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Abstract 

 

The purpose of this research is to design a model for implementation of economic 

policies of the 6th Development Plan in the administrative organizations of Southeast 

Iran. The policy implementation stage is a decisive stage of the economic policy 

process that determines form and effect of the policy. The South-East region of Iran is 

considered a sensitive region in terms of various issues, and considering the low score 

of the 6th Development Plan in achieving its economic goals, it can be seen that 

implementing the plans is not as simple as it seems. According to the nature of the 

current research, in the first stage, the grounded theory approach has been used. For 

this purpose, after conducting interviews with 20 experts in the field of economics 

policies in the southeast region of Iran and achieving theoretical saturation, the process 

of open coding was started and after axial coding, a model of these factors was 

obtainedThen, using the questionnaire and the SEM method, the obtained model was 

fitted, and in the last step, using the ISM approach, a model was presented. Using the 

implementation ecosystem, receiving feedback, the intelligence of organizations, 

paying attention to the viewpoints of the executives in formulating programs, updating 

the process of evaluation continuously, paying attention to interfering factors and 

preparing to reduce their impact, transparency in evaluation, providing necessary 

resources and tools. Some of the suggestions are based on the findings of this research. 
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های اقتصادی برنامه ششم توسعه در  مشی بررسی عوامل مؤثر بر اجرای خط

 های متصدی جنوب شرق ایران سازمان

 
 3، رحمان جلالی جواران2سنجرسلاجقه، 1سپنتانیکنام

 
 21/10/1403تاریخ انتشار:  24/08/1403تاریخ پذیرش:  29/6/1403تاریخ دریافت:

 

 چکیده
های  های اقتصادی برنامه ششم توسعه در سازمان مشی رای خطهدف این پژوهش طراحی مدل اج

ها یک مرحله تعیین کننده از فرآیند  مشی باشد. مرحله اجرای خط متصدی جنوب شرق ایران می

کند. منطقه جنوب شرق ایران از  مشی را تعیین می گذاری اقتصادی است که شکل و تأثیر خط سیاست

آید و با توجه به نمره پایین برنامه ششم  ه حساس بشمار مینظر مسائل مختلف به عنوان یک منطق

طور که بنظر  ها آن شود که عملی کردن برنامه توسعه در دستیابی به اهداف اقتصادی خود، مشاهده می

با توجه به ماهیت پژوهش حاضر، در مرحله اول از رویکرد تئوری داده بنیاد  رسد ساده نیست. می

نفر از خبرگان حوزه اقتصاد و اجرای  20نظور پس از انجام مصاحبه با استفاده شده است. بدین م

ها در منطقه جنوب شرق ایران و حاصل شدن اشباع نظری، فرایند کدگذاری باز آغاز شده و  مشی خط

پس از انجام کدگذاری محوری، مدلی از این عوامل بدست آمده است. سپس با استفاده از پرسشنامه و 

اری، مدل بدست آمده برازش شده و در مرحله آخر با استفاده از رویکرد روش معادلات ساخت

استفاده از اکوسیستم اجرا،  مدلسازی ساختاری تفسیری، مدلی از راهبردهای بدست آمده ارائه شد.

ها، بروز  های مجریان در تدوین برنامه های مجری، توجه به دیدگاه دریافت بازخورد، هوشمندی سازمان

گر و آمادگی  های اقتصادی به صورت مستمر، توجه به عوامل مداخله مشی اجرای خط کردن فرایند

ها، شفافیت در ارزیابی، تأمین منابع و ابزارهای موردنیاز بخشی از پیشنهادات  برای کاهش تأثیر آن

 باشد. های این پژوهش می مبتنی بر یافته
 

 

 

مشی اقتصادی، منطقه  خطری داده بنیاد، ئوتمشی، برنامه ششم توسعه،  اجرای خط واژگان کلیدی:

 ، مدلسازی ساختاری تفسیری، مدلسازی معادلات ساختاریجنوب شرق ایران
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 قدمهم -1

آید.  های درست بدست می مشی ها نیازمند حکمرانی خوب بوده که این حمکرانی از طریق خط تمام دولت

های مربوطه برای رسیدگی به مسائل و  ا سازمانها در اصل تصمیمات بلندمدتی هستند که توسط دولت ی  مشی خط

(. یک نظام اداری در صورتی مؤثر خواهد بود که 2019، 1شود )ازهر عباس ها گرفته می مشکلات جامعه و رفع آن

مشی به نحوی است که به  ها، طراحی و اجرای خط مشی های آن اثربخش باشند. منظور از اثربخشی خط مشی خط

نیا و  های اداری است )حسینی و بیگی ها و تمام نظام ؛ عملکردی که هدف مشترک دولتعملکرد مؤثر ختم شود

، 2ها ابزار اصلی حکمرانی بوده و تجلی تصمیمات دولت هستند )های مشی (. به عبارت دیگر خط1395قاسمی، 

است )بیکر، بلوم و  های اقتصادی بر توسعه اقتصادی وجود داشته مشی (. همواره توجه خاصی در مورد تأثیر خط2004

حل مشکلات  به عنوان راههای اقتصادی  مشی (؛ به نحوی که خط2018، 4؛ ایستیاک و سرلتیس2016، 3دیویس

(. مرحله 2022، 5ند )ساگر و گوفنسته یمتک یریگ میقدرت تصم صیتخص یبر بعد ساختارشده و  یتلق قتصادیا

باشد زیرا این مرحله نقطه شروع دستیابی به اهداف  رحله میترین م ترین و از سوی دیگر چالشی اجرا از یک سو مهم

توان میزان  بوده و پس از آن، در مرحله ارزیابی میزان تحقق اهداف سنجیده شده و با توجه به نتایج بدست آمده می

ها به خصوص  مشی (. اجرای ناموفق خط1390پور و همکاران،  ها را ارزیابی کرد )قلی مشی موفقیت اجرای خط

های غیرقابل  های اقتصادی از جمله مشکلاتی است که کشور با آن روبرو بوده و در این خصوص هزینه مشی خط

 جبرانی را پرداخت کرده است. 

ساله پس از انقلاب  ای پنج گونه که از نام آن پیداست ششمین برنامه توسعه برنامه ششم توسعه کل کشور همان

مشی سایر  نوعی خط     نوعی دیگر در حال اجرا است. این سند بالادستی به ا به است که در کشور تهیه و اجرا شد و ی

مقرر و شده اجرا  1400تا  1396از سال  . برنامه ششم توسعههای اجرایی و تقنینی در سطح خرد و کلان است برنامه

ساله هفتم توسعه با  پنجماه قبل از پایان اعتبار این قانون برنامه ششم توسعه، لایحه برنامه  شششده بود که 

بازخوردگیری از علل موفقیت و عدم موفقیت برنامه ششم، تهیه و به مجلس جهت تصویب ارسال شود تا به اجرا 

بنا  1401تبصره یک لایحه بودجه « ن»، دولت سیزدهم در بند 1400رغم پایان این برنامه در سال  البته علید. درآی

 ده است. ساله آن را دا تدوین برنامه هفتم توسعه، پیشنهاد تمدید یکبه شرایط و نیاز به زمان کافی در 

                                                           
1  . Azahar abas 

2  . Hay 

3. Baker & Bloom & Davis 

4. Isiak & Serletis 
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های  هایی ارائه شده که هر کدام دارای ابعاد و مؤلفه های اقتصادی برنامه مشی در برنامه ششم توسعه در بخش خط

جمله رشد اقتصادی  انداز پنج سال کشور است. این برنامه با اهدافی از فراوانی با اهداف مدنظر دولت و مجلس از چشم

درصد، تک رقمی شدن نرخ بیکاری و نرخ تورم و بهبود توزیع درآمد تهیه شده است )نورمحمدی و  8سالانه 

شود که  ربط، این سؤال مطرح می های ذی ها و برنامه مشی (. لیکن به رغم تصویب این برنامه و خط1400صمیمی، 

رار مفاد قوانین برنامه توسعه در سنوات بعد، حاکی از عدم دلیل عدم دستیابی به اهداف تعریف شده چیست. تک

(. با توجه به نمره پایین برنامه ششم 1402اجرای کامل و مؤثر مفاد قوانین پیشین است )مرادی برلیان و تنگستانی، 

 د،رس طور که به نظر می عملی کردن برنامه آنشود که  توسعه در دستیابی به اهداف اقتصادی خود، مشاهده می

  .نیست ساده چندان

به دلیل وجود مجموعه عواملی که به طبیعت مسئله، شرایط محیطی یا ساز و کار اداری سازمان مجری مربوط 

های  ها واقعیت . این(2018، 1)کاروو اند، به اجرا در نیایند ها ممکن است آنگونه که منظور نظر بوده شوند، برنامه می

ها کاملًا  ز اهداف در نظر گرفته شده و مقررات تعیین شده برای دستیابی به آنهایی که ا اجرایی هستند. واقعیت

  متفاوت هستند.

ها یکی از  اقتصادی، بهبود کیفیت زندگی شهروندان و کاهش محرومیت -شک تقویت توسعه متوازن اجتماعی بی

های  مشی حث مربوط به اجرای خطتوان گفت که در مبا (. بنابراین می2020و همکاران،  2اصول مهم توسعه است )رتر

های ششم توسعه در منطقه جنوب شرق ضرورت زیادی وجود دارد. منطقه جنوب شرق ایران دارای  اقتصادی برنامه

المللی  ای و بین ای از نظر اقتصادی، امنیتی، وحدت ملی، دسترسی، ارتباطات منطقه العاده های ژئوپلیتیک فوق ظرفیت

باشد. از سوی دیگر کشور در مرزهای شرقی  د کارکردهای تولیدکننده قدرت در کشور میبوده و به همین دلیل واج

خود با اختلافات قومی/ مذهبی و فقر روبرو بوده و با وجود امکانات اقتصادی و موقعیت ویژه، توسعه در این منطقه با 

ریزی  ایی و طراحی و برنامهتهدید مواجه شده است. بنابراین توسعه آینده کشور با توجه به موقعیت جغرافی

گیری بهینه از کارکردهای منطقه جنوب شرق وابسته شده است )خلیلی و منشادی و  های کارآمد و بهره سیاست

تر و  های اقتصادی به صورت متوازن مشی اجرای خطهای صادقانه دولت برای  بسیاری از تلاش(. 1390آزموده، 

این . این وضعیت باعث شده است که است اجرایی با شکست روبرو شده های واقعیت برخیبه علت وجود  تر اثربخش

ها نیز  مشی ، بلکه برای اجرای خطیستنکافی  ها مشی به مشکلات تدوین خطضرورت مشخص شود که تنها توجه 

ها احتمال بیشتری داشته باشد. با اینکه هنوز هم  تا طبق مدلی اجرا شوند که موفقیت اجرای آنضروری است 

شود، ولی ضرورت توجه به این مشکلات  های دولت بدون توجه کافی به مشکلات اجرایی اتخاذ می تصمیم زاری ابسی

تر است که این  گذار بسیار آسان مشی . برای خطاست شده مبرهن مشی خط فرایند درها  و در نظر گرفتن آن

. هدف اصلی این مناسبی برای اجرا ارائه کندهای  ها را پیش از اقدام و نه پس از آن به حساب آورد و مدل محدودیت
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های اقتصادی برنامه ششم توسعه در منطقه جنوب شرق ایران  پژوهش یافتن مدلی برای اجرای مؤثر خط مشی

 باشد. می

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش -2

 نظری مبانی -2-1

فررد  زاده و وکیلی باشد )علی می گیری اقتصادی برای مدیران کننده محدوده تصمیم مشی اقتصادی اصل تعیین خط

بحرث و موضروع مرورد  کیرهنروز مسرئله  نیا هایی را ایفا کند؟ در اقتصاد، دولت باید چه نقش (.1401و حمیدیان، 

هرا و  ، فرصرتیدئولوژیربره ا برا توجره اقتصراددانان مختلرف یاست که افرراد مختلرف و حتر لیو تحل هیتجزنیازمند 

هرای  ترین حوزه های اقتصادی یکی از مهم مشی خط. داشته باشند یمتفاوت پاسخست ممکن ای خود لیتحل یها ییتوانا

ها هستند و دارای اثرات بسیاری بوده کره تنهرا  ها برای تأمین مالی ملزم به اتخاذ آن گذاری هستند که دولتمشی خط

نعتی، اشرتغال، احساسرات گذاری، شاخص تولید ص های اقتصادی با سرمایه مشی (. خط2013، 1اقتصادی نیستند )دای

و  3؛ هراردولیس2016، 2اقتصادی، ثبات مالی، بازار سهام و رفتار سپرده و بازده اوراق قرضه ارتباط دارد )لیداک و لیرو

 (.2021و همکاران،  4؛ پان2018همکاران، 

 گیرد و بره سراختار سرازمانی خاصری مشی فرآیندی است که در یک محیط نهادی مشخص صورت می اجرای خط

، 6توان نهاد نیز در نظر گرفت )امپریال ها را می مشی (. به عبارت دیگر ساختارهای اجرایی خط2019، 5نیاز دارد )پیترز

مشی، یعنی تنظیم نهادی و طراحی سازمانی، همان چیرزی اسرت کره آن را  (. این دو بعد ساختاری اجرای خط2021

گرذاری و اقرداماتی اسرت کره  رحله اجرا شامل تعامل بین هدف(. م2019، 7نامند )گوفن و سلا و گاسنر مدل اجرا می

باشد: اقدامات تفسریری مربروط بره تفسریر  ها طراحی شده است. این اقدامات شامل دو دسته می برای دستیابی به آن

، زاده پردازنرد )الروانی و شرریف مشی می های اجرای خط ها و اقدامات سازماندهی که به ایجاد واحدها و روش مشی خط

هرا شرکاف  ها ساده و یا خودکار نبوده و همواره بین قوانین مصوب شرده و اجررای آن مشی (. مرحله اجرای خط1394

های متعددی را برای تعریف و تشریح مراحرل  (. محققان روش1396بزرگی وجود داشته است )خدابخشی و همکاران، 

ها، ایجاد پیوندی است کره بره اهرداف  اساسی در این مدلهای اصلی و  اند. یکی از مؤلفه ها ارائه کرده مشی اجرای خط
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(. بره عبرارت دیگرر، 2017، 1های دولتری محقرق شروند )گرینردل دهد تا به عنوان نتایج فعالیت ها اجازه می مشی خط

مشری بره نترایج  مشی است که ابزارهای خاصی را برای تبدیل اهداف خط سازی مستلزم یک سیستم تحویل خط پیاده

 (. 2023، 2کند )زای و هو و سو می خاص طراحی

ها  مشری سرازی خرط توان حرول سره دیردگاه دربراره پیاده هایی که در این حوزه وجود دارد را می مطالعات و مدل

(. در ایرن 2002، 3های ترکیبری )هیرل و هرو  های پایین به بالا و مردل های بالا به پایین، مدل بندی کرد: مدل دسته

مشی برای رسریدگی بره آن در نظرر گرفتره شرده  ای دارد که خط تگی به پیچیدگی حوزهمشی بس ها اجرای خط مدل

مشری ترا  مشی در نظر گرفته شده است. مدل اصلی از بیانیه خط است و انواع ساختارها و منابعی که توسط بیانیه خط

 یابد. ها ادامه می شرایط کلان و ماهیت مجریان و سپس عمکلرد آن

ها بررای درک نحروه رفترار مجریران برین  کننرد و مردل ا به ندرت به صورت مجزا عمرل میه ها و برنامه مشی خط

کننرد. بره جرای رفترار یکسران برا همره  هایی که با یکدیگر تعامل دارند یا حتری در تاراد هسرتند کمرک می برنامه

های اقتصرادی،  مشری ها ماننرد خط مشری سرازی در انرواع مختلرف خط ها، در نظر گرفتن اینکه تفاوت پیاده مشی خط

 (.2018، 4تواند مفید باشد )آجولر صنعتی، سیاسی، اجتماعی و ... می

انرد، طراحری و اجررای  هایی که با خود برای جوامع به همراه آورده با توجه به روند جهانی شدن و مسائل و چالش

جمله کشرورهایی اسرت کره برا  ها تبدیل شده است. ایران از های توسعه به یک ضرورت انکار ناپذیر برای دولت برنامه

گرذرد.  سرال می 70ریزی را شروع کرد به طوریکه از تدوین اولین برنامه توسعه کشور قریب به  فاصله نسبتاً کم برنامه

های میران مردت کشرور بررای فعرالان  گذاری و کاهش عردم اطمینران در سیاسرت ایجاد هماهنگی در سطح سیاست

های توسعه هستند. به منظرور دسرتیابی  ها از جمله دلایل تدوین برنامه برنامه اقتصادی و فراهم کردن ضمانت اجرایی

های  های کلی نظام، برنامه ششم توسعه و اقتصراد مقراومتی بررای سرال ساله و اجرای سیاست 20به سند چشم انداز 

ی مررتبط برا هرا با هدف کسب رشد اقتصادی سالانه هشت درصد به تصویب رسید. در این برنامه طرح 1399-1395

ریزی سالانه و صرفه جویی در هزینه های عمرومی، اصرلاح نظرام درامردی  ستاد فرماندهی اقتصاد مقاومتی در بودجه

باشد کره در  اند. نکته قابل توجه در برنامه ششم توسعه تعدد اهداف مطرح شده در این برنامه می دولت در اولویت بوده

 (.1397ت )ارغوانی و غلامی، حدود صد هدف در این برنامه مطرح شده اس

 پژوهشپیشینه  -2-2

ها انجام شده اسرت کره در  گذاری و مدل اجرای آن مشی های ارزشمندی در حوزه خط تاکنون تحقیقات و پژوهش

شود. در پژوهشری بره  در این قسمت به جدیدترین مطالعات انجام شده اشاره می و اند این پژوهش مرور و بررسی شده
                                                           
1. Grindle 

2. Xia & Hu & Su 

3. Hill & Hupe 

4. Ajulor 
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های مستقیم برا اسرتفاده از  ها در سازمان امور مالیاتی با محوریت قانون مالیات مشی موانع اجرای خطمنظور شناسایی 

بندی  مانع شناسایی شده و سپس در ده بعد دسرته 47بررسی مبانی نظری و پیشینه و همچنین مصاحبه با خبرگان، 

مشری مرالی برر  های خط دف تحلیل پیشران(. پژوهشی با ه1400خانی،  اند )طاهری و معمارزاده طهران و موسی شده

نحوه تخصیص بودجه دولتی با استفاده از مدلسازی معادلات ساختاری اجرا شده است. نتایج ایرن پرژوهش نشران داد 

های فنراوری از جملره  های اقتصادی، تکامل اجتماعی، تغییرات محریط زیسرتی و پیشررفت که حوادث طبیعی، بحران

فررد و رجبری  گذارنرد )افکاریران و دانش وده که بر نحوه تخصیص بودجه دولتی تأثیر میمشی مالی ب های خط پیشران

های عمرومی در وزارت نیررو نشران داد کره عوامرل  مشری (. بررسی عوامل مؤثر بر اثربخشی اجرای خط1399فرجاد، 

عرضره و تقاضرا، کننردگان، مردیریت  آمایش سرزمینی و توسعه متوازن، عدم اتکا به بودجه عمرومی، تخصرص تدوین

محیطی، نابرابری اقتصادی، تفکیک وظایف حاکمیتی و اجرا از جمله عوامرل تأثیرگرذار در اجررای مرؤثر  تبعات زیست

های  مشری (. ارزیرابی اجررای خط1399اند )احدزاده و صیاد شیرکش و جمشیدی ایوانکی،  های عمومی بوده مشی خط

مشری اداری در  ای علروم پزشرکی اسرتان سرمنان نشران داد کره خطه های اجرایی و دانشرگاه نظام اداری در دستگاه

گذاری است )نروری و  مشی نگر و متمرکز بر مرحله اجرای فرایند خط های اجرایی روش محور، هدفگرا، گذشته دستگاه

 های انرژی در بخش نفت و گاز ضمن ارائه مدلی نژاد و همکاران در بررسی اجرای خط مشی (. کاظمی1399همکاران، 

های انررژی  مشی های مجریان در اجرای صحیح خط گذاری، توانمندسازی و ویژگی مشی در این حوزه دریافتند که خط

(. با توجه بره نترایج بررسری طراحری مردل اجررای 1398گذارند )کاظمی نژاد و الوانی و جمشیدی ایوانکی،  تأثیر می

های تعاون روستایی در گرو درگیرری همره  مشی خط های تعاون روستایی، اجرای موفق مشی ها در حوزه خط مشی خط

داننرد. از دیگرر عوامرل  جانبه فکری و عملی مردم و مجریانی است که توسعه روستایی را معیرار اقتصراد مقراومتی می

سازی، توانمندسازی بومی، مشارکت فعال، اتکرا بره خرود،  توان به فرهنگ ها می مشی کننده موفقیت اجرای خط تعیین

های تردوین و اجررای  (. بررسری نارسرایی1396ابع و منافع عمومی و فردی نام برد )خدابخشی و همکاران، توسعه من

های ایرانی نشان داده که عوامل زیادی مانند موانع مربوط به الزامات اجررا، منرابع، محریط  گذاری در سازمان مشی خط

انرد  هایی را به وجرود آورده و اجرا دخیل بوده و چالشقانونی، شرایط محیطی، تعهد و انگیزه مجریان در فرایند تدوین 

( در مطالعه خود در مورد اجرای خط مشی دریافت که میزان شفافیت و واضح برودن 2016) 1(. بتسوری1397)لکی، 

مشی  اهداف و استانداردهای خط مشی و همچنین کیفیت خدمات ارائه شده به عموم مردم تأثیر مثبتی بر اجرای خط

سرازی  های مردیریت منرابع انسرانی، عوامرل رویکررد مدل ها در سرازمان مشری سازی اجرای خط مطالعه مدل دارد. در

اند  ها شناسرایی شرده مشری ها به عنوان عوامل مؤثر بر اجرای خط گیری و ساختار سازمان ای، بوروکراسی تصمیم شبکه

 (.2016، 2)کنبیک و بون و موزلی

                                                           
1. Batsuuri 

2. Kenbeek & Bone & Moseley 
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کشد. این ادبیرات همچنرین از  ها را به تصویر می جزای دولت و انطباق آنمشی، ا بخش اعظم تحقیقات اجرای خط

کره  طریق توجه گسترده به مدیریت عمومی و بوروکراسی، بر رفتار فردی نمایندگان اجرایری متمرکرز اسرت. در حالی

بودن ابعاد نهادی  اند، عدم تحقیق و جامع مشی و نحوه اجرای را مستند کرده محققان به اندازه کافی و جامع ابعاد خط

 و سازمانی آن وجود دارد.

 تحقیق روش -3

انرد، طراحری و اجررای  هایی که با خود برای جوامع به همراه آورده با توجه به روند جهانی شدن و مسائل و چالش

ا ها تبدیل شده است. ایران از جملره کشرورهایی اسرت کره بر های توسعه به یک ضرورت انکارناپذیر برای دولت برنامه

گرذرد.  سرال می 70ریزی را شروع کرد به طوریکه از تدوین اولین برنامه توسعه کشور قریب به  فاصله نسبتاً کم برنامه

عرالان فهای میران مردت کشرور بررای  گذاری و کاهش عردم اطمینران در سیاسرت ایجاد هماهنگی در سطح سیاست

 های توسعه هستند.  ل تدوین برنامهها از جمله دلای اقتصادی و فراهم کردن ضمانت اجرایی برنامه

های کلی نظرام، برنامره ششرم توسرعه و اقتصراد  ساله و اجرای سیاست 20به منظور دستیابی به سند چشم انداز 

با هدف کسب رشد اقتصادی سالانه هشت درصرد بره تصرویب رسرید. در ایرن  1395-1399های  مقاومتی برای سال

های عمرومی،  جویی در هزینه ریزی سالانه و صرفه هی اقتصاد مقاومتی در بودجههای مرتبط با ستاد فرماند برنامه طرح

اند. نکته قابل توجه در برنامه ششم توسعه تعدد اهداف مطرح شده در ایرن  اصلاح نظام درآمدی دولت در اولویت بوده

اومتی تأکید خاصری در باشد که در حدود صد هدف در این برنامه مطرح شده است. سیاست کلی اقتصاد مق برنامه می

ها بره حرداکثر  سازی برای نقش آفرینی مردم و فعالان اقتصادی در تحقق حماسه اقتصادی دارد. در این سیاست زمینه

 های جمعی تأکید شده است. های اقتصادی و همکاری رساندن مشارکت آحاد جامعه در فعالیت

در های اقتصادی مبتنی بر برنامه ششرم توسرعه،  شیم با توجه به ماهیت پژوهش حاضر برای ارائه مدل اجرای خط

هرای  روش کیفی تئوری داده بنیاد بکار رفته است. تئوری داده بنیراد بره عنروان عکرس العملری بره روشمرحله اول 

(. در مرواقعی کره هردف اصرلی پژوهشرگر 2011و همکاران،  1کارکردگراها و ساختار گرایان ایجاد شده است )ایدرس

باشرد  ها در اجرای تحقیقات کیفری، تئروری داده بنیراد می ترین مدل اشد، یکی از مؤثرترین و وسیعخلق یک نظریه ب

 (.2011، 3(. این روش برای معرفی، کاوش و مطالعه تشریحی رویدادها مفید است )الدیابات2011، 2)برانک

باشرد. بردین  پرژوهش می نقطه شروع این پژوهش مطالعه گسترده ادبیات و مطالعات انجام شده در حروزه مسرأله

ربرط و مراکرز پژوهشری برا اجررای  های ذی هرای سرازمان منظور با استفاده از روش اسنادی، مقرالات علمری، گزارش

های  اجررای برنامره»، «ها مشری اجررای خط»های  های توسرعه بررسری و کلیردواژه های اقتصادی و سیاسرت مشی خط

                                                           
1 Idrees 

2 Bronk 

3 Aldiabat 
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تا  1398در بازه زمانی مهر « های اقتصادی مشی خط»و « ششم توسعهبرنامه »، «های اقتصادی تحقق برنامه»، «توسعه

در پایگاه تخصصی نورمگز، بانک اطلاعاتی نشریات )مگیران(، پورتال جامع علوم انسرانی، پایگراه اطلاعرات  1402مهر 

هرای مجلرس شرورای اسرلامی  های راهبرردی ریاسرت جمهروری و مرکرز پژوهش علمی جهادانشگاهی، مرکز بررسی

گزارش مراکز دولتی و پژوهشی درباره  20پژوهشی و -مقاله علمی 80جو و پس از بررسی نتایج، در نهایت تعداد جست

آوری بدست آمد. به منظور داشرتن اعتبرار یرا روایری پرژوهش از معیرار درگیرری  ها جمع های توسعه و روزنامه برنامه

طریق گردآوری شواهد از منابع گونراگون اسرتفاده  سازی از طولانی مدت پژوهشگر با مسأله پژوهش و همچنین مثلث

 شده است.

پس از انجام مطالعات نظری، بر اساس اطلاعات بدست آمده و همچنین سؤالات پژوهش، طراحی مصراحبه انجرام 

های اقتصادی در منطقه  مشی به منظور مشخص کردن خبرگان پژوهش ابتدا نهادهای مؤثر بر اجرای خط. ه استگرفت

از خبرگران و گیری غیراحتمالی هدفمند، با بیسرت نفرر  و با استفاده از روش نمونه اند ایران مشخص شدهجنوب شرق 

. لازم بره مصاحبه انجام شرده اسرت، اند داشتهسابقه اجرایی بالا و تحصیلات کارشناسی ارشد یا دکترا  کارشناسان که

 رسیدن به اشباع نظری بوده است.  ،ذکر است که مبنای حجم نمونه

های اقتصادی، با استفاده از روش معادلات ساختاری، مدل ارائره شرده  مشی پس از رسم مدل پارادایمی اجرای خط

ای مرنظم و بره تفکیرک  گیرری تصرادفی طبقره گیرری از روش نمونره در این مرحلره بررای نمونرهبرازش شده است. 

عدد  50ای به حجم  ف معیار جامعه، ابتدا نمونههای متصدی استفاده شده است. با توجه به نامعلوم بودن انحرا سازمان

، و در 95/0و سرطح اطمینران  10/0از نمونه و لحاظ کردن خطای  492/0اتخاذ و پس از بدست آمدن انحراف معیار 

در نظر گرفته شده است. پس از برازش مردل بره کمرک  120( تعداد نمونه 2011نظر گرفتن قاعده گفن و همکاران )

پرژوهش انجرام شرده اسرت. در ایرن مرحلره برا اسرتفاده از روش مدلسرازی  پایانی، مرحله  SMARTPLSافزار  نرم

نفر از خبرگان، مدل سطح بندی شده از عوامل مشخص شده در اجررای  10گیری از نظرات  بهرهساختاری تفسیری و 

  های اقتصادی برای منطقه جنوب شرق ایران استخراج شده است. مشی خط

 اه یافتهتحلیل  -4

به منظور دستیابی به اهداف پژوهش حاضر، ابتدا فاز مطالعه نظری آغاز و مطالعات انجرام شرده در حروزه اجررای 

های اقتصرادی  مشری های متصدی اجرای خط اند. طی این مرحله، نهادها و سازمان ها مورد کاوش قرار گرفته مشی خط

گیری غیراحتمالی هدفمنرد خبرگرانی از  روش نمونهدر منطقه جنوب شرق ایران نیز مشخص شده است. با بکارگیری 

هرای  مشی های اصلی مدل اجرای خط های عمیق برای تعیین ابعاد و مؤلفه های متصدی انتخاب و مصاحبه این سازمان

 طبرقمصاحبه اشباع نظری حاصل شد؛ مشخصات ایرن خبرگران  20. پس از انجام اقتصادی در این منطقه شروع شد

 .باشد می 1جدول 

 مشخصات خبرگان پژوهش -1دول ج
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 درصد تعداد مشخصات ویژگی جمعیت شناختی ردیف

 جنسیت 1
 30 6 زن

 70 14 مرد

 سازمان 2

 15 3 استانداری

 20 4 سازمان امور اقتصادی و دارایی

 20 4 ریزی سازمان مدیریت و برنامه

 15 3 سازمان صمت

 15 3 سازمان تعاون، کار و رفاه اجتماعی

 15 3 سسات مالیمؤها و  بانک

 تحصیلات 3
 65 13 فوق لیسانس

 35 7 دکترا

 سابقه کار 4

 40 8 سال 10تا 

 30 6 سال 15تا  10

 30 6 سال به بالا 15

مقوله اصلی مشرخص شرده  109ها و استخراج مفاهیم بیان شده، تعداد  پس از تجزیه و تحلیل هر یک از مصاحبه

مقوله محوری دسه بندی و کدگذاری شده است. بدین ترتیرب سراختاری منسرجم از روابرط برین  6است که در قلب 

نهایتاً ماامین محوری بدست آمدند و در جردول تر و دارای سطح بالاتری بوده، شکل گرفته است.  ها که انتزاعی مقوله

 نشان داده شده است. 2

 کدگذاری محوری -2جدول 

 مقوله اصلی دسته اصلی

هرای مجریران، زیرسراخت و منرابع،  گذاری، تردوین خرط مشری، ویژگی رویکرد خط مشی علی شرایط

 شرایط قانونی، عوامل اقتصادی

 های اقتصادی برنامه ششم توسعه  مشی اجرای موفق خط مقوله محوری

فرهنگ سازی، ظرفیت سازی، کارآفرینی سازمانی، ارزیرابی و نظرارت، مردیریت یکپارچره،  راهبردها

دانش، شبکه ارتباطی یکپارچره، توانمندسرازی مجریران، ایجراد انگیرزه، آمروزش  مدیریت

 مجریان، تعهد استانی، حمایت مدیران ارشد 

 های ذینفوذ سیاسی های جامعه، بحران و حوادث، گروه وضعیت محیطی، ویژگی بستر
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 ثبات اقتصادی، بهداشت، مسکن، امنیت، رفاه و تأمین اجتماعی پیامدها

 

معرادلات به وسریله روش های اقتصادی، این مدل  مشی رسیم مدل پارادایمی از عوامل مؤثر بر اجرای خطپس از ت

ای بر اساس ابعاد و مفاهیم مطرح شده در مدل فوق طراحی و برا  پرسشنامه. برای این کار ه استشد برازشساختاری 

هرای  مشی های متصدی اجرای خط ین سازمانمه در بشناپرس 120تعداد ای منظم،  گیری طبقه استفاده از روش نمونه

ابتردا بررای هرر یرک از بررسری شرد.  SMARTPLSاقتصادی در منطقه جنوب شرق توزیع و نتایج توسط نرم افزار 

 ارائه شده است. 3در جدول  ها این آزموننتایج و بارتلت انجام و  KMOکدهای محوری، آزمون 

 و بارتلت KMOنتایج آزمون  -3جدول 

 علی

KMO 

 آزمون بارتلت

 

 تقریب کای دو

 درجه آزادی

 ضریب معنی داری

817/0  

035/929  

21 

000/0  

 زمینه ای

KMO 

 آزمون بارتلت

 

 تقریب کای دو

 درجه آزادی

 ضریب معنی داری

755/0  

343/288  

6 

000/0  

 راهبرد

KMO 

 آزمون بارتلت

 

 تقریب کای دو

 درجه آزادی

 ضریب معنی داری

895/0  

160/1296  

66 

000/0  

 پیامد

KMO 

 آزمون بارتلت

 

 تقریب کای دو

 درجه آزادی

792/0  

271/494  

10 



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

12 
 

000/0 ضریب معنی داری  

 

 ارائه شده است. 1محاسبه و در شکل  هر یک از مسیرهامقدار بارهای عاملی 

 
 بار عاملی هر یک مسیرها – 1شکل 

ضرریب پایرایی درون و  CRیی مرکرب ، شراخص پایرادر راستای ارزیابی پایایی پرسشنامه، شاخص آلفای کرونباخ

و نترایج بدسرت آمرده در محاسربه و برای ارزیابی روایی همگرا از میانگین واریرانس اسرتخراج شرده  Rho-aسازه ها 

 باشد. ارائه شده است. با توجه به مقادیر بدست آمده، پایایی مدل مورد تأیید می 4جدول 

 و روایی مدلبررسی پایایی  -4جدول 

باخآلفای کرون   Rho-a CR AVE 

819/0 علی  822/0  866/0  682/0  

784/0 پیامد  785/0  852/0  635/0  

855/0 راهبرد  871/0  882/0  783/0  

726/0 بستر  730/0  830/0  549/0  
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لارکر استفاده شده است که طبق مقادیر بدست آمده، مردل دارای -به منظور بررسی روایی واگرا از ماتریس فورنل

 ارائه شده است. 5می باشد. این مقادیر در جدول اعتیار مناسبی 

 بررسی روایی واگرای مدل -5جدول 

  علی پیامد راهبرد بستر

   719/0  علی 

  749/0  695/0  پیامد 

 659/0  732/0  615/0  راهبرد 

741/0  622/0  676/0  557/0  بستر 

 

بر روی مدل اصلی انجام شده است و  برای تمامی مسیرها tپس از تأیید پایایی و روایی مدل، آزمون ضرایب 

 نشان داده شده است. 2این مقادیر در شکل  روابط مورد تأیید قرار گرفت.

 
 t-value مدل در حالت ضرایب معنی داری – 2شکل 

بندی مؤلفه های مدل استفاده  تفسیری برای سطح ساختاریمدلسازی  در آخرین مرحله از این پژوهش، از رویکرد

کرد مدلسازی ساختاری تفسیری به ایجاد نظر در روابط پیچیده میان اجزای یک مدل کمک زیادی شده است. روی
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بندی، تأثیر بسزایی در تبیین و اجرای مدل خواهد  می کند و به دلیل قابلیت این رویکرد در تعیین سطح و اولویت

 داشت.

اری وارد ماتریس خودتعاملی ساختاری بدین منظور در مرحله اول راهبردهای تبیین شده در مدل معادلات ساخت

در  تکمیل شده است. Oو  V ،A ،Xنفر از خبرگان پژوهش با استفاده از چهار علامت  10شده و این ماتریس توسط 

و در مرحله بعد ماتریس دستیابی نهایی ادامه ماتریس خود تعاملی ساختاری تبدیل به ماتریس دستیابی اولیه شده 

 ارائه شده است. 6اتریس در جدول تکمیل شده است. این م

 ماتریس دستیابی نهایی -6جدول 

12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 
j 

i 

تعهد استانی -1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0  

کارآفرینی سازمانی -2 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0  

نظارت و ارزیابی -3 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1  

دانشمدیریت  -4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  

شبکه ارتباطی یکپارچه -5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  

آموزش مجریان -6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  

ایجاد انگیزه -7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  

مدیریت یکپارچه -8 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0  

حمایت مدیران ارشد -9 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1  

فیت سازیظر -10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  

توانمندسازی مجریان -11 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1  

فرهنگ سازی -12 1 1 1 0 0 0 0 1 1 0 1 1  

 

 ارائه شده است. 7های مربوط به قدرت نفوذ و قدرت وابستگی هر یک از اجزای مدل در جدول  در ادامه تحلیل

 ها قدرت نفوذ و وابستگی سازه -7جدول 

تگیقدرت وابس قدرت نفوذ ردیف  

تعهد استانی -1  3 12 
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کارآفرینی سازمانی -2  3 12 

نظارت و ارزیابی -3  7 9 

مدیریت دانش -4  12 5 

شبکه ارتباطی یکپارچه -5  12 5 

آموزش مجریان -6  12 5 

ایجاد انگیزه -7  12 5 

مدیریت یکپارچه -8  3 12 

حمایت مدیران ارشد -9  7 9 

ظرفیت سازی -10  12 5 

زی مجریانتوانمندسا -11  7 9 

فرهنگ سازی -12  7 9 

 

باشد. بدین منظور  ها می مرحله چهارم در دستیابی به مدل ساختای تفسیری، تعیین سطح و اولویت بندی سازه

به ازای هر یک از سازه ها، سه مجموعه خروجی، ورودی و مشترک تشکیل شده و تعیین سطح نهایی عوامل به 

 بدست آمده است: 8جدول صورت 

 ها سطح بندی سازه -8ول جد

 مجموعه مشترک مجموعه ورودی مجموعه خروجی اجزای مدل ردیف
تعیین 

 سطح

8و 2و 1 تعهد استانی 1  
و 7و 6و 5و 4و 3و 2و 1

12و 11و 10و 9و 8  
8و 2و 1 3سطح    

8و 2و 1 کارآفرینی سازمانی 2  
و 7و 6و 5و 4و 3و 2و 1

12و 11و 10و 9و 8  
8و 2و 1 3سطح    

زیابینظارت و ار 3  
و 11و 9و 8و 3و 2و 1

12 

و 9و 7و 6و 5و 4و 3

12و 11و 10  
12و 11و 9و 3 2سطح    

 مدیریت دانش 4

و 6و 5و 4و 3و 2و 1

و 11و 10و 9و 8و 7

12 

10و 7و 6و 5و 4 10و 7و 6و 5و 4  1سطح    

10و 7و 6و 5و 4و 6و 5و 4و 3و 2و 1 شبکه ارتباطی یکپارچه 5 10و 7و 6و 5و 4  1سطح    
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و 11و 10و 9و 8و 7

12 

 آموزش مجریان 6

و 6و 5و 4و 3و 2و 1

و 11و 10و 9و 8و 7

12 

10و 7و 6و 5و 4 10و 7و 6و 5و 4  1سطح    

 ایجاد انگیزه 7
و 6و 5و 4و 3و 2و 1

12و 11و 10و 9و 7  
12و 10و 7و 6و 5و 4 10و 7و 6و 5و 4  1سطح    

8و 2و 1 مدیریت یکپارچه 8  
و 7و 6و 5و 4و 3و 2و 1

13و 12و 11و 10و 8  
8و 2و 1 3سطح    

 حمایت مدیران ارشد 9
و 11و 9و 8و 3و 2و 1

12 

و 9و 7و 6و 5و 4و 3

12و 11و 10  
12و 11و 9و 3 2سطح    

 ظرفیت سازی 10

و 6و 5و 4و 3و 2و 1

و 11و 10و 9و 8و 7

12 

10و 7و 6و 5و 4 10و 7و 6و 5و 4  1سطح    

 توانمندسازی مجریان 11
و 11و 9و 8و 3و 2و 1

12 

و 9و 7و 6و 5و 4و 3

12و 11و 10  
12و 11و 9و 3 2سطح    

 فرهنگ سازی 12
و 11و 9و 8و 3و 2و 1

12 

و 9و 7و 6و 5و 4و 3

12و 11و 10  
12و 11و 9و 3 2سطح    

 

، مدل ساختاری ها پذیری نظر گرفتن انتقال با دربه منظور ترسیم مدل نهایی با توجه به سطوح تعیین شده و 

دیده می  3رسم شده است. همان طور که در شکل  3ی در شکل های اقتصاد مشی از راهبردهای اجرای خط تفسیری

 شوند.  شود، ابتدا راهبردها بر حسب سطح آن ها به ترتیب از بالا به پایین تنظیم می
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 های اقتصادی مشی مدل ساختاری تفسیری از راهبردهای اجرای مؤثر خط -3شکل 

دی برنامه ششم توسعه در منطقه جنوب شرق تحرت های اقتصا مشی با توجه به مدل بدست آمده اجرای مؤثر خط

باشد.  های مجریان، زیرساخت و منابع، شرایط قانونی و وضعیت اقتصادی می مشی، تدوین آن، ویژگی تأثیر رویکرد خط

ها مداخلره کننرد. برا  مشی های ذینفوذ سیاسی ممکن است در امر اجرای مؤثر خط ها و حوادث و گروه همچنین بحران

کننرد،  های اقتصادی نقش ایفا می مشی های جامعه و وضعیت محیطی در پس زمینه اجرای خط که ویژگی ینتوجه به ا

تواند موجب ثبات اقتصادی، بهداشت، مسکن، امنیت، رفاه و تأمین اجتماعی را برای جامعه  ها می لیکن اجرای مؤثر آن

ده بنیراد، راهبردهرایی کره بررای اجررای مرؤثر هرای بدسرت آمرده از رویکررد دا به ارمغان آورد. برا توجره بره تحلیل

های اقتصادی برنامه ششم توسعه لازم است تا در منطقه جنوب شرق اتخاذ شود عبارتند از: فرهنگ سرازی،  مشی خط

ظرفیت سازی، کارآفرینی سازمانی، ارزیابی و نظارت، مدیریت یکپارچره، مردیریت دانرش، شربکه ارتبراطی یکپارچره، 

ن، ایجاد انگیزه، آموزش مجریان، تعهد استانی، حمایت مدیران ارشد. این راهبردها در قسمت بعرد توانمندسازی مجریا

 اند. تشریح شده

 و پیشنهادات گیری نتیجه -5

اند، طراحی و اجرای  هایی که با خود برای جوامع به همراه آورده با توجه به روند جهانی شدن و مسائل و چالش

ها تبدیل شده است. ایران از جمله کشورهایی است که با  رت انکارناپذیر برای دولتهای توسعه به یک ضرو برنامه

گذرد.  سال می 70ریزی را شروع کرد به طوریکه از تدوین اولین برنامه توسعه کشور قریب به  فاصله نسبتاً کم برنامه

کشور برای فعالان  های میان مدت گذاری و کاهش عدم اطمینان در سیاست ایجاد هماهنگی در سطح سیاست

 های توسعه هستند.  ها از جمله دلایل تدوین برنامه اقتصادی و فراهم کردن ضمانت اجرایی برنامه
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های کلی نظام، برنامه ششم توسعه و اقتصاد  ساله و اجرای سیاست 20به منظور دستیابی به سند چشم انداز 

سالانه هشت درصد به تصویب رسید. در این  با هدف کسب رشد اقتصادی 1395-1399های  مقاومتی برای سال

های عمومی،  جویی در هزینه ریزی سالانه و صرفه های مرتبط با ستاد فرماندهی اقتصاد مقاومتی در بودجه برنامه طرح

اند. نکته قابل توجه در برنامه ششم توسعه تعدد اهداف مطرح شده در این  اصلاح نظام درآمدی دولت در اولویت بوده

باشد که در حدود صد هدف در این برنامه مطرح شده است. سیاست کلی اقتصاد مقاومتی تأکید خاصی در  می برنامه

ها بر به  سازی برای نقش آفرینی مردم و فعالان اقتصادی در تحقق حماسه اقتصادی دارد. در این سیاست زمینه

 های جمعی تأکید شده است. های اقتصادی و همکاری حداکثر رساندن مشارکت آحاد جامعه در فعالیت

از های اقتصادی مبتنی بر برنامه ششم توسعه،  مشی با توجه به ماهیت پژوهش حاضر برای ارائه مدل اجرای خط

ترین مراحل  ترین و چالشی ها از مهم مشی است. مرحله اجرای خط استفاده شدهترکیب دو رویکرد کمی و کیفی 

ها سبب بروز  مشی توان به اهداف موردنظر دست یافت. اجرای ناموفق خط می باشد زیرا به واسطه انجام این مرحله می

کنند. بنابراین توجه به  های غیرقابل جبرانی را به کشورها تحمیل می شود که امروزه هزینه مشکلات بسیاری می

ی و دستیابی های تدوین شده نیاز به توجه به جدی و علمی مسئولان داشته تا کارآمد مشی مسئله مدل اجرای خط

های عمیق، ابعاد مختلف  ها را میسر نماید. در این پژوهش پس از انجام مطالعات و مصاحبه مشی به اهداف اجرای خط

این مسئله استخراج شده است. به منظور ارائه مدل، علاوه بر توجه بر مسائل استخراج شده، باید به حاور بازیگران 

رو به منظور بدست آوردن نگاهی جامع، نتایج در  ها نیز توجه کرد. از همین مختلف در این عرصه و تعاملات بین آن

 سطح مختلف مورد بحث قرار گرفته است:

ها از  مشی ها و بازیگران اجرای خط سطح اول( ایجاد ظرفیت اجرا: مقصود از ظرفیت اجرا، توانمندسازی سازمان

افزاری موردنیاز از جمله سبک رهبری، باورها و  های نرم تباشد به نحوی که ظرفی افزاری می افزاری و نرم لحاظ سخت

 های مجری ایجاد شود.  ها در سازمان مشی ها نسبت به اجرای خط نگرش

سازی سبب ایجاد باوری عمومی و مشترک برای  ها: فرهنگ مشی سطح دوم( ایجاد بستر مطلوب برای اجرای خط

ها را در جامعه تسهیل کند. مخاطبین  مشی وند اجرای خطتواند ر شود که می ها در جامعه می مشی اجرای خط

سازی درک  باشند. از طریق فرهنگ ها می مشی سازی تمام بازیگران و عوامل اصلی در فرایند اجرای خط فرهنگ

های مشترک ایجاد شده با سایر عوامل مؤثر در فرایند  مشترک از روند اجرا ایجاد شده و سپس نوبت به تطابق فهم

های عمومی متشکل از مدیران ارشد  باشد. بر این اساس، به منظور ایجاد بستر فرهنگی مناسب ابتدا کمیته یاجرا م

ها در کمیته و رسیدن به اجماع  مشی های اقتصادی تشکیل و پس از طرح خط مشی های درگیر در اجرای خط سازمان

مشی  ایش استانی مطلوب برای اجرای خطشود تا آر مشی بررسی شده به کمیته تخصصی ارجاع داده می نظر، خط

های تخصصی شاهد حاور افراد متخصص و کارشناس در فرایند  موردنظر تبیین و تهیه شود. بدین منظور در کمیته

باشند. اعاای  های عمومی می ها بوده که در نقش بازوی اجرایی تخصصی برای هر یک از کمیته مشی اجرای خط

دهند تا  مشی به اعاای کمیته عمومی بازخورد و گزارش عملکرد ارائه می خطکمیته تخصصی در مراحل اجرای 
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ها  مشی های موجود در زمینه اجرای خط ها، نقاط قوت و ضعف و چالش اعاای کمیته عمومی بتوانند با محدودیت

 ها بدلیل عدم وجود دانش کافی کاهش یابد. آشنا شوند و ناهماهنگی

گیری  ها: پس از ایجاد ظرفیت و بستر مطلوب اجرا، نوبت به شکل مشی خطسطح سوم( تحقق اکوسیستم اجرای 

ها به  مشی رسد. این اکوسیستم از بازیگرانی تشکیل شده است که در روند اجرای خط مشی می اکوسیستم اجرای خط

ود تا این ش اند و دارای خودباوری و اعتماد به نفس بالایی هستند. این موضوع باعث می باورهای مشترکی رسیده

های بوروکراسی ادارای را کنار  پذیری بیشتری داشته باشند و بتوانند در صورت نیاز برخی از رویه بازیگران ریسک

 گذاشته و برخی از امور را بصورت نوآورانه و خلاقانه اجرا کنند. 

های  در سازمان های اقتصادی برنامه ششم توسعه پژوهش حاضر با هدف طراحی مدلی برای اجرای مؤثر خط مشی

متصدی منطقه جنوب شرق انجام شده است. بر مبنای نتایج بدست آمده از این پژوهش، پیشنهاداتی برای اجرای 

 شود: های اقتصادی ارائه می مشی مؤثرتر خط

مشی، هوشمندی  مشی، دریافت بازخورد در فرایند اجرای خط استفاده از اکوسیستم اجرا در چرخه اجرای خط

ها، به روز کردن  های مجریان در تدوین برنامه ها، توجه به دیدگاه ها و فرصت مجری در آگاهی از چالش های سازمان

های ذینفوذ  گر از جمله گروه های اقتصادی به صورت مستمر، توجه بیشتر به شرایط مداخله مشی فرایند اجرای خط

های  مشی دهای مثبت و یا منفی اجرای خطها، شفافیت در ارزیابی پیام سیاسی و آمادگی برای کاهش تأثیر آن

های اقتصادی، درگیر  مشی ها و ارائه راهکارهای مرتبط در حوزه اجرای خط اقتصادی، ایجاد هیأتی برای پایش چالش

مشی، تأمین منابع و ابزارهای موردنیاز برای  ها و نهادهای ذیربط در فرایند اجرای خط کردن و جلب مشارکت سازمان

 های اقتصادی در منطقه جنوب شرق. مشی ر خطاجرای مؤثرت

شود تا مدل ارائه شده در این رساله  با توجه به بررسی انجام شده در این مطالعه به سایر محققان پیشنهاد می

ها ارزیابی کنند.  مشی را توسعه داده و تأثیر سایر متغیرهای برون سازمانی و یا درون سازمانی را بر اجرای مؤثر خط

ها نیز مدلی برای اجرای مؤثر  مشی شود که در حوزه سایر خط ها توصیه می مشی با توجه به اهمیت خطهمچنین 

 های مربوطه طراحی و توسعه داده شود. مشی خط
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 منابع
های  مشی (. عوامل مؤثر بر اثربخشی اجرای خط1399احدزاده، احد؛ صیاد شیرکش، سعید؛ و جمشیدی ایوانکی، مینا. ) -

 .205-167(: 4)6، ریزی انرژی های سیاستگذاری و برنامه پژوهشه موردی وزارت نیرو. عمومی مطالع

شناسی  های توسعه آسیب (. دیپلماسی اقتصادی ایران در بستر قوانین برنامه1397ارغوانی، فریبرز؛ غلامی، محمد حسن. ) -

 .27-1(: 2)10، مطالعات حقوقیهای چهارم تا ششم.  برنامه

مشی مالی بر نحوه تخصیص  های خط (. تحلیل پیشران1399الله؛ و رجبی فرجاد، حاجیه. ) فرد، کرم ه؛ دانشافکاریان، مرضی -

 .19-1(: 45)13، حسابداری مدیریتبودجه دولتی. 

 علامه دانشگاه انتشارات: تهران. گذاری عمومی مشی خط فرایند (.1394). فتاح زاده، شریف مهدی؛ و سید الوانی، -

 .طباطبایی

(. شناسایی موانع اجرای خط مشی عمومی مورد مطالعه: 1395سینی، سیداحمد؛ بیگی نیا، عبدالرضا؛ و قاسمی، مبینا؛ )ح -

، نخستین کنفرانس بین المللی پارادایم های نوین مدیریت هوشمندی تجاری و سازمانیقانون مدیریت خدمات کشوری. 

 ، دانشگاه شهید بهشتی، تهران.95خرداد 

(. طراحی مدل اجرای 1396العابدین؛ قربان حسینی، مسعود؛ و ساده، احسان. ) سرین؛ امینی سابق، زینخدابخشی، ن -

 .144-121(: 1)9، شهری(-توسعه محلی )روستاییهای اقتصاد مقاومتی.  های تعاون روستایی بر مبنای سیاست مشی خط

های ژئواکونومیک توسعه منطقه جنوب شرق ایران.  (. بایستگی1390خلیلی، محسن؛ منشادی، مرتای؛ و آزموده، فهیمه. ) -

 .124-81(: 4)3، روابط خارجی

ها در سازمان امور  مشی (. شناسایی موانع اجرای خط1400خانی، مرتای. ) طاهری، مها؛ معمارزاده طهران، غلامرضا؛ و موسی -

 .189-177نامه(:  )ویژه13، مدیریت توسعه و تحولمالیاتی. 

های اقتصادی  مشی (. بررسی عوامل خرد و کلان خط1401فرد، حمیدرضا؛ و حمیدیان، محسن. ) م؛ وکیلیزاده، ابراهی علی -

 .429-405(: 41)11، گذاری دانش سرمایهها )رهیافت دیمتل فازی(،  مؤثر بر عملکرد مالی شرکت

(. ارایه مدلی برای 1390حمد رضا. )فرد، حسن؛ زارعی متین، حسن؛ جندقی، غلامرضا؛ و فلاح، م الله؛ دانایی پور، رحمت قلی -

 .130-103(: 24)9، مدیریت فرهنگ سازمانیهای صنعتی مطالعه موردی در استان قم.  مشی اجرای خط

 در انرژی های مشی اجرای خط مدل (. طراحی1398ایوانکی، مینا. ) جمشیدی و سیدمهدی؛ الوانی، ساسان؛ ، نژاد کاظمی -

 .68-37 (:62)15 ،انرژی اقتصاد مطالعاتگاز.  و نفت بخش

رویکردهای پژوهشی نوین های ایرانی.  گذاری در سازمان مشی های تدوین و اجرای خط (. بررسی نارسائی1397لکی بهمن. ) -
 .98-109(: 5)2، در مدیریت و حسابداری

ین برنامه توسعه در ایران (. الزامات حقوقی تأمین اجرای مؤثر قوان1402مرادی برلیان، مهدی؛ و تنگستانی، محمد قاسم. ) -

 .90-59(: 115)30، مجلس و راهبردهایی برای قانون برنامه هفتم توسعه(.  موردکاوی قانون برنامه ششم توسعه )آموزه

ریزی توسعه در ایران )بازخوانی نظرات دکتر حسین عظیمی  برنامه(. 1400نورمحمدی، خسرو؛ و صمیمی، احمد. ) -

 ازمان برنامه و بودجه کشور، مرکز اسناد، مدارک و انتشارات.. تهران، انتشارات سآرائی(

مشی نظام  (. ارائه الگوی مفهومی ارزیابی اجرای خط1399نوری، خسرو؛ فراتی، حسن؛ همتیان، هادی؛ فائزی رازی، فرشاد. ) -

پزشکی دانشگاه علوم مجله دانشکده های علوم پزشکی استان سمنان،  های اجرایی و دانشگاه اداری مورد مطالعه دستگاه
 .2981-2937(: 5)63، پزشکی مشهد
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      Abstract 
In the last three decades, the analysis of burnout and burnout has become an important 

issue in the field of organizational behavior and human resource management. At first, the 

analysis of job burnout caused by job stress among employees working in the human 

service sector is considered. Therefore, the aim of this research is the effect of empathy on 

the analysis of job burnout of employees, considering the mediating role of job 

satisfaction and attachment. According to the classification of research according to the 

purpose, this research is in the category of applied research. According to the 

classification of research according to the method of data collection, this research is in the 

category of descriptive research. Considering that in this research the relationship between 

the variables is analyzed based on the objective, this research is a correlational research in 

terms of method. The sampling method in this research is non-probability sampling. The 

final sample number in this research is 145 employees of the General Directorate of Ports 

and Maritime Affairs of Gilan province. The researcher distributed 160 questionnaires 

mong the employees, of which 150 questionnaires were returned to the esearcher. The 

data collection tool in this field research is a questionnaire, and content validity and 

reliability have been used to check its validity. To check the validity of the content, the 

guide was used according to the esteemed professor, and after several revisions, the 

validity of the content was confirmed. Cronbach's alpha coefficient was also used to check 

reliability. The acceptable level of Cronbach's alpha is between 0.7 and 1 and since the 

value of Cronbach's alpha is higher than 0.7 for all variables, therefore the reliability of 

the questionnaire was confirmed. After collecting the data, it was analyzed. And data 

analysis was done with the help of SPSS and Smart PLS software. The fourth chapter of 

the research was analyzed according to descriptive statistics and inferential statistics. 

Examining the results of research hypotheses showed that empathy and attachment did not 

affect the analysis of attachment and the mediating role of attachment was not confirmed 

and other research hypotheses were confirmed.                                                                            
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 و رضایت میانجی نقش به توجه با شغلی رفتگی تحلیل بر کارکنان همدلی تاثیر

 (گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان: مطالعه مورد) شغلی دلبستگی

 

  *2مهرداد حسنقلی پور،   1مهرانگیز ابراهیم زاده

 21/10/1403تاریخ انتشار:24/08/1403   تاریخ پذیرش  17/06/1403  تاریخ دریافت:

 

 چکیده

 مدیریت و سازمانی رفتار ی زمینه در اهمیت پر موضوع یک به شغلی رفتگی تحلیل و زفتگی تحلیل گذشته ی دهه سه در

 بخش در کار به مشغول کارکنان میان در شغلی استرس از ناشی شغلی زفتگی تحلیل ابتدا در. است شده تبدیل انسانی منابع

 با کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر همدلی تاثیر پژوهش این هدف رو این از.است شده می محسوب انسان به رسانی خدمات

 ی دسته در هدف حسب بر تحقیقات بندی دسته به توجه با تحقیق این.است شغلی دلبستگی و رضایت میانجی نقش به توجه

 ی دسته در ها داده گردآوری ی نحوه حسب بر تحقیقات بندی دسته به توجه با تحقیق این. دارد قرار کاربردی تحقیقات

 این گردد، می تحلیل هدف اساس بر متغیرهای میان ی رابطه تحقیق این در اینکه به توجه با. دارد قرار توصیفی تحقیقات

 گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان تحقیق آماری ی جامعه.است همبستگی تحقیقات نوع از روش نظر از تحقیق

 دسترس در غیراحتمالی گیری نمونه نوع از تحقیق این در گیری نمونه روش و  بوده نفر 349 آنها کل تعداد که هستند

 تعداد محقق. باشد می گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان از نفر 145 تحقیق این در نهایی ی نمونه تعداد.است

 ابزار. است شده داده برگشت محقق به پرسشنامه 150 تعداد این از که است کرده توزیع کارکنان بین در را پرسشنامه 160

 شده استفاده پایایی و محتوا روایی از آن سقم و صحت بررسی برای و بوده پرسشنامه میدانی، تحقیق این در ها داده گردآوری

 تایید به محتوا روایی بازبینی بار چندین از بعد و گردید استفاده راهنما محترم استاد نظر از محتوا روایی بررسی برای. است

 1 تا 7/0 بین کرونباخ آلفای قبول قابل میزان. است شده استفاده کرونباخ آلفای ضریب طریق از نیز پایایی بررسی برای. رسید

 مورد پرسشنامه پایایی رو این از است آمده بدست 7/0 از بالاتر متغیرها تمامی برای کرونباخ آلفای مقدار که آنجایی از و است

. شد پرداخته Smart PLS و SPSS افزار¬نرم کمک با ها داده تحلیل و تجزیه به ها¬داده آوری¬جمع از پس.گرفت قرار تایید

 های فرضیه نتایج بررسی. گرفت قرار تحلیل و تجزیه مورد استنباطی آمار و توصیفی آمار راستای در پژوهش چهارم فصل

 و نگرفت قرار تایید مورد نیز دلبستگی میانجی نقش و نداشته تاثیر زفتگی تحلیل بر دلبستگی و همدلی که داد نشان پژوهش

 .شدند تایید پژوهش های فرضیه سایر

 .گیلان استان همدلی، شغلی، رضایت سازمانی، دلبستگی شغلی، رفتگی تحلیل واژگان کلیدی:
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 مقدمه

 و علل روی بر مطالعه و سازمان نیروهای ریزی کارکنان، کارآیی با مرتبط عوامل شغلی، های تنش به هتوج اخیر های دهه در

 در مدیران اکثر است، بوده ها سازمان غالب مدیران عمدة دغدغة از ها، سازمان کارآیی فرآیند با مقابله راهکارهای تبیین

 همکاران، و منطقیان)اند داشته توجه شغلی زفتگی تحلیل مفهوم به شغلی، فشارهای اساس بر سازمان کارآیی افت علل بررسی

 از بسیاری توجه اخیر های دهه در بگذارد، تواند می سازمان و فرد بر که تأثیراتی و آن ویژگیهای شغلی، زفتگی تحلیل(. 1398

 سازمان از بسیاری کارکنان هک است نوینی بیش و کم های پدیده از یکی رو، همین از. است کرده جلب خود به را پژوهشگران

 کرم و پور حسین)است آورده بار به را سازمانی و فردی گوناگون مشکلات و منفی پیامدهای و است داده قرار تأثیر تحت را ها

 اصلی عنوان به آن از که شده تبدیل سازمانی شایع معال یک به شغلی زفتگی تحلیل امروزی های سازمان در(. 1398 زاده،

 300 رقم به کارکنان تنیدگی از ناشی سالانه های هزینه تخمین یک طبق. است شده یاد 20 قرن در ای حرفه انبحر ترین

 بهداشتی های مراقبت از ناشی های هزینه و دستمزد و حقوق مطالبات افزایش کم، وری بهره از ناشی که رسد می دلار میلیارد

(. 1397 همکاران، و آهنگرزاده)است تنیدگی از ناشی بهداشت های قبتمرا به مربوط های هزینه درصد 16 تقریباً. شود می

 قابل های هزینه به مربوط زیرا کند می جلب خود به را زیادی توجه همچنان که است شغلی خطر یک شغلی زفتگی تحلیل

 سطوح تمام در لکهب اجتماعی، اقتصادی های گروه ترین پایین در تنها نه مسئله این. است ها سازمان و کارمندان توجه

 مربوط است ممکن شغلی زفتگی تحلیل ، حال این با. است کرده بروز اساسی مشکل یک عنوان به کشورها اکثر در اجتماعی

 (.Lakshmi & Singh,2018)باشد داشته وجود منابع احتمالی تجدید و ها خواسته بین تعادل عدم که باشد شغلی هر به

 این. شود می شغلی عملکرد در بسیار منفی تاثیرات سبب نتیجه در و شاغل فرد در ضایتینار بروز سبب شغلی زفتگی تحلیل

 کیفیت و شغلی گوناگون های زمینه در و شود می ایجاد هیجانی شغلی های استرس تجربه دوره یک از پس بتدریج سندرم

 زای استرس عوامل به مدت طولانی پاسخ نعنوا به شغلی زفتگی تحلیل(. 1396 همکاران، و طولابی)گذارد می تاثیر فرد کاری

 و سازی شخصی ، عاطفی زفتگی تحلیل سندرم زفتگی تحلیل ، خاص طور به. شود می تعریف کار در فردی بین و عاطفی

 زفتگی تحلیل(. Lian et al,2021)خود کار از رضایت و خود توانایی پایین سطح یعنی است شخصی های موفقیت کاهش

 علیمرادی، و شلانی)است شده تعریف کار زمینه در معمولاً علاقه، کاهش و مدت طولانی زفتگی تحلیل بهتجر عنوان به شغلی

 حالتی شغلی زفتگی تحلیل. گویند شغلی زفتگی تحلیل را کار محل در فردی بین استرس مداوم منابع به افراد واکنش(.1398

 به مرتبط و مدت طولانی و حد از بیش استرس از ناشی نیروا استرس واکنش سندرم و فیزیکی و ذهنی هیجانی، خستگی از

 شده انجام پژوهش اساس بر اما دارد، تاثیر کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر که دارد وجود زیادی بسیار عوامل. است شغل

 بر رگذارتاثی عوامل مهمترین عنوان به کارکنان شغلی دلبستگی و شغلی رضایت همدلی، از( 2022)همکاران و یوئه توسط

 مولفه مهمترین از یکی شغلی رضایت شد، گفته که همانطور (.Yue et al,2022)است شده برده نام شغلی زفتگی تحلیل

 عاطفی روابط دهنده نشان افراد شغلی رضایت(. Yue et al,2022)دارد تاثیر کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر که است هایی

 و تعلق احساس دیگران، زندگی در مثبت تغییر ایجاد انگیزه شغلی رضایت ذاتی منابع. است کار نتایج از آنها درک و شغل با

 از حمایت و موقعیت حقوق، شامل خارجی شغلی رضایت که حالی در است بردن لذت مثبت احساس و عاطفی خستگی

 و زیاد کار استرس، مثال، نعنوا به)شوند می شغلی زفتگی تحلیل به منجر که عواملی. است سازمان مدیران مدیریت و سازمان

 پاسخ شغلی زفتگی تحلیل(. Atmaca et al,2020)دارند همراه به را شغلی رضایت عدم باعث نیز( ریزی برنامه زمان کمبود

 دست از و سازی شخصی ، عاطفی خستگی با و کار در فردی بین زای استرس عوامل است و مزمن عاطفی به مدت طولانی

 رفتن بین از باعث است ممکن شغلی زفتگی تحلیل که است داده نشان مطالعات. شود می مشخص شخصی موفقیت دادن
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 با حرفه ابتدایی مراحل در معمولاً  شغلی زفتگی تحلیل مسیر(.Liu,2021)شود شغلی رضایت و شغلی عملکرد بودن، ای حرفه

 معاشرت به تمایل چشمگیر کاهش نهایت در و علاقگی بی ناامیدی، استرس، درجه به را خود جای و شود می مشخص اشتیاق

 درجه مانند شخصی عوامل. دارد وجود شغلی زفتگی تحلیل با مرتبط رفتارهای در زیادی اختلافات حال، این با. کند می واگذار

 به تمایل و گرایی کمال ،(فکری وسواس و پایین نفس عزت ، اضطراب از بالایی سطح ، مثال عنوان به) رنجوری روان از بالایی

 شغلی زفتگی تحلیل(.Atmaca et al,2020)دهد می قرار شغلی زفتگی تحلیل معرض در را کارکنان دیگران، برای فداکاری

 های بخش در عواقبی همگی که ، است بوده همراه سازمان در مالی گردش و غیبت بالای میزان و ، مراقبت کیفیت کاهش با

 شغلی، وری بهره شغلی، رضایت با شغلی زفتگی تحلیل اند داده نشان ها پژوهش(.Elshaer et al,2018)دارند مختلف

 در مهم عوامل از اجتماعی، کم حمایت و زیاد دلبستگی کاری، فشار. دارد ارتباط شغلی عملکرد و کارکنان زندگی کیفیت

 کننده بینی پیش همترینم از یکی بازخورد ترتیب، همین به(. 1398 علیمرادی، و شلانی)باشد می شغلی زفتگی تحلیل تجربه

 تحلیل با زندگی و کار تعادل عدم که کردند می استدلال قبلی مطالعات. است اجتماعی - روانشناختی زفتگی تحلیل های

 تعادل عدم مانند) منابع و شغلی های خواسته امتیازات در امتیاز یک افزایش ، خاص طور به. دارد مثبت ارتباط شغلی زفتگی

 یک افزایش ، خاص طور به. شود می درصد 5/25 ی اندازه به زفتگی تحلیل احتمالی شرایط ایجاد به منجر (کار و زندگی بین

 تحلیل احتمالی شرایط ایجاد به منجر( کار و زندگی بین تعادل عدم مانند) منابع و شغلی های خواسته امتیازات در امتیاز

 تواند می که است شغلی دلبستگی شغلی، زفتگی تحلیل بر گذارتاثیر عامل دیگر (.Adil et al,2018)شود می 25.5 زفتگی

 می نشان را شغل یک با روانی هویت احساس و شناختی حالت نوعی شغلی دلبستگی(. Yue et al,2022)دهد کاهش آنرا

 سازد، وردهبرآ را فرد فعلی نیازهای تواند می شغل یک که میزانی به و است فرد شغل مورد در اعتقاد شغلی، دلبستگی. دهد

 محسوب کار محل در رضایت و فردی، رشد کار، برای تلاش دادن افزایش برای مهم عامل یک شغلی دلبستگی. دارد بستگی

 و سازمان اهداف بهتر تجلی کارکنان، روحی نشاط سازمان، عملکرد گیر چشم افزایش باعث شغلی  دلبستگی وجود. شود می

 کارکنان کاری رفتارهای در را تأثیر بیشترین احساسی سازمانی دلبستگی(. 1398 قی،ذو)شود می فردی اهداف به دستیابی نیز

 توانند می غیررسمی و رسمی شغلی منابع. شود می گرفته نظر در سازمانی دلبستگی ساختار "اصلی جوهر" عنوان به و دارد

 سرپرستان و کارفرما طرف از کارمندان وقتی. بگذارند تأثیر آنها سازمانی دلبستگی همچنین و کارمندان کاری تعامل میزان بر

  & Kotzéa)کنند می بیشتری دلبستگی احساس نیز سازمان به نسبت ، کنند می تجربه را نیت حسن و مراقبت خود

Nelb,2020.)دلبستگی نتیجه در و کنند می احساس خود شرکت به نسبت که تعلقی احساس به کارکنان سازمانی دلبستگی 

 کارمندان مزایای از حمایت مورد در توجهی قابل تحقیقات. دارد اشاره کنند، می کار آن در که مکانهایی به بتنس روانشناختی

 برای کارکنان قصد کاهش همچنین و شغلی عملکرد افزایش کارگران، شهروندی رفتار بهبود مانند سازمانها برای مدلبستگی

 سازمانی دلبستگی است، شده تصدیق ای گسترده طور به ادبیات رد که همانطور(. Yue et al,2022)دارد وجود شغل ترک

 کیفیت نتیجه در و کند می تعیین بسیار را شغلی رضایت زیرا ، است برخوردار حیاتی اهمیت از ها سازمان در کارکنان

 به که دهند می نشان موجود تحقیقات. کند می تعیین ، گذارد می مثبت تأثیر مشتری رضایت بر که را مشتری با تعاملات

 خود کارمندان بر گذاری سرمایه و مراقبت هدف با را هایی سیاست باید ها سازمان ، کارکنان دلبستگی سطح افزایش منظور

 دلبستگی رابینز(.Rodríguez et al,2020)کنند تدوین شغلی توسعه های روش اجرای و آموزشی های فرصت افزایش مانند

 را گروه عاو جایگاه بتواند که است امیدوار و شناسد می اهداف با را خاصی گروه کارمند که کرد تعریف ای مرحله را سازمانی

. گروه از عاوی عنوان به ماندن به شدید تمایل. 1: کند می تعریف چنین لوتانز ، این بر علاوه(.Yue et al,2022)کند حفظ

 جزء ، دیگر عبارت به. سازمان اهداف و ارزشها پذیرش رایب خاصی تمایل. 3 ؛ سازمانی آرمان عنوان به سخت کار به تمایل. 2
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 ، سازمان از که است سازمان اعاای مورد در بعدی مرحله و سازمان به کارکنان وفاداری دهنده نشان که است رفتارهایی

 سازمانی دلبستگی بر کار از رضایت که کردند ادعا نیسا و شهاب دیگر مطالعه در. کنند می نگرانی ابراز بیشتر توسعه و موفقیت

 نتیجه در کنند، پیدا افزایش عوامل این چقدر هر و دارد معناداری و مثبت تأثیر کار عملکرد به سازمانی دلبستگی همچنین و

 تحلیل بر که است ای مولفه آخرین همدلی نهایت در (.Eliyana et al,2019)یابد می کاهش کارکنان شغلی زفتگی تحلیل

 به نسب باید باشند، داشته را کارایی حداکثر بتوانند کارکنان آنکه برای(. Yue et al,2022)دارد تاثیر کارکنان شغلی زفتگی

 میزان همدلی(. 1396 همکاران، و رضاییان)شود آسانتر آنان برای سازمانی اهداف به رسیدن تا باشند داشته همدلی یکدیگر

 طی در که است فردی فرایند و احساس این. است سازمانی و شخصی دافاه به دستیابی برای کارآمد و موثر کار به فرد تمایل

 برای و کشد می چالش به را فرد عملکرد افزایش برای کار محیط که شود می ایجاد خاصی محرک به فردی های پاسخ آن

 به وادار را افراد هک دارد اشاره ذاتی های انگیزه به همدلیBereka et al,2020) .)گیرد می انرژی خوبی روش به آن ایجاد

 چندین از متشکل که دارد چندبُعدی ساختاری خدمات، انگیزه. کند می تر بزرگ جامعه همچنین  و خود جامعه به خدمت

 عمومی خدمات از قوی شناختی که دارد اشاره کسانی به عاطفی های انگیزه. عقلایی هنجار؛ بر مبتنی عاطفی؛: است انگیزه

 به تمایل مانند هستند، مطابق عمومی خدمات هنجارهای با که دارد اشاره هایی فعالیت به هنجار بر مبتنی های انگیزه. دارند

 شود؛ می مطلوبیت حداکثررساندن به شامل که دارد اشاره هایی فعالیت به عقلایی های انگیزه. مشترک منافع از استفاده

 رفتارها سرچشمه ها انگیزه علاوه، به دارند؛ پسند جامعه و دوستانه نوع رفتارهای روحیه، بالای درجه با افراد بنابراین

 به دادن سروسامان کار، دادن انجام برای فرد علاقه و میل دهنده نشان کارها، انجام در همدلی(. Yue et al,2022)هستند

 انجام بهتر برای یادز کوشش طریق از دیگران با کردن رقابت و موانع بر آمدن فائق خود، اجتماعی و معنوی مادی، محیطهای

 امکانات، به دهی شکل در تلاشها هماهنگی و رضایت افزایش کار، شرایط بهبود باعث بالا، انگیزه با کارکنان. است کارها دادن

 کاری تحرک و نوآوری خلاقیت، شکوفایی، برای کارکنان سایر روحیه تقویت نتیجه در و سازمان اهداف تحقق منظور به

 منابع مدیریت ادبیات در زیادی تحقیقات مستقیم توجه مورد همدلی مفهوم(. 1396 منش، زمانی و یخراسان)بود خواهند

 منعکس همدلی که دارد وجود توافق موجود ادبیات(.Panagopoulos et al,2018)است داده اختصاص خود به را انسانی

 اساس این بر. شود می آشکار سازمان یا گروه حسط در اما شود می ناشی کارمند ازیک که است نگرشی متغیرهای تجمع کننده

 دلبستگی و شغلی رضایت اینکه به توجه با ، این بر علاوه. دارد اشاره "سازمان به نسبت کارکنان جمعی نگرش" به همدلی ،

 عریفت برای را نگرشی ساختار دو این قبلی کار دهند، می تشکیل را سازمانی تحقیقات در مهم نگرش دو عاطفی، سازمانی

 مطرح صورت این به پژوهش اصلی سوال رو این از(. Yue et al,2022)است گرفته کار به سازمان/  گروه سطح در روحیه

 صورت چه به شغلی دلبستگی و رضایت میانجی نقش به توجه با کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر همدلی تاثیر که است شده

 است؟

 

 :مبانی نظری

. شوند شغلی زفتگی تحلیل به منجر توانند می کار محیط در زا استرس عوامل که است شده ثابت کاملاً  پژوهشی، ادبیات در

 خستگی روانشناختی سندرم یک و است زا استرس عوامل معرض در مدت طولانی گرفتن قرار به پاسخی شغلی زفتگی تحلیل

 و( خود شغل به نسبت بدبینی منفی، نگرش تنداش یعنی)بدبینی ،(شما عاطفی منابع از رفتن دست از مثال عنوان به)عاطفی

 افزایش ناکافی، منابع زیاد، کاری فشار مانند سازمانی زای استرس عوامل با شغلی زفتگی تحلیل. است ای حرفه کارآیی کاهش
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. است همراه شغل کنترل دادن دست از یا استقلال آمدن پایین و کارکنان درگیری نقش، تااد یا نقش ابهام زمان، فشار

 منتشر مطالعات(. Day et al,2017)شوند می تشدید یا معرفی سازمانی تغییر نتیجه در زا استرس عوامل این از بسیاری

 از شماری انگشت تعداد فقط. اند شده متمرکز خطر عوامل گیری اندازه برای شغلی زفتگی تحلیل علائم روی بر عمدتاً  شده

 محدودی مطالعات فقط همچنین. است پرداخته شود، شغلی زفتگی تحلیل چارد فرد شود می باعث آنچه تحلیل به مطالعات

 اثرات اندکی ،مطالعات این بر علاوه. کنند می بررسی را تماس و شخصیت قوت نقاط مانند مهم محافظتی عوامل که دارد وجود

 Lian et)اند کرده بررسی را شغلی زفتگی تحلیل و شخصیت قوت نقاط بین شغلی هویت و تماس مانند عواملی ای واسطه

al,2021 .)از منفی احساسات ، شوند می روبرو شغلی تقاضای از بالایی سطح با اغلب خبری های رسانه کارگران که آنجا از 

 منفی احساسات به مربوط منفی افکار که است این منابع تخصیص نظریه. کنند می ایجاد افسردگی علائم و اضطراب جمله

 مهمتر کارهای انجام برای ناکافی شناختی منابع ایجاد به منجر و کنند می مصرف را محدود شناختی بعمنا از مشخصی مقدار

 این با مطابق. شود می شغلی زفتگی تحلیل و کار در نفس به اعتماد ، کار اشتیاق کاهش باعث مدت دراز در این که شود می

 به. کنند می بینی پیش را شغلی زفتگی تحلیل توجهی قابل رطو به منفی احساسات که دهد می نشان قبلی مطالعات ، نظریه

) است مرتبط بیشتر شغلی زفتگی تحلیل با منفی احساسات از بالاتری سطح که دهد می نشان مقطعی مطالعات ، مثال عنوان

 خودکارآمدی که دداشتن اظهار چیو و کلاسن (.Liu,2021)؛(فروشگاه دستیارهای و اداری کارمندان ، معلمان مدیران ویژه به

 رضایت است، خوب آنها مدیریت مهارت که کارکنان ویژه به. است شغلی رضایت برای ای کننده بینی پیش عامل کارکنان

 بالاتر استرس سطح دارای کارکنان که است شده گزارش مطالعه همین در که اینجاست جالب. دارند بیشتری شغلی

 شغلی رضایت و عملکرد برای واقع در استرس از معینی سطح که معناست بدان نای که دارند، بالاتری مدیریت خودکارآمدی

 توسط حدی تا کارکنان شغلی رضایت. برخوردارند بالاتری شغلی رضایت از زن کارکنان معمولاً جنسیتی، نظر از. است مفید

 یک در(. Atmaca et al,2020)شود می تعیین استرس و آموزشی راهبردهای بودن خودکارآمد مدیریت، خودکارآمدی

. نمایند می تقسیم نوع دو به را شغلی رضایت است، شده ارائه همکاران و برگ کینز توسط که شغلی رضایت از منسجم تعریف

 می دست به فعالیت و کار به اشتغال از صرفاً  انسان که لذتی احساس یکی. شود می حاصل منبع دو از که بیرونی رضایت اول

 به فردی های رغبت و ها توانایی رساندن ظهور به اجتماعی های مسؤلیت برخی انجام یا مشاهده اثر بر هک لذتی نیز و آورد

 این جمله از. است تغییر حال در آن هر و دارد ارتباط کار محیط و اشتغال شرایط با که بیرونی رضایت دیگر. آید می دست

 ضمناً . نمود ذکر را کارفرما و کارگر میان موجود روابط و کار نوع و پاداش و دستمزد میزان کار، محیط شرایط توان می عوامل

 شرایط و کار به احساسی واکنش یک شغلی رضایت(.1398 همکاران، و دعاگویان)است بیرونی رضایت از پایدارتر درونی رضایت

 یا فرد کار نتیجه از که است لذتبخش و مثبت احساس یک شغلی رضایت دیگر عبارت به. است کار محل اجتماعی و فیزیکی

 او نگرش یا ادراک و فرد شخصی نیازهای بین فاصله هرچه(.1398 همکاران، و آبادی شاه زارع)آید می دست به او شغلی تجربه

 برای شغل در انگیزش وجود.بود خواهد زیاد نیز شغلی رضایت باشد کمتر نیازها این ارضای برای شغل بالقوه توانایی به نسبت

 حرفه ادامه نشود، برانگیخته وظایفش انجام در و نباشد علاقمند خود شغل به فرد اگر و است ضروری و لازم لاشتغا ادامه

 به بسته. شود می ایجاد شغل به نسبت رضایت احساس حرفه طریق از نیازها شدن برآورده با ولی. بود خواهد آور ملامت برایش

 میشود ، باعث شغلی رضایت. بود خواهد بیشتر نیز رضایت احساس رفه،ح توسط آن ارضای میزان و نیاز وجود شدت و اهمیت

 فرد روحیه شود، تامین فرد ذهنی و فیزیکی سلامت شود، مدلبستگی سازمان به نسبت فرد یابد، افزایش فرد وری بهره

 باعث شغلی ایترض عدم همچنین. ببیند آموزش سرعت به را شغلی جدید مهارتهای و باشد راضی زندگی از یابد، افزایش

 می تردیدی هیچ بدون(.1397 همکاران، و بهاری)است نامطلوب بسیار کار در پایین روحیه که شود می کارکنان روحیه کاهش
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 مهم رفتارهای جمله از. است سازمانی رفتار در مطالعه مورد متغیر ترین اهمیت پر و اولین شغلی رضایت که کرد ادعا توان

 مهم بسیار موضوعی حکم در اخیر، سالهای در که آنهاست شغلی رضایت و کارکنان انگیزة به توجه سازمانها این در مدیران

 مهمترین از یکی نیز شغلی دلبستگی (.1398 همکاران، و آبادی شاه زارع)است گرفته قرار توجه مورد سازمانها مدیران برای

 با کارکنان روابط که شود می مربوط روانی وضعیت یا رشنگ یک به. رود می شمار به شغلی زفتگی تحلیل با مرتبط متغیرهای

 و مایر. گذارد می تأثیر سازمان از خروج یا ماندن برای آنها گیری تصمیم بر متعاقباً و کند می مشخص را خود کارفرمای

 و نجاریه ، عاطفی سازمانی دلبستگی: است شده تشکیل مولفه سه از سازمانی دلبستگی که کنند می پیشنهاد همکاران

 هنجاری دلبستگی که حالی در ، شود می مربوط سازمان به کارکنان عاطفی دلبستگی به تأثیرگذار سازمانی دلبستگی. مستمر

 های هزینه نتیجه مداوم دلبستگی. است سازمان به نسبت شدید مسئولیت احساس دلیل به سازمان در ماندن دلبستگی شامل

 آن به نیاز دلیل به ، دارند مداوم دلبستگی از بالایی سطح که کارمندانی. است ازمانس ترک شده ادراک اجتماعی و اقتصادی

 نتیجه در. مانند می سازمان در خود رغبت و تمایل دلیل به بالا، عاطفی دلبستگی با کارکنان که حالی در مانند، می سازمان در

 را سازمان به نسبت وفاداری و علاقه ، گرما احساس بالا عاطفی دلبستگی با کارکنان سازمان، از تجربیاتشان و مثبت درک

 شغلی رفتار در تاثیرگذار ولی پنهان عوامل از(. Kotzéa &  Nelb,2020)دارند سازمان در ماندن به زیادی تمایل و دارند

 را کردشعمل یا کار و شغل شخص که است میزانی یا درجه شغلی دلبستگی. است آنها شغلی دلبستگی سازمان، هر کارکنان

 کانچانا و(  2013)  همکاران و مقبل(.1398 همکاران، و لکورج منصور)داند می واعتبارش حیثیت کسب و سربلندی موجب

 رضایت سمت از یکطرفه، سازمانی دلبستگی و شغلی رضایت بین رابطه که دهند می نشان خود پیمایشی مطالعات در( 2012)

 رضایت دارای لزوماً است مدلبستگی خویش شغل و سازمان به نسبت که کسی کهاین توضیح. است سازمانی دلبستگی سوی به

 و بیشتر توضیح. است مدلبستگی خود سازمان به نسبت زیاد احتمال به است راضی خویش شغل از که کسی اما نیست شغلی

 حاصل شغلی رضایت هک گفت توان می خلاصه طور به پس.  است سازمانی دلبستگی خالق شغلی رضایت اینکه کلام خلاصه

 و آموزش آنها، گذشته تجربیات جامعه، در موجود های هنجار زائده خویش، شغل به نسبت افراد نگرش همانا. است افراد نگرش

 و مزایا دستمزد، حقوق کار، محیط شغل، ماهیت مانند بیرونی عوامل و فرد شخصیتی های ویژگی مانند درونی عوامل پرورش،

 همچنین و دارد منفی تأثیر شغلی رضایت بر شغل از ناشی استرس نظیر عواملی که دهد می نشان ذشتهگ تحقیقات. است... 

 ماهیت به که...  و هنگام به بازخور شغل، در استقلال شغل، بودن انگیزشی و بودن غنی شغل، در عمل آزادی نظیر عواملی

 و مثبت تأثیر کاری عملکرد نظیر متغیرها سایر بر نیز دخو شغلی رضایت. دارد مثبت تأثیر شغلی رضایت بر گردد برمی شغل

 همدلی. دارد تاثیر کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر که است دیگری عاملی همدلی (.1397 همکاران، و طبرسا)دارد دار معنا

 شغل به نسبت تیمثب همدلی بتوانند کارکنان آنکه برای یعنی. است سازمانی دلبستگی و مندی رضایت اساسی مؤلفه دو دارای

 دلبستگی و وفاداری احساس خود سازمان به دیگر طرف از و داشته رضایت خود شغل از طرف یک از باید باشند داشته خود

 همدلی ایجاد بر اثرگذار های مؤلفه یکی. کرد دقت مؤلفه چند به باید کارکنان میان در مثبت همدلی ایجاد برای. باشند داشته

 کارکنان روحیه که دهد می نشان عمومی، خدمات روحیه نظریه. است عمومی خدمات روحیه لفهمؤ شغل، به نسبت مثبت

 و مهارت از بیشتر کارکنان عملکرد(. 1396 همکاران، و رضاییان)دارد رفتاری کاری های روحیه با مثبتی ارتباط عمومی بخش

 به توجه با. رود می بین از روحیه با کارکنان غیاب در یسازمان امکانات تمام. دارد قرار روحیه و انگیزه عدم تأثیر تحت دانش

 کم شغلی همدلی. بگذارد تأثیر ایمنی و خدمات کیفیت بر توجهی قابل طور به تواند می کم شغلی همدلی شده ذکر حقایق

 بر منفی تأثیر به منجر که دارد کیفیت با های مراقبت بر جدی تأثیر خاص طور به و دارد سازمانی موفقیت در زیادی تأثیر

 یکسان است ممکن کنند، می تلاش و کار که افرادی شغلی همدلیBereka et al,2020) .)شود می رضایت و نتیجه
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 به علاقه شغلی، امنیت کار، محیط در نشاط و شور مزایای، و حقوق به توان می شغلی همدلی بر موثر عوامل جمله از. نباشد

 از شغلی همدلی. کرد اشاره غیره و کار انگیزی چالش و قدردانی کار، ماهیت ار،ک محل در مناسب اجتماعی روابط و شغل

 کار، یک به کس هر پرداختن عامل دادو پاسخ نیازها این به بایستی و نیست جدا فیریولوژیک و اجتماعی رشدی، نیازهای

 روحیه از فرد چنانچه و دارد همدلی با نیروی به نیاز خود اهداف تامین برای سازمان هر و است آن پیشبرد برای محرک داشتن

 نیروی  شغلی همدلی ، حال عین در(. 1396 مهداد، و میرزائیان)شود می کارایی افت باعث نباشد برخوردار مناسب شغلی

 که شده مشخص ، حقیقت در. شود نگرش گیری شکل به منجر تواند می که ، ادراک تا است نگرش دهنده نشان فروش

 منعکس را فروشندگان جمعی نگرش درواقع، فروش نیروی شغلی همدلی. است فروش نیروی همدلی در وپیشر شرایط،عامل

 و سود که را جدیدی تشویقی های برنامه توانند می مدیران ، مثال عنوان به. کند تغییر مکرر و تر راحت تواند می که کند می

 ارائه نظری چارچوب به توجه با(.Panagopoulos et al,2018)کنند سازی پیاده ، دارند فروش نیروی همدلی افزایش

 :است شده ارائه( 1)شکل در پژوهش مفهومی مدل شده،

 

 

 

�    

          

         

            

 

  (2022، 1(: مدل مفهومی پژوهش) وئه و همکاران1-1شکل)
 

 بیان شده است: براساس مبانی نظری ، محققین نه  فرضیه را برای این کار طراحی کردند که به صورت زیر

 همدلی کارکنان بر رضایت شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر مثبت دارد. .1

 همدلی کارکنان بر دلبستگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر مثبت دارد. .2

 ر و دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.همدلی کارکنان بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بناد .3

 رضایت شغلی بر دلبستگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر مثبت دارد. .4

 رضایت شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد. .5

                                                           
1 -Yue et al 
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 زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.دلبستگی شغلی شغلی بر تحلیل  .6

همدلی کارکنان از طریق رضایت شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گریلان تراثیر  .7

 منفی دارد.

داره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر همدلی کارکنان از طریق دلبستگی شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان ا .8

 منفی دارد.

 روش پژوهش

همبستگی می باشرد.  -روش تحقیق مورد استفاده در این تحقیق از لحاظ هدف کاربردی و از لحاظ جمع اوری داده ها توصیفی

 ایرن از کره اسرت نفر 349 آنها لک تعداد که هستند گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان تحقیق آماری ی جامعه

 بره مشرغول اداری بخرش در نفر 90 و بندری بخش در نفر 242 نیز مرد کارکنان بین از. هستند مرد مابقی و زن نفر 70 تعداد

 کارکنران از نفرر 145 تحقیرق ایرن در نهایی ی نمونه تعداد است تصادفی ساده پژوهش این در گیری نمونه روش. .هستند کار

 ایرن از که است کرده توزیع کارکنان بین در را پرسشنامه 160 تعداد محقق. باشد می گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره

 نراقص صرورت بره کره هرایی پرسشنامه از برخی بررسی از بعد محقق است، شده داده برگشت محقق به پرسشنامه 150 تعداد

 کررده اسرتفاده نهرایی تحلیل و تجزیه برای پرسشنامه 147 از نهایت در و گذاشت کنار تحلیل و تجزیه از را بودند شده تکمیل

 تعداد سوالات و منبع هریک در جدول زیر ارائه شده است:..است

 : اطلاعات پرسشنامه پژوهش 1جدول 

 منبع سوالات تعداد سوالات متغیر

(2018استیگلیس) 8 همدلی  

(2020آمور و همکاران) 7 دلبستگی شغلی  

یرضایت شغل (2018ژانگ و همکاران) 5   

شغلی تحلیل زفتگی (2018ژانگ و همکاران) 7   

 

 

در این قسمت ابتدا آمارهای توصیفی مربوط به متغیرها و آزمون نرمال بودن متغیرها و سپس به  :یافته های پژوهش

  بررسی آزمون فرضیه ها می پردازیم.

 هاتوصیف آماری متغیر -2جدول 

ترینبیش کمترین تعداد متغیر  کشیدگی چولگی واریانس انحراف معیار میانگین 

7/4 1 147 همدلی  0143/3  70672/0  499/0  138/0-  272/0  

6531/3 5 2 147 رضایت شغلی  64917/0  421/0  083/0-  53/0-  
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8/4 2 147 دلبستگی شغلی  1592/3  69477/0  483/0  013/0-  197/0-  

88/4 2 147 تحلیل زفتگی شغلی  335/3  63283/0  4/0  264/0  246/0-  

 

صورت گرفت.  اسمیرنوف -در این تحقیق به منظور مشخص نمودن نرمال یا غیر نرمال تحقیق ابتدا یک آزمون کلموگروف

این آزمون جهت بررسی ادعای مطرح شده در مورد توزیع داده های یک متغیر کمی مورد استفاده قرار می گیرد.نتیجه ی 

به ترتیب تعداد داده ها، پارامترهای مورد نظر در بررسی وجود توزیع مانند تعرداد  آزمون شامل یک خروجی می باشد، که

نمونه و مقدار سطح معنی داری را ارائه می کند. مهمترین ردیف این جدول ردیف سطح معنی داری اسرت. برا توجره بره 

توزیرع داده هرای کلیره ی مری باشرد، بنرابراین درصرد بزرگترر  5تغیرهرای تحقیرق از اینکه سطح معنی داری کلیه ی م

 می کند.ای تحقیق، از توزیع نرمال پیروی متغیره

 

 هااسمیرنوف برای تست نرمال بودن داده  –آزمون کولموگروف   :3جدول 

  وز   مت  ر س ح مع ی داری  عداد  مو ه مت  رهای مدل

058/0 147 همدلی   رمال 

187/0 147 دلب ت ی ش �ی   رمال 

062/0 147 رضا ت ش �ی   رمال 

ش �ی  ح� ل زفت ی  147 001/0  غ ر  رمال 

 

 بررسی برازش مدل پژوهش -1-أ 
گیرد که بررسی شود تا چه حد مدل گیری، مدل ساختاری و مدل کلی صورت میبررسی برازش مدل در سه بخش مدل اندازه

 محقق مجاز به بررسی و آزموناز نمونه آماری تناسب دارد. پس از تأیید برازش مدل،  شده ی آور جمعهای پژوهش با داده

 که قسمت اعظم یی پژوهشمدل نهاهای مربوط به متغیرها، پس از اخذ داده PLSافزار نرم باشد.های پژوهش میفرضیه

 tمدل در حالت ضرایب  معناداری  3( و شکل استانداردشدهدر حالت تخمین ضرایب  2شکل صورت بهگیرد، تحلیل را دربر می

ها ها بر اساس این خروجیگیری، ساختاری و کلی و آزمون فرضیههای اندازهها و برازش مدلتمامی تحلیلکند که ارائه می

 شود.انجام می
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   شده استانداردمدل نهایی پژوهش در حالت تخمین ضرایب  : 2شکل 

  

 
  t:  مدل نهایی پژوهش در حالت ضرایب معناداری 3شکل 
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 بررسی فرضیه های پژوهش:

 مثبت تاثیر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی رضایت بر کارکنان همدلی: اول یهفرض 

 .دارد

 نشان را تی آماره مقدار و استاندارد مسیر ضریب مقادیر جدول این. است شده ارائه 4 جدول قالب در اول فرضیه آزمون نتایج

 استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی رضایت بر کارکنان لیهمد متغیر استاندارد مسیر ضریب مقدار. دهد می

 استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی رضایت بر کارکنان همدلی مثبت تاثیر از نشان که بوده 612/0 با برابر گیلان

 96/1 مرزی مقدار از مقدار این که بوده 842/10 با برابر به تقریبا تی آماره مقدار گردد می مشاهده که همانطوری. دارد گیلان

 .باشد می بزرگتر

 پژوهشاول نتایج تحلیل آزمون فرضیه  ( 4جدول 
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری آماره تی 

همدلی کارکنان بر رضایت شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

612/0  842/10  Sig< 05/0  تایید 

 

 مثبت تاثیر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی دلبستگی بر کارکنان همدلی: دوم فرضیه

 .دارد

 نشان را تی آماره مقدار و استاندارد مسیر ضریب مقادیر جدول این. است شده ارائه 5  جدول قالب در دوم فرضیه آزمون نتایج

 استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی دلبستگی بر کارکنان همدلی متغیر دارداستان مسیر ضریب مقدار. دهد می

 دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی دلبستگی بر کارکنان همدلی مثبت تاثیر از نشان که بوده 525/0 با برابر گیلان

 مرزی مقدار از مقدار این که بوده 199/8 با برابر به تقریبا تی  آماره مقدار گردد می مشاهده که همانطوری. دارد گیلان استان

  باشد می بزرگتر 96/1

 (  نتایج تحلیل آزمون فرضیه دوم پژوهش5جدول
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری آماره تی 

همدلی کارکنان بر دلبستگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

525/0  199/8  Sig< 05/0  تایید 

 

 

 منفی تاثیر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر کارکنان همدلی: سوم فرضیه

 .دارد

 تحلیل بر کارکنان همدلی متغیر استاندارد مسیر ضریب مقدار. است شده ارائه 6  جدول قالب در دوم فرضیه آزمون نتایج

 تحلیل بر کارکنان همدلی عدم از نشان که بوده 105/0 با برابر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره ارکنانک شغلی زفتگی

 تی آماره مقدار گردد می مشاهده که همانطوری. دارد تاثیر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی

 .           باشد می کوچکتر 96/1 مقدار از رهآما این که بوده 843/0 با برابر به تقریبا
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 ( نتایج تحلیل آزمون فرضیه سوم پژوهش6جدول
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری آماره تی 

همدلی کارکنان بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و 

 دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.

105/0  843/0  Sig< 05/0  عدم تایید 

 

رضایت شغلی بر دلبستگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر مثبت رضیه چهارم: ف

 دارد.

 نشان را تی آماره مقدار و استاندارد مسیر ضریب مقادیر جدول این. است شده ارائه 7جدول قالب در چهارم فرضیه آزمون نتایج

 استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی دلبستگی بر شغلی رضایت متغیر استاندارد مسیر ضریب مقدار. دهد می

 استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی دلبستگی بر شغلی رضایت مثبت تاثیر از نشان که بوده 325/0 با برابر گیلان

  دارد گیلان

 نتایج تحلیل آزمون فرضیه چهارم پژوهش (  7جدول 
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری آماره تی 

رضایت شغلی بر دلبستگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

325/0  613/4  Sig< 05/0  تایید 

 

 

 
 منفی تاثیر گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی رضایت: پنجم فرضیه

 .دارد

 را تی آماره مقدار و استاندارد مسیر ضریب مقادیر جدول این. است شده ارائه 8  جدول قالب در پنجم فرضیه آزمون تایجن

 دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی رضایت متغیر استاندارد مسیر ضریب مقدار. دهد می نشان

 و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی رضایت منفی تاثیر از نشان که بوده -654/0 با برابر گیلان استان

 . دارد  گیلان استان دریانوردی

 (  نتایج تحلیل آزمون فرضیه پنجم پژوهش 8جدول 
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری آماره تی 

رضایت شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

ستان گیلان تاثیر منفی دارد.ا  

654/0-  58/5  Sig< 05/0  تایید 

 
 گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی شغلی دلبستگیفرضیه ششم: 

 .دارد منفی تاثیر



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

36 
 

 نشان را تی آماره مقدار و داستاندار مسیر ضریب مقادیر جدول این. است شده ارائه 9 جدول قالب در ششم فرضیه آزمون نتایج

 و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی شغلی دلبستگی متغیر استاندارد مسیر ضریب مقدار. دهد می

 زفتگی تحلیل بر شغلی شغلی دلبستگی ضعیف بسیار منفی تاثیر از نشان که بوده -057/0 با برابر گیلان استان دریانوردی

 . گردد می مشاهده که همانطوری. دارد گیلان استان دریانوردی و بنادر کل هادار کارکنان شغلی

 (  نتایج تحلیل آزمون فرضیه ششم پژوهش9جدول 
βضر ب  فرض ه   ت جه مع ی داری آماره تی 

دلب ت ی ش �ی ش �ی بر  ح� ل زفت ی ش �ی کارک ان اداره کل ب ادر و 

 در ا وردی استان   لان  اث ر م فی دارد.

075/0-  517/0  Sig< 05/0   دم  ا  د 

 

 دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی رضایت طریق از کارکنان همدلیفرضیه هفتم: 

 .دارد منفی تاثیر گیلان استان

 درصد 95 اطمینان حسط در رو این از است، آمده بدست 96/4 با برابر فرضیه این برای سوبل ی آماره مقدار اینکه به توجه با

 دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی تحلیل بر شغلی رضایت طریق از کارکنان همدلی که نمود ادعا توان می

 .دارد منفی تاثیر گیلان استان

 (  نتایج تحلیل آزمون فرضیه هفتم پژوهش10جدول 

 
 

 و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی لیلتح بر شغلی دلبستگی طریق از کارکنان همدلی: هشتم فرضیه

 .دارد منفی تاثیر گیلان استان دریانوردی

 درصد 95 اطمینان سطح در رو این از است، آمده بدست 515/0 با برابر فرضیه این برای سوبل ی آماره مقدار اینکه به توجه با

 دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان شغلی زفتگی لتحلی بر شغلی دلبستگی طریق از کارکنان همدلی که نمود ادعا توان می

 .ندارد تاثیر گیلان استان
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 :نتیجه گیری و پیشنهادات

 مورد) شغلی دلبستگی و رضایت میانجی نقش به توجه با شغلی رفتگی تحلیل بر کارکنان همدلی تاثیرپژوهش حاضر با هدف 

 نتایج نهایی پژوهش در جدول زیر ارائه شده است. انجام شده است. (گیلان استان دریانوردی و بنادر کل اداره کارکنان: مطالعه
βضریب  فرضیه  نتیجه معنی داری Tآماره   

همدلی کارکنان بر رضایت شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

612/0  842/10  Sig< 05/0  تایید 

ی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی همدلی کارکنان بر دلبستگی شغل

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

525/0  199/8  Sig< 05/0  تایید 

همدلی کارکنان بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و 

 دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.

105/0  843/0  Sig< 05/0  عدم تایید 

ان اداره کل بنادر و دریانوردی رضایت شغلی بر دلبستگی شغلی کارکن

 استان گیلان تاثیر مثبت دارد.

325/0  613/4  Sig< 05/0  تایید 

رضایت شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان اداره کل بنادر و دریانوردی 

 استان گیلان تاثیر منفی دارد.

654/0-  58/5  Sig< 05/0  تایید 

اداره کل بنادر و دلبستگی شغلی شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان 

 دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.

075/0-  517/0  Sig< 05/0  عدم تایید 

همدلی کارکنان از طریق رضایت شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان 

 اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.

------ 96/4  Sig< 05/0  تایید 

دلبستگی شغلی بر تحلیل زفتگی شغلی کارکنان همدلی کارکنان از طریق 

 اداره کل بنادر و دریانوردی استان گیلان تاثیر منفی دارد.

------ 516/0  Sig< 05/0  عدم تایید 

 

 

 

 

 با توجه ادبیات مورد بررسی و نتایج بدست آمده پیشنهادات کاربردی زیر ارائه می گردد:
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گی شغلی باید به تقویت همدلی در بین کارکنان، تقویت رضایت شغلی و با توجه به مبانی نظری برای کاهش تحلیل زفت

تقویت دلبستگی شغلی پرداخت. از این رو در ادامه به پیشنهاداتی برای تقویت متغیرهای مستقل و میانجی پرداخته می شود.

                                       همدلی در محیط کاری یکی از عوامل مهم برای بهبود عملکرد و افزایش رضایت کارکنان است. 

د: برای افزایش همدلی در محیط کاری، چند راهکار می تواند مفید باش  

  رتباط فعال: ارتباط فعال با کارکنان و ایجاد فرصت های برقراری ارتباط می تواند بهبود همدلی را تسهیل کند. به

زاری جلسات هفتگی تیم، ایجاد فاای باز برای مطرح عنوان مدیر، می توانید با روش های مختلفی همچون برگ

 .کردن موضوعات و مشکلات، و یا تشکیل کمیته های کاری برای حل مسائل، ارتباط خود را با کارکنان تقویت کنید

  تشویق به همکاری: برای افزایش همدلی، می توانید به کارکنان خود فرصت همکاری و کار گروهی را بدهید. با تشویق

 .مکاری بین کارکنان، می توانید روحیه تیمی و همدلی را افزایش دهیدبه ه

  شفافیت: با اطلاع رسانی در مورد تصمیمات مدیریتی و سیاست های سازمانی، می توانید اعتماد کارکنان را به سازمان

کارکنان به راحتی از  و مدیریت افزایش داده و همدلی را تقویت کنید. به عنوان مدیر، باید اطمینان داشته باشید که

 .اهداف و سیاست های سازمانی خود مطلع شوند

 پیشنهاداتی به صورت زیر ارائه شده است:برای افزایش دلبستگی سازمانی کارکنان، 

  ایجاد فرهنگ سازمانی مثبت: ایجاد فرهنگی مثبت در سازمان می تواند به افزایش دلبستگی کارکنان نسبت به

ین منظور، می توانید از مدیریت اثربخش، توسعه کارکنان، ارتقاء فرهنگ سازمانی و ایجاد سازمان کمک کند. برای ا

 .یک سازمان همکارانه استفاده کنید

  ارتقای شایستگی های کارکنان: ارتقای شایستگی های کارکنان می تواند احساس ارزشمندی و دلبستگی آنها نسبت

ی توانید از طریق برنامه های آموزشی و توسعه حرفه ای، فرصت های به سازمان را افزایش دهد. برای این منظور، م

 .رشد و توسعه برای کارکنان ایجاد کنید

  تشویق به همکاری: با تشویق به همکاری بین کارکنان، می توانید روحیه تیمی و همدلی را افزایش دهید که باعث

به عنوان مدیر، می توانید با برگزاری جلسات  بهبود دلبستگی کارکنان نسبت به سازمان و همکارانشان می شود.

هفتگی تیم، ایجاد فاای باز برای مطرح کردن موضوعات و مشکلات، و یا تشکیل کمیته های کاری برای حل 

 .مسائل، همکاری بین کارکنان را تشویق کنید

 

 آن ابعاد و است گرفته قرار مطالعه مورد اول ی مرتبه ی سازه یک عنوان به سازمانی دلبستگی پژوهش این دراز جمله محدودیتهای 

 هنجاری، دلبستگی ابعاد به توجه با سازمانی دلبستگی متغیر آتی های پژوهش در شود می پیشنهاد بنابراین. .است نشده لحاظ

 ریت پیچیده مشاغل که کارکنانی در معمولا شغلی زفتگی تحلیل .گیرد قرار مطالعه مورد عاطفی دلبستگی و موثر دلبستگی

 لذا ،است  گرفته قرار بررسی مورد پژوهش مدل شغلی، پیچیدگی گرفتن نظر در بدون پژوهش این در. است بیشتر دارند،

 آن نقش و شده اضافه پژوهش مدل به گر تعدیل متغیر یک عنوان به شغلی پیچیدگی متغیر آتی پژوهش در شود می پیشنهاد

 گیرد قرار بررسی مورد

 

 : منابع و مآخذ
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 دلبستگی سازمانی، دلبستگی نقش تبیین: تغییر برای ، آمادگی1398وحید،  زاده، فریبرز؛سلطان رضا؛عرفانی زاده، محمد ن،اردلا

 206-185، صص 22 شماره - 1398 زمستان و پاییز تحول، مدیریت نامه پژوهش کاری، نشریه مکان در اجتماعی روابط و شغلی

 مدیریت آموزش ، اثربخشی1397ی، مریم؛ حیدری، محمد و نوری نیستانک، آناهیتا، آهنگرزاده، ژیلا؛ رفیعی پور، امین؛ مسلم

، 71، شماره 17روانشناختی، دوره  علوم داروسازی، مجلة شرکت کارکنان شغلی تحلیل زفتگی و فزونکاری بر تنیدگی چندوجهی

 783-792، صص 1397بهمن 

 مدیریت آموزش ، اثربخشی1397ی، محمد و نوری نیستانک، آناهیتا، آهنگرزاده، ژیلا؛ رفیعی پور، امین؛ مسلمی، مریم؛ حیدر

، 71، شماره 17روانشناختی، دوره  علوم داروسازی، مجلة شرکت کارکنان شغلی تحلیل زفتگی و فزونکاری بر تنیدگی چندوجهی

 783-792، صص 1397بهمن 
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Abstract 

 

One of the characteristics of developing countries is intense concentration and 

unbalanced balance. In order to create balance and all-round development in the 

country, it is necessary to study and research about less developed areas for future 

planning. This article examines the factors affecting the underdevelopment of 

Golestan province. The type of applied research and its method is a combination of 

content analysis and comparative analysis. is According to Michael Todaro's theory, 

development is the continuous improvement of the whole society and social system 

towards a better or more humane life. And according to Habermas' definition: the 

transition from one social stage to another social stage where the members increase 

their capacities. In fact, development is improving the quality of life, and improving 

people's lives, development is a subjective thing. Development causes economic 

efficiency, which seeks the same growth, self-esteem, and increasing individual 

freedoms and public welfare. The basic assumption of this research is that the 

economic and industrial development is a very important variable in achieving the 

development of a comprehensive development preconditions. Based on the results of 

this research, Rami Tuan emphasizes the role of the government, power structure and 

ideology in order to support and use the ethnic, native, cultural capacities and God-

given talents of the Golestan region, emphasizing that the focus of development is 

public participation. Production and avoidance of discrimination and centralism led to 

improvement of quality of life indicators, increase in economic investment and all-

round development of Golestan province 

.Keywords: Investigating factors affecting the underdevelopment of Golestan province 

with emphasis on economic and industrial development 
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وصنعتی اقتصادی توسعه بر تاکید با گلستان استان گینیافت توسعه بر موثر عوامل بررسی  

 2،مجتبی رنجبر1*حمدرضا دیلمیم

 21/10/1403تاریخ انتشار:  23/07/1403تاریخ پذیرش :  1403/  13/05تاریخ دریافت:  

 

 چکیده

 بر موثر عوامل  شناسایی جهت در وصنعتی اقتصادی ساختار بررسی نیازمند ای منطقه رشد مطالعه

 وصنعتی اقتصادی رشد بر موثر عوامل تجزیه پی در تحقیق این.است منطقه اقتصادی های بخش رشد

 به وابسته وصنایع کشاورزی بخش اقتصاد بر وتاکید وصنعتی اقتصادی رشد بر تاکید با گلستان استان

 می دارا را استان وتولید اشتغال عرصه وبازخوردی سرریزی ضرایب بر را تاثیر بیشترین که آن

 اقتصادی توسعه که است این پژوهش این اساسی فرض.  داده قرار ومطالعه بررسی ندموردباش

 جانبه همه توسعه های شرط پیش از ویکی توسعه به دستیابی در مهم بسیار متغیر یک وصنعتی

 در وایدئولوژی قدرت ،ساختار دولت نقش بر تاکید با توان می پژوهش این نتایج اساس بر.  است

 منطقه خدادادی واستعدادهای وفرهنگی وبومی قومیتی های ظرفیت از واستفاده یتحما راستای

 شاخص ارتقاء وبا. باشد می همگانی مشارکت توسعه محوریت که امر این بر وتاکید گلستان استان

 شاخص بهبود موجبات گرایی وتمرکز تبعیض از ودوری تولید ورشد واقتصادی صنعتی توسعه  های

 آورد فراهم را گلستان استان جانبه همه وتوسعه اقتصادی گذاری سرمایه ،افزایش زندگی کیفیت های

. 

 گلستان استان جانبه همه ،توسعه وصنعتی اقتصادی ،توسعه توسعه واژگان کلیدی:

 

 

 قدمهم

رفع دوگانگی امروزه مقوله توسعه دغدغه بسیاری از کشورها می باشد ،عمده نظریه پردازان توسعه بر کاهش نابرابری موجود و

ها به عنوان یکی از اهداف اساسی توسعه تاکید دارند .بر این اساس مطالعه سطح توسعه یافتگی یکی از اقدامات ضروری وپایه 

ای برای برنامه ریزی واصلاحات جهت رفع موانع است .از ویژگی های کشورهای در حال توسعه تمرکز گرایی بالا وتعادل 

لول سیاست های رشد قطبی به شمار می آید وشناخت وتجزیه وتحلیل وضعیت مناطق،هزینه نامتوازن ومحدود است که مع

های اقتصادی ،سیاسی ،فرهنگی و اجتماعی گام مهمی در فرآیند برنامه ریزی برای توسعه است .همان طوری که روند توسعه 

کشور نیز روند توسعه یافتگی در بین  یافتگی در کشورهای مختلف جهان دارای مراتب ومراحل گوناگون است .در داخل یک

                                                           
.
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استان ها ومناطق مختلف یکسان نبوده  وبه طور نسبی نابرابری های ناحیه ای در اشکال وسطوح مختلف می تواند پیامدهای نا 

 (pacion.2003:2,1متوازن ونامطلوبی داشته باشد . )

متوازن نواحی و استان های کشور می تواند در اثر توزیع اقتصادی ،توسعه نا–از نظر اقلیمی و همچنین عوامل مختلف اجتماعی 

فاای ناهمگن منابع ،تعریف نامشخص ودر برخی موارد ونادرستی جایگاه آمایش سرزمین در نظام برنامه ریزی اتفاق افتد 

ه منابع ،شناخت ناقص اهمیت آن در تعادل بخشی وتنظیم نابرابری های اقتصادی ،اجتماعی ،محیطی وهمچنین توزیع بهین

(همچنین 68:1381وفعالیت ها از سوی سیاست گذاران نیز می تواند ،باعث کم اثر تر شدن برنامه های توسعه گردد )آسایش 

سطوح توسعه در شهرستانهای درون یک استان نیز متفاوت می باشد .به عبارت دیگر به سبب توجه ناکافی به امکانات بالقوه 

غیر عادلانه دولتمردان به تمام استان ....ونابرابری های فاایی وسطح توسعه نیافتگی  در منطقه ای و همچنین سیاست ونگاه 

شهرستان های یک استان ممکن است در بخش های مختلف صنعتی ،کشاورزی وخدمات سطوح توسعه با یکدیگر به طور 

وتحلیل عاملی  1386ه در سال (با توجه به پژوهش های صورت گرفت1393:12نسبی از توازن برخوردار نباشد )کلانتری 

وتحلیل خوشه ای استان های کشور در چهار حوزه اقتصادی ،اجتماعی ،زیر بنایی ومحیط زیستی بر اساس نتایج مقالات استان 

های کشور در شرایط ناهمگن ونامتوازنی قرار گرفته اند واستان های کهگیلویه وبویر احمد ،تهران ،سمنان به ترتیب در رتبه  

خر قرار گرفته اند .وبر اساس بررسی های انجام شده وبا استفاده از تحقیقات چند ساله اخیر ودسته بندی شاخص های های آ

توسعه رتبه استان گلستان جزو استان های با سطح توسعه نازل محسوب می گردد .از جمله در ارزیابی درجه توسعه یافتگی 

(با استفاده از روش تحلیل عاملی ،میزان توسعه 1402م توسعه توسط دلیری )استان گلستان در طول برنامه های  چهارم تا شش

یافتگی استان گلستان در طول برنامه های توسعه چهارم تا ششم مورد ارزیابی وسنجش قرار گرفته است .که با سه دسته 

اختی وبرخورداری استفاده توسعه یافتگی اجتماعی فرهنگی وتوسعه یافتگی زیرس -شاخص الف:توسعه یافتگی اقتصادکلان ب

شده وبرای هریک از آنها توسعه یافتگی نسبی ومطلق استان محاسبه شده است .نتایج نشان از آن دارد که از بدنامه چهارم 

درصد به عبارت دیگر اولاً استان ضعیف تر وتوسعه یافتگی نسبی استان در 58/1تابرنامه  ششم  توسعه یافتگی مطلق استان 

درصد کمتر شده است .گلستان در مقایسه با سال ابتدای شروع برنامه از نظر شاخص توسعه در  4/3کشور  مقایسه با کل

درصد بیشتر از متوسط کل کشور بوده است .بنا بر این نیاز است در طول  58/1مقایسه با شرایط خودش در ابتدای برنامه 

ندیشند تا این عقب ماندگی در برنامه های قبل جبران شود برنامه هفتم توسعه برنامه ریزان استان گلستان تمهیداتی بی

.همچنین در مقالات دیگر از جمله مقاله تجزیه وتحلیل رشد ارزش محصولات کشاورزی استان گلستان کنفرانس بین المللی 

حسن – (وتعیین سطح توسعه یافتگی کشاورزی استان  های کشور )مینا موسوی1392-اقتصاد در شرایط تحریم )عالمیان 

(مهم ترین عامل ایجاد رشد عملکرد کشاورزی استان گلستان ،سطح زیر کشت والگوی مناسب کشت وعدم بروز 1393صدیقی 

بودن مکانیزاسیون کشاورزی بوده اند.در مجموع این نتایج بیانگر عدم بهبود مناسب در رشد بهره وری زمین ونیز الگوی کشت 

ر این پژوهش با نشان دادن نابرابری های توسعه نیافتگی استان گلستان در مقایسة با منطقه ای در استان گلستان بوده است د

استان های دیگر وبهره گیری از روش تحلیل مقایسه ای وتحلیل محتوای کیفی به بررسی این نابرابری ها که بر آیند عوامل 

 اقتصادی ،اجتماعی ،سیاسی وفرهنگی است پرداخته شده است . 

 : ملاحظات نظری 

(توسعه یافتگی تقریباً از نیمه دوم قرن بیستم در جهان متداول شده است .توسعه واژه ای Developmentمفهوم توسعه: )

است که از نظر مفهومی روند تکاملی خود را در طول زمان طی نموده و اصطلاحات جدیدی به آن افزوده شده ومعنا ومفهوم 
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مه جانبه عبارت اند از : توسعة اقتصادی ،توسعة سیاسی ، توسعة فرهنگی واجتماعی متفاوتی یافته است .ابعاد مختلف توسعة ه

(توسعه اقتصادی یکی از مهم ترین اهداف اقتصاد در نیمه دوم قر ن بیستم بشمار  8:1386وتوسعة امنیتی یا دفاعی )ارمکی 

سرانه واقعی یک کشور طی یک دوره بلند  می رود. در تعریف توسعه اقتصادی به عنوان فراگرد ی معرفی می شود که در آمد

نکته قابل توجه تمایز قائل شدن بین توسعه اقتصادی ورشد اقتصادی است .در واقع . Mir) 1999:36مدت افزایش می یابد .) 

عبارت است از رشد همراه با افزایش ظرفیت های فیزیکی ،انسانی و «توسعه اقتصادی .»یک مفهوم کیفی است  1رشد اقتصادی

(از توسعه سیاسی تعاریف گوناگونی ارائه شده است .لوسین پای نظریه پرداز توسعه سیاسی چند cilis.2000:638جتماعی )ا

–ویژگی برای این مفهوم از جمله :لزوم توسعه اقتصادی ،نوسازی سیاسی ،غلبه دولت ملی بر رقبای سنتی ،توسعه اقتصادی 

دموکراسی ویکی از جنبه های تغییر اجتماعی را بر می شمارد ودر نهایت تعریف  اداری ،بسیج ومشارکت فعالانه مردم ،استمرار

توسعه سیاسی عبارت است از کارایی بالای حکومت ،که لازمه آن افزایش کارایی :»از توسعه سیاسی را این چنین ارائه می دهد 

نان  یکی از موتورهای محرکه توسعه (امروزه کارآفری 173: 1380اجرایی وظرفیت بیشتر در سیاست عمومی است )وفایی 

اقتصادی هستند ودر حل مشکلات جامعه روستایی جایگاه ویژه ای دارند .توسعه روستایی جایگاه ویژه ای در بحث توسعه 

پایدار دارد لذا در عصر حاضر کارآفرینی با داشتن منافعی از جمله ایجاد اشتغال ،بهبود کیفیت زندگی ،توزیع مناسب در آمد 

(با توجه به 1399به حل معالات اجتماعی ،ایجاد رفاه اجتماعی از طریق دولت ومردم ایجاد می کند )حمید رضایی  کمک

توسعه کشاورزی به علت اهمیت این بخش در اقتصاد کشور ضروری است ودر کشور ما متاسفانه کشاورزی در استان های 

در میان استان ها ی مختلف وجود دارد .وبا توجه به نقش بخش مختلف بصورت همگن انجام نشده است ونابرابری های زیادی 

کشاورزی به دلیل تامین مواد غذایی کمک به توسعه سایر بخش ها از طریق ایجاد مازاد اقتصادی وکمک به تامین سرمایه در 

عنوان اصلی ترین بخش در رشد اقتصادی در فرایند توسعه نقش انکارناپذیری دارد سرانجام اینکه توسعه کشاورزی می تواند به 

(بسیاری از نظریه پردازان 1388تسریع روند توسعه اقتصادی کشور نقش حیاتی در توسعه ملی ایفا کند .)افتخاری وهمکاران 

توسعه مانند میردال وتودارو ،بر کاهش نابرابری ومنع دوگانگی  های اقتصادی واجتماعی به مثابه یکی از اهداف توسعه تاکید 

ود توازن میان مناطق گوناگون در جریان توسعه به ایجاد شکاف وتشدید نابرابری منطقه ای می انجامد که خود مانعی دارند .نب

(در پژوهشی در 1392(با این تفاصیل تحقیق سردار شهرکی وهمکاران )1386در مسیر توسعه است .)آهنگری وسعادت مهر 

 68با استفاده از  1389ی کشاورزی واقتصاد بر اساس آمار سال رتبه بندی استان های کشور از نظر سطوح توسعه یافتگ

شاخص کشاورزی وبا روش  های تحلیل عاملی وتاکسونومی عددی پرداختند .نتایج پژوهش  آن ها  46شاخص اقتصاد ی و

وگلستان ،یزد وقم در  وجود نابرابری  در میان استان ها را تایید کرد ونشان داد که استان های اصفهان  ،تهران ،مازندران ،فارس

گروه استان های توسعه یافته از نظر کشاورزی قرار داشتند ولیکن در همین تحقیق اشاره شده به لحاظ شاخص های زیر بخش 

خدمات زیر بنایی وشاخص های پنجگانه ترکیبی نهایی مقایسه شده از قبیل  )شاخص های ترکیبی زراعت (وشاخص ترکیب 

اسیون کشاورزی استان گلستان از استان های فارس ،مازندران ،آذربایجان غربی ودیگر استان ها با خدمات زیر بنایی ومکانیز

توجه به پتانسیل های خاص خدادادی در وضعیت شاخص های ترکیبی ودر رتبه دهم وچهاردهم قرار دارد وقرار گرفتن استان 

ی اقلیمی مناسب کشاورزی می باشد ونتایج این تحقیق در گروه توسعه یافته کشاورزی به علت صرفاً واقع شدن در جغرافیا

نشان می دهد که برنامه ریزان کلان در زمینه اقتصاد در توسعه کشاورزی استان باید برروی شاخص خدمات زیر بنایی 

دهند .یکی وتخصیص اعتبار با توجه به نابرابری بیشتر در توزیع یعنی مکانیزاسیون ودامپروری استان اولویت در برنامه ریزی 

دیگر از مقوله های توسعه در جریان توسعة ی یک کشور در کنار انواع سرمایه اعم از طبیعی وانسانی ومادی سرمایه ی 

                                                           
1
-Economical Growth 
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اجتماعی هم به عنوان یک برون داد وهم به عنوان برون داد توسعه به شمار می آید ودر اقتصاد کشورهای توسعه نیافته سرمایه 

وسعه نام نهاده اند .کلمن در کتاب بنیاد های نظریه اجتماعی سرمایه ی اجتماعی را به عنوان ی اجتماعی را حلقه مفقوده ت

)روابط میان اشخاص ،گروه ها واجتماعات که اعتماد را شکل داده وکنش ها را تسهیل می کند معرفی می نماید (.بسیاری از 

سی واجتماعی می دانند در تحقیق )خوش فر وهمکاران صاحب نظران سرمایه ی اجتماعی را زیر بنای توسعه ی اقتصادی ،سیا

(اشاره شده که بین سرمایه ی اجتماعی با توسعه فرهنگی ،سیاسی واجتماعی رابطه وجود دارد زیرا به نوعی این رابطه 1395

دشت مینو–این همانی است . طی این تحقیق مقایسه ای نشان داده اند که سرمایه ی اجتماعی در شهرستانهای بندرگز 

 وگرگان نسبت به سایر شهرستانهای قوی تر بوده .

 پیشینة تحقیق : 

–اندازه گیری وسطح بندی میزان توسعه مناطق )استان ها ( در ایران با استفاده از مجموعه ای از شاخص های اقتصادی 

ن )تعیین سطح توسعه در مقاله ای با عنوا1393حسن صدیقی (-اجتماعی موضوع مطالعات مختلفی بوده است .)مینا موسوی

یافتگی استان های کشور ( علل اصلی روندهای مشاهده شده در زمینه تفاوت های منطقه استانی وسیاست های دولتی را مورد 

بررسی قرار دادند . و برای تعیین تفاوت های استان هااز منظر برخورداری از شاخص های توسعه استان های ایران را 

(در 1392شاخص مورد بررسی قرار دادند .همچنین )حسین زاده وشریفی  13با استفاده از 1355-63و1390 -91دردومقطع

مقاله ای با عنوان بررسی عوامل موثر بر رشد اقتصادی استان گلستان به روش تحلیل داده وستانده دو منطقه ای برای ساختن 

یج این تحقیق وتهیة شاخص ترکیبی استان ها در استاندارد استفاده کرده بر اساس نتا zشاخص ترکیبی از ضریب تغییرات و

» در مقاله ای با عنوان 1375سه سطح توسعه یافته ،نسبتاً توسعه یافته وکم تر توسعه یافته طبقه بندی شدند .امیر احمدی 

ا سیاست علل اصلی روندهای مشاهده شده در زمینه تفاوت های استانی ر«پویا شناسی توسعه ونابرابری استان ها در ایران 

 های دولتی مطرح می نماید .

 مروری بر مطالعات تجربی :

مطالعات رشد اقتصاد منطقه به دو گروه مطالعات تک منطقه ای ومطالعات چند منطقه ای )دو منطقه ای وبیشتر (تقسیم می 

ادی این منطقه در (در خصوص اثر سرمایه اجتماعی در منطقه شرق آلمان بر رشد اقتص2005شوند .مطالعات فونک ونیبار )

( در مورد نقش ساختار اقتصادی وصنعتی استان گوانگدونگ در چین 2011مطالعه هونگ ویوان )1996 -1997دوره زمانی 

(درباره اثر عوامل مختلف از جمله ایجاد صنایع جدید بر رشد اقتصاد  استان های 2012،تحقیق پیر جیووانی وهمکاران )

(درباره نقش سرمایه گذاری خصوصی در رشد اقتصادی 2013وبالاخره مطالعه مالیک ) 2001-2006مختلف ایتالیا در دوره 

در گروه مطالعات تک منطقه ای قرار می گیرند .در ایران هم مطالعاتی از این دست  1993-2005استان هند در دوره  15

وسعه منطقه ای در استان های ( در خصوص نقش توسعه صنعتی در رشد وت1381صورت گرفته است که مطالعه سلیمی فر )

( در ارتباط با بررسی عوامل موثر بر رشد استانها ی منتخب کشور در دوره 1381؛ایروانی ) 1355-1375کشور در دوره 

(در مورد نقش عوامل مختلف با تاکید بر آموزش بر رشد اقتصادی استان فارس در دوره  1381؛محمدی ) 1379-1376

( درباره اثر تجمیع فعالیت های صنعتی به همراه سایر عوامل موثر بر رشد 1391شبانی )ومطالعه دهقان  1379-1355

از جمله این مطالعات می باشد .در تحقیقی بر عوامل رشد اقتصاد استان  1379-1385اقتصادی مناطق مختلف کشور در دوره 

ضای نهایی استان تغییر ضرایب سرریز از (در نتیجه این تحقیق اشاره شد سه عامل افزایش تقا1392شریفی –)حسین زاده 

مناطق دیگر وافزایش سطح تقاضای نهایی سایر مناطق کشور اثر قابل توجهی بر رشد تولید استان داشته اند .نتایج این تحقیق 
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 نشان دادهاند که ارتباطات بین منطقه ای وبه خصوص اثرات سرریزی تاثیر مهم وغیر قابل انکاری بر رشد اقتصاد استان

گلستان داشته اند . این امر نشان می دهد که با افزایش تقاضای نهایی بخش های اقتصاد سایر مناطق کشور ،این مناطق مقدار 

نهاده کمتری برای افزایش تولید خود از استان گلستان دریافت کرده اند ویکی از دلایل کاهش واردات بی  رویه  به کشور طی 

ردن نهاده های خارجی به جای استفاده از تولیدات استان گلستان می باشد . به این وجایگزین ک1385- 1389-دوده های

دلیل کاهش واردات بی رویه از دنیای خارج وگسترش ارتباطات بین منطقه ای وبه دنبال آن افزایش صادرات استان گلستان به 

-1385ان داده تغییر رویکرد بعد از سال های سایر مناطق کشور می تواند گام موثری در رشد اقتصادی استان باشد نتایج نش

به علت عدم سرمایه گذاری لازم در جهت حفظ قدرت رقابت ومزیت نسبی این بخش در استان واز سوی دیگر تغییر  1380

ساختار اقتصاد استان وبه عبارت  بهتر افزایش سهم بخش خدمات وکاهش سهم بخش کشاورزی در این دوره بخش کشاورزی 

بسته به آن در زمره بخش های پایه ای استان محسوب می شود که حجم زیادی از فعالیت های اقتصادی واشتغال وصنایع وا

استان به ؟آنها مربوط می شود .در نتیجه یک شوک منفی بر این بخش ها ویا کاهش قدرت رقابت این بخش ها بر کل اقتصاد 

بیشترین افزایش تولید به ترتیب 1385 138- 9ر طی سال هایمنطقه اثر منفی خواهد گذاشت جدول آماری نشان می دهد د

در سه زیر بخش سایر خدمات ،ساختمان،وصنایع وابسته به کشاورزی می باشد . لذا برنامه ریزان منطقه بایستی سرمایه گذاری 

با بالا گرفتن قدرت بیشتری برای افزایش توان تولیدی در این بخش ها وحفظ مزیت رقابتی این بخش ها را فراهم سازند تا 

رقابت این بخش ها در مقایسة با دیگر مناطق زمینة صادرات بیشتر به سایر مناطق وحتی خارج از کشور وبه دنبال آن رشد 

نتیجه این مطالعات نشان دهنده اهمیت ارتباط بین منطقه ای بر رشد اقتصادی مناطق می باشد    9فراهم گردد. بیشتر استان

 توسعه صنعتی وتوسعه منطقه ای همبستگی معنا داری وجود دارد .  بین سطوحوثانیاً .

 چهارچوب مفهومی : 

یکی از نظریات در این حوزه نظریه تقدم دولت است بر اساس نظریه تقدم دولت درک کنشگران دولتی از منافع خودشان 

ر حال توسعه نه ابزار سرمایه بین تعیین کننده روابط اقتصادی است که در جامعه متداول می شود .دولت در کشورهای د

المللی ونه بورژوازی بومی هستند بلکه کنشگرانی عاقل هستند که اقتصاد خود را صنعتی می کنند .با این حال برخی دیگر از 

نظریه پردازان مانند وارن معتقدند که دولت ها در کشورهای در حال توسعه توانسته اند نشان دهند که در اتخاذ مواضع 

 ن علیه شرکت های خارجی موجود در قلمرو آنها واکنش های شدید ی نشان می دهند . سنگی

در استان گلستان پیش از هر چیز باید بسترهای اقتصادی وسیاسی تقویت شود این منطقه با برخورداری از وجوه تمایزی 

از قبیل کوه ،جنگل،دریا وکویر را در همچون موقعیت جغرافیایی با ظرفیت های خدادادی که چهار اقلیم متفاوت آب وهوایی 

کیلومتر خط ساحلی ،دسترسی به دریا ،تنوع  115یک محدوده جغرافیایی اندک با طی مسافت خیلی کم در خود جای داده،

اقلیمی وگونه ای ،پهنه سرزمینی ،وجود مراکز علمی وپژوهشی وبهره برداری از خطوط ریلی وکلیدر شمال جنوب برای ورود به 

ای بین المللی ومنطقه اوراسیا  وهمچنین در مسیر عبوری سالیانه قریب به بیست میلیون زائر عبوری مشهدالرضا می بازاره

باشد زمینه مستعدی را از این جهت داراست ولی باید با ایجاد زیرساخت وفرهنگ سازی در این زمینه خدادادی استفاده 

که در زمینه اقتصاد گردشگری باید سهم بالایی در محرومیت زدایی  مطلوب با بالا بردن توقف زائران عبوری صورت گیرد

 جوامع محلی وافزایش سطح رفاه عمومی کمک شایانی در زمینه توسعه گردشگری واقتصاد اکوتوریسم خواهد بود . 
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 پرسش های پژوهش :

 رد ؟توسعه نیافتگی استان گلستان چه تاثیری بر ساختار معیشتی وناهنجاریهای اجتماعی دا-

 توسعه نیافتگی صنعتی واقتصادی استان گلستان چه تاثیری بر افزایش توان تولیدی واشتغال استان دارد ؟-

 روش شناسی پژوهش :

دراین مقاله روش پژوهش تلفیقی از دو روش کیفی و کمّی است .در بخش کمّی روش مورد استفاده،تحلیل مقایسه ای بر 

که بر اساس شاخص های توسعه )نرخ اشتغال،بهداشت و آموزش (رتبه استان در هر  است1400و98اساس آمار ایران در سال 

نفر از صاحب نظران که  30شاخص تعیین شده است .همچنین در بخش کیفی از روش تحلیل مصاحبه های انجام  شده با 

 شامل استادان دانشگاه ،نمایندگان مجلس ومدیران استان بوده بهره گرفته شده است .

 تحقیق :قلمرو 

 محدوده ومنطقه ای که برای تحقیق انتخاب شده استان گلستان می باشد .

 

 

 جمع بندی نظرات مصاحبه  شوندگان :

 مقوله اصلی  مقوله جزیی  مفهوم عبارت 

در نگاه کلان وضعیت خودروها وایمنی راه 

 ها نقش اصلی در بروز تصادفات دارد 

 توسعه اقتصادی  توسعه سرمایه گذاری  ایمنی پایین راهها 

دولت باید در استان گلستان سرمایه گذاری 

زیر بنایی وپایه از قبیل پتروشیمی وصنایع 

 مرتبط انجام دهد 

سرمایه گذاری 

 ناکافی دولت 

 توسعه صنعتی توسعه سرمایه گذاری 

در استان های برخوردار ازامکانات مانند 

یزد،اصفهان،خراسان رضوی ،تهران و.. 

 اتفاق می افتد .توسعه زودتر 

دسترسی ضعیف 

 به امکانات 

 توسعه اقتصادی  توسعه سرمایه گذاری 

عقب نشینی بخش خصوصی برای سرمایه 

گذاری در مناطق کم تر برخورداری مانند 

 گلستان 

سرمایه گذاری 

ناچیز  بخش 

خصوصی به دلیل 

ضعف حمایت  

 دولت 

 توسعه اقتصادی  توسعه سرمایه گذاری 



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

49 
 

 توسعه اقتصادی  رشد اقتصادی  درآمد سرانه پایین  کم درآمد سرانه 

نبود صنایع تبدیلی وتکمیلی تا ارزش 

 افزوده بیشتر بتوانیم ایجاد کنیم 

صنایع تبدیلی 

 اندک 

 توسعه صنعتی  ضعف صنعت 

 

 

 

یک سری افراد ناکارآمد با استفاده از رانت 

هایی که بوده است به جای تولید کننده 

 فعال

 توسعه اقتصادی  رشد اقتصادی نتی اقتصاد را

تمایل ناچیز  به  انگیزه تولید ایجاد نمی گردد 

 تولید 

 توسعه اقتصادی  توسعه سرمایه گذاری 

نفر  100تا  50دو درصد صنایع ما برای 

 اشتغال ایجاد کرده اند.

دو درصد 

کارگاههای صنعتی 

 تا صد نفر  50بین 

 توسعه صنعتی  ضعف صنعت 

عه در کشور هنوز در بسیاری گفتمان توس

 از استان ها  با مشکل مواجه است .

ضعف گفتمان 

 توسعه در کشور 

 توسعه اجتماعی  مشارکت وظرفیت سازی 

درصد بالای  حل معال بیکاری در استان 

 بیکاری 

 توسعه اجتماعی  کیفیت زندگی 

متاسفانه در مجلس شاهد نگاه منطقه ای 

 هستیم 

 توسعه سیاسی  رایی چندگانه گ لابی گری 

نمایندگان نیز تلاش دارند برای مناطق 

 خود بودجه بگیرند ؟

 توسعه سیاسی  چندگانه گرایی  لابی گری 

توسعه صنعت توریسم نقش بسیار زیادی 

 در ایجاد اشتغال دارد .

توسعه صنعت 

 توریسم 

 توسعه فرهنگی  صنایع فرهنگی 

وجود اقوام مختلف وتکثر فرهنگی در 

 ن گلستان یک فرصت است .استا

اقوام مختلف یک 

فرصت است نه 

 تهدید 

 توسعه فرهنگی  فرهنگ سیاسی 

 توسعه فرهنگی  صنایع فرهنگی وجود فرهنگ غنی  تاثیر شکاف مرکز پیرامون 
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 در استان 

شاخص های توسعه صنعتی در استان 

 گلستان نسبت به 

 کل کشور بسیار پایین است .

 

پایین بودن 

 شاخص های

 توسعه صنعتی 

 توسعه صنعتی  شاخصهای توسعه صنعتی

پایین بودن مشارکت های اجتماعی در 

 سطح استان

پایین بودن ضریب 

 سرمایه اجتماعی 

توسعه سیاسی  کیفیت زندگی اجتماعی 

 واجتماعی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 استان

 

نرخ 

مشارکت 

اقتصادی 

 )فعالیت(

سهم 

جمعیت 

دارای 

اشتغال 

ناقص 

 زمانی 

نرخ 

ری بیکا

جمعیت 

ساله  15

 وبیشتر 

نرخ 

بیکاری 

 24تا15

 ساله

سهم 

شاغلان 

 کشاورزی

سهم 

شاغلان 

 صنعت 

سهم 

شاغلان 

 خدمات

سهم شاغلان 

 صنعت
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مرد 

 استان 

 

 

9/63 

 

 

 

7/18 7/8 9/22 2/21 7/30 1/48 4/34  

زن 

 استان 

1/11 

 

9/9 7/15 7/57 1/8 4/17 6/74 9/26  

شهری 

 استان 

 

9/38 3/13 2/9 3/30 3/10 0/27 7/62 0/34  

روستایی 

 استان 

9/35 1/24 5/10 3/25 8/33 8/31 5/34 5/30  

تغییر 

نسبت به 

پاییز 

1401 

4/0 8/1 2/0 4/2 7/0 00 7/0 4/1  

تغییر 

نسبت به 

زمستان 

1400 

8/0 1/1 7/2 2/6 9/2 1/0 8/2 3/0  

پایین 

ترین 

 استان ها 

 

 ایلام

 

  مرکزی کرمان مانکر تهران سمنان سمنان بوشهر

 

3/32 

8/1 7/5 4/8 7/1 6/22 1/39 9/45  

  - 16 22 7 24 18 4 24رتبه 
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آن اجرا می طرح آمارگیری نیروی کار بر اساس نیاز برنامه ریزان وبا هدف شناخت ساختار ووضعیت جاری نیروی کار وتغییرات 

بر آورد تعداد سالانه "و"بر آورد شاخص های فصلی وسالانه  ی نیروی کار در سطح کشور واستان ها "شود .این هدف از طریق 

بر "و "بر آورد تغییرات فصلی وسالانه ی شاخص های نیروی کار در سطح کل کشور واستان ها  "در سطح کشور واستان ها 

تامین می شود .این طرح منطبق بر آخرین توصیه های "ای نیروی کار در سطح استان ها آورد تغییرات سالانه ی شاخص ه

سازمان بین المللی کار بوده وبرای مقایسه بین المللی شاخص های نیروی کار ،امکان بهتری را فراهم می کند . جامعه تحت 

ارهای معمولی ساکن یا گروهی در نقاط پوشش طرح آمارگیری نیروی کار مجموعه افرادی است که طبق تعریف ،عاو خانو

شهری یا روستایی کشور هستند .لذا این طرح اعاای خانوارهای معمولی غیر ساکن واعاای خانوارهای موسسه ای را پوشش 

طبق جدول سازمان مدیریت وبرنامه ریزی  1401و1400نمی دهد .طبق جدول بالا وضعیت مقایسه ای نیروی کار در سال 

 ارائه شده است . استان گلستان 

 خلاصه یافته ها : 

  استان گلستان از 5/40درصد ودر کل کشور 7/37ساله وبیشتر در استان گلستان 15نرخ مشارکت اقتصادی جمعیت

 ام کشور قرار دارد . 24نظر شاخص نرخ مشارکت اقتصادی در جایگاه 

  درصد می باشد .استان  7/9ل کشور درصد ودر ک 7/9ساله وبیش تر در استان گلستان  15نرخ  بیکاری جمعیت

 ام کشور فرار دارد .  18ساله وبیش تر در جایگاه  15گلستان از نظر شاخص نرخ بیکاری جمعیت 

  9/27ساله نشان می دهد که میزان بیکاری در این گروه سنی در استان گلستان برابر  24-15نرخ بیکاری جمعیت 

 قرار دارد .  24.استان گلستان از این حسیث در جایگاه  درصد می باشد 2/24درصد ودر کل کشور برابر 

  دردرصد جمعیت شاغل دارای  5/17ساله وبیشتر دارای اشتغال ناقص در استان نشان می  دهد که  15سهم جمعیت

درصد می باشد .استان  5/9اشتغال ناقص زمانی هستند واین در حالی است که میزان این شاخص در کل کشور 

ام کشور قرار دارد .به عبارت  4ر شاخص سهم جمعیت شاغل دارای اشتغال ناقص زمانی در جایگاه گلستان از نظ

 استان سهم اشتغال ناقص زمانی بالاتری نسبت به استان گلستان دارند .  3دیگر ،

  درصد  8/28درصد ،بخش صنعت  7/51سهم اشتغال بخش های عمده اقتصادی استان گلستان شامل : بخش خدمات

درصد ،بخش   7/53درصد که این شاخص در کل کشور برابر است با: بخش خدمات  4/19کشاورزی با  وبخش

بخش خدمات در جایگاه درصد .استان گلستان از نظر سهم شاغلان  0/13درصد وبخش کشاورزی با  2/32صنعت 

 قرار دارد .  7بخش کشاورزی جایگاه ودر 22بخش صنعت در جایگاه ،16

 اقتصادی )نرخ فعالیت ( الف: نرخ مشارکت 

استان در 

 کشور 

 

 2/33 7/51 8/28 4/19 9/27 7/9 5/17 7/37 گلستان
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ساله وبیش تر )حد اقل سن تعیین شده (که در هفته تقویمی قبل از هفته  15جمعیت فعال اقتصادی : تمام افراد 

آمارگیری )مرجع ( طبق تعریف کار ،در تولید کالا وخدمات مشارکت داشته )شاغل (ویا از قابلیت مشارکت برخوردار 

 تصادی محسوب می شوند . بوده اند )بیکار (جمعیت فعال اق

ساله وبیش تر به جمعیت در سن  15عبارت است از نسبت جمعیت فعال )شاغل وبیکار ( نرخ مشارکت اقتصادی : 

 .100ساله وبیش تر ،ضرب در  15کار ،

کل کشور واستان گلستان نشان می  1401ساله وبیش تر در زمستان  15بررسی نرخ مشارکت اقتصادی  جمعیت 

ساله وبیش تر (از نظر  15درصد جمعیت در سن کار ) 7/37درصد واستان گلستان  5/40ل کشور دهدکه در ک

 (1)نمودار اقتصادی فعال بوده اند یعنی در گروه شاغلان یا بیکاران قرار گرفته اند .

نشان می دهد که نرخ مشارکت  1401نتایج نرخ مشارکت اقتصادی در کل کشور واستان گلستان در زمستان 

صادی در استان گلستان نسبت به کل کشور به تفکیک سکونت همواره کمتر بوده است .مقایسه  تغییرات نرخ اقت

(وفصل قبل 1400با فصل مشابه سال قبل )زمستان  1401مشارکت اقتصادی کل کشور واستان گلستان در زمستان 

 آورده شده است .1(به تفکیک  جنسیت وسکونت در جدول  1401)پاییز 

تغییرات نرخ مشارکت اقتصادی استان گلستان نشان می دهد که این شاخص ،در استان گلستان نسبت به بررسی 

درصد کاهش 4/0(1401درصد کاهش ونسبت به فصل قبل )پاییز  8/0( 1400فصل مشابه در سال قبل )زمستان 

 داشته است .
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 نرخ بیکاری : -ب

 یشتر اطلاق می شو د که :ساله وب 15بیکار به تمام افراد 

 در هفته مرجع فاقد کار باشند )دارای اشتغال مزدبگیری یا خود اشتغالی نباشند ( -1

 در هفته مرجع ویا هفته بعد از آن آمادهبرای کار باشند )برای اشتغال مزدبگیری یا خود اشتغالی آماده باشند (. -2

مات مشخصی را به منظور جستجوی اشتغال مزدبگیری ویا در هفته مرجع وسه هفته قبل از آن جویای کار باشند )اقدا -3

 خود اشتغالی یه عمل آورده باشند (.

افرادی که به دلیل آغاز به کار در آینده ویا انتظار بازگشت به شغل قبلی جویای کار نبوده ،ولی فاقد کار وآماده برای کار 

 بوده اند نیز بیکار محسوب می شوند . 

 .100از نسبت جمعیت بیکار به جمعیت فعال )شاغل وبیکار (ضرب در نرخ بیکاری :عبارت است 

درصد وکل کشور  7/9ساله وبیش تر استان گلستان وکشور نشان می دهد که استان گلستان  15بررسی نرخ بیکاری جمعیت 

 درصد از جمعیت فعال بیکار بوده اند.  7/9

درصد (در مردان می باشد . همچنین نرخ  7/8درصد(در زنان و)7/15بر اساس  این نتایج ،استان گلستان دارای نرخ بیکاری )

 درصد (بوده است .2/9درصد ( ود ر نقاط شهری ) 5/10بیکاری استان در نقاط روستایی )

بررسی تغییرات نرخ بیکاری اسیتان گلستان نشان می دهد که این شاخص ،نسبت به فصل مشابهسال قبل )زمستان 

 (5ونمودار  2درصد افزایش داشته اند .)جدول  2/0(1401فصل قبل )پاییز درصد ونسبت به  7/2(1400
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 تحلیل پرسش های پژوهش :
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 نقش ساختارهای قدرت مرکزی بر عدم توسعه استان گلستان ؟-1

 نقش تمرکز گرایی بر عدم توسعه صنعتی واقتصادی استان گلستان ؟ -2

ای مطرح شده در این پژوهش که بر گرفته از ساختار مفهومی تحقیق می باشد نقش ساختار قدرت بر کنترل منابع پرسش ه

مادی تولید ومنابع انسانی وتحلیل نقش ساختار قدرت مرکزی حاکم بر پیرامون وتاثیر سیاست های اقتصادی وسیاسی منحصر 

آمایش سرزمینی که در نتیجه عدم توسعه متوازن بین استان ها را منطقه ای از طریق اعمال سیاست های تبعیض آمیز وعدم 

رقم زده است بنا بر این گفتمان ضعیف توسعه ،روحیه پایین تولید ،سرمایه گذاری ناچیز ،مهاجرت منطقه ای نخبگان وگروه 

ش اساسی ایفاء می جوان وزیر ساخت های ضعیف اقتصادی وصنعتی که از مصاحبه ها اقتباس شده در عدم توسعه استان نق

نماید بنا بر این کنترل منابع مادی وتولید ،کنترل منابع انسانی ،سرمایه گذاری ناکافی در بخش های صنعتی ،خدماتی 

وتولیدی وصنایع تبدیلی که باعث بکارگیری اندک توان نیروی انسانی بومی وزیر ساخت های ناکافی، تمرکز گرایی باعث بالا 

و باعث توسعه نیافتگی استان گردیده واز آنجایی که استان 15-24درصد در جمعیت فعال 24 /2رفتن نرخ رشد بیکاری

گلستان وتوسعه آنهم نه بصورت زیر ساختی وصنایع تبدیلی بلکه توسعه سنتی وبومی با ساختار کشاورزی را رقم زده که آنهم 

ودارا بودن رتبه دهم کشور  1401صد در سال در2/24در جایگاه خود با توجه به سهم اشتغال در زیر بخش کشاورزی با 

درصد کل در آمد  7/3میلیارد ریال ورتبه دهم کشور در ارزش افزوده بخش کشاورزی با  121333وهمچنین با ارزش افزوده 

 کشور میزان توسعه یافتگی اندک را بدنبال دارد . 

 بحث ونتیجه گیری :

م ابعاد وشاخص ها مفهوم مشارکت است . مشارکت در توسعه اقتصادی با یکی از محوری ترین مفاهیم در بخش توسعه با تما

حاور بخش خصوصی در بازار وفعالیت های اقتصادی میسر می گردد .هر چند بعای از صاحب نظران توسعه فرهنگی را هم به 

ق دیگر از موانع دسترسی به موازات توسعه اقتصادی مورد اهمیت می دانند .تمرکز گرایی در برنامه ریزی و عدم توجه به مناط

توسعه پایدار وهمه جانبه است یکی از آسیب های که سیاست گذاران در بخش توسعه به آن توجه نمی کنند وجود تمرکز 

گرایی وتبعیض در اختصاص واجرای برنامه های توسعه ای در بخش های مختلف است که به توسعه نامتوازن دامن می زند وبه 

رخی بخش ها توسعه یافته تر وبرخی اصطلاحاً توسعه نیافته مورد خطاب قرار می گیرند . منطقه مورد همین دلیل است که ب

بحث استان گلستان است که یکی از مناطق کمتر توسعه یافته را با خود یدک می کشد .در تبیین جایگاه استان در شاخص 

کشور ودر مشارکت  22رتبه  1401افزوده در سال استان کشور در شاخص صنعت  در ارزش  31های توسعه ای که در بین 

کشور را داشته که آمارهای فوق این پرسش را به ذهن خواننده متبادر می کند که چرا با  24رتبه  1401اقتصادی در سال 

 توجه به ظرفیت های بالای طبیعی ،اقتصادی وفرهنگی وضعیت استان این گونه است ؟

تان ارزیابی قابلیت  وتعیین اولویت خوشه های صنعتی در استان گلستان توسعه پایدار یکی از راهکارهای توسعه صنعتی اس

،جهت دهی صنایع کوچک ومتوسط به سمت خوشه شدن می باشد . منظور از خوشه شدن شکل گیری یک خوشه بر اساس 

ل با تهدیدها وفرصت هایی اصل کارآیی جمعی ومبتنی بر تمرکز جغرافیایی شرکت های  هم تخصص وایجاد مجموعه ای متعام

مشترک می باشد .که می توان د بر ای اولویت خوشه های صنعتی استان به ترتیب خوشه فرش دستباف ،خوشه لبنی ،خوشه 

طیور وادوات کشاورزی وخوشه آرد وصنایع دستی دسته بندی شده است . چرا که خوشه های صنعتی در چند دهه اخیر 

ی کسب مزیت های رقابتی وافزایش توانمندی صنایع در سطوح مختلف برنامه ریزی به ویژه بعنوان یک استراتژی مناسب برا
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در سطح منطقه ای مطرح شده است .ومورد توجه برنامه ریزان وسیاست گذاران در کشورهای صنعتی ودر حال توسعه قرار 

به منظور شتاب بخشیدن به رشد  ( بررسی خوشه های صنعتی در دو دهه گذشه1390گرفته است . )هادی زنور وهمکاران 

اقتصادی وایجاد اشتغال از اهمیت خاصی برخوردار شده است .خوشه های صنعتی بر اساس تقسیم کار تخصصی ،همکاری بین 

صنایع یادگیری تعاملی وسایر اموری که برای رقابتی شدن صنایع لازم اند می تواند الگوی مناسبی برای توسعه صنعتی 

ای در حال توسعه وتوسعه یافته نشان می دهند که بخش صنایع کوچک ومتوسط به دلایل مختلف می محسوب شوند کشوره

(صنایع کوچک ومتوسط معمولاً با این ویژگی ها 1384تواند نقش محوری در توسعه اقتصادی وصنعتی داشته باشند . )یونیدو 

ار وفناوری ها داشتن قابلیت در بهره برداری از منابع شناخته می شوند : کار محور بودن انعطاف پذیری نسبت به تغیرات باز

(صنایع کوچک ومتوسط از بسیج 1382-ومهارت های محلی در پاسخ به بازار محلی وبر آوردن نیازهای پایه قشر فقیر )رابلوتی 

ند .این صنایع به منابع ملی حمایت می کنند ودر نتیجه باعث ایجاد فرصت های شغلی ،ایجاد رفاه وبالاخره فقرزدایی می شو

اقشار آسیب پذیرتر جامعه از قبیل جوانان وزنان که ظرفیت محدودی برای مشارکت در توسعه اقتصادی کشورشان دارند کمک 

می نماید . همچنین نقش صنایع کوچک ومتوسط می تواند نقش مهمی در تحقق روند خصوصی سازی در کشور ایفا نمایند 

یروی کار مازاد در اداره وباعث ارتقاء مردم سالاری در جامعه می شوند .و امتیاز رقابتی بهتر ی .زیرا آنها اغلب قابلیت جذب  ن

نسبت به صنایع بزرگ دارند واین امر آنها را قادر می سازد سریع تر وموثرتر به تحولات فزاینده بخش ها ی تولیدی وخدماتی 

 (1384هردو از انقلاب تکنولوژیک سود می برند )یونیدو 
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 کشور  19رتبه 4/1 م ر240117 خدمات 

   

   

   

   
 
 

 ...22کیلومتر  رتبة.....284در زمینه وجود بزرگراه هابا

 ..کیلومتر.........18000کشور 

 1400(ریال سال Gnp893756000(کشور و 29ای هر نفر  رتبة بر409094000ریال1400.(در سال Gdpبا در آمد سرانه)

 .. 8/28سهم بخش صنعت ومعدن ........

 طبق فرمول : 23دهم ورتبه  1/1از سهم کل تولید کشور  99کشور طبق آمار سال  23سهم از اقتصاد ملی رتبة..

 میلیارد ریال در آمد کشور 425/ 610    =250/521/30                                                           

 جمعیت استان000/2/ 000                                                                                                  

 کشور  18رتبه  7/9درصد کشور هم 7/9با  1401نرخ بیکاری استان در زمستان 

 .کشور ...24رتبة .... سال 25تا  24نرخ بیکاری جمعیت 

 را به خود اختصاص  داده است .

بنا بر این بی توجهی به ظرفیت های طبیعی وفرهنگی وعدم سرمایه گذاری در صنایع وزیر ساخت های زیر بنایی استان ریشه 

دولت  بسیاری از عقب ماندگی هاوکاستی هاست .همچنین طبق نظر صاحب نظر ان مفاهیمی مانند سرمایه گذاری ناکافی

،سرمایه گذاری نا کافی بخش خصوصی به سبب حمایت ناکافی از طرف بخش دولتی در آمد سرانه پایین ،ضعف سیاست 

گذاری در حوزه اقتصاد ،قوانین دست وپا گیردر حوزه سرمایه گذاری ،زیر ساخت های ناکافی ونامناسب ،ضعف صنعت ،لزوم 

پتانسیل نوار مرزی وایجاد منطقه آزاد اشتغال ناکافی در حوزه کشاورزی  شکل گیری گفتمان توسعه ،استفاده ضعیف واندک از

ودرصد بالای بیکاری ،آموزش ضعیف وناکافی در بخش کار آفرینی ،رونق نا کافی بازار صنایع دستی ،وتوجه اندک به اکوتوریسم 

به سمت یک توسعه در جامعه زمانی  وصنعت گردشگری وصنایع دستی وابسته در استان اشاره نموده اند .از آنجایی که حرکت

صورت می گیرد که تناقاات فکری بین ،سیاست ،فرهنگ واقتصاد در کشور کنار گذاشته شود .توسعه یافتگی در یک جامعه 

 باید با استفاده از توانایی های فکری وسازماندهی نخبگان یک جامعه همراه با توسعه اقتصادی واجتماعی صورت گیرد .

 پیش روی توسعه استان : اهم چالش های



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

74 
 

ناترازی شدید در ورودی وخروجی منابع آبی زیرزمینی )برداشت دو برابر از حد مجاز ،بهره وری پایین ،سهم بالای  -1

 مصرف سنتی وچاه غیر مجاز آب در بخش کشاورزی (

 مگاوات در سال پایانی برنامه (. 1000کسری در تراز تولید مصرف برق )حداقل به میزان  -2

 بودن سهم ضریب نفوذ فناوری ارتباطات واطلاعات با رویکرد دانش بنیانی در بخش های اقتصادی استان .پایین  -3

 عدم وجود پایانه های صادراتی محصولات کشاورزی در استان . -4

 بهره گیری ناکافی از ظرفیت های ترانزیت وموقعیت ژئوپلتیک استان برای تقویت تجارت خارجی . -5

از مخاطرات زیست محیطی )نظیر خلیج گرگان (وگسترش بیابان زایی ناشی از اثرات زیست کاهش توان سرزمین ناشی  -6

 بوم های خارجی . 

 فقدان صنایع بزرگ مقیاس ومتوسط بویژه در صنایع تبدیلی متناسب با ظرفیت های اقتصادی استان . -7

 ی توسعه گر .رتبه آخر استان در برخورداری از سرمایه گذاری های دولت های گذشته وسازمان ها -8

 نقصان در اتصال ایمن وکارا به شبکه های حمل ونقل ملی بین المللی در حوزه جاده ای ،ریلی ودریایی . -9

کمبود سرمایه گذاری داخلی وخارجی وعدم حاور هلدینگ های بزرگ سرمایه گذاری داخلی وشرکت های معتبر  -10

 بین المللی خارجی یا شرکت های چند ملیتی در استان 

 ها :پیشنهاد

 

 برای برون رفت از توسعه نیافتگی استان راهکارهای ذیل پیشنهاد می گردد :

 تقویت مشارکت اجتماعی ،سیاسی واقتصادی  -1

 ایجاد بسترهای زیر ساختی در زمینه صنعتی واقتصادی و جذب سرمایه گذار  -2

ستان گلستان )معدن صنعت برنامه ریزی جهت ایجاد وتوسعه صنایع تبدیلی در حوزه مواد اولیه وخام موجود در ا -3

 وکشاورزی (

 حمایت از تولید کنندگان وسرمایه گذاران بخش خصوصی توسط دولت  -4

 توسعه سرمایه گذاری بخش دولتی در راستای حمایت از بخش خصوصی از قبیل بومگردی واکوتوریسم . -5

ش کشاورزی بشمار می رود توسعه کسب وکارهای کشاورزی با رویکرد کار آفرینی که از ملزومات توسعة پایدار بخ -6

 بعنوان راهبرد توسعه استان در نظر گرفته شود .

ترسیم جغرافیای کار آفرینی کشاورزی در سطح استان مطالعه جامع برای دستیابی به سند آمایش سرزمین در توسعه  -7

 کسب وکارهای کشاورزی 

 شاورزی در استان گلستان .برگزاری یک همایش توسعه ای با موضوع فرصتها وچشم اندازهای کسب وکار ک -8

عدم سرمایه گذاری در جهت حفظ قدرت رقابت ومزیت نسبی در دو بخش پایه ای استان یعنی بخش صنایع وابسته به  -9

کشاورزی وکشاورزی سبب تغییر ساختار اقتصاد استان به افزایش سهم خدمات وکاهش سهم بخش کشاورزی شد که 
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در اقتصاد منطقه شده لذا برنامه ریزان منطقه بایستی سرمایه گذاری بیشتر شوک منفی بر این بخش ها باعث اثر منفی 

 برای افزایش توان تولیدی در این بخش ها جهت رشد وتوسعه انجام دهند . 

 تمرکز صنعت وصنایع مرتبط با کشاورزی وغیره در منطقه نوار مرزی وزمین های بلا استفاده نوار مرزی شمال استان  -10

میلیون هکتار اراضی استان مرتع می باشد که می طلبد با توجه به قطب کشاورزی  2ار از بیش از هکت 870000مقدار  -11

هزار هکتار  110بودن استان اولویت سرمایه گذاری در بخش اقتصاد کشاورزی بر روی مراتع وهمچنین حدود 

 زمینهاواراضی شیبدار می باشد که جهت کشت زیتون و گردو مناسب می باشند .

یت اشتغال موجود در استان باید بعنوان یک اولویت استراتژیک در نظر گرفته شود در زمینه اقتصاد ساحل نشینان تثب-12

پرورش  3و 2که روزی آنها متکی به دریاست با افزایش صنعت بومی آبزیان از قبیل  پرورش ماهی در قفس وگسترش فاز 

ی وابسته به شیلات وآبزیان به این سمت وسو برویم . که با میگو در گمیشان وتکمیل فرایند زیر ساختی صنایع تبدیل

توجه به این که مقدار قابل توجهی از غذای آبزیان از جمله میگو هرساله از استانهای جنوبی به استان ما وارد می شود که 

 .  هزینه فرصت وهزینه حمل ونقل بالایی را می طلبد وفرار سرمایه واشتغال از استان را بدنبال دارد

در بخش ترکمن صحرا باید حمایت از صنعت شتر داری وگاومیش وشتر مرغ با توجه به اکولوژی وجغرافیای -13

 صحرایی مورد مطالعه واستفاده قرار گیرد . 

در بخش اقتصاد جنگل که ما دراستانمان گونه های نادر جنگلی از قبیل سرخدار وسرونوش را داریم که در دنیا بی -14

ند با خصوصی سازی وحق بهره برداری اصولی واحیاء مراتع وجنگل ها در غالب طرح های ترویجی به نظیر می باش

اقتصاد روستاییان حاشیه جنگل در راستای نهال کاری در روستاهای اطراف جنگل به اقتصاد روستاییان حاشیه جنگل 

 توجه شود .

،گوجه فرنگی ومحصولات تولیدی باغی وغیره صنایع تبدیلی بخش کشاورزی شامل مرکبات وسیب زمینی ،انار-15

 فرصت مناسبی پیش روی استان گلستان می باشد .

گل نرگس وگلهای زینتی  زمینه مناسبی –گل گاو زبان –ترویج کشت داروهای گیاهی وگلخانه ای از قبیل زعفران -16

 در راستای ترویج اقتصاد خانواده واقتصاد روستا محور می باشد . 

اقتصاد دریا با گسترش مشارکت مردمی در صید مسئولانه وافزایش تولید آبزیان با اتکاء به آب دریا  در زمینه-17
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شیلاتی وتوسعه صادرات وارز آوری ونهایتاًترویج وتقویت رویکرد بازار محوری وتوسعه صنایع وابسته فرآوری محصولات 

 سرانه مصرف ماهی در استان باعث رونق اقتصاد حاشیه نشینان دریا گردد .

 

. 
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Abstract  

This study aims to explain the effect of market orientation on marketing performance and 

financial performance with the mediating role of customer relationship management and 

brand management.The research method is objective-based, applied, and in terms of 

implementation method, descriptive survey. The statistical population of the study is the 

employees and managers of Arta Tejarat Zarrin Company, and the sample size was 128 

people selected using the Cochran formula using the available sampling method. A 

questionnaire was used to collect research data and after confirming the validity and 

reliability, it was distributed among the sample size. Structural equation modeling and Smart 

PLS software were used to test the research hypotheses, and the results indicate that market 

orientation has a positive effect on customer relationship management, brand management, 

and marketing performance. Also, the effect of customer relationship management and brand 

management on marketing performance and the effect of marketing performance on financial 

performance were confirmed. The results of the investigation of the mediation hypotheses 

also indicate that marketing performance has a mediating role in the effect of market 

orientation, customer relationship management and brand management on financial 

performance. Also, the mediating role of customer relationship management and brand 

management in the effect of market orientation on marketing performance was confirmed. 
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 تأثير بازارگرايي بر عملكرد شركت 

 مديريت ارتباط با مشتري و مديريت برند با توجه به نقش ميانجي

 1*محمدرضا رادفر

 21/10/1403تاریخ انتشار:         28/07/1403تاریخ پذیرش :       21/04/1403تاریخ دریافت:  

 

 چکیده

د بازاریابی و عملکرد مالی با نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت این پژوهش با هدف تبیین تأثیر بازارگرایی بر عملکر    

جامعه آماری پژوهش، پیمایشی بوده و توصیفی تحقیق بر مبنای هدف، کاربردی و از نظر شیوه اجرا، روش برند صورت پذیرفته است. 

گیری در دسترس نمونه شیوه به نفر 128ده از فرمول کوکران با استفا نمونهباشد و حجم آرتا تجارت زرین می شرکتکارکنان و مدیران 

های پژوهش از ابزار پرسشنامه استفاده شده و پس از تأیید روایی و پایایی بین حجم نمونه توزیع آوری دادهگردید. برای جمع انتخاب

استفاده گردید و نتایج حاکی از آن  PLSت سازی معادلات ساختاری و نرم افزار اسمارهای پژوهش از مدلگردید. برای آزمون فرضیه

است که بازارگرایی بر مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت برند و عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد. همچنین تأثیر مدیریت ارتباط با 

قرار گرفت. نتایج حاصل از بررسی  مشتری و مدیریت برند بر عملکرد بازاریابی و تأثیر عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی نیز مورد تأیید

های میانجی نیز حاکی از آن است که عملکرد بازاریابی در تأثیر بازارگرایی، مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت برند بر عملکرد فرضیه

عملکرد بازاریابی تأیید مالی نقش میانجی دارد. همچنین نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت برند در تأثیر بازارگرایی بر 

 گردید.

 بازارگرایی، عملکرد بازاریابی، عملکرد مالی، مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت برند کلمات کلیدی:
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 مقدمه

ها این است تا در بازارهای رقابتی زنده بمانند و عملکرد در جهان متغیر و پیچیده امروزی، تلاش تمام سازمان    

ها در مورد های مختلف به دست آید. برخی از سازمانها ممکن است از راهنند. موفقیت سازمانتجاری برتر کسب ک

کنند. گروه ها روی جایگاه خارجی خود حساب باز میکنند، در حالی که دیگر سازمانهای داخلی خود فکر میقابلیت

تواند ال، یک سازمان تنها در صورتی میاندیشند. به هر حهای خود میها، به هر دو دسته از قابلیتسوم سازمان

عملکرد کسب و کار برتر را به دست بیاورد که بتواند محصولاتی را ارئه دهد که مشتریان برای پرداخت آن بیشتر 

هزینه کنند. این بدان معنی است که سازمان باید قادر به ایجاد ارزش برای مشتریان خود باشد. ایجاد ارزش در قالب 

درک  (.1399؛ وفائی و نصیری، 2005، 1فق، به خصوص استراتژی بازاریابی است )سالونر و همکاراناستراتژی مو

توان آن را ترکیبی از علم تواند در جهت تحقق اهداف شرکت مفید باشد. مفهومی که میصحیح از مفهوم بازاریابی می

ها، تنها یاری دهنده و تغییرات و پیشرفت این مفهوم در عصر حاضر با توجه به تحولات و سیر صعودی ؛و هنر دانست

-ها را یاری میکننده است. باید دانست که مفهوم بسیار انعطاف پذیر بازاریابی، شرکت های تولیدضامن بقای شرکت

دهد تا در هر عصری و در مقابله با هر تحولی راه مناسب را پیش گیرند. در عصر حاضر نیز باید توجه داشت که 

گشاید. امروزه که با عبور از جریان تولیدگرایی به ها میافقی را برای پیشرفت و بقا، پیش روی شرکت بازاریابی چه

ها در برابر رقبا ها به دنبال جذب و حفظ آنزنند، شرکتها میبازارگرایی و بازاریابی، مشتریان حرف اول را در شرکت

کننده یا خریدار را داشته باشند تا ایجاد ارتباط با مصرفبایستی قابلیت و قدرت باشند. لذا تولیدکنندگان میمی

سودآوری هدف نهایی یک شرکت بوده  (.1394)تقوی فرد و همکاران،  دند موقعیت خود را در بازار تثبیت کننبتوان

ی عوامل گذاری بر روگردد. با این تعریف، بازارگرایی به دنبال درک و سرمایهکه در نتیجه بازارگرایی موفق حاصل می

گویی به نیازهای مشتریان خود زای یک شرکت است. در انجام این کار، یک شرکت قادر به شناسایی و پاسخبرون

توجه به (. 1395)فیض و همکاران،  کندبوده و محصولات و خدماتی متناسب با نیازهای مرشتریان را به آنان ارائه می

اور در ذهن مشتریان و ایجاد دارایی معنوی به نام برند، دیدگاه جدیدی عنوان ابزاری برای ح های بازاریابی بهفعالیت

یا خدمات نیست، بلکه این  الادهد ارزش واقعی در کشود. تحقیقات مختلف نشان میدر علم بازاریابی محسوب می
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کند. می ن ایجادارزش در ذهن مشتریان واقعی و بالقوه وجود دارد و این برند است که ارزش واقعی را در ذهن مشتریا

 ،یند ساختن، مقایسهآمدیریت برند یک فر. ای به برند و مدیریت برند دارندها توجه ویژههمین دلیل، شرکت به

خاطر پیچیدگیشان عجیب  همیت برندها برای شرکت مشخص است و به؛ زیرا اسنجش و مدیریت کیفیت برند است

مدیران برند مسئول توسعه و یا  و در واقع، رند حل شودنیست که مدیریت برندهای شرکت اغلب در نقش مدیر ب

توانند در بر این فرض استوار است که برندها می (. مدیریت برند1397)رسولی و اسفندیارپور،  مدیریت برند هستند

ها باید خود شود که سازمانگیری و موفقیت سازمان نقش اساسی داشته باشند. در نتیجه، این بحث مطرح میجهت

یک رویکرد خاص برای برندها در نظر (. مدیریت برند 2021، 1بالمر و پودنار)ا حول محور برندهایشان متمرکز کنند ر

 ،2کوچروف و همکاران)کند های استراتژیک سازمان تمرکز میشود که بر برندها در قالب منابع و قطبگرفته می

2022.) 

 هر بجگذارد و منها تأثیر میشرکت عملکردبر  هاست ک یدیکلامل عیک تری مدیریت ارتباط با مشاز طرفی     

)آهانی  کنند توجهریان تبازار و مش هها باید ب، شرکتعملکرد بهتر هیابی بتلذا برای دس ؛دوشرقبا می هبرتری نسبت ب

ریان تا مشب خودیت روابط ویک شرکت در تق هک بمید برای کفابزار م تریمدیریت ارتباط با مش(. 2017، 3و همکاران

عنوان ابزار  مدیریت ارتباط با مشتری، همواره به (.2020، 4عملکرد بالاتر است )الکرشی و همکاران هیابی بتو دس

فروشنده و راهی برای دستیابی به عملکرد مالی برتر  زا برای خریدار وقابلیتی و ارزش محور و چنرد یندآراهبردی، فر

شک در فاای رقابتی پیچیده کنونی، مدیریت ارتباط با مشتری خواسته  بی. (2010، 5شود )لمبرتدر نظر گرفته می

(. 1398)قاضی نوری و همکاران،  باشدها مطرح میعنوان یک ضرورت استراتژیک برای تمامی سازمان یا ناخواسته به

ل بهتر با ها و تعامکارگیری مدیریت ارتباط با مشتری در بستر تجارت الکترونیک، درک ارزش هدف اصلی به

جای  ها باید بهباشد. شرکتها، تکرار خرید و بالطبع سودآوری شرکت میمنظور افزایش وفاداری آن مشتریان به

مدیریت ارتباط با (. 1401)رحیمیان و همکاران،  تأکید بر فلسفه فروش به تعامل شرکت با مشتریان تکیه نمایند

کمک  وکار ری مشتریان ارزشمندی که به سودآوری و رشد کسبای به منظور جذب و نگهداطور فزاینده مشتری به

ها برای تعیین ارزیابی عملکرد بازاریابی یکی از مهمترین راه(. 2020، 6ریکها)گیرد کنند، مورد استفاده قرار میمی

 هاییموفقیت استراتژ بحرانی اسرت کره بره سرهم خرود ممکرن است به در شرایط ویژه عملکرد کلی کسب وکار به
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توانند سازی میوکارها با نظارت مستمر و بهینه کسب (.2016، 1ویککند )بوکس و فنفرروش کمک  بازاریرابی و

 (. 2023، 2)کبیراج و جغعی وکار را افزایش دهند بازاریابی خرود را بهبرود ببخشند و رشد کسب

و موجب نگرانی اصلی  بودهت مالی موضوع عملکرد مالی همواره از جمله موضوعات مطرح در حوزه ادبیا    

مت سازمانی داشته و لالت بر سلازیرا عملکرد مالی د باشد؛میدستاندرکاران کسب و کار در همه نوع سازمانی 

ت پس از تولید لادر کشور ما صنعت غذا با مشک(. 1399منش و همکاران، عارف) شودمیسرانجام موجب ارتقای آن 

-رگیری استراتژی نادرست در زمینه بازاریابی و تبلیغات و همچنین کم توجهی و بیکا مواجه است که به دلیل به

شود )صفری این مسائل تشدید میهای ناشی از نام تجاری معتبر و کم توجهی به دیدگاه مشتری توجهی به ارزش

عیارهای مالی توجه ها برای بهبود عملکرد خود صرفاً به فروش و مبسیاری از شرکت(. 1401ملک آباد و همکاران، 

شود حوزه حیاتی و مهمی به نام برندینگ و بازاریابی مغفول بماند. در عصر فعلی کمتر کرده و این امر باعث می

توان یافت که در مسیر رسیدن به موفقیت، مشتری را سرلوحه امور قرار ندهد و به گسترش برند خود سازمانی را می

های بازارگرا یابیم که شرکتنگریم در میهای پیشرو در جهان میبه شرکتنیاندیشد؛ از همین رو است که وقتی 

اند با ارتقای مدیریت ارتباط با مشتری و توسعه برند، عملکرد بازاریابی و در نهایت عملکرد مالی خود را ارتقا توانسته

رکت آرتا تجارت زرین که در شدهند و در کنار دستیابی به مزیت رقابتی، رهبر بازار در حوزه فعالیت خود شوند. 

باشد، چشم انداز خود را بر مبنای گسترش برند و افزایش سهم بازار گذاشته و با وجود کسب صنعت غذایی فعال می

سودآوری مناسب، به دنبال ارتقای عملکرد شرکت در حوزه بازاریابی و مالی است؛ زیرا با نیل به عملکرد بازاریابی برتر 

ندرت  تاکنون بهتواند به عنوان یک برند متمایز در بازار فعالیت نماید؛ به علاوه ی خود میو بهبود عملکرد مال

هایی در خصوص سنجش تأثیر متغیرهای مربوط به حوزه بازاریابی و برندینگ بر عملکرد مالی انجام شده پژوهش

ملکرد مالی با نقش میانجی مدیریت لذا این پژوهش با هدف تبیین تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی و ع؛ است

ارتباط با مشتری و مدیریت برند در شرکت آرتا تجاریت زرین صورت پذیرفته است؛ بنابراین سؤال اصلی پژوهش 

مدیریت ارتباط با  بازارگرایی چه تأثیری بر عملکرد بازاریابی و عملکرد مالی با نقش میانجیحاضر این است که 

 ؟رکت آرتا تجارت زرین داردمشتری و مدیریت برند در ش

 مبانی نظری

 بازارگرایی

مشتری را ( 1954) 3توان در اوایل دهة پنجاه میلادی یافت؛ زمانی که پیتر دراکررد پای اندیشة بازارگرایی را می    

رایی، بازارگ(. 2001، 4ها ضروری دانست )انگانساتیلها معرفی کرد و آن را برای حیات سازمانپایه و اساس سازمان
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بینی نیازهای جاری و آتی مشتریان، با هدف انتشار این بینش در تمام واحدهای ایجاد آگاهی دربارة بازار برای پیش

گویی گسترده به آن تعریف شده است. این مفهوم بیشتر بر کسب اطلاعات، انتشار و کاربرد آن و نیز سازمانی و پاسخ

، 1کنندگان دارد، متمرکز است )تیلور و همکارانهای مصرفزها و خواستهرسانی مؤثر برای نیا ای که با خدمترابطه

ای از توسعه سازمان و یا به عنوان منعکس کننده سطح بلوغ از لحاظ تاریخی بازارگرایی به عنوان مرحله(.  2008

عه روند کسب و سازمانی تعریف شده است. بازارگرایی به عنوان مرحله نهایی توسعه کسب و کار است و در طول توس

گرایی در کارهای مختلف پدید آمده است. این مراحل توسعه شامل تولیدگرایی، محصول محوری، خرید و فروش

توانند مفهوم بازاریابی را عملیاتی کنند ها از طریق بازارگرایی میسازمان(. 2006، 2نگامستررآ) مفهوم بازاریابی است

بازارگرایی  .گویی به نیازهای بازار و مشتریان کنندرده و خود را آماده پاسخزم را از بازار به دست آولاعات لاو اط

گرایانه یک فرهنگ یادگیری تولیدی و یک قابلیت بازاریابی پویا است که با درک نیازهای پنهان مشتریان بر کنش

، 3)تان و لیو و منتشر نماید کند تا دانش بازار را جذبگذارد و به سازمران کمک میعملکرد نوآورانه محصول تأثیر می

بازارگرایی در مدیریت بازاریابی توانایی یک شرکت بررای ارائره محرصولات و خدمات برترر بره مرشتریان (. 2014

کند. این امر به ویژه در محیط بازار پویای امروز کره در آن رقابت و عدم اطمینان داخلری و خرارجی را ترسهیل می

بنابراین بازارگرایی ابزار اصلی در توسعه مزیت رقابتی پایدار ؛ بالایی برخوردار است ز اهمیرتدر حال تشدید اسرت ا

 (.1990، 4؛ کوهلی و جاورسکی1395)فیض و همکاران،  باشدمی

 مدیریت ارتباط با مشتری

تباط با مشتری برای مدیریت ارتباط با مشتری برای افراد مختلف معانی متفاوتی دارد؛ بیشتر افراد از مدیریت ار     

کنند. گروه ای هم از آن برای اشاره به بازاریابی ارتباط با مشتری استفاده میاشاره به مدیریت ارتباط با مشتری و عده

را حذف کرده و  "ارتباط"خواهند، کلمه کننده را نمی دیگری با این باور که تمام مشتریان، ارتباط با یک تأمین

این برخی نیز اصطلاح بازاریابی روابط را انتخاب  وجود کار گیرند. با ح مدیریت مشتری را بهدهند تا اصطلاترجیح می

وکار است که بر مشتریان  طور قطع یک فرآیند کسب مدیریت ارتباط با مشتری هر چه که نامیده شود، به؛ کنندمی

ل دارند این است که اصطلاح مدیریت های فناوری اطلاعات آن را قبوای که برخی از شرکتمتمرکز شده است. نظریه

وکار  رود تا عملکردهای بازاریابی، فروش و خدمات کسبکار می افزاری بهارتباط با مشتری برای شرح کاربردهای نرم

چه بازار مدیریت ارتباط با مشتری در حال حاضر بسیار اشباع شده است، اما شروع عرضه آن به  را ماشینی کند. اگر

مدیریت (. 2018، 6شرکت خود را تأسیس کرد )باتل و ترنبول 5سیبل گردد؛ یعنی زمانی که تاممی باز 1993سال 
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فرد  به های بازاریابی برای درک مشتریان از دیدگاه منحصرها و استراتژیای از رویهارتباط با مشتری شامل مجموعه

تر کردن توسعه پایدار نیلاسازی و طو ینهبیش، هدف اصلی مدیریت ارتباط با مشتری(. 2020، 1)شن و همکاران است

وه بر این، مدیریت ارتباط لاع(. 2020، 2)الکرشی و همکاران و سودآوری از طریق درک صحیح رفتار مشتریان است

با مشتری با هدف ارائه بازخورد مؤثر و بازگشت سرمایه از طریق حفظ مشتریان فعلی و جذب مشتریان جدید انجام 

ها، جذب مشتریان، شناخت خوب آن»یندهای مدیریت ارتباط با مشتری آفر(. 2024، 3مکاران)حسین و ه شودمی

های مدیریت ارتباط با مشتری، از نظر تکنولوژی، سیستم. شودرا شامل می« بینی نیازهایشانتأمین خدمات و پیش

رسانی ها خدمترقرار کنند، به آندهند با مشتریان تماس بها اجازه میسازمان های اطلاعاتی هسرتند کره بهسیستم

ذخیره کنند و آن اطلاعات را تحلیل کنند تا دیدگاه جامعی در خصوص  آوری وکنند، اطلاعات مشتری را جمع

-های مدیریت ارتباط با مشتری، عمدتاً بره سه دسته طبقهسیستم(. 2016، 4)تئو و همکاران دست آورند مشتریان به

 شوند:می بندی

یندهای مدیریت ارتباط برا آبرای خودکارسازی یا اتوماسیون فر :5ای مدیریت ارتباط با مشتری عملیاتیهسیستم    

خودکارسازی و  های پشتیبانی و خدمات بره مشرتریروند. سیستمکار می وری بهمشتری و بهبود بازدهی و بهره

 .به این دسته تعلق دارند نیروی فروش

فراهم  ها درک بهتری از نیازها و رفتارهای مشتریاناین سیستم: 6ا مشتری تحلیلیهای مدیریت ارتباط بسیستم    

شامل  کنند. ایرن دسرتهبینی رفتار مشتری را تسهیل میسازی پیشها تشخیص الگوی خرید و مدلکنند. آنمی

  نو پردازش تحلیلی آنلای، انبارهای داده کاوی شود، مانند دادهابزارهای تحلیلی مختلفی می

های ارتباطاتی و نقاط تمراس تعامرلبا به مدیریت و ادغام کانال: 7های مدیریت ارتباط با مشتری جمعیسیستم    

های هایی از سیستمهای مشرتری و ویردئوکنفرانس نمونرههای مشرتری، ایمیرل، پرترالپردازند. وبسایتمشتری می

 (.1400)حیدری و همکاران،  جمعی هستند

 ندمدیریت بر

-ها را تشکیل میهای آنترین داراییها مهم هستند و یکی از با ارزشبرندهای قوی از نظر اقتصادی برای شرکت    

های خود عمل کنند و در طول زمان تقویت شوند، دهند. ایجاد برندهای قدرتمند که از رقبا متمایز بوده، به وعده
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به طور سنتی، مدیریت (. 2021، 1پیها و همکاران)ن روبرو هستند هایی است که مدیران با آترین چالشیکی از بزرگ

کننده برای جذب مشتری  کیفیت متقاعد فیزیکی و عملکردی تمرکز کرده است تا از ادراک قیمت/ هایبرند بر جنبه

صر به هستند که بتوانند تجربیات منح برندهاییاستفاده کند. با این حال، مصرف کنندگان در حال حاضر به دنبال 

بنابراین،  (.2010، 3اشمیت زارانتونلو و؛ 2010، 2)والتر و همکاران ها فراهم کنندبرای آن فرد و به یاد ماندنی را

برای ایجاد ارزش برای ) العاده به جای فروش محصولات و خدماتمدیران بازاریابی به اهمیت ارائه تجربیات خارق

متخصصان بازاریابی مورد  ای در میان محققان وربه برند به طور فزایندهکنند. در نتیجه، مفهوم تجمشتری( اذعان می

نام تجاری نقش مهمی در تعیین  مدیریتدر این بین، (. 2009، 4توجه قرار گرفته است )براکوس و همکاران

و سودآوری کوتاه مدت و پایداری بلندمدت شرکت در اقتصاد مصرفی امروزین دارد. با چنین نگرشی، برای بقا 

تجاری جدید برای نفوذ به بازارهای جدید و  هایها نیاز به ایجاد نشانشکوفایی در شرایط رقابتی بازار، شرکت

اگر شرکتی یک نام (. 2019، 5فلیککما و همکاران) رسیدگی به تغییرات در ترجیحات مشتریان و شرایط بازار دارند

 تواند در بازاریابی داشته باشد درکقی راکه نام تجاری میتجاری را فقط در حد یک اسم در نظر بگیرد، کاربرد عمی

بر روی اداراکات مشتریان از کیفیت محصولات و و تصویر برند برند  مدیریتکه  نخواهد کرد. نتایج نشان می دهد

، باشد. در همه تحقیقاتد و اعتبار شرکت بر روی ادراکات مشتری و وفاداری او مؤثر مینخدمات، تأثیر خاصی دار

ها مورد قبول قرار گرفته و درباره همبستگی بین وفاداری و اهمیت وفاداری مشتریان در ایجاد سودآوری شرکت

گاهی یک برند خاص، چیزی بیش از نماد یک . سودآوری به صورت تئوری و عملی مطالعات مفیدی انجام گرفته است

ی ویژه است. در این صورت برند مهم است، چرا که ای بلند یا وضعیتخدمت یا فرآورده، یادآور شخصی خاص، اندیشه

فرهنگ و اقتصاد فراسرمایه ای فراصنعتی مدرن، از آن چیز بخصوصی ساخته است. برندهای بزرگ، تک قطبی آفرین 

 کند )حقی شیروانه دهدهد و بقیه را از دور رقابت حذف میهستند یعنی بازار هدف را در اختیار یک شرکت قرار می

 (.1402ده، و پاشازا

 عملکرد بازاریابی

وکار را  نتیجه، عملکردها و خطوط مختلف کسب توسعة دیجیتال همة رفتارها، سبک زندگی و در انقلاب و    

یکی از  (.2021، 6)دجاکاساپوترا و همکاران حوزة بازاریابی است ها تحول دریکی از آنکه  متحول کرده اسرت

نقش مهمی در موفقیت سازمان که باشد می یابیعملکرد بازار ای،ش و اندازهخمهمترین مفاهیم هر سازمانی در هر ب
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، 1نماید )پراجوگومیهای بازار، رضایت و وفاداری مشتری اشاره به فرصت عنش سریکمانند وا به معیارهایی و دارد

)کاتسیکاس و  شودیف میدمات تعرخت و ولابه عنوان ارتباط با سهم بازار، حق درآمد محص یابیعملکرد بازار(. 2017

عملکرد بازاریابی یک شاخص موفقیت برای شرکت سودمحور است؛ بنابراین شکل عملکرد (. 2016، 2همکاران

عملکرد بازاریابی باید بهبود یابد؛ زیرا این (. 2014، 3)چاری و همکاران تواند سود شرکت را افزایش دهدبازاریابی می

حال گسترش به دست آورد و نیز باعث افزایش فروش  یت سود را از سهم بازار درشود شرکت بتواند نهاکار باعرث می

عملکررد (. 2016، 4)سیام و همکاران نتیجه، افزایش فررروش باعررث بهبررود عملکرد بازاریابی خواهد شد شرود و در

ت و خدمات با کیفیرت کردن و حفظ مشتریان با ارائة محصولا معنای توانایی شرکت در راستای ارضا بازاریابی به

انداز جایگاه شرکت در بازار های رفتاری خریداران و چشماست. به عبارت دیگرر، عملکرد برازار عبارت اسرت از پاسخ

توان آن را با میزان فروش، رضایتمندی مشتری، حفظ و نگهداشت مشتری و سهم بازار مرورد سنجش هردف که می

هایی است کره نتیجة سیستم معنای کلیة شاخص های بازاریابی بهسنجه(. 1397)ملک اخلاق و همکاران،  قرار داد

 قرار تماس برا مشرتریان مرورد سنجش و رفتار توزیع، هایتا کانال های تبلیغاتی گرفتهها را از برنامهبازاریابی شرکت

کنند؛ ماننرد زاریابی فعالیت میبا زمینة در شود کههایی اطلاق میعملکرد شررکت بازاریابی به دهد. عملکردمی

بازاریرابی ایمیلی فعالیت  اجتماعی، تبلیغات حاروری و هایدر شبکه تبلیغات مستقیم، حاور در هایی کهشرکت

 (.2007، 5شوند )اُسالیوان و آبلامالی و غیر مالی ارزیابی می ابزارهای مجموعه برا استفاده از کنند ومی

 

 

 عملکرد مالی

دهنده میزانی است که عملکرد یک شرکت نشان ؛توان در آیینه عملکردشان مشاهده کردها را میسازمان موفقیت    

توان مجموع عملکرد سازمانی را می(. 2016، بی و همکارانلابوجار دو)رسد ها و اهداف شرکت به انجام میاستراتژی

مانی در یک چارچوب زمانی مشخص و در دستاوردهای سازمان توصیف نمود که شامل دستیابی به یک هدف ساز

های سازمان توسط هر یک از اعاای آن طی زمان است. همچنین عملکرد سازمانی را میزان تحقق اهداف و آرمان

. مفهوم عملکرد سازمانی با پیشرفت و بهبود یک سازمان مرتبط است؛ لذا، عملکرد سازمانی میزان کنندمیتوصیف 

 نمایدهای عملکردی از قبل تعیین شده مشخص میزمان را در قیاس با شاخصوری یک سااثربخشی و بهره

های مختلفی برای ارزیابی وضعیت مالی های مالی، شامل ابزارها و تکنیکتجزیه و تحلیل صورت(. 2019، 25)اوبیجاکو
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های ن است. صورتدهنده توانایی شرکت در مدیریت و کنترل منابع آعملکرد مالی نشان(. 2022، 1)طارق کلی است

، 2باشد )فاتیهودین و موچکلاسمیهای نقدی، ترازنامه، سود و زیان و تغییرات سرمایه مالی شامل سوابق مالی، جریان

تر، عملکرد مالی به میزان اهداف به معنای وسیع وعملکرد مالی به عمل انجام فعالیت مالی (. به عبارت دیگر، 2018

 (.2020، 3اشاره دارد )گالی و همکارانبه دست آمده مالی که در آن انجام شده یا 

 پیشینه پژوهش

صادراتی  های شرکت مالی عملکرد بر بازاریابی های قابلیت ( در پژوهشی به تأثیر1402خواجه سعید و ستاری )    

مه در های تحقیق از طریق پرسشنا داده بوده وهای صادراتی کوچک و متوسط  شرکت شاملجامعه آماری پرداختند. 

های ارتباطی مجازی گردآوری  الملل این صنعت فعالیت دارند، از طریق کانال شرکت فعال که در حوزه بین 340میان

. بررسی نتایج این تحقیق نشان داد که منابع مالی، منابع انتخاب شدندشرکت به عنوان نمونه  150گردید و حدود 

صفری ملک آباد و همکاران  .های صادراتی تأثیر معناداری دارداطلاعاتی و منابع رابطه ای بر عملکرد مالی شرکت

تأثیر ارتباطات یکپارچه بازاریابی بر عملکرد مالی و عملکرد بازار از طریق نقش میانجی ( در پژوهشی به 1401)

های صنعتی مشهد  های صنایع غذایی واقع در شهرک مدیران شرکت شاملجامعه آماری پرداختند.  عملکرد مشتری

گیری در دسترس در نظر  نمونه به روش نمونه 181بر اساس جدول مورگان و مدیر فعال بوده  نفر 340تعداد  هب

نتایج نشان داد ارتباطات یکپارچه بازاریابی بر عملکرد بازار، عملکرد مشتری و عملکرد مالی شرکت  و  گرفته شده

پارچه بازاریابی از طریق نقش میانجی عملکرد مشتری بر تأثیر مثبت و معناداری دارد. به علاوه، تأثیر ارتباطات یک

عملکرد مالی و عملکرد بازار نیز مثبت و معنادار گزارش شده است. همچنین، عملکرد مشتری بر عملکرد بازار و 

 بررسی ترأثیر»پژوهشی برا عنوان ( 1399. ملک اخلاق و همکاران )عملکرد مالی تأثیر مثبت و معنادار بوده است

 انجام« اقتصادی رکود و ساختمانی در شرایط های صنایع پوشاکهای بازاریابی بر عملکرد بازاریابی شرکتاتژیاستر

زمانی  این امر رونرده بوده است و مشکل و بسیار امروز وکار کسب دادند. محققان در این مطالعه دریافتند که محیط

 هرای تولیدی و خدماتی را فرابخرش کشور حاکم و دیاقتصا بر شرایط نیز تر خواهد شرد که رکود اقتصادیسخت

دهد تا با که به شرکت رخصت می ایبازاریابی به عنوان پروسه هایباشد. در چنین شرایطی گرفتن استراتژی گرفته

مزیت رقابتی پایدار دست یابد، کارگشا بوده است  های افزایش فروش وهدف ها بهمنابع بر روی بهترین مهلت تمرکز

رقابتی همراه کند. دهقانی سلطانی  با شرایط پویای بازار کرردن عملکردشران کمک و در بهتر ها راتواند شرکتمی و

 میانجی نقش تبیین با بازاریابی عملکرد بر مشتری با ارتباط مدیریت تأثیر ( در پژوهشی به بررسی1398و همکاران )

های بیمه در استان کرمان و حجم نمونه مدیران و کارکنان شرکت جامعه آماریبازاریابی پرداختند.  حافظه و نوآوری

نتایج حاکی از آن است که مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر بوده است. نفر  252برای جامعه مورد نظر برابر با 
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ز طریق این در حالی است که مدیریت ارتباط با مشتری به طور غیرمستقیم و ا؛ معناداری بر عملکرد بازاریابی دارد

 .حافظه بازاریابی و نوآوری بازاریابی نیز تأثیر مثبت معناداری بر عملکرد بازاریابی دارد

های شرکتهای اجتماعی بر عملکرد بازاریابی و مالی در در پژوهشی به تأثیر رسانه( 2023) 1کاو و ویرواردنا    

بر عملکرد بازاریابی و تاثیر مثبت بازارگرایی بر  پرداختند. نتایج حاکی از عدم تأثیر رسانه اجتماعیمتوسط  کوچک و

بازاریابی »پژوهشی باعنوان  (2022) 2سولتنی و همکارانعملکرد بازاریابی و عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی دارد. 

 ک وهای کوچبازاریابی شرکت عملکرد قابلیت فناوری اطلاعات بر گیری دیجیتال، قابلیت بازاریابی ودیجیتال، جهت

بازاریابی و نیز  دهد که بازاریابی دیجیتال بر عملکردتحلیل نشان می و دادند. نتایج تجزیه انجام« متوسط اندونزی

 3پرویتو و هنی معنادار داشته است. های بازاریابی برعملکررد بازاریابی تأثیر مثبت وگیری دیجیتال و قابلیتجهت

ارتباطات بازاریابی یکپارچه و تأثیر آن بر ارزش ویژه برند انجام دادند.  تحلیل و پژوهشی را با عنوان تجزیه( 2020)

نتایج نشان داد ارتباطات بازاریابی یکپارچه تأثیر معناداری بر ارزش ویژه برند دارد. تمرکز بر شرکتی که همچنان به 

، به طوری که ارزش ویژه برند دهد اهمیت دارداقدامات استراتژیک مرتبط با ارتباطات بازاریابی یکپارچه ادامه می

تواند عملکرد مالی و بازار را بهبود بخشد که گیرد که میکنندگان قرار میای در ذهن مصرفشرکت به طور فزاینده

پژوهشی را با ( 2019) 4تاریگان و هاتانه. شودسازی فروش، سود و ثروت به ارزش سهامداران منعکس میدر بهینه

ی بر عملکرد مالی از طریق وفاداری مشتری و حمایت از مشتری: مطالعه موردی برند محلی عنوان تأثیر رضایت مشتر

اندونزی انجام دادند. نتایج حاکی از تأثیر مثبت رضایت مشتری و عملکرد آن بر وفاداری مشتری، حمایت از مشتری 

لکرد مالی ندارد، اما وفاداری و عملکرد مالی است. در حالی که وفاداری مشتری و حمایت از مشتری تأثیری بر عم

 . مشتری تأثیر مثبتی بر حمایت از مشتری دارد

 شود. مطرح می پژوهشبه عنوان مدل  ذیلبا توجه به مبانی نظری و پیشینه پژوهش، مدل مفهومی 
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 (2023) 1کاو و ویرواردنا( مدل پژوهش؛ برگرفته از 1شکل )

 تری تأثیر مثبت دارد.: بازارگرایی بر مدیریت ارتباط با مش1فرضیه 

 : بازارگرایی بر مدیریت برند تأثیر مثبت دارد.2فرضیه 

 : بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.3فرضیه 

 : مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.4فرضیه 

 : مدیریت برند بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.5فرضیه 

 : عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی تأثیر مثبت دارد.6فرضیه 

 : مدیریت ارتباط با مشتری در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی نقش میانجی دارد.7فرضیه 

 : مدیریت برند در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی نقش میانجی دارد.8فرضیه 

 أثیر بازارگرایی بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد.: عملکرد بازاریابی در ت9فرضیه 

 : عملکرد بازاریابی در تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد.10فرضیه 

 : عملکرد بازاریابی در تأثیر مدیریت برند بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد.11فرضیه 

 روش پژوهش

جامعه آماری پژوهش پیمایشی است. توصیفی کاربردی و از نظر روش انجام کار،  این پژوهش بر مبنای هدف،    

با استفاده از فرمول  نمونهباشد و حجم نفر می 190آرتا تجارت زرین به تعداد  شرکتحاضر شامل کارکنان و مدیران 

                                                           
1Cao & Weerawardena 



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

89 
 

ی پژوهش از ابزار پرسشنامه هاآوری دادهگردید. برای جمع گیری در دسترس انتخابنمونه شیوه به نفر 128کوکران 

 ایدرجه 5 لیکرت مقیاس از استفاده با آن هایباشد و شاخصمی گویه 26 شامل پژوهش استفاده شده و پرسشنامه

گویه، مدیریت  5گویه، مدیریت ارتباط با مشتری شامل  7شده است. در این پرسشنامه بازارگرایی شامل  گذارینمره

 از باشند. برای بررسی رواییگویه می 5گویه و عملکرد مالی نیز شامل  4بی شامل گویه، عملکرد بازاریا 5برند 

 سنجش برای. گردید تایید اصلاحی، روایی پرسشنامه نظرات کمک گرفته شد و با اعمال دانشگاه اساتید و خبرگان

 تمامی برای کرونباخ آلفای ارمقد اینکه دلیل به و (1) جدول به توجه با و شده استفاده کرونباخ آلفای از نیز پایایی

( پایایی 1همچنین طبق جدول ) .گیردمی قرار تایید نیز مورد پرسشنامه پایایی بنابراین است، 7/0 از بیش متغیرها

 شوند. ( و روایی همگرا نیز با توجه به اعداد حاصل شده تأیید میCRترکیبی )

 مگرا( نتایج آلفای کرونباخ، پایایی مرکب و روایی ه1جدول )

 روایی همگرا پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ تعداد گویه متغیر

 504/0 791/0 766/0 7 بازارگرایی

 526/0 824/0 806/0 5 مدیریت ارتباط با مشتری

 573/0 884/0 869/0 5 مدیریت برند

 561/0 875/0 862/0 4 عملکرد بازاریابی

 583/0 896/0 872/0 5 عملکرد مالی

 ژوهشمنبع: نتایج پ

 های پژوهشیافته

 استفاده  PLSافزار اسمارتبا نرم ساختاری معادلات سازیمدل از پژوهش هایفرضیه به پاسخ برایدر این پژوهش     

های پژوهش ( به بررسی پذیرش یا عدم پذیرش فرضیه3در شکل ) T-Valueهای با استفاده از خروجی .شودمی

 کوچکتر از او ی 96/1بزرگتر از  T-Value عدد معناداریصورت است که اگر شود. نحوه قااوت به این پرداخته می

 -96/1 از بزرگتر او ی 96/1از  کوچکتر T-Value عدد معناداریگیرد و اگر ، فرضیه مورد پذیرش قرار میباشد -96/1

عناداری را شاهد گیرد. در ادامه مدل نهایی پژوهش در حالت استاندارد و م، فرضیه مورد پذیرش قرار نمیباشد

 کنیم:( را بررسی می2جدول ) ،متغیرها یاختصار علائم ییشناسا جهت هستیم.

 راهنمای شناسایی علائم اختصاری متغیرهای مدل( 2جدول )

 علامت اختصاری متغیر

 Market Orientation (MO) بازارگرایی



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

90 
 

 Customer Relationship Management (CRM) مدیریت ارتباط با مشتری

 Brand Management (BM) مدیریت برند

 Marketing Performance (MP) عملکرد بازاریابی 

 Financial Performance (FP) عملکرد مالی

 

 

 استاندارد ضرایب با همراه پژوهش ساختاری نهایی ( مدل2شکل )
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 معناداری ضرایب با همراه پژوهش ساختاری نهایی ( مدل3شکل )

 شود:های پژوهش پرداخته میی فرضیهدر ادامه به بررس

 : بازارگرایی بر مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت دارد.1فرضیه 

بیشتر است، لذا فرضیه اول  96/1از باشد و می 2/86برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 ریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت دارد.گیرد؛ یعنی بازارگرایی بر مدیپژوهش مورد پذیرش قرار می

 : بازارگرایی بر مدیریت برند تأثیر مثبت دارد.2فرضیه 

بیشتر است، لذا فرضیه دوم  96/1از باشد و می 3/12برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 تأثیر مثبت دارد. گیرد؛ یعنی بازارگرایی بر مدیریت برندپژوهش مورد پذیرش قرار می

 : بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.3فرضیه 

بیشتر است، لذا فرضیه سوم  96/1از باشد و می 3/60برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 بت دارد.گیرد؛ یعنی بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثپژوهش مورد پذیرش قرار می

 : مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.4فرضیه 

بیشتر است، لذا فرضیه  96/1از باشد و می 5/03برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 ازاریابی تأثیر مثبت دارد.گیرد؛ یعنی مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بچهارم پژوهش مورد پذیرش قرار می

 : مدیریت برند بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.5فرضیه 
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بیشتر است، لذا فرضیه پنجم  96/1از باشد و می 5/14برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 بی تأثیر مثبت دارد.گیرد؛ یعنی مدیریت برند بر عملکرد بازاریاپژوهش مورد پذیرش قرار می

 : عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی تأثیر مثبت دارد.6فرضیه 

بیشتر است، لذا فرضیه ششم  96/1از باشد و می 6/56برابر  T-Value( و از آنجایی که مقدار 3با توجه به شکل )    

 ر مثبت دارد.گیرد؛ یعنی عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی تأثیپژوهش مورد پذیرش قرار می

 های پژوهش( خلاصه نتایج فرضیه3جدول )

 نتیجه T-Valueآماره آزمون  ضریب مسیر فرضیه

 پذیرش 2/86 0/47 بازارگرایی بر مدیریت ارتباط با مشتری تأثیر مثبت دارد.

 پذیرش 3/12 0/52 بازارگرایی بر مدیریت برند تأثیر مثبت دارد.

 پذیرش 3/60 0/56 .دارد مثبت أثیرت بازاریابی عملکرد بر بازارگرایی

 پذیرش 5/03 0/62 مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.

 پذیرش 5/14 0/67 مدیریت برند بر عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد.

 پذیرش 6/56 0/76 عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی تأثیر مثبت دارد.

 وهشمنبع: نتایج پژ

 نحوه. گرددمی استفاده سوبل آزمون از هستند، میانجی متغیر دارای هفتم تا یازدهم که هایفرضیه آزمون برای    

 بر میانجی تأثیر و میانجی بر مستقل متغیر تأثیر اگر که است صورت بدین میانجی متغیر دارای هافرضیه بررسی

 هایمدل به توجه با .کرد خواهد تأیید را غیرمستقیم تأثیر و شده تأیید میانجی نقش شود، معنادار زمان هم وابسته

 گیری نمود.توان پیرامون رد یا پذیرش فرضیه نتیجهمعناداری و آماره آزمون سوبل می و استاندارد حالت در پژوهش

 غیرمستقیم های( نتایج فرضیه4جدول )

 نتیجه آماره آزمون سوبل فرضیه

ا مشتری در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی نقش میانجی : مدیریت ارتباط ب7فرضیه 

 دارد.

 پذیرش 588/2

 پذیرش 816/2 : مدیریت برند در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی نقش میانجی دارد.8فرضیه 

 رشپذی 289/6 : عملکرد بازاریابی در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد.9فرضیه 

: عملکرد بازاریابی در تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری بر عملکرد مالی نقش 10فرضیه 

 میانجی دارد.

 پذیرش 804/4
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 پذیرش 065/3 : عملکرد بازاریابی در تأثیر مدیریت برند بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد.11فرضیه 

 منبع: نتایج پژوهش

 96/1از باشد و می 065/3و  804/4، 289/6ه مقدار آماره آزمون سوبل برابر ( و از آنجایی ک4با توجه به جدول )    

گیرند؛ یعنی عملکرد بازاریابی در تأثیر بازارگرایی، بیشتر است، فرضیه نهم، دهم و یازدهم مورد پذیرش قرار می

ارتباط با مشتری و  مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت برند بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد. همچنین مدیریت

 نقش میانجی دارند. 816/2و  588/2مدیریت برند در تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی با مقدار آماره سوبل برابر 

 گیری و پیشنهاداتنتیجه

ط با این پژوهش با هدف تبیین تأثیر بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی و عملکرد مالی با نقش میانجی مدیریت ارتبا    

سازی معادلات ساختاری مدلهای پژوهش با رویکرد مشتری و مدیریت برند صورت پذیرفت. پس از بررسی فرضیه

مشخص گردید بازارگرایی بر مدیریت ارتباط با مشتری، مدیریت برند و عملکرد بازاریابی تأثیر مثبت دارد. همچنین 

د بازاریابی و تأثیر عملکرد بازاریابی بر عملکرد مالی نیز مورد تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت برند بر عملکر

روشی است گردد و میلادی باز می بیستم به قرن آن پیدایش سابقه بازاریابی علم جوانی است کهتأیید قرار گرفت. 

بیشتر آشنا کننده بتواند با کالا و مزایای آن تا مصرف گرددبه مشتریان معرفی می یا خدمت که در آن یک محصول

 ؛نخواهد داشت آگاهیبازاریابی مخاطب از نوع محصول اقدامات بدون  .و در نهایت برای خرید تشویق شود شده

بازاریابی همچنین به ایجاد  کمتر موفق خواهد بود. پردازد،نمیبازاریابی به اندازه کافی به بنابراین برند یا تجارتی که 

 ارزش مشتری برای شرکت آن در که است فرآیندی ؛ لذا بازاریابیکندمی یک رقابت سالم و خوب بین برندها کمک

نماید. در عصر رقابتی  دریافت ارزش مشتری از عوض، در بتواند تا کندمی برقرار او با مستحکمی رابطة و کرده ایجاد

مانند، باید بازارگرا و برندگرا بوده و مشتری را در اولویت ها برای اینکه در رقابت فزاینده کنونی باقی بامروز شرکت

توان تشریح های خود قرار دهند و ارتباط مستمر با مشتریان برقرار نمایند. بر اساس نتایج حاصل شده نیز میبرنامه

ملکرد شرکت در تواند به ارتقای عنمود که بازارگرایی شرکت در کنار حفظ پویایی ارتباط با مشتری و توسعه برند می

ریزی مناسبی در زمینه تقویت برند و مدیریت های بازارگرا که برنامهحوزه بازاریابی و مالی ختم شود. اساساً شرکت

توانند سهم ارتباط با مشتری داشته باشند، چه در کوتاه مدت و چه در بلند مدت در کنار کسب سودآوری، می

( و مریلیز 2011) 2، اُر و همکاران(2023) 1کاو و ویرواردناهای ن نتایج با یافتهایبیشتری از بازار را نیز کسب نمایند.  

های میانجی از آزمون سوبل استفاده گردید و برای بررسی فرضیهدر ادامه  ( همسو بوده است.2011) 3و همکاران

تباط با مشتری و مدیریت برند نتایج نشان دهنده این مهم است که عملکرد بازاریابی در تأثیر بازارگرایی، مدیریت ار

                                                           
1
Cao & Weerawardena 

2
 Orr et al 

3
 Merrilees et al 
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بر عملکرد مالی نقش میانجی دارد. همچنین نقش میانجی مدیریت ارتباط با مشتری و مدیریت برند در تأثیر 

 بازارگرایی بر عملکرد بازاریابی تأیید گردید.

 

 توان پیشنهادات ذیل را ارائه نمود:بر اساس نتایج حاصله می

 به سمت بازارگرایی، ارتباط خود را با مشتریان تقویت نمایند. مدیران شرکت با حرکت بیش از پیش 

  مدیران با اقدامات کارآ در خصوص برند شامل افزایش آگاهی برند، بهبود تصویر برند در ذهن مشتری و

 تداعی برند باعث بهبود عملکرد بازاریابی و در نهایت ارتقای عملکرد مالی شرکت شوند.

 ا مشتریان حفظ کرده و کیفیت روابط خود را با مشتری ارتقا دهد تا از این شرکت ارتباط مؤثر خود را ب

 طریق وفاداری مشتریان حاصل شود و عملکرد شرکت بهبود یابد.

 های بروز و اثربخش بازاریابی و توجه ویژه به بخش بازاریابی شرکت، سازی استراتژیمدیران شرکت با پیاده

 روش و سودآوری بیشتر را فراهم سازند.زمینه ساز افزایش سهم بازار، رشد ف

 منابع

بررسی تاثیر بازارگرایی بر عملکرد تجاری )مطالعه (. 1394( تقوی فرد، محمد تقی. بهبودی، امید و امیر غفوریان شاگردی )1

دیریت های م دو فصلنامة علمی ر پژوهشی کاوش(. های تولیدی پذیرفته شده در بورس اوراق و بهادار تهران موردی: شرکت

 .205-227، صص 1394 ، بهار و تابستانسیزده، شماره هفتمسال  بازرگانی،

واکاوی عوامل اثرگذار بر ایجاد و توسعه برند محصولات شرکت پالایش (. 1402، بهزاد و یوسف پاشازاده )حقی شیروانه ده( 2

 .101-116صص  ،1402بهار و تابستان  ،1ه شمار ،2دوره ، رویکردهای نوین در مدیریت و بازاریابی. دو فصلنامه نفت تبریز

سازی مدیریت دانش مشتری و  رائه چارچوبی برای یکپارچه(. ا1400( حیدری، صبا. طاهری کیا، فریز و نیلوفر ایمان خان )3

 608-572، صص 2، شماره 13. مدیریت بازرگانی دانشگاه تهران، دوره مدیریت ارتباط با مشتری در صنعت بانکداری

فصلنامه  .های صادراتی های بازاریابی بر عملکرد مالی شرکت (. تأثیر قابلیت1402جلال. ) ،ستاری و زهره ،ه سعیدخواج( 4

 .135-147، صص 2، شماره پیاپی 1، شماره 2، دوره رویکردهای نوین در مدیریت و بازاریابی

(. بررسی تأثیر مدیریت ارتباط با مشتری 1398مصطفی ) ،رئوفی و امین ،همتی .اسفندیار ،محمدی .مهدی ،دهقانی سلطانی( 5

، 13، شماره 16. دوره نشریه علمی راهبردهای بازرگانی .بر عملکرد بازاریابی با تبیین نقش میانجی نوآوری و حافظه بازاریابی

 .78-59صص 

کترونیک در کارکرد تبیین تجارت ال(. 1401( رحیمیان، مهرداد. نمامیان، فرشید. معروفی، فخرالدین و علیرضا مرادی )6

، 1401 بیست و هشتم، تابستان شماره سال چهاردهم،ی، بازرگان مدیریت هاینشریه علمی کاوش، مدیریت ارتباط با مشتری

 332-293صص 
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فصلنامه ، های مؤثر بر عملکرد برند در کارخانجات صنایع غذاییواکاوی مؤلفه(. 1397( رسولی، رضا و اسفندیارپور، ایمان )7

 .188-165، صص 1397، بهار 86 امه بازرگانی، شمارهپژوهشن

 و بازار عملکرد بر بازاریابی یکپارچه ارتباطات (. تأثیر1401( صفری ملک آباد، جواد. بهبودی، امید. صفری ملک آباد، علی )8

 ،8شماره پیاپی ، 4، شماره 2، دوره فصلنامه مطالعات مدیریت و توسعه پایدارمشتری،  عملکرد میانجی نقش بررسی مالی،

 .136-115 صص، 1401اسفند 

-گیریبررسی تأثیر ترتیب ورود به بازار و جهت(. 1399منش، زهره. انصاری سامانی، حبیب و سعید زارعی الوندی )( عارف9

، سال دوازدهم، شماره بیست و سوم، بهار و های مدیریت بازرگانیه علمی کاوشنشری. های استراتژیک بر عملکرد مالی شرکت

 59-83، صص 1399تابستان 

بررسررری ترررأثیر عوامرررل مررردیریتی، (. 1395( فیض، داود. دهقانی سلطانی، مهدی. باغانی، علی و حسین فارسی زاده )10

دو . مجله راهبردهای بازرگانی، های با حق امتیاز محدود ب و کار رستورانبررازارگرایی و اسررتراتژی رقررابتی بررر عملکرد کس

 16-1، صص 1395، پاییز و زمستان 8 دوره جدید شماره، سال بیست و سوم، پژوهشی دانشگاه شاهد -فصلنامه علمی

ندی مدیریت ارتباط با یآ(. مدل بلوغ فر1398رضوان ) ،احدیو  جهانیار ،بامداد صوفی .لعیا ،الفت .سروش ،قاضی نوری( 11

 353-333، صص 1398، اسفند 22، شماره 11، دوره های مدیریت بازرگانی کاوش ،ها مشتری با تاکید بر قابلیت

های بازاریابی بر عملکرد استراتژی بررسی تأثیر(. 1397ملک اخلاق، اسماعیل، پورعسکری، سید رضا، و امین، محدثرره )( 12

، شماره 15، دوره نشریه علمی راهبردهای بازرگانی .وشاک و ساختمانی در شرایط رکود اقتصادپ های صنایعبازاریابی شرکت

 .49-65، صص 1397، اسفند 12

(. تعیین استراتژی بهینه بازاریابی با استفاده از روش های فرآیند تحلیل شبکه ای و 1399نصیری ) و سمیه فرهاد ،وفائی( 13

 .155-134 صص، 1399 زمستان و پاییز، 2 شماره ،7 ، دورهکننده رفتار مصرفمطالعات  .تاپسیس در صنعت هتلداری

14) Ahani, A., Rahim, N.Z.A., & Nilashi, M. (2017). Forecasting social CRM adoption in SMEs: A 

combined SEM-neural network method. Computers in Human Behavior, 75, 560-578. 

15) Alqershi, N., Ismail, A. I., Abualrejal, H., & Salahudin, S. N. (2020). Competitive Advantage 

Achievement through Customer Relationship Management Dimensions. Journal of Distribution 

Science, 18(11), 61–67. 

16) Alqershi, N., Mokhtar, S. S. M., & Abas, Z. B. (2020). Innovative CRM and performance of SMEs: 

The moderating role of relational capital. Journal of Open Innovation: Technology, Market, and 

Complexity, 6(4), 155. 

17)Armstrong,M.(2006).“Performancemanagement:Keystrategiesandpracticalguidelines”.(3rd

ed.). 

18) Balmer, J. M., & Podnar, K. (2021). Corporate brand orientation: Identity, internal images, and 

corporate identification matters. Journal of Business Research, 134, 729-737. 

https://journals.iau.ir/issue_1136050_1137944_.html
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Abstract 

 

The present study aims to provide a structural model of the influence of strategic 

leadership on the acceptance of change with the mediating role of public service 

motivation in the Aalinasab Hospital. This research is applied in terms of purpose and 

descriptive-correlation in terms of method. The statistical population of the research 

includes 299 nurses of the Aalinasab Hospital, of which 168 were randomly selected 

as a statistical sample based on Cochran's formula. The data collection tool in this 

research includes 3 standard questionnaires. In order to ensure the existence or non-

existence of a causal relationship between the research variables and to check the 

suitability of the observed data with the conceptual model of the research hypotheses 

were tested using the structural equation model and the partial least squares method 

(PLS3). The findings of the research showed that strategic leadership has a significant 

effect on the acceptance of change and the motivation of public service, and the 

motivation of public service has a significant effect on the acceptance of change. In 

addition, at the 99% confidence level, public service motivation plays a mediating role 

in the impact of strategic leadership on acceptance of change. 

Keywords: Strategic leadership, Acceptance of Change, Motivation for Public 

Service.  
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با نقش  رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریتأث ساختاریارائه مدل 

 نسب یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیانگی انجیم

 
 2فاطمه قصاب زاده،1*جعفر بیک زاد

 

 21/10/1403تاریخ انتشار:1403/  10/06تاریخ پذیرش :       6/4/1403تاریخ دریافت:  
 

 چکیده
با نقش  رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریتأث یارپژوهش حاضر با هدف ارائه مدل ساخت

پژوهش از نظر هدف،  نیانجام شده است. ا نسب یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیانگ یانجیم

 پرستاران رندةیپژوهش دربرگ ی. جامعة آمارباشد یم یهمبستگ -یفیروش، توص ثیو از ح یکاربرد

 ینفر به عنوان نمونة آمار 168 ،تعداد نینفر است که از ا 299به تعداد  تبریزنسب  یعال مارستانیب

ها در  داده یانتخاب شدند. ابزار گردآور یا طبقه یبراساس فرمول کوکران برآورد و به صورت تصادف

عدم وجود  ایاز وجود و  افتنی نانی. به منظور اطمباشد یپرسشنامه استاندارد م 3 ملپژوهش شا نیا

پژوهش،  یمشاهده شده با مدل مفهوم یها تناسب داده یپژوهش و بررس یرهایغمت انیم یرابطه علّ

( آزمون PLS3) یو روش حداقل مربعات جزئ یپژوهش با استفاده از مدل معادلات ساختار اتیفرض

 یخدمت عموم زهیو انگ رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یپژوهش نشان داد که رهبر یها افتهیشدند. 

در  ن،یمعنادار دارد. علاوه بر ا یریتأث رییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهیدارد، انگ معنادار یریتأث

نقش  رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریدر تاث یخدمت عموم زهیدرصد، انگ 99 نانیسطح اطم

 .    کند یم فایا یانجیم

 ی.عمومخدمت  زهیانگ ،رییاستقبال از تغ ،کیاستراتژ یرهبر واژگان کلیدی:
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 قدمهم
دارند  ازین  یرهبران  ها به عملکرد بالا، سازمان  و سازگار باشند. برای داشتن رپذی انعطاف دیبا  سازمان  کی  رهبران 

 ازین  دهند. رهبران  دارند، پاسخ  تیفعال  در آن  که  یطیمح  و عوامل  ذینفعان ، انیمشتر رییتغ  در حال ازهایین  به  که

: 1402 ،یانیی آشتیقرا کنند )پورصادق و  مؤثر آنها تلاش رییکارگ  کنند و برای به دایپ  یآگاه  عوامل  نید تا از ادارن

 و اتوماسیون افزایش با روند این است و کرده تغییر استراتژیک به نظارت از زمان طول در سازمانی رهبران نقش (.26

(. که در 646: 2022، 1شده است )فرناندس و همکاران برخوردار یحیات اهمیت از دیجیتال، اقتصاد سمت به حرکت

 تحول به مستمر نیاز و محیطی هایآشفتگی رفع برای اطلاعاتی، منابع کمبود و امنیت عدم با مواجهه در این بین،

(. 162: 2021، 2است )بهاردواج و همکاران نیاز استراتژیک رهبری به شده، تعیین اهداف تحقق برای مناسب سازمانی

تئوری رهبری استراتژیک بر این تمرکز دارد که رهبران استراتژیک ائتلاف غالب سازمان هستند و معمولًا شامل یک 

سازند تا استراتژی خود را به طور  دهند و سازمان را قادر می تیم مدیریت ارشد است که رفتارهای کلیدی را نشان می

انداز بلندمدت برای سازمان  ر واقع، سبک رهبری استراتژیک با ایجاد چشم(. د45: 1403فرد،   مؤثر اجرا کند )موسوی

گیری بلندمدت و در عین حال حفظ ثبات در  به عنوان سبکی در جهت متقاعد کردن کارکنان در راستای تصمیم

 (.  3: 1402منش و همکاران،  نماید )رضایی مدت به آمادگی برای ایجاد تغییر کمک می کوتاه

 مقاومت به خود درونی تمایل در افراد تغییر همواره در افراد وجود دارد. ایجاد از اجتناب یا مقاومت به فرد تمایل

 که آنجایی از. هستند متفاوت یکدیگر با باشد، تحمیلی یا داوطلبانه تغییر اینکه از نظر صرف تغییرات، با سازگاری یا

 داوطلبانه که دارد احتمال کمتر افراد شود،می تصور باتباث شخصیتی ویژگی یک عنوان به تغییر برابر در مقاومت

 دارد بیشتری احتمال شود،می تحمیل آنها بر تغییراتی که زمانی این، بر علاوه. کنند ایجاد خود زندگی در را تغییراتی

فراهم گردد  لذا باید زمینه استقبال کارکنان از تغییر. بروز دهند را ترس و خشم اضطراب، مانند منفی احساسات که

 هاسازمان استراتژیک اقدامات به کارکنان هایپاسخ در سازمانی استقبال از تغییرات (.123: 2022، 3پرابهو و )وورا

کارکنان  رفتار و احتمال درک برای شاخصی تغییرات، از (. استقبال2: 2021: 4دارد )سینوال و همکاران اساسی نقش

است  نوآوری اهمیت درک جهت ها سازمان برای محرکی همچنین و جدید تتجربیا جدید، آوریفن پذیرش به نسبت

 (. 102: 2022، 5)اولیا و سوئتجیپتو

به  سازمانی، و شخصی منفعت ورای را ها آن که دارد وجود افراد در هایینگرش و تمایلات ها،ارزش از طرفی دیگر،

 بخش پردازاندیدگاه نظریه از تأثیرگذار هایانگیزه ینا از یکی. دهدمی سوق جامعه و دیگران نفع به کارهایی انجام

 عنوان به عمومی، که خدمت انگیزه (.16: 1401کریزی و حسینی،  است )عربشاهی عمومی خدمت انگیزه عمومی،

 رفتارهای از ایگسترده طیف شود. باتعریف می عمومی نهادهای بر مبتنی هایانگیزه به پاسخ برای فرد یک تمایل

است  بوده اخلاقی مرتبط رفتار و عمومی خدمت جذب شغلی، رضایت سازمانی، شغلی، تعهد عملکرد مانند: مطلوب،

                                                           
1. Fernandes et al 
2. Bhardwaj et al 
3. Vora & Prabhu 
4. Sinval et al 
5. Aulia & Soetjipto 
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عامل مهم در جذب  کیبه عنوان  تواند یم یخدمت عموم زهیانگبه طور کلی، . (25: 2021، 1)موساگولووا و واندر وال

به  شتریممکن است ب زهینوع انگ نین با اکارکنا رایباشد، ز خصوصیو  یدولت یها کارکنان سازمان یو نگهدار

و  فلورچاک) لذت ببرند در سازمان داشته باشند و از ارتباط مثبت با همکاران خود لیدر جامعه تما یرگذاریتأث

 .(994: 2023، 2همکاران

الش ، چها بیمارستانتغییرات مداوم در محیط پیچیده   توان چنین گفت که  با توجه به توضیحات ارائه شده می

 گیرندگان و نفعان ذی ترضای نظیر، مسائلی با ها بیمارستان زیرا،. آید می مهمی برای مدیران بیمارستان به حساب

. ددارن تغییرات این مداوم مدیریت به نیاز بنابراین، هستند، روبرو خدمت اثربخشی به روزافزون اهمیت و خدمت

 استقبال و سازی دارد. آماده ییبسزا ریدر بیمارستان تأث رییتغ یدر بسترسازی و ایجاد آمادگی برا حیصح تیمدیر

 زهانگی سازمانی، فاای و جو کارکنان، و مدیران بین توافق به و آید نمی به دست آسانی به تغییر برای بیمارستان

از فراتر  یو داشتن عملکرد یانگیزه خدمت عموم یارتقادر واقع، خدمت و میزان همکاری کارکنان بستگی دارد. 

شده است. اگرچه  لیتبد ها مارستانیها بخصوص ب رهبران در سازمان ریناپذ ییجدا فیبه وظا ،یقرارداد استخدام

ارائه دهندة های  ها وجود دارد، اما اهمیت خاص این انگیزه مربوط به سازمان انگیزه خدمت عمومی در همه بخش

های معطوف به جامعه  دارای مأموریت ها مارستانیی و بهای دولت زیرا مؤسسه باشد؛ می ها مارستانیبخصوص ب خدمات

عنوان بخشی از وظایف خود تحقق بخشند.  دوستانه را به های نوع دهد این انگیزه هستند که به کارکنان آنها اجازه می

از طرفی هستند.  یخدمت عموم زهیانگ ریگدر شتریب یهای خدمات از سازمان یمیعظ یبه عنوان بخش ها مارستانیب

آورد و  به وجود میتغییرات مداوم در محیط پیچیده مراقبت سلامت، چالش مهمی برای مدیران بیمارستان دیگر، 

با ماهیت درحال  یو سازگار مارانینیازها و انتظارات ب یارضا ،یانبه منظور رقابت در صحنه جه ها مارستانیبمدیران 

شان، به  ند که فراتر از وظیفه و نقش تعیین شده در شرح شغل( انتخاب کنی)پرستاران یدارند، کارکنان لیتغییر، تما

 ،یدر تکنولوژ رییتغ اننددر بخش درمان م ندهیبپردازند. همچنین، در نتیجه تغییرات فزا یده و خدمت فهیانجام وظ

 ییتوانا دیبا و پرستاران شود یوارد م راتییتغ نیا رفتنیپذ یبر پرستاران برا یفشار فراوان ها، یماریعلوم و انواع ب

 رییعوامل مؤثر بر استقبال از تغ ییشناسا نکهیبا توجه به ا ،نیگوناگون را داشته باشند. بنابرا راتییاستقبال مدام با تغ

در  یدر رفتار سازمان رییو استقبال از تغ رشینمود پذو  است یجهت ارائه خدمت بهتر ضرور مارستانیپرستاران ب

به عنوان اهرمی  کیاستراتژ یرهبر ن،یب نی. در اباشد یم یبه سمت رهبر تیریاز مدآن، گذار  انهیگرا تیسطح هدا

ه یو چندسو هیارتباطات دوسوایجاد و  کیتوسعه استراتژ یاندازساز را در چشم مدیران بیمارستان یتوانمندتواند  می

ها به وجود آورد و  رستانرا در محیط بیما یا سازمان تغییرات گسترده رونیدرون و ب طیدانش با مح تیبا محور

  ها شود. در محیط بیمارستانبهتر  یداشتن عملکرد یانگیزه برا شیو افزا ترک خدمتکاهش  موجب

 :  بوده است ریز یها پژوهش نشأت گرفته از ضرورت نیا یشده، اجرا انیبا توجه به مطالب ب

به  یدولت تیریبه طور اعم و مد یتیریمد یها هیها و نظر از مدل کی جی: در هکیخلأ در دانش موجود و خلأ تئور. 1

 زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریتأث یطور اخص به موضوع ضعف ارائه مدل ساختار

 ریتأث یارائه مدل ساختار نهیدر زم یتاکنون پژوهش که نیبا توجه به ا نینشده است. همچن یتوجهی خدمت عموم

گفت که در حوزه  توان یو م شدهانجام ن یخدمت عموم زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر
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 یقاتیپژوهش حاضر با لحاظ کردن تحق نیوجود دارد. بنابرا یموضوع خلأ علم نیا رامونیو سازمان پ تیریمسائل مد

حوزه،  نیا یرد ضمن پر کردن خلأ نظردا یپژوهش هستند، سع نیمرتبط با موضوع ا یها تا حدود از آن یکه بخش

خدمت  زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر گذاریریتأثنحوه  شتریهر چه ب ییبه شناسا

 و منسجم شود.  کپارچهی مدل کارائة یرسانده و منجر به  یاری تر یاتیو عمل تر قیبه صورت دق یعموم

پذیرترین بخش  هایی از بخش عمومی هستند که به آسیب سازمان ،ها نکه بیمارستانبا توجه به ای: ی. خلأ کاربرد2

ها با  رو کار آنها با حساسیت زیادی مواجه است، ضمن اینکه پرسنل بیمارستان دهند از این جامعه خدمات ارائه می

ین امر در خصوص کند؛ ا فشار کاری بالایی رو به رو هستند و همین امر دشواری کار آنها را دوچندان می

 یاجتماع نیسازمان تأمهای  کند چرا که در ایران، بیمارستان های سازمان تأمین اجتماعی بیشتر صدق می بیمارستان

اند و این امر مسئولیت و فشار کاری بیشتری بر  با مراجعان بیشتری مواجه بودن خدمات ارائه شده یمجان لیبه دل

ی به کارکنانی نیاز دارند که انگیزش بالایی داشته اجتماع نیسازمان تأم یاه مارستانیبکند. لذا  پرسنل وارد می

باشند، خدمت در راستای منافع عمومی را به منفعت شخصی خود ترجیح دهند و با همه توان در راستای برآورده 

کلیدی توسعه ها به عنوان عامل  کردن نیازهای شهروندان فعالیت کنند. از طرفی دیگر در حال حاضر، بیمارستان

کنند. تجزیه و تحلیل  بهداشت و سلامت جوامع بشری نقشی حیاتی در امر سلامت روان و بهداشت جامعه ایفا می

عوامل مؤثر در رشد و توسعه جوامع بشری اعم از پیشرفته و در حال رشد بیانگر آن است که کارآمد و اثربخش بودن 

ها به تدریج پی  کند. بیمارستان جانبه آن کشور کمک شایانی مینظام بهداشتی در هر کشور به رشد و توسعه همه 

اند که در شرایط پیچیده و دشوار امروز بدون داشتن نیروی انسانی متعهد و متخصص قادر نخواهد بود که  برده

اید ها دارای فو پاسخگوی نیازهای روزافزون بهداشت جامعه خود باشند. استقبال از تغییرات سازنده، برای سازمان

رسد چنانچه جو رهبری  خورد. به نظر می بسیاری است که این اهمیت در نظام مدیریت سلامت بیشتر به چشم می

توان از کارکنان  ها در استقبال از تغییرات موفق باشند، می مؤثر و بانفوذ در بیمارستان حاکم باشد و مدیران بخش

آمیز اهداف نظام سلامت را  نجام تغییرات جدید و اجرای موفقیتبیمارستان نیز انتظار همکاری داوطلبانه و تعهد در ا

های نفوذ، حل و فصل منصفانه و عادلانه مسائل و  داشت. مدیر بیمارستان از طریق استفاده مؤثر و اصولی از تاکتیک

و از طرف دیگر  نماید رفع مشکلات آنان و مواردی از این قبیل، از طرفی زمینه را برای استقرار نظام سلامت فراهم می

سازمان  میجا که مفاه از آن ن،یبنابراآمیز رویکرد تغییرات موردنظر در حوزه سلامت است.  ضامن اجرای موفقیت

بر استقبال از  کیاستراتژ یرهبر تأثیرگذاریشناخت  یبرا مدلکاربرد دارند در صورت ارائه  یواقع یایمعمولاً در دن

شده قادر  یطراح مدلشد که  یمدع توان ینسب م یعال مارستانیدر ب یومخدمت عم زهیانگ یانجیبا نقش م رییتغ

 تیاست که اهم یندیفرا نیشود و در صورت محقق شدن چن یرینسب بکارگ یعال مارستانیخواهد بود در ب

 یپژوهش کمک نیموجود ا یها از ضرورت گرید یکی ن،ی. همچنگردد یآشکار م زیبودن پژوهش حاضر ن یکاربرد

 نهیبه دانش خود در زم توانند یکه م کیاز جمله مخاطبان آکادم کند، ینجام آن به مخاطبان خود ماست که ا

و هم از  ینیهم از جنبه ع یخدمت عموم زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر یرگذاریتأث

 ندیاز فرا یدرک بهتر لی نسببیمارستان عا رانیمد نیببخشند و همچن یشتریب یعمق و غنا ،یجنبه ذهن

کسب  ی در این بیمارستانخدمت عموم زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر یرگذاریتأث

  کنند.
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 زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریتأث یحاضر بررس پژوهشهدف  استا،ر نیدر ا

 یرهبر ایاست که آ نیپژوهش حاضر ا یرو، پرسش اصل نیاز ا .باشد ینسب م یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم

 است؟ رگذارینسب تأث یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ

 بیان مساله یا همان خلاء پژوهش تبیین نشده

 ین پژوهش کردچه مشکلی وجود داشت که شما را ترغیب به انجام ا

 اهمیت پژوهش را بحث کردید ولی لازم است بیشتر تبیین کنید

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش

 رهبری استراتژیک

  قیرا از طر  یسازمان امدهاییپ توانند یم  کیاستراتژ  . رهبران هاست استراتژی رییکارگ  به  شامل  کیرهبری استراتژ

رهبری استراتژیک، توانایی  (.26: 1402 ،یانیآشتیی قرا ر دهند )پورصادق وقرا ریتأث  خود تحت  یهای شخص انتخاب

ترین  باشد. مهم انداز می انداز استراتژیک برای سازمان و ایجاد انگیزه در دیگران برای پذیرش آن چشم ایجاد چشم

. 4دریافت اطلاعات؛  . توانایی3. تعهد؛ 2. دوراندیشی، بلاغت و ثبات؛ 1مشخصات رهبری استراتژیک عبارتند از: 

توان به طور  یرا م کیاستراتژ یرهبر(. 47: 1403فرد،  . زیرکی سیاسی )موسوی5تمایل به تفویض اختیار و قدرت و 

ها  ( سازمانیاجتماعو  یطیمح ستیز ،ی)اقتصاد کیاستراتژ یامدهایکرد که بر پ فیتوص یجامع به عنوان رهبر

هستند )سینگ و  کیانداز استراتژ چشم زکه فراتر ا کند تیهدا یفیوظاانجام کارکنان را در تواند  یم و متمرکز است

 (.1: 2023، 1همکاران

های بیرونی تأثیر گذاشته و  ها و سازمان رهبران استراتژیک در یک محیط دائماً در حال تغییر بر روی موقعیت

های خلاقانه حل  این نوع رهبران از مهارت گیرند. انداز استراتژیک خود در نظر می منافع سازمان را همراستا با چشم

انداز بلندمدت خود برای کمک به اعاای تیم و سازمان برای دستیابی به اهداف بلندمدت و دستیابی  مسئله و چشم

 یشامل موضوعات کیاستراتژ یرهبر ندیفرآ(. 5: 1402منش و همکاران،  کنند )رضایی به عملکرد پایدار استفاده می

 تیبزرگ و هدا های دهیدر مورد ا یرگی میجهت و تصم نییتع ،یداخل طیمح یابیارز ،یخارج طیمح یابیارز رینظ

نظریه رهبری  (.48: 2023، 2و وودراف ی)اسپان باشد میبزرگ  های دهیتحقق ا یبرا ازیمورد ن یسازمان راتییتغ

رمولاسیون استراتژی ایفا شناسی و رهبری مدیر ارشد نقش مهمی را در ف دهد که جمعیت استراتژیک نشان می

گیرندگان کلیدی دارد  های رهبری تصمیم ها و سبک های خاص، مهارت کند و اجرای راهبرد مؤثر نیاز به دانش می

(. رهبری استراتژیک یک شایستگی پیچیده و چندبُعدی است که 204: 1402)زردشتیان و عزیزی چناری، 

دون کردن آن دشوار است. دلیل این دشواری تا اندازه زیادی به حوزه های فراوانی دارد و به همین دلیل م کاری ریزه

شود. این امر به  گیرد، مربوط می گسترده رهبری استراتژیک که ساختار سازمان و متغیرهای محیطی را در بر می

حوزه رهبر )مثل  پیرو یا سرپرستی -های رهبر چه معمولاً در نظریه تری در مقایسه با آن تر و کامل جانبه دیدگاهی همه

 (.2: 1402شود، نیازمند است )قائد امینی هارونی و همکاران،  هدف، اقتاایی( یافت می-مسیر

                                                           
1. Singh et al 
2. Spain & Woodruff 
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  رییاستقبال از تغ

ارائه  راتییاز تغ یانداز واضح بتوانند چشم دیرا داشته باشند. آنها با راتییتغ تیهدا ییتوانا دیرهبران سازمان با

(. استقبال از 1552: 2023، 1و همکاران یستیکنند )بات تیریها را مد نند و مقاومتبرقرار ک یدهند، ارتباطات موثر

 یو اجرا رشیپذ یبرا زمانسا ایفرد  یاست که به آمادگ رییتغ تیریو مد یمفهوم مهم در روانشناس کی رییتغ

از ادراک سازمان و  ای شامل درجه رییاستقبال از تغ .(276: 2023، 2و همکاران لاکهیجتیو) اشاره دارد راتییتغ

پذیری با محیط جهت بهبود عملکرد و دستیابی به موفقیت  آمادگی ذهنی کارکنان برای پذیرش تغییر و انطباق

و  یپاسخ شناخت کی رییواکنش نسبت به تغ یعنی رییاستقبال از تغ (.85: 1402زاده و همکاران،  باشد )ترک می

(. 19138: 2023، 3)خاو و همکاران است رییه واکنش نسبت به تغو درک جامع از نحو یبر سازگار یمبتن یرفتار

کند که  جادیا ییفاا دی. سازمان باباشد یم یشنهادیپ راتییکارکنان از تغ تیو حما رشیشامل پذ استقبال از تغییر،

، 4و سوکوکو یتانیهار یسوپر) روبرو شوند دیجد یها استقبال کنند و آماده باشند تا با چالش رییدر آن کارکنان از تغ

2023 :47). 

حل پیشنهادی برای حل مسئله مقاومت در برابر تغییر است که در بخش زیادی از ادبیات  ، راهرییاستقبال از تغ

که فقدان استقبال از تغییر، زمینه را برای بروز مقاومت فراهم کرده  مدیریت تغییر مورد اشاره قرار گرفته است چه آن

(. استقبال از 110: 1402را مختل نموده و به شکست آن منجر شود )زارعی و طاهری، و ممکن است روند تغییر 

کنندة میزان گرایش شناختی و عاطفی افراد برای پذیرش و همراهی با یک برنامة ویژه در جهت تغییر  تغییر منعکس

(. به 151: 1403هدفمند وضعیت موجود و حرکت به سمت وضعیت مطلوب و ترسیم شده است )محترم و همکاران، 

به عنوان پیش نیازی ضروری برای یک سازمان جهت موفقیت در مواجهه با تغییر  رییاستقبال از تغطور کلی، 

کنند تا تغییراتی را در  سازمانی و پیش نیاز انجام هرگونه اقدامی در سازمان است. هنگامی که مدیران تلاش می

ی که دارای آمادگی بهتری برای تغییر هستند نسبت به های سطوح مختلف سازمان به وجود آورند، سازمان

کنند و میزان همکاری کارکنان و میزان مقاومت آنان  هایی که آمادگی کمتری دارند، نتایج بهتری کسب می سازمان

 (.130: 1402در برابر تغییر پیشنهادی نیز متفاوت است )علی صوفی و سلیمی، 

 

 یخدمت عموم زهیانگ

 زهیرنروع انگ نیرو تعهد به ارائه خدمات به جامعه و افراد آن است. ا زهیداشتن انگ یبه معنا یخدمت عموم زهیانگ

 یخصوصر یها شرکت یدر برخ یو حت یرانتفاعیغ یها سازمان ،یدولت یعامل مهم در کارکردها کیمعمولاً به عنوان 

مشرارکت  ،یبره ارائره خردمات عرالشامل تعهد  یخدمت عموم زهیانگ .(176: 2023، 5و شات مانینو) است رگذاریتأث

احسراس  نیو جامعره و همچنر یبره اهرداف سرازمان دنیرس یتلاش برا ان،یمشتر تیو رضا ندهایفعال در بهبود فرآ

                                                           
1. Battisti et al 
2. Wijethilake et al 
3. Khaw et al 
4. Supriharyanti & Sukoco  
5. Neumann & Schott 
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عردالت، تعهرد و  ات،یرمثبرت ماننرد اخلاق یهرا معمرولاً برا ارزش زهیرنوع انگ نیاست. ا یو اخلاق یاجتماع تیمسئول

 .(523: 2023، 1)یو مرتبط است یهمکار

های  هایی که عمردتاً یرا منحصرراً در نهادهرا و سرازمان انگیزه خدمت عمومی تمایل فرد برای پاسخگویی به انگیزه

هایی مانند وظیفه مدنی و دلسوزی اسرت کره معمرولاً  عمومی ریشه دارند. این تعریف به وضوح در پی تأکید بر انگیزه

(. مبنرای انگیرزه خردمت عمرومی براور، ارزش و 4: 1402اران، لو و همک های عمومی در ارتباط است )رستم با سازمان

هرای  رو چگونگی بکارگیری افرادی با انگیزه باشد، از این هایی است که فراتر از منفعت فردی و حتی سازمانی می نگرش

هایی اسرت  تررین زمینره گیری انگیزه خدمت از مهم خدمت عمومی در بخش دولتی در کنار شناخت فرایندهای شکل

(. بره طرور 103: 1401که گرایش متفکران مدیریت دولتی را به خود جلب نموده است )منظری تروکلی و همکراران، 

باشرد، سروق  هایی است که فرد را به سمت عملی که به نفرع جامعره می کلی، انگیزه خدمات عمومی ترکیبی از انگیزه

 (. 90: 1401دهد )امیری و همکاران،  می

 

 پیشینه پژوهش

 ورد، موضوع، هدف و روش تحقیق و نتایجدر هر م

  پژوهش های مرتبط انتخاب کنید به این معنا که از تمامی مولفه های شما استفاده کرده باشند

با نقرش  یسازمان یبر رفتار شهروند کیاستراتژ یو رهبر یفکر هیسرما ریتأث»( پژوهشی با عنوان 1403فرد ) موسوی

 کیاسرتراتژ یو رهبر یفکر هیسرما ریتأث یبررس ،پژوهشاین هدف انجام داد. « نکارکنا یا اخلاق حرفه ةکنند لیتعد

کارکنران در اداره کرل آمروزش و پررورش اسرتان  یا اخرلاق حرفره ةکننرد لیبا نقش تعد یسازمان یبر رفتار شهروند

 یجامعره آمراراسرت.  یاز نروع علّر یشیمایپ -یفیتوص تیو از نظر ماه یکرمانشاه است. پژوهش از نظر هدف کاربرد

 304کارکنان اداره کل آموزش و پرورش استان کرمانشاه بودند که حجم نمونه با استفاده از فرمرول کروکران  وهشپژ

اسرتفاده  ازیو ابزار موردن یدانیها م داده یساده انتخاب شد. روش گردآور یتصادف یریگ . روش نمونهدیگرد نیینفر تع

اورگران و  یسازمان ی(، رفتار شهروند2012) ریل کیاستراتژ ی(، رهبر1998) سیبونت یفکر هیسرما یها از پرسشنامه

 یسراز و مدل یفیهرا آمرار توصر داده لیرو تحل هیرسراخته برود. روش تجز محقق یا ( و اخلاق حرفه1988) یکانوسک

برر  یفکرر هینشان داد کره سررما ها افتهیبود.  Amos24و  SPSS26افزار  از دو نرم یریگ با بهره یمعادلات ساختار

درصرد  46 زانیربره م کیاسرتراتژ یدارد. رهبرر یمعنرادار و مثبتر ریدرصد تأث 66 زانیبه م یسازمان یرفتار شهروند

 هیسرما نیکارکنان ب  یا اخلاق حرفه ةکنند لینقش تعد نینمود؛ همچن ینیب شیرا پ یسازمان یرفتار شهروند راتییتغ

بره  ریرمتغ نیا یکنندگ لیتعد زانیقرار گرفت که م دییمورد تأ یزمانسا یبا رفتار شهروند کیاستراتژ یو رهبر یفکر

 درصد بود.  2/3درصد و  5برابر با  بیترت

بر اسرتقبال کارکنران از  یسازمان تینگر و شفاف مثبت یرهبر ریتاث»( پژوهشی با عنوان 1403بهشتی مقدم توپکانلو )

 تینگرر و شرفاف مثبرت یرهبر ریتاث یپژوهش بررس این هدف انجام داد.« یتلنگر سازمان یانجینقش م نییبا تب رییتغ

 کرردیبرا رو یهمبسرتگ قیربود. روش تحق یتلنگر سازمان یانجینقش م نییبا تب رییبر استقبال کارکنان از تغ یسازمان

بره  نیمدارس شهر جرو ییابتدا رانیمعلمان و مد هیپژوهش کل ی ایناست. جامعه آمار یمعادلات ساختار یساز مدل

نفرر انتخراب  215تعرداد  یا طبقره یتصرادف یریگ باشند.. با توجه به جدول مورگان براساس نمونه ینفر م 490 اددتع

                                                           
1. Yu 
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 نرزیراول یسرازمان تی(، شرفاف2008) گرا کمررون مثبت یرهبر یها پژوهش پرسشنامه نیدر ا یریگ ابزار اندازه .شدند

 نیریباشرد. جهرت تع ی( م2019) کسلر و آلکوت سازمانو تلنگر  (2005دونهام ) ریی(، استقبال کارکنان از تغ2008)

، 80/0 بیرها به ترت پرسشنامه ییایپا بیاساس ضر نیکرونباخ استفاده شد که بر ا یآلفا بیها از ضر پرسشنامه ییایپا

 smartبا نررم افرزار  یبه دست آمده با استفاده از مدل معادلات ساختار یها به دست آمد. داده 80/0و  94/0، 91/0

pls برر اسرتقبال کارکنران از  یسازمان تینگر و شفاف مثبت یآن است که رهبر انگریب جیقرار گرفتند. نتا لیمورد تحل

 دارد. ریتاث یتلنگر سازمان یانجینقش م نییبا تب رییتغ

 یور در ارتقراء بهرره کیاسرتراتژ یرهبر یارهایشناخت ابعاد و مع »( پژوهشی با عنوان 1403پناه و همکاران ) عدالت

شرناخت ابعراد و  ایرن پرژوهش،هردف از انجرام انجام دادند. « (TQMجامع ) تیفیک تیریمد کردیها با رو یشهردار

و  ریرفراگ تیرفیک تیریتهران با اسرتفاده از مرد یها  یشهردار یور در ارتقاء سطح بهره کیاستراتژ یرهبر یارهایمع

در  یعنری( دارد؛ یکمر-یفی)ک ختهیآم یکردیپژوهش رو این چند شاخصه است. یریگ میتصم های  از روش یمند بهره

در  نیتهرران همچنر یشرهردار یور ارتقاء بهره یارهایابعاد و مع ییبه شناسا یفاز یبا استفاده از روش دلف یفیک فاز

 کیرنشدت ارتباطات با استفاده از تک یو بررس نیبدتر-نیبا استفاده از روش بهتر ارهایابعاد و مع یده به وزن یفاز کم

 نردها،یو فرآ یاتیردهد، بعد عمل  ینشان م جی(، پرداخته شده است. نتامتلی)د یرگی میتصم لیو تحل یابیارز شگاهیآزما

دوم  های  و مشارکت شهروندان، رتبره کیاستراتژ یرهبر ر،یفراگ تیفیک تیریمد ،یمنابع مال تیریرتبه اول و ابعاد، مد

از  کیرهر یریو اثرپرذ یشدت اثرگذار یکسب نمودند. جهت بررس نیتربد-نیتا پنجم را مطابق محاسبات روش بهتر

 ک،یاسرتراتژ یعد رهبرردهد، بُ ینشان م جیاستفاده شد. نتا یزوج ساتیو پرسشنامه مقا متلیابعاد پژوهش از روش د

اد ابعر انیرعرد در مبُ نیبرانفوذتر ب،یرترت نی( اسرت و بردD) یفیبر اساس مجموع رد یمقدار عدد نیتر شیب یدارا

 یمنرابع مرال تیریعرد مرد(، بD-Rُبر اسراس ) نیقرار گرفته است. همچن انتهر یشهردار یور ارتقا بهره یموردبررس

 عد شناخته شده است.بُ نیرتریمقدار را کسب نموده و اثرپذ نیکمتر

 یهرا نسرازما داریربرر عملکررد پا کیاستراتژ یسبک رهبر ریثأت»( پژوهشی با عنوان 1402منش و همکاران ) رضایی

 یسربک رهبرر ریترأث یپژوهش بررسر نیهدف از انجام اانجام دادند. « کارکنان یرفتار فرانقش یانجیبا نقش م یدولت

از نظرر  یپژوهش کنرون کارکنان است. یرفتار فرانقش یانجیبا نقش م یدولت یها سازمان داریبر عملکرد پا کیاستراتژ

بروده و از نظرر  یاز نروع مقطعر یشریمایپ-یفیتوص یها پژوهش ادهد یو از نظر گردآور ،یکم یها، پژوهش داده تیماه

بره  رازیشرهر شر یدولت یها و کارکنان سازمان رانیپژوهش مد نیا یآمار ی . جامعهباشد یم یکاربرد یهدف، پژوهش

ا هر داده یآور نفر اسرت. ابرزار جمرع 347فرمول کوکران،  نیبر اساس تخم ینفر بوده و حجم نمونه آمار 3578تعداد 

برا اسرتفاده از  یمعادلات سراختار یساز ها از روش مدل داده لیتحل و  هی. جهت تجزباشد یم یا هیگو 36 یا پرسشنامه

 یسربک رهبرر دهرد یپرژوهش نشران مر یها افترهی کمک گرفته شده اسرت. زرلیو ل 22 اس اس یپ اس یافزارها نرم

 یسبک رهبر ،یدارد؛ از طرف یمعنادار ریتأث 16/5 یدارمعنا بیبا ضر یدولت یها سازمان داریبر عملکرد پا کیاستراتژ

 یرفترار فرانقشر ن،یدارد؛  همچنر یمعنرادار ریترأث 59/8 یمعنرادار بیکارکنان برا ضرر یبر رفتار فرانقش کیاستراتژ

 یسربک رهبرر ت،یدارد؛ در نها یمعنادار ریتأث 85/6 یمعنادار بیبا ضر یدولت یها سازمان داریبر عملکرد پا ارکنانک

 37/6بره مقردار  Zکارکنران برا آمراره  یرفتار فرانقش یانجیبا نقش م یدولت یها سازمان داریبر عملکرد پا کیاستراتژ

 دارد. یمعنادار ریتأث
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برا  یبرر بهبرود عملکررد سرازمان کیاسرتراتژ یرهبرر ریثأتر»( پژوهشی برا عنروان 1402پورصادق و قرایی آشتیانی )

برر بهبرود عملکررد  کیاستراتژ یرهبر ریتاث نییپژوهش با هدف تعم دادند. این انجا« ینوآور یدوسوتوان یگر یانجیم

 نیردرآمده اسرت. ا ریمسلح به شرته تحر یروهاین یدفاع یها از سازمان یکیدر  ینوآور یدوسوتوان قیاز طر یسازمان

 ملپرژوهش شرا ی. جامعره آمرارباشرد یم یشیمایپ-یفیو روش توص تیو به لحاظ ماه یپژوهش از نظر هدف کاربرد

نفر بروده کره برا توجره بره  420بوده است که بر حسب اطلاعات موجود  1401کارکنان سازمان مدنظر در سال  هیکل

 یبرحسب کد پرسرنل یکش ساده )قرعه یصورت تصادف نفر به عنوان نمونه انتخاب و به 201مورگان  - یجدول کرجس

(، عملکررد 2012) ریرل کیاسرتراتژ یرهبرر یها نامهپرسشر زیرنهرا  داده یآور شدند. ابزار جمع یریگ کارکنان( نمونه

-کولمروگروف یهرا آزمون قیاز طر زیها ن داده لی( بوده است. تحل2009جانسون ) ینوآور یو دوسوتوان ویاچ یسازمان

انداز  آن )چشرم یها و مولفره کیاسرتراتژ یپژوهش نشان داد رهبرر یها افتهی. رفتیصورت پذ ونیو رگرس رنوفیاسم

( بر بهبود عملکررد یو فرهنگ سازمان یستگیشا ،یاخلاق یارزش ها ،یانسان هیسرما ،یسازمان ندیو فرآ ارساخت ده،نیآ

بر بهبود عملکرد  ینوآور یدوسوتوان ن،یدارد. همچن ریدر سازمان موردمطالعه تاث ینوآور یدوسوتوان قیاز طر یسازمان

 دارد. ریتاث یسازمان

 یبررا یآمرادگ ،یمختلرف رهبرر یها روابط همزمان سبک یابی مدل»ژوهشی با عنوان ( پ1402زاده و همکاران ) ترک

 یآمادگ ،یمختلف رهبر یها روابط همزمان سبک یابی مدل، پژوهشاین هدف انجام دادند. « یو سلامت سازمان رییتغ

جامعره  ،یهمبسرتگ یفیمطالعره توصر نیر. در اباشد یم رازیدانشگاه ش ی: مطالعه موردیو سلامت سازمان رییتغ یبرا

بره روش  نفرر 234نفر( بود که با استفاده از جدول مورگران  600)شامل  رازیدانشگاه ش یکارمندان رسم هیکل یآمار

 یها ساده به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شدند. ابزار پرژوهش شرامل پرسشرنامه سربک یا طبقه یتصادف یریگ نمونه

)برگرفته  ی( و سلامت سازمان1394 ،یفیزاده و عبدشر )ترک رییتغ یبرا ی(، آمادگ1392 ،یزاده و جعفر )ترک یرهبر

 یو گرردآور عیرتوز ،ییایرو پا یی( بود که پس از محاسبه روا1394 ،یریزاده و بص ترک یاز پرسشنامه سلامت سازمان

نشران  جینترا قرار گرفتنرد. لیمورد تحل رهیچند متغ ونیرگرس بیضر یپژوهش با استفاده از روش آمار یها شد. داده

 شرنهادی. پکننرد یمر ینریب شیرا پ یبه طور همزمان سرلامت سرازمان رییتغ یبرا یو آمادگ یرهبر یها داد که سبک

در دانشرگاه  یسرلامت سرازمان نیریو تع نیترأم یدر راسرتا رییتغ یبرا یو آمادگ یمختلف رهبر یها سبک گردد یم

 .ردیدانشگاه قرار گ رانیمدآن، مد نظر  یطیمح ریمتغ اتیو مقتا طیمتناسب با شرا

 زهیربرا انگ یرسرازمانیو غ یعوامرل سرازمان نیرابطه بربررسی »ی با عنوان ( پژوهش1401و همکاران ) یتوکل یمنظر

اهرداف،  تی)شرفاف یعوامل سرازمان نیرابطه ب یمدل و بررس نییبا هدف تب پژوهش نیاانجام دادند. « یخدمت عموم

 یهرا یژگریخرانواده، و یریپرذ جامعره ،ینرید یریپرذ )جامعره یرسرازمانی( و غیشغل یها یژگیو ن،یآفر تحول یرهبر

صرورت  یومخردمات عمر زهیر( برا انگیشناخت تیجمع یها یژگیو و یا حرفه ییشناسا ،یاسیس یدئولوژیا ،یتیشخص

 همبسرتگی–یفیتوصرهرای  پژوهشاز جملره  پرژوهشو به لحراظ نروع  یاز لحاظ هدف کاربرداین پژوهش  .رفتیپذ

تعرداد نمونره بره  نیربوده کره ا یاستان خراسان رضو یها ینفر از کارکنان شهردار 324د. حجم نمونه شامل باش یم

 یبریترک یها  پرسشرنامه قیراز طر ازیرمرورد ن یهرا اند. داده شده دهیبرگز یا چند مرحله یا خوشه یریگ صورت نمونه

 یکرونبراخ( برراα) ییایرپا بیشرده و ضرر یگرردآور یرسرازمانیو عوامرل غ یعوامرل سرازمان ،یخدمت عموم زهیانگ

ها برا  از تناسرب شراخص نرانیبه دست آمده است و بره منظرور اطم 795/0و  815/0، 822/0 بیها به ترت پرسشنامه

 یهرا از مدلسراز داده لیرو تحل هیرو به منظور تجز یاکتشاف یعامل لیو تحل ی( از آزمون خبرگییروا یها )بررس مؤلفه
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نشران  پرژوهش جینترا شد. لیو تحل هیتجز "آموس"و  "اس اس یاس پ" یافزارها ها با نرم ادهاست. د دهیاستفاده گرد

کارکنران وجرود دارد و روابرط در  یخدمت عموم زشیبا انگ یرسازمانیو غ یعوامل سازمان نیب یداد که رابطه معنادار

   .شد دییتا قیمدل تحق

برا  یخدمت عمروم زهیدر انگ یسازمان یگرینقش مرب بررسی»با عنوان  ی( پژوهش1401) ینیو حس یزیکر یعربشاه

خردمت  زهیربرر انگ یسرازمان یگرریمرب ریپرژوهش ترأث نیهدف اانجام دادند. « گرا مثبت یرفتار سازمان یانجینقش م

و از نظرر کراربردی  هدف، نظر از حاضر پژوهش روش. است بوده گرا مثبت یرفتار سازمان گری یانجیبا نقش م یعموم

نفرر( برود.  460مشرهد ) یکارکنان ستاد دانشگاه علروم پزشرک ،یبود. جامعه آمار یشیمایپ -یفی، توصو روش تیماه

 یها شرنامهپرس از هرا داده یگرردآور  یانتخاب شد. بررا ینفره، بر اساس فرمول کوکران و به روش تصادف 209 هنمون

 ها پرسشرنامه روایری. است شده استفاده گرا مثبت یو رفتار سازمان یسازمان یگریمرب ،یخدمت عموم زهیاستاندارد انگ

 ،یسرازمان یگرریمرب یبررا 910/0کرونبراخ،  یآلفا بیها با ضر پرسشنامه ییایشد. پا دییاخذ نظر استادان تأ قطری از

 هرا داده لیرتحل یواقع شرد. بررا دتأیی مورد گرا مثبت یرفتارسازمان یبرا 916/0و  یخدمت عموم زهیانگ یبرا 910/0

 زهیرگبرر ان یسازمان یگریکه مرب دهد ینشان م ها افتهیاستفاده شد.  PLS افزار به کمک نرم یو استنباط یفتوصی آمار

را  یخردمت عمروم زهیربرر انگ یسرازمان یگرریمرب رترأثی گرا مثبرت یاسرت. رفتارسرازمان رگرذاریتأث یخدمت عمروم

ابعراد  نیاز بر نیاسرت. همچنر رگذاریتأث یخدمت عموم زهیبر انگ یسازمان یگریابعاد مرب ی. تمامکند یم گری یانجیم

را  یخردمت عمروم زهیربر انگ یسازمان یگریمرب ریتأث یشیاند تو مثب یآور تاب ،خودکارآمدی گرا؛ مثبت یرفتارسازمان

برر  یمثبتر ریترأث یخدمت عمروم زهیو انگ دیافزا یم یخدمت عموم زهیبر انگ یسازمان یگری. مربکند یم گری یانجیم

 به جامعه دارد.  رسانی خدمت عملکرد افراد و

شرفاف برر  رسرانی اطلاع و گرا تحرول یرهبرر ریترأثبررسری »با عنروان  یپژوهش( 1400و همکاران ) یسلطان یدهقان

هدف اصلی این پژوهش، بررسی ترأثیر  انجام دادند.« یاعتماد سازمان یانجینقش م نییبا تب رییاستقبال کارکنان از تغ

انی شفاف بر استقبال کارکنان از تغییر، با تبیین نقش میانجی اعتماد سازمانی در نیرروی رس گرا و اطلاع رهبری تحول

آوردن  دسرت کاربردی و همچنین براساس چگرونگی به پژوهشازحیث هدف یک  این پژوهشانتظامی شهرکرمان بود. 

عبارت اسرت از کارکنران  پژوهشتوصیفی و همبستگی است. جامعه آماری این  های پژوهشهای موردنیاز، از نوع داده

صرورت   نفرر بره 140 برا برابرر کوکران فرمول براساس نمونه حجم که نفر 220 تعداد  نیروی انتظامی شهر کرمان به

و پایایی مناسب استفاده شرد. بررای  روایی با ها از پرسشنامه استاندارد آوری داده تصادفی ساده انتخاب شد. برای جمع

 Smart وSPSS  16افزارهرایهای توصیفی و استنباطی و مدل معادلات ساختاری و نرمز آمارهها اتحلیل داده و  تجزیه

PLS  داری برر اسرتقبال کارکنران از  نشان داد که اعتماد سازمانی، تأثیر مثبت معنی پژوهشاستفاده شده است. نتایج

رسرانی قبال کارکنران از تغییرر و اطرلاعداری بر اعتماد سرازمانی، اسرت گرا تأثیر مثبت معنی تغییر دارد. رهبری تحول

داری دارد.  رسانی شفاف بر اعتماد سازمانی و استقبال کارکنان از تغییر، تأثیر مثبت معنری طرفی، اطلاع شفاف دارد. از

رسانی شفاف بر اسرتقبال کارکنران از تغییرر، نقرش گرا و اطلاعهمچنین اعتماد سازمانی در تأثیرگذاری رهبری تحول

 کند.ایفا میمیانجی 

 زهیربرر انگ لیاصر یخردمتگزار و رهبرر یرهبرر ریترأثبررسی »با عنوان  ی( پژوهش1399و همکاران ) ییباقرزاده هما

 تیربهبرود و تقوانجام دادند. این پژوهش با هردف « یساختار سازمان گر لیبا نقش تعد یکارکنان دولت یخدمت عموم

 یخردمتگزار و رهبرر یسربک رهبرر ریترأث رو، نیراست و از ا  شده انجام یدولت یها در سازمان یخدمت عموم زهیانگ
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 نیردر ا یشرده اسرت. جامعره آمرار ی( برر آن بررسریخدمت عمروم زهیاز عوامل اثرگذار بر انگ یکیعنوان  )به لیاص

کل هرمزگان، اداره  یهرمزگان و سه اداره تابعه آن )اداره کل دامپزشک یکارکنان سازمان جهاد کشاورز هیپژوهش، کل

اسراس، از روش   نیر. برر ا هرمزگان( در شهر بندرعباس اسرت یزداریو آبخ یعیهرمزگان و اداره کل منابع طب لاتیش

 نینفرر تخمر 235کوکران حجم نمونه  یریگ استفاده شده است و با استفاده از فرمول نمونه یساده تصادف یریگ نمونه

 8/0 یبرالا ییایراستاندارد مربوطره برا پا یها نامه هش، پرسشپژو یرهایسنجش متغ یبرا  زده شد. ابزار استفاده شده

خردمتگزار  یاستفاده شد و مشخص شد که رهبرر SmartPLS3افزار  پژوهش از نرم یها هیآزمون فرض یهستند. برا

 نیدر رابطه بر یساختار سازمان یگر لینقش تعد نیمثبت دارند. همچن ریتأث یخدمت عموم زهیبر انگ لیاص یو رهبر

 نیرا نیاثرر بر یو مشخص شد که ساختار سرازمان یبررس یخدمت عموم زهیبر انگ لیاص یخدمتگزار و رهبر یرهبر

 یعمرومخدمت  زهیانگ یخدمتگزار در ارتقا یو رهبر لیاص یپژوهش، رهبر جیبه نتا . با توجه کند ینم لیرابطه را تعد

در  زهیرانگ تیرباعرث تقو روانیرهبر و پ انیتقابل مبا بهبود و رشد اعتماد م یرهبر یسبکها نیدارند. ا ییسزا نقش به

بره جامعره ارائره  نهیبتوانند خدمات به یعموم یها تا کارکنان در سازمان شود یامر موجب م نیها شده است و هم آن

 دهند.

تحرول  یبررا ایرپو یهرا مردل یمروثر: بررسر رییرتغ اسرتقبال از یها یاستراتژ»( پژوهشی با عنوان 2024) 1میزراک

های استقبال از  های پویا برای تحول سازمانی با توجه به استراتژی انجام داد. هدف این پژوهش بررسی مدل« یانسازم

نفرر از کارکنران یکری از  324باشد. این پژوهش با روش کمی انجرام شرد. جامعره آمراری پرژوهش  تغییرات مؤثر می

مرورد  plsافرزار  آوری شرد و برا نرم استاندارد جمع های ها از طریق پرسشنامه های خصوصی در مالزی بود. داده شرکت

 یایرکسرب و کرار پو طیدر محر یضرور ندیفرآ کی رییتغ سنجش قرار گرفت. نتایج پژوهش نشان داد که استقبال از

و  یکیتکنولروژ یهرا شرفتیبازار، پ یانطباق با روندها یبه تحول برا ازیها به طور مداوم با ن سازمان رایاست، ز یامروز

 رییرتغ تیریمرد یهرا یها بره اسرتراتژ سازمان رات،ییتغ نیا زیآم تیموفق تیهدا یمواجه هستند. برا یرقابت یارهافش

و  یانطباق، نوآور یخود را برا ییتوانا توانند یها م سازمان ا،یپو رییتغ تیریمد یها یاستراتژ رشیدارند. با پذ ازیموثر ن

   دهند. شیتکامل افزاوکار در حال  انداز کسب چشم کیدر  ییشکوفا

در  یعمروم هرای اسرتیس قیو نقش آن در تطب کیاستراتژ یرهبر»ی با عنوان ( پژوهش2023) 2الحواجره و همکاران

 یبرر اجررا کیاسرتراتژ یرهبرر ریترأث یبررسر پرژوهش، نیرا یهردف اصرلانجام دادند.  «استان کرک یادارات دولت

در استان کررک در اردن متمرکرز  یبر ادارات دولت ن،یبود. بنابرادر استان کرک  یدر ادارات دولت یعموم یها استیس

مجموع،  رشد. د عی( پاسخگو توز175) ینمونه تصادف نیشد که در ب یآور پرسشنامه جمع قیها عمدتاً از طر شد. داده

معرادلات  یساز . از مدلوارد تحلیل نشدند نادرست بودن ایناقص  لیبه دل پرسشنامه (5شد که ) افتی( پاسخ در175)

 یها اسرتیس یبرر اجررا کیاستراتژ یرهبرنتایج نشان داد که شد. استفاده ها  هیآزمون فرض ی( براSEM) یساختار

  مؤثر است. یعموم

انجام داد. این پرژوهش برا هردف « استقلال، انگیزه خدمت عمومی و عملکرد سازمانی»( پژوهشی با عنوان 2023یو )

ی انجام شد. هدف این پژوهش بررسی ارتباط برین و عملکرد سازمان یخدمت عموم هزیاستقلال، انگ بررسی رابطه بین

نفرر از کارکنران شررکت اردنری  314باشرد. جامعره آمراری  استقبال، انگیزه خدمت عمرومی و عملکررد سرازمانی می

                                                           
1. Mızrak 
2. Al-hawajreh et al 
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یج تجزیره و سازی معادلات ساختاری آموس مورد سنجش قررار گرفرت. نترا ها با استفاده از مدل آوری شد و داده جمع

کارکنران در شرکل دادن بره عملکررد  یهرا زهیرو انگ یسرازمان یسراختارها نیعاملات برها نشان داد که ت تحلیل داده

 ی نقش مثبتی دارند. سازمان

: تنرامیدر و یکارکنان دولت یبر عملکرد شغل یخدمات عموم زهیانگ ریتأث»( پژوهشی با عنوان 2023) 1ثای و فیناتر 

انجام دادند. هدف این پژوهش بررسی تأثیر انگیزه خدمت عمومی « سازمان-و تناسب فرد یشغل تیرضا یانجینقش م

نفرر  214سازمان است. جامعه آماری پرژوهش -بر عملکرد شغلی کارکنان با نقش میانجی رضایت شغلی و تناسب فرد

 یمردمر ترهیتحرت کم یمندان دولتراز کار یا پرسشنامه یها براساس نظرسنج دادهاز کارکنان دولتی در ویتنام بودند. 

نترایج نشران داد کره  .مورد آزمون قرار گرفتند PLSافزار  گردآوری شدند و با استفاده از نرم تنامیو ن،یم یشهر هوش

در  سرازمان-فرردو تناسرب  یشرغل تیرضرا ن،یدارد. علاوه بر ا یبر عملکرد شغل میمستق ریتأث انگیزه خدمت عمومی

 کنند. نقش میانجی ایفا می یغلبا عملکرد ش یخدمت عموم زهیرابطه انگ

انجرام داد. « سرازمانی چابکی بر سازمانی دوام و استراتژیک رهبری تأثیر ارزیابی»( پژوهشی با عنوان 2022)2کومکال

برر  پرژوهش نیراباشرد.  ی میسرازمان یبرر چرابک یو دوام سرازمان کیاستراتژ یرهبرهدف این پژوهش ارزیابی تأثیر 

 یهرا نرهزمی باشرکت متوسط  500( و هی( )ترکICIشده توسط اتاق صنعت استانبول ) نییبزرگ تعشرکت  500یرو

 یسراز پرسشنامه معتبر( با استفاده از مردل 339) پژوهشبه دست آمده از  یها انجام شده است. داده ی مختلفتیفعال

ابعراد نترایج نشران داد کره . نردرفتقررار گ لیرو تحل هیمورد تجز یدییتا یعامل لیتحل و( SEM) یمعادلات ساختار

 یعرد اخلاقردارد و بُ یسرازمان یابعاد چابک یبر برخ یمیمثبت مستق ریتأث یو دوام سازمان کیاستراتژ یمختلف رهبر

 دارد. یسازمان یو معکوس بر ابعاد چابک یمیمستق ریتأث کیاستراتژ یرهبر

: تغییرر استقبال کارکنان از بر شفاف ارتباطات و گرالتحو رهبری تأثیر»( پژوهشی با عنوان 2022) 3زینب و همکاران

انجام دادند. هدف ایرن پرژوهش بررسری ترأثیر « تغییر گر خودکارآمدی تعدیل نقش و سازمانی اعتماد واسطه با نقش

گری  گرا و ارتباطات شفاف بر استقبال کارکنران از تغییرر برا نقرش میرانجی اعتمراد سرازمانی و تعردیل رهبری تحول

پرسشرنامه  قیرپاکسرتان از طر ینفر از کارکنان بخش بانکدار 260متشکل از  یا نمونهباشد.  رآمدی تغییر  میخودکا

-PLS) یحداقل مربعات جزئ یها با استفاده از مدل معادلات ساختار پژوهش شرکت کردند و داده نیخودگردان در ا

SEMدر اعتمراد ایجراد بره شفاف ارتباطات و گراتحول رهبری نتایج نشان داد که قرار گرفت. لیو تحل هی( مورد تجز 

 .  دارد استقبال کارکنان از تغییر بر مثبتی تأثیرات نهایت در که کندمی کمک کارکنان سازمان بین

 

 مدل مفهومی پژوهش

از مدل  استقبال از تغییر یریگ اندازه ی(، برا2012) رهیاز مدل ل استراتژیک یسنجش رهبر یپژوهش، برا نیدر ا

( استفاده شده است. با توجه به 2012) میاز مدل ک انگیزه خدمت عمومی شیپا یبرا و( 1994و همکاران ) لریم

  است. 1پژوهش حاضر به شرح شکل  یآنچه ذکر شد، مدل مفهوم

 

                                                           
1. Thuy & Phinaitrup 
2. Kumkale 
3. Zainab et al 



                                                                   Journal of Public service marketing (JPSM)                     

                   Vol. 2, No. 4, 2025, 1-146   
 

112 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (2012 .میو ک 1994 .و همکاران لری، م2012 .رهیل. مدل مفهومی پژوهش )1شکل

 

 های پژوهش به شرح زیر است: (، فرضیه1ه به مدل مفهومی )شکل با توج

 نوع تاثیر و معنادار بود آن چرا مشخص نیست؟

 دارد. معناداری رینسب تأث یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ ی. رهبر1

 دارد. یمعنادار رینسب تأث یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیبر انگ کیاستراتژ ی. رهبر2

 دارد. معناداری رینسب تأث یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهی. انگ3

 فایا  یانجینسب نقش م یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ریدر تأث یخدمت عموم زهی. انگ4

 .کند یم

 شناسی پژوهش  روش
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 پژوهش، آماری جامعة. است همبستگی نوع از توصیفی روش، لحاظ زا و کاربردی هدف، نظر از حاضر پژوهش

نفر  168براساس فرمول کوکران،  ی. حجم نمونه آماربود نفر 299 تعداد تبریز بهنسب  یعال مارستانیپرستاران ب

 3 لشام پژوهش این در ها داده گردآوری ابزارااند.  انتخاب شده یا طبقه یتصادف یریگ برآورد و به روش نمونه

 6 براساس را استراتژیک رهبری که ( است2012لیره ) استاندارد پرسشنامه اول، پرسشنامه. باشد می پرسشنامه

های اخلاقی، شایستگی و فرهنگ  انداز درباره آینده، ساختار و فرایند سازمانی، سرمایه انسانی، ارزش چشم مؤلفه؛

( 1994، میلر و همکاران )رییاستقبال از تغاستاندارد  امهپرسشن دوم، پرسشنامه. دهد می قرار سنجش مورد سازمانی

 استاندارد پرسشنامه سوم، پرسشنامه. دهد می قرار ارزیابی و بررسی مورد گویه 8 براساس را رییاستقبال از تغ که است

 ،یومتعهد به منافع عم ،یخدمت عموم تیجذاب مؤلفه؛ 4 براساس را یخدمت عموم زهیانگ که باشد می( 2012) میک

 . سنجد می یو دلسوز یفداکار

 انجام PLS3 افزار نرم بر مبتنی ساختاری معادلات سازی مدل روش از استفاده با حاضر پژوهش های داده تحلیل

 صوری روایی از پژوهش، ابزار روایی محاسبه برای. است شده ارائه پژوهش های یافته بخش در آن نتایج که شد

 آلفای ضریب از پژوهش، ابزار پایایی تحلیل منظور به. گرفت قرار کارشناسان و اتیداس تأئید مورد که شد استفاده

   .باشد می (1) جدول شرح به آن نتایج که است شده استفاده کرونباخ
 

 . تعیین پایایی ابزار پژوهش )به روش آلفای کرونباخ(1جدول

 آلفای کرونباخ تعداد مؤلفه و سؤال متغیر مورد پژوهش

918/0 سؤال( 25مؤلفه و  6) راتژیکاست رهبری  

897/0 سؤال( 8)بدون مؤلفه و  استقبال از تغییر  

930/0 سؤال( 16مؤلفه و  4) انگیزه خدمت عمومی  

 

 های پژوهش یافته

و  اتی( جهت آزمون فرضPLS3) یو روش حداقل مربعات جزئ یمعادلات ساختار یابی پژوهش از مدل نیدر ا

نشان  3و  2 یها پژوهش در شکل یافزار، بعد از آزمون مدل مفهوم نرم یه است. خروجمدل استفاده شد یبرازندگ

ارائه شده  لیبه تفا یمدل ساختار مونو آز یریگ دو بخش آزمون مدل اندازه یبررس جینتا ریداده شده است. در ز

 است.
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 استاندارد ضرایب تخمین حالت در ساختاری مدل. 2 شکل

 
ضرایب معناداری حالت رد ساختاری مدل. 3 شکل  

 

 مفهومی مدل بررسی های آزمون

 :مدل پایایی های آزمون

 و اسپیرمن همبستگی ضریب ترکیبی، پایایی کرونباخ، آلفای آزمون چهار از حداقل مدل پایایی سنجش برای

 .است شده استفاده اشتراکی پایایی
 

 پژوهش یرهایمتغ ییایپا یها آزمون جینتا .2جدول

ونمتغیرهای مکن  
ضریب آلفای 

 کرونباخ

ضریب پایایی 

 ترکیبی

ضریب همبستگی 

 اسپیرمن

 ضریب پایایی

 اشتراکی
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)Alpha>0/7( )CR>0/7( )Rho-A> 0/7( ( COMUNALITY>0/5) 

918/0 رهبری استراتژیک  927/0  926/0  545/0  

897/0 استقبال از تغییر  916/0  911/0  579/0  

930/0 انگیزه خدمت عمومی  939/0  932/0  590/0  

 

 نیاند، بر ا را اتخاذ نموده یمکنون مقدار مناسب یرهایدر مورد متغ ارهایمع نیا (2)جدول  یها افتهیمطابق با 

 نمود. دییپژوهش را تأ ییایپا تیمناسب بودن وضع توان یاساس م

 :پژوهش یریگ مدل اندازه ییروا یها آزمون

 :همگرا ییرواالف( 

1 .AVE>0/5  

 ین واریانس استخراجی. آزمون میانگ3جدول  

رهامتغی  AVE 

545/0 رهبری استراتژیک  

579/0 استقبال از تغییر  

590/0 انگیزه خدمت عمومی  

 

 نیبالاتر است بنابرا 5/0ها از عدد ریمتغ یاستخراج انسیوار نیانگیم بیضرا هیکل( 3با توجه به نتایج جدول )

 همگرا وجود دارد. ییشرط اول روا

 

2 .CR>AVE 

 آزمون مقایسه ضریب پایایی ترکیبی و ضریب میانگین واریانس استخراجی .4جدول 

 CR AVE متغیرها

 545/0 927/0 رهبری استراتژیک

 579/0 916/0 استقبال از تغییر

 590/0 939/0 انگیزه خدمت عمومی

 

 ییروااست و شرط دوم  CR>AVEپژوهش  هایریمتغ یتمام یشود که برا یمشاهده م (4)با توجه به جدول 

 همگرا دارد. ییادعا نمود که مدل پژوهش روا توان یدارا است و م زیهمگرا ن

 واگرا: ییب( روا

 آزمون فورنل و لاکر. 1

 . آزمون فورنل و لارکر5جدول 

 کیاستراتژ یرهبر یخدمت عموم زهیانگ رییاستقبال از تغ 
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   761/0 استقبال از تغییر

  768/0 666/0 انگیزه خدمت عمومی

 738/0 587/0 604/0 ری استراتژیکرهب

 
 شتریب گرید یرهایبا متغ ریآن متغ یها از همبستگریمتغ یتمام AVEدهد که جذر  ینشان م (5)جدول  جینتا

 شود. یم دییتا زیها نریمتغ یواگرا ییروا نیاست. بنابرا

HTMT) چند خصیصه و چند روش . آزمون2
1) 

 HTMTچند خصیصه و چند روش  . آزمون6جدول 

 کیاستراتژ یرهبر یخدمت عموم زهیانگ رییاستقبال از تغ 

    استقبال از تغییر

   700/0 انگیزه خدمت عمومی

  819/0 629/0 رهبری استراتژیک

 

 نیا (6)جدول  های افتهیاست و مطابق با  9/0کمتر از  HTMTآزمون  یمقدار مناسب برا که  نیبا توجه به ا

روایی واگرای  تیمناسب بودن وضع توان می اند، را اتخاذ نموده یمقدار مناسب ژوهشپ یرهایدر مورد متغ ارهایمع

 نمود. دییپژوهش را تأ متغیرهای

 

 ارزیابی مدل ساختاری

به  36/0و  25/0،  01/0شود که سه مقدار  استفاده می  GOF: برای بررسی برازش مدل کلی از معیارGOFمعیار 

 معرفی شده است.  GOFبرایعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی 

 گردد: این معیار از طریق فرمول زیر محاسبه می

2RiescommunalitGOF  

مشخص شده  7آید.که در جدول  از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهای پنهان پژوهش به دست می 

 است.

 . نتایج برازش مدل کلی7جدول

  
GOF 

571/0  527/0  548/0  

 

، برازش بسیار مناسب مدل کلی تأیید 642/0( به میزان 7طبق جدول ) GOFبه مقدار بدست آمده برای  با توجه

 شود. می

                                                           
1. Heterotrait-Monotrait Ratio 
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 ها آزمون معناداری فرضیه
 های پژوهش . آزمون معناداری فرضیه8جدول 

 شماره

هیفرض  
 عنوان

ضریب 

(β)مسیر  

ضریب 

 معناداری

)T-Value( 

ضریب 

 معناداری

)P- Value( 

نتیجه 

 آزمون

1 
رهبری استراتژیک بر استقبال از تغییر در بیمارستان عالی نسب تأثیر 

 معناداری دارد.
224/0  384/2  017/0  تأیید 

2 
نسب  یعال مارستانیدر ب انگیزه خدمت عمومیبر  کیاستراتژ یرهبر

دارد. معناداری تأثیر  
769/0  497/22  000/0 دییتأ   

3 
نسب  یعال مارستانیب در رییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهیانگ

دارد. معناداری تأثیر  
494/0  897/4  000/0 دییتأ   

4 
 رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر در تأثیر یخدمت عموم زهیانگ

کند. نقش میانجی ایفا مینسب  یعال مارستانیدر ب  

780/4  

 آزمون سوبل
دییتأ  

 

های پژوهش،  ها، فرضیه داشتن برازش مناسب مدلگیری و مدل ساختاری و  های اندازه پس از بررسی برازش مدل

ها، ضرایب استاندارد شده مسیرهای  بررسی و آزمون شدند. در ادامه، نتایج ضرایب معناداری برای هر یک از فرضیه

 ها در زیر ارائه شده است. ها و نتایج حاصل از بررسی فرضیه مربوط به هریک از فرضیه

 دارد. معناداری رینسب تأث یعال مارستانیدر ب رییتقبال از تغبر اس کیاستراتژ یرهبر: 1فرضیه -

 و کیاستراتژ یرهبرتوان گفت ضریب استاندارد شده )ضریب مسیر( بین دو متغیر ) می، 3و 2های  با توجه به شکل 

بیشتر از بوده ) p=017/0و  t=384/2باشد. و ضرایب معناداری بین این دو متغیر نیز  می =224/0β( رییاستقبال از تغ

رد و فرضیه  H0% فرضیه 99دهد این رابطه معنادار است. بنابراین در سطح اطمینان  ( که نشان می96/1قدرمطلق 

H1 نسب تأثیر یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبرتوان نتیجه گرفت  شود و می تأیید می 

 شود. و لذا فرضیه اول تأیید می دارد. داری معنی

 دارد. یمعنادار رینسب تأث یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیبر انگ کیاستراتژ یرهبر: 2فرضیه -

و  کیاستراتژ یرهبرتوان گفت ضریب استاندارد شده )ضریب مسیر( بین دو متغیر ) می، 3و 2های  با توجه به شکل 

بوده  p=000/0و  =497/22tتغیر نیز باشد. و ضرایب معناداری بین این دو م می =769/0β( یخدمت عموم زهیانگ

رد و  H0فرضیه  99دهد این رابطه معنادار است. بنابراین در سطح اطمینان % که نشان می (96/1قدرمطلق  از بیشتر)

 یعال مارستانیدر ب یخدمت عموم زهیبر انگ کیاستراتژ یرهبرتوان نتیجه گرفت  شود و می تأیید می H1فرضیه 

 شود. و لذا فرضیه دوم تأیید میرد دا معناداری تأثیرنسب 

 دارد. یمعنادار رینسب تأث یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهیانگ: 3فرضیه -

 یخدمت عموم زهیانگتوان گفت ضریب استاندارد شده )ضریب مسیر( بین دو متغیر ) می، 3و 2های  با توجه به شکل

بوده  p=000/0 و =897/4tاشد. و ضرایب معناداری بین این دو متغیر نیز بمی =494/0β( رییاستقبال از تغ و
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رد و  H0% فرضیه 99دهد این رابطه معنادار است. بنابراین در سطح اطمینان  که نشان می (96/1قدرمطلق  از بیشتر)

نسب  یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهیانگتوان نتیجه گرفت  شود و می تأیید می H1فرضیه 

 شود. و لذا فرضیه سوم نیز تأیید میدارد  معناداری تأثیر

نسب نقش  یعال مارستانیدر ب رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یدر تأثیر رهبر یخدمت عموم زهیانگ: 4فرضیه -

 .کند یم فایا یانجیم

بتدا متغیر مستقل و متغیر وابسته باید (. ا1986، 1بارون و کنیچهار شرط برای وجود یک اثر میانجی ضروری است )

با متغیر  کیاستراتژ یرهبر، نشان داده شده متغیر مستقل 3و  2های  ارتباط داشته باشند همانطور که در شکل

همبسته هستند. دوم متغیر مستقل و متغیر میانجی باید ارتباط داشته باشند. متغیر مستقل  رییاستقبال از تغوابسته 

همبسته هستند. سوم متغیر وابسته و متغیر میانجی باید  یخدمت عموم زهیانگو متغیر میانجی  کیاستراتژ یرهبر

همبسته هستند. در نهایت  رییاستقبال از تغبا متغیر وابسته  یخدمت عموم زهیانگ ارتباط داشته باشند. متغیر میانجی

،  3و  2های  شود باید تغییر کند. در شکل یکه متغیر میانجی مطرح م تأثیر متغیر مستقل بر متغیر وابسته زمانی 

شود مشاهده  کنترل می یخدمت عموم زهیانگرا زمانی که  رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبرتوان تغییر اثر  می

 یدر تأثیر رهبر یخدمت عموم زهیانگ توان به این نتیجه رسید که کرد. با توجه به برقراری تمام شواهد می

  .کند یم فایا یانجینسب نقش م یعال مارستانیدر ب رییستقبال از تغبر ا کیاستراتژ

در این آزمون با استفاده از  از آزمون سوبل استفاده شده است. قیتحق نیدر ا یانجیاثر م یدار یمعن یبررس یبرا

 z-valueار شود و نتایج بیانگر آن است که مقد ضریب غیر استاندارد مسیر و خطای استاندارد آن آزمون اجرا می

 رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یدر تأثیر رهبر یخدمت عموم زهیانگحاصل از آزمون سوبل در مورد نقش میانجی 

 H1 هیرد و فرض H0 هی% فرض99 نانیدر سطح اطم نیبنابراباشد.  می 96/1بدست آمد که بیش از  780/4مقدار 

در  رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یدر تأثیر رهبر یومخدمت عم زهیگرفت انگ جهینت توان یو م شود یتأیید م

 شود.یتأیید م زیم نچهار هیو لذا فرض .کند یم فایا یانجینسب نقش م یعال مارستانیب

 

 گیریبحث و نتیجه

خدمت  زهیانگ یانجیبا نقش م رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبر ارائه مدل ساختاری تأثیرپژوهش با هدف  نیا

پژوهش حاضر در دو سطح  یها داده لیو تحل زیهو تج یآمار لیانجام گرفت. تحل نسب یعال مارستانیدر ب یعموم

ها و  براساس شکل قیدق یها یصورت گرفت؛ و خروج PLS3و  SPSS یآمار یافزارها و با نرم یتنباطو اس یفیتوص

 رییبر استقبال از تغ کیاستراتژ یرهبرپژوهش،  یها افتهیبا توجه به  گشت. یو مستندساز لیجداول مرتبط، تحل

، (1402و همکاران ) منش ییرضا، (1403) فرد یموسو پژوهشی ها افتهیمطالعه با  نیا جینتا. مثبت دارد ریتأث

توان چنین  همخوانی دارد. در تبیین این یافته می (2022کومکال )و  (2024)  زراکیم، (1402زاده و همکاران ) ترک

ها  سازمان یدر بقا یاتیکه نقش ح اند وستهیدو مفهوم به هم پ رییو استقبال از تغ کیاستراتژ یررهبنتیجه گرفت که 

 ییکنند، نه تنها توانا بیترک یدو را به خوب نیکه بتوانند ا ییها دارند. سازمان یامروز ریو متغ یرقابت یدر بازارها

 کنند. یبردار و رشد بهره ینوآور یبرا یبه عنوان فرصت تراییتغ نیاز ا توانند یرا دارند، بلکه م راتییبا تغ یسازگار

                                                           

1. Baron & Kenny  
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مطالعه  نیا جینتا .دارد مثبت تأثیر یخدمت عموم زهیبر انگ کیاستراتژ یرهبر داد نشان پژوهش نتایج دیگر سوی از

ن و همکارا یتوکل یمنظر، (1402) یانیآشت ییپورصادق و قرا، (1402و همکاران ) منش ییرضا پژوهش یها افتهیبا 

باشد. در تبیین  همسو می( 2023) وو ی( 2023الحواجره و همکاران  )، (1401) ینیو حس یزیکر یعربشاه، (1401)

و علوم  تیریدر مد یدیدو مفهوم کل یخدمت عموم زهیو انگ کیاستراتژ یرهبرتوان چنین گفت که  این یافته می

 نیارتباط ب ها منجر شود. سازمان یور بود عملکرد و بهرهبه به تواند یآنها م انیهستند که تعامل و ارتباط م یسازمان

در کارکنان،  یخدمت عموم یها زهیانگ تیبا شناخت و تقو کیکه رهبران استراتژ شود یپررنگ م یدو مفهوم زمان نیا

 ت،یریمد و تیخود در هدا یها ییرهبران با استفاده از توانا نیکنند. ا جادیا یکارآمدتر و متمرکزتر یها میبتوانند ت

کنند که هم  جادیا یمثبت یفرهنگ سازمان ب،یترت نیکرده و به ا تیرا در سازمان تقو یخدمت عموم زهیانگ توانند یم

و توسعه  قیدر تشو ینقش مهم کیارتباط، رهبران استراتژ نیبه سود سازمان و هم به نفع جامعه باشد. با توجه به ا

 سازمان منجر شود. یکل دبه بهبود عملکر تواند یامر م نیکه ا کنند یم فایدر کارکنان ا یخدمت عموم یها زهیانگ

مطالعه با  نیا جینتا مثبت دارد. ریتأثی بر استقبال از تغییر خدمت عموم زهیانگهمچنین، نتایج پژوهش نشان داد که 

و  ییهما باقرزاده، (1401) ینیو حس یزیکر یعربشاه ،(1401و همکاران ) یتوکل یمنظر پژوهش یها افتهی

توان چنین نتیجه  همخوانی دارد. در تبیین این یافته می (2023)  ناتر یو ف یثاو  (2023) و، ی(1399همکاران )

در  یخدمت عموم زهیانگ تیبا تقو توانند یثر هستند، مؤم راتییتغ یکه به دنبال اجرا ییها سازمانگرفت که 

نه تنها به  کردیرو نیکنند. ا لیتحول را تسه ندیاهش داده و فرارا ک راتییمقاومت در برابر تغ زانیکارکنان خود، م

  .دهد یم شیافزا زیرا ن ارکنانک زشیو انگ یشغل تیبلکه رضا کند، یکمک م یبهبود عملکرد سازمان

در نهایت، نتایج پژوهش نشان داد که انگیزه خدمت عمومی در رابطه بین رهبری استراتژیک با استقبال از تغییر 

(، 1403) فرد یموسو(، 1403پناه و همکاران ) عدالت پژوهش یها افتهیمطالعه با  نیا جینتاکند.  ایفا می یانجینقش م

 ناتر یو ف یثا ،(2023) و، ی(2024)  زراکی(، م1402زاده و همکاران ) (، ترک1402و همکاران ) منش ییرضا

توان چنین گفت که  در تبیین این نتایج می همخوانی دارد. (2022و همکاران  ) نبیز، (2022کومکال )(، 2023)

 ییتوانا ا،یپو یفرهنگ سازمان جادیاز ارتباطات مؤثر، مشارکت فعال کارکنان و ا یریگ با بهره کیرهبران استراتژ

 و زهیانگ جادیا نده،یانداز روشن و قابل فهم از آ ها با ارائه چشم . آنکنند یم تیرا در سازمان تقو راتییاستقبال از تغ

تا به طور فعالانه و  کنند یها کمک م لازم، به سازمان یها تیتعهد در کارکنان و فراهم آوردن منابع و حما

 تیو تقو یو اجتماع یاخلاق یها بر ارزش دیبا تأک کیرهبران استراتژهمچنین، پاسخ دهند.  راتییبه تغ زیآم تیموفق

و  یور امر نه تنها بهره نیمعنادار و هدفمند کمک کنند. ا یکار طیمح کی جادیبه ا توانند یم ،یخدمت عموم زهیانگ

 .شود یم زیکارکنان ن شتریو تعهد ب یشغل تیبلکه باعث رضا دهد یم شیسازمان را افزا ییکارا

 

 :پیشنهادها

 رانیمد شود یم شنهادیپ ،استقبال از تغییربر  استراتژیک یمثبت رهبر ریبر تأث یاول، مبن  هیفرض جهیبا توجه به نت -

 دیفرهنگ با نیشوند. ا قیتشو ها تیو خلاق دیجد یها دهیفراهم کند که در آن ا ییفاا تبریز بیمارستان عالی نسب

 یعال مارستانیب رانیمدعملیاتی شود. همچنین،  دیجد یها کردن روش کارکنان به تجربه قیآموزش و تشو قیاز طر

 کیآنها بر اهداف استراتژ ریو نحوه تاث راتییتغ تیاره اهمبه طور مستمر و شفاف با کارکنان درب دیبا تبریزنسب 
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آنها  ینیاهداف و بازب یا دوره مینظتجلسات منظم،  برگزاری قیاز طر تواند یامر م نیسازمان ارتباط برقرار کند. ا

 صورت بگیرد.  

 شود یم شنهادیپ ،مومیانگیزه خدمت عبر  کیاستراتژ یمثبت رهبر ریبر تأث یدوم، مبن هیفرض جهیبا توجه به نت -

موثر کارکنان در جهت  یها برتر و تلاش یها به عملکرد یده و پاداش قیتشوبا  تبریزنسب  یعال مارستانیب رانیمد

و  یآموزش یها فراهم کردن فرصتهمچنین، با  د.نده شیرا افزا یخدمت عموم زهیانگ ندنتوا یاهداف سازمان، م

 تیتقو زیرا ن یخدمت عموم زهیبلکه انگ د،نده شیآنان را افزا یها ا مهارتکارکنان، نه تنه یبرا یا توسعه حرفه

 نمایند.

 شود یم شنهادیپ ر،ییبر استقبال از تغ یخدمت عموم زهیمثبت انگ ریبر تأث یسوم، مبن  هیفرض جهیبا توجه به نت - 

 یلازم برا یها و مهارت یخدمت عموم تیکه بر اهم ییها ها و کارگاه ارائه دوره تبریز بانسب  یعال مارستانیب رانیمد

در بین  یو تفکر انتقاد یارتباطات، رهبر مانند نرم یها توسعه مهارت توانند به ، میتمرکز دارند رییتغ تیریمد

 کارکنان بپردازند.

بال استقبر  استراتژیک یرهبر ریدر تأث یخدمت عموم زهیانگ یگر یانجیبر م یمبن چهارم، هیفرض جهیبا توجه به نت -

و  ها یریگ میکارکنان را به مشارکت فعال در تصم تبریز،نسب  یعال مارستانیب رانیمد شود یم شنهادیپ ،از تغییر

 زهیانگ شیمنظم و سازنده به کارکنان، به بهبود عملکرد و افزا یرائه بازخوردهاو با ا کنند قیتشو یسازمان یندهایفرآ

 نمایند.آنان کمک  یخدمت عموم

 

 

 

 ی تحقیقها محدویت

اند، بوده  کرده انیببیمارستان عالی نسب و کارکنان  رانیآنچه خود مد هیپژوهش بر پا نیاطلاعات بدست آمده در ا -

پژوهش حاضر اثرگذار  جیممکن است بر نتا یده خود گزارش یها پرسشنامه یاحتمال یها ریسوگ نیاست، بنابرا

  باشند.

است  میقابل تعم یجامعة آمار نیحاصله به ا جیاست، لذا نتا رفتهیام پذنسب انج یعال مارستانیپژوهش حاضر در ب -

 .ردیلازم صورت گ اطیاحت ستیبا یم یجوامع آمار ریآن به سا میو در تعم

انجام گرفته است، امکان  یو انسان یعلوم اجتماع یها در حوزه پژوهش یاز آنجا که پژوهش فعل نیهمچن -

 .ستیپژوهش دور از ذهن ن جیج از کنترل پژوهشگر است بر نتاکه خار رهایمتغ یبرخ یرگذاریتأث

 

 منابع

 و فرمت نشریه را لحاظ کنید APAروش 
بر  یمبتن یخدمت عموم زهی(. توسعه مفهوم انگ1401محمدجواد. ) ،معتمدو  حسن ،نیمت یزارع ی؛نق یعل ی،ریام -

 .127-87 ،(1)21 ،نهج البلاغه یها البلاغه. فصلنامه پژوهش نهج
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 بر اصیل رهبری و خدمتگزار رهبری تأثیر (. بررسی1399مژگان. ) فرد، ضرغامی و طیبه نژاد، عباس فریبرز؛ همایی، رزادهباق -

(، 2)9ایران،  دولتی مدیریت سازمانی. فصلنامه مطالعات ساختار گر تعدیل نقش با دولتی کارکنان عمومی خدمت انگیزه

27-58 . 

با  رییبر استقبال کارکنان از تغ یسازمان تینگر و شفاف مثبت یرهبر ریتاث (.1403، معصومه. )مقدم توپکانلو یبهشت -

 .مرکز مشهدنور  نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام ی. پایانتلنگر سازمان یانجینقش م نییتب

 یگر یانجیمبا  یبر بهبود عملکرد سازمان کیاستراتژ یرهبر ریثأ(. ت1402محمدرضا. ) ی،انیآشت ییقراو  ناصر ،پورصادق -

دانش  یا رشته  نیمطالعات بفصلنامه مسلح(.  یروهاین یدفاع یها از سازمان یکی)مورد مطالعه:  ینوآور یدوسوتوان

 .45-25، (52)13 ی،راهبرد

 یآمادگ ،یمختلف رهبر یها روابط همزمان سبک یابی (. مدل1402. )هیسم ،نژاد یمزگو  فاطمه یی،صفا ؛جعفر ،زاده ترک -

 .98-81، (2)30 ی،تیعلوم تربفصلنامه . رازیدانشگاه ش ی: مطالعه موردیو سلامت سازمان رییتغ یبرا

شفاف بر  رسانی اطلاع و گرا تحول یرهبر ری(. تأث1400محدثه. ) ش،یو درو میمر ،یمصباح ؛یمهد ،یسلطان یدهقان -

 .104-77(، 2)10 ،یت رفتار سازمان. فصلنامه مطالعایاعتماد سازمان یانجینقش م نییبا تب رییاستقبال کارکنان از تغ

بر اخلاق خدمت  یخدمات عموم زهیانگ ریتأث ی(. بررس1402الهه. ) ی،خاری و محمدعل ی،فران یرماان ؛رضا ،لو رستم -

-1 ،(1)11 ی،انتظام یرویمنابع در ن تیری. فصلنامه مدیاخلاق یرهبر یانجیتهران: نقش م یدولت یها کارکنان سازمان

19. 

بر  کیاستراتژ یسبک رهبر ری(. تأث1402. )ریام ،فهیوظ ریجهانگو  نیحس ی،حمزو ؛محمدجواد ی،کامل ؛هروزب ،منش ییرضا -

 .20-3 ،(4)3 ،و توسعه یحکمرانفصلنامه کارکنان.  یرفتار فرانقش یانجیبا نقش م یدولت یها سازمان داریعملکرد پا

: دانشگاه ی)مطالعه موردی نظام  یها در سازمان رییتغ یآمادگ زانی(. سنجش م1402. )یعل ی،طاهری و مصطف ی،زارع -

 .161-109 ،(100)22 ی،دفاع یها و پژوهش تیریمدفصلنامه )ع(.  نیجامع امام حس

 یانجیبر نقش م دیبا تاک یبر عملکرد سازمان کیاستراتژ یرهبر ریثأ(. ت1402. )لوفرین ی،چنار یزیعزو  نیریش ،انیزردشت -

در  ینیو کارآفر تیریمدفصلنامه غرب کشور(.  یها : ادارات کل ورزش و جوانان استانید)مطالعه مور یسازمان یریادگی

 .214-201، (1)2 ،ورزش

 یرهبر یارهای(. شناخت ابعاد و مع1403سجاد. )، کمانگر یجعفرو  رضا ی،احتشام راث ؛عمار ی،ایف ؛احمد دیس ،پناه عدالت -

در  نینو یها پژوهشفصلنامه (. TQMجامع ) تیفیک تیریمد کردیبا رو ها یشهردار یور در ارتقاء بهره کیاستراتژ

 .94-74(. 2)3 ،عملکرد یابیارز

 یانجیبا نقش م یخدمت عموم زهیدر انگ یسازمان یگری(. نقش مرب1401. )هیمرض ،ینیاحمد و حس ،یزیکر یعربشاه -

 ها، بر آموزش سازمان تیری. فصلنامه مدمشهد( پزشکی علوم دانشگاه ستاد کارکنان: مطالعه مورد) گرا مثبت یرفتارسازمان

11(2)، 13-39. 

کارکنان دانشگاه با  رییبه تغ یبر آمادگ یکوانتوم تیریمد یها مهارت ری(. تأث1402سمانه. ) ی،میسلو  رایسم ی،صوف یعل -

 .143-125 ،(2)5 ،انداز آموزش و چشم تیری. فصلنامه مدیسازمان یچابک یانجینقش م

 ریثأت (.1402غلامرضا. ) ی،فارسان یمالکو  مهرداد ،ده چشمه یصادق ؛ثمیم ی،فارسان یبابائ ؛اسعب ی،هارون ینیقائدام -

واحد  یدر دانشگاه آزاد اسلام کیاستراتژ یرهبر یگر لیبا اثر تعد یانسان یروین یور بر بهره یانسان منابع یها یاستراتژ

 .13-1 ،(1)2 ،عملکرد یابیدر ارز نینو یها پژوهشفصلنامه شهرکرد. 

دانشگاه و  یچابک ،یاجتماع هیسرما نیب یروابط ساختار ی(. بررس1403زهرا. ) ی،میکرو  زهرا ،پاکباز ؛معصومه ،محترم -

 هیسرما تیریمد فصلنامه. یشناخت روان هیسرما یا در دانشگاه: نقش واسطه رییتغ یکارمندان برا یبا آمادگ یاعتماد سازمان

 .169-149 ،(2)11 ی،اجتماع
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با  یرسازمانیو غ یعوامل سازمان نیرابطه ب ی(. بررس1401سنجر. ) ،سلاجقهو  محمدرضا، زاده بهرام ؛رضایعل ی،توکل ینظرم -

 .117-102 ،(3)3 ،و فروش غاتیتبل تیریمدفصلنامه . یخدمت عموم زهیانگ

 ةکنند لیبا نقش تعد ینسازما یبر رفتار شهروند کیاستراتژ یو رهبر یفکر هیسرما ری(. تأث1403رضا. ) دیس ،فرد یموسو -
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The present study examines the challenges and opportunities in the process of integrating 

artificial intelligence (AI) programs into Customer Relationship Management . In today's 

world, where business competition has reached its peak, the ability to understand and respond 

to customer needs is one of the key factors for organizational success. Consequently, 

Customer Relationship Management  systems have been introduced as strategic tools for 

collecting, managing, and intelligently utilizing data with the support of technological 

solutions. By leveraging artificial intelligence, CRM systems can perform deeper analyses and 

make better decisions. This research, using qualitative research methods and data collected 

through 14 semi-structured interviews with senior managers from 13 different companies, 

identifies key challenges and opportunities in integrating AI with CRM. Data analysis was 

conducted using thematic analysis, and the member-checking method was used to validate the 

findings. Results indicate that change management, employee training, and creating an 

appropriate organizational culture are among the most important success factors in 

implementing AI in CRM. Key challenges include resistance to change, the need for 

transparent communication, and insufficient business engagement in the early stages of AI 

implementation. By providing a comprehensive framework and a detailed analysis of 

challenges, this research can guide the development and improvement of AI integration 

strategies in customer relationship management. 

 

Keywords: Artificial Intelligence, Customer Relationship Management, Technology 

Integration, Thematic Analysis. 
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 یارتباط با مشتر تیریو مد یهوش مصنوع یساز کپارچهی یها چالش لیتحل

 

 3زاده ، رضا رستم2، مجتبی حیدری1*شیروان کیوانی

 21/7/1403تاریخ انتشار:             24/06/1403تاریخ پذیرش :         01/02/1402تاریخ دریافت:  
 

 

 چکیده
در  یهوش مصنوع یها برنامه یساز کپارچهی ندیموجود در فرآ یها و فرصتها  چالش یبه بررس پژوهش حاضر

درک و  ییاست، توانا دهیامروز که رقابت کسب و کارها به اوج خود رس یای. در دنپردازد یم  یارتباط با مشتر تیریمد

ارتباط با  تیریمد یاه ستمیس ل،یدل نیاست. به هم ها انسازم تیاز عوامل موفق یکی انیمشتر یازهایبه ن ییپاسخگو

 یها حل راه یبانیها با پشت و استفاده هوشمندانه از داده تیریمد ،یآور جمع یبرا کیابزار استراتژ کیبه عنوان   یمشتر

 یها لیتحل توانند یمدیریت ارتباط با مشتری م یها ستمیس ،یاز هوش مصنوع یریگ اند. با بهره شده یمعرف یفناور

شده از  یآور جمع یها و داده یفیک قیپژوهش با استفاده از روش تحق نی. ارندیبگ یبهتر ماتیتصمانجام داده و  یتر قیعم

در ادغام هوش  یدیکل یها ها و فرصت شرکت مختلف، چالش 13ارشد از  رانیبا مد افتهیساختار مهیمصاحبه ن 14 قیطر

انجام شده و از روش چک  کیتمات لیروش تحل با ها داده لی. تحلکند یم ییبا مدیریت ارتباط با مشتری را شناسا یمصنوع

 جادیآموزش کارکنان، و ا ر،ییتغ تیریکه مد دهد ینشان م جیاستفاده شده است. نتا ها افتهی یاعتبارسنج یکردن اعاا برا

در مدیریت ارتباط با مشتری هستند.  یهوش مصنوع یساز ادهیدر پ تیعوامل موفق نیتر مناسب از مهم یفرهنگ سازمان

 هیبا کسب و کار در مراحل اول یناکاف یریبه ارتباطات شفاف، و درگ ازین ر،ییدر برابر تغ مقاومتشامل  یدیکل یها چالش

 یراهگشا تواند یها، م چالش قیدق لیچارچوب جامع و تحل کیبا ارائه  تحقیق حاضرهستند.  یهوش مصنوع یساز ادهیپ

 باشد. یبا مشتر باطارت تیریدر مد یمصنوع هوش یساز کپارچهی یها یتوسعه و بهبود استراتژ

 

 .سازی فناوری، تحلیل تماتیک هوش مصنوعی، مدیریت ارتباط با مشتری، یکپارچهواژگان کلیدی: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
  Shirvankeyvani@gmail.comسلامی، ارومیه، ایران)نویسنده مسئول(     ایمیل: .دانشجوی دکتری مدیریت، واحد ارومیه، دانشگاه آزاد ا1 

  ojtaba.heydari@yahoo.comm . استادیار گروه مدیریت، واحد ارومیه، دانشگاه آزاد اسلامی، ارومیه، ایران      ایمیل:2 
3

  reza.rostamzadeh@iau.ac.ir . دانشیار گروه مدیریت، واحد ارومیه، دانشگاه آزاد اسلامی، ارومیه، ایران      ایمیل: 

mailto:Shirvankeyvani@gmail.com
mailto:mojtaba.heydari@yahoo.com
mailto:reza.rostamzadeh@iau.ac.ir


 بازاریابی خدمات عمومی                                                                                          لنامه فص                 

  147-126، مقاله پژوهشی، صفحات1403 تانزمس، 4، شماره 2دوره                    

127 

 

 

 

 قدمهم
در دنیای امروز که رقابت کسب و کارها به اوج خود رسیده است، توانایی درک و پاسخگویی به نیازهای مشتریان به 

(. به همین دلیل، 2005و همکاران،  2؛ بولدینگ2005، 1ها تبدیل شده است )پین و فرو وامل موفقیت برای سازمانیکی از ع

3نظام مدیریت ارتباط با مشتریان
(. مدیریت ارتباط 2011، 4به عنوان یک ابزار برجسته در این زمینه معرفی شده است )ربابه 

های فناوری  حل ها با پشتیبانی راه وری، مدیریت و استفاده هوشمندانه از دادهآ با مشتری رویکردی استراتژیک است که به جمع

 .پردازد تا روابط ارزشمند با مشتریان کلیدی برقرار شود و تجربه مشتری استثنایی فراهم آید می

و  5مارگیری از هوش مصنوعی است )کو فرد و موثرتر، بهره گام بعدی در توسعه مدیریت ارتباط با مشتری منحصربه

های یادگیری ماشین و یادگیری  (. در حوزه مدیریت ارتباط با مشتری، هوش مصنوعی شامل کاربرد تکنیک2020همکاران، 

گیری صورت پذیرد  ها بینش حاصل شود، الگوها شناسایی گردد و با مداخله محدود انسانی تصمیم شود تا از داده عمیق می

، 6آید )زاکی عمیق، حتی امکان درس گرفتن از اشتباهات بدون دخالت انسان فراهم می(. در یادگیری 2020)کومار و همکاران، 

2019). 

های نوین هوش مصنوعی با مدیریت  سازی این فناوری با این حال، خلاء کاربردی و تئوریک مشخصی در زمینه یکپارچه

های مشتری، استفاده  وتحلیل داده ون تجزیههایی چ های پیشرو از هوش مصنوعی در حوزه ارتباط با مشتری وجود دارد. شرکت

شده، تحلیل احساسات، بینایی کامپیوتری، تشخیص گفتار و صدا، و  های شخصی ها و دستیاران مجازی، ارائه توصیه بات از چت

، 9آنتونیو؛ 2020؛ کومار و همکاران، 2023، 8؛ ابوصابر2020و همکاران،  7برند )لیبای کننده بهره می بینی وتحلیل پیش تجزیه

ها و موانع  آشکار است، اما چالش مدیریت ارتباط با مشتری (. اگرچه مزایای فوری و بلندمدت ادغام هوش مصنوعی در2018

  .ها به خوبی شناخته شده نیست مرتبط با آن برای سازمان

و  10انجام دهند )میشا گیری آگاهانه وکارها ضروری است تا بتوانند تصمیم ها برای کسب درک و پرداختن به این چالش

مدیریت ارتباط  های پیشرفته در چارچوب (. عناصر سازمانی و مدیریتی لازم برای طراحی و اجرای این سیستم2022همکاران، 

های درک شده و کمبود تجربه از دلایل اصلی  توسط متخصصان کاملًا درک نشده است. نتایج نامشخص، پیچیدگی با مشتری

 .(2020و همکاران،  11هستند )ریم مدیریت ارتباط با مشتری ش مصنوعی درناکافی بودن ادغام هو

وکارها باید از دیدگاه افراد درگیر، در  هایی است که کسب بنابراین، پژوهش حاضر به دنبال شناسایی و تحلیل چالش

ها  با توجه به اینکه سازمان ها غلبه کنند. سازی هوش مصنوعی در زمینه مدیریت ارتباط با مشتری بر آن طول فرایند یکپارچه
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فرایند اجرای چهار "ممکن است در مراحل مختلفی از پذیرش و اجرای هوش مصنوعی قرار داشته باشند، این پژوهش از 

 .کند ( به عنوان یک چارچوب نظری استفاده می2017و همکاران ) 1استانکومب "ای هوش مصنوعی مرحله

ارتباط با  تیریمد یها ستمیدر س یهوش مصنوع زیآم تیادغام موفق یراب زیمتما یها شناخت و پرداختن به چالش

بر  یمبتن یارتباط با مشتر تیریمتناسب با حوزه مد یچارچوب جامع ات،یحال، تاکنون ادب نیمهم است. با ا اریبس یمشتر

 یرا معرف یزیمتما یها چالش یبر هوش مصنوع یمبتن یارتباط با مشتر تیریحوزه مد رایارائه نکرده است. ز یهوش مصنوع

هوش  رشیپذ یوهایسنار ای یهوش مصنوع تر یکل رشیکه در پذ ییها با چالش یا که ممکن است به طور قابل ملاحظه کند یم

از جمله تمرکز  ،یارتباط با مشتر تیریفرد مد منحصربه یها یژگیمتفاوت باشد. و شوند، یبا آن مواجه م یابیدر بازار یمصنوع

 ،یاخلاق یها تیو مسئول یملاحظات عاطف ،یزیر الزامات برنامه ده،یچیپ یها انداز داده چشم ،یابط با مشترآن بر رو دیشد

های این مطالعه با  یافتهاست.  زیمتما شوند یبا آن مواجه م تر عیوس یها که در حوزه ییها که از آن کند یم جادیرا ا ییها چالش

اجرای هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری، به دانش و درک فعلی در این های موجود در  ارائه بررسی جامعی از چالش

هایی  کند و پیامدهای عملی را برای سازمان آمده شکاف بین تئوری و عمل را پر می دست های به حوزه کمک خواهد کرد. بینش

دهد. علاوه بر این، نتایج  د را دارند، ارائه میخو مدیریت ارتباط با مشتری های ها در استراتژی گیری از این فناوری که قصد بهره

تواند به عنوان نقطه شروعی برای تحقیقات آینده در زمینه ترکیب هوش مصنوعی و مدیریت ارتباط با مشتری  این پژوهش می

های سازمانی،  مورد استفاده قرار گیرد. با توجه به رشد سریع فناوری هوش مصنوعی و تأثیر فزاینده آن بر عملیات و استراتژی

ها  ها و فرصت های خاص چالش تواند بر جنبه رسد. تحقیقات آتی می انجام مطالعات بیشتر در این حوزه ضروری به نظر می

گیری بهینه از مزایای هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط  سازی و بهره تمرکز کند یا رویکردهای نوآورانه برای غلبه بر موانع پیاده

 .ه دهدبا مشتری را ارائ

سازی هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری از  های یکپارچه هدف اصلی این پژوهش، شناسایی و تحلیل چالش

 :شود یمزیر پاسخ داده  سؤالو به  دیدگاه افراد درگیر در این فرایند است

گیر در این فرایند اصلی یکپارچه سازی هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری از دیدگاه افراد در یها چالش

 چیست؟

 

  

 مبانی نظری

 مدیریت ارتباط با مشتری

یک استراتژی مشتری محور است که به منظور کسب آگاهی بیشتر از نیازها و رفتارهای مشتریان و  مدیریت ارتباط با مشتری

سودآوری مشتریان از طریق توسعه  این رویکرد به دنبال بهبود رضایت، وفاداری و .برقراری ارتباط قویتر با آنان استفاده میشود

فرایندی جامع برای  در واقع، مدیریت ارتباط با مشتری (.1401)پاشائی خامنه و همکاران،  و حفظ روابط مؤثر با ذینفعان است

فراتر از یک ابزار صرف برای  در سالهای اخیر، مدیریت ارتباط با مشتری .ایجاد حداکثر سودآوری از ارتباط با مشتری است

، تبدیل شدن هوش 2023در سال  مدیریت ارتباط با مشتری یکی از مهمترین روندهای .مدیریت تماسها تکامل یافته است

 با پیشرفت هوش مصنوعی، تبدیل داده (.1401)ملک اخلاق و همکاران،  ناپذیر از این سیستم است مصنوعی به بخشی جدایی

هوش  فناوریهای هوشمند مبتنی بر .گردانی مشتری بسیار آسانتر شده استها به آمارهای عملی برای تقویت استراتژیهای باز

همچنین، نرم  (.1399)نظری و درودی،  میتوانند به برقراری مجدد ارتباط با مشتریان از دست رفته کمک کنند مصنوعی
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و صورت ابری و داخلی ارائه میشوند این نرم افزارها به د .کار را برای سازمانها ساده میکنند مدیریت ارتباط با مشتری افزارهای

ابری به عنوان گزینهای مقرون به صرفه در نظر  مدیریت ارتباط با مشتری .ها و امکانات متفاوتی دارند که هر کدام هزینه

 مدیریت ارتباط با مشتری یک سیستم .های داخلی باشد تر از مدل گرفته میشود، اما ممکن است در طول زمان پرهزینه

در مجموع، مدیریت ارتباط با مشتری یک استراتژی مهم برای  .پذیری بیشتری را فراهم کند ن باز نیز میتواند انعطافداخلی مت

گیری از فناوریهای نوین مانند هوش مصنوعی و نرم افزارهای کاربردی، میتواند به  سازمانها در عصر جدید است که با بهره

ی کمک کند. استفاده از این رویکرد میتواند به ویژه در جذب مجدد مشتریان از بهبود ارتباط با مشتریان و افزایش سودآور

 (.1401)نجمی و بهروزنیا،  دست رفته مؤثر باشد

 

 هوش مصنوعی

هسرتند  یفیاست که قادر به انجام وظا ییها ستمیس جادیبه دنبال ا ،یو فناور یپژوهش نهیزم کیبه عنوان  یهوش مصنوع

 ی. مبرانشرود یمر یعریزبران طب دیاستدلال، حل مسئله، درک و تول ،یریادگیشامل  نیدارند. ا یانسان به هوش ازیکه معمولاً ن

، 1)راسل و ناوریج و فلسفه ذهن استوار است یشناخت یمنطق، روانشناس ات،یاضیوتر، ریعلوم کامپ هیبر پا یهوش مصنوع ینظر

مختلف به مسئله هوش و شناخت بپرردازد.  یها دگاهیتا از د دهد یاجازه م هوش مصنوعیبه  یا چند رشته کردیرو نیا(. 2021

مررتبط برا  دهیرچیپ یهرا چالش بره یتر تا به طور جرامع سازد یرا قادر م هوش مصنوعیها،  متنوع از رشته بیترک نیدر واقع، ا

مختلف را فرراهم  یها روشو  ها هیاز نظر یریگ چند جانبه امکان بهره کردیرو نیا ن،یهوشمند بپردازد. همچن یها ستمیس جادیا

؛ میشرا و همکراران، 2018و همکاران،  2)بوگین) شود یهوش مصنوع نهیدر زم شتریب یها یمنجر به نوآور تواند یکه م کند یم

 .(2020و همکاران،  3؛ ریم2022

 ادیز تجربه ا دهد یاجازه م ها ستمیاست که به س نیماش یریادگی ،یهوش مصنوع ینظر یدر مبان یدیکل میاز مفاه یکی

 شود یم یتینظارت شده، بدون نظارت و تقو یریادگی یبرا ییها تمیشامل الگور نیو عملکرد خود را بهبود بخشند. ا رندیبگ

 هوش مصنوعیمهم در  یها حوزه گریاز د وتریکامپ یینایو ب یعیزبان طب پردازش ن،یعلاوه بر ا (.2022و همکاران،  4)کیگان

در  ریاخ یها شرفتیبا پ ها نهیزم نیتمرکز دارند. ا دئوهایو و ریتصاو ریو تفس یزبان انسان دیک و تولبر در بیهستند که به ترت

 نیماش یریادگی .(2019، 6؛ کاپلان و هنلین2019و همکاران،  5)جوبیناند  داشته یقابل توجه یها شرفتیپ ق،یعم یریادگی

 رندیبگ ادیها  از داده توانند یکه م کند یرا فراهم م ییها ستمیس دجایامکان ا ،یهوش مصنوع یاصل یها از ستون یکیبه عنوان 

 گر هیتوص یها ستمی، از سهوش مصنوعی یعمل یاز کاربردها یاریدر بس تیقابل نیاتخاذ کنند. ا یتر هوشمندانه ماتیو تصم

در  ژهیبه و ق،یعم یریادگی نهیدر زم ریاخ یها شرفتیپ ن،ی. همچنکند یم فایا یاتیخودران، نقش ح یگرفته تا خودروها

 یخاص، عملکرد فیوظا یشده است که در برخ ییها ستمیس جادیمنجر به ا وتر،یکامپ یینایو ب یعیپردازش زبان طب یها حوزه

 .(1402)باشکوه و محمدخانی،  فراتر از انسان دارند یحت ای کینزد
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 یارتباط با مشتر تیریمدی و هوش مصنوعیکپارچه سازی 

های پیشرفته و کارآمدتر مدیریت ارتبراط  هی معتقد است هوش مصنوعی، نشانگر گام بعدی در تکامل سیستمجامعه دانشگا

 (.2019؛ میشرا و موکرجی، 2020و همکاران،  1؛ لوکوگ2020با مشتری است )کومار و همکاران، 

های  ری عمیق و دیگر فناوریهای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی که از یادگیری ماشین، یادگی سیستم

بینی کننده و همزمران  ها، پیشنهادهای پیش آوری گسترده داده دهند تا با جمع گیرند، به مدیران این امکان را می نوین بهره می

هرای پیچیرده و  ها برا اسرتفاده از الگوریتم (. ایرن سیسرتم2019، 2؛ میشرا و موکرجی2020را تقویت کنند )لیبای و همکاران، 

ها قرادر خواهنرد  ها را شناسایی کنند. بدین ترتیب، شرکت توانند الگوها و روندهای پنهان در حجم عظیمی از داده رتمند، میقد

های بازاریابی و فروش خود را متناسرب برا آن تنظریم نماینرد.  بود تا نیازها و ترجیحات مشتریان را بهتر درک کرده و استراتژی

ها  تری در مورد رفتار آتی مشتریان ارائه دهند کره بره شررکت های دقیق بینی توانند پیش ند میهای هوشم علاوه بر این، سیستم

 (.2019، 3ویگنش و واسانتا) کند ریزی بهتر و هدفمندتر کمک می در برنامه

یریت ( اشاره کردند، اخیراً در رویکرد دانشگاهی نسبت به ادغام هوش مصرنوعی و مرد2022و همکاران ) 4همانطور که لدرو

ارتباط با مشتری تغییری رخ داده است. در واقع، به جای بررسی دقیق کاربردهای فنراوری خراص، محققران اکنرون دیردگاهی 

هرای ادغرام هروش مصرنوعی در  کنند. این تغییر رویکرد، باعرث بحرث دربراره مزایرا و چالش تر را اتخاذ می استراتژیک گسترده

انرد کره  نیز تغییرات سازمانی، فرهنگی و استراتژیک لازم شده اسرت. محققران دریافتهفرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتری، و 

های هوش مصرنوعی در  دهد و برای درک کامل پتانسیل و چالش های خاص، دیدگاه محدودی را ارائه می صرفاً تمرکز بر فناوری

ست. گذار از رویکرد فناورانه به رویکرد استراتژیک، تری به این موضوع نگری ، باید به طور گستردهمدیریت ارتباط با مشتری زمینه

دهنده علاقه فزاینده به ارزیابی مجدد رابطه میان فناوری و استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری است. ایرن امرر منجرر بره  نشان

یجراد مزیرت رقرابتی تر در مورد نحوه استفاده بهینه از هوش مصنوعی برای پشتیبانی از اهداف کسب و کرار و ا های عمیق بحث

 .(2022، و همکاران لدرو) پایدار شده است

عبارتند از: بهبود جذب و نگهداری مشتری، کاهش ریرزش مشرتری  مدیریت ارتباط با مشتتری مزایای ادغام هوش مصنوعی در

ری، ایجراد بندی خودکرار مشرت (، تقسریم2021و همکراران،  5(، افزایش تعامل برا مشرتری )چتّرجری2020)لیبای و همکاران، 

 7وری عملیاتی )برینجولفسرون (، ارتقای بهره2021، 6؛ هوانگ و روست2021سازی شده )چتّرجی و همکاران،  های شخصی پیام

گذاری، طراحری محصرول  گیری در استراتژی بازاریابی، قیمت (، بهبود تصمیم2019، 8؛ براک و فون وانگنهایم2021و همکاران، 

و  11( و اتوماسیون فرآینردها )چرن2020و همکاران،  10؛ سوونیمی2020و همکاران،  9هورن-تزه؛ شول2020)لیبای و همکاران، 
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در مجموع، رویکرد دانشگاهی به ادغام هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری، از یک دیردگاه محردود  .(2022همکاران، 

هرای عمیرق در  است. این تحول باعرث ایجراد بحثتر تغییر کرده  های خاص، به سمت یک نگاه استراتژیک و گسترده به فناوری

 .مورد چگونگی به کارگیری بهینه هوش مصنوعی برای پشتیبانی از اهداف تجاری و کسب مزیت رقابتی پایدار شده است

 خلاصه ای از آنها بیان شده است. 1در ادامه به بررسی چندین پیشینه مرتبط با پژوهش پرداخته شده است که در جدول 

 . خلاصه پیشینه تحقیق1جدول 

 نویسندگان سال عنوان تحقیق نتایج

تواند به تحلیل  نتایج این پژوهش نشان داد که استفاده از هوش مصنوعی می

ها، بهبود فرآیندهای بازاریابی، و افزایش جذب و حفظ مشتریان  بهتر داده

منجر شود. محقق همچنین به پتانسیل قابل توجه هوش مصنوعی در ایجاد 

برای کسب و کارها اشاره کرد و بر ضرورت آشنایی و استفاده صحیح از  رشد

 .این فناوری تأکید نمود

بررسی تأثیر هوش مصنوعی 

بر بازاریابی و مدیریت 

ارتباط با مشتری کسب و 

 کارها

 توران پشتی 1402

 سازی بازاریابی دیجیتال بنگاه به بنگاه در پژوهش خود مدلی جامع برای پیاده

ز بر مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی ارائه دادند. با تمرک

مفهوم اصلی بود که به  173مقوله فرعی و  25مقوله کلی،  6این مدل شامل 

را پوشش  بنگاه به بنگاه سازی بازاریابی دیجیتال طور جامع ابعاد مختلف پیاده

 ارکتی و عملیاتیهای تحلیلی، مش داد. نتایج نشان داد که مدیران به جنبه می

ای دارند و این  مبتنی بر هوش مصنوعی توجه ویژه مدیریت ارتباط با مشتری

 بنگاه به بنگاه سازی بازاریابی دیجیتال عوامل نقش مهمی در موفقیت پیاده

 .کنند ایفا می

سازی  طراحی مدل پیاده

بازاریابی دیجیتال بنگاه به 

بنگاه با تأکید بر مدیریت 

مبتنی بر ارتباط با مشتری 

 هوش مصنوعی

1402 
باشکوه و 

 محمدخانی

 25درصدی رضایت مشتری و  30نتایج این پژوهش حاکی از افزایش 

های آنلاینی بود که از ابزارهای هوش  درصدی نرخ تبدیل در فروشگاه

گر و تحلیل احساسات استفاده  های توصیه ها، سیستم بات مصنوعی مانند چت

 دهد که ادغام هوش مصنوعی در فرآیندهای شان میها ن کرده بودند. این یافته

تواند به طور قابل توجهی تعاملات با مشتری و  می مدیریت ارتباط با مشتری

 .عملکرد کلی کسب و کار را بهبود بخشد

تأثیر هوش مصنوعی بر 

بهبود تجربه مشتری در 

فروشی آنلاین صنعت خرده  

2023 
چن و 

 همکاران

د که مدل یادگیری عمیق پیشنهادی توانست دقت نتایج این مطالعه نشان دا

درصد بهبود بخشد و نرخ حفظ مشتری را  40بینی رفتار مشتری را تا  پیش

های پیشرفته  ها اهمیت استفاده از تکنیک درصد افزایش دهد. این یافته 20

 های هوش مصنوعی مانند یادگیری عمیق را در بهبود عملکرد سیستم

بینی و مدیریت  ها در پیش و افزایش توانایی سازمان مدیریت ارتباط با مشتری

 .دهد رفتار مشتریان نشان می

ادغام یادگیری عمیق در 

های سیستم  
2023 

سینگ و 

 کومار

چارچوبی جامع برای درک بهتر نقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با 

 ارائه دادند. این چارچوب به شناسایی سه زیرشاخه اصلی در ادبیات  مشتری

به عنوان پایگاه داده،  مدیریت ارتباط با مشتری داده و موجود پرداخت: کلان

، مدیریت ارتباط با مشتری های هوش مصنوعی و یادگیری ماشین در فعالیت

علاوه بر این،  مدیریت ارتباط با مشتری.  و ادغام هوش مصنوعی و

واند به ت های تحقیقاتی آینده را شناسایی کردند که می پژوهشگران زمینه

 .پیشرفت بیشتر در این حوزه کمک کند

هوش مصنوعی در مدیریت 

ارتباط با مشتری: بررسی 

ادبیات و جهت گیری 

تحقیقات آینده در 

 های صنعتی شرکت

2022 
لدرو و 

 همکاران

 

نروآوری قابرل  "سازی هوش مصرنوعی و مردیریت ارتبراط برا مشرتری های یکپارچه تحلیل چالش"پژوهش حاضر با عنوان 

های اسرتفاده از هروش  دهد. در حالی که مطالعات قبلی عمدتاً بر مزایا و پتانسریل های موجود ارائه می توجهی نسبت به پیشینه
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هرای موجرود در  اند، این پژوهش به طور خاص به شناسایی و تحلیل چالش تمرکز داشته مدیریت ارتباط با مشتری مصنوعی در

( کره چرارچوبی کلری ارائره دادنرد، یرا 2022پردازد. برخلاف پژوهش لدرو و همکراران ) سازی این دو حوزه می فرآیند یکپارچه

سازی تمرکز کردند، این تحقیق بره  های پیاده ( که بر مزایا و مدل1402( و باشکوه و محمدخانی )1402مطالعات توران پشتی )

پردازد. همچنین، در مقایسه برا  می ط با مشتریمدیریت ارتبا تر به موانع و مشکلات عملی در ادغام هوش مصنوعی و طور عمیق

( که نتایج کمیّ مثبت را گزارش کردند، این پرژوهش برا رویکرردی 2023( و سینگ و کومار )2023مطالعات چن و همکاران )

تر  میرقتوانرد بره درک ع هرا می کند. این تمرکز بر چالش های پنهان و کمتر مورد توجه قرار گرفته را بررسی می انتقادی، چالش

 سرازی موفرق هروش مصرنوعی و موانع موجود، ارائه راهکارهای عملی برای غلبه بر آنها، و در نهایت، تسرهیل فرآینرد یکپارچه

 .ها منجر شود در سازمان مدیریت ارتباط با مشتری

 

 روش شناسی تحقیق 

ان است. انتخاب این روش بره منظرور ساختاریافته با کارشناس های نیمه روش تحقیق این مطالعه، کیفی و مبتنی بر مصاحبه

با این هدف،  .صورت گرفته است  سازی هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری های یکپارچه کسب بینش عمیق از چالش

ها و  ها برای کسب دیدگاه آوری شده از طریق مصاحبه، منبع اصلی داده ها توسعه داده شد. اطلاعات جمع پروتکلی برای مصاحبه

توضیح دهید که پروژه کراربرد هروش مصرنوعی در مردیریت "ات ذینفعان بود. سؤالات اصلی در پروتکل عبارت بودند از: تجربی

قبرل، "و  "ارتباط با مشتری چگونه شکل گرفت و تکامل یافت؟ مراحل و افراد درگیر از آغاز پروژه تا استفاده از آن چره بودنرد؟

سرؤالات همچنرین . "لاتی مواجه شدید و برای حل آنها چره اقرداماتی انجرام دادیرد؟ها و مشک حین و بعد از ادغام با چه چالش

 .کنندگان مطرح شد های شرکت آوری اطلاعات بیشتر بر اساس پاسخ اضافی برای جمع

مدیریت ارتباط با مشتری فراتر از کاربرد فنی خاص، واحد تحلیل -برای آشکار کردن پیچیدگی پدیده ادغام هوش مصنوعی

وان ادغام یک برنامه کاربردی هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری در نظر گرفته شد. برای شناسایی الگوهایی که به عن

های صنایع به تصویر کشیده شد. بنرابراین، از  ای از پیشینه اند، طیف گسترده رسانی نشده توسط یک زمینه صنعتی خاص اطلاع

گیری شرده از نظرر دسرتیابی  پیروی از منطق تکرار، با توجه به سطح موفقیت )اندازه گیری هدفمند با حداکثر تنوع برای نمونه

 .کامل به اهداف برنامه هوش مصنوعی( و صنعت استفاده شد

 یها سرتمیبرا س یدر ادغرام هروش مصرنوع میاست که تجربه مسرتق یارشد رانیپژوهش شامل تمام مد نیا یجامعه آمار

شرکت کنندگان نمونه باید دو معیار انتخاب  را دارند. یفروش و خرده یخدمات ،یدیتول یها در شرکت یارتباط با مشتر تیریمد

( مشرارکت 2( مدیرانی با حداقل پنج سال تجربه در مدیریت ارتباط با مشرتری یرا عملیرات مررتبط و )1کردند: ) را برآورده می

. فراینرد داشرته باشرند دیریت ارتبراط برا مشرتریمستقیم در مدیریت یکپارچه سازی یک یا چند کاربرد هوش مصنوعی در مر

که هوش مصنوعی را در مردیریت ارتبراط  گیری با انتخاب دقیق چهار مدیر ارشد از سه شرکت مختلف تولیدی و خدماتی نمونه

نظرر  ارشد از سه شرکت مختلف به عنوان نقطره شرروع پرژوهش در ریچهار مد هیانتخاب اول اند، آغاز شد. با مشتری ادغام کرده

از  یتعرداد کمر یانتخراب شرد، کره معتقرد اسرت حتر یفیک یها تعداد بر اساس اصل حداقل نمونه در پژوهش نیگرفته شد. ا
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 یبررا هیپا کی جادیا ه،یانتخاب اول نیا ازهدف (. 2015، 1پاتونرا فراهم کنند ) یاطلاعات ارزشمند توانند یکنندگان م مشارکت

 ود.ب هیاول یو الگوها میمفاه ییشناسا

گیری نظری استفاده کردنرد ترا مطالعره را  های اولیه و کشف مفاهیم جدید، پژوهشگران از روش نمونه پس از انجام مصاحبه

شوندگان بیشرتری را از صرنایع دیگرر، از جملره  های اولیه، مصاحبه گسترش دهند. این روش به آنها اجازه داد تا بر اساس یافته

های جدید، اطلاعرات جدیردی بره  ین فرآیند تا رسیدن به اشباع نظری، یعنی زمانی که دادهفروشی، انتخاب کنند. ا بخش خرده

 1)به جدول  .شرکت مجزا منجر شد 13مصاحبه با مدیران ارشد از  14مفاهیم موجود اضافه نکردند، ادامه یافت و در نهایت به 

 .مراجعه شود(

مصاحبه برود. بررای تجزیره و تحلیرل  14انجام شد، که شامل  ها به صورت پشت سر هم جمع آوری و تجزیه و تحلیل داده

های مکتوب در یرک پایگراه داده  ها همراه با یادداشت ها کلمه به کلمه رونویسی شد و سپس این رونویسی ها، ابتدا مصاحبه داده

تحلیل تماتیک  .شوند یم لیتحلو  هیتجز کیتمات لیها با استفاده از تحل از مصاحبه شده یآور جمع یها دهی گردید. داده سازمان

ایرن روش بره دلیرل  (2006، 2)برراون و کرلارک هاسرت هرا( درون داده یک روش برای شناسایی، تحلیل و گرزارش الگوهرا )تم

های کیفری اسرت.  های تحلیل داده های مختلف پژوهشی، یکی از پرکاربردترین روش پذیری و قابلیت استفاده در پارادایم انعطاف

( آشرنایی برا 1استفاده شده است که شامل مراحل زیر است: ( 2006کلارک ) وبراون  ای ش، از الگوی شش مرحلهدر این پژوه

 .( تهیه گزارش6ها، و  گذاری تم ( تعریف و نام5ها،  ( بازبینی تم4ها،  ( جستجوی تم3( ایجاد کدهای اولیه، 2ها،  داده

ها آشنا شدند. سپس، کردهای اولیره را بره  برداری اولیه، با داده ادداشتها و ی ابتدا با خواندن مکرر متن مصاحبه انپژوهشگر

ها را برازبینی  بندی کرده و تم های بالقوه گروه ها استخراج کردند. در مرحله بعد، کدها را در قالب تم صورت سیستماتیک از داده

گذاری شدند و گزارش نهایی برا  ها تعریف و نام ، تمکردند تا از انسجام درونی و تمایز بیرونی آنها اطمینان حاصل شود. در نهایت

 .ها تهیه شد های مناسب از داده استفاده از نمونه

آگاهانره،  تیشامل رضا یملاحظات اخلاق ی. تمامشود یاز روش چک کردن اعاا استفاده م ها، افتهیاز اعتبار  نانیاطم یبرا 

   اند. شده تیرعا یاخلاق تهیکم هیدییو تأ یمحرمانگ

 

 . مشخصات نمونه تحقیق2دول ج

 شماره شرکت فعالت اصلی اندازه جمعیت شرکت مشخصات مصاحبه شونده

 1 1شرکت  خرده فروشی >10000 مدیر ارتباط با مشتری

 2 2شرکت  خرده فروشی >10000 مدیر بخش پشتیبانی سایت

 3 3شرکت  خرده فروشی >10000 یارائه دهنده راه حل هوش مصنوع

 4 4شرکت  خرده فروشی >10000 شرکت مدیر اجرایی

 5 5شرکت  خرده فروشی >10000 رئیس واحد مربوط به هوش مصنوعی

 6 6شرکت  خرده فروشی >10000 رئیس واحد اطلاعات

 7 7شرکت  خرده فروشی 5000-1000 مدیر ارتباط با مشتری

                                                           
1
 Patton 

2
 Braun & Clarke 
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 8 8شرکت  خرده فروشی 1000-300 اطلاعات یفناور ریمد

 9 9شرکت  آموزش دهنده هوش مصنوعی 100-1 بی و ارتباطاترئیس بخش بازاریا

 10 10شرکت  توسعه دهنده هوش مصنوعی 100-1 مشاور بازاریابی شرکت

 11 11شرکت  خدماتی >50000 ی شرکتها دادهمدیریت 

 12 12شرکت  تولیدی 1000-200 مدیریت پروژه

 a13 13شرکت  خدماتی >50000 رئیس واحد نوآوری

 b13 14شرکت  خدماتی >50000 و پروژه شرکت مدیر بیمه

 

 های تحقیقیافته

برا  یارتبراط برا مشرتر تیریدر مرد یهروش مصرنوع یها برنامه یساز کپارچهی ندیموجود در فرآ یها بخش، چالش نیدر ا

 کیرتمات لیلها، از روش تح چالش نیا قیدق لیتحل یداده شده است. برا حیتوض 3-3در بخش  شده یاستفاده از چارچوب معرف

 میمفراه ییشناسرا یبرا یا هیاول یقرار گرفته و کدها قیدق یمورد بررس ها حاصل از مصاحبه یها استفاده شده است. ابتدا داده

و مهرم در  یتکررار یالگوهرا انگریرشدند کره نما یسازمانده یاصل یها کدها در قالب تم نیاختصاص داده شد. سپس ا یدیکل

و  در مرحلره اسرتقرار ها چالشی، ها در مرحله طراح چالش، ها در مرحله کشف شامل چالش شده ییساشنا یها ها بودند. تم داده

 یهرا از داده ییها شرده و برا ارائره نمونره یبررسر لیهرا بره تفصر تم نیاز ا کیبودند. در ادامه، هر ی داریدر مرحله پا ها چالش

مدیریت ارتبتاط بتا در  یهوش مصنوع یساز کپارچهی ندیشکلات در فرآاز موانع و م یاند تا درک جامع داده شده حیها، توض مصاحبه

 جیپرداخته و نتا یفیک یها داده لیو با دقت بالا به تحل کیستماتیروش به ما امکان داد تا به صورت س نی. ادیبه دست آ مشتتری

ارتبراط  تیریدر مد یهوش مصنوع یساز کپارچهی یها یتوسعه و بهبود استراتژ یراهگشا تواند یکه م میاستخراج کن یمعنادار

 باشد. یبا مشتر

 ها در مرحله کشف چالش

 .دیرا حفظ کن یمدار یفرهنگ داده و مشترالف( 

هرای مهرم ادغرام  تواند یکری از چالش کند، می گیری مبتنی بر داده و بازخورد مشتری تاکید می اتخاذ تفکری که بر تصمیم

محوری و گوش دادن به مشتری، نیازمند طراحی مسیری  ری باشد. فرهنگ دادهموفق هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشت

 ویژه شروندگان، بره طور کره مصاحبه مداری است. همران برای آگاهی و پذیرش فرهنگی نسبت به هوش مصنوعی، داده و مشتری

هرای مشرتری و سرپس  همدیریت ارتباط با مشتری یعنری نگراه کرردن، شرناخت و تفسریر داد"روشن کردند:  12 و 14 شماره

های خاص، نوعی  بینی رفتارها و پدیده های دیگر مانند مالی و غیره. توانایی تحلیلی برای خواندن، تفسیر و شاید حتی پیش داده

محوری و گوش دادن به  ها گسترش یابد. فرهنگ واقعی داده خواهیم در تمام جنبه مهارتی است که شرکت به آن نیاز دارد و می

کنند مالک محصول پروژه داده  ها( فقط سعی می برخی )شرکت(. 14)شماره  وکار ریشه داشته باشد د کاملاً در کسبمشتری بای

اطلاع هستند؛ مثلاً مدیریت داده چیست، تمیزکاری داده چگونه است و چه مسائلی  ها بی های این نوع پروژه باشند، اما از ویژگی

 (.12)شماره    "ا پیش آیده ممکن است در کیفیت یا دسترسی به داده

برای اثربخشی عملیاتی هوش مصنوعی، وجود ذهنیت فرهنگی صحیح نه تنها در میان مردیران، بلکره در کارکنرانی کره در 

سرازی  کنند، ضروری است. بدون این همسرویی فرهنگری، پیاده برند و از آن استفاده می نهایت از برنامه هوش مصنوعی بهره می

 .کند شود یا در صورت اجرا، حداقل ارزش افزوده را ایجاد می  محقق نمیهوش مصنوعی یا اصلاً
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تمایرل بره "مدیریت ارتباط با مشتری در یک شرکت تولیدی: -، یک مدیر هوش مصنوعی1مصاحبه شونده شماره  به گفته

شه به دنبال چیز جدیردی آزمایش چیزهای جدید قطعاً یک توانمندی است. به نظرم، صرفاً به عنوان یک نگرش و رویکرد، همی

 ".دهد تواند بهبود ایجاد کند؛ چیزی که به یک نیاز تجاری پاسخ می هستیم که می

 ب( به اصول اخلاقی احترام بگذارید.

رود، در مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصرنوعی، ملاحظرات اخلاقری از اهمیرت برالایی  طور که انتظار می همان

ها، ایمنری، انصراف، شرفافیت،  های اخلاقی از جمله حریم خصوصی داده ای از جنبه باید به طیف گسترده ها برخوردارند. سازمان

ها و مقرررات اخلاقری، اجررای اقردامات  محیطی توجه کنند. با رعایت دستورالعمل پذیری و تأثیرات اجتماعی و زیست مسئولیت

توانند اعتماد را تقویت و استانداردهای اخلاقی  ها می هایشان، سازمان ها و اعطای کنترل به مشتریان بر داده قوی حفاظت از داده

 .را در مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی حفظ کنند

توانرد صررفاً متکری برر رعایرت  ها استنباط شد این اسرت کره پایبنردی بره اصرول اخلاقری نمی نکته جالبی که از مصاحبه

های عملیاتی استاندارد سازمان ادغام شود. این رویکرد کره  ض، ملاحظات اخلاقی باید در رویههای نظارتی باشد. در عو چارچوب

های هوش مصنوعی و در طرول مراحرل  شود، مستلزم لحاظ کردن اصول اخلاقی از ابتدای پروژه نامیده می "اخلاق در طراحی"

تمرامی ذینفعران ذیرربط از جملره مشرتریان، کراربران  طلبد که طراحی و استقرار است. این امر ایجاد یک کمیته اخلاقی را می

های  آورد. این کمیته به صورت مشترک دستورالعمل دهندگان و نهادهای نظارتی را گرد هم می تجاری، دانشمندان داده، توسعه

سرازی کرارایی  هرا و بهینه کند و تعادلی بین حفاظت از حقوق مشتری، اطمینان از صحت داده اخلاقی را برای پیروی تعریف می

هرا تشرکیل شرود کره همره ذینفعران  نماید. کمیته اخلاقی باید از تیمی متنوع از نظر نظم، فرهنگ و مهارت الگوریتم ایجاد می

 ( 5)شرماره طور که یک متخصرص دیجیترال و هروش مصرنوعی در بازاریابی سازد. همان ذیربط از جمله مشتریان را درگیر می

ای  رشرته تری الهام گرفته شرده اسرت. از طریرق میان یته اخلاقی داشته باشد که از قوانین کلیشرکت باید یک کم"تاکید کرد: 

توانید الگروریتم را برا هرم بسرازید و  ها، که به معنای دستیابی به شکل جدیدی از کار گروهی در شرکت است، می بودن مهارت

ویژه در مدیریت ارتباط با مشتری بسیار مهم  ین امر بههای اخلاقی ممکن است وجود داشته باشد. ا درک کنید که چه سوگیری

توجهی بر نحوه درک و تعامل شرکت با پایگاه متنوع مشرتریانش  تواند به میزان قابل های هوش مصنوعی می است، زیرا سوگیری

قانونی و مقرراتی شود. به طور بالقوه منجر به تفاوت در تجربیات و ادراک مشتری، فرسایش اعتماد یا مسائل  تأثیرگذار باشد و به

هرای  توانند دسترسی مشتریان به محصولات یا خدمات خاص را بر اسراس ویژگی های توصیه جانبدارانه می عنوان مثال، سیستم

 ".ها یا تبعیض شود تواند موجب از دست رفتن فرصت شان محدود کنند که این امر می شناختی یا رفتارهای گذشته جمعیت

 .دیکن نیفاف، مشترک و بلندمدت را تدوش یاهداف تجارج( 

بسیاری از شرکت کنندگان بر چالش تعیین اهداف تجاری شفاف و شفاف سازی نتایج عملکردی مورد انتظار از همان ابتردا 

تکرار شد که تاکید ( 3)شماره  یک ارائه دهنده راه حل هوش مصنوعی( 4)شماره  تاکید کردند. این دیدگاه توسط مدیر اجرایی

، امرا بیشرتر اوقرات شررکت رسرد یبه چه چیزی برسید. وقتی این را می گویم ساده به نظر مر دیخواه یباید بدانید که م"د: کر

برسند یا چه چیزی را ارائره دهنرد.  یا جهیدر نهایت به چه نت خواهند یکه م دانند یهوش مصنوعی ایجاد کند، اما نم خواهد یم

ارائه دهید، تعریف کنید و ایرن  دیخواه یآن را دارید، کلید اصلی است. باید آنچه را که م بنابراین، سوالی که قصد پاسخگویی به

 ".سازد ی، مشخص مدیکن یرا که جمع آوری و تجزیه و تحلیل م ییها کاملاً داده
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زی هروش ، اغلرب هنگرام پیراده سراکننرد یکه اهداف بلندپروازانه و جاه طلبانه را دنبال مر ییها مشاهده کردیم که سازمان

بیان شد که اظهار داشرت:  (a13)شماره . این دیدگاه توسط مدیر پروژه یک پروژه ناموفقشوند یروبرو م ییها مصنوعی با چالش

بسیار پیچیده است. بره نظررم جراه  میکن یما در توسعه این هوش مصنوعی برای این کار کمی در بن بست هستیم زیرا فکر م"

و امیردواریم هروش مصرنوعی  میا . بنابراین، ما یک فرآیند بسیار پیچیده را در پریش گرفترهطلبی ما خیلی چالش برانگیز است

 ."بتواند به ما کمک کند

کراربردی هروش مصرنوعی  یها انجام یک ارزیرابی کامرل از تمرام برنامره رسد یبرای رویارویی مؤثر با این چالش، به نظر م

)شماره ید باشد. این استراتژی توسط مدیر گروه داده یک شرکت خرده فروشیمرتبط با آنها، مف یها ممکن، همراه با بیان ارزش

 یها اولین کاری که ما انجام دادیم، تجزیه و تحلیل بلروغ برود. بنرابراین، موجرودی تمرام برنامره"توضیح داده شد که گفت:  (7

را  یا کردیم. سپس بر این اساس، حروزهمختلف رتبه بندی  یها بالقوه موجود هوش مصنوعی را داشتیم و بلوغ خود را در حوزه

را از  ریبودیم کره بیشرترین ترأث ییها هستیم شناسایی کردیم. در این حوزه، ما به دنبال برنامه تر فیکه در آن متوجه شدیم ضع

  ".نظر ارزش داشته باشند

 

 طراحیها در مرحله  چالش

 یو مشارکت تجار رییتغ تیریمد الف(

( بر اهمیت مدیریت تغییر، مشاوره منابع انسانی و ابتکارات آموزشری در کمرک بره کارکنران 2019و همکاران ) 1ایوانجیک

دهرد مردیریت  برای تغییر و پرورش فرهنگ هوش مصنوعی در شرکت تاکید کردند. جالب اینجاست که مطالعره مرا نشران می

ی هوش مصنوعی است که مزایرا و بهبودهرای ها حل بندی راه تغییر مؤثر شامل اجرای یک رویکرد تدریجی برای تغییر و اولویت

شرود و  طور مرؤثر اسرتفاده می کند که از منابع به دهند. این رویکرد تامین می واضحی را در فرآیندها و نتایج بازاریابی ارائه می

برا تجرارت ایم که عردم درگیرری اولیره  تغییرات با اهداف استراتژیک همسو هستند. ما همچنین یک اشتباه رایج را کشف کرده

دقت در  سازی کننرد، بلکره بایرد بره ها، هوش مصنوعی را پیاده خاطر استفاده از جدیدترین فناوری ها نباید صرفاً به است. سازمان

ها را بهبود بخشد، نیازهای بازاریابران را  تواند فرآیندهای مدیریت ارتباط با مشتری آن نظر بگیرند که در کجا هوش مصنوعی می

 .مثبت بگذارد ریهای هوش مصنوعی تأث کارشان را ارتقا دهد و بر تعامل کاربران با برنامه برآورده سازد،

های هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط برا مشرتری، حرامی مرالی  آمیز برنامه در واقع، یک عنصر کلیدی برای ادغام موفقیت

ور فعال بره توسرعه مروارد اسرتفاده نوآورانره در ط کند و به ها و هوش مصنوعی کمک می سازی پیرامون داده است که به فرهنگ

ها و استخراج ارزش از ابتکارات هوش مصنوعی بسریار سرودمند اسرت.  رساند. این نقش در شناسایی فرصت وکار یاری می کسب

 پروژه باید از سوی مدیریت ارشرد حمایرت مرالی شرود،"بیان کرده است:  (11ی شرکت )شماره ها دادهمدیر طور که یک  همان

کننرد و شرما بایرد حمایرت مرالی خروبی از  های محرمانه یا محردود اسرتفاده می ها از برخی داده زیرا اکثر اوقات این نوع پروژه

هرای  هرایی را برا اسرتفاده از برخری داده کننرد پروژه ام که سرعی می های زیادی را دیده مدیریت ارشد داشته باشید. زیرا شرکت

ها مورد اسرتفاده قررار  کدام از آن ها را ایجاد کردند، اما هیچ ها تعدادی امتیاز و برخی مدل یت، آناندازی کنند. در نها مشتری راه

فرد پویرا  نگرفت، زیرا این یک موضوع استراتژیک شرکت نبود، یا حامیان مالی در مورد این واقعیت که باید یرک داده منحصرربه

 ".و نبودندواقعی برای مدیریت ارتباط با مشتری ایجاد کنند، همس

                                                           
1 Ivančić 
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 دیحاصل کن نانیها اطم نظارت و تمرکز داده ،یدسترس ،یاز درک، جمع آورب( 

شرود، زیررا شرامل اطلاعرات شخصری  ها تشدید می در مدیریت ارتباط با مشتری، چالش مربوط به کیفیت و پیچیدگی داده

 .ها، ترجیحات و تعاملات در نقاط تماس مختلف است مشتری، سوابق تراکنش

گیری باشرد، امرا بره  توانرد کرار وقرت ها می تاکید کرد، درک داده( 12)شماره  یک شرکت تولیدی پروژهکه مدیر  طور همان

هرایی بررای سیسرتم  مشکل این بود که بفهمریم چره داده"کند:  ها عمل می نیاز اساسی برای درک کاربرد داده عنوان یک پیش

نابراین، برای رسیدن به این درک، یک کار تجزیه و تحلیل وجود داشت که در . باند دهیفا یهایی زائد یا ب مفید هستند و چه داده

 ".ها را نگه داریم یا رها کنیم آن تصمیم گرفتیم چرا باید برخی داده

که پروژه را متوقف کرد، اشاره کرد که شکست پروژه در درجه اول به نراتوانی ( 8)شماره مدیر فناوری اطلاعات یک شرکت 

اگرر "شرود:  های مشتری موجرود بررای عملکررد مرؤثر برنامره هروش مصرنوعی نسربت داده می ی بودن دادهدر تشخیص ناکاف

هرا را غنری کرنم،  کردم تا حد امکران داده دادم، سعی می ها را فوراً گسترش می توانستم کاری انجام دهم، احتمالاً منابع داده می

  ".ای ناوبری )مشتری( قرار دادیم، اما دیدیم که این کافی نیسته زیرا ما به سادگی برنامه هوش مصنوعی را بر اساس داده

جرامع و  کپارچره،ی ینمرا کیرارائه  یبرا یمتمرکز کردن تمام اطلاعات مشتر ،یهوش مصنوع یها مدل یساز ادهیاز پ قبل

 یهرا از داده یتروجه بخرش قابرل رایرهمراه اسرت، ز ییها با چالش فهیوظ نیحال، ا نیارزشمند است. با ا یکاناله از مشتر همه

 دارد. رشرکت قرا تیبزرگ اغلب خارج از کنترل و مالک

 عامل نیو ساخت ماش یانتقال دانش ضمنج( 

کند، نقش حیاتی مشارکت انسان در هر دو مرحله توسرعه و اسرتقرار )انسران در  آنچه تحقیقات ما به شدت بر آن تاکید می

ها، یک نکته برجسته پدیردار شرد: بخرش زیرادی از دانشری کره بازاریابران و  هآمده از مصاحب دست های به حلقه( است. از بینش

تواند انتقال ایرن دانرش را از انسران بره  کارکنان کلیدی دارند، ماهیت ضمنی دارد. در نتیجه، یک سری اقدامات استراتژیک می

زه، مانند مدیران بازاریابی، مدیران فرروش های رودررو با کارشناسان حو ها تسهیل کند. این اقدامات شامل انجام مصاحبه ماشین

های دستیابی به اهداف از طریرق هروش مصرنوعی اسرت، همرانطور کره  و کارکنان و کاربران پشتیبانی برای روشن کردن روش

دهید که هوش مصنوعی چیست، برای چیسرت، چره کراری  ها توضیح می ابتدا به آن"به خوبی توضیح داد: b13 شونده مصاحبه

خواهید آنچه را  ها می ها بفهمند که چرا از آن کنید، تا آن ها سر میز کار می دهد، و چگونه نتایج را بخوانند. سپس با آن انجام می

امرا چررا ایرن همره سرؤال از مرن 'ها تبدیل کنند، زیرا در غیر این صورت به شما خواهنرد گفرت  دانند به داده که به خوبی می

خواهید برسید، و اینکه شرما برا  دانند که به چه چیزی می ا باید اطلاعات را به شما بگویند، میدانند که چر ها می . آن'پرسی؟ می

  "ها( هم در تلاش برای رسیدن به آن هستید. به نظر یک جزئیات است، اما این چیز اساسی است )افزایش اعتماد آن

های  نی بر صدا، استخراج الگوها از مجموعه دادهآوری دانش ذهنی و تجربی از طریق ابزارهای مبت اقدامات دیگر شامل جمع

، و ریترأث یآموزشی مدل هوش مصنوعی برای شناسایی متغیرهای کلیدی با تأثیر قابل توجه و در عین حال حذف متغیرهرای بر

از  مرداوم اثربخشری مردل پرس دییتعاملی نتایج مدل هوش مصنوعی و تأ دییدرگیر کردن کارکنان و مشتریان در حلقه برای تأ

ما یک مرحله میانی داریرم کره اغلرب نترایج حاصرل از "بیان کرد:  7شماره  شونده مداخلات انسانی است، همانطور که مصاحبه

توانند بازخورد خرود را بره مرا بدهنرد، امرا جلسرات زیرادی نیرز برگرزار  ها )کاربران( می گذاریم. و آن الگوریتم را به اشتراک می

".توانیم آن را تصحیح و رفع کنیم که چرا الگوریتم مناسب نبوده است. بنابراین، ما می شود، زیرا ما باید بفهمیم می
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 استقرارها در مرحله  چالش

 نفعانیذ ییپروژه و همسو تیمالکالف( 

ها، چالش مهم دیگری را در زمینه یکپارچه سازی هروش  به دست آمده از مصاحبه یها نشینکته قابل توجه این است که ب

: مالکیت پروژه. مشاهدات ما نشران داد یکری از عوامرل مرؤثر در شکسرت کنند یمدیریت ارتباط با مشتری روشن م مصنوعی و

آمرده  ( 9)شرماره  عملکردی کلیدی است. همانطور که در این مثال یها هوش مصنوعی، عدم مشارکت فعال از حوزه یها پروژه

. تریم دیجیترال بره شرد یتوسط رئیس بخش دیجیتال رهبرری مرافزایش فروش  یها هیپروژه هوش مصنوعی برای توص»است: 

)...( بنرابراین، وقتری وارد  شرد یخود را توسعه دادند. نتیجه این شد که از ابزار زیاد استفاده نم یها همراه تیم بازاریابی، راه حل

 «.ن کار، اجراها چهار برابر شدبازاریابی منتقل کردم و به محض انجام ای یها میشدم، به تدریج مالکیت این پروژه را به ت

یکپارچه سازی هروش مصرنوعی و مردیریت ارتبراط برا  یها این است که تلاش شود یآنچه به طور قابل توجهی مشخص م

مشتری باید توسط بخش تجاری انجام شود، نه صرفاً توسرط دفترر فنراوری اطلاعرات یرا داده. هرچنرد ممکرن اسرت در ابتردا 

یرک رویکررد مشرارکتی و  دهرد ینوعی را به افسر داده اختصاص دهد، اما اجرای عملی نشران مرهوش مص یها مدیریت، پروژه

 .تجاری محور موردنیاز است

سرنتی فنراوری  یهرا یپروژه هوش مصنوعی را در مقایسه با سررمایه گرذار یها یدر واقع، مصاحبه شوندگان سرمایه گذار

مشرابه سررمایه  هرا یاین امر عمدتاً به این دلیل است که این سررمایه گرذار .دانند یذاتاً پرخطرتر م (ICT) اطلاعات و ارتباطات

دیگر با اهرداف کراملاً تعریرف شرده، زمران بنردی  یها هستند. در نتیجه، اولویت به پروژه (R&D) تحقیق و توسعه یها یگذار

 یهرا ملمروس و نامشرهود پروژه و منرافع ها نرهی، هزICT . برخلاف تحولات معمولشود یتحویل روشن و قطعیت بودجه داده م

 .در آغاز پروژه به وضوح تعیین کرد توان یهوش مصنوعی را نم

 محو شده است یمیت یو همکار یساختار سازمانب( 

 یهرا متمرکز تمایل دارند از همکاری و ایجاد ارتبراط برین حوزه یها مصاحبه شوندگان به اتفاق آرا موافق بودند که سازمان

یری کنند. برعکس، ادغام موفقیت آمیز هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری از همان ابتردا بره عملکردی مختلف جلوگ

نوسازی، ارتقرای مهرارت و مهرارت  یها تیما فعال»، چندفرهنگی و چندمهارتی بستگی دارد. یا شکل گیری یک تیم بین رشته

کمری  یهرا دیم، رویکردهرای طراحری متفراوت از پروژهمجدد تیم را انجام دادیم. به سرعت متوجه دشواری ورود به منطرق شر

است و بنابراین، با منابع انسانی ملاقات کردیم و تصمیم گرفتیم یک تیم واحد ایجاد کنیم، تیمی کره شرامل بازاریرابی  تر یسنت

 («.10)شماره  فنی و تخصصی، مدیریت ارتباط با مشتری و ارقام تجارت الکترونیکی بود

ترا چشرم انرداز  سرازند یو اعاای تیم را قادر م کنند یو چندمهارتی از منابع مختلف دانش استفاده م یا بین رشته یها میت

کاربردی جدید به آن نیاز داشته  یها موجود را پرورش دهند و تنظیمات عملیاتی را که ممکن است برنامه یها جامعی از چالش

 یها دگاهیرمل اعاایی با پیشینه، جنسیت، ملیرت و فرهنرگ متفراوت، دفراگیر شا یها میباشند، شناسایی کنند. علاوه بر این، ت

 .کند یاز نقض احتمالی اصول اخلاقی کمک م یتر که به درک جامع کنند یمتمایزی را مطرح م

 

 پایداریها در مرحله  چالش

 پذیرش کاربر را تقویت کنید و اعتماد ایجاد کنیدالف( 
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مشتری نیازمند تغییرات سازمانی اساسی است. مقاومت در برابر تغییر و بردبینی ادغام هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با 

ها بایرد بره  مهم ظاهر شود. برای مقابله با این موانع، سازمان یها به عنوان چالش تواند یهوش مصنوعی م یها ینسبت به فناور

پشتیبانی جامعی را برای کارکنان ارائه دهنرد  طور فعال مزایای یکپارچه سازی هوش مصنوعی را به اشتراک بگذارند، آموزش و

. ارتباطات شفاف درمرورد کند یتولیدشده توسط هوش مصنوعی را تشویق م یها نشیو فرهنگی را پرورش دهند که اعتماد به ب

مبتنری برر هروش  یهرا اعتمراد را تقویرت کنرد و پرذیرش راه حل تواند ینقش هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری م

 .وعی را تسهیل کندمصن

که افزایش اعتماد و آگاهی درمورد هوش مصنوعی نه تنهرا بره آمروزش جرامع در مرورد  دهد یتحقیق ما نشان م یها افتهی

و  ها شررفتیها و هوش مصنوعی از همان ابتدا، بلکه همچنین جلسات هفتگی برای بیان چشم انداز، به اشتراک گذاشرتن پ داده

 .شود یو در نتیجه از تعامل مستمر همه ذینفعان اطمینان حاصل م کند یی مرسیدگی به مشکلات را ضرور

آموزشی شناسایی کرده است. به  یها علاوه بر این، مطالعه ما چندین استراتژی را برای افزایش پذیرش کاربر از طریق تلاش

 یها ور مؤثر مزایای ملموس برنامهدر طول اعتبارسنجی و آزمایش مدل هوش مصنوعی به ط A/B عنوان مثال، استفاده از تست

کره آیرا  دیرنیب یو مر دیده یخود، شما هیچ کاری انجام نم یها ییدرصد از دارا 10تا  5برای : »دهد یهوش مصنوعی را نشان م

کره شراید اسرتراتژی خاصری  دیرده یاتفاق می افتد یا خیر. شما این کار را برای درصد کمی انجام م دیکن یآنچه پیش بینی م

 («.13)شماره  دنباش

رویکرد دیگر شامل ارزیابی سطح دانش کاربران در طول آموزش، طبقه بندی آنها به عنوان مبتدی یرا متخصرص و تنظریم 

کره برر اسراس  ییهرا از طریق پاداش توان ی، انگیزه پذیرش کاربر را مها نهیرابط یا محتوا بر اساس مهارت آنهاست. در برخی زم

 .، به دست آوردشود یماستفاده از ابزار محاسبه 

داشتن دانشرمندان داده کره »علاوه بر این، یک یافته قابل توجه اهمیت درخواست بازخورد کاربر برای بهبود مستمر است: 

. میز پشتیبانی داخلی ایجاد کنید که در آن، دهند یزمانی را برای گوش دادن به بازخورد کاربران و تطبیق الگوریتم اختصاص م

که بررای حفرظ الگروریتم اختصراص  یا نتایج در حال تغییر یا کج بودن هستند، از دانشمندان داده کند یبر فکر مزمانی که کار

.(«6)شماره  کند یاند، درخواست پشتیبانی فنی م داده شده

 ب( تغییر مجموعه مهارت

پررورش هروش مصرنوعی در  کره کنرد یاین مطالعه مجردداً تأییرد مر (،2020، 1)روست تحقیقات قبلی یها افتهیمطابق با 

مورد نیاز پرسنل است. اغلب، شکافی وجود دارد کره در آن  یها مدیریت ارتباط با مشتری مستلزم تغییر عمیق مجموعه مهارت

هرا ممکرن  ها را در اختیار ندارند، در حالی که کارشناسان فناوری اطلاعات و داده متخصصان تجاری دانش کافی برای درک داده

مواجه شوند. نتایج ما اقدامات خاص مورد نیراز بررای تغییرر  ییها ری ارتباط مؤثر با همتایان تجاری خود با چالشاست در برقرا

 .کند یمدیریت ارتباط با مشتری نیاز دارد، روشن م-را که ادغام هوش مصنوعی ییها مجموعه مهارت

د که هرم کارشناسران حروزه )متخصصران شرکت باید جلسات منظم و جلسات اشتراک دانش را تشویق کند تا مطمئن شو

متقابرل  یهرا می. تکننرد یو الزامرات یکردیگر را درک مر ها دگاهیرهرا، د کسب و کار( و هم کارشناسان فناوری اطلاعرات و داده

مدیریت ارتباط با مشتری با هم کار کنند و تجربیات یادگیری عملی را فرراهم کننرد. -هوش مصنوعی یها روی پروژه توانند یم

                                                           
1 Rust 
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ما معمولاً جلسات هفتگری، جلسرات آغراز »بیان شد:  (11)شماره  ارشد داده یک شرکت خدماتی کارشناسنطور که توسط هما

پروژه، جلسات هفتگی عنصر کاری با کل تیم کاری )تجار، به عنوان مثال، بخش محاسبات، بخش مدیریت محصرولات خرودرو، 

تریان ارتباط دارد، و ما، دانشمندان داده، در صورت نیاز به ساخت مدل( را از تیم مدیریت ارتباط با مشتری که با مش یا ندهینما

در هر مرحله  میریگ یکنترل پروژه را حفظ کنیم. در جلسات آغاز پروژه، ما تصمیم م دهد ی، و این به ما امکان ممیکن یبرگزار م

ات، کارشناسران مرا معمرولاً بره طرور مکررر برا چه کاری انجام دهیم و چگونه به مسائل رسیدگی کنیم. اما علاوه بر این جلسر

. بنابراین، تقریباً به صورت روزانره کنند یو جلسات دیگری برگزار م رندیگ ی، تماس مکنند یهمتایان تجاری خود ارتباط برقرار م

 «.برنامه ریزی برای امور تجاری وجود دارد

مدیریت ارتبراط برا مشرتری  یها ستمیزایش اثربخشی سعملی برای اف یها برای رسیدگی بهتر به این موضوع، دستورالعمل

شناسایی شده را بر اساس مراحل مختلرف  یها چالش 1توجه کنید(. شکل  1مبتنی بر هوش مصنوعی تدوین کردیم )به شکل 

ت وجود دارد که گذر به مرحله بعدی بردون بررآورده کرردن الزامرا یا . باور گستردهدهد یپیاده سازی هوش مصنوعی نمایش م

 .دهد یمرحله فعلی، خطر شکست را افزایش م

 
 با مدیریت ارتباط با مشتری )منبع:یافته های تحقیق(مرتبط  یها و چالش یهوش مصنوع یساز کپارچهیمراحل . 1شکل

 

با مقایسه چندین مورد موفق و ناموفق در ادغام هوش مصنوعی در مدیریت ارتبراط برا مشرتری، و همچنرین نظررات ارائره 

ها در مسریر یکپارچره سرازی  رایج برای حمایت از شررکت یها ها و دستورالعمل و کارشناسان هوش مصنوعی، چالش دهندگان

مدیریت ارتباط با مشتری را معرفی کردیم. در انجام این کار، این پژوهش درکی تجربی از نحوه طراحی، پیراده -هوش مصنوعی

. همچنرین، دهرد یهوش مصنوعی در مدیریت ارتبراط برا مشرتری ارائره مرنوآورانه شامل به کارگیری  یها سازی و تداوم پروژه

 .دیافزا یدیدگاهی بلندمدت درباره استفاده از هوش مصنوعی برای روابط با مشتری م
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 بحث و نتیجه گیری

نع به بررسی دقیق موا  سازی هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری های یکپارچه این تحقیق با تحلیل تماتیک چالش

محروری و  دهرد کره حفرظ فرهنرگ داده ها نشران می مختلف در مراحل کشف، طراحی، استقرار و پایداری پرداخته است. یافته

مداری، احترام به اصول اخلاقی، و تعیین اهداف تجاری شفاف و بلندمدت از اهمیت بالایی برخوردارند. ایرن عوامرل نره  مشتری

ها کمرک کننرد. بره  توانند به تسریع پذیرش فناوری در سازمان رگذار هستند بلکه میتنها بر موفقیت ادغام هوش مصنوعی تاثی

های مبتنی بر هوش مصنوعی به عنوان یرک منبرع ارزشرمند تلقری  ها و تحلیل ویژه، ایجاد یک فرهنگ سازمانی که در آن داده

 همسو می باشد. (2019و همکاران،  نی)جوب ( و 2022و همکاران،  گانی)کاین نتایج با یافته های  .شوند، اساسی است

در مرحله طراحی، مدیریت تغییر و مشارکت تجاری به عنوان عناصر کلیدی برای موفقیت ادغام هوش مصرنوعی شناسرایی 

توانرد  آوری صحیح آنها و انتقال دانش ضمنی از انسان به ماشین از جمله مواردی است که می ها، جمع شدند. اهمیت درک داده

دهند که موفقیت در ایرن مرحلره نیازمنرد رویکرردی  ها نشان می شود. این یافته مدیریت ارتباط بتا مشتتری فرآیندهای باعث بهبود

تدریجی و همسوسازی اهداف هوش مصنوعی با نیازهای بازاریابی است. علاوه بر این، توجه به طراحی کاربرپسند و ایجراد یرک 

چن و همکاران، که نتایج این بخش با یافته های  و استفاده از سیستم کمک کند تواند به افزایش تعامل تجربه کاربری مثبت می

 مطابقت دارد. (.2020و )راست،  (2020(، )دبروین و همکاران، 2022

دهنرد کره  های اصلی مطرح شدند. تجربیات نشان می در مرحله استقرار، مالکیت پروژه و همسویی ذینفعان به عنوان چالش

های عملکردی  های تجاری هدایت شوند و نیازمند مشارکت فعال از سوی تمام حوزه وعی باید توسط بخشهای هوش مصن پروژه

های هوش مصنوعی کمک کنرد و  تواند به موفقیت بیشتر پروژه هستند. علاوه بر این، همکاری تیمی و ساختار سازمانی موثر می

تواند هماهنگی و ارتباطرات  وکار می فناوری اطلاعات و کسب های مشترک شامل متخصصان مانع از شکست آنها شود. ایجاد تیم

در تحقیقات خود به نتایج همسو با این  (2019و همکاران،  چیوانچی( و )ا2020نش و همکاران، -لسونی)و. بهتری را فراهم کند

 یافته ها دست پیدا کرده بودند.

ها باید مزایای هروش  ها حاکی از آن است که سازمان . یافتهمرحله پایداری نیازمند تقویت پذیرش کاربر و ایجاد اعتماد است

های مختلفی مانند اسرتفاده از  طور فعالانه به اشتراک بگذارند و آموزش و پشتیبانی لازم را فراهم کنند. استراتژی مصنوعی را به

هوش مصنوعی کمک کنرد. ایجراد های  تواند به افزایش پذیرش و اعتماد به سیستم آوری بازخورد کاربران می و جمع A/B تست

هرای  تواند به کارکنان کمک کند تا بره راحتری برا فناوری یک سیستم پشتیبانی قوی و فراهم کردن منابع آموزشی مناسب می

 همسو است. (2022)کیگان و همکاران، این نتایج با یافته های  .جدید سازگار شوند

ضرروری  متدیریت ارتبتاط بتا مشتتری قیت در ادغرام هروش مصرنوعی درهای پرسنل برای موف در نهایت، تغییر مجموعه مهارت

هرای تجراری و فنراوری اطلاعرات  های جدید و تشویق به اشتراک دانرش برین تیم دهد که پرورش مهارت است. نتایج نشان می

هد کره موفقیرت در د تواند به بهبود عملکرد و همسویی بهتر بین این دو گروه کمک کند. به طور کلی، این تحقیق نشان می می

های مختلرف فرهنگری، اخلاقری، تجراری و تکنولروژیکی  نیازمند توجه به جنبه مدیریت ارتباط بتا مشتتری ادغام هوش مصنوعی در

تواند به کارکنان کمرک کنرد ترا برا تغییررات سرریع در  ای می های توسعه حرفه های آموزشی مداوم و فرصت است. ایجاد برنامه

 .مند شوند از مزایای هوش مصنوعی بهرهفناوری هماهنگ شوند و 
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   مردیریت ارتبراط برا مشرتری براپیشنهادات عملی برای موفقیت در ادغام هروش مصرنوعی با توجه به یافته های تحقیق، 

 :تواند شامل موارد زیر باشد می

ای تشرویق بره هایی را برر ها و سیاسرت ها بایرد برنامره : سرازمانمحور مدار و داده ایجاد فرهنگ سازمانی مشتری .1

 .های مبتنی بر هوش مصنوعی در تمامی سطوح سازمانی ایجاد کنند ها و تحلیل استفاده از داده

ای بررای کارکنران برا هردف  های توسعه حرفره های آموزشی مداوم و فرصت : ارائه برنامههای پرسنل توسعه مهارت .2

 .نها برای مدیریت تغییرات مورد نیاز استهای جدید و همچنین توانمندسازی آ تسهیل درک و استفاده از فناوری

ریزی موثر برای مدیریت تغییرات لازم در سرازمان و ایجراد انگیرزه بررای  : برنامهمدیریت تغییر و مشارکت تجاری .3

 .های عملکردی واجد اهمیت است مشارکت فعال از سوی تمامی حوزه

ا طراحی کاربرپسرند و ایجراد تجربره کراربری هایی ب : توسعه سیستمتوجه به طراحی کاربرپسند و تجربه کاربری .4

 .های هوش مصنوعی کمک کند تواند به افزایش تعامل و استفاده از سیستم مثبت می

های مشترک شامل متخصصان فنراوری اطلاعرات و  : ایجاد تیمتشویق به همکاری تیمی و ساختار سازمانی موثر .5

 .های هوش مصنوعی کمک کند به موفقیت بیشتر پروژهتواند  وکار با هدف بهبود هماهنگی و ارتباطات می کسب

: تمرکز بر مالکیت پروژه و ایجاد همسویی بین ذینفعان از جملره فراهم کردن مالکیت پروژه و همسویی ذینفعان .6

 .های هوش مصنوعی است آمیز پروژه های اساسی برای اجرای موفقیت گام

و  A/B هایی ماننرد تسرت : اجررای اسرتراتژید اعتمااد های بهبود پذیرش کااربر و ایجاا   استفاده از استراتژی .7

های هروش مصرنوعی کمرک  تواند به افزایش پذیرش و اعتماد به سیسرتم طور فعال می آوری بازخورد کاربران به جمع

 .کند

: ایجاد یک سیستم پشتیبانی قوی و فراهم کردن منابع آموزشی مناسرب فراهم کردن پشتیبانی و منابع آموزشی .8

 .های جدید کمک کند تواند به بهبود سرعت یادگیری و سازگاری با فناوری ان میبرای کارکن
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