/0  362/0  475/0  412/0
ارتباط بلند 

  تمد
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 هاگيري متغيرها و آزمون فرضيهاندازه. 6

باشد. گيري و آزمون مدل ساختاري ميشامل دو مرحله آزمون مدل اندازه PLSسازي معادلات ساختاري به روش مدل
به تخمين مدل در اين حالت، باشد. گيري شامل بررسي پايايي (همساني دروني) و روايي تشخيصي ميآزمون مدل اندازه

دهد كه براي را نشان مي tيا حالت معناداري مقادير آماره  t در حالت ضرايب مدل شود.گفته مي tضرايب تخمين 
قرار داشته  -96/1+ و 96/1بين  tاينصورت كه اگر مقادير آماره  به .رونديمقضاوت در مورد معناداري روابط بكار 

شوند و در حالتي كه خارج از اين محدود باشند، معنادار يباشند، ضرايب معنادار نيستند و منجر به رد فرضيات تحقيق م
 به دستدهد، كه تمامي ظرايب را نشان مي ي مدلآمده به دستمعناداري ضرايب و پارامترهاي  2هستند. شكل شماره 

  شدن يا رد شدن فرضيات پژوهش بررسي مدل در حالت ضرايب معناداري است. دييتأي مبنا اند.آمده معنادار شده
  

  
  مدل در حالت اعداد معناداري .2شكل 

  
هر گويه بر سازه  اعداد معنادارياگر  پردازيم،و متغيرهاي مدل مي سؤالاتدر اين حالت به بررسي اعداد معناداري 

اعداد باشند. در جداول زير ها از اعتبار كافي برخوردار ميتوان استدلال نمود كه گويهدار باشد، ميمربوط به خود معني
  باشند.قابل قبول مي 96/1بيشتر از  عنادارياعداد ماند. مقادير گزارش شده ريمعنادا
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 نتيجه گيري و پيشنهادات -3

  گردديمي مشابه ارائه هاپژوهشي آن با نتايج سهيمقاو  هاهيفرضي از نتايج اخلاصهدر اين بخش 
  

 مثبت دارد. ريتأثان گيلان پذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استفرضيه اول: مسئوليت

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر باشد، عدد معناداري نيز  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده است،  به دست 0,081استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب مسير 96/1ين فرضيه بزرگتر از بايد براي ا
 0,081ي اندازهپذيري اقتصادي ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت

 به دست ترچككو 96/1از  ف ديگر عدد معناداري براي اين فرضيهو اين مقدار بسيار ضعيف است. از طر ابدييمافزايش 
  توان گفت:)، از اين رو ميt = 1.459است (آمده 

 ندارد. ريتأثپذيري اقتصادي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
 ي دوم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأث پذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلانفرضيه دوم: مسئوليت

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,208يه برابر با باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرض 96/1فرضيه بزرگتر از نيز بايد براي اين 
 0,208ي اندازهيزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به پذيري قانوني، ماست، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1اري براي اين فرضيه از . همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معنادابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي2.551
 مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثپذيري قانوني بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
  ي سوم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثگيلان  پذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استانفرضيه سوم: مسئوليت
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 

متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 
آمده  به دست 0,300مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1ي اين فرضيه بزرگتر از نيز بايد برا

 0,300ي اندازهپذيري اخلاقي ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به است، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت
 = tاست (آمده  دستبه  تربزرگ 96/1معناداري براي اين فرضيه از . همچنين از آنجايي كه ميزان عدد ابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي4.950
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثپذيري اخلاقي بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

  
  ي چهارم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثت بيمه دي استان گيلان پذيري نوع دوستانه بر تصوير شركفرضيه چهارم: مسئوليت
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 

ري متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معنادا ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 
آمده  به دست 0,776مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  شد. مقدار ضريببا 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 

ي اندازهپذيري نوع دوستانه ميزان تصوير شركت بيمه دي استان گيلان به است، يعني به ازاي افزايش يك واحد مسئوليت
 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1عدد معناداري براي اين فرضيه از جايي كه ميزان . همچنين از آنابدييمكاهش  0,412

  توان گفت:)، از اين رو مي17.790
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثپذيري نوع دوستانه بر تصوير شركت بيمه دي استان گيلان مسئوليت

 دارد.

  
  ي پنجم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثو راهكار به مشتري ي استان گيلان بر ارائه توصيه فرضيه پنجم: تصوير شركت بيمه د

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
معناداري يگر مثبت باشد، عدد متغيرها بر روي يكد ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,313مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
افزايش  0,313ي اندازهاست، يعني به ازاي افزايش يك واحد عد تصوير شركت ميزان ارائه توصيه و راهكار به مشتري به 

)، از t = 6.324است ( آمده به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييم
  توان گفت:اين رو مي

مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر ارائه توصيه و راهكار به مشتري 
 دارد.

  
  ي ششم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثدي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري  فرضيه ششم: تصوير شركت بيمه

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد  ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

به  0,390باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1معناداري نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
 0,390ي اندازهآمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد تصوير شركت ميزان كمك به حل مشكل مشتري به  دست
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 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي7.958
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر كمك به حل مشكل مشتري 

 دارد.

  
  ي هفتم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري فرضيه هفتم: تص

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
وي يكديگر مثبت باشد، عدد متغيرها بر ر ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضاستاندارد بايد براي 

به  0,539باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1معناداري نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
 0,539ي اندازهزخورد از مشتري به آمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد تصوير شركت ميزان اخذ با دست

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1ين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از . همچنابدييمافزايش 

  توان گفت:)، از اين رو مي12.914
  مثبت، مستقيم و معناداري دارد. ريتأثتصوير شركت بيمه دي استان گيلان بر اخذ بازخورد از مشتري 

  
  ي هشتم تحقيقهيفرض

  مثبت دارد. ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  راهكار به مشتريفرضيه هشتم: ارائه توصيه و 
در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر استاندارد بايد  هاهيفرضبراي آزمون 

ي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري نيز بايد براي اين فرضيه متغيرها بر رو ريتأثي اين پژوهش بين صفر تا يك باشد، تا هاهيفرضبراي 
آمده است، يعني به ازاي افزايش يك واحد  به دست 0,126مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1بزرگتر از 

. همچنين از آنجايي كه ميزان ابدييمافزايش  0,412ي هاندازميزان تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري به  ارائه توصيه و راهكار به مشتري
  توان گفت:)، از اين رو ميt = 2.652است (آمده  به دست تربزرگ 96/1عدد معناداري براي اين فرضيه از 

مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثبر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري  ارائه توصيه و راهكار به مشتري
 دارد.

  
  ي نهم تحقيقهيفرض

 مثبت دارد. ريتأثفرضيه نهم: كمك به حل مشكل مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثباشد، تا  ي اين پژوهش بين صفر تا يكهاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,504مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  باشد. مقدار ضريب 96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
ي اندازهد مدت مشتري به ميزان تمايل به ارتباطات بلن است، يعني به ازاي افزايش يك واحد كمك به حل مشكل مشتري
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شركت و رفتار  ريبا توجه به نقش تصو يبه ارتباط بلندمدت در مشتر ليشركت بر تما ياجتماع يريپذتيمسئول ريتأث :بخت فومنيعليرضا فرخ ، فرح روز پورحسيني
  )لانيدر استان گ يد مهيب اني(مورد مطالعه: مشتر يشهروند مشتر

 = tاست (آمده  ه دستب تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش  0,504

  توان گفت:)، از اين رو مي10.930
مثبت، مستقيم و معناداري  ريتأثكمك به حل مشكل مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

  دارد.
  

  ي دهم تحقيقهيفرض
 مثبت دارد. ريتأثفرضيه دهم: اخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

در اين پژوهش از دو شاخص ضريب مسير استاندارد و عدد معناداري استفاده شده است. ضريب اثر  هاهيفرضبراي آزمون 
متغيرها بر روي يكديگر مثبت باشد، عدد معناداري  ريتأثين صفر تا يك باشد، تا ي اين پژوهش بهاهيفرضاستاندارد بايد براي 

آمده  به دست 0,342باشد. مقدار ضريب مسير استاندارد براي اين فرضيه برابر با  96/1نيز بايد براي اين فرضيه بزرگتر از 
ي اندازهارتباطات بلند مدت مشتري به زان تمايل به مياخذ بازخورد از مشتري است، يعني به ازاي افزايش يك واحد 

 = tاست (آمده  به دست تربزرگ 96/1. همچنين از آنجايي كه ميزان عدد معناداري براي اين فرضيه از ابدييمافزايش  0,342

  توان گفت:)، از اين رو مي7.634
  و معناداري دارد.مثبت، مستقيم  ريتأثاخذ بازخورد از مشتري بر تمايل به ارتباطات بلند مدت مشتري 

 پيشنهادات اجرايي مبتني بر نتايج پژوهش -4

كه تيمي مناسب براي تحليل رفتار مشتريان، شناخت نيازهاي پنهان  شوديمي اول پيشنهاد هيفرض دييتأباتوجه به عدم  -1
را مطابق  ي دي تشكيل شود، تا نيازسنجي مناسبي انجام داده و خدمات آتيمهيبو بررسي انتظارات مشتريان از سوي 

 با انتظارات مشتري طراحي كنند، تا به اين بخش از انتظارت مشتريان پاسخ دهند.

ي حضوري دعوت كرده، و از آنها در هانشستكه از مشتريان براي  شوديمي دوم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -2
هي شود، تا ذهنيت مشتريان نسبت ي خدمات و همچنين بهبود در كيفيت خدمات آتي نظرخواارائهارتباط با كيفيت 

 جلب گردد. به با اهميت بودن آنان براي شركت تقويت گردد و از اين طريق اعتماد مشتريان

ي زمانبندي برنامهي دي در مقابل تعهدات داده شده طبق مهيبكه شركت  شوديمي سوم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  - 3
ي دي در محل و همچنين پرداخت خسارت طبق مهيبور به موقع كارشناسان عمل كند، زيرا بعضي از مشتريان از حض

 ، تعهد موثرمشتريان را افزايش دهد.توانديمي دي با تقويت اين بخش مهيبي زمانبندي شده شاكي بودند. بنابراين برنامه

ا درارائه ي خدمات بدون ي دي حداكثر دقت خود رمهيبكه شركت  شوديمي چهارم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  - 4
نقص انجام دهند تا از اين طريق خللي در اعتماد مشتريان وارد نگردد، زيرا با توجه به رقابت شديد در اين صنعت 

 ي مشتري كاهش خواهد يافت.حسابگرانهكوچكترين خطا در اين مورد باعث رويگرداني مشتري خواهد شد و تعهد 

ي دي در تيزرهاي تبليغاتي خود براي آگاهي دادن به مشتري، مهيبشود كه شنهاد ميي پنجم پيفرضيه دييتأبا توجه به  - 5
هايي كه ها اشاره كند، همچنين به موفقيتعمل كند و به عملكرد متمايز خود در مقابل ساير بيمه هامهيبمتفاوت از ساير 

گردد، غير ي دي مشاهد ميمهيبكه از در تيزرهاي تبليغاتي  در طول يك سال مالي كسب كرده است اشاره كند. زيرا
 .شودينماز قدمت آن به چيز ديگري اشاره 
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ي دي با بررسي اطلاعات مشتريان، از بين آنها مهيبكه شركت  شوديمي ششم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -6
و بر اين اساس اولويت ، را شناسايي كند اندكردهي دي استفاده مهيبمشترياني را كه به صورت پيوسته از خدمات 

ي و برنزي انجام دهد و براي مشترياني كه بيشترين سابقه استفاده از خدمات انقرهبندي را بر اساس مشتريان طلايي، 
ي دي را دارند، جوايز و تسهيلاتي را در نظر بگيرد، تا از اين طريق تمايل به وفاداري نگرشي در ساير مشتريان هميب

 تقويت گردد.

ي ماهانه و سه ماه يكبار، هاينظرسنجي دي با انجام مهيبكه شركت  شوديمي هفتم پيشنهاد هيفرض دييتأبه با توجه  -7
ي لازم را انجام دهد و در صورت نوسان و كاهش تعهد حسابگرانه، هايابيارز ي مشتريانحسابگرانهنسبت به تعهد 

مثبت و  ريتأثابگرانه بر وفاداري نگرشي مشتريان براي رفع مشكل اقدامات اصلاحي در نظر بگيرد، زيرا تعهد حس
 معني داري داشته و هر گونه كاهش در آن باعث كاهش وفاداري نگرشي خواهد شد.

ي مختلفي را براي تبليعات اعم از هاكانالي دي مهيبكه شركت  شوديمي هشتم پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -8
عات پربيننده و تبليغات بر روي خودروهاي حمل و نقل عمومي را انتخاب ارسال پيامك، تبليغات تلويزيوني در سا

 كند، تا از اين طريق باعث آگاهي بيشتر مشتري گردد.

ي دي براي متعهد كردن بيشتر مشتري، اصول مهيبكه شركت  شوديمي نهم مبني پيشنهاد هيفرض دييتأبا توجه به  -9
ي برخود و تعامل كاركنان با نحوه، زيرا در بعضي موارد مشتريان از مشتري مداري و تعامل با مشتري را رعايت كند

 مشتريان شكايت داشتند.

كه شركت به شكايات مشتري و نارضايتي آنها پاسخ مناسب دهد،  شوديمدي پيشنهاد  ي دهمهيفرض دييتأبا توجه به  -10
ي آنها شاكي بودند. بررسي دقيق ي ارائه شده و كانال بررسهاتيشكازيرا بعضي از مشتريان نسبت به بررسي 

اعتماد آنها نيز  ي مشتريان را تقويت كند و از سوي ديگر باعث جلبحسابگرانهتعهد  توانديمشكايات مشتريان 
  گردد.
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Abstract 
Insurance is one of the most important tools invented to prepare for facing 
threats. Undoubtedly, insurance is one of the greatest achievements of 
developed human life, which has proven its effectiveness in many ways. 
Therefore, the main purpose of the research is the effect of the company's 
social responsibility on the desire for long-term relationship in the customer, 
considering the role of the company's image and the behavior of the citizen 
customers of the day insurance in Gilan province. This research is practical in 
terms of purpose and in terms of data collection, it is in the category of 
descriptive research. The statistical population of the research is the customers 
of insurance agencies in Gilan province. The sampling method in this research 
is non-probability. The number of samples is The calculation is equal to 365 
people. Due to non-receipt of some questionnaires, about 400 questionnaires 
were distributed. Of these, about 379 questionnaires were returned. Some of 
the returned questionnaires were not completed and finally, considering that 
the calculated sample was equal to 365 customers, for this reason, 365 
questionnaires were used for the final analysis. The method of data collection 
in this field research and the collection tool was also a questionnaire. In this 
research, SPSS and SmartPLS software were used for analysis. The results of 
the research hypotheses showed that all the research hypotheses were 
confirmed except for the effect of economic responsibility on the image of Day 
Insurance Company of Gilan province. 
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هـاي  هـاي خـود رگرسـيون بـا وقفـه     و الگو 1360-1400هاي هاي سالاست. براي اين منظور از داده و كار)
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كـه   دهديم اندرصد خواهد بود كه نش 51به تعادل  دنيبه دست آمده، سرعت رس هايافتهي. بر اساس افتي
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 مقدمه-1

ي خريد مواد و ملزومات ضروري، براي حفـظ توليـد اسـت. بـا     هاي مهم بسياري از كسب و كارها، هزينهيكي از نگراني
 كسب و كارها به يازهايست، اما نني ايپيچيدهچند كالا در گذر زمان، كار  متيق اترييتغ زانيم گيرياندازه وجودي كه

 تجديد نظر آخرينطي  ،ازهاين نياگيرد. ميرا در بر خدمات متنوع و از كالاها يگروه بزرگ و شوديكالا محدود نم چند
 بـه عنـوان  از  ...) اسـت كـه  برق، حمل و نقـل و ، وختساز جمله (كالا و خدمت اقلام مختلف  شامل 1بانك مركزي ايران

متنـوع از كـالا و خـدمات     هايگروه متيق راتييتغ زانيم شوند.ميتوليدكنندگان معرفي كالاها و خدمات  يشاخص بها
ت كه با افـزايش ايـن شـاخص، قيم ـ    است ي معين، نمايانگر تورم و قدرت خريد كسب و كارهاي جامعهبازه زمان كدر ي

از ايـن رو، رشـد شـاخص     .كنـد وارد مي بسياري از اقلام، به مرور زمان افزايش يافته و فشار صعودي را بر كسب و كارها
هاي توليد استفاده شـده و  كند، اغلب براي ارزيابي تغييرات در هزينهگيري ميها را اندازهبهاي توليدكننده كه تورم قيمت

 3)، جاني كاتريـك 2014 ،2شود (جكابس و همكارانمي فشار به كسب و كار در نظر گرفتهبه عنوان شاخصي در ارزيابي 
 د،ي ـدر خر ،كننـدگان كـار و مصـرف   يروهـا ي، ن. كارگزاران اقتصادي اعم از صاحبان مشاغل4 ))2022( يدنلا) و 2021(

به ويژه، اگـر تـورم بـه     .قرار خواهند گرفت هامتيقسطح عمومي  شيافزا ريثأتتحت  شان،يمال يهايزيرفروش و برنامه
زودرس،  يبزرگسـال  زه،ي ـبحـران انگ نشده و به طور مستمر بالا باشد، منجـر بـه نااطمينـاني خواهـد شـد.      صورت پيش بيني
ي، از ديگـر مشـكلات افـزايش    تعـامل  يو ناهنجـار  يشگيپقناعت ،يپنداريعاد ،يدر ابهام و روزمرگ دنيعطش پول، غلت
 يهـا نرخاز اين رو،  .)1399را افزايش خواهد داد (افراسيابي و بهارلوئي،  ه به نوبه خود، فشار به كسب و كارتورم است ك

هاي منتشر شده توسـط بانـك جهـاني،    . طبق دادهكنند ليتحم جامعهبه بسيار زيادي  يهانهيهز تواننديتورم، م ريبالا و متغ
. بررسـي رونـد   5درصد افزايش يافتـه اسـت   84، حدود 2020ونا از سال و با شيوع كر درصد 34تورم در طي دهه گذشته، 

 مدت نيست به طوري كه متوسـط تـورم طـي دوره   كوتاه تورم در ايران نيز بيانگر آن است كه شاخص مذكور يك پديده
 ري ـاخ يهـا در دهـه علاوه بر تورم بـالا،   ران،يقتصاد اا درصد بوده و به يك معضل تبديل شده است. 12/20، 1400-1353

هاي نفتـي و ارزي، وابسـتگي كشـور بـه صـادرات نفتـي و سـاير        تكانه .تجربه كرده است نيز را ديشد يموج تورم نيچند
ها را دشـوارتر سـاخته اسـت.    اي، كاهش و كنترل سطح عمومي قيمتهاي واسطهدرآمدهاي ارزي و نياز به واردات نهاده

همچنـين فعـالان   دهنـد.  و عوامل اقتصادي را تحت تأثير قـرار مـي   منفي، تصميمات دولت، كسب و كارها هايبروز تكانه
اقتصادي اغلب براي محافظت از خود در برابر تأثيرات منفي تورم، دست به اقداماتي همچون دلالي يا خريدهاي هيجـاني  

بـه خصـوص، چنانچـه تكانـه وارده بـه سـلامت عمـومي        سازد. هاي مولدتر منحرف ميزنند كه منابع را از ساير فعاليتمي
هـاي  گذاران را وادار به اتخاذ تصميماتي سازد كه منجر به محـدود شـدن فعاليـت   جامعه مرتبط باشد، ممكن است سياست

  ).1400 (رجبي و همكاران، اقتصادي شود

                                                            
1 www.cbi.ir 
2 Jacobs and et al 
3 Jany-Catrice & Jany-Catrice 
4 Lydon 
5 https://data.worldbank.org/indicator/FP.CPI.TOTL.ZG 
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ويروس كرونا با نرخ مرگ و  بوده است. 19، بحران كوويد 2020ها در جوامع جهاني از مارس ترين تكانهيكي از بزرگ
رسد زنـدگي افـراد را بـا    مير بسيار بالا، بحران اساسي را در سطوح اجتماعي، اقتصادي و بهداشتي ايجاد كرده و به نظر مي

سـابقه، غيرمنتظـره و خيلـي    بيمـاري بـي   19 هاي بسياري همراه ساخته و به هسته جوامع آسيب رسانده است. كوويدچالش
 210گيري جغرافيـايي شـد. بـه طـوري كـه، حـدود       ترين همهتر از يك بحران بهداشتي ساده بود كه منجر به گستردهبيش

اين است كـه كرونـا بعـد از     تأملكشور در سراسر جهان تحت تأثيرات غيرقابل تحمل اين بيماري قرار گرفتند. نكته قابل 
شـود، انتقـال بعـدي نيـز ادامـه داشـته باشـد        بيني مياست و پيشهاي بعدي را تجربه كرده يك آرامش نسبي، دوباره موج

گير، توانايي كسب و كارها براي توليـد كالاهـا و خـدمات را مختـل كـرده      اين بيماري همه .1)2020 كليك و همكاران،(
ين بـه دليـل تعطيلـي،    تأماست. به عبارت ديگر، ويروس كرونا با ايجاد اختلالات طولاني مدت در كسب و كار و زنجيره 

هـاي  اتـي در قيمـت  گذاري اجتماعي و به طور كلي آشفتگي در عرضه و تقاضا، منجر بـه تغيير وقفه كسب و كار و فاصله
تواند مي 19 گيري كوويدبنابراين، همه .)20212 المديا و همكاران،است (نسبي كالاهاي تحت تأثير در سطح جهاني شده 

  با اثرگذاري بر درآمد قابل تصرف، منجر به افزايش فشار به كسب كارها شود.
 نـرخ تـورم   3ار داده است. به گزارش مركز آمـار ايـران  تحت تأثير قر 1398، اقتصاد ايران را نيز از اسفند 19بحران كوويد 

همچنـين،  واحد درصد افزايش داشته اسـت.   5/0درصد رسيد كه در مقايسه با ماه قبل،  7/1به  1398ماهانه اسفند  توليدي
 واحد درصد افزايش 6/17، سال قبلكه نسبت به  بودهدرصد  2/55 توليد كنندگانبراي  1399نرخ تورم سالانه اسفند ماه 

اثر منفي ويروس كرونا بر زندگي اجتماعي، شدت و مدت اثرگذاري آن مبهم است. همچنـين،   با وجود دهد.نشان مي را
تـورم و   رهي ـعلـل زنج  ييشناسـا  لزومبا توجه به رو و  نياز ا .بايد بين اثرات كوتاه مدت و اثرات بلند مدت تمايز قائل شد

گيري ويـروس كرونـا بـر فشـار     ، در مقاله حاضر سعي شده است كه تأثير همهموضوع مهار تورمبا  1402شعار سال تحقق 
كسب و كار در ايران پرداخته شود. براي اين منظور بخش دوم مقاله به ادبيات موضوع و مطالعات تجربي اختصاص يافتـه  

هاي تجربي پژوهش مـورد بررسـي قـرار    پردازد. در بخش چهارم يافتهالگوي و روش شناسي مي ارائهاست. بخش سوم به 
  خواهد گرفت. در نهايت، بخش پاياني به نتيجه گيري اختصاص خواهد يافت.

  
  مباني نظري

  ادبيات و مطالعات تجربي پژوهش-2
هـاي تـورم   ها و ملاك سنجش فشار كسب و كار از بعد اقتصادي، تورم است. كه در ايـن بخـش تئـوري   يكي از شاخص

ها است. در تعريف تورم نكته حائز اهميت آن است كه به شود. تورم به معناي افزايش مداوم سطح عمومي قيمتمي ارائه
ها بايد به صورت مداوم در طي زمان ود. بدين معنا كه قيمتها توجه شدو عامل زمان و تداوم افزايش سطح عمومي قيمت

ها در يك دوره خاص افزايش داشته باشند و سپس اين رونـد صـعودي قطـع شـود بـه ايـن       افزايش داشته باشد. اگر قيمت
ري، مفتح ابونو(ها تداوم داشته باشد شود، چرا كه در تعريف تورم بايد افزايش سطح عمومي قيمتفرآيند تورم گفته نمي

                                                            
1 Celik and et al(2020) 
2 Almeida and et al(2021) 
3 www.amar.org.ir/news/ID/ 
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هاي مختلفي براي تورم از سـوي اقتصـاددانان و مكاتـب اقتصـادي     ). بر اساس مباني نظري تئوري1389و پرهيزي گشتي، 
  شده است. ارائه

  
  نظريه مقداري پول -2-1

گرايان تورم در بلندمدت، يك پديده پولي است. به اين معنا كه تورم ناشي از رشـد عرضـه اسـمي    از ديدگاه مكتب پول 
  تر باشد منجر به افزايش نرخ تورم خواهد شد.ول است. هر چقدر نرخ رشد عرضه اسمي پول بيشپ

  
  نظريه تورم ناشي از تقاضا -2-2

 تر از قبـل تقاضـا شـود و عرضـه ثابـت باشـد. در ايـن صـورت        شود كه كالايي بيشتورم ناشي از تقاضا هنگامي ايجاد مي
  هاي بالاتر را دارند. به طور عمده منبع اين نوع تقاضا رشد نقدينگي است.قيمتكنندگان تمايل به پرداخت مصرف

  
  تورم ناشي از فشار هزينه -3-2

نوع ديگر تورم، تورم ناشي از فشار هزينه است كه به دليل افزايش قابل توجـه در هزينـه توليـد كالاهـا و خـدمات اسـت.       
هاي نيروي كار، ماليـات غيرمسـتقيم بـالاتر، تـورم     د اوليه، افزايش هزينهدلايل اين نوع تورم عبارتند از: افزايش قيمت موا

دستمزد در نهايت منجر به تـورم مـزمن    –و ... . اين نوع تورم به دليل انتظارات تطبيقي و مارپيچ قيمت  1وارداتي، انحصار
مـواد اوليـه، مـواد واسـطه و ماشـين       يابد، هزينهخواهند شد. در كشورهاي وابسته به واردات، وقتي كه نرخ ارز افزايش مي

هاي توليد و يابد منجر به افزايش هزينهيابد و يا وقتي كه نرخ بهره يا نرخ دستمزد نيروي كار افزايش ميآلات افزايش مي
اي، شـود. توليـد داخلـي اكثـر كشـورها وابسـتگي بـه كالاهـاي واسـطه         به دنبال آن افزايش قيمت ناشي از فشار هزينه مـي 

اي و مواد اوليه وارداتي است. همچنين در حالت مضاعف وقتي تغييرات نرخ ارز عامل تحريـك كننـده انتظـارات    سرمايه
شـود كـه قيمـت كالاهـا بيشـتر از      هاي توليد شده و منجـر بـر ايـن مـي    تورمي است. همه اين عوامل منجر به افزايش هزينه

  افزايش نرخ ارز، افزايش يابد.
  
  تورم ساختاري-4-2

. تـورم در  اختاري بدين معنا است كه به دليل وضعيت مربوط به ساختار اقتصادي، سياسي، حكـومتي، فرهنگـي و..  تورم س
يابد. براي اين نوع تورم فشار تقاضا و فشار هزينـه وجـود نـدارد بلكـه ناشـي از سـه عامـل        جامعه افزايش يافته و تداوم مي

اي توان يكي از علل ريشه) شاخص بندي. همچنين مي3توزيعي ) تضاد 2گذاري دلخواه ) قدرت قيمت1ساختاري است. 
ي كه توسعه سريع يك بخش و تحـولات ناشـي از آن   طوربههاي اقتصادي دانست. تورم ساختاري را رشد نامعتادل بخش

گـردد. سـاير عوامـل ديگـر در بـروز تـورم       هـاي اقتصـادي مـي   منجر به پيدايش عدم تعادل و ناهماهنگي بين سـاير بخـش  

                                                            
ھا، انحصارگرھا به منظور حفظ سود، قيمت محصولات و خدماتشان را افزايش خواھند داد که فشار فشار: با افزايش قيمت نھاده –سود  ١

  ھا را به دنبال خواھد داشتمضاعف بر سطح عمومی قيمت
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هاي اقتصادي به درآمدهاي نفتي، نارسـايي در سـامانه حمـل و نقـل     ساختاري شامل كسري بودجه دولت، وابستگي بخش
  گردد.ها ميباشد. كه اين عوامل منجر به افزايش سطح عمومي قيمتكشوري و مشكلات ارزي مي

  
  انتظارات تورمي-5-2

كنند. اگر مردم بر اساس تجربيات گذشته خود يا بـر مبنـاي مشـاهدات بـازار     ميانتظارات نقش كليدي در تعيين تورم ايفا 
دهنـد.  ها رو به افزايش خواهد بود، ميزان هزينه و خريدهاي خود را افزايش ميبيني كنند كه در آينده نزديك قيمتپيش

كننـد.  در آينـده خـودداري مـي   از طرف ديگر توليدكنندگان و فروشندگان از عرضه و فروش كالا به اميد افزايش قيمت 
هاي دستمزد خـود و تعـديل قيمـت قراردادهـا (از قبيـل افـزايش خودكـار اجـاره         زنياين انتظارات را در مذاكرات و چانه

كنند. به محض اينكه قراردادها عمل شـوند و  كنند. اين رفتارها تا حدودي تورم در دوره بعد را تعيين ميمسكن) وارد مي
شوند و تا آن حـد كـه مـردم انتظـارات خـويش را بـر اسـاس        افق افزايش يابند، انتظارات خود محقق ميدستمزدها طبق تو

گذشته اخير قرار دهند، تورم الگوي مشابهي را طي زمان دنبال خواهد كرد و منجر به ماندگاري تورم خواهد شد. بـديهي  
ثرگذار خواهد بود و منجر به افزايش تـورم خواهـد   ها ااست كه با اين سياست، عرضه و تقاضا به صورت مستقيم بر قيمت

  شد.
  

  پيشينه تحقيق
  مروري بر مطالعات تجربي داخلي و خارجي-3

)، شناسـايي  1398بر بخش صـنعت ايـران: پرمـه (    19از قبيل اثرات ناشي از شيوع بيماري كوويد  مطالعات تجربي مختلفي
)، اثـر كرونـا بـر بودجـه دولـت:      1399ي و يوسـف آبـادي (  آثار شيوع ويروس كرونا بر صنعت ورزش: حيدري، اسـدالله 

)، اثـر كرونـا بـر    1399)، اثر شـوك كرونـا بـر توليـد ناخـالص داخلـي: سـخايي و همكـاران (        1399طاهرپور و همكاران (
)، 1399حسـنوند ( نيـا و  )، اثر كرونا بر اشتغال طـاهري 1399واردات، صادارت و نيروي كار در ايران: صفايي و همكاران (

گيـري كرونـا بـر وضـعيت نقـدينگي صـنعت بيمـه:        )، اثرات ناشي از همه1399اثر كرونا بر بيمه: حضارمقدم و همكاران (
): اثـر  1399هاي شيوع كرونا بر آموزش: قراري، محمدي و قرباني (ها و چالش)، بررسي آسيب1399خامسيان و ملكيان (

)، 1400هاي اقتصاد ايـران: رجبـي و همكـاران (   )، اثر كرونا بر بخش1399كرونا بر بازار كار ايران، طاهرپور و همكاران (
)، اثر 1400بر صنعت شيلات و آبزي پروري جهان: رادخواه، ايگدري و پورباقر ( 19بررسي اثرات شيوع ويروس كوويد 

رپور و همكـاران  )، اثر كرونـا بـر سـتانده كـل اقتصـاد ايـران: طـاه       1400كرونا بر گردشگري ايران: جوان اماني و اكبري (
گيري كرونـا در  )، اثر فقر و نابرابري درآمدي بر همه1400)، اثر كرونا بر گردشگري ايران: جوان اماني و اكبري (1400(

ير پيامـدهاي  تـأث )، 1401كننده: جواهري و همكاران (ير كرونا بر رفتار مصرفتأث)، 1400ايران و جهان: اسعدي و دليري (
بر قيمـت مسـكن در شـهر     19گيري كوويد ير همهتأث، )1401اقتصاد روستايي: دادورخاني و موسوي (گيري كرونا بر همه

ين اجتمـاعي: انصـاري و نعيمـي    تـأم هـاي  بـر صـندوق   19)، آثار بيماري كوويد 1401تهران: امجدي، شكيبايي و جلايي (
عالي در دوران كرونا در ايـران و جهـان:   )، آموزش 1401ير كرونا بر توسعه اقتصادي و گردشگري: رحيمي (تأث)، 1401(
ير كرونا بر اقتصاد كلان در ايران، انجام شده است كه اما در خصوص اثر ويروس كرونا بر تأث)، در ارتباط با 1401ريا (بي
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رم بر نرخ تو 19 دياثر كوو) با بررسي 1401تورم مطالعات محدودي در ايران انجام شده است. اماني، قادري و احمدزاده (
و بـا اسـتفاده الگـوي اقتصـاد سـنجي       2019-2021دوره  يط ـ يو توسـعه اقتصـاد   يعضـو سـازمان همكـار    يدر كشورها

كـه   .شـود ها ميكاهش نرخ تورم در همه چندك منجر به 19-كه كوويدرگرسيون پانل چندگي مورد بررسي نشان دادند
هـاي تجـاري كـاهش    اي اقتصادي بـه دليـل محـدوديت   ه، فعاليت19-به اين معني است كه با افزايش تعداد موارد كوويد

. بـا افـزايش   مورد بررسي داشته است اي بر نرخ تورم در كشورهايتأثير دوگانه 19-وميرهاي جديد كوويديابد. مرگمي
 و اقتصاد اين كشورها وارد ركود شده است. يافتهوكار افزايشهاي كسب، محدوديت19-ومير ناشي از كوويدآمار مرگ

  .تواند نااطميناني اقتصادي و تورم را افزايش دهدمي 19-سوي ديگر، رشد تلفات كوويداز 
گيـري از  بـا بهـره   2020آوريـل   30تـا   2020فوريـه   27بر تورم از  19گيري كوويد ) اثر همه2020( 1جليلوف و همكاران

 19گيري كوويد الگوي خود رگرسيون شرطي تعميم يافته مورد بررسي قرار دادند و به اين نتيجه دست يافتند كه اثر همه
 بـر  19گيـري كوويـد   ) اثـر همـه  2021( 2آپـرگيس  و بر تورم طي دوره مورد بررسي مثبت و معنادار بوده است. آپرگيس

گيـري  ) وضعيت تورم دوران همه2022( 3قراگوزلي و لي، انظارات تورمي در ايالات متحده آمريكا مثبت و معنادار است.
) مـورد  VARدر سوسيس با استفاده از الگوي خـود رگرسـيون بـرداري (    1960-2021و عرضه پول طي دوره  19كوويد 

درصد رسيده اسـت كـه    2/5گيري كورنا نرخ تورم در سويس به ها حاكي از آن است دوران همهادند. يافتهبررسي قرار د
گيـري  ) وضعيت تورم و بيكـاري در زمـان همـه   2021( 4سابقه بوده است. ويكتور و همكارانسال گذشته بي 40ميزان در 
) مورد بررسي قرار دادنـد. نتـايج نشـان    GMAتعميم يافته () با استفاده از مدل افزايشي 2020( يتانيابردر هند و  19 كوويد

) 2021( 5در هند و بريتانيا منجر افزايش تورم و بيكاري شده است. ريگي و همكـاران  19گيري كوويد داده است كه همه
تيجـه دسـت   بر انتظارات تورمي در ايتاليا بـه ايـن ن   19گيري كوويد با استفاده مدل تعادل عمومي و بررسي اثر شوك همه

ير تـأث ) به بررسـي  2019( 6انتطارات تورمي افزايش يافته است. ايلنگتن و ميلاس 19گيري كوويد يافتند كه در دوران همه
ــا اســتفاده از    ــر تــورم در انگلســتان پرداختنــد. ايــن پژوهشــگران ب  يهــامــدلو روش  1970-2017ي هــادادهنقــدينگي ب

  نشان دادند با افزايش حجم پول و نقدينگي تورم نيز افزايش يافته است.) STARانتقال هموار ( ونيخودرگرس
با استفاده از الگوي اقتصاد سـنجي   1990-2017) اثر تورم بر توليد ناخالص داخلي در زميباوه براي دوره 2018( 7موكوكا

رار داده است. و به اين نتيجه دست يافتـه اسـت كـه    انباشتگي يوهانسن مورد بررسي قحداقل مربعات معمولي و آزمون هم
  هيچ گونه رابطه بين تورم و توليد ناخالص داخلي برقرار نيست.

بر تورم در مالزي با استفاده الگوي رگرسيون حداقل مربعات معمـولي   مؤثر) در بررسي عوامل 2021يوسف و همكاران (
)OLS د كـه نـرخ ارز، مخـارج دولـت و نـرخ بيكـاري تاثيرگـذارترين        به اين نتيجه دست يافتن ـ 1991-2020) براي دوره

  متغيرهاي افزايش نرخ تورم هستند.

                                                            
1 Jelilov et al 
2 Apergis & Apergis 
3 Gharehgozli & Lee 
4 Victor 
5 Riggi et al 
6 Ellington & Milas 
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-1399هاي اقتصادي برنرخ تورم در ايران با استفاده از الگوي فازي بـراي دوره  ) اثر تحريم1401مقدم و همكاران (علمي
هـاي اقتصـادي عليـه ايـران بـا ضـريب       عمال تحـريم ها حاكي از آن است كه افزايش امورد بررسي قرار دادند. يافته 1357

ير قابل توجهي بر تورم در ايران داشته است. نقدينگي، انتظارات تطبيقي، كسري بودجه و نوسانات نـرخ ارز  تأثفازي قوي 
  اند.ير بر افزايش تورم را داشتهتأثها بيشتر بعد از تحريم

سـري   يهـا كلان اقتصادي بر تورم در اقتصاد ايران با استفاده از دادهمتغيرهاي  ياغيرخطي و آستانه ) اثر1400اسماعيلي (
. در مـدل بـرآورد   مورد بررسي قرار داده اسـت.  (STR) مبتني بر رگرسيون انتقال ملايم 1397تا  1370زماني فصلي دوره 

ه درصد سالانه) به عنوان حد آستانه انتخاب شد 18درصد ( 5/4شده، رشد نقدينگي به عنوان متغير آستانه با مقدار تقريبي 
  .است

توانـد اثـرات غيرخطـي درآمـدهاي نفتـي و ديگـر متغيرهـا را بـه صـورت          دست آمده، تقريب خطي نميبر اساس نتايج به
دست آمده، بسته به وضعيت رژيمـي سـاير متغيرهـاي    بر اساس نتايج بهختلف توضيح دهد. هاي مدر رژيمرضايت بخشي 

كننـد. بـه عـلاوه در رژيـم بـالا انحـراف       كلان مانند مخارج جاري و مخارج عمراني و رشد اقتصادي، تورم را تشديد مـي 
طوري كه تورم به ايـن شـكاف   ، بهستاي تعادلي بلندمدت، عامل بسيار با اهميتي در شتاب تورمي ها از رابطهسطح قيمت

  ها اثرات ضد تورمي داشته است.داخلي و قفه آن در اكثر رژيم . توليد ناخالصدهديبيش از حد واكنش نشان م
هاي رابطه علي ميان تورم و نقدينگي و رابطه با استفاده از رويكرد تبديل موجك پيوسته پويايي )1400باقرپور و شكاري (

در اقتصـاد ايـران مـورد بررسـي      12: 1399الـي   1: 1361هاي هاي ماهانه طي سالخ ارز را با استفاده از دادهميان تورم و نر
نقـدينگي در بلندمـدت بـر نـرخ تـورم تاثيرگـذار نيسـت و عليـت         هاي پژوهش حاكي از آن اسـت كـه   يافتهدهد. قرار مي

درونزايي نقدينگي در بلندمدت در اقتصاد  ييدمويد تأمعكوس (عليت از سمت تورم به نقدينگي) وجود دارد و اين نتيجه 
اي كه نرخ ارز در هـر دو فركـانس   هاي رشد نرخ ارز (طرف عرضه اقتصاد) بر تورم مؤثر است، به گونهايران است. تكانه

  .كوتاه مدت و بلندمدت اثر معناداري بر تورم داشته است
 1369-1397طـي دوره  تبـديل موجـك   ير رشد اقتصادي بر تورم بـا اسـتفاده از الگـوي    تأث) 1399سيد كلايي و طاهري (

سال)، افزايش (كاهش) در رشد اقتصادي با كـاهش   4دهند در بلندمدت (بيشتر از نتايج نشان مي مورد بررسي قرار دادند.
  (افزايش) تورم همراه است.

  
  شناسي پژوهشالگو و روش-4

 مـورد  اطلاعـات  و هـا اسـت. داده  1400 تا 1360 هايآن مربوط به سال هايو داده يراناد اپژوهش حاضر، مربوط به اقتص
گيـري  ير همـه تـأث  يررس ـب منظـور  بـه  انـد. شـده  آوريجمع يابه روش كتابخانه جهانيو بانك  يرانا ياز بانك مركز نياز

ايلنگـتن   )،2022قراگوزلي و لـي ( زير بر اساس مقالات  يشنهاديپ يالگو ،يراناويروس كرونا بر فشار به كسب و كار در 
  شده است. ارائه )2019( 1و ميلاس

                                                            
1 Ellington & Milas 

)1(  ݂݅݊ ൌ ݂ሺ݉2. .ݎ݁ݎ .݌ܲܦܩ .݄ܩ .ݎ݋ܿ	݉ݑ݀  ሻݏ	݉ݑ݀
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توليد  GDPp، نقدينگي m2نشان دهنده نرخ تورم توليدكنندگان به عنوان شاخص فشار به كسب و كار،  infكه در آن 
باشند. همچنين متغيرهاي ، مخارج عمومي دولت ميGhمخارج آموزشي كسب و كارها و  Geناخالص داخلي سرانه،

dum cor و dum s هاي اقتصادي و شدت تحريم 1398-1400ترتيب نشانگر متغيرهاي مجازي كرونا مربوط سالهاي  به
  است. 1391- 1400مربوط به سالهاي 

  
  شناسي پژوهشروش-5
هاي سنتي اقتصادسنجي براي مطالعات تجربي بر مانايي متغيرها استوار است. در مقابل بسياري از ي از روشريكارگبه

رابطه، حاكي از آن است كه در مورد بسياري از هاي زماني نامانا هستند. بررسي انجام گرفته در اين متغيرهاي سري
هاي زماني منجر متغيرهاي سري زماني، اين فرض نادرست است و اغلب اين متغيرها نامانا هستند. نامانايي متغيرهاي سري

ي انباشتگي اقتصادسنجي مدرن براي تخمين ضرايب رگرسيون متغيرهاي هم. بر اساس نظريهشودمي هاي كاذببه رگرسيون
انباشتگي متغيرهاي سري زماني توجه داشته باشند. از ي مانايي و همهايي را به كار برد كه به مسالهسري زماني، بايد روش

هاي زماني به هنگام نامانايي متغيرها ي بلندمدت بين متغيرهاي سريرو در اقتصادسنجي كاربردي براي برآورد رابطهاين
)، فيليپس و 1990( 3)، جوهانسن و جوسيليوس1987( 2)، انگل و گرنجر1981( 1جرهاي مختلفي مانند گرناز رهيافت

)، ARDL( 6هاي توزيعيشود و الگوي خود رگرسيون با وقفه) استفاده مي1991( 5)، فيليپس و لورتان1991( 4هانس
) جهت برآورد رابطه بلندمدت متغيرها، زماني كه مانا هستند بكار 2001(8) و پسران و همكاران1999(7پسران و شين

- انباشتگي استوار است و اگر بيش از يك بردار همانگل گرنجر بر پيش فرض وجود يك بردار هم روششود. گرفته مي
ي اقتصادسنجي كه انباشتگي وجود داشته باشد، استفاده از اين روش ناكارا است. از اين رو استفاده از روش الگوها

- بار آورند، مورد توجه قرار گرفت تري از ضرايب الگو به مدت را در خود داشته باشند و برآورد دقيقهاي كوتاهپويايي
هاي توزيعي . الگوي خود رگرسيون با وقفهندارند ها راهاي توزيعي اين محدوديتاست. روش خود رگرسيوني با وقفه

)ARDLهاي هم انباشتگي داراي چندين مزيت ) در مقايسه با ساير رهافيت2001ان و همكاران () ارائه شده توسط پسر
هاي با حجم كم مناسب و از كارآيي لازم نسبت به حجم نمونه حساس نيست. بنابراين در نمونه) اين روش 1است: 

ان بودن درجه انباشتگي متغيرها انباشتگي شرط يكسجمعي يا همهاي همي از ساير روشريكارگبه) براي 2برخودار است. 
انباشتگي متفاوت كارآيي هاي توزيعي براي متغيرهاي با درجه همضروري است و در مقابل روش خود رگرسيون با وقفه

) در الگوي 4پذير است. هاي بهينه هر متغير طي مراحل برآورد مدل امكانگيري از وقفه) در اين روش امكان بهره3 .دارد
) در برآورد اين 5هاي توزيعي در مقابل برآورد سيستمي معادلات، يك تك معادله وجود دارد. با وقفه خود رگرسيون

مدت و بلندمدت بين متغير وابسته و متغيرهاي توضيحي به طور همزمان قابل برآورد است (منتظري الگو روابط كوتاه
                                                            

1. Granger 
2. Enggel - Granger 
3. Johansen & Juselius 
4. Philips & Hansen 
5. Phillips & Lorton 
6. Autoregerssive Distributed Lag 
7. Pesaran et al. 
8. Pesaran & Shin 
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) 2وجود رابطه بلندمدت بين متغيرهاي رابطه ()، بررسي 2001به پيروي از پسران و همكاران ( ).1397شوركچالي، 
)، با يك تخمين مدل تصحيح خطاي شرطي در رابطه ARDLهاي توزيعي (درچارچوب الگوي خود رگرسيون با وقفه

  .شود) آغاز مي2(
∆݂݅݊ ൌ C଴ ൅ ∑ ϕ୧

୮
୧ୀଵ ∆M2୲ି୧ ൅ ∑ ω୯భ

୧ୀଵ ΔGDPp୲ି୧ ൅ ∑ φ୧
୯మ
୧ୀଵ Ge ൅ ∑ γ୧

௤య
୧సభ

∆Gh୲ି୧ ൅

∑ η୧
୯ర
୧ୀଵ Δdumcor୲ି୧ ൅ ∑ v୧

୯ହ
୧ୀଵ dumS ൅ λଵinf୲ିଵ ൅ λଶM2୲ିଵ ൅ λଷGDPptିଵ ൅ λସGe୲ିଵ 	൅ λହGh୲ିଵ ൅

λ଺dumcortିଵ ൅ η଻dumS ൅ ε୲  )2(  

P  وq وقفه بهينه تعيين شده بر اساس توابع جريمه يا ضريب تعيين تعديل شده  
  عملگر ديفرانسيل مرتبه اول ∆ 
C଴  مبدأعرض از  
ε୲ جز خطا  

گيري از روش حداقل مربعات با بهره )ARDLتوزيعي (هاي الگوي خود رگرسيون با وقفهها (باند) در آزمون كرانه
گيرد كه يا والد مورد آزمون قرار مي Fگيري از آماره آزمون معمولي برآورد و وجود رابطه بلندمدت بين متغيرها با بهره

  هاي اين آزمون به صورت زير است:فرضيه
:଴ܪ λଵ ൌ λଶ ൌ λଷ ൌ λସ ൌ λହ=λ଺ ൌ0 

:ଵܪ λଵ ് λଶ ് λଷ ് λସ ് λହ ൌ λ଺ ൌ 0 

 I(0)و كرانه پاييني براي سري زماني  I(1) روش دو كرانه بحراني ارائه شده است: كرانه بالايي براي سري زمانيدر اين 
) از مقدار كرانه بالايي بيشتر باشد، 2رابطه ( محاسبه شده از الگوي تصحيح خطاي نامقيد Fاست. چنانچه مقادير آماره 

 Fشود و قابل پذيرش نيست. چنانچه مقدار فرضيه صفر اين آزمون مبتني بر عدم وجود رابطه بلندمدت متغيرها رد مي
شود و قابل پذيرش نيست. در صورتي كه مقدار كمتر از كرانه پايين باشد، فرضيه صفر اين آزمون رد نمي محاسبه شده

انباشتگي متغيرها را بدانيم اي گرفت، مگر درجه همتوان نتيجهدرون مقاديركرانه پايين و بالا واقع شود، نمي Fره آما
) 1)، بررسي وجود رابطه بلندمدت بين متغيرهاي رابطه (2001). به پيروي از پسران و همكاران (2001(پسران و همكاران، 

 شود:) آغاز مي3تصحيح خطاي برداري شرطي در رابطه ()، با يك تخمين مدل ARDLدرچارچوب الگوي (

ܨܰܫ ൌ c଴ ൅ ∑ λଵ୧M2୲ି୧
୮
୧ୀଵ ൅ ∑ λଶ୧

୯భ
୧ୀଵ GDPp୲ି୧ ൅ ∑ λଷ୧Ge୲ି୧

୯మ
୧ୀଵ 	൅ ∑ λସ୧Gh୲ି୧

୯య
୧ୀଵ ൅

∑ λହ୧dumcor୲ି୧
୯ర
୧ୀଵ ൅ ∑ λ଺୧dumS୲ି୧

୯ఱ
୧ୀଵ ൅ vECM௧ିଵ ൅ ௜ߝ )3 (  

  
  هاي تجربي پژوهشيافته

  مانايي متغيرها-6
رگرسيون كاذب و انتخاب الگوي مناسب لازم است كه مانايي متغيرها بررسي شود. بر اين  برآوردبه منظور جلوگيري از 

  دهد.مي نتايج مانايي متغيرها را نشان 2اساس از آزمون ديكي فولر استفاده شد. جدول 
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  رهايمتغ ييمانا يبررس. 1جدول 
  درصد 5نتيجه آزمون در سطح   احتمال  محاسبه شده آمار  متغير
Inf 3,64 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري  
Gh  4,99 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري 
Ge  6,21 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري 

GDPp  5,69 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري 
Rer  7,2 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري 
M2  17,59 -  0,00  مانا با يك بار تفاضل گيري 

  هاي پژوهشيافتهمنبع: 
  

دار شدند، در نتيجه فرضيه صفر، مبني بر داشتن ريشه واحد گيري معني، كليه متغيرهاي الگو با يكبار تفاضل2طبق جدول 
- معني I(1) يريگجا كه متغيرهاي مورد بررسي در سطح نامانا و با يك بار تفاضلشود. از آنمي در سطح پنج درصد رد

استفاده از الگوهاي كلاسيك اقتصادسنجي منجر به رگرسيون كاذب خواهد شد، از اين رو، استفاده از الگوي دار هستند، 
  ) محدوديتي ندارد.ARDLهاي توزيعي (خود رگرسيون با وقفه

 
 ARDLمدت الگوي كوتاه  برآورد .2جدول 

  سطح معني داري  tآماره   ضريب آماره  متغيرها
Inf)1-( 0,51  4,58  0,00*  

M2 1,9  4,01  0,00*  
Rer 0,7  4,07  0,00*  
Gh 0,17  0,11  0,9  
Ge 1,34 -  1,96 -  0,05*  

)1-( Ge  2,26 -  1,99 -  0,05*  
GDPp  0,07 -  1,02 -  0,2  

)1-( GDPp  0,8 -  1,7 -  0,09**  
Dum cor 14,01  3,46  0,00*  
Dum s  8,07  4,7  0,00*,  

C  9,97  4,07  0,00*  
F=7,7 R=0,71 

  دهند.درصد را نشان مي 10 و 5مقادير معني داري در سطح *و** 
  هاي پژوهشمنبع: يافته
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  برآورد الگوي كوتاه مدت-6-1
الگوي كوتاه مدت با توجه به تعداد نمونه مورد بررسي از معيار شوارتز در تعيين وقفه بهينه الگو استفاده  برآوردبه منظور 

  گزارش شده است. 3الگوي كوتاه مدت در جدول  برآوردو نتايج 
افـزايش سـطح   رسد بـا  ، تورم با يك وقفه، منجر به افزايش تورم خواهد شد. به عبارت ديگر، به نظر مي3 بر اساس جدول
تر شده و انتظارات تورمي هم به تبـع  هاي توليد نيز، بيشها و افزايش قيمت تمام شده كالا و خدمات، هزينهعمومي قيمت

 آن افزايش يابد. در نتيجه اثرات منفي تورم در دوره قبل، موجبات تشديد تورم و افزايش فشار به كسب و كارها را فراهم
درصد در تورم خواهـد شـد كـه ايـن امـر بـا توجـه نظريـه          8/1در نقدينگي، منجر به افزايش سازد. افزايش يك واحد مي

شود، بـا افـزايش   مي ) مشاهده3جدول (طور كه در همان دور از انتظار نخواهد بود. اقتصاد، در پول و رشد حجممقداري 
ه ازاي هر واحـد افـزايش توليـد سـرانه، طـي      يابد؛ به طوري كه بتوليد سرانه، فشار به كسب و كارها به يكباره كاهش نمي

واحد كاهش خواهد داشت. افزايش نرخ ارز واقعي نيز منجر بـه افـزايش    7/0يك دوره و با وقفه، فشار به كسب و كارها 
افزايش مخـارج آموزشـي كسـب و كارهـا، منجـر بـه ارتقـاي فرهنـگ         فشار به كسب و كارها افراد شده است. همچنين، 

عـلاوه   و از طريق افزايش مهارت و تأثير آن بر سرمايه انساني، از فشار به كسب و كارها كاسته اسـت. عمومي جامعه شده 
-داري مشاهده نشد. به نظـر مـي  ير معناتأثبر اين، در خصوص اثر مخارج عمومي دولت بر كاهش فشار به كسب و كارها 

 ني ـا افـت يدر يبـرا  كسـب و كارهـا   يآت ـ يهابرنامه ،يريشگياعم از درمان و پ شده در امور بهداشتيهاي يادرسد، هزينه
، اثر معناداري بر كـاهش تـورم نداشـته اسـت. بـر      نشدهينيبشيپ ياضطرار يهاو كمك هي)، تغذيامهيخدمات (خدمات ب

تـوان گفـت:   دار و جهت آن نيز مثبت گزارش شـد. در نتيجـه مـي   هاي معنياثر كرونا بر هزينهاساس نتايج به دست آمده، 
ها و همچنين پيامدهاي كاهش تقاضا و يا عدم قطعيت درآمد مرتبط عرضه ناشي از قرنطينه اثرات بيش از حد معمول فشار

هاي آنان شده اسـت. عـلاوه بـر ايـن، علامـت مثبـت و معنـي        ، منجر به افزايش فشار بر افراد جامعه و هزينه19 -با كوويد 
  ينده تحريم بر فشار به كسب و كارها است.ها نيز نشان دهنده اثر فزاداري شاخص تحريم

  
  آزمون رابطه بلندمدت بين متغيرهاي الگو-6-2

ييد شود. بر اين اساس از تأالگوي بلندمدت لازم است قبل از تخمين، وجود رابطه بلند مدت در الگو  برآوردبه منظور 
بوده  04/9مربوط به آزمون، برابر  F) گزارش شده است، مقدار آماره 4استفاده شد. همانطور كه در جدول ( 1آزمون باند

و در هر سه سطح يك، پنج و ده درصد بالاتر از كران تعيين شده است. در نتيجه فرض صفر مبني بر عدم وجود رابطه 
  شود.مي ييدتأوجود رابطه بلندمدت بين متغيرها، بلند مدت بين متغيرهاي الگو رد شده و فرضيه مقابل مبني بر 

  
  
  
  

  
                                                            

1 Bounds Test 
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  نتايج آزمون رابطه بلندمدت بين متغيرهاي الگو .3جدول 
  F 8,04آماره 
  كران بالا  كران پايين سطح

  3,25  2,18  ده درصد
  3,76  2,59  پنچ درصد
  4,93  3,54  يك درصد

  هاي پژوهشمنبع: يافته
  

  ECMبرآورد الگوي بلندمدت -6-3
  

 ECM)(مدت الگوي كوتاه برآوردنتايج  .4 جدول

  سطح معني داري  tآماره   ضريب آماره  متغيرها
Ge 1,49 -  1,8 -  0,07**  
Gh 2,4  0,33  0,74  

GDPp 0,7  2,5  0,00*  
Dum cor 15,06  3,18  0,00*  
Dum s  8,43  4,37  0,00*  

CointEq(-1)* 0,51 -  7,19 -  0,00*  
R=0,66 

  هاي پژوهشمنبع: يافته
  

شود، ضريب تصحيح مي )، گزارش شده است. همانطور كه ملاحظه5جدول (در  ECMمدت نتايج برآورد الگوي كوتاه
جا كه ضريب برآورد شده بين منفي يك و صفر قرار گرفته است، در نتيجه بوده است از آن -51/0خطا معادله برابر 
 درصد خواهد بود كه نشان 51همچنين سرعت رسيدن به تعادل  تعادل به صورت همگرا خواهد بود.حركت به سمت 

  شود.مي مدت در هر دوره تعديلدرصد از خطاي عدم تعادل در كوتاه 51دهد كه مي
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  ارزيابي الگو-6-4
  

  . نتايج تصريح الگو5جدول 
  نتيجه  احتمال Fآماره  آزمون

 ناهمسانيواريانس 

Hetroskedasticity  
  عدم وجود ناهمساني واريانس 0,27  1,03

  عدم وجود خودهمبستگي  LM Test 0,58  0,54 خودهمبستگي
  اجزاي خطاتوزيع نرمال   Jarque-Bera 0,08  0,95نرماليتي 

  هاي پژوهشمنبع: يافته
  

دار نيست كه نشان دهنده عدم وجود معني hetroskedasticity(ARCH)مربوط به واريانس ناهمساني  Fطبق نتايج، آماره 
 به 5/0گادفري آزمون خود همبستگي نيز برابر -همساني واريانس در جملات خطاي الگو است. همچنين آماره براش

-ييد نشد. بر اساس آماره جاركتأالگو دار بودن آن، وجود خودهمبستگي در اجزاي دست آمد كه با توجه به غير معني
درصد مورد پذيرش قرار نگرفت. بنابراين دلايل  95برا احتمال عدم توزيع نرمال اجزاي خطاي الگو نيز نيز به احتمال 

  كافي براي رد فرضيه صفر وجود ندارد و اجزاي خطا به طور نرمال توزيع شدند.
  
  گيريبحث و نتيجه-7

گيري و كاهش اثرات آن جامعه، جهت پيشآن بر  ريتأث يو چگونگاجتماعي -اقتصاديشار منابع ف يو بررس ييشناسا
كه ممكن است نقش اثرات جانبي براي تعدادي از  19 گيري كوويداهميت است. اين امر به ويژه در دوره همه حائزبسيار 
بر اساس  جا كهرسد. از آنمهم به نظر ميتر از حد معمول باشد؛ بيش از پيش هاي فشار به كسب و كارها، بيشمولفه

بر پيامدهاي مهمي توانند هاي مصرفي كسب و كارها، اعم از كالاها و خدمات، ميادبيات اقتصادي، تغييرات هزينه
در زندگي  اجتماعي و اقتصاديهاي مختلف بر جنبه داشته و هو تحولات جامعكسب و كارها  ، نهادها،هاتصميمات دولت

در اين  با موضوع مهار تورم 1402تورم و تحقق شعار سال  رهيعلل زنج ييو با توجه به لزوم شناسا رو؛ ازاينشوندگذار اثر
- 1400در ايران) (به عنوان شاخص كمي فشار به كسب و كارها ير ويروس كرونا بر تورم (تأثپژوهش سعي شده است، 

دار و هاي اقتصادي بر تورم معنيو تحريم ژوهش، اثر كروناهاي پ) مورد بررسي و مطالعه قرار گيرد. طبق يافته1360
هاي رسد، اثر فزاينده تحريم اقتصادي بر تورم و محدوديتجهت آن نيز مثبت گزارش شده است. بنابراين به نظر مي

وجود ني بهگير، همچنين، عدم قطعيت درآمد و نااطميناها و اقدامات مهاري اعمال شده پس از شيوع بيماري همهقرنطينه
آمده ناشي از كرونا منجر به افزايش فشار عرضه و از اين طريق سبب تشديد تورم و فشار به كسب و كارها شده است. بر 

اثر ضد تورمي مربوط مخارج آموزشي كسب و كارها، همزمان و با وقفه در كاهش فشار به كسب و  اساس نتايج الگو،
شود با اثرگذاري و گذاري انساني ياد ميرسد اين مخارج كه به عنوان سرمايهمي بوده است. از اين رو به نظر مؤثركارها 

بهروه وري توليد، منجر به افزايش درآمد و توليد شده و از اين طريق، موجبات كاهش تورم را به وجود آورده است. 



      

١٤٦ 

  148تا  133، صفحات 1402، پاييز و زمستان 2، شماره 2دوره 

 دو فصلنامه

 رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي
 

https://www.jnamm.ir 
  

  بر تورم توليدي (فشار به كسب و كارها) 19 گيري كوويدبررسي تأثير همه :سهيلا جوكار، مهدي كمالي، حميد آسايش
 

- خواهد يافت. بر اساس يافته واحد كاهش 7/0فشار به كسب و كارها  به ازاي يك واحد افزايش درآمد سرانه،همچنين، 
واحد افزايش خواهد  6/0و  8/1 تورم به ترتيب،و نرخ ارز واقعي،  هاي به دست آمده، به ازاي هر واحد افزايش نقدينگي

درصد از خطاي عدم تعادل  51دهد كه درصد خواهد بود كه نشان مي 51سرعت رسيدن به تعادل  علاوه بر اين،داشت. 
  شود.مدت در هر دوره به صورت همگرا تعديل ميدر كوتاه

شود بانك مي ير مستقيم و افزايشي نقدينگي و نرخ ارز بر فشار به كسب و كارها، پيشنهادتأثبا توجه نتايج پژوهش و 
تري بر حجم پول داشته باشد. همچنين اختيارات و مسووليت هاي پولي انقباضي، كنترل بيشل سياستمركزي با اعما

پولي، استقلال  مؤثرهاي هاي سياستحفظ ارزش پول ملي به بانك مركزي محول شود. از آن جا كه يكي از پيش شرط
اثر ضد تورمي توليد لاوه بر اين، با توجه به بانك مركزي است، استقلال بانك مركزي نيز بايد مورد توجه قرار گيرد. ع

هاي افزايش توليد لحاظ و موانع توليد شناسايي و بايد سياست، در كاهش تورم كسب و كارها سرانه و مخارج آموزشي
ند، دار دارها نيز بر تورم و فشار به كسب و كارها اثر معنيجا كه متغير كرونا و تحريمرفع گردد. علاوه بر اين، از آن

  شود.اصلاح ساختارها و كاهش وابستگي به درامد نفتي نيز توصيه مي
  

  منابع:
تجزيه و تحليل اثر تورم بر توزيع درآمد در ايران ). 1389( يگشت] ابونوري، عباسعلي. سميه، مفتح. هادي، پرهيزي 1[

 77-96، 13، شماره 5، فصلنامه اقتصاد مالي، دوره مناطق شهري و روستايي ايران) ياسهي(تحليل مقا

هاي رشد و توسعه رشد اقتصادي و مخارج دولت بر نرخ تورم، پژوهش ير). بررسي تأث1400اسماعيلي، بابك (] 2[
  .115-130، 45، شماره 12اقتصادي، دوره 

). پيامدهاي تورم در زندگي روزمرة جوانان طبقة پايين. جامعه شناسي 1399افراسيابي, حسين. و بهارلوئي, مريم. (] 3[
  .44-23), 4( 31كاربردي, 

و  و نرخ تورم: مطالعه كشورهاي سازمان همكاري 19- ). كوويد1401رامين، قادري، سامان و احمدزاده خالد (، اماني] 4[
 .- Iranian Journal of Economic Studies (IJES, (), (OECD)توسعه (

doi:10.22099/ijes.2023.43481.1825  
هاي پژوهش .). بررسي ماهيت تورم در اقتصاد ايران: رويكرد همدوسي موجكي1400شاكري، عباس ( باقرپور، النازو] 5[
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Abstract 
The purpose of the current research is to investigate the effect of the Covid-19 
(Corona) epidemic on production inflation (as a pressure on business). For this 
purpose, the data of the years 1360-1400 and autoregression models with distribution 
breaks (ARDL) and error correction (ECM) have been used. Based on the obtained 
results, Corona and economic sanctions have led to an increase in production inflation 
(as an obstacle for business) in the investigated period. Also, for each unit increase in 
liquidity and real exchange rate, production inflation (as an obstacle to business) will 
increase by 1.9 and 0.7 units, respectively. According to the findings of the research, 
the anti-inflationary effect related to the educational expenses of businesses has been 
effective in reducing the pressure on businesses simultaneously and intermittently. In 
addition, for every one unit increase in per capita income, the pressure on businesses 
decreased by 0.8 units. According to the findings, the speed of reaching the balance 
will be 51%, which shows that 51% of the short-term imbalance error is adjusted 
convergently in each period. 
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  ها:كليد واژه
  مقدار اقتصادي سفارش، 

  تحليل حساسيت، 
  شبكه عصبي مصنوعي،

  كاهش هزينه توليد. 

  چكيده
 يمدل مقدار اقتصاد تيحساس ليتحل يبرا يمصنوع ياستفاده از متامدل شبكه عصب يمقاله چگونگ نيدر ا

 يمتامدل برا نيكه استفاده از اارائه و نشان داده شده است  يدو فاكتور يسفارش در حالت اثرات تعامل
تر است. مناسبفاكتور در هر بار)  كي( يبا روش فعل سهيسفارش در مقا يمقدار اقتصاد تيحساس ليتحل
 هيدر لا دييگمويتوابع محرك س ،يمخف هيلا كيانتشار با پس شرويپ يشبكه عصب كيمنظور، از  نيا يبرا
مدل استفاده  يعنوان خروجسفارش به يو مقدار اقتصاد يعنوان ورودبه EOQمؤثر بر  يفاكتورها ،يمخف

 يمثال عدد كيدر  يمتدولوژ هيشده و رو فياتصال تعر يهابر اساس وزن تيحساس يارهايشده است. مع
 يهاشبكه ليها از قبمرتبط با آن يهاها و مدلهوشمند، پردازش داده يهانشان داده شده است. باظهور نظام

و  يطراح عتياز طب ياكه با الهام از گوشه هارآنيو نظا ي، منطق فازكيژنت تميورالگ ،يمصنوع يعصب
 نيترياز اصل يكيها صورت گرفته است. داده ليوتحلهيدر تجز يمهم شرفتيد، پانشده يسازمدل
الهام گرفته است،  يعيطب يعصب يهاكه از ساختار و عملكرد شبكه ،يمصنوع يشبكه عصب يهايژگيو

  است. يپردازش نرون يهاتوسط واحد ياطلاعات ورود يمواز پردازش
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  مقدمه
براي اولين بار توسط  1EOQ، وقتي كه مدل 1915هاي موجودي در سال هزينه استفاده از مدل رياضي در كمينه كردن

طور وسيعي كار برد دارد، به شروع گرديد. اين مدل كه در تصميمات موجودي به ,Harris.F)1915معرفي شد ( 2هريس
  پردازد.گهداري موجودي و تعيين مقدار بهينه سفارش ميشرح فرآيند ن

EOQ ) شود:) محاسبه مي1طبق فرمول  
 

∗ܥ ൌ ට
ଶ஽஼బ
஼೓

               (1) 
هزينه نگهداري موجودي است. مدار بهينه سفارش در سطحي كه هزينه ௛ܥهزينه سفارش، و ଴ܥتقاضاي ساليانه، D)،1در (

) 2كند. هزينه كل از طريق فرمول (برابر هستند، هزينه كل موجودي را حداقل مي باًيتقرنگهداري  سفارش و هزينه
  شود:محاسبه مي

ܥܶ ൌ
ଵ

ଶ
௛ܥܳ ൅

஽

ொ
 ଴ (2)ܥ

). در اين مقاله 1384صفاكش،  &نياز به آناليز حساسيت ندارد (سيد حسيني  EOQپيش از اين اظهار شده بود كه مدل 
هاي مضاعف عنوان سدي در مقابل هزينهتواند بها روش مناسب ميب EOQشود كه تحليل حساسيت مينشان داده 

  موجودي سازمان باشد.
  
  4و شبكه عصبي 3تحليل حساسيت -1

  تحليل حساسيت -1-2
صورت كمي يا هاي يك مدل بهتغييرات در ورودي ريتأثبنا به تعريف، تحليل حساسيت عبارت است از مطالعه چگونگي 

توان تعيين اهميت هر ورودي در مدل دانست. حليل حساسيت را ميترين هدف تهاي مدل. مهمكيفي بر تغيرات خروجي
ها از طريق بررسي چگونگي و ميزان تغييرات خروجي در اثر در تحليل حساسيت، ميزان و نوع تاثيرگذاري ورودي

خروجي براي - هاي ورودياين كار در مدل saltlli,chang,&scott,2000)شود (ها مشخص ميوروديتغييرات در 
هاي مختلفي براي تحليل حساسيت وجود دارد كه گيرد. روشها انجام ميها و خروجيشناسايي روابط ميان ورودي

اشد. در اين روش براي هر يك از بمي EOQترين تحليل حساسيت ترين و متداولروش يك فاكتور در هر بار، ساده
يك فاكتور در دامنه مربوطه و ثابت نگه داشتن ساير فاكتورها، امنه تغييرات در نظر گرفته و با هر بار تغيير ها يك دفاكتور
گردد. اين روش نوع و ميزان شود. اين فرآيند براي همه فاكتورها تكرار ميدر ازاي هر تغيير محاسبه مي EOQمقادير 

، اين شيوه از EOQد هاي غيرخطي ماننوجود، در مدلدهد. با اينيخوبي نشان مهاي خطي بهفاكتورها را در مدل ريتأث
گيرد طور جداگانه مورد بررسي قرار مي، در اين روش تغيير فاكتورها بهنيبه راكارايي چنداني برخوردار نيست. علاوه 

لزوم استفاده  EOQساسيت دهد. بنابراين براي تحليل حمي ارائهت كمتري زمان فاكتورها اطلاعاكه نسبت به تغييرات هم

                                                            
1 Economic Order Quantity 
2 Harris 
3 Sensitivity Analyses 
4 Neural Network 
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نظر ها را به شكلي ساده، دقيق و با كمترين ميزان خطا بيان كند ضروري بهها و خروجياز يك متامدل كه روابط ورودي
  ).Sartori,&Smith1977رسد (مي

ايجاد شود كه با استفاده از اطلاعات اخذشده از يك مدل پيچيده ديگر به مدل رياضي يا آماري گفته مي 1متامدل
طور مطلوب بر روي مدل اوليه ان بهتوتر بوده و امكان انجام آناليزهايي كه نميساده هاي اوليهها از مدلشود. متامدلمي

). در Miesel,&Collins,1973مطرح شد ( 1973ين بار در سال كنند. مفهوم متامدل نخستانجام داد را فراهم مي
هاي متامدل) كمتر باشد، متامدل مذكور (بردار خروجي 'yي مدل) با هايوجرخ(بردار  yبندي هر چه اختلاف متامدل
ترين ل). از متداوKleijnen,&Sergeant,2000توان به نتايج حاصل از آن اطمينان بيشتري داشت (تر بوده و ميدقيق

عصبي مصنوعي هاي شبكه استفاده از هاي عصبي مصنوعي اشاره كرد.هاي رگرسيوني و شبكهتوان به مدلها ميمتامدل
هاي زيادي در ). پژوهشPierval,&Hunstiger,1989صورت گرفت ( 1989بار در سال عنوان متامدل براي نخستينبه

هاي علمي كه هم اكنون در دارد حجم انبوه پژوهشليااو اظهار ميهاي عصبي مصنوعي انجام پذيرفته است. مورد شبكه
ها در درك دهنده توانمندي بالاي آنهاي عصبي مصنوعي در حال انجام است، نشانكهگيري از شبسراسر دنيا با بهره

يون باشد كه هاي رگرستواند مربوط به تكنيكهاي پيشين مي). ضعف پژوهشLiao, 2005هاست (ن دادهروابط ذاتي بي
). Wary, Palmer, & Beiou, 1994هاي عصبي اين ضعف را ندارند (نياز به اطلاعات گذشته دارند. در حالي كه شبكه

هاي رگرسيوني برتري نسبت به مدل هاي عصبي از لحاظ سادگي كاربرد و قدرت تقريببحث شده است كه شبكه
هاي بندي بر اساس شبكهچنين، متامدلو هم )Klimer, smith,&shuman,1994هاي اول و دوم دارند (مرتبه

هاي آزمايشي و هاي منظم از طريق طرحآوري دادهياز به جمعهاي رگرسيوني) نعصبي مصنوعي (برخلاف مدل
). با در نظر گرفتن نياز به آناليز Padget,&Roppel,1996برقرار بودن شرايط خاص ندارد ( چنين، انجام فرضيات ياهم

ه متدولوژي هاي ديگر، در اين مقالهاي عصبي مصنوعي در مقايسه با متامدلو توانايي بالاي شبكه EOQيت مدل حساس
  شود.مي ارائههاي عصبي مصنوعي با استفاده از شبكه EOQتحليل حساسيت 

  
  هاي عصبي مصنوعيشبكه -2-2

هاي عصبي ها از قبيل شبكههاي مرتبط با آنها و مدلداده، پردازش 2هاي هوشمنددر خلال چند دهه اخير، باظهور نظام
اند، سازي شدهاي از طبيعت طراحي و مدلبا الهام از گوشه ها كهآنو نظاير 4، منطق فازي3مصنوعي، الگوريتم ژنتيك
  ها صورت گرفته است.وتحليل دادهپيشرفت مهمي در تجزيه

هاي عصبي طبيعي الهام گرفته مصنوعي، كه از ساختار و عملكرد شبكههاي شبكه عصبي ترين ويژگييكي از اصلي
ترين واحد پردازش كوچك 5هاي پردازش نروني است. نروناست، پردازش موازي اطلاعات ورودي توسط واحد

دهد. براي هر نرون يك يا چند ورودي، وزن يا هاي عصبي را تشكيل مياطلاعات است كه اساس عملكرد شبكه

                                                            
1 Meta-Model 
2 Intelligent System 
3 Genetic Algorithm 
4 Fuzzy Logic 
5 Neoron 
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توان در نظر كنند، يك عبارت اريب، يك تابع محرك و يك خروجي ميها متصل ميي كه نرون را به وروديهايوزن
  نشان داده شده است. 1شكل با يك ورودي در  شماتيك يك نرونگرفت. طرح 

  

  
  ساختار يك نرون با يك ورودي .1شكل 

  

شود و وارد مي fمقداري كه به تابع محرك  pعبارت اريب،  bوزن اتصال ورودي نرون،  wورودي نرون،  x ،1در شكل 
y است:3صورت (ها بهنيز خروجي نرون بوده كه روابط ميان آن (  

ݕ ൌ ݂ሺ݌ሻ ൌ ݂ሺݓݔ ൅ ܾሻ                   (3) 
  

باشند،  bو اريب  fمحرك هاي اتصال به نرون با تابع ها و وزنترتيب، ورودي)، به௜ )i=1,2,…,5ݓو xدر حالتي كه 
  ) خواهد بود:4صورت (خروجي نرون به

ݕ ൌ ݂ሺ݌ሻ ൌ ݂ሺ∑ ௝ݔ
௞
௜ୀଵ ௝ݓ	 ൅ ܾ )4          (  

خروجي نرون –كنند كه رابطه ورودياي تغيير ميهاي عصبي به گونهقابل تنظيم بوده و در ايجاد شبكه bو  wهاي پارامتر
مشخص است. نوع تابع محرك بر اساس نياز  مسائلها در ها و مقادير آنبا اهداف مشخصي مطابقت نمايند. تعداد ورودي

هاي عصبي مصنوعي با توجه به نوع ردد. شبكهگميشود، انتخاب وسيله شبكه عصبي حل مياي كه بهخاص مساله
ي ورودي هاي عصبي پيشرو كه در آن تمام اتصالات رو به جلو (از لايهشوند: شبكهاتصالات به دو دسته كلي تقسيم مي

) نشان داده شده است كه 1- 2-3ساختار يك شبكه عصبي پيشرو با ساختار ( 2شكل به سمت لايه خروجي) است. در 
  ي مخفي و يك نرون در لايه خروجي است.نرون در تنها لايه 2ودي، ور 3داراي 

  
  شبكه عصبي با ساختار .2) شكل 1-2-3(

  
  ) است:5صورت (خروجي شبكه به 2شكل در شبكه عصبي 

ݕ ൌ ݂ሺݓ௜ሾ݂ሺݓ௜ݔ௜ ൅ ଶݔଶ௜ݓ ൅ ଷݔଷ௜ݓ ൅ ܾ௜ሻሿ ൅ ଶሾݓ ଶ݂ሺݓ௜ଶݔ௜ ൅ ଶݔଶଶݓ ൅ ଷݔଷଶݓ ൅ ܾଶሻሿ ൅ ܾሻ   )5(     
هاي همان لايه يا خورد، حداقل يك سيگنال برگشتي از يك نرون به همان نرون يا ساير نرونهاي عصبي پسدر شبكه

هاي هاي عصبي مصنوعي، مقصود از قانون يادگيري روندي است كه طي آن پارامترهاي قبلي وجود دارد. در شبكهلايه
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انتشار است كه توسط ن قوانين يادگيري، قانون يادگيري پستريشوند. از مهمها) تنظيم ميها و اريبه (وزنشبك
هاي عصبي پيشرو ). از شبكهRumelhart,Hilton,&Wiliams,1986شده است ( ارائهروملهارت و همكارانش 

قضيه ترقيب عمومي  ارائهشود. سيبنكو با فاده ميانتشار براي ترقيب توابع استشده با الگوريتم يادگيري پسدادهآموزش
  ).Cybenco,1989هاي عصبي پيشرو، يك لايه مخفي كافيست (نشان داده است كه براي ترقيب توابع با استفاده از شبكه

  
  متدولوژي -2

شبكه در بخش پيش، از  شدهارائهبا متامدل شبكه عصبي مصنوعي با توجه به مطالب  EOQبراي تحليل حسلسيت مدل 
بر آن (تقاضاي  مؤثرهاي اساسي برحسب فاكتور EOQ جا كه مدل. از آنشودبا يك لايه مخفي استفاده ميعصبي پيشرو 

هاي يادگيري وجود ندارد. براي ساليانه، هزينه سفارش، و هزينه نگهداري) مشخص است، مشكلي در فراهم نمودن داده
ابع محركي است يك مدل غيرخطي است، نياز به ت EOQكه مدل به اينانتخاب نوع تابع محرك در لايه مخفي با توجه 

ها نشان دهد؛ بنابراين، از تابع محرك سيگموييد در لايه صورت يك تابع غيرخطي از تابع وروديكه خروجي را به
شود. وارد ميعبارت اريبي است كه به تابع محرك  bرا در نظر بگيريد. در ساختار نرون، 1شكل  شود.مخفي استفاده مي

عوامل ديگر مورد بررسي  ريتأثها در تعيين مقدار خروجي به تنهايي و بدون روديكه اثرات ويندر اين مقاله، براي ا
هاي عصبي هيچ ها در شبكهشود. براي تعيين تعداد نرونقرارگيرد، عبارت اريب در توابع محرك صفر در نظر گرفته مي

هاي مختلف ايجاد و با تعداد نرونرويه كامل و مشخصي وجود ندارد و بايد براساس سعي و خطا با چندين شبكه معتبر با 
ي خروجي، عنوان بهترين شبكه انتخاب نمود. در لايههاي تست را بهترين خطا به ازاي دادهكمها، شبكه با تست آن

شود. در اين مدل، قانون ي خروجي نيست، تابع محرك خطي استفاده ميجاكه نيازي به برآورد غيرخطي مقدار لايهازآن
) نشان داده شده 3-2-1انتشار با ساختار (پس شبكه عصبي پيشرو 3شكل در  نتشار خطا استفاده شده است.ايادگيري پس

  نرون در لايه خروجي است. 1نرون در تنها لايه مخفي و  2ورودي،  3است كه داراي 
  

  
 EOQ يخروجشبكه عصبي پيشرو با  .3شكل 

  
  زند:) تقريب مي7صورت () را به6در ( EOQمدل  3شكل شبكه عصبي 

)6( 
1

2
1 2

3

2x x
EO Q

x
 

  
 

  
11 1 21 2 31 3 1 12 1 22 2 32 3 2[w x w x w x ) b ] [(w x w x w x ) b ]

1 2
1 1EO Q w ( e w ( e )
1 1

                    (7) 
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نظر رسد متامدل شبكه است. ممكن است به jبه نرون مخفي  ௜ݔ) وزن اتصال ورودي j=1,2) (i=1,2,3( ௜௝ݓ)،7در (
) باشد؛ اما بايد توجه داشت كه متامدل مذكور براي تحليل انجام 6در( EOQتر از مدل اوليه ) پيچيده7عصبي در (
  زمان براساس همه فاكتورها انجام شده است.جود آمده و در حين ايجاد آن، تحليل حساسيت هموحساسيت به

هاي شبكه عصبي را تعريف كنيم. معيار حساسيت ساسيت خروجي شبكه عصبي نسبت به وروديحال بايد معيارهاي ح 
هاي شبكه عصبي) است. روش(خروجي  EOQهاي شبكه عصبي) بر فاكتورها (ورودي ريتأثدهنده نوع و ميزان نشان

هاي اتصال (كه د. روش وزنانشده ارائههاي شبكه عصبي مصنوعي در ايجاد خروجي آن ورودي ريتأثزيادي براي تعيين 
كند. اين روش مي ارائهها را ورودي ريتأثترين روش است كه نوع و ميزان شود) سادهدر اين مقاله از آن استفاده مي

لازم به ذكر است براي آناليز  Olden,&Joy,&Death,2004) .شده است ( ارائه 2004در سال  توسط الدن و همكاران
هاي : شامل هزينهଶݔكل هزينه سفارش) و 75ونقل (معادل %: هزينه حملଵݔسفارش به دو دسته ، هزينهEOQتر مدل دقيق

: ଷݔاند.كل هزينه سفارش) تقسيم شده 25معادل %كنندگان، پردازش اسناد و بازرسي كالا (تكميل فرم، انتخاب عرضه
هاي هزينه 60اجاره، برق و گرمايش (معادل %هاي : هزينهସݔهاي نگهداري نيز در دو دسته تقاضاي ساليانه و هزينه

اند. ميزان شده هاي نگهداري) نشان دادههزينه 40هاي بيمه، ماليات، ضايعات و ... (معادل %: شامل هزينهହݔنگهداري و 
  مقدار پايه در نظر گرفته شده است. 20تغييرات براي فاكتورها براي تحليل حساسيت %

  
  مثال عددي -3

ورودي آن مربوط به اثرات اصلي  5ورودي خواهد داشت كه  15اثرات تعاملي دوفاكتوري، شبكه در حالت 
,ଵݔ( ,ଶݔ … ,   باشند.) ميj=i+1,…5) و (i=1, 2, …,5( ௜௝ݔصورت ورودي ديگر به 10) و ହݔ

  است: 6240آمده است. تقاضاي سالانه برابر  1جدول در  EOQبر  مؤثرهاي اطلاعات مربوط به فاكتور
  

  هاها وتغييرات آناطلاعات مربوط به مقادير فاكتور .1جدول 

بر  مؤثرهاي پارامتر
EOQ  

درصد   مقادير پايه  ورودي
  تغييرات

حد پايين 
  تغييرات

د بالاي ح
  تغييرات

  ଵ 525000 %20 420000 630000ݔ  ଴ܥهزينه سفارش
 ଶ 175000 %20 140000 210000ݔ  ଴ܥهزينه سفارش

 ଷ 6240 %20 4992  7488ݔ Dتقاضاي ساليانه 

 ସ 470 %20 376 564ݔ  ௛ܥداريهزينه نگه

 ହ 300 %20 240  360ݔ  ௛ܥداريهزينه نگه

  
تومان  2593592) برابر 2و هزينه كل موجودي مطابق فرمول ( 3368)، برابر 1در حالت پايه، بنا بر فرمول ( EOQدار مق

  است.
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 12000الگوي يادگيري در نظر گرفته شده كه از  14500خروجي،  1ورودي و  15براي ايجاد شبكه عصبي مورد نظر با 
ها از روش بي استفاده شده است. براي تعيين تعداد نرونشبكه عصالگو براي اعتبارسنجي  2500الگو براي آموزش و 

  شود:نرون انتخاب مي 48، تعداد 2جدول وخطا مطابق سعي
  

  هاي عصبي ايجادشده با تغييرات نرونشبكه .2جدول 

48 32 15 
  

3.18 3.8 6.58 MAE 
17.2 23.6 80 MSE 

  
  حالت اصرات تعاملي نشان داده شده است.نرون در  48معيارهاي حساسيت حاصل از  3جدول در 

  
  نرون 48از معيارهاي حساسيت حاصل  .3جدول 

-2.58E-05 sࢉ૚ 
-9.11E-04 sࢉ૛ 
1.14E-02 sࢉ૜  
-2.04E-01 sࢉ૝ 
-3.74E-01 sࢉ૞ 
1.89E-07 sࢉ૚,૛ 
4.18E-06 sࢉ૚,૜ 
2.20E-05 sࢉ૚,૝ 
-1.91E-06 sࢉ૚,૞ 
1.01E-05 sࢉ૛,૜ 
1.07E-04 sࢉ૛,૝ 
-3.04E-06 sࢉ૛,૞ 
2.59E-04 sࢉ૜,૝ 
-9.67E-06 sࢉ૜,૞ 
1.30E-03 sࢉ૝,૞ 

  
يانگر آن گذارند. اين مطلب بمي EOQرا بر  ريتأثبيشترين  ଷݔو ସݔ،ହݔترتيب،شود كه به، مشاهده مي3جدول با بررسي 

كه درحالت دارند؛ درحالي EOQرا بر  ريتأثاست كه در حالت اثرات تعاملي، تقاضاي ساليانه و هزينه نگهداري بيشترين 
زمان را در مدل دارند. اين موضوع بيانگر اين مطلب است كه در صورت تغييرات هم ريتأثبيشترين  ଵݔو ଷݔاثرات اصلي، 

فاكتور در هربار قادر به اي است كه تحليل حساسيت يكمتفاوت خواهند بود و اين نكته ؤثرمها، فاكتورهاي يدر ورود
  نشان دادن آن نيست.

  دهد:فاكتوري را نشان ميمقايسه هزينه كل در حالت دوفاكتوري و تك 4جدول 
  

  

 تعداد نرون
 خطا
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  هاي كلمقايسه هزينه .4جدول 
  

 ࢞ࢇ࢓࡯ࢀ ࢔࢏࢓࡯ࢀ

 3,215,084  2,015,809  دوفاكتور

 2,870,016 2,593,592  يك فاكتور

  
فاكتور در هربار تلورانس حداقل و حداكثر شود كه تحليل حساسيت يك، ملاحظه مي4جدول با توجه به اطلاعات 

تومان،  1199275عصبي مصنوعي اين تلورانس را تومان و شبكه  276424در ورودي،  20هزينه را در صورت تغيير %
  دهد.بر نشان ميبرا 5/4يعني حدود 

  
  نتيجه گيري وپيشنهادات -4

مطرح شد. با  EOQعنوان يك متامدل در آناليز حساسيت هاي عصبي مصنوعي بهدر اين مقاله، ايده استفاده از شبكه
وابع محرك سيگموييد در لايه مخفي و تابع محرك خطي انتشار با يك لايه مخفي، تاستفاده از شبكه عصبي پيشرو پس

چنين، داراي حساسيت بيشتري بوده و هم ହݔو ସݔنسبت به فاكتورهاي EOQ جي، نشان داده شد كه مدلدر لايه خرو
فاكتور در هربار، از بيني ميزان تغييرات مدل، در مقايسه با روش يكبحث شد كه متامدل شبكه عصبي مصنوعي در پيش

  رايي بيشتري برخوردار است.كا
هاي ديگر، هاي بعدي با مثالگيري وابسته به مثال عددي باشد، در پژوهشممكن است نتيجهجاكه شود، از آنپيشنهاد مي

خصوص در سازماني با اندازه بزرگ، اين مدل بررسي شود. در اين مطالعه، اندازه سازمان متوسط بوده است و ممكن به
كه مقادير تر باشد. با توجه به اينسهاي زيادتر، اين تغييرات محسوتر و هزينها اندازه بزرگاست در سازماني ب

ها عدم اطمينان صورت تخمين و برآورد هستند و در مورد آن(هزينه سفارش و نگهداري) به EOQبر  مؤثرفاكتورهاي 
هاي فازي در نابراين، چگونگي استفاده از مجموعهصورت فازي مطرح نمود. بتوان مقادير را بهرو ميوجود دارد، از اين

هاي آتي باشد. و در آخر، استفاده از شبكه عصبي مصنوعي براي تواند موضوعي براي پژوهشمي EOQساسبت تحليل ح
  هاي آتي باشد.تواند ايده مناسبي براي پژوهشهاي غيرخطي) ميخصوص مدلها (بهتحليل حساسيت ساير مدل
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Abstract 
In this article, how to use the metamodel of the artificial neural network 
to analyze the sensitivity of the order economic value model in the case 
of two-factor interactive effects is presented and it is shown that the use 
of this metamodel to analyze the sensitivity of the economic value of the 
order compared to the current method (one factor in each load) is more 
suitable. For this purpose, a back-propagation forward neural network 
with a hidden layer, sigmoid driving functions in the hidden layer, 
factors affecting EOQ as input and economic order value as output of 
the model have been used. The sensitivity criteria are defined based on 
connection weights and the methodology procedure is shown in a 
numerical example. With the emergence of intelligent systems, data 
processing and models related to them, such as artificial neural 
networks, genetic algorithms, fuzzy logic, and the like, which are 
designed and modeled with inspiration from a corner of nature, an 
important progress has been made in data analysis. One of the main 
features of the artificial neural network, which is inspired by the 
structure and function of natural neural networks, is the parallel 
processing of input information by neural processing units. 
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  چكيده
 اياي زنجيرههتحول سواد بازاريابي ديجيتال بر تبليغات تجاري فروشگاههدف پژوهش حاضر، بررسي تأثير 

گيري پژوهش از نوع كـاربردي  روش انجام پژوهش، توصيفي و از نوع همبستگي بوده و نيز جهت. باشديم
اي گيـري طبقـه  . از نمونـه دهنـد باشد. جامعه آماري پژوهش را دانشجويان دانشگاه مازندران تشـكيل مـي  مي

هـا  آوري دادهنفر تعيين شد. در اين پژوهش ابزار جمـع  266گيري استفاده و حجم نمونه متناسب براي نمونه
باشد. روايي پرسشنامه توسط اساتيد و خبرگان مـورد  اي ليكرت ميگزينه 5پرسشنامه محقق ساخته در طيف 

دهنده پايايي خـوب ابـزار   نشان سؤالاتآمده از كل  به دستتأييد قرار گرفته است. ضريب آلفاي كرونباخ 
هاي آمار توصيفي و آمار استنباطي اسـتفاده شـده   ها از روشاست. در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل داده

ها بيان داشت كه متغيرهاي قيمت، امنيـت و اعتمـاد، محـيط بازاريـابي ديجيتـال، ويژگـي       نتايج آزمون است.
در تحول سواد بازاريابي ديجيتـال تـأثير    ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهخريد بر  محصول و سهولت

  معناداري داشته و متغير پيشنهادات ارتقايي تأثير گذار نبوده است.
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 مقدمه -1

كرد.  يمعرف انيجهان يانجام كسب وكار به تمام يبرا ديجد هاييروش و هافرصت نترنتيا يساختارها ريز عيرشد سر
به بازارها  توانندمي حاضر حال در كنندگانتجار و مصرف كنندگان،ديرا بدون مرز كرده است. تول ايدن نترنتيدر واقع، ا
 ،يضوزمان ممكن كسب كنند (ر نيرا نسبت به قبل در كمتر يشتريب تكرده و اطلاعا دايپ يدسترس تريعيبه طور سر

تجارت  ياجرا شود: نشر اطلاعات شركت، بنديدسته ياصل تيدر سه فعال توانديم نترنتي). در كل استفاده از ا1397
 تواننديم كنندگانديبه واسطه است؛ تول ازيعدم ن نترنتيا يژگيو نتري. برجستهيو تبادلات كسب و كار تاليجيد

 يديجد يبازارها نترنتي). ا2017به فروش برسانند (كانان،  نترنتيا قياز طر يو به آسان ميخود را به طور مستق يكالاها
است.  دهيگرد ليتبد يسنت ديخر يبرا اييجد نيگزيكرده است و به جا جاداي هاسازمان نيو همچن انيمشتر يرا برا

بهتر  كارايي با و ترتا محصولات را راحت دهديفرصت را م نيمصرف كنندگان ا هب نترنت،يوب و ا يتعامل اتيخصوص
  ).2018كنند (بالا و ورما،  جوييكنند، از راه دور قادر به استفاده از وب باشند و در زمان و زحمت صرفه يداريخر
خود را  يابيبازار يفعل يهاتينموده تا بتوانند فعال جاديا ابانيبازار يرا برا يديجد يهافرصت نترنتيو توسعه ا شيدايپ

ارتباط دارد. به علاوه  يمحصولات و خدمات يهايژگيبه و ياديتا حد ز تاليجيد يابيبهتر انجام دهند. تحول سواد بازار
  وقت و ييدر صرفه جو يانيتواند كمك شايم يتاليجيسواد د قياز طر يابيبازار
 يسنت فيتعار د،يجد ي). امروزه با مطرح شدن الگوها2023و همكاران،  يني(حس دينما يابيبازار يكل يبه استراتژ نه،يهز

 يكي ايو  يسازمان يهاستمياز س يكي يابيمسئله توجه شود. بازار نينو به ا يديدگرگون شده و لازم است با د يابيبازار
زاده و  نيدر سازمان است (حس يتجار غاتيبه اهداف تبل يابيدر جهت دست يتجار يهاسازمان يندهايفرآ نيترمهم از

  .)1401همكاران، 
و  يتجار غاتيتبل قياز طر داريو قصد خر ميوجود دارند كه بر تصم ياديز اريعوامل بس تاليجيكسب و كار د يايدن در

 ،يمجاز غاتيو تبل ديبه خر انيكمبود اعتماد مشتر نترنت،يدر ا تيمانند كمبود امن يگذارند. عوامليها تأثير متيوب سا
 ياعتماد يو ب يرغبت يدر ارائه محصول و اطلاعات مربوط به كالا، به ب آن خصوصاً يو نحوه طراح تيسا تيفيك

و  ديخر ماتياز تصم اني). اگر مشتر2019و همكاران،  راييشود (ويمنجر م يتجار غاتيو تبل دينسبت به خر انيمشتر
 نيجذاب و پر طرفدار خواهد شد. ا اريبس نيآنلا ديخر يويكنند، سنار تيخود احساس رضا يتاليجيد ديتجارب خر

 ديخر يرا بهبود و ارتقاء داد و آنها را برا تاليجيد طيمح قياز طر يتجار غاتيتبل تيفيتوان كيموضوع كه چگونه م
  .)2021را به خود معطوف ساخته است (مونچ،  نياز محقق يارياست كه توجه بس يراغب كرد، بحث شتريب يتاليجيد
 يمحصولات افتني يول د؛ينمايفراهم م انيمشتر يرا برا يشتريب يها و راحتنهيگز يتاليجيد يدهايهرچند خر ،يطرف از

را  يمشتر كي يازهايكه ن يمحصولات افتني. اگر ستين يكار چندان آسان ديرا برآورده نما يمشتر كي يازهايكه ن
به  ايو  دينما ديخر يگريد نيآنلا يهاداد تا از فروشگاه خواهد حيترج ياو مشكل باشد، آن مشتر يبرا ديبرآورده نما

ها به شركت ياستفاده از آن برا ،ابدييگسترش م نترنتي. هم چنانكه استفاده از اديصرفنظر نما يتاليجيد دياز خر يكل
و تحول سواد  انيتر). داشتن ارتباطات مؤثر با مش2022آمده است (تابوئنا و همكاران،  در كيجنبه استراتژ كيصورت 

ابزار  كيها به عنوان تيها از وب ساهاست و اكثر بنگاهشركت يبرا ياتيجنبه مهم و ح كي تاليجيد طيدر مح يابيبازار
به عنوان  يابزار تعامل نينحوه استفاده كاربران از ا ت،نترنيتعداد كاربران ا شي. با افزانديمانياستفاده م يغاتيو تبل يارتباط
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و صاحب نظران را به خود جلب نموده است (شنكار و  نيتوجه متخصص د،يو اقدامات خر ماتيمؤثر در تصم يبخش
اطلاعات و  يجهت جمع آور يمنحصر به فرد يهافرصت يارهيزنج يهافروشگاه يبرا نترنتي). ا2022همكاران، 

جستجو  نترنتيرا بدون زحمت در ا ژهيسازد تا محصولات ويرا قادر م انيكند و مشتريم جاديفروش محصولاتشان ا
- يداده م ياجازه به مشتر نيا يتاليجيد يابي. در بازارندينما ديخر ن،ينموده و بدون مراجعه به فروشگاه به صورت آنلا

، اپتيديو و يداشته باشند (دسان يمحصولات و خدمات دسترس نيدتريجدشود تا به اطلاعات به روز و كاتالوگ 
2019(.  

مورد  ايدارد و در سطح دن تاليجيد طيدر مح يابيو تحول سواد بازار نترنتيكه ا يفراوان يو كاربردها ايمزا رغميعل
ساخت  ريمختلف همچون عدم وجود ز ليها بنا به دلااز فروشگاه ياريو در بس رانيهنوز در ا رد،يگياستفاده قرار م

 يواقع گاهيجا د،يجهت خر نترنتياز ا يريفرهنگ به كارگ يحت ومحصول  يهايگيژو ن،ييو اعتماد پا تيمناسب، امن
 دينوع خر نيبه ا يچندان توجه انيمشتر جهيآنها شود. در نت يتجار غاتيتبل ادينكرده و نتوانسته باعث تأثير ز دايخود را پ

 يتاليجيدر بازار د ينترنتيا شها به فروها و شركتاز سازمان ياريكه بس ياز آن دارند؛ در حال يكم يرينداشته و تأثير پذ
موضوع،  تي. با توجه به اهمندينما جاديخود ا يبرا ياديز ياياند تا در عصر اطلاعات و ارتباطات بتوانند مزاآورده يرو

  د.پردازيم يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل تاليجيد يابيتأثير تحول سواد بازار يپژوهش حاضر به بررس
 جيپرداخته است. نتا يكسب وكار در نظام بانكدار يهابر مؤلفه يتاليجيتحول د يبه بررس ي)، در پژوهش1399( ييسخا

 ليو تقل ياتيعمل يهانهيوابسته كاهش هز يرهايو متغ يتاليجيمستقل تحول د ريمتغ نيب يمينشان داد، ارتباط مثبت و مستق
گفت  توانيدرصد م 95 نانيوجود دارد و با اطم يبازار و منابع درآمد عهو توس هادهيا يساز يو تجار يخطاها، نوآور
 نيبهتر يو توسعه بازار و منابع درآمد هادهيا يساز يو تجار يها، نوآورخطا ليو تقل ياتيعمل يهانهيكه كاهش هز

از عوامل  يتاليجيكه تحول د ردك يريگجهيتوان نتيم هاافتهيبراساس  ن،ياست. بنابرا يتاليجيتحول د يهاكننده ينبيشيپ
  .است يكسب و كار در نظام بانكدار هايمؤثر در مؤلفه

با استفاده  يصنعت هايدر سازمان تاليجيبلوغ تحول د يابعاد اصل ييشناسا«به  ي)، در پژوهش1399و همكاران ( يخان چيقل
 ليو ذ يادر قالب مدل ابرانگاره تاليجيبلوغ تحول د يابعاد اصل اساس،نيپرداختند. برا »نهيشيمرور نظامند پ كردياز رو

 تاليجيبلوغ تحول د يهامدل يدر طراح توانديحاصل م ياند. چارچوب نظرشده يبندمقوله طبقه 13و  يپنج بعد اصل
  .رديمورداستفاده قرار گ يآت يهادر پژوهش
كوچك و متوسط پرداخته  يدر كسب وكارها تاليجيد يتحول هايچالش ييبه شناسا ي)، در پژوهش1399( يكشاورز
اند كوچك و متوسط عبارت يدر كسب كارها تاليجيتحول د يريموجود در به كارگ هاينشان داد چالش جياست. نتا

مناسب  يبودن مهارت كاركنان، نبود استراتژ ياكافن ر،يينبود فرهنگ تغ ،ياتيعمل هايساخت رينبود ز ،ياز: درك رهبر
در  ايپو تيبازار، نداشتن قابل نانينامناسب، عدم اطم يريگ ميتصم ها،نهيهز شيو افزا ينبود منافع كاف تال،يجيد نهيدر زم

است كه به  يرمرو قيتحق نينرفته است. روش ا شيپ راتييتغ نيو متناسب با ا انيمشتر يازهاين عيسر راتييتغ نه،يزم نيا
  .موضوع پرداخته شده است نيا يبررس
 ياساس راتييپژوهش، تغ نيمحقق در ا نيپرداخته است. ا مهيدر صنعت ب تاليجيبه تحول د ي)، در پژوهش2020( لويكاپ

 جي. نتاكنديم ليمختلف بخش تحم يو روابط با رقبا يارتباط با مشتر ندها،فرآي و محصولات ها،را بر فرهنگ شركت
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كمبود  نيمداوم به روز شده دارد، بنابرا يتجار هايسمت مدل بهبه حركت  ازين ديجد يدهد كه انتشار فناورينشان م
به  ازيكه ن يامهيب ايواسطه يتاليجيد ديجد هايبه سمت مدل ديبا تاليجيد عياز انتشار توز يناش يروابط انسان ندهيفزا

  .برود شيمستمر بازار دارند، پ قاتيو تحق يمدار يمشتر
به  تاليجيو تحول د تاليجيراهبرد كسب وكار د ونديپ ياصل ميمفاه ييشناسا«به  ي)، در پژوهش2019و براون ( براون

در  ياساس مينشان داده شد كه مفاه ك،يستماتيس اتيبر ادب يمرور قطري از. پرداختند »هاآن يايمنظور درك تعاملات پو
 يرهبر تال،يجيتحول د تال،يجيتحول د ياستراتژ تال،يجير دوكا بكس ياستراتژ تال،يجيد يهايحوزه مطالعه فناور

 ياستراتژ نيب يديكل وندياست. پ تاليجيو بلوغ د تاليجيد تيشفاف تال،يجيد يو كار، نوآوركسب  يهامدل تال،يجيد
  است. تاليجيتحول د ياستراتژ تال،يجيو تحول د تاليجيكسب و كار د

  
 روش پژوهش -2

باشد. جامعه آماري گيري پژوهش از نوع كاربردي ميتوصيفي و از نوع همبستگي بوده و نيز جهتروش انجام پژوهش، 
گيري استفاده و حجم اي متناسب براي نمونهگيري طبقهدهند. از نمونهپژوهش را دانشجويان دانشگاه مازندران تشكيل مي

- ي ليكرت ميانهيگز 5پرسشنامه محقق ساخته در طيف ها آوري دادهنفر تعيين شد. در اين پژوهش ابزار جمع 266نمونه 
آمده از كل  به دستباشد. روايي پرسشنامه توسط اساتيد و خبرگان مورد تأييد قرار گرفته است. ضريب آلفاي كرونباخ 

ها از آمده كه نشاندهنده پايايي خوب ابزار است. در اين پژوهش براي تجزيه و تحليل داده به دست 74/0 سؤالات
  .هاي آمار توصيفي و آمار استنباطي استفاده شده استوشر
  
 نتايج پژوهش -3

 گردد:آماري پژوهش به شرح زير ارائه ميدهندگان و جامعه هاي جمعيت شناختي پاسخويژگي

  اند.درصد پاسخگويان زن بوده 30,5درصد پاسخگويان مرد و  68,8شود مشاهده مي 1طور كه در جدول همان
  

ها بر حسب متغير جنسيتتوزيع فراواني آزمودني. 1جدول   

  درصد  فراواني  جنسيت
 68,8 183 مرد

 30,5 81 زن

 0,7 2  بدون پاسخ

 100,0 266 كل

  
 28,6سال،  27تا  25درصد بين  29,7سال،  24تا  22درصد افراد نمونه بين  20,7در جدول ذيل نشان داده شده است كه 

  .سال سن دارند 31درصد از افراد نمونه بالاي  20,7ساله و  30تا  28درصد 
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  ها بر حسب متغير سن. توزيع فراواني آزمودني2جدول 
  درصد فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  سن

 20,7 20,7 55 سال 24تا  22

 50,4 29,7 79 سال 27تا  25

 79 28,6 76 سال 30تا  28

 99,7 20,7 55 سال به بالا 31

 100,0 0,3  1  بدون پاسخ

  100.0 266 كل
  

درصد  7,1درصد افراد نمونه داراي تحصيلات كارشناسي ارشد و  89,1شود، مشاهده مي 3طور كه در جدول همان
  .اندندادهپاسخ  سؤالدرصد افراد نمونه به اين  3,8داراي مدرك دكترا هستند همچنين 

  
  ها بر حسب متغير تحصيلات. توزيع فراواني آزمودني3جدول 

  فراوانيدرصد   فراواني  تحصيلات
 89,1 237 كارشناسي ارشد

 7,1 19 دكترا

 3,8 10  بدون پاسخ

 100,0 266 كل

  
  درصد مجرد هستند. 9,8و  متأهلدرصد افراد نمونه  88,3، شوديمطور كه در جدول و نمودار ذيل ديده همان

  
  ها بر حسب متغير وضعيت تأهل. توزيع فراواني آزمودني4جدول 

  درصد فراواني  فراواني  وضعيت تأهل
 88,3 235 متأهل

 9,8 25 مجرد

 1,9 6  بدون پاسخ

 100,0 266 كل

  
ي مربوطه هيچ يك داراي توزيع نرمال نيستند، هاشاخصو  تحول سواد بازاريابي ديجيتالبا توجه به اينكه متغير محيط در 

  شود:. آزمون نسبت به شكل زير بيان ميگردديماز آزمون نسبت براي بررسي آنها استفاده 
0:H در حد متوسط است ايرهيزنج هايفروشگاه يتجار غاتيبر تبل تاليجيد يابيدر تحول سواد بازار طيتأثير عامل مح.  
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1:H از حد متوسط  شيب ايرهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل تاليجيد يابيدر تحول سواد بازار طيعامل مح تأثير
  .است

  

  تحول سواد بازاريابي ديجيتالدر نتايج آزمون نسبت متغير محيط  .5جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 

تعداد 
مشاهده 
  شده

احتمال 
مشاهده 
 شده

سطح 
 مقدار خطا  داريمعني

نتيجه 
 آزمون

  متغير
تحول در محيط 

سواد بازاريابي 
  ديجيتال

3 ൒ 3 .01 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 263 .99  

  1.00 266 كل

ص
شاخ

  ها

خريد ديجيتال بهتر 
از خريد در 
  فروشگاه است

3 ൒ 27 .10 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 239 .90  

  1.00 266 كل

خريد ديجيتال 
مفيد استبراي من 

3 ൒ 206 .77 1.000 

0,05 
عدم رد 
3 فرض صفر ൏ 60 .23  

  1.00 266 كل

خريد ديجيتال 
  لذت بخش است

3 ൒ 55 .21 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 211 .79  

  1.00 266 كل

خريد ديجيتال، 
خدمات بهتري به 

مشتري ارائه 
 كنديم

3 ൒ 17 .06 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 249 .94  

  1.00 266 كل

من از وب 
هايي كه يتسا

كنم يمبازديد 
  راضي هستم

3 ൒ 114 .43 0.012 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 152 .57  

  1.00 266 كل

استفاده از اينترنت 
اين امكان را به من 

دهد كه با يم
كارايي بيشتري 
 خريد كنم

3 ൒ 10 .04 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 256 .96  

  1.00 266 كل
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هاي و تمام شاخص تحول سواد بازاريابي ديجيتالشود، چون سطح معني داري براي متغير محيط در همانطور كه ديده مي
شود. است، فرض صفر رد مي 0,05از مقدار خطاي  تركوچك، "خريد ديجيتال براي من مفيد است"آن به جز شاخص 

مؤثر  ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاههاي آن بر و شاخص تحول سواد بازاريابي ديجيتاليعني متغير محيط در 
نيست. بنابراين،  مؤثر ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهر ب "خريد ديجيتال براي من مفيد است"هستند. اما شاخص 

  گردد.فرضيه اول تحقيق تأييد مي
هاي مربوطه هيچ يك داراي توزيع نرمال نيستند، از آزمون نسبت هاي محصول و شاخصبا توجه به اينكه متغير ويژگي
  شود:بيان ميگردد. آزمون نسبت به شكل زير براي بررسي آنها استفاده مي

0:H در حد متوسط است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيمحصول بر تبل يهايژگيتأثير عامل و.  
1:H بيش از حد متوسط است. ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاههاي محصول بر تأثير عامل ويژگي  

  
  هاي محصولهاي متغير ويژگينتايج آزمون نسبت شاخص .6جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 

تعداد 
مشاهده 
  شده

احتمال 
مشاهده 
 شده

سطح معني 
 مقدار خطا  داري

نتيجه 
 آزمون

هاي يژگيو  متغير
  محصول

3 ൒ 20 .08 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 246 .92  

  1.00 266 كل

ص
شاخ

  ها

محصولاتي كه نياز 
به بررسي فيزيكي 
  دارند، مناسبند

3 ൒ 46 .17 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 220 .83  

  1.00 266 كل

محصولاتي كه نياز 
به حس ديدن 
دارند، مناسب 

 نيستند

3 ൒ 121 .45 0.079 

0,05 
عدم رد 
 فرض صفر

3 ൏ 145 .55  

  1.00 266 كل

محصولاتي كه نياز 
به حس صدا دارند، 

  مناسب نيستند

3 ൒ 44 .17 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 222 .83  

  1.00 266 كل

محصولاتي كه نياز 
به حس بوييدن و 
چشيدن دارند، 

 مناسبند

3 ൒ 169 .64 1.000 

0,05 
عدم رد 
 فرض صفر

3 ൏ 97 .36  

  1.00 266 كل
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محصولاتي كه نياز به "هاي هاي محصول و شاخصشود، چون سطح معني داري براي متغير ويژگيهمانطور كه ديده مي
از مقدار خطاي  تركوچك "محصولاتي كه نياز به حس صدا دارند، مناسب نيستند"و  "بررسي فيزيكي دارند، مناسبند

 ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاههاي مذكور بر شود، يعني اين متغير و شاخصاست، فرض صفر رد مي 0,05
و  "محصولاتي كه نياز به حس ديدن دارند، مناسب نيستند"هاي داري براي شاخص تأثيرگذار هستند، اما سطح معني

- است، فرض صفر رد نمي 0,05از مقدار خطاي  تربزرگ "محصولاتي كه نياز به حس بوييدن و چشيدن دارند، مناسبند"
فرضيه دوم تحقيق تأييد بنابراين، تأثيرگذار نيستند.  ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهها بر شود، يعني اين شاخص

  گردد.مي
هاي مربوطه هيچ يك داراي توزيع نرمال نيستند، از آزمون نسبت براي بررسي با توجه به اينكه امنيت و اعتماد و شاخص

  شود:گردد. آزمون نسبت به شكل زير بيان ميآنها استفاده مي
0:H در حد متوسط است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتير تبلو اعتماد ب تيتأثير عامل امن.  
1:H از حد متوسط است شيب يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيو اعتماد بر تبل تيتأثير عامل امن.  

  
 ي متغير امنيت و اعتمادهاشاخصنتايج آزمون نسبت  .7جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 
تعداد مشاهده 

  شده
احتمال 

 مشاهده شده

سطح معني 
نتيجه مقدار خطا  داري

 آزمون

  امنيت و اعتماد  متغير
3 ൒ 9 .03 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 257 .97  

  1.00 266 كل

ص
شاخ

  ها

وب مكاني است 
امن براي ارائه 
اطلاعات مالي/ 

  شخصي

3 ൒ 33 .12 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 233 .88  

  1.00 266 كل

ديجيتال خريد 
 ايمن نيست

3 ൒ 34 .13 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 232 .87  

  1.00 266 كل

ها نبايد يتساوب 
از اطلاعات 

شخصي افراد 
استفاده كنند مگر 

با اجازه خود 

3 ൒ 91 .34 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 175 .66  

  1.00 266 كل
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  شخص
فرستادن من از 

اطلاعات مالي/ 
شخصي خود 

احساس اطمينان 
 دارم

3 ൒ 102 .38 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 164 .62  

  1.00 266 كل

معمولاً وقتي وب 
ها از من يتسا

اطلاعات شخصي 
پرسند يمرا 

  شوميمنگران 

3 ൒ 30 .11 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 236 .89  

  1.00 266 كل

تجربه خريد بد از 
اعتماد را ديجيتال 
 دهديمكاهش 

3 ൒ 73 .27 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 193 .73  

  1.00 266 كل

دادن اطلاعات 
شخصي به وب 

هاي متعدد يتسا
 نگران كننده است

3 ൒ 158 .59 0.999 

0,05 
عدم رد 
  فرض صفر

3 ൏ 108 .41  

  1.00 266 كل

  
دادن "هاي آن جز شاخص شود، چون سطح معني داري براي متغير امنيت و اعتماد و شاخصهمانطور كه ديده مي

است، فرض صفر رد  0,05از مقدار خطاي  تركوچك "هاي متعدد نگران كننده استاطلاعات شخصي به وب سايت
تأثيرگذار هستند، اما  ايهاي زنجيرهروشگاهتبليغات تجاري فهاي آن بر شود، يعني متغير امنيت و اعتماد و شاخصمي

 ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهبر  "هاي متعدد نگران كننده استدادن اطلاعات شخصي به وب سايت"شاخص 
 گردد.تأثيرگذار نيست. بنابراين، فرضيه سوم تحقيق تأييد مي

اراي توزيع نرمال نيستند براي آزمون آن از آزمون آماري هاي آن دبا توجه به اينكه متغير پيشنهادات ارتقايي و شاخص
  شود:شود. آزمون نسبت به شكل زير بيان ميناپارامتري نسبت استفاده مي

0:H در حد متوسط است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل ييارتقا شنهاداتيتأثير عامل پ.  
1:H از حد متوسط است شيب يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل ييارتقا شنهاداتيتأثير عامل پ.  
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  ي متغير پيشنهادات ارتقاييهاشاخصنتايج آزمون نسبت  .8جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 
تعداد مشاهده 

  شده
احتمال 

 مشاهده شده

سطح معني 
نتيجه مقدار خطا  داري

 آزمون

پيشنهادات   متغير
  ارتقايي

3 ൒ 162 .61 1.000 

0,05 
عدم رد 
3  فرض صفر ൏ 104 .39  

  1.00 266 كل

ص
شاخ

  ها

بازاريابي ديجيتال، 
پيشنهادات بيشتري 

جهت افزايش 
فروش فراهم 

  نمايديم

3 ൒ 197 .74 1.000 

0,05 
عدم رد 
  فرض صفر

3 ൏ 69 .26  

  1.00 266 كل

پيشنهادات جهت 
افزايش فروش در 

، خلاقانه ديجيتال
و سرگرم كننده 

 تر است

3 ൒ 202 .76 1.000 

0,05 
عدم رد 
  فرض صفر

3 ൏ 64 .24  

  1.00 266 كل

 پيشنهادات جهت
افزايش فروش در 

، جذاب و ديجيتال
  قابل توجه است

3 ൒ 174 .65 1.000 

0,05 
عدم رد 
  فرض صفر

3 ൏ 92 .35  

  1.00 266 كل

پيشنهادات جهت 
افزايش فروش در 

، براي ديجيتال
مشتري قانع كننده 

 است

3 ൒ 229 .86 1.000 

0,05 
عدم رد 
  فرض صفر

3 ൏ 37 .14  

  1.00 266 كل

  
مقدار هاي آن بزرگتر از داري براي متغير پيشنهادات ارتقايي و تمام شاخصشود، چون سطح معنيهمانطور كه ديده مي

تأثيرگذار  ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهها بر شود، يعني اين شاخصاست، فرض صفر رد نمي 0,05خطاي 
 گردد.نيست. بنابراين، فرضيه چهارم تحقيق رد مي
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تري هاي آن داراي توزيع نرمال نيستند براي آزمون آن از آزمون آماري ناپارامبا توجه به اينكه متغير قيمت و شاخص
  شود:شود. آزمون نسبت به شكل زير بيان مينسبت استفاده مي

0:H در حد متوسط است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل متيتأثير عامل ق.  
1:H از حد متوسط است شيب يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل متيتأثير عامل ق.  

  
  متغير قيمتهاي نتايج آزمون نسبت شاخص .9جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 

تعداد 
مشاهده 
  شده

احتمال 
مشاهده 
 شده

سطح 
معني 
  داري

مقدار 
 خطا

نتيجه 
 آزمون

  قيمت  متغير
3 ൒ 1 .00 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 265 1.00  

  1.00 266 كل

  
  هاشاخص

ديجيتال خريد 
از خريد  ترارزان

  فروشگاهي است

3 ൒ 20 .08 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 246 .92  

  1.00 266 كل

مقايسه قيمت 
محصولات با 
ساير رقبا در 

سريع ديجيتال 
 است

3 ൒ 26 .10 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 240 .90  

  1.00 266 كل

ديجيتال خريد 
باعث دريافت 
تخفيفات زياد 

  شوديم

3 ൒ 4 .02 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 262 .98  

  1.00 266 كل

اعتماد مشتريان به 
قيمت در 
، بر ديجيتال

دفعات خريد 
محصولات مؤثر 

 است

3 ൒ 39 .15 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 227 .85  

  1.00 266 كل
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هاي آن كوچكتر از مقدار خطاي شود، چون سطح معني داري براي متغير قيمت و تمام شاخصهمانطور كه ديده مي
تأثيرگذار هستند.  ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهها بر شود يعني اين شاخصاست، فرض صفر رد مي 0,05

 گردد.بنابراين، فرضيه پنجم تحقيق تأييد مي

هاي آن داراي توزيع نرمال نيستند براي آزمون آن از آزمون آماري و شاخصبا توجه به اينكه متغير سهولت خريد 
  شود:شود. آزمون نسبت به شكل زير بيان ميناپارامتري نسبت استفاده مي

0:H  ي در حد متوسط است.ارهيزنج يهاتبليغات تجاري فروشگاهتأثير عامل سهولت خريد بر  
1:H  ي بيش از حد متوسط است.ارهيزنج يهاتبليغات تجاري فروشگاهتأثير عامل سهولت خريد بر  

  
  هاي متغير سهولت خريد. نتايج آزمون نسبت شاخص10جدول 

 طبقه هاشاخصمتغيرها و 

تعداد 
مشاهده 
  شده

احتمال 
مشاهده 
 شده

سطح 
معني 
  داري

مقدار 
 خطا

نتيجه 
 آزمون

  سهولت خريد  متغير
3 ൒ 1 .00 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 265 1.00  

  1.00 266 كل

  هاشاخص

آسان ديجيتال خريد 
  است

3 ൒ 84 .32 0.000 

0,05 
رد فرض 
3  صفر ൏ 182 .68  

  1.00 266 كل

توان به سادگي يم
از وب براي يافتن 

اطلاعات در رابطه با 
محصولات استفاده 

 كرد

3 ൒ 6 .02 0,000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 260 .98  

  1.00 266 كل

سفارش خريد از 
طريق محيط 

به راحتي ديجيتال 
  شوديمانجام 

3 ൒ 16 .06 0.000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 250 .94  

  1.00 266 كل

جستجوي 
ها در يازمندين

ديجيتال محيط 
 آسان است

3 ൒ 2 .01 0,000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 264 .99  

  1.00 266 كل
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قابليت رديابي 
در  هادرخواست

ديجيتال محيط 
  آسان است

3 ൒ 53 20.  0,000 

0,05 
رد فرض 
  صفر

3 ൏ 213 .80  

  1,00 266 كل

  
هاي آن كوچكتر از مقدار شود، چون سطح معني داري براي متغير سهولت خريد و تمام شاخصهمانطور كه ديده مي

تأثيرگذار  ايهاي زنجيرهتبليغات تجاري فروشگاهها بر شود يعني اين شاخصاست، فرض صفر رد مي 0,05خطاي 
  گردد.هستند. بنابراين، فرضيه ششم تحقيق تأييد مي

  
 يريگ جهيبحث و نت -4

باشد. يم يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل تاليجيد يابيتأثير تحول سواد بازار يهدف پژوهش حاضر، بررس
  :رددگيارائه م ريپژوهش به شرح ز يهاافتهي
 يابيدر تحول سواد بازار طيعنوان شد كه مح هيفرض ني): در اتاليجيد يابيدر تحول سواد بازار طياول (مح هيفرض•
 يابيدر تحول سواد بازار طيمح ريكه متغ نيتأثير دارد. با توجه به ا يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل تاليجيد
كه سطح  نيا لياز آزمون نسبت استفاده شد و به دل هيفرض نيا سنجشبه منظور  ست،ينرمال ن عيتوز يدارا تاليجيد
است، فرض صفر رد  05/0 يتر از مقدار خطا، كوچكتاليجيد يابيدر تحول سواد بازار طيعامل مح يبرا يداريمعن
 يتجار غاتيبر تبل تاليجيد يابيدر تحول سواد بازار طيعامل مح يعني ،گردديتأييد م هيفرض نيا يو درست شوديم

  است.مؤثر  يارهيزنج يهافروشگاه
محصول بر  يژگيعنوان شد كه و هيفرض ني): در اتاليجيد يابيمحصول در تحول سواد بازار يهايژگيدوم (و هيفرض•
به  ست،ينرمال ن عيتوز يمحصول دارا يژگيو ريكه متغ نيتأثير دارد. با توجه به ا يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيتبل

محصول،  يژگيعامل و يبرا يداريكه سطح معن نيا ليو به دل شداز آزمون نسبت استفاده  هيفرض نيمنظور سنجش ا
محصول  يژگيو يعني گردديتأييد م هيفرض نيا يو درست شودياست، فرض صفر رد م 05/0 يخطاتر از مقدار كوچك

  .مؤثر است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل
 غاتيو اعتماد بر تبل تيعنوان شد كه امن هيفرض ني): در اتاليجيد يابيو اعتماد در تحول سواد بازار تيسوم (امن هيفرض•

 يدارا چكداميمربوطه ه يهاو اعتماد و شاخص تيامن ريكه متغ نيتأثير دارد. با توجه به ا يارهيزنج يهافروشگاه يتجار
 يبرا يداريكه سطح معن نيا لياز آزمون نسبت استفاده شد و به دل هيفرض نيبه منظور سنجش ا ستند،ينرمال ن عيتوز

 ،گردديتأييد م هيفرض نيا يو درست شودياست، فرض صفر رد م 05/0 يتر از مقدار خطاو اعتماد، كوچك تيعامل امن
  .مؤثر است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيو اعتماد بر تبل تيامن ريمتغ يعني
بر  ييارتقا شنهاداتيعنوان شد كه پ هيفرض ني): در اتاليجيد يابيدر تحول سواد بازار ييارتقا شنهاداتيچهارم (پ هيفرض•
مربوطه  يهاو شاخص ييارتقا شنهاداتيپ ريكه متغ نيتأثير دارد. با توجه به ا يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيتبل
كه سطح  نيا لياز آزمون نسبت استفاده شد و به دل هيفرض نيبه منظور سنجش ا ستند،ينرمال ن عيتوز يدارا چكداميه
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است، فرض صفر  05/0 يتر از مقدار خطامربوطه، بزرگ يهاشاخص ريو سا ييارتقا شنهاداتيپ ريمتغ يبرا يداريمعن
مؤثر  يارهيزنج يهااهفروشگ يتجار غاتيبر تبل ييارتقا شنهاداتيپ ريمتغ يعني ،گردديرد م هيفرض نيو ا شوديرد نم

  .ستين
     يتجار غاتيبر تبل متيعنوان شد كه ق هيفرض ني): در اتاليجيد يابيدر تحول سواد بازار متيپنجم (ق هيفرض•

كه سطح  نيا لياز آزمون نسبت استفاده شد و به دل هيفرض نيتأثير دارد. به منظور سنجش ا يارهيزنج يهافروشگاه
تأييد  هيفرض نيو ا شودياست، فرض صفر رد م 05/0 يخطا رتر از مقداها، كوچكتماس يفراوان ريمتغ يبرا يداريمعن
  .مؤثر است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل متيق ريمتغ يعني گردديم
تأثير  يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل ديعنوان شد كه سهولت خر هيفرض ني): در اديششم (سهولت خر هيفرض•

 يفراوان ريمتغ يبرا يداريكه سطح معن نيا لياز آزمون نسبت استفاده شد و به دل هيفرض نيدارد. به منظور سنجش ا
سهولت  ريمتغ يعني گردديتأييد م هيفرض نيو ا شودياست، فرض صفر رد م 05/0 يتر از مقدار خطاها، كوچكتماس
  .مؤثر است يارهيزنج يهافروشگاه يتجار غاتيبر تبل ديخر
هنوز آنچنان  شود،يمحسوب م دينسبتاً جد يطيمح انمشتري و كنندگانمصرف يبرا تاليجيتجارت د طياز آنجاكه مح•

 فروشاناز خرده نيخود را باز نكرده است. بنابرا يدر كشورمان جا تاليجيد ديمانند خر هاييينوآور روديكه انتظار م
مانند احساس  يبر عوامل يشتريكه تمركز ب روديانتظار م تاليجيد رتتجا هايتسايوب يابيبازار نيو مسئول تاليجدي
 مبذول كنندگانمصرف ديو سبك خر ازهاين انيتناسب م جاديو ا نهيآنها، هز شتريب تيكنندگان، جلب رضامصرف تيامن

خود به  يبرا يندو سودم يراحت ها،تساياز وب ديبا خر توانديكند كه م دايدرك را پ ناي كنندهمصرف اگر. دارند
  .بزند تاليجيد ديوجود خواهد داشت كه دست به خر يادياحتمال ز اورد،يهمراه ب
به عنوان  اني. اگرچه انتخاب دانشجوگردديو نمونه در نظرگرفته شده بر م يبه جامعه آمار قيتحق نيعمده ا تيمحدود

دارد اما در  ،يكار هايتيو قابل يسن ،يدست بودن افراد از لحاظ علم كياز جمله  يمختلف يايمزا ينمونه مورد بررس
 يگريد يمشابه در جامعه آمار يشود پژوهشيم شنهادياساس، پ نيا. بر دهديرا كاهش م قيتحق ميتعم تيمقابل قابل

  گردد. سهيمقا جيانجام شده و نتا
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Abstract 
The purpose of this research is to investigate the effect of the evolution 
of digital marketing literacy on commercial advertisements of chain 
stores. The research method is descriptive and correlational, and the 
direction of the research is applied. The statistical population of the 
research is made up of Mazandaran University students. Proportional 
stratified sampling was used for sampling and the sample size was 
determined to be 266 people. In this research, the data collection tool is 
a researcher-made questionnaire in a 5-point Likert scale. The validity 
of the questionnaire has been confirmed by professors and experts. 
Cronbach's alpha coefficient obtained from all the questions indicates 
good reliability of the tool. In this research, descriptive statistics and 
inferential statistics methods were used to analyze the data. The results 
of the tests stated that the variables of price, security and trust, digital 
marketing environment, product characteristics and ease of purchase 
had a significant effect on commercial advertisements of chain stores in 
the evolution of digital marketing literacy, and the variable of 
promotional offers was not effective. 
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  ها:كليد واژه
 وارسازي، بازي

 ، نگرش نسبت به برند

 قصد درگيري، 

كننده، وفاداري مصرف
 سودمندي درك شده، 

 درك سهولت استفاده، 

 اثر اجتماعي درك شده، 

  دهلذت درك ش

  چكيده
نگرش  يانجيكننده با توجه به نقش ممصرف يبر وفادار يوارسازيباز يرتأثدر اين پژوهش هدف اصلي بررسي  هدف:

  باشد.يمي رينسبت به برند و قصد درگ
. ها، اين پژوهش توصيفي از نوع پيمايشي است و از نظر هدف نيز كاربردي استآوري دادهاز لحاظ روش جمع روش:

باشد. روش كالا مياينترنتي ديجي فروشگاه ، مشتريان و خريداران ايراني سراسر كشور،ي پژوهش حاضرجامعه آمار
نفر از مشتريان  384گيري در دسترس است كه چون جامعه نامحدود است، بر اساس فرمول كوكران گيري، نمونهنمونه

آوري عـجم ايرـبآنلاين)، ابزار اصلي ( پرسشنامه جـيرا اركالا به عنوان نمونه انتخاب شدند. ابزاينترنتي ديجي فروشگاه
كالا به مشتريان در دسترس اين فروشگاه، پرسشنامه ارائه اينترنتي ديجي در مورد فروشگاهكه ست ا هشوژـپ نـيا هايداده

شنامه پرس سازه روش تحليل عاملي تاييدي در پژوهش جاري، به جهت آزمون روايي شود.شده و توسط آنها تكميل مي
پايايي پژوهش از ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي استفاده شده استفاده شده است. در طرف ديگر براي ارزيابي 

ها و از آزمون سوبل نيز براي براي سنجش نرمال بودن توزيع داده )K-S( يرنوفاسم-از آزمون كولموگروف است.
هاي ساختاري سازي معادلهوهش در قالب مدلهاي پژشود. همچنين دادهيير متغير ميانجي استفاده متأثسنجش معناداري 

  شود.تحليل مي Amosافزار مبتني بر روش حداقل مربعات جزئي و با استفاده از نرم
 قياز طر يوارسازيباز يرتأث نيمصرف كننده و همچن يبر وفادار يوارسازيباز ميمستق يرمدل كه شامل تأث نيا ها:يافته

آن مورد آزمون قرار گرفت.  يهامصرف كننده بود، مولفه يبر وفادار يرينگرش نسبت به برند و قصد درگ يگريانجيم
پژوهش  يبرخوردار است و مدل كل يدرون زا و برون زا ارتباط قو يهاسازه نيمدل ب يبخش ساختار يابيدر ارز نيهمچن

  برخوردار است. ياز برازش مطلوب
وارسازي (سودمندي درك شده، درك سهولت حليل اطلاعات مشخص شد كه بازيه و تپس از تجزي گيري:نتيجه

استفاده، اثر اجتماعي درك شده، لذت درك شده) از طريق متغير ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد درگيري، به طور 
    ير مثبت و معناداري دارد.تأثكننده مستقيم و غير مستقيم بر وفاداري مصرف

  
  

 

كننده با توجـه بـه نقـش ميـانجي     وارسازي بر وفاداري مصرف). تاثير بازي1402زهره. ( ،دهدشتي ،ميلاد ،قنبري :AP)(Aله استناد كنيد اين مقا لطفاً به
  .175-205)، 2(2 ،دو فصلنامه رويكردهاي نوين در مديريت و بازاريابي .نگرش نسبت به برند و قصد درگيري
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  مقدمه -1
» سرگرمي«منشأ گرفته و با اصطلاح  هاي آن از صنعت رسانه ديجيتالوارسازي اصطلاحي نسبتاً جديد است كه ريشهبازي

وارسازي كه به گفته فيليپ كاتلر يكي از سه روش به اثبات بازي ).462، 2017، 1يانگ و همكاراناست (آغاز شده 
هاي مشتري و اجتماعهاي وفاداري در دو زمينه برنامه غالباًباشد، رسيده معروف، براي افزايش تعامل در عصر ديجيتال مي

خاطر نشان كرد كه  )2013). بروك (15، 2017كاتلر و همكاران، ( گيرد.گيري مورد استفاده قرار ميبراي ايجاد در
وارسازي اغلب انتظارات غيرواقعي از موفقيت وجود دارد و در نتيجه بسياري از كسب و كارها در حال اجراي بازي

وارسازي ابزار مناسبي براي بهبود فرايندهاي تجاري آنها است يا خير. علاوه بر بازيهستند بدون بررسي صحيح اينكه آيا 
هاي بازي در يك فرآيند موجود، وجود ندارد. اين آميز جنبهبراي توسعه و اجراي موفقيتاين، هيچ رويكرد يكنواختي 

ري از فرايندها وجود دارد. همچنين وارسازي در بسيابدان معني است كه دانش محدودي در مورد چگونگي كاربرد بازي
كنندگان در رگيري و وفاداري مصرفوارسازي براي تغيير رفتار يا نگرش افراد و به تبع دمشخص نيست كه آيا بازي

  ).464، 2017يانگ و همكاران، ( يرخانواع فرآيندهاي تجاري مناسب است يا 
 هايي مهم براي آنها به همراه آوردهنيكي و همچنين فرصتهاي بزرگي را براي بازيكنان تجارت الكترواينترنت چالش

موانع ايجاد وفاداري الكترونيكي مشتري است. اگرچه استفاده از است. عدم اعتماد و بار بيش از حد اطلاعات از مهمترين 
براي افزايش وارسازي هاي بازيها از ويژگيآن در تجارت آنلاين در حال حاضر محدود است، اما بسياري از وب سايت

تغيير فروشگاه  كنند. اينترنت منجر به كاهش وفاداري مصرف كننده به دليل شفافيت قيمت و سهولتوفاداري استفاده مي
اينترنتي به فروشگاه ديگر شده است. هزينه نگهداري و خريد مشتري جديد افزايش يافته است. با طراحي موفق و اجراي 

اوزرِ است (پذير آنلاين، توسعه مشاركت آنها، حل مشكل وفاداري موجود امكان مكانيك بازي در تجارت الكترونيكي
ها و امروزه در عصر ديجيتال و با توجه رقابت روزافزون دنياي كسب و كار، شركت). 273، 2020، 2دمير و گوك دمير

فادار برند خود تبديل كنند، كه اين گران و طرفداران وها به دنبال آن هستند كه خريداران اوليه را به حمايتيا سازمان
بيان شد فيليپ كاتلر يكي از سه  مهم شامل يك مجموعه اقدامات براي درگير ساختن مشتريان است. و همان طور كه

  كند.وارسازي معرفي ميروش معروف براي درگير ساختن مشتريان را، بازي
ترونيك در جست و جوي اين هدف هستند كه مشتريان خود را ها در تجارت الكتر و گوياتر، امروزه سازمانبه زبان ساده

ترين كنند، كه يكي از مهمبراي دستيابي به اين مهم استفاده ميهاي گوناگوني مشتريان وفاداري تبديل كنند و از روشبه 
هاي اينترنتي به اهاي زيادي در جهان و ايران به خصوص در حوزه فروشگباشد. اما متاسفانه شركتوارسازي ميآنها بازي

تريان وفاداري تبديل كنند. وارسازي مشتريان خود را به مشدانند كه چگونه با استفاده از بازياند و نميآن توجه نكرده
هاي تجارت الكترونيك در دهه كنوني، باعث افزايش چشمگير و قابل توجه تعدد گسترش و گوناگوني تكنولوژي

اي در كسب و كار شده است. در نهايت هاي نو و تازهنين منجر به وجود آمدن چالشهاي اينترنتي شده و همچفروشگاه
هاي اينترنتي مطرح شده است، ي كه در رسيدن به بهروزي بلند مدت در فروشگاههاي كليداين امر؛ يكي از شاخص

دارد اين است كه با توجه به اي كه وجود باشد. ولي مسئلهكنندگان يا مشتريان ميهمين بهبود و ترفيع وفاداري مصرف

                                                            
1 Yang, Yang; Asaad, Yousra; Dwivedi, Yogesh 
2 Özer DEMİR, Mehmet; GÖK DEMİR, Zuhal 
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كالا بايد چه اقدامي همچون ديجيهاي اينترنتي هاي اينترنتي وجود دارد، فروشگاهرقباي مختلفي كه در صنعت فروشگاه
انجام دهند كه وفاداري مشتريانشان افزايش و سهم بازارشان توسعه پيدا كند. همان طوري كه در دنياي واقعي مشتريان 

كنند، در دنياي مجازي و فضاي آنلاين نيز ممكن است خيلي شوند و اغلب آنها خريد نميشگاه شما ميزيادي وارد فرو
راغ فروشگاه اينترنتي شما بيايند و محصولات و خدمات شما را ببينند اما خريد نكنند يا در صورت خريد، از افراد به س

براي افزايش وفاداري مشتريانشان از يك سري از  هادفعات بعد خريد مجدد انجام انجام ندهند. بسياري از شركت
كنند. اما همان طور كه گفته شد در دنيا به تازگي براي ميها از قبيل تبليغات، دادن جايزه يا پاداش و غيره استفاده روش

بسياري از مديران كنند كه متاسفانه مشكلي كه وجود دارد اين است كه ميوارسازي استفاده اين امر از ابزاري به نام بازي
براي جلب و  مؤثرهاي ز روشدانند كه يكي اوارسازي و نحوه اجرا يا پياده سازي آن آشنا نيستند و نميها با بازيسازمان

اي مدل مطلوب و مناسبي طراحي توسعه كند، ارائه دهندهباشد. پژوهش جاري در اين خصوص سعي ميميحفظ مشتري 
بررسي و ارزيابي وفاداري هاي اينترنتي باشد. در واقع ري مصرف كنندگان نسبت به فروشگاهبراي ارتقا و افزايش وفادا

هاي اينترنتي سبب دغدغه پژوهشگر براي مطالعه و شروع پژوهش جاري مصرف كنندگان و مشتريان نسبت به فروشگاه
به صورت مداوم و  كالا)ديجي همانند( ينترنتياصه يك مصرف كننده به چه دليلي از يك فروشگاه شد. به طور خلا

تر چرا . به عبارت دقيقنمايدخريد نميبه صورت مداوم و پيوسته  ديگري اينترنتي نمايد و از فروشگاهخريد ميپيوسته 
گردند و بازديد يا خريد مجدد صورت نميره به سايت بركنند، دوباكالا بازديد ميمشترياني كه براي مثال از سايت ديجي

خود را وفادار  انيمشتر توانديم قياز چه طر شركت ديجي كالا آن است كه بفهمد يدر پ واقع پژوهشگر . درگيردنمي
 يبه علت پاندم يكنون ياي. در دنباشديم كشنيفيميگ اي يوارسازيامر، باز نيا يها براروش نياز بهتر يكيكند كه 
. در رونديها نمبه فروشگاه يكيزيو ف يبه صورت حضور رگيو د كننديم ديخر نياز افراد به صورت آنلا يليكرونا خ

شده است و مورد استقبال  يستأس ينترنتيبوده است كه از اول به صورت فروشگاه ا يكالا شركت يجيهم شركت د رانيا
ي همچون؛ دايان شاپ، فروشگاه خانومي، كيوسك نت، گريد يبول كرد كه رقباق ديمردم هم قرار گرفته است اما با

كالا  يجيدر انحصار شركت د گرياند و بازار دهم وارد بازار شده ديسه، زنبيل، بايا، باني مد و حتي در مواردي اسنپم
كالا به خاطر ن ديجيدرصد از مشتريا 40 ،1399علاوه بر اين طبق آمار سالانه شركت ديجي كالا در سال  .ستين

دم ي مرجوعي، ج) عكالاها رشيعدم پذ، ب) كالا) يجي دالاب يهامتي(ق متياز ق يتينارضامشكلاتي همچون؛ الف) 
يفيت كالا، ه) بسته بندي، ز) كيفيت پاسخ ) ك، دكننده آن ينتأم يهاكالا از طرف شركت يجيبه د ياصل يكالا ليتحو

كالا  ها خود باعث شده افراد از سايت ديجييناشود. مركز تماس و غيره؛ عدم رضايت يا نارضايتي در آنها ديده مي
ميليون  26باشد و يا نخرند. به طوري كه طبق گزارش سالانه شركت ديجي كالا روزانه بازيد كنند اما خريد آنها پايين 

 300هزار نفر آنها مشتريان جديد هستند اما با اين وجود در حدود  12كنند كه حدود يمر از سايت ديجي كالا بازيد كارب
وارسازي چگونه و تحت چه شرايطي و با ن تحقيق به دنبال آن است كه دريابد بازيشود. ايهزار سفارش روزانه ثبت مي

هاي اينترنتي به طرفداران و داران اوليه يك برند در صنعت فروشگاهكه خري شوددر نظر گرفتن چه اقتضائاتي باعث مي
ترين و كالا كه معروفترنتي ديجيگران وفادار آن برند تبديل شوند. لذا براي موضوع اين پژوهش، فروشگاه اينحمايت

  باشد، انتخاب شده و بر روي آن تمركز شده است.بزرگترين فروشگاه اينترنتي كشور مي
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 70شود. بيشتر از استفاده مي 1اي در بازاريابي، به ويژه بازاريابي درگيرانهوارسازي به صورت گستردهاضر بازيدر حال ح
وارسازي براي اهداف بازاريابي و حفظ طرحي براي استفاده از بازي 2»ال دو هزارفوربز گلوب«هاي درصد از ليست شركت

و  3هاي كاربردي بازي شدهمحبوبيت بازي وارسازي، از تعداد فزاينده برنامههاي اخير، در سالمشتري خودشان دارند. 
ده شده است مشخص است. تنها هاي اين زمينه نشان داهمچنين تحقيقات به سرعت در حال افزايش كه مطابق نظرسنجي

هاي ويديويي از يبازش دهند در حالي كه كل فرواي انجام ميهاي رايانهاز جمعيت بالغ بازي ٪65در ايالات متحده، 
وارسازي به عنوان يك ايده اميدوار كننده شناخته شده است كه به حل ميليارد دلار بيشتر است. به طور كلي، بازي 43,4

هاي آكسفورد واژه نامه 2011به طوري كه در سال  )2018، 4سليبار و همكاران( كند.اقعي كمك ميمشكلات تجاري و
وارسازي به حدي است كه پيش بيني اند. اهميت مفهوم بازينوان لغت منتخب سال انتخاب كردهرا به ع» وارسازيبازي«

از سال  ٪44,06ر برسد و نرخ رشد تركيبي ساليانه ميليارد دلا 19,4به  2023سازي تا سال شود بازار جهاني، بازيمي
وارسازي كه ممكن است با آنها آشنا هاي بازي). برخي از نمونه15، 2020، 5واندرليچ و همكارانباشد ( 2023تا  2018

  است. 7فيتنس اپماي ي تناسب اندام مانندهابرنامهيا  6دولينگو هاي يادگيري زبان مانندباشيد، برنامه
سازي و تجاري شدن آن در ايران نيز در يك دهه اخير واقعيتي غير قابل انكار ل تازه صنعت بازي و بازيشماي شكل و 

باز در سنين بين سه تا ميليون بازي 18، ايران بيش از 1392اي در سال هاي رايانهبر اساس آمارهاي بنياد ملي بازياست. 
درصد  25يباً تقرل توجه در صدر بازار خاورميانه قرار خواهد داد. ي قابختلافسال دارد. اين ارقام كشورمان را با ا 40

دهد كه تا ماه هاي مجلس نشان ميهاي مركز پژوهشبررسي .پردازنداي ميهاي رايانهها روزانه به تجربه بازيايراني
بوده است. در اين گزارش مختصري  دلار ميليون 400بيش از  ايران اي درهاي رايانهكل بازي درآمد 2017جولاي سال 

دهد كه از لحاظ ها نشان مياي مورد بررسي قرار گرفت. بررسيهاي رايانههاي كليدي تغييرات بازار جهاني بازياز جنبه
هاي با كند و از طرفي با وجود نوآوريرا طي مي رشد اي به سرعت روندي رو بهنههاي رايااقتصادي صنعت بازي

اين اي امكان شكوفايي كسب وكارهاي نوپا در هاي رايانههاي جديد در صنعت بازيتغييرات شديد و ظهور پلتفرم
به تهيه  2014ط به جام جهاني اين حوزه، برنامه مربو يك مثال موفق ايراني در) 1396دنياي اقتصاد، ( .صنعت بسيار است

بيني نتايج مسابقات فوتبال استفاده كرد. بر وارسازي در حدس و پيشپور است كه از ابزار بازيكنندگي عادل فردوسي
رآمدزايي بين بودند كه د ميليون نفر در اين برنامه شركت كرده 9ن برنامه، حدود طبق آمار ارائه شده در قسمت پاياني اي

  )1393خبر آنلاين، ( هاي ارسالي داشته است.كميليارد را براي اين برنامه فقط از طريق پيام 8تا  4
وارسازي بر بازي يرتأثبر اين مبنا و با نظر به مطالب فوق و آمارهاي مختلف، اين پژوهش درصدد است تا با بررسي 

، قدمي كوچك در راستاي بررسي نسبت به برند و قصد درگيري كننده با توجه به نقش ميانجي نگرشوفاداري مصرف
هاي بازاريابي به خصوص اثرات آن بر مصرف كننده در جهت وفاداري آنها بردارد و تاثيرات اين ابزار جديد در حوزه

                                                            
1 Involvement marketing 
2 Forbes Global 2000 
3 Gamified applications 
4 Slibar, Barbara; Plantak Vukovac, Dijana; Lovrencic, Sandra; Sestak, Martina; Andročec, Darko 
5 Wünderlich, Nancy V. Gustafsson, Anders. Hamari, Juho. Parvinen, Petri. Haff, André 
6 Duolingo 
7 Myfitness app 
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درگيري،  نگرش نسبت به برند و قصد كننده با توجه به نقش ميانجير وفاداري مصرفوارسازي بير بازيتأثدريابد كه 
 يرتأثكالا، استفاده از اين برند براي بررسي در ايران به علت محبوبيت و استقبال از پلتفرم ديجي چگونه است؟

 باشد.بسيار مهم مي قصد درگيريكننده با توجه به نقش ميانجي نگرش نسبت به برند و وارسازي بر وفاداري مصرفبازي

  
  پيشينه پژوهش -2

  كنندهوفاداري مصرف
به عنوان تكرار خريد مشتري از محصولات يا خدمات سازماني واحد در طي زمان تعريف  1نگاه بازاريابي، وفاداري زا

شود عنصري كليدي محسوب مي 2ها، وفاداري مشتريان). براي بسياري از شركت3: 2020شود (ايوكوف و همكاران، مي
ترين مباحث ). وفاداري مشتريان يكي از مهم318، 1395ن: بينند (طالقاني و همكاراكه بقاي خود را در گرو آن مي

ها و رفتارهاي مثبتي است كه با گذشت زمان براي يك برند تجاري ادامه خواهد كل از نگرشباشد كه متشبازاريابي مي
در خريد  باشد. وفاداري رفتاريمي 4و نگرشي 3). وفاداراي داراي دو بعد رفتاري2: 2020ران، داشت (ويارئال و همكا

گيري شود. حال آنكه وفاداري توان با تكرار و يا حجم خريد اندازهشود كه ميو يا خدماتي خاص منعكس مي 5محصول
وفاداري  ).199: 2018بلوال و اميره، (شود يمنگرشي به عنوان قصد خريد بيشتر و همچنين توصيه آن به ديگران تعريف 

ه عنوان منبع سودآوري اي بجدد و پرداخت بيشتر شده كه به شكل گستردهمشتريان باعث تمايل مشتريان به خريد م
انداز نيز توان به عنوان ماخذ پس). همچنين وفاداري را مي1: 2020شود (پهلوي و سوهارتنتو، كسب وكارها شناخته مي

نابراين بسياري از حفظ مشتريان موجود به مراتب كمتر از جذب مشتريان جديد است. ب 6كرد، چرا كه هزينهمعرفي 
آورد. دهند، زيرا نوعي مزيت رقابتي پايدار براي سازمان به همراه ميميتحقيقات ارزش بالايي را به وفاداري اختصاص 

هاي تجاري آن برقرار كنند (بلوال و عمر با سازمان و ماركشود تا مشتريان ارتباطي قوي و مادام اليموفاداري سبب 
اخلاقي ي غيرهاگزارشير اطلاعات منفي همچون تأث، كمتر تحت 7وفادارمقايسه با مشتريان غير ) و در199: 2018اميره، 

  ).1: 2020در مورد محصولات يا خدمات مورد علاقه خود قرار بگيرند (ژانگ و همكاران، 
ه ديگران وجود دارد مطرح كرد زماني كه تمايل براي معرفي سازمان ب 8توان به عنوان شكل قوي از اعتمادوفاداري را مي

دهد، چرا كه وفاداري مشتري يك از اهداف كليدي كسب و كارها را وفاداري تشكيل مي ).2: 2019(گوون و همكاران،
ين اساس، حفظ مشتريان به را). 3: 2020مكاران، كند (پرز و هيمها نقش بسزايي را ايفا در رشد و عملكرد شركت

طبق تعريف آكر ). 199: 2018شود (بلوال و اميره، اري از صنايع محسوب ميموجود بهترين روش بازاريابي در بسي
شود كه نشان از به برند تعريف مي 1مصرف كننده 10اي از وابستگي عاطفيبه عنوان درجه 9)، وفاداري به برند1991(
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ه عنوان مركز به برند ب ). وفاداري4: 2017مشتريان و توصيه برند به ديگران دارد (چانگ و همكاران،  2يدهاي مكررخر
شود. كه داراي بازار نامتمايزي است، محسوب مي 4هر شركت، به ويژه در صنعت خدمات 3هاي بازاريابياصلي استراتژي

را به دست  5توانند سهم بيشتري از بازاركه به تعداد بيشتري از مشتريان وفادار دست پيدا كنند متعاقباً ميهايي سازمان
 8ين كنندگانتأمخود در برابر  7زنيخود را كسب كنند، قدرت چانه 6هاييگذار يشتري از نرخ سرمايهآورند، بازگشت ب

مثبتي نيز براي آنها به همراه خواهد داشت (كيم و همكاران،  10به دهانرا بالا ببرند و تبليغات دهان  9هاي توزيعو كانال
به تكرار خريد از برند اشاره  11باشد. وفاداري رفتاريشي مي). وفاداري به برند شامل دو جزء رفتاري و نگر89: 2017

گان با وفاداري باشد. مصرف كننددهنده نگرش مطلوب مصرف كننده به برند مينيز نشان 12دارد. وفاداري نگرشي
ر رفتاري ). مشترياني كه از نظ185: 2020(لي و همكاران،  كننديمنگرشي بالا، برند را به دوستان خود و ديگران توصيه 

هاي شكل غيرواقعي وفادار باشند؛ زيرا ممكن است آنها تنها به دليل محدوديت توانند بهرسند، ميوفادار به نظر مي
دهد كه هاي مختلفي وفاداري نگرشي خود را نشان ميخود را انجام دهند. منتها با شاخصهاي مكرر ، خريد13موقعيتي

باشد هاي آن مينيز از ديگر شاخص 14توصيه به ديگران و تاب آوري قيمتتنها يكي از آنها قصد خريد مجدد است، 
ايين، مشتريان وفادارارتباط قوي با نام ). در مقايسه با مشتريان با سطح وفاداري پ288: 2016(آتاناسوپولو و جيووانيسا، 
. همچنين وفاداري به برند، نقاط )185: 2020شوند (لي و همكاران، يمتبديل  16و سفيران برند 15تجاري دارند و به مدافع

هاي ) در نهايت، برنامه4: 2018افزايد. (جين و همكاران، دهد و به موانع ورود رقبا ميوت نام تجاري را گسترش ميق
كنندگان بالفعل كنندگان بالقوه و نگهداشت مصرففاداري را خيلي از كارشناسان بازاريابي در خصوص جذب مصرفو

) بازاريابان براي ايجاد وفاداري در ميان مشتريان خود بايد 185: 2020لي و همكاران، ( كنند.ميخود، پياده سازي 
  )101: 2008صولات، انتظارات آنها را برآورده كند. (كلر، كنندگان از محشرايطي را ايجاد كنند كه تجربيات مصرف

 
  وارسازيبازي

ي در محافل دانشگاهي پيدا كرد. هر چند ريشه مفهوم محبوبيت فراوان 2010وارسازي حدود سال اصطلاح بازي
گردد. در آن زمان، توماس مالون مطالعه كرد كه چرا يمبر  1982وارسازي و كنجكاوي در اين موضوع به سال بازي
 هايتوان با همان موفقيت بزرگ در زمينهبازي را ميهاي اي براي كاربران جذاب هستند و چه ويژگيهاي رايانهبازي
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هنر و دانش «) براي اولين بار از اين اصطلاح استفاده كرد. او آن را به عنوان 2010( يچرمنزغير بازي اعمال كرد. گيب 
مكاران، يانگ و ه( تعريف كرد.» كننديمتجاري شما را تأمين  هايي كه اهدافتبديل تعاملات روزمره مشتري به بازي

) است، كه آن را 2011و همكاران ( وارسازي، تعريف دتردينگيف بازيترين تعرترين و كاربردي) معروف460: 2017
اند. عناصر يك بازي كه معمولاً در توصيف كرده» هاي غير بازياستفاده از عناصر طراحي بازي در زمينه«به عنوان 

ه حلي براي تشويق هايي است كه اغلب به عنوان راوروش اصول ،هامدل، وارسازي وجود دارد شامل؛ الگوها، اشيابازي
پول پونا و ( شود.وب مانند ورزش، مصرف پايدار و طولاني مدت مشتريان و يادگيري پيشنهاد ميبرخي رفتارهاي مطل

است، برخي از محققان  »هاي بيشتر شبيه بازيفرآيند يا روند ايجاد فعاليت«وارسازي كه شامل ) بازي4: 2020همكاران، 
اي و سازي در بازاريابي خدمات، بازاريابي رابطهوارهاي بازاريابي، مانند استفاده از بازيبا شيوهرا را  اند تا آنتلاش كرده

  )2: 2019يانگ و ژائو، ( تجارتي و غيره مرتبط كنند.
ي است كه براي تأثير مطلوب بر رفتار كاربر ها، اهداف يا ساختارهايي شبيه به بازوارسازي شامل جنبهدرواقع بازي

وارسازي نوعي نظريه سرگرمي است كه مبتني بر اين تصور است كه ) بازي4: 2019و همكاران،  1ويرا( اند.دهتركيب ش
بينند تا آنچه كه آن را خسته كننده و ناخوشايند افراد تمايل بيشتري به انجام كارهايي دارند كه آن را سرگرم كننده مي

هايي سرگرم كننده و به فعاليتهاي ناخوشايند يا خسته كننده را يتفعالع وارسازي در واقدهند. بازيينمبينند و انجام مي
استفاده از عناصر بازي، روند تفكر بازي و مكانيك بازي «وارسازي كه به عنوان كند. مفهوم بازييملذت بخش تبديل 

توان با اصطلاحات فني و يتعريف شده است، ظهور آن را م» هاي غير بازي براي تعامل كاربران و حل مشكلاتدر زمينه
وارسازي شامل فرايند، ها است. بازيتغيير جهان از طريق قدرت بازي وارسازي در واقع به دنبالد. بازيفرهنگي توضيح دا

افزاري مرتبط با مكانيك بازي و تفكر بازي براي حل مشكلات، ايجاد تجربيات جذاب و تعامل برنامه نويسي و پلتفرم نرم
هاي اساسي بازي، مردم را به است كه با استفاده از مكانيزم وارسازي به عنوان تكنيكي طراحي شده. بازيكاربران است

 )3: 2019لي و جين، ( كند.يمها ترغيب شركت در برخي فعاليت

  
  سودمندي درك شده

در  يو يعملكرد شغل شيبر افزا يمبن يكاربر احتمال ياحتمال ذهن«را به عنوان  شدهسودمندي دركو همكاران  سيويد
رفتار استفاده  يكننده اصل نييتع توانمي را آنها سودمندي درك شده فيبر اساس تعر اند.دهكر فيتعر »يسازمان نهيزم

اي كه يك درجه«د: كنمي فيتعر نيدرك شده را چن يسودمند سيويددر واقع  )3: 2011سوكي و همكاران، ( .دانست
السباوي و ( ».استفاده از يك سيستم خاص شغلي او افزايش خواهد يافت به خاطرشخص اعتقاد داشته باشد كاركرد 

برداشت از آنچه ورودي فرد است و آنچه «را به عنوان ) سودمندي درك شده 1988( يتحملز )846: 2016همكاران، 
 فيتعر» ندكمي شود را تعريفباشد كه منجر به ارزيابي كلي از سودمندي محصولات يا خدمات ميخروجي او مي

 يكنندگان محصولات برادارد و مصرف يو تجرب يذهن يتيدرك شده ماه سودمندي يا ارزشحال،  نيكند. با ايم
جمال و استفاده كنند. ( ي احتمال دارد از آنو اجتماع ي، عاطفيمختلف ارزش، از جمله ارزش عملكرد عانوا يجستجو

                                                            
1 Vieira, V. A., Almeida, M. I. S., Agnihotri, R., Silva, N. S., & Arunachalam, S. (2019) 
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به «شود، ناميده مي زيبه عملكرد ن ديامكه ادراك ي، ادراك سودمند هككند ها بيان مي) پژوهش2: 2014الدين، شريف
به اين كاربر به عبارت ديگر  ».اشاره دارد يبهبود عملكرد شغل يخاص برا يبر استفاده از فناور ياعتقاد فرد مبن زانيم

 )24: 2017(سوهن،  است. انجام كارها يروش مؤثر برا كيبه عنوان  ستميس برد كهحقيقت پي مي

  
  استفادهدرك سهولت 

تا چه اندازه  و محصولاتاز خدمات  يكه استفاده مشتر اندكرده فيتعر يمعن نياستفاده را به ا درك سهولتمحققان 
است كه كاربر  ياسهولت استفاده درك شده درجه) 3: 2011سوكي و همكاران، شود. (يبدون دردسر درك م ايآسان 

يك ) درك سهولت استفاده 1191: 2007ساده و كيرا، ( استفاده كند.سيستم هدف بدون تلاش خاصي از انتظار دارد 
 »ايدرجه«) سهولت استفاده درك شده را 1989ديويس ( ت.در پذيرش فناوري و رفتار استفاده از آن اس عنصر كليدي

استفاده از آن درك يا ، يعني استفاده كنداز يك سيستم خاص تواند يم بدون تلاش باور داردكه فرد كند ميتعريف 
اعتقاد كاربر بر اين باشد بي كه  يابه درجهاستفاده سهولت در واقع درك  )3: 2016اوزترك و همكاران، ( ت.آسان اس

 كه سيستميمنبع محدود است،  كيتلاش  نكهيبا توجه به ا .اشاره دارد استفاده كند،خاص  ستميس كياز هيچ كوششي 
قرار  كنندگانو مصرف است مورد قبول كاربران هاي ماغيري يا سيستمگرياز د ترهسادو  ترآسان كنديتصور م كابر

 )386: 2003هندرسون و ديوت، ( .رديگيم

  
  لذت درك شده

و محصولات از خدمات  وقتي كه شخص معتقد استند كنتعريف مي ايرا به عنوان درجه محققان، لذت درك شده
به گفته ديويس، باگوزي ) 3: 2011سوكي و همكاران، ( .كندن را با لذت همراه ميكند جالب خواهد بود و آاستفاده مي
دانست كه انجام يك فعاليت به خودي خود جدا از پيامدهاي عملكرد،  يادرجه« تواني)، لذت را م1992و وارشاو (

شود ي سرگرمي محسوب مياهرسانه اصلي و كليديهاي از جنبه اين يكي ».كند، تعريف كرديلذت و شادي را تأمين م
به عنوان يك عامل مهم، لذت  باشند.ميبيشتر به دنبال سرگرمي يا لذت  و كاربرانزيرا افراد كنند كه بر آن تمركز مي
آن بر نگرش و مورد بررسي قرار گرفته و تأثير  ايگسترده صورتبه  به طور خاصهاي سرگرم كننده درك شده از بازي

كه لذت درك  ه استفراتر از زمينه سرگرمي، مشخص شد. شده است هاي گوناگون بيانپژوهشرفتار بازيكنان توسط 
سان و پي( .دارد اثر به مراتب شگرفي هاي وظيفه محور مانند اطلاعات آنلاينشده بر نگرش كاربران نسبت به برنامه

 ،يك فناوري داده شده در نوع خود تئوري جريان، لذت درك شده به ميزان استفاده از ) بر اساس91: 2014همكاران، 
رويباه و ( آيد.به ارمغان ميكه از استفاده از اين فناوري  ياييجدا از هرگونه مزيت رؤ ؛شودشخصاً لذت بخش تلقي مي

: لذت بردن از استفاده از شبكه داد ديدگاه مورد بررسي قرارتوان از دو ذت درك شده را مي) ل14: 2016همكاران، 
لذت را به ميزان  براي اولي، .گذرانيد، و لذت بردن از كمك به ديگرانحالي كه وقت خود را با دوستان مياجتماعي در 

از ديدگاه ». لذت را به همراه دارد«ندزيرا اين فرايند اههاي اجتماعي تعريف كردمشاركت يك كاربر اينترنت در شبكه
دانش تعريف  اشتراكصل از كمك به ديگران از طريق لذت بردن از كمك به ديگران به عنوان درك لذت حاديگر، 

  )4: 2017موقاومي، ( .شودمي
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  اثر اجتماعي درك شده
شده است، كه مطابق با درك فرد از  فيتوص يهنجار ذهن كيبه عنوان  ياجتماع ري، تأثيفناور رشيپذ اتيدر ادب
آن  يانتظار دارند كس ايآ ايدهند و يم صيا تشخآنها آن ر اياقدامات خاص است، آ ايرفتارها  يبرخ يبرا گرانيد تياهم

سزيسزكا، رفتار و نگرش انسان است. ( يبرا يكننده قابل اعتماد ينيب شيپ يشده است كه هنجار ذهن ييدرا انجام دهد. تأ
 )10 ؛2019

  
  نگرش نسبت به برند
ارزيابي «آن را به عنوان  توانيشود و مكننده مربوط مياست كه به رفتار مصرف حياتيمفهوم  نگرش نسبت به برند

نگرش به  مشترياني كه .تعريف كرد »بخشدخلاصه نسبي پايدار و يك بعدي از يك برند كه احتمالاً رفتار را انرژي مي
با جمع  توانيو م كنندپرداخت ميبراي آن م هزينه زياديتجاري دارند، به احتمال زياد  برندمثبت نسبت به يك  برند

نشان دهنده  محافظت كرد. در واقع نگرش نسبت به برندرابطه مصرف كننده و برند از مثبت برند، ي هاآوري نگرش
 .كننده نسبت به نام تجاري استمطلوب مصرف نظرتجاري و همچنين ميزان  برندپسند يك مطابق سليقه بودن و ميزان 

كننده در دوست نداشتن مصرفداشتن يا سطح دوست «نگرش نام تجاري به عبارت ديگر  )3: 2018آگوستو و تورس، (
 يين كننده خريدتع كه برند به نگرش». يا سطح منفي يا مثبت بودن مصرف كننده در مورد يك نام تجاري است برندمورد 

از اين رو دانستن اينكه چگونه نگرش شود، در باب شناخت آن مي كنندهتر مصرفرفتار واضحمنجر به ، باشدمشتري مي
 )488: 2014كايا و مارانگوز، ( .كند مهم استكننده را هدايت ميصميمات مصرفبه برند ت

  
  قصد درگيري

، تعامل، كنترل كاربر را يكاربر مرتبط است كه احساس چالش، بازخورد، تازگدهد كه تعامل با تجربه ينشان م مطالعات
 ليو تما ي، سطح همكاروارسازيبازي ت وجوددهد در صوريوجود دارد كه نشان م ييهاكند. امروزه، برنامهيم جاديا

اعتماد به نفس،  رايز ها هستند،مورد علاقه شركت ريدرگ انيمشتر. است اديز اريو اشتراك اطلاعات بس يريبه درگ
كنند، يكالاها كمك م ايبه توسعه خدمات  اديها به احتمال زدهند. آنياز برند را نشان م يشتريب يتمنديو رضا يوفادار

 )84؛ 2018، 1لكلرك( .را به خود جلب كنند گريد انيتوانند مشتريدهان به دهان مثبت هستند كه متبليغات بع من

  
  تجربي پژوهشپيشينه  - 2-1

وارسازي بر ير بازيتأثاند اما در مبحث هاي بسياري به بررسي مفهوم وفاداري برند پرداختهدر دهه كنوني پژوهش
هاي وارسازي پژوهشهور مفهوم بازيها به دليل ماهيت جديد و نوظبه برند در پلتفرمكنندگان نسبت وفاداري مصرف

هايي در اين زمينه شده است. با مورد توجه قرار نگرفته است كه باعث بروز كاستيزيادي صورت نگرفته است و آنچنان 
پژوهش جاري در جهان و ايران پرداخته ترين مطالعات مربوط به متغيرهاي توجه به مطالب فوق؛ در ذيل به برخي از مهم

  شده است.
                                                            

1 Leclercq, Hammedi, & Poncin 
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  رند و قصد درگيريكننده با توجه به نقش ميانجي نگرش نسبت به بوارسازي بر وفاداري مصرفبازي يرتأث :زهره دهدشتي، ميلاد قنبري
 

، ديو رفتار خر 1دهان به دهان يكياك الكترونمصرف كننده، اشتر يبر وفادار وارسازيبازي ريتأثدر تحقيقي با عنوان 
با  نيمعامله آنلا نيماه گذشته چند 3كه در  يانيساده از مشتر يتصادف يريگروش نمونهمحققان با استفاده از پرسشنامه، 

 دييتأه حاصل جينتاو  .مان انجام داده بودندعاردن،  هايكشور تختيپاي را در ميگ يكيتجارت الكترون تيوب سا كي
 شيمصرف كننده نه تنها باعث افزا يمصرف كننده است. وفادار يوفادار شيكننده افزاينيبشيپ وارسازيبازيكرد كه 
 نيب نيز رابطه و ديو قصد خر وارسازيبازي نيرابطه ب نيشد، بلكه همچن eWOMو رفتار مشترك  ديقصد خر

  )4؛ 2020زويود، الكند. (يرا واسطه ماشتراك الكترونيكي دهان به دهان و وارسازي بازي
چهره به چهره با  ياستفاده از نظرسنجبرند، محققان با به  يبر وفادار وارسازيبازياثرات مشخصات اي با موضوع در مقاله
كه دست يافته بودند  جينتايه به اين دانشجويان رشته مديريت در دانشگاه آنتاليا؛ ترك آسان يريگز روش نمونهاستفاده ا

. دهديقرار م ريرا تحت تأث يژگيو كيبلكه فقط  ست،ين رگذاريبه برند تأث يبر وفادار يوارسازيباز اتيهمه خصوص
روابط معنادار  نيو همچن يبا نام تجار يو رابطه وفادار يساز يقابل توجه باز يهايژگياز و تواننديبرند م رانيمد
  )272؛ 2020اوزر دمير و گوك دمير، مند شوند. (بهره

 يوفادار يهادر برنامه يوارسازيكاوش باز؟ ديشويپاداش سرگرم م افتيهنگام درمحققان در پژوهشي با عنوان اينكه 
بودند. ساخته هاي عملي ي و مثالسازواريباز نهيدر زم يكار قبلبر اساس را ها محرك، كنندهمصرف يوفادار يبرا

 LPچهار شرط و در آن  ند.انتخاب كرد وارسازيبازي را به عنوان فرم 2بينگو هيشب يباز نوع كي نويسندگان اين پژوهش
 جاديش نوع دوستانه) ا(نه در مقابل بله) و نوع پاداش (پاداش خودخواهانه در مقابل پادا وارسازيبازيمختلف  طيبا شرا

هاي ارائه شده، داده بودند؛  LPهايي كه مشتريان آمريكايي به ها نيز در يك محيط تلفن همراه، با جوابادهكردند. د
به  وارسازي شدههاي وفاداري بازيبرنامه كه هاي اين پژوهش حاكي از اين است در صورتيحمع آوري شده است. يافته
شود، نسبت به  هاي معموليدر مقابل برنامه ي برنامهرگيركننده و قصد باصرف مشاركتنوبه خود باعث افزايش م

ارتباط با  تيريپژوهش در مد نيدر واقع ماحصل اافزايش خواهد يافت.   كنندههاي وفاداري؛ وفاداري مصرفبرنامه
را در مورد  يمهم يعمل يامدهايكه پ يو درك كنديم يبانيدارد كه پشت يوارسازيباز ياعتقاد بر نقش اساس يمشتر

شده ارائه  يوارسازيباز يوفادار يهاكننده از برنامهمصرف يهاارتقا پاسخ يها براشركت يساز ادهيپ يچگونگ
  )؛2019هوانگ و چويي، . (دهديم

ققان با مح، نيآنلا يهادر فروشگاه يمشتر يبر وفادار وارسازيبازي كيمكان ريتأث يبررس در پژوهشي ديگر با عنوان
 يهاافتهيبر اساس را بررسي كردند.  رانيدر ا نيآنلا يهافروشگاه نياز بزرگتر يكياز  يمشتر 450استفاده از پرسشنامه 

استفاده كرده است  قيذكر شده در تحق زميمكان ازدهيكه از تمام  نيگرفت كه فروشگاه آنلا جهيتوان نتي، مقيتحق
كنند از  يسع ديفروشگاه با كي تي، طراحان وب ساگريكند. به عبارت د تيتقوخود را  انيمشتر يتواند وفاداريم

 استفاده كنند يسازواريباز يهادر راه حل رهي، جستجو و غي، مرحله سازيمعنو يهاذكر شده مانند روش يهاكيتكن
  )5؛ 2019، 3فتحيان و همكارانوفادار. ( يانيمشتر جاديا يبرا

                                                            
1 electronic word-of mouth sharing 
2 bingo 
3 Fathian, Mohammad; Sharifi, Hossein; Solat, Faranaksadat 
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  كننده با توجه به نقش ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد درگيريوارسازي بر وفاداري مصرفبازي يرتأث :زهره دهدشتي، ميلاد قنبري
 

هاي ميانجي تجربه و نگرش وارسازي با تمركز بر نقشسايت در زمينه بازيهاي وبيژگيبررسي ودر تحقيقي با عنوان 
عات لاكه كيفيت خدمات، كيفيت سيستم و كيفيت اطدادند نتايج پژوهش نشان لا)، مطالعه موردي: ديجي كا(كاربران 

بر نگرش كاربر نسبت  لاكاديجي سايت و تجربه كاربر در وب بر تجربه كاربر تاثيرگذار است كالادر وب سايت ديجي
بر قصد استفاده از آن و قصد ارتباطات  لاسايت ديجي كاهمچنين، نگرش كاربر نسبت به وب .به آن تاثيرگذار است

  )76؛ 1398فرماني و همكاران، ( .معنادار دارد يراي آن تأثتوصيه
 رش نام تجاري، نتايج حاصل از پژوهشوارسازي بر هدف تعامل و نگير بازيتأثدر پژوهش ديگري نيز با موضوع 

كه سودآوري درك شده، تأثيرات اجتماعي درك شده، درك سهولت، و لذت درك شده بر هدف تعامل و  داد نشان
شهر  هاي شهروند،نفر از مشتريان فروشگاه 400پژوهش نگرش نام تجاري تأثير مثبت و معناداري دارد. جامعه آماري اين 

 )108؛ 1398 مي،حات( تهران بوده است.

اثر رضايت از خريد ) انجام شد و موضوع آن نيز 1396در پژوهشي كه توسط محققان مرادي علمدارلو و سعيد اردكاني (
هاي آنها بيانگر اين بود كه مايه حيات يافتهبود.  هاي جايگزينبا توجه به نقش جذابيت كنندهمصرفآنلاين بر وفاداري 

 كه اين اصل شامل است جان بر كف و وفادارمختلف مصرف كنندگان حامي، ها در كسب و كارهاي سازمان
با توجه به مصرف كننده اثر رضايت از خريد آنلاين بر وفاداري  اين پژوهش ارزيابي شود.مياينترنتي نيز  يهافروشگاه
از ميداني بودن و ته صورت گرف اين پژوهش به روش پيمايشيرا هدف خود قرار داده بود.  جايگزين يهايتنقش جذاب

اطلاعات مورد نياز با  ديجي كالا مشتريانپرسشنامه از  384با جمع آوري  استفاده شده است.محيط انجام آن براي 
هاي گردآوري شده داده SmartPLS 2افزار  نرم با استفاده از استفاده از روش نمونه گيري در دسترس به دست آمد.

 .دارد يرضايت مشتري بر وفاداري مشتري اثر مثبت و معنادار اد كهها نشان دل دادهشد. تجزيه و تحليتحليل  تجزيه و
بر جذابيت جايگزين و اثر منفي و معنادار جذابيت جايگزين بر  مصرف كنندهاثر منفي و معنادار رضايت افزون بر آن 

 ه است.قرار گرفت ييدمورد تأ مصرف كنندهوفاداري 

  
  هاي پژوهشفرضيه -2-2
 اصلي فرضيه

وارسازي از طريق متغير ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد درگيري، به طور مستقيم و غير مستقيم بر : بازي1Hفرض 
 ير مثبت و معناداري دارد.تأثننده كوفاداري مصرف

  فرعي هايفرضيه
 ير مثبت و معناداري دارد.تأث: سودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده 2Hفرض 

 ير مثبت و معناداري دارد.تأثدرك سهولت استفاده بر وفاداري مصرف كننده  :3Hفرض 

 ير مثبت و معناداري دارد.تأث: اثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده 4Hفرض 

 ير مثبت و معناداري دارد.تأث: لذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده 5Hفرض 

  ير مثبت و معناداري دارد.ثأت: سودمندي درك شده بر قصد درگيري 6Hفرض 
  بت و معناداري دارد.ير مثتأث: درك سهولت استفاده بر قصد درگيري 7Hفرض 
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  ير مثبت و معناداري دارد.تأث: اثر اجتماعي درك شده بر قصد درگيري 8Hفرض 
  ير مثبت و معناداري دارد.تأث: لذت درك شده بر قصد درگيري 9Hفرض 
 ير مثبت و معناداري دارد.تأثسبت به برند : قصد درگيري بر نگرش ن10Hفرض 

 ير مثبت و معناداري دارد.تأثكننده : نگرش نسبت به برند بر وفاداري مصرف11Hفرض 

ير تأثدرگيري بر رابطه بين سودمندي درك شده با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند  گري قصد: نقش ميانجي12Hفرض 
 مثبت و معناداري دارد.

ير تأثتفاده با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند درگيري بر رابطه بين درك سهولت اس گري قصدميانجي: نقش 13Hفرض 
  مثبت و معناداري دارد.

درگيري بر رابطه بين اثر اجتماعي درك شده با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند  گري قصد: نقش ميانجي14Hفرض 
 ير مثبت و معناداري دارد.تأث

ير تأثدرگيري بر رابطه بين لذت درك شده با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند  گري قصدانجيش مي: نق15Hفرض 
 مثبت و معناداري دارد.

ير مثبت و تأثگري نگرش نسبت به برند : سودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي16Hفرض 
 معناداري دارد.

ير مثبت و تأثگري نگرش نسبت به برند ز طريق ميانجيداري مصرف كننده ا: درك سهولت استفاده بر وفا17Hفرض 
  معناداري دارد.

ير مثبت و تأثگري نگرش نسبت به برند : اثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي18Hفرض 
  معناداري دارد.

ير مثبت و معناداري تأثرند ري نگرش نسبت به بگ: لذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي19Hفرض 
 دارد.

ير مثبت و معناداري تأثگري قصد درگيري : سودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي20Hفرض 
 دارد.

ير مثبت و معناداري تأثگري قصد درگيري : درك سهولت استفاده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي21Hفرض 
  ارد.د

ير مثبت و معناداري تأثگري قصد درگيري : اثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي22Hفرض 
  دارد.

 ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري قصد درگيري : لذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي23Hفرض 

يري با وفاداري مصرف كننده بر رابطه بين متغير ميانجي قصد درگ گري نگرش نسبت به برند: نقش ميانجي24Hفرض 
 ير مثبت و معناداري دارد.تأث
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  كننده با توجه به نقش ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد درگيريوارسازي بر وفاداري مصرفبازي يرتأث :زهره دهدشتي، ميلاد قنبري
 

  مدل مفهومي پژوهش -2-3
تواند نقش بزرگي اي جذاب و ماندگار براي مخاطبان ميوارسازي با اتكا بر ايجاد درگيري و همچنين خلق تجربهبازي

رود از مجراي ها داشته باشد. در واقع، انتظار ميبرند سازمان كنندگان نسبت بهدر افزايش وفاداري مصرف
شوند. اين پژوهش فرض تري با سازمان و برند آن و سازنده تركنندگان وارد تعامل پوياتر، قويوارسازي، مصرفبازي
وارسازي همچنين بازيگذارد. كننده ميوارسازي به طور مستقيم تأثير معنادار بزرگي بر وفاداري مصرفكند كه بازيمي
خن بهتر، اين توقع گري متغير نگرش نسبت به برند و قصد درگيري چنين نقشي را ايفا كند. به ستواند از طريق ميانجيمي

آور كننده را منعطف و تابو كسب وفاداري مصرف ارائهوارسازي بتواند منطق سازمان در خلق، وجود دارد كه بازي
ي هاشاخصير پذير از تأث؛ يك عامل 2017قاله يانگ، اسعد و دوويدي ل ارائه شده، طبق مبازي وارسازي در مدكند. 

وارسازي باشد. بازييمده، اثرات اجتماعي درك شده، لذت درك شده سودمندي درك شده، درك سهولت استفا
رش نسبت به برند و پس از آن ؛ با در نظر گرفتن نقش پنهان قصد درگيري يا تعامل بر نگ2020زيوود مطابق مقاله آل

فوق از نظرات استاد مدل  3گذارد. همچنين براي روايي تركيب ير ميتأثده بر وفاداري مصرف كنن 2020مطابق رامان 
  ييد ايشان قرار گرفته است.تأراهنما استفاده شده و مورد 

   
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 

 )2020رامان  ؛2017؛ يانگ، اسعد و دوويدي 2020زيوود ز آلاقتباس شده اپژوهش (مدل مفهومي  .1-2شكل 

  
  شناسي پژوهشروش -3

جامعه ها، اين پژوهش توصيفي از نوع پيمايشي است و از نظر هدف نيز كاربردي است. آوري دادهاز لحاظ روش جمع
روش  باشد.كالا ميديجياينترنتي  فروشگاه آماري پژوهش حاضر، مشتريان و خريداران ايراني سراسر كشور،

  

 قصد درگيري به  نگرش نسبت
 برند

وفاداري 
كنندهمصرف  

 وارسازيبازي

سودمندي 
شدهدرك  

درك سهولت 
 استفاده

اثر اجتماعي 
 درك شده

 لذت درك شده
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 يكالا برايجيدر دسترس، اجازه ندادن د يريمونه گعلت استفاده از روش نگيري در دسترس است. گيري، نمونهنمونه
 نكهيبوده است. فقط ا تيكالا در سا يجيد انيبه مشتر يعدم امكان دسترس قتيو در حق تيگذاشتن پرسشنامه در سا

چون  كرده باشند تا بتوانند به سؤالات پرسشنامه پاسخ دهند. ديخر كالايجيفروشگاه دز ا ديبار با 5حداقل  انيپاسخگو
كالا به عنوان نمونه انتخاب اينترنتي ديجي نفر از مشتريان فروشگاه 384جامعه نامحدود است، بر اساس فرمول كوكران 

 در مورد فروشگاهكه ست ا هشوژـپ نـيا هايدهآوري داعـجم ايرـبآنلاين)، ابزار اصلي ( پرسشنامه جـيرا ارشدند. ابز
براي توزيع  شود.كالا به مشتريان در دسترس اين فروشگاه، پرسشنامه ارائه شده و توسط آنها تكميل مياينترنتي ديجي

نامه پژوهش به صورت آنلاين توسط پژوهشگر در اختيار شود، به اين صورت كه پرسشنامه از روش آنلاين ميپرسش
كالا قرار گرفته و سپس با پيگيري پژوهشگر، اطلاعات مورد نياز به اينترنتي ديجي ي فروشگاهيان و خريداران ايرانمشتر

 كاملاً= 5مخالفم تا  كاملاً= 1اي ليكرت (از ها از طيف پنج گزينهآيد. در اين پژوهش براي امتيازبندي پاسخدست مي
، به جهت آزمون روايي پرسشنامه استفاده شده جاريتاييدي در پژوهش روش تحليل عاملي شود. موافقم) استفاده مي

ها اندازه گيري هايي كه روي اين عاملو بارهاي متغير هاعاملاست. اينكه آيا بر اساس چارچوب نظريه انتظار، تعداد 
ابي ر طرف ديگر براي ارزيشود. داي است كه توسط عامل تحليلي تاييدي بررسي مي؛ انطياق دارند يا خير، مسئلهاندشده

) K-S( يرنوفاسم-از آزمون كولموگروف پايايي پژوهش از ضريب آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي استفاده شده است.
ير متغيرهاي ميانجي استفاده تأثها و از آزمون سوبل نيز براي سنجش معناداري براي سنجش نرمال بودن توزيع داده

هاي ساختاري مبتني بر روش حداقل مربعات جزئي و با معادله سازيوهش در قالب مدلهاي پژشود. همچنين دادهمي
  شود.تحليل مي Amosافزار استفاده از نرم

 مد نظر ارائه گرديده است: سؤالاتدر جدول ذيل متغيرها و تعداد 

  
 توضيحات پرسشنامه .1-3جدول 

  منبع  عامل  سؤالشماره 
  2017ي، دوويد اسعد و  سودمندي درك شده  3الي  1
  2017اسعد و دوويدي،   درك سهولت استفاده  6الي  4
  2017اسعد و دوويدي،   اثر اجتماعي درك شده  9الي  7
  2017اسعد و دوويدي،   لذت درك شده  13الي  10
  2017اسعد و دوويدي،   قصد درگيري  16الي  14
  2017اسعد و دوويدي،   نگرش نسبت به برند  20الي  17
  2020رودريگرز و همكاران،   كنندهاداري مصرف فو  24الي  21

 
هاي سودمندي درك شده، درك سهولت وارسازي از شاخصدر اين پرسشنامه براي سنجش متغير مستقل، يعني بازي

اندازه گيري شده  13الي  1هاي استفاده، اثر اجتماعي درك شده و لذت درك شده استفاده شده است كه توسط سوال
هاي حمايت مثبت و تبليغات دهان به دهان ه يعني وفاداري مصرف كننده، نيز از شاخصمتغير وابست است. براس سنجش
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اندازه گيري شده است. براي سنجش متغير ميانجي قصد درگيري نيز  24الي  21هاي استفاده شده است كه توسط سوال
اندازه گيري شده است.  16 الي 14هاي لهاي خريد مجدد و تمايل به خريد استفاده شده است كه توسط سوااز شاخص

براي سنجش متغير ميانجي نگرش نسبت به برند نيز از شاخص احساس خشنودي مشتري استفاده شده است كه توسط 
  اندازه گيري شده است. 20الي  17هاي سوال

است اعتبار دارد روا مياز روش اعتبار يا روايي مفهومي در پژوهش حاضر استفاده شده است. زماني كه پژوهشگر بيان 
به اين مهم دست يافته است زيرا هنگامي از از اعتبار مفهومي  طريق گواه و معيارهامفهومي را اندازه گرفت در واقع از 

شود كه امكان اعتبار تجربي وجود نداشته باشد و يا ازطريق تجربي يا عملي براي يك اندازه يا بافته به سختي استفاده مي
 خبرگان قضاوت روش از آنلاين، پرسشنامه روايي تعيين براي) 1394خاكي، غلامرضا؛ ( كرد.ر كسب بتوان اعتبا

 تأييد مورد نظرانصاحب و محترم اساتيد نظر اخذ طريق از مذكور پرسشنامه روايي كه صورت اين به است، شدهاستفاده1
  .است قرارگرفته

بايد بر اساس جدول  اندداده قابل قبول بر اساس تعداد متخصصيني كه سؤالات را مورد ارزيابي قرار CVRحداقل مقدار 
شوند كه بر اساس شاخص روايي محتوايي، روايي محتوايي قابل قبولي زير باشد. سؤالاتي از آزمون كنار گذاشته مي

د نظر با توجه به تعداد متخصصين ارزيابي كننده سؤال محاسبه شده براي آنها كمتر از ميزان مور CVRندارند. زيرا مقدار 
 بوده است.

 
  قابل قبول بر اساس تعداد متخصصين نمره گذار CVR) حداقل مقدار 2-3جدول 

 CVRمقدار   تعداد متخصصين CVRمقدار   تعداد متخصصين CVRمقدار   تعداد متخصصين

5  99/0  11  59/0  25  37/0  
6  99/0  12  56/0  30  33/0  
7  99/0  13  54/0  35  31/0  
8  75/0  14  51/0  40  29/0  
9  78/0  15  49/0      

10  62/0  20  42/0      
 

نفري متخصصين نمره گذار بسيار قابل  10محاسبه شده كه با توجه به تعداد  در اين پژوهش 91/0برابر با  CVRمقدار 
شود. به صورتي يماستفاده 3اسل ) از روش والتز و بCVI( 2جهت بررسي شاخص روايي محتوايي قبول و مطلوب است.

هر » ساده بودن«و » واضح بودن«، »مربوط بودن«قسمتي مشخص كننده  4كه متخصصان بر اساس يك طيف ليكرتي 
مربوط « 3، »نسبتاً مربوط است« 2، »مربوط نيست« 1گويه هستند. متخصصان مربوط بودن هر گويه را از نظر خودشان از 

 3، »نسبتاً ساده است« 2، »ساده نيست« 1 كنند. ساده بودن گويه نيز به ترتيب ازيمتبيين » استكاملاً مربوط « 4ا ، ت»است

                                                            
1 expert Judgment 
2 content validity index 
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 3، »نسبتاً واضح است« 2، »واضح نيست« 1و واضح بودن گويه نيز به ترتيب از » ساده مربوط است« 4، تا »ساده است«
  د.شويممشخص » واضح مربوط است« 4، تا »واضح است«

  
  
  

داشته و از آنجايي كه حداقل مقدار قابل  80/0بالاتر از  CVIاي مورد بررسي در پژوهش حاضر شاخص هكليه گويه
باشد آن گويه بايستي حذف  79/0اي كمتر از گويه CVIاست و اگر شاخص  79/0برابر با  CVIقبول براي شاخص 

هاي معادلات ساختاري استفاده از روش متغيرها براي برآورد قدرت روابط فرضي بين همه باشند.ييد ميتأشود، مورد 
اي، ها، از درصد فراواني تجمعي، نمودار ستوني، نمودار دايرهخواهد شد. از آمار توصيفي براي تجزيه و تحليل داده

شود. از مدل يابي هاي دموگرافيك نيز استفاده ميميانگين، انحراف معيار و درصد فراواني مطلق به منظور مقايسه ويژگي
هاي پژوهش مورد يهفرضآمار استنباطي در قالب مدل نظري، به منظور تحليل و تفسير  دلات ساختاري در خصوصمعا

گردد. در بخش بررسي نقش تعديل كنندگي نيز از رگرسيون سلسله مراتبي بهره خواهد رفت. استفاده مي مطالعه
 هاي صورت گرفته نيز با استفاده از آموس بوده است.يلتحل

  
 هاي پژوهشتهياف -4

  هاي جمعيت شناختيهداد -4-1
نفر نمونه آماري مورد  384تعداد  و درآمد تحصيلات سن، هايدر اين بخش ويژگينفره،  384با توجه به نمونه آماري 

  گيرد.مورد بررسي قرار مينظر از جامعه پژوهش 
 امنه سنيد

  
 نمونه آماري سني توزيع .3-4جدول 

 دامنه سني فراواني درصد

  كمتر از آنسال و  19  23  6
  سال 23الي  19بين   65  17

  27الي  23بين   25  5/6
  32الي  27بين   57  5/14

 37الي  32بين  111 29

 42الي  37بين  77 20

 سال 42بيش از  26 7

 كل 384 100

 

CVI= 
اندداده 4و  3تعداد متخصصيني كه به گويه نمره   

 تعداد كل متخصصين
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 سطح تحصيلات

  
 تحصيلات سطح براساسنمونه آماري  فراواني توزيع .4-4جدول 

  درصد  انيفراو  سطح تحصيلات
  22  84  ديپلم و زير ديپلم

 7 27  فوق ديپلم

  20  77  ليسانس
  26  100  فوق ليسانس
  25  96  دكتري
  100,0  384  كل

  
  سطح درآمد

  
 درآمد سطح براساسنمونه آماري  فراواني توزيع .5-4جدول 

  درصد  فراواني  سطح درآمد
  22  84  يا كمتر از آن يك ميليون و پانصد هزار تومان در ماه

 17 67  ميليون و پانصد تا سه ميليون تومانبين يك 

  23  87  بين سه ميليون تا پنج ميليون تومان
  13  50  بين پنج ميليون تا هشت ميليون تومان

  25  96  ميليون تومان 8بيش از 
  100,0  384  كل

  
  گيريبررسي پايايي و روايي ابزار اندازه -4-2
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  و پايايي تركيبي آلفاخ كرونباخ .6-4جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

براي بررسي پايايي پژوهش از روش آلفاي كرونباخ استفاده شده است و با توجه به اينكه ضريب آلفاي كرونباخ بيشتر از 
  شود.ييد ميتأدرصد به دست آمد، لذا پايايي ابزار پژوهش نيز  70
  

 نامهپرسش هاي هيگو ي) براCFA( يدييتأ يعامل ليتحل جينتا .7-4ل جدو

 نتيجه
انحراف 
 معيار

ميانگين
 كشيدگي چولگي

  گويه
 خطا آماره خطا آماره

257/0  89/0  92/3 1  معنادار 07/1 - 129/0 
در هر سايت يا فضاي ديگر كه اين بازي 

را ببينم به ياد برند ديجي كالا خواهم 
  افتاد.

257/0 80/0 11/4 84/0  معنادار 38/1 - 129/0  ازي باعث افزايش آشنايي من بااين ب

 شد. ديجي كالا

257/0 63/0 4 96/0  معنادار 96/0 - 129/0 به نظر من اين بازي در برند سازي 
 مفيد بود. ديجي كالا تجاري

257/0 47/0 96/3 94/0  معنادار 86/0 - 129/0 براي من يادگيري اين بازي و رقابت با 
  فرد ديگر آسان بود.

- 13/0 75/3 98/0  معنادار 257/0 64/0 - 129/0 براي من انعطاف پذير بود كه اين بازي 
 .را انجام دهم و با افراد ديگر رقابت كنم

257/0 02/1 92/3 86/0  معنادار 91/0 - 129/0 دسترسي به بازي و جلب شخص ديگري 
  براي رقابت آسان بود.

  پايايي تركيبي  آلفاي كرونباخ  متغيرهاي پژوهش
  0.726  0,871  سودمندي درك شده
  0.746  0,853  درك سهولت استفاده
  0.835  0,942  اثر اجتماعي درك شده

  0.876  0,988  لذت درك شده
  0.878  0,969  قصد درگيري

  0.712  0,821  نگرش نسبت به برند
  0.875  0,986  وفاداري مصرف كننده

  0.846  0,957  كل پرسشنامه
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- 09/0 67/3 98/0  معنادار 257/0 61/0 - 129/0
نند برنده شدن در اگر دوستان من فكر ك

بازي و گرفتن جايزه جالب است. من نيز 
  كنم.يماين كار را 

257/0 29/0 85/3 1  معنادار 88/0 - 129/0 اگر دوستانم دوست دارند به بازي 
  كنم.يمبپيوندند، من نيز اين كار را 

257/0 03/1 34/4 70/0  معنادار 27/1 - 129/0
شناسم دوست دارند يماگر افرادي كه 

بازي شركت كنند، من نيز اين كار را  در
 انجام خواهم داد.

257/0 06/1 08/4 86/0  معنادار 98/0 - 129/0 بازي طراحي شده در سايت ديجي كالا 
  جالب بود.

257/0 32/1 17/4 81/0  معنادار 29/1 - 129/0 اين بازي باعث شد كه احساس لذت 
  داشته باشم.بخشي 

- 26/0 04/4 94/0  معنادار 257/0 15/1 - 129/0 اين بازي روش خوبي براي گذران 
  اوقات فراغت بود.

- 94/0 64/3 05/1  معنادار 257/0 62/0 - 129/0 اين بازي مرا درگير يك روند لذت 
 كند.يمبخش 

257/0 - 23/0 33/3 19/1  معنادار 27/0 - 129/0
اين سايت من قصد دارم دوباره به 

 مراجعه كنم و دوباره اين بازي را انجام
  دهم.

257/0 32/0  86/3  89/0  معنادار 99/0 - 129/0  مرتباًمن در آينده قصد دارم اين بازي را 
  انجام دهم.

257/0 18/0 76/3 95/0  معنادار 70/0 - 129/0
من قصد دارم به بازي طراحي شده در 

سرگرم سايت ديجي كالا ادامه دهم زيرا 
 كننده است.

- 35/0 51/3 93/0  معنادار 257/0 38/0 - 129/0
شود اكنون احساس يماين بازي باعث 

داشته  عاطفي بيشتري با برند ديجي كالا
 باشم.

- 10/0 68/3 92/0  معنادار 257/0 68/0 - 129/0 اين بازي احساسات مثبتي در مورد برند 
 برانگيخت. ديجي كالا

257/0 06/0 75/3 95/0  معنادار 66/0 - 129/0 ه خريد من از اين به بعد تمايل بيشتري ب



      

١٩٤ 

  205تا  175، صفحات 1402، پاييز و زمستان 2، شماره 2دوره 

 دو فصلنامه

 بازاريابيرويكردهاي نوين در مديريت و 
 

https://www.jnamm.ir 
  

  رند و قصد درگيريكننده با توجه به نقش ميانجي نگرش نسبت به بوارسازي بر وفاداري مصرفبازي يرتأث :زهره دهدشتي، ميلاد قنبري
 

 دارم. برند ديجي كالا

257/0 32/1 64/3 1  معنادار 48/0 - 129/0  اين بازي باعث خوشحالي من از انتخاب

 شود.يم برند ديجي كالا

- 04/1 74/3 95/0  معنادار 257/0 54/0 - 129/0
بخواهم از شود من يماين بازي باعث 

 ديجي كالا خدمات يا محصولات ديگر

 استفاده كنم.

257/0 04/0 85/3 91/0  معنادار 69/0 - 129/0  دوستان خود را به استفاده از وب سايت
 كنميمو خريد از ديجي كالا ترغيب 

257/0 93/0 03/4 82/0  معنادار 97/0 - 129/0 وب سايت ديجي كالا را به ديگران 
  كنميمتوصيه 

- 86/0  68/3 99/0  معنادار 257/0 59/0 - 129/0
ي يدهاخرهنگام صحبت در مورد 

مجازي، نكات مثبت درباره سايت ديجي 
  گويمكالا به ديگران مي

  
توان استنباط نمود داري ميمعنيشده و همچنين مقدار سطح هاي پژوهش حاصلدر جدول فوق با توجه به مقدار آماره
توزيع اين متغيرها نرمال  داري ندارد و بنابراينشده براي تمام متغيرها تفاوت معنيكه توزيع مورد انتظار با توزيع مشاهده

  هاي تحقيق استفاده نمود.هاي پارامتريك براي آزمون فرضيهتوان از آمارهاست. بنابراين مي
  
  اسميرنوفآزمون نرمال بودن  -3-4

شود. هنگام ها استفاده مياسميرنوف براي اطمينان از نرمال بودن داده-ويلك يا آزمون كولموگروف -از آزمون شاپيرو
كنيم. تست مي %5ها نرمال است را در سطح خطاي ها ما فرض صفر را مبتني بر اينكه توزيع دادهنرمال بودن دادهبررسي 

ها نرمال خواهد بود كه در اين صورت آيد، در اين صورت توزيع داده به دست 0,05تر مساوي اگر آماره آزمون بزرگ
هاي . براي آزمون نرماليته فرضني بر اينكه داده نرمال استدليلي وجود نخواهد داشت براي عدم پذيرش فرض صفر مبت

 :شودآماري به صورت زير تنظيم مي

 0Hنرمال استهاي مربوط به هر يك از متغيرها وزيع داده: ت 

1H :هاي مربوط به هر يك از متغيرها نرمال نيستتوزيع داده  
به خلاصه شده است. كه با توجه به نتيجه  يرنوفاسم-كولموگروفدر جدول ذيل نتايج حاصل از آزمون نرمال بودن 

  باشد.ييد ميتأها مورد آمده نرمال بودن توزيع همه گويه دست
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  اسميرنوف-كولموگروفنتايج حاصل از آزمون نرمال بودن  .8-4جدول 
  نتيجه  آمده به دستضريب   هاگويه

  اريييد نرمال بودن توزيع آمتأ 059/0  هاي مربوط به فرضيه اصليگويه
  ييد نرمال بودن توزيع آماريتأ 079/0  هاي مربوط به فرضيه فرعي اولگويه
  ييد نرمال بودن توزيع آماريتأ  034/0  هاي مربوط به فرضيه فرعي دومگويه
  ييد نرمال بودن توزيع آماريتأ  071/0  هاي مربوط به وفاداري مصرف كنندهگويه

  
  تفسير و تعبير مدل -4-4

  پژوهش برازش مدل مفهومي
 

  
  مدل ساختاري برازش .2-4شكل 
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 تفسير و تعبير مدل معادلات ساختاري .)11-4جدول 

 حد مجاز برآوردهاي مدل اصلي نام شاخص

 3كمتر از   49/2 ي آزادي)(كاي دو بر درجه

GFI (نيكويي برازش) 9/0بالاتر از  95/0 

RMSEA (ريشه ميانگين مربعات خطاي برآورد) 09/0كمتر از  058/0 

CFI  9/0بالاتر از  98/0 )يافتهتعديل(برازندگي 

 NFI(برازندگي نرم شده) 9/0بالاتر از  97/0 

NNFI (برازندگي نرم نشده) 9/0بالاتر از  98/0 

IFI (برازندگي فزاينده) 9/0بالاتر از  98/0 

  
 يمدل قطعيت وجود ندارد و در برخ دليل برازندگي تنهاييبهآمده براي مدل دستبه يهااز شاخص يكهر  طوركليبه

 49/2اين مقدار  يقتحق ينقبول است كه در مدل اقابل 3، مقدار زير اشآزاديدو به درجه  ينسبت آماره كا يمنابع برا
مدل  باشد كه توسطمي هاكوواريانسو  هاواريانس ياز مقدار نسب اياندازهدهنده نشان GFI رشده است. معيامحاسبه

تر باشد، نيكويي برازش مدل با باشند كه هرچه به عدد يك نزديكشود. اين معيار بين صفر تا يك متغير ميتبيين مي
است. ريشه دوم ميانگين مجذور  0,95مدل مقدار  يشده براگزارش GFIشده بيشتر است. مقدار هاي مشاهدهداده
شده با بينيهاي برآورد يا پيشنه و عناصر ماتريسده در گروه نموشماندها يعني تفاوت بين عناصر ماتريس مشاهدهپس

هاي ممكن، خصوص در مقايسه با ساير مدلاينكه يك مدل به يبررس يفرض درست بودن مدل موردنظر است. برا
، 1گيشده برازندكند از مقادير شاخص نرمشده تا چه حد خوب عمل ميهاي مشاهدهاز داده ايهازلحاظ تبيين مجموع

 يشده است. مقادير بالا استفاده 4و شاخص برازندگي تطبيقي 3شاخص برازندگي فزاينده 2نشده برازندگيشاخص نرم
 يممكنه است. درنهايت برا يهاشده در مقايسه با ساير مدلاز برازش بسيار مناسب مدل طراحي يها حاكاين شاخص 9/0

كند از شاخص بسيار توانمند ريشه دوم هم تركيب ميجويي را با اينكه مدل موردنظر چگونه برازندگي و صرفه يبررس
، ريشة ميانگين مجذورات تقريب RMSEAشده است. شاخص استفاده RMSEAبرآورد واريانس خطاي تقريب 

در مدل و  يهاي برازندگكه مشخصه طورهمان) برآورد شده است. 058/0( پژوهشمدل  يباشد. در اين پژوهش برامي
دارد و اين  يبرازش مناسب پژوهش ينظر يو زيربنا يهاي اين پژوهش با ساختار عامل، دادهدهدجدول فوق نشان مي

  است. ينظر يهابيانگر همسو بودن سؤالات با سازه
  
  
  

                                                            
1 NFI 
2 NNFI 
3 IFI 
4 CFI 
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  آزمون سوبل -4-5
ثر داري رابطه استفاده كرد. با داشتن برآورد خطاي استاندارد امعنيتوان از تخمين نرمال براي بررسي در آزمون سوبل مي

به خطاي استاندارد  ab برابر است با نسبت Z توان فرضيه صفر را در مقابل فرض مخالف آزمون كرد. آمارهغيرمستقيم مي
  :آوريمرا از رابطه زير به دست مي Z-Value آن. به عبارت ديگر مقدار

 
 يخطا Sa ،ميانجي و وابسته ضريب مسير ميان متغير b، ضريب مسير ميان متغير مستقل و ميانجي a ؛در اين رابطهكه 

  باشد.مي استاندارد مسير متغير ميانجي و وابسته يخطا bS ،استاندارد مسير متغير مستقل و ميانجي
  

  

  
  

بيشتر است، نقش  1,96آزمون سوبل با استفاده از دو روش آن انجام شد كه با توجه به اعداد به دست آمده كه از عدد 
ييد شدند و بيانگر اين تأو قصد درگيري بر بازي وارسازي و وفاداري مصرف كننده  ميانجيگري نگرش نسبت به برند

  ير متغيرهاي ميانجي معنادار است.تأثاست 
 

  هاي حاصل از مدلسي فرضيهبرر -4-6
فرضيه شناخته شده و بر اساس ارزيابي بخش ساختاري مدل  24هاي اصلي و فرعي مدل در مجموع با توجه به فرضيه

  آمده است: 12ها در جدول سي قرار گرفت. نتايج بررسي و آزمون فرضيهمورد برر
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  هاي پژوهشبررسي فرضيه .12-4جدول 

ضريب   فرضيه  رديف
  مسير

ضريب 
  نتيجه معناداري

  اصلي
وارسازي از طريق متغير ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد بازي

ير تأثكننده درگيري، به طور مستقيم و غير مستقيم بر وفاداري مصرف
  مثبت و معناداري دارد.

  ييدتأ  15.177  0.667

ير مثبت و تأثسودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده   فرعي اول
 معناداري دارد.

  ييدتأ  12.399  0.612

ير مثبت و تأثدرك سهولت استفاده بر وفاداري مصرف كننده   فرعي دوم
 معناداري دارد.

  ييدتأ  16.339  0.697

ير مثبت و تأثثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده ا  فرعي سوم
 معناداري دارد.

 ييدتأ  7.762  0.408

ير مثبت و معناداري تأثلذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده   فرعي چهارم
 دارد.

 ييدتأ  9.112  0.470

 ييدتأ  13.289  0.715  ير مثبت و معناداري دارد.تأثسودمندي درك شده بر قصد درگيري   فرعي پنجم

 ييدتأ  3.574  0.502  ير مثبت و معناداري دارد.تأثدرك سهولت استفاده بر قصد درگيري   فرعي ششم

ير مثبت و معناداري تأثاثر اجتماعي درك شده بر قصد درگيري   فرعي هفتم
 ييدتأ  1.980  0.148  دارد.

 ييدتأ  1.996  0.102  ير مثبت و معناداري دارد.تأثلذت درك شده بر قصد درگيري   فرعي هشتم

  ييدتأ 2,699 0,201  ير مثبت و معناداري دارد.تأثقصد درگيري بر نگرش نسبت به برند   فرعي نهم

ير مثبت و معناداري تأثكننده نگرش نسبت به برند بر وفاداري مصرف  فرعي دهم
 دارد.

 ييدتأ  2.889  0.159

مندي درك شده درگيري بر رابطه بين سود گري قصدنقش ميانجي فرعي يازدهم
 ير مثبت و معناداري دارد.تأثبا متغير ميانجي نگرش نسبت به برند 

 ييدتأ  5.617  0.571

فرعي 
  دوازدهم

درگيري بر رابطه بين درك سهولت استفاده  گري قصدنقش ميانجي
 ير مثبت و معناداري دارد.تأثبا متغير ميانجي نگرش نسبت به برند 

 ييدتأ  1.990  0.100

فرعي 
  سيزدهم

درگيري بر رابطه بين اثر اجتماعي درك  گري قصدنقش ميانجي
ير مثبت و معناداري تأثشده با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند 

 دارد.

 ييدتأ  6.918  0.624

 ييدتأ  5.420  0.348درگيري بر رابطه بين لذت درك شده با  گري قصدنقش ميانجيفرعي 
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 داري دارد.ير مثبت و معناتأثمتغير ميانجي نگرش نسبت به برند   چهاردهم

فرعي 
  پانزدهم

سودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق 
 ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري نگرش نسبت به برند ميانجي

 ييدتأ  7.844  0.587

فرعي 
  شانزدهم

درك سهولت استفاده بر وفاداري مصرف كننده از طريق 
 ير مثبت و معناداري دارد.أثتگري نگرش نسبت به برند ميانجي

 دييتأ  7.946  0.604

اثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق  فرعي هفدهم
 ييدتأ  4.485  0.347  ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري نگرش نسبت به برند ميانجي

فرعي 
  هجدهم

گري لذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي
 ييدتأ  2.790  0.337  ير مثبت و معناداري دارد.تأثبه برند  نگرش نسبت

فرعي 
  نوزدهم

سودمندي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق 
  ييدتأ 7,902 0,733  ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري قصد درگيري ميانجي

درك سهولت استفاده بر وفاداري مصرف كننده از طريق   فرعي بيستم
  ييدتأ 5,845 0,437  ير مثبت و معناداري دارد.تأثدرگيري  گري قصدميانجي

فرعي بيست 
  يكمو 

اثر اجتماعي درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق 
  ييدتأ 4,585 0,715  ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري قصد درگيري ميانجي

فرعي بيست 
  و دومم

گري لذت درك شده بر وفاداري مصرف كننده از طريق ميانجي
  ييدتأ 3,372 0,428  ير مثبت و معناداري دارد.تأثقصد درگيري 

فرعي بيست 
  و سوم

گري نگرش نسبت به برند بر رابطه بين متغير ميانجي نقش ميانجي
  ييدتأ 8,346 0,616  ير مثبت و معناداري دارد.تأثقصد درگيري با وفاداري مصرف كننده 

  
  هاگيري و پيشنهادنتيجه -5

وارسازي از طريق متغير ميانجي نگرش نسبت به برند و قصد درگيري، اين پژوهش مبتني بر اين بود كه بازيفرضيه اصلي 
ها ير مثبت و معناداري دارد. با توجه به نتايج به دست آمده در قسمت تجزيه و تحليل دادهتأثكننده بر وفاداري مصرف

تواند از طريق ميانجيگري نگرش نسبت به برند و ازي ميوارسه بازيييد شد و مشخص شد كتأ) اين فرضيه 12جدول (
تواند در كسب و كارهاي ديجيتال همچون وارسازي ميير بگذارد. بازيتأثقصد درگيري بر وفاداري مصرف كننده 

ي رند در دنياهاي اينترنتي به ابزاري براي وفادار كردن مشتريان تبديل شود كه اين خود تضمين كننده حيات بفروشگاه
وارسازي ) انجام داد نتايج حاصله تأييد كرد كه بازي2020( يودز آلكنوني پر رقابت كسب و كار است. در پژوهشي كه 

كننده افزايش وفاداري مصرف كننده است. وفاداري مصرف كننده نه تنها باعث افزايش قصد خريد و رفتار بينيپيش
وارسازي و اشتراك ازي و قصد خريد و نيز رابطه بين بازيوارسشد، بلكه همچنين رابطه بين بازي eWOMمشترك 

  كند.لكترونيكي دهان به دهان را واسطه ميا
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سودمندي درك شده، درك سهولت استفاده، اثر اجتماعي ( يوارسازير بازيتأثهاي فرعي اول تا چهارم كه در فرضيه
جدول ( يلتحلوجه به نتايج قسمت تجزيه و درك شده و لذت درك شده) بر وفاداري مصرف كننده سنجيده شد، با ت

سودمندي درك شده، درك سهولت استفاده، اثر اجتماعي درك شده و لذت ( يوارسازازي) مشخص شد كه ب12
ييد قرار گرفت. طبق نتايج پژوهش اچسو و تأير مثبت و معناداري دارد و مورد تأثدرك شده) بر وفاداري مصرف كننده 

ها همچنين سودگرايي دارد. يافته ارسازي تأثير قابل توجه و مثبتي بر ارزش لذت جويي و ارزشو) تجربه بازي2018چن (
گذارد. تأييد كردند كه ارزش لذت جويي و ارزش سودگرايي به طور قابل توجهي بر رضايت و عشق به برند تأثير مي

به برند، و به نوبه خود، بر رفتارهاي مطلوب سرانجام، نتايج بيانگر اين بود كه رضايت تأثير معناداري و مثبت بر عشق 
  ارد (به عنوان مثال، وفاداري به برند، تبليغات دهان به دهان مثبت، و مقاومت در برابر اطلاعات منفي).مصرف كننده د

ير بازي وارسازي بر نگرش نسبت به برند بود، با توجه به نتايج تأثهاي فرعي پنجم الي هشتم كه در خصوص در فرضيه
ي درك شده، درك سهولت استفاده، اثر اجتماعي مشخص شد كه سودمند )12ها (جدول قسمت تجزيه و تحليل داده

 يحاتمير مثبت و معناداري بر قصد درگيري دارند. در پژوهشي كه نيز توسط تأثدرك شده و لذت درك شده همگي 
رك شده، تأثيرات اجتماعي درك شده، درك ) انجام شده بود نتايج حاصل از پژوهش نشان داد كه سودآوري د1398(

  .شده بر هدف تعامل و نگرش نام تجاري تأثير مثبت و معناداري داردسهولت، و لذت درك 
) مشخص شد كه قصد درگيري بر 12جدول ها (فرعي نهم نيز با توجه به نتايج قسمت تجزيه و تحليل داده در فرضيه

ج قسمت تجزيه و فرعي دهم نيز با توجه به نتاي همچنين در فرضيه ي دارند.ير مثبت و معنادارتأثنگرش نسبت به برند 
  ير مثبت و معناداري دارند.تأث) مشخص شد كه نگرش نسبت به برند بر وفاداري مصرف كننده 12جدول ها (تحليل داده
ابطه بين بازي گري قصد درگيري بر رير ميانجيتأثهاي فرعي يازدهم تا چهاردهم كه با هدف سنجش در فرضيه

جدول ها (د مطرح شده است، با توجه به نتايج قسمت تجزيه و تحليل دادهوارسازي با متغير ميانجي نگرش نسبت به برن
سودمندي درك شده، ( يوارسازي بين بازي ) مشخص شد كه قصد درگيري به عنوان يك نقش ميانجي بر رابطه12

ير مثبت و تأثلذت درك شده) با متغير ميانجي نگرش نسبت به برند درك سهولت استفاده، اثر اجتماعي درك شده و 
كند تا بازي وارسازي از گرايش و سوق دروني و رواني افراد براي ترغيب كردن كاربران استفاده مي معناداري دارد.

 هايياببازار .شودواه و نشان دادن راه دستيابي به برنده شدن و موفقيت به آنها باعث درگيري آنان در عملكردهاي دلخ
. به منظور كننديزيرك از اين روش براي افزايش درگيري مصرف كننده و تأثيرگذاري بر روي عملكرد او استفاده م

محصول، ثبت نام، استفاده از دستيابي به اين امر، بايد به مصرف كنندگان براي انجام عملي خاص (براي مثال خريدن 
مجازي نيز بايد به امتيازات و  هاييتممجازي (از جمله امتياز) داده شود؛ اين آ هاييتممحصول، تكميل پروفايل) آ

  .انحصاري نظير رسيدن به مراحل بالاتر و يا جوايز منجر شوند يهاپاداش
گري وارسازي بر وفاداري مصرف كننده با ميانجيير بازيتأثهاي فرعي پانزدهم تا هجدهم كه در خصوص در فرضيه

) مشخص شد كه 12ها (جدول برند مطرح شد، با توجه به نتايج قسمت تجزيه و تحليل دادهنگرش نسبت به 
  ير مثبت و معناداري دارد.تأثگري نگرش نسبت به برند وارسازي بر وفاداري مصرف كننده با ميانجيبازي

صرف كننده با وارسازي بر وفاداري مير بازيتأثتا بيست و دومم كه در خصوص  هاي فرعي نوزدهمدر فرضيه
) مشخص شد كه 12جدول ها (گري قصد درگيري مطرح شد، با توجه به نتايج قسمت تجزيه و تحليل دادهميانجي
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مچنين در فرضيه ير مثبت و معناداري دارد. هتأثگري قصد درگيري وارسازي بر وفاداري مصرف كننده با ميانجيبازي
رش نسبت به برند بر رابطه بين متغير ميانجي قصد درگيري با وفاداري گري نگفرعي بيست و سومم با عنوان نقش ميانجي

  ير مثبت و معناداري دارد.تأث) مشخص شد كه 12جدول ها (مصرف كننده با توجه به نتايج قسمت تجزيه و تحليل داده
  توان اين پيشنهادات را مطرح نمود:يبا توجه به نتايج به دست آمده م

 توان خلاقيت در فروش را يمبراي كاهش مشكلات ناشي از ركود بازار گفت كه  توانيم هابا توجه به اين يافته
تواند مخاطبان يمهاي جذاب در سايت فروش اينترنتي يبازتحريك كرد و اين تحريك خلاقيت با در نظر گرفتن 

 را جذب كند.

  يان سرگرمي ايجاد كند و اين سرگرم ي براي مشتراگونهتواند به يمهاي نوين يبازرسد تدارك ديدن يمبه نظر
 تواند باعث افزايش دلبستگي آنان به فروشگاه اينترنتي شود.يمشدن مشتريان 

  فضاي مجازي ي تجربهتواند بخش كوچكي براي بازي خاصي در نظر بگيرند و از يمي فيزيكي هافروشگاهحتي
 اده كنند.در دنياي واقعي استفاده كرده و از بازي براي جذب مشتري استف

  تواند يمي با آنان با هدف ايجاد اميدواري به برنده شدن در سايت مصاحبهمعرفي برندگان و در برخي موارد خاص
ي ماهانه يا فصلي به معرفي هارهدوشود به صورت يمافراد بيشتري را به اين بازي اميدوار كند. بنابراين پيشنهاد 

ها و برندگان تعيين شود و با تبليغ پر يبازراي قرعه كشي و تعيين تكليف برندگان سايت پرداخته شود و يا موعدي ب
شوند افزوده شده و در نهايت مشتريان قديمي وفادار مانده يمهيجان آن بر مخاطبين و افرادي كه جذب انجام بازي 

 گردند.نيز جذب مي و مشتريان جديدي

 
  هاي پژوهشموانع و محدوديت -5-1

  هاي پژوهش حاضر در ذيل ارائه گرديده است:باشد. محدوديتهايي در انجام مواجه ميديتهر پژوهشي با محدو
 كه براي در نظر گرفته نشده است پژوهش نيوجود داشته باشد كه در ا يگريدمتعدد  يرهايممكن است متغ .

 متغيرهاي جاري پژوهش محدود شده است.سادگي كار به 

 را ندارد. هافروشگاهه به سايت ديجي كالا انجام شده و قابليت تعميم به ساير اين پژوهش در بين افراد مراجعه كنند 

 در نظر گرفته نشده است قيتحق نيوجود داشته باشد كه در ا يگريد يرهايممكن است متغ.  
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Abstract 
Objective 
In this study, the main purpose of this study is to investigate the effect of gaimification 
on consumer loyalty with respect to the mediating role of attitude towards the brand 
and intention to engage. 
Methodology 
In terms of data collection method, this research is a descriptive survey and is applied 
in terms of purpose. The statistical population of the present study, Iranian customers 
and buyers across the country, is the online store of Digikala. Sampling method is 
available sampling, which because the community is unlimited, according to Cochran's 
formula, 384 customers of Digikala online store were selected as a sample. Online 
tool, the main tool for data collection, which is a questionnaire about the Digikala 
online store available to customers available in this store, and is completed by them. 
Confirmatory factor analysis method has been used in the current research to test the 
construct validity of the questionnaire. On the other hand, Cronbach's alpha coefficient 
and combined reliability were used to evaluate the reliability of the research. The 
Kolmogorov-Smirnov test (K-S) is used to measure the normality of data distribution 
and the Sobel test is used to measure the significance of the effect of the mediating 
variable. The research data are also analyzed in the form of structural equation 
modeling based on the partial least squares method using Amos software. 
Findings 
This model, which included the direct effect of gaimification on consumer loyalty as 
well as the effect of gaimification through mediating attitude towards the brand and the 
intention of engagement on consumer loyalty, its components were tested. Also, in 
evaluating the structural part of the model, there is a strong relationship between 
endogenous and exogenous structures and the general research model has a good fit. 
Conclusion 
After analyzing the data, it was found that gaimification(Perceived usefulness, 
perceived ease of use, perceived social impact, perceived pleasure) through mediating 
variable attitude towards the brand and intention to engage, directly and indirectly 
have a positive and significant effect on consumer loyalty. 
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