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Abstract 

Today's competitive business world, various industries and organizations use various customer relationship 

management strategies to improve their relationship with customers. But today, the traditional methods of 

communicating with customers are not the answer to managing this relationship between customers and 

organizations. This research has investigated the impact of social media marketing on customer participation in 

creating value in the Shoe and Leather Industry. The current research is descriptive-survey. The statistical 

population of this research includes customers of Novin charm Company's Instagram page, whose number is 

unlimited, and according to Morgan's table, the sample size was determined to be 384 people. The data collection 

tool included standard questionnaires, and the collected data were tested and analyzed by structural equation 

method and PLS3 software. The results showed that social media marketing has a significant effect on customer 

engagement with the brand; Customer participation had a significant impact on value creation; The impact of 

social media marketing on value creation was positive and significant; And finally, the mediating role of customer-

brand engagement in the relationship between social media marketing and value creation was significant.  
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Extended Abstract 

 

Introduction 

In today's competitive business world, various industries and organizations use various customer 

relationship management strategies to improve their relationship with customers. But today, the 

traditional methods of communicating with customers are not the answer to managing this relationship 

between customers and organizations.  

Methodology 

This research has investigated the impact of social media marketing on customer participation in 

creating value in the footwear and leather industry. The current research is descriptive-survey. The 

statistical population of this research includes customers of Novin Leather Company's Instagram page, 

whose number is unlimited, and according to Morgan's table, the sample size was determined to be 

384 people.  

 

Results and discussion 

The data collection tool included standard questionnaires, and the collected data were analyzed by 

structural equation method and PLS3 software.  
 

Conclusion 

The results showed that social media marketing has a significant effect on customer engagement with 

the brand; Customer participation had a significant impact on value creation; The impact of social 

media marketing on value creation was positive and significant; And finally, the mediating role of 

customer-brand engagement in the relationship between social media marketing and value creation 

was significant.  
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 یپژوهش مقاله
 

 در ارزش خلق در یمشتر مشارکت بر یاجتماع هایشبکه یابیبازار یگذارتأثیر

 چرم( نینو رکتش :یمورد )مطالعه چرم و کفش صنعت

 
  رانیا ز،رایش ،یاسلام آزاد انشگاهد ز،رایش احدو ت،یریمد و اقتصاد انشکدهد ت،یریمد روهگ ر،ایستادا :1کشاورز روسیس

 رانیا ز،رایش ،یاسلام آزاد انشگاهد ز،رایش احدو ت،یریمد و اقتصاد انشکدهد ت،یریمد روهگ ر،ایستادای: میرح یموس

 رانیا ز،رایش ،یاسلام آزاد انشگاهد ز،رایش احدو ت،یریمد و اقتصاد انشکدهد ت،یریمد روهگ د،ارش ارشناسک :یامجد فاطمه

 02/06/1402 ش:ریذپ 1-12صص 15/03/1402 :تافیدر

  دهیچک
 ،یمشتر با ارتباط تیریمد گوناگون هاییاستراتژ زا ن،ایمشتر با خود ارتباط یارتقا یبرا گوناگون هایسازمان و عیناص ز،امرو وکار کسب یرقابت یایدن در
 یگذارتأثیر یبررس به پژوهش نیا .تسین هاسازمان و یمشتر نیب ارتباط نیا تیریمد یجوابگو یمشتر با ارتباط یسنت هایروش امروزه ماا .درنیگمی هرهب

 امعهج ت.اس یشیمایپ-یفیتوص حاضر ژوهشپ ت.اس پرداخته چرم و کفش صنعت در ارزش خلق در یمشتر مشارکت بر یاجتماع هایشبکه یابیبازار
 384 با برابر نمونه حجم مورگان جدول وطبق است نامحدود هاآن تعداد که است چرم نینو شرکت نستاگرامیا صفحه انیمشتر شامل پژوهش نیا یآمار
 افزارنرم و یساختار معادلات روش لهیبوس شده یاور جمع هایداده که و بود استاندارد هایپرسشنامه شامل اطلاعات آوریجمع بزارا د.ش نییتع نفر

PLS3یمعنادار تأثیر یمشتر مشارکت دارد؛ یمعنادار تأثیر د،برن با یمشتر مشارکت بر یاجتماع هایرسانه یابیبازار داد نشان جیتان د.ش لیتحل و هیتجر 
 رابطه در برند با یمشتر مشارکت میانجی نقش سرانجام و بود؛ معنادار و ثبتم ش،ارز خلق بر یاجتماع هایرسانه یابیبازار تأثیر داشت؛ ارزش خلق بر
  د.بو عنادارم ش،ارز خلق و یاجتماع هایرسانه یابیبازار نیب
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 ارزش خلق در یمشتر مشارکت بر یاجتماع هایشبکه یابیبازار یگذارتأثیر .(1402)ه. اطمی، فامجد ؛یوسی، ممیرح ؛روسسی ،زشاورک د:استنا

 .48-35 صص ز،رایش، 2 مارهش ،1 الس ،عمناب تیریمد و توسعه مطالعات صلنامهف .(چرم نینو رکتش :یمورد )مطالعه چرم و کفش صنعت در
 

 چرم. نیخلق ارزش، نو ،یمشارکت مشتر ،یاجتماع یهارسانه یابیبازار های کلیدی:واژه
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  مقدمّه

 سهیمقا رد ،یاجتماع هایرسانه بر یشتریب تأکید انیمشتر جذب یبرا هاشرکت تا است شده وجبم ،یاجتماع هایرسانه از گسترده استقبال
می جادیا کنندگانمصرف و ابانیبازار توسط برند ارزش که آنجا زا (.2019 ،1همکاران و نسونی)ه باشند اشتهد ،یسنت یابیبازار هایوهیش با

 (؛2013 ،2همکاران و ترزی)پ باشند داشته یفعال نقش هابرند با ارتباط در تا دهدمی امکان کنندگانمصرف به یاجتماع هایرسانه از ستفادها د،شو
 ،3همکاران و نگاراجوی)س است گرفته قرار توجه وردم ن،ایمشتر حفظ و جذب یراب ،یاجتماع هایرسانه یابیبازار و یاجتماع هایرسانه رونیا از

 (2018 ا،ستی)استت یاجتماع هایرسانه یدرصد 42 یجهان نفوذ نرخ و (2018 ،4ستای)استت ماهانه کاربر اردمیلی 3 از شیب به به توجه اب (.2016
 در موجود صفحات از یرویپ با کنندگانمصرف از درصد پنجاه از شیب که ستین بیعج (2018 ،5)کمپ سال هر در درصد ده از شیب رشد و

 که آنجا زا (.2018 ،یند)لشومی ریدرگ برند اب د،خو نظرات گذاشتن اشتراک به و برند به مربوط اطلاعات کسب منض ،یاجتماع هایرسانه
 ،6کند)تسمی فراهم کنندگانمصرف با را برند به مربوط اطلاعات گذاشتن اشتراک به جهت ابانیبازار یبرا را ییهافرصت یاجتماع هایرسانه

 با تعامل یبرا خود یابیبازار یاصل یاستراتژ عنوان به را یاجتماع هایرسانه یابیازارب ن،جها بزرگ شرکت 500 از ٪80 از شیب (،2013
 یکی عنوان به و است یمناسب بازار سهم یدارا رقبا میان در چرم نینو رکتش (.2019 ن،همکارا و نسونی)ه اندگرفته درنظر کنندگانمصرف

 گاهیجا فظح ن،سازما یاصل دفه ت،یفعال مورد بازار بودن یرقابت به توجه اب .دباشمی مطرح خود تیفعال نهیزم در هاشرکت نیبزرگتر از از
 یبررس نیبنابرا باشد؛می هاآن یبرا ارزش خلق و انیمشتر مشارکت شیفزاا ر،ام نیا بر رگذاریتأث عوامل از یکی که باشدمی بازار در شرکت
 پژوهش یاصل سؤال ذال .دباشمی یادیز ضرورت و تیاهم یدارا شده ادی ریمتغ دو نیا بر یاجتماع هایرسانه یابیبازار هایتیفال نیب رابطه
 در ؟است عنادارم ش،ارز خلق و یاجتماع هایرسانه یابیبازار هایتیفعال نیب رابطه در یمشتر مشارکت میانجی نقش ایآ که است نیا حاضر
  د.شومی پرداخته گیریجهینت و بحث و هاافتهی پسس ش،پژوه روش و پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان یبررس به ادمه

 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 تعاملات قیطر از یمشتر مشارکت و ارزش خلق ندیفرا به را یعلم علاقه وبیوتی و نستاگرامیا ک،سبویف مانند یاجتماع هایشبکه شرفتیپ
 در چرا که دهدمی حیتوض امر نیا (.2013 ،7کیهلب ؛2019 ن،همکارا و نسونیه ؛2019 ن،همکارا و ی)عبدالغن است ختهیبرانگ کنندهمصرف

 در آن یظاهر قدرت به توجه با یاجتماع هایشبکه یابیبازار تیفعال از یناش تعاملات برند – یمشتر متقابل هایتیفعال مختلف انواع میان
 ن،همکارا و تای)س است کرده جلب خود به را یتوجه قابل یعلم وجهت (،ییایجغراف نظر )از پراکنده کنندگانمصرف هایرفتار بر یگذارتأثیر

  (.2019 ن،همکارا و زاده؛2018
 گرید یبرخ و کنندمی استفادهی اجتماع هایرسانه از انیمشتر با ارتباط یبرقرار یبرا هاشرکت از درصد 90 از شیب دهندمی نشان هاآمار
 به یاجتماع هایسانهر ر،گید عبارت هب (.2017 ،8همکاران و )آلالوان دهند ادامه خود اتیح به یاجتماع هایرسانه از استفاده با کنندمی یسع

سانهر ع،واق رد (.2021 ،9همکاران و بووی)و اندگرفته قرار استفاده مورد یابیبازار یاستراتژ ابزار کی عنوان به هاشرکت توسط گسترده طور
 فیط به یابیدست یبرا یاجتماع هایرسانه ییوانات د.انشده لیتبد انیمشتر و شرکت نیب متقابل یارتباط رسانه کی به به یاجتماع های

 به را هارکتش ت،اس شده لیتبد یعاد شهروندان یزندگ از یبخش به که تیواقع نیا و (2019 ا،جی)آن آن نییپا نهیزه ن،کاربرا از یاگسترده
 نانیاطم یمجاز برند جوامع ساخت و یمشتر یآگاه جادیا ،یاجتماع هایرسانه یابیبازار هایتیفعال تیجذاب از تا است انداخته فکر نیا

 2019 سال در یاندونز یجمهور کیانفورمات و ارتباطات وزارت توسط شده انجام یظرسنجن ل،حا نیا اب (.2019 ن،یل و )چن کنند حاصل
 دیخر خواهندمی که یزمان ماا د،کننمی استفاده خدمات ای محصول کی فروش یبرا یاجتماع هایرسانه هایپلتفرم از مردم اکثر که داد نشان

سانهر ر،بازا پلتفرم شرفتهیپ هاییژگیو داشتن باوجود که دهدمی نشان موضوع نیا د.کنن استفاده بازار فرم پلت کی از دهندمی حیرجت د،کنن
 ن،ینابراب د.کنن قیتشو یاجتماع هایرسانه قیطر از دیخر به را ردمم ب،مناس یابیبازار تیفعال یمحتوا ارائه با توانندمی چنانهم یاجتماع های

 دهند ارائه خواهندمی که را یامیپ شکل ای محتوا تیاهم دیبا هارکتش ،یاجتماع هایرسانه در یابیبازار تیفعال کی از یحداکثر استفاده یراب
 (.2021 ن،همکارا و بوویشود)و شرکت یابیبازار اهداف به یابیدست به منجر تواندمی که کنند درک را کنندگانمصرف تجربه بر آن ریتأث و

                                                           
1  Hinson et al 
2 Peters et al., 
3 Singaraju et al., 
4 Statista 
5 Kemp 
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7  Hollebeek 
8 Alalwan et.al. 
9 Wibowo et.al. 
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 هایستراتژا ،هاکیکنت ،یابیبازار خدمات است مکنم د،کن استفاده یابیبازار کانال کی عنوان به یاجتماع هایرسانه از خواهدمی که یرکتش
  (.2020 ،1همکاران و )روانکانجاناسس کندمی برآورده را جامعه هاییژگیو و دهدمی نشان را یاجتماع مشارکت که دهد ارائه را ییهاطرح و

 یبرا هاآن لیپتانس رایز ت،اس شده برجسته برند جادیا یبرا یاتیح هایسمیمکان عنوان به گذشته قاتیتحق در یمشتر مشارکت و ارزش خلق
 فظح د،برن و کنندهمصرف وابطر ،یمشتر تیرضا جادیا در تأثیر نیا (.2016 ،2همکاران و ینسکیوی)چ است انیمشتر رفتار بر مثبت تأثیر
می را هاسمیمکان نیا که نیا صیشخت ر،تمهم همه زا (.2017 ،3کومار و ی)پنسر دشومی منعکس یرقابت تیمز و برند ژهیو رزشا ،یمشتر
می هیتوج را یابیبازار در یدیکل یقاتیتحق تیاولو کی عنوان به هاآن ییناساش د،کر تیتقو یاجتماع هایشبکه یابیبازار هایتیفعال با توان
 یاجتماع هایشبکه هایپلتفرم از استفاده با شامل یابیبازار هاییاستراتژ عنوان به یاجتماع هایشبکه یابیازارب (.2018 ،4یآ اس. م.کند)ا

  (.2018 ،5همکاران و ی)گود است شده یسازمفهوم برند- کنندهمصرف تیریمد یبرا و برند به مربوط اطلاعات ارتباط یبرقرار یبرا
 ،یاجتماع هایشبکه هایپلتفرم از استفاده با انیمشتر به یابیدست یبرا شرکت ونمیلی 65 از شیب بیترغ با یاجتماع هایشبکه گسترده انتشار

 و نسونی)ه دهدمی ارائه یسنت یابیبازار هایتلاش به نسبت ترمؤثر یریمس و است داده رییتغ را انیمشتر و ابانیبازار نیب یارتباط هایاهر
 د،شومی جادیا کنندگانمصرف و ابانیبازار توسط برند ارزش که ییجا آن زا (.2018 ،7همکاران و مورا ؛2015 ،6کاپلان ؛2019 ن،همکارا

 یبرا ییهافرصت جادیا با هارندب د.کنن فایا هابرند با ارتباط در یفعال نقش تا دهدمی اجازه کنندگانمصرف به یاجتماع هایشبکه از ستفادها
 ترزیپ :2012 ،8همکاران و کنند)لاروچمی توانمند را کنندگانصرفم ر،فک هم کاربران و هادهیا گذاریاشتراک به و ارائه ندیفرآ در ارزش خلق

 توانمند انیمشتر حفظ و جذب یبرا یاجتماع هایرسانه یابیبازار و یاجتماع هایشبکه از توانمی چگونه که است اضحو (.2013 ن،همکارا و
  (.2016 ن،همکارا و نگاراجویس ؛2016 ،9همکاران و )بارگر کندمی نیتضم را محققان توجه که کرد استفاده یاحوزه در
 

 
 (2011 ن،نزمی)ک یاجتماع هایرسانه هایبلوک یزنبور لانه چوب چهار -1 شکل

 

 یمفهوم مدل ارائه به یپژوهش رد (،1400) همکاران و ییضار د:شومی پرداخته نهیزم نیا در گرفته صورت هایپژوهش یبررس به ادامه در
 به به منجر که است برند به یوفادار هاریمتغ نیا از یکی د.پرداختن رابطه تیفیک واسط نقش با یوفادار بر برند به مصرفکننده خاطر تعلق
 متیق به نسبت تیحساس اهشک ،یرقابت داتیتهد برابر در قاومتم ،یابیبازار و غاتیتبل هاینهیهز اهشک ا،تقاض از ثابت یانیجر آمدن وجود

 کردن رقابت به کمک یبرا قدرتمند یابزار جهینت در و هابرند رشد و یرقابت تیمز کسب یبرا است یراه و دشومی سود هیحاش شیافزا و
 انمیز شیافزا بر اثرگذار هایریمتغ و بکوشند انشکنندگان-مصرف یوفادار شیافزا جهت در دیبا هاشرکت رانیمد لذا ؛یرقابت طیمح کی در

 به یپژوهش رد (،1400) همکاران و یباسغلع د.دهن قرار توجه مورد زین را رابطه تیفیکو برند به کنندهمصرف خاطر تعلق جمله نم ،یوفادار
 را پژوهش یآمار امعهج د.پرداختن یمشتر تیرضا و شده ادراک ارزش میانجی با یمشتر قصد و یاجتماع هایرسانه یابیبازار تیفعال یبررس

                                                           
1 Ruangkanjanases et.al. 
2 Schivinski et.al. 
3 Pansari & Kumar 
4 MSI 
5 Godey et.al. 
6 Kaplan 
7 Morra et al. 
8 Laroche et al. 
9 Barger et al. 
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 بزارا د.دهنمی لیتشک ساده یتصادف گیرینمونه روش از استفاده با نفر 107 تعداد به سمنان شهرستان سطح در مانیس و گچ صنعت رانیمد
 هایرسانه یابیبازار تیفعال نیب که داد نشان یساختار معادلات سازیمدل روش از حاصل جیتان ت.اس استاندارد پرسشنامه ,هاداده یگردآور
 وجود یدار یمعن و مثبت رابطه میمستق ریغ طور به شده ادراک ارزش و یمشتر تیرضا واسطه به و میمستق طور به یمشتر قصد و یاجتماع

 همکاران و زادهسنح د.شومی محسوب انیمشتر قصد بر یگذارتأثیر و برجسته عامل یاجتماع هایرسانه یابیبازار هایتیفعال نینابراب د.دار
 تیماه پژوهش وشر .دپرداختن سلامت یگردشگر صنعت در یمشتر و سازمان بر تأکید با ارزش ینیآفرهم مدل ارائه به یپژوهش رد (،1399)

 گردشگران نفر 8 و یگردشگر حوزه در ییاجرا و یعلم خبرگان نفر 8 شامل یآمار امعهج .رودمی شمار به نیادیبن هدف نظر از و یاکتشاف
 اساس رب .دش ییشناسا میپارادا مدل قالب در یمشتر و سازمان با ارزش ینیآفرهم دلم ،یکذار کد مرحله سه از پس هاادهد د.هستن سلامت

 یگردشگر هایتیابلق ،یمحور دهیپد عنوان به سلامت یگردشگر ختهیآم شامل یسازمان ارزش ینیآفرهم هایراهبرد قیتحق هایافتهی
 شامل یمشتر ارزش ینیآفرمه د.شدن گرفته نظر در نهیزم عوامل عنوان به سلامت یگردشگر هایساخت ریز ،یعل طیشرا عنوان به سلامت

 وردم ل،مد ییهاامدیپ عنوان به یشهروند رفتار و یوفادار شامل یمشتر ارزش ینیآفرهم رفتارت نهای در و گردشگران تعامل و زهینگا ع،مناب
  .دگرفتن قرار توجه
 جیتان د.پرداختن کنندهمصرف دیرخ رفتار و مشترک ارزش جادیا ،یاجتماع هایرسانه یابیبازار یبررس به یپژوهش رد (،2022همکاران) و یارباب

 لاوهع ت.گذاش ریتأث رابطه و ذتل ،یاقتصاد هایارزش بر یداریمعن و مثبت طور به یاجتماع هایرسانه یابیازارب ،هاافتهی اساس بر داد نشان
 73,8 دلم ،کنندهمصرف دیخر تاررف یراب د.گذاشتن ریتأث کنندهمصرف دیخر رفتار بر میمستق و یتوجه قابل طور به ارزش نوع سه نیا ن،یا بر

 یارابطه و یحیفرت ،یادقتصا ،یاجتماع هایرسانه یابیبازار هایرزشا ،NCA هایافتهی بقط .ددا اختصاص خود به را انسیوار از درصد
رسانه یابیبازار نقش یررسب به یپژوهش رد (،2020) همکاران و نگچ .دهستن داریمعن که هستند کنندهمصرف دیخر رفتار یبرا لازم طیشرا

 392 از ینظرسنج از هیلاو هایداده اساس رب د.پرداختن کنگ هنگ و نیچ در یتجرب مطالعه کی ت:مشارک و ارزش جادیا بر یاجتماع های
 .دش استفاده هاهیرضف ونآزم یبرا یساختار معادلات یسازمدل - یجزئ مربعات حداقل از ام گ،کن هنگ و نیچ در هوشمند تلفن کاربر

 ه،کنندمصرف یتجار نام با عاملت ش،ارز مشترک خلق تیتقو به منجر مؤثر یاجتماع هایرسانه یابیبازار هاییاستراتژ که ددا نشان هاافتهی
 بر کنندهمصرف یتجار منا با تعامل ریتأث در یتوجه قابل تفاوت که شد مشخص نیمچنه .دشومی مداوم یجستجو رفتار و مجدد دیخر صدق

 مشارکت نیب ابطرو یبررس به یپژوهش رد (،2020) همکاران و نی د.دار وجود کنگ هنگ و نیچ کنندگانمصرف نیب مجدد دیخر قصد
 مشارکت و ینوآور که ددا نشان یمشتر 501 از ینظرسنج هایادهد د.پرداختن یمشتر ارزش ینیآفرهم رفتار و یوآورن د،برن با یمشتر
 ینوآور نیب رابطه در برند اب یمشتر مشارکت میانجی قشن ن،یا بر لاوهع د.دار مثبت رابطه یمشتر ارزش خلق هایرفتار با برند با یمشتر

 شارکتم ،ینوآور رتباطاتا و دهدمی گسترش را یمشتر مشترک جادیا به راجع یفعل دانش قیتحق نیا ت.اس یمشتر ارزش جادیا هایرفتار و
  د.کنمی یبررس را یمشتر ارزش جادیا هایرفتار و یمشتر

 

 

 

 

 

 (2020 ن،همکارا و نی پژوهش از )برگرفته قیتحق یمفهوم مدل -2 شکل

 قیتحق روش و مواد

 به که باشدمی یشیمایپ نوع از یفیتوص اجرا ینحوه اساس بر و یمک ،هاداده نوع اساس بر است؛ یاربردک ف،هد اساس بر حاضر پژوهش
 را هاآن تعداد که دهندمی لیتشک چرم نینو شرکت نستاگرامیا صفحه انیمشتر را قیتحق نیا یآمار امعهج د.شومی انجام یمقطع صورت

 در یرتصادفیغ وهیش به زین یریگنمونه وشر د.ش نییتع نفر 384 با برابر نمونه حجم مورگان جدول با طابقم ت.گرف درنظر نامحدود توانمی
 د.باشمی (2018) همکاران و لیسماعا (،2020) همکاران و نی استاندارد هایرسشنامهپ ش،بخ نیا در هاداده یگردآور بزارا د.باشمی دسترس

 هاآن همه که گرفت قرار یموردبررس کرونباخ یآلفا و یعامل لیتحل از استفاده با آن اعتبار و ییروا اما هاپرسشنامه بودن استاندارد به توجه اب
 هتج ت.اس شده استفاده (SEM) یساختار معادلات سازیمدل آزمون از قیتحق اتیفرض وآزمون هاداده لیتحل و هیتجز هتج د.شدن تأیید

 

های بازاریابی رسانه

 اجتماعی

با برندمشارکت مشتری   H1 H2 خلق ارزش 

H3 

H4 
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 (استفادهCFA) یدییتأ یعامل لیتحل از پرسشنامه ییروا و شده ارائه مدل برازش سنجش جهت و کرونباخ یآلفا بیضر مدل ییایپا یرسبر
 پرسشنامه 450 عدادت د.ش استفادهSmartPLS افزارینرم بسته از نظر مورد هایآزمون انجام یبرا حاضر قیتحق رد س،اسا نیا رب ت.اس شده
 بودند مرد نفر 289 و زن نفر 123 د،تعدا نیا زا د.بو استفاده قابل پرسشنامه 412 عدادت ه،استفاد رقابلیغ هایپرسشنامه حذف با که شد عیتوز

 از نفر 292و پلمید فوق نفر 68 م،پلید نفر 52 یلیتحص مدرک نیمچنه د.بودن سال یس یبالا نفر 308 و سال یرسیز نفر 104 سن و
  .اندبوده بالا به یکارشناس

 

  هاافتهی ارائه و بحث

  :دینمامی رکذ مرحله دو در را یبخش مدل هایساختار یابیارز ندیفرا (1998) نچ ش:پژوه ابزار ییایپا و ییروا

 (هاریمتغ ییروا و ییایپا نییتع ) یخارج مدل یابیارز 
 نانه(یب شیپ ارتباطات و هاآن ریتأثی هندازا د،درونزا هایساخته حی)تشر یدرون مدل یابیارز 

 یدرون یداریپا یابیارز یبرا ایهنجس خ،رونباک یلفاآ د.نمو یابیارز هاآن ییروا و ییایپا با ارتباط در دیبا را یاسکانع گیریاندازه هایمدل
 شیهاشاخص و سازه نیب شده نییتب انسیوار شتریب قدارم .ددهمی نشان را آن هایشاخص و سازه نیب یهمبستگ انمیز و دشومی محسوب

 ییایپا از نشان و است آمده دست به 0,7 از شتریب مقدار نیا هک است مناسب یدرون یداریپا یایوگ ص،شاخ هر گیریاندازه یخطا مقابل در
 شتریب دیبا مقدار نیا .دنکمی محاسبه گریدیک با شانیهاسازه یهمبستگ به توجه با را هاسازه ییایاپ (،CR)1یبکیتر ییایاپ ت.اس آن قبول قابل

 یبرا مناسب یدرون یداریاپ ت،اس آمده دست به0,7 یبالا ریمقاد پژوهش هایریمتغ یبرا که آنجا از (؛2009وهمکاران, )هنسلر باشد (7/0 از
 است خود هایشاخص با سازه هر نیب شده گذاشته کاشترا به انسیوار میانگین دهندة نشان (AVE)2اریعم د.رسمی دییتأ به گیریاندازه مدل

 0,5 از شتریب مدل نیا هایریمتغ یبرا آن مقدار هک (؛2008 ن،اراکهم و یل ) دهدمی نشان خود هایشاخص با را سازه هر یهمبستگ انمیز و
 روا و ایپا یخارج دلم (.است شده ذکر 1شماره جدول جدول در بخش نیا جی)نتا دهدمی نشان را یقبول قابل یهمگرا ییروا و آمد دست به

 مدل یساختار یبررس به توانمی قیتحق هایریمتغ ییایپا و ییروا دییتأ از بعد نینابراب .داورمی فراهم را یداخل ریمس مدل یابیارز انکام

 یبرا را67/0 و 033/0، 19/0 ریمقاد (1998) نچ .تاس درونزا نونکم هایریمتغ یبرا (2R) نییتع بیضر شاخص نیهمترم ت.پرداخ قیتحق
2R مدل یابیارز یبرا گرید اریعم د.باشمی هاریمتغ یبرا متوسط تیوضع از نشان پژوهش جینتا هک د.نکمی یابیارز فیضع و توسطم ،یقو 

 کی یبرا مقدار نیا گرا .تاس سریگا استون 2Q شاخص نیب شیپ رابطه یبرا غالب اریعم ت،اس بینیپیش در مدل ییتوانا یبررس یساختار
 ن،همکارا و )آذر 0,35 و 0,15 و0,2 ریقادم د.دارن نیب شیپ ارتباط هاآن مستقل هایریمتغ- باشد صفر از شتریب نیمع یدرونزا مکنون ریمتغ

  د.نمو بینیپیش توانمی را یقو تیوضع پژوهش هایریمتغ همه یبراو  .اندشده ارائه 1جدول در هاشاخص نیا (.1391
 

یریگ اندازه مدل ییایپا و ییروا -1 جدول  

 CR AVE R2 Q2 کرونباخ آلفا یعامل بار سؤال ریمتغ

 ارزش خلق
 (2020) همکاران و نی

5-1 882/0 

933/0 

884/0 

906/0 

857/0 

814/0 868/0 572/0 216/0 438/0 

 برند با یمشتر مشارکت
 (2020) همکاران و نی

10-6 836/0 

758/0 

816/0 

745/0 

694/0 

766/0 935/0 741/0 843/0 
 
 
 

146/0 

 یاجتماع هایرسانه یابیبازار
 (2018) همکاران و لیاسماع

15-11 875/0 

859/0 

827/0 

88/0 

835/0 

802/0 935/0 743/0  
 
- 

 
 
- 

                                                           
1 Composite reliability 
2 Average Variance Extracted (AVE) 
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 ت:اس شده مطرح آن یبرا اریمع دو PLS یریمس یمدلساز در و است کنندهلیتکم مفهوم کی نسبتاً یافتراق ییوار (: 1یواگرا)افتراق ییروا
 در ام د.باشمی یکاف یابیارز یبرا موارد نیا از یکی یبررس هک (.1391همکاران, و آذر(3یعرض هایبار آزمون (1981 ،2لارکر فورنل اری)مع

 ن،مکنو هایریمتغ ریسا هایمعرف با سهیمقا در دیبا ریمتغ کی که کندمی ادعا اریمع نیا م.یینمامی یبررس را لارکر فورنل اریمع پژوهش نیا
 یهمبستگ دوم توان نیبالاتر از شتریب دیبا مکنون رییمتغ هر AVE ،یآمار نظر زا د.باش داشته خودش هایمعرف نیب در را یشتریب یراکندگپ

 ت.اس شده ذکر 2 شماره جدول در لارکر فورنل شاخص یبرا حاضر پژوهش جیتان (.منبع باشد)همان مکنون هایرییمتغ ریسا با رییمتغ آن
  د.باشمی مدل هایریمتغ یبرا واگرا ییروا تأیید از نشانو
 

لارکر( و )فورنل واگرا ییوار  -2 جدول  

 یمشتر مشارکت ارزش خلق یاجتماع هایشبکه یابیبازار هاسازه

   862/0 یاجتماع هایشبکه یابیبازار

  756/0 641/0 ارزش خلق

 861/0 880/0 464/0 یمشتر مشارکت

 
ریمتغ نییتع ضرائب ینمیانگ در قیتحق مدل یاصل هایسازه یشده استخراج انسیوار میانگین ضرب جذر از مدل یکل برازش محاسبه جهت
 سطح گرنشان 36/0 و 01/0،25/0 رِیمقاد اریمع نیا طابقم ت.اس شده داده شینما 3 جدول در که دیآمی دست به قیتحق یوابسته های
 آمده دست به 602/0 با برابر یکل مدل برازش شاخص قدارم ر،حاض قیتحق رد د.هستن مدل یکل برازش شاخص یبرا یقو و توسطم ف،یضع

  د.دار پژوهش مدل یقو یکل برازش از نشان که است
 

یکل مدل رازشب -3 جدول   

 
 

 

 شده استاندارد یبتا بیضر کی معادل توانمی را PLS یساختار مدل در ریمس بیضر ره ،PLS تمیالگور یاجرا از عدب :هاهیفرض آزمون

 نیشیپ هایفرض یجبر علامت با موافق هاآن علامت که یساختار هایریسم ت.گرف نظر در سازه دو یهمبستگ بیضر ای ونیرگرس در
 دهندهنشان مثبت ریمس بیراض د.دهمی ارائه مکنون هایریمتغ نیب روابط مورد در یکیتئور مفروضات به بخش یتجرب اعتبار کی ت،اس

  ت.اس یمنف اثرات دهندهنشان یمنف ریمس بیضرا و مثبت اثرات
 

 
ریمس بیضرا حالت در یساختار معادلات مدل -3 شکل  

 

                                                           
1 Discriminant Validity  
2 Fornell- Lurcker 
3 Cross Loading 

Gof  2ریمقاد میانگینR  ریمقاد گنمیانی AVE 

602/0 529/0 685/0 
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یمعنادار حالت در یساختار معادلات مدل -4شکل    

 

 
میرمستقیغ اثر انمیز -5شکل  

 

 ارائه کیتفک به آن جینتا و شپژوه اتیفرض یبرا4 جدول رد ت.اس یضرور آثار کیتفک انجام گریکدی بر مدل هایریمتغ آثار یبررس یبرا
  ت.اس شده

 روابط یمعنادار و میمستق ریغ و میمستق اثرات -4 دولج

 جهینت آزمون آماره ریمس بیضر میانجی ریمتغ وابسته ریمتغ مستقل ریمتغ هیفرض

t value یمعنادار سطح 

 هیفرض دییتأ 000/0 976/5 464/0 -- یمشتر مشارکت یاجتماع هایرسانه یابیبازار 1

 هیفرض دییتأ 000/0 418/12 742/0 -- ارزش خلق یمشتر مشارکت 2

 هیفرض دییتأ 000/0 111/4 297/0 -- ارزش خلق یاجتماع هایرسانه یابیبازار 3

 هیفرض دییتأ 000/0 377/6 344/0 یمشتر مشارکت ارزش خلق یاجتماع هایرسانه یابیبازار 4

 

 درصد 95 نانیاطم با توانمی اساس نیا رب د.دارن قرار -96/1 و +96/1 یبازه از خارج رد ل،مد روابط یهمه در t ریمقاد نکهیا به توجه با
 یاجتماع هایرسانه یابیبازار میتقمس ریغ ثرا د.دارن وابسته هایریمتغ یرو بر یمعنادار و مثبت یآمار ریتأث مستقل هایریمتغ یهمه که گفت

 در (464/0) یمشتر مشارکت و یاجتماع هایشبکه یابیبازار ریمس بیضر ضرب زا ،یمشتر مشارکت میانجی ریمتغ قیطر از ارزش خلق و
 باشد؛می 344/0 با برابر آن مقدار که دیآمی دست به (742/0) ارزش خلق و یمشتر مشارکت ریمس بیضر
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 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

 دیبا لکهب د،کن هیتک محوریتجار هایجنبه بر دیبا تنها نه یاجتماع هایرسانه در یابیبازار یمحتوا که است نیا قیتحق نیا یاصل مسأله
 و )وانگ گردد سازمان با خوب روابط و قیعم ارتباطات به منجر که باشد (2018 ،1)کو کاربران نیب فعال تعامل شامل ای باشد محور یاجتماع

 دیتول یمحتوا تیجذاب مانند یمیمفاه یرو بر یاجتماع هایرسانه یابیبازار نهیزم در گرفته صورت مطالعات که آنجا زا (.2016 ،2همکاران
 (2015 ،5توتن و ی)اشل خلاقانه هاییاستراتژ و (2013 ،4سلیب و )شن محتوا لیتحل و هیجزت (،2018 ،3همکاران و )هان کاربر توسط شده

 واقع رد ت.اس شده ارزش خلق و یاجتماع هایشبکه یابیبازار هاییاستراتژ نیب وندیپ از یمحدود درک به منجر امر نیا اند؛شده متمرکز
 مطالعات اب د،رنیگمی قرار مطالعه مورد جداگانه طور به معمولاً یمشتر مشارکت و ارزش لقخ ،ینیآفر مه ،یاجتماع هایرسانه یابیبازار

 خلق یبرا یاجتماع هایشبکه یابیبازار از استفاده یچگونگ درک که است لیدل نیهم هب د.هستن هاآن یتجرب وندیپ دنبال به که یمحدود
 ازین و دشومی برجسته یدیکل یقاتیتحق تیاولو کی عنوان هب ،کنندگانمصرف یرفتار قصد بر آن تأثیر با مراهه ،یمشتر مشارکت و ارزش

 بر یاجتماع هایشبکه یابیبازار یگذارتأثیر حوهن ش،پژوه نیا انجام از هدف ذال د.کنمی هیتوج را مطالعه نیا در شده گزارش قیتحق به
  .دبو چرم و کفش صنعت در ارزش خلق در یمشتر مشارکت

می ارزش خلق و یمشتر مشارکت بر یمعنادار و میمستق اثر یدارا یاجتماع هایرسانه یابیبازار که داد نشان هاداده لیتحل از حاصب جینتا
 در رزشا ت.گرف قرار یدتأی وردم ش،ارز خلق و یاجتماع هایرسانه یابیبازار نیب رابطه در یمشتر مشارکت میانجی نقش نیمچنه د.باش

 وجود به کنندهاستفاده و کنندهارائه نیب یمشارکت صورت به خدمات و محصولات از استفاده در لکهب د،ابینمی تجسم خدمات و محصولات
 د،ننک استفاده ارزش خلق یبرا شانمنابع از هاشرکت و باشند داشته یفعال نقش انیمشتر کهیزمان ارزش خلق ندیرآف .دکنمی دایپ معنا و آمده

 شامل دیبا ارزش لقخ .دزنمی را اول حرف نجایا در که است تعامل لکهب د،کنن ارزش خلق توانندنمی ییتنها به ازمانس .دافتمی تفاقا
 محسوب شرکت یبرا یکیشر ماا د،باش ارزش خالق تواندنمی ییتنها به هم یمشتر نینابراب د.باش ارزش ةکنندمصرف کی و ارزش دکنندهیتول
 صورت هم صرفم د،یتول بر وهعلا نکهیا گرم د،شونمی جادیا ارزش که گفت توانمی دگاهید نیا اب د.کنن جادیا ارزش گریهمد با تا دشومی

 که ونددیپمی تیواقع هب یزمان ارزش و است ارزش خلق ندیفرا از یجزئ کنندهرضهع ر،گید عبارت هب ت،اس نهفته مصرف در رزشا .دریگ
 رونیا زا .دکننمی رزشا ینیآفرهم گریهمد با انیمشتر و کنندگانرضهع د.باش داشته وجود مصرف ندیفرآ و کند ادهاستف آن از یمشتر
 نیشیپ قاتیتحق جینتا با هشپژو نیا از حاصل جیتان د.گرد یمشتر رفتار ارزش ینیآفرهم بهبود موجب تواندمی برند با یمشتر یرسازیدرگ

می راستا کی در و مسوه (،2020همکاران) و نگچ (،2022همکاران) و یربابا (،1399) همکاران و ستگارر (،2020وهمکاران) نی جمله از
  د.باش

 از یدیجد بخش یاجتماع انیمشتر و میهست رو به رو یاجتماع هایرسانه ریچشمگ و عیسر رشد با که یامروز طیمح در دشومی شنهادیپ 

 ریناگز هاشرکت رو نیا زا د،پردازنمی خدمات و محصولاتی هدربار جستجو به یاجتماع هایرسانه قیطر از که دهندمی لیتشک را انیمشتر
 قیتشو و انیمشتر یگو و گفت از دانش استخراج با است لازم و باشندمی خود محصولات هایکاتالوگ و غاتیتبل و مطالب یروزرسانب ه،ب

 توجه مورد را انیمشتر قیعلا و هاازین هاازمانس د.رنیکارگ به خود هایتیفعال بهبود یراستا در را هایانتقاد و هاشنهادیپ ت،نظرا ارائه به آنان
 شتریب سرعت با بتواند تا کنند کیتفک را آنان هاییژگیو و هاازین یاجتماع هایرسانه قیطر از انیمشتر از آمده بدست اطلاعات از و دهند قرار

 توانندمی هاازمانس .دش خواهد آنان یوفادار یراستا در یگام و انیمشتر یبرا ارزش جادیا سبب که باشد آنان یپاسخگو یبالاتر تیفیک با و

 ن،ایمشتر خدمت در سازمان هاییتوانمند یریکارگ به و انیمشتر منافع یارضا اب ا،ر خود یرقابت تیموقع یاجتماع هایرسانه از استفاده با
 و انتقادات و اتیشکا و فروش از پس خدمات مانند یموارد به یاجتماع هایرسانه قیطر از سازمان دشومی شنهادیپ نیچنمه د.دهن رتقاا
 نام ژهیو ارزش بهبود و اعضا توسط دهان به دهان مثبت غاتیتبل انجام سازنهیزم بتواند قیطر نیا از تا باشد داشته یشتریب توجه شنهاداتیپ
 یاجتماع هایشبکه در توانندمی جوامع نیا د،باش داشته یزیربرنامه نیآنلا برند جوامع یرو بر هاسازمان نیمچنه د.شو یتجار نشان و

 جستجو دیاب ،یمقتض هاییزیربرنامه انجام منظور به شتریب اطلاعات کسب منظور هب د.شون تیریمد و لیتشک نستاگرامیا و تریتوئ مانند نیآنلا
 مخاطبان یبرا هاپست تیجذاب انمیز ،هاپست کنندگانمشاهده زارشگ ،نکاربرا هایپست جملات و هاشتگه ر،تییتو کاربران نام میان در
 یتجار نشان و نام از یآگاه انمیز و یاجتماع یابیبازار هایتیفعال یاثربخش توانندب ن،زما طول در یاسهیمقا یبررس با تا دهند انجام را ... و
 شارکتم ،یاجتماع هایشبکه یابیبازار نیب روابط در اعتماد لگریتعد نقش یبررس به یپژوهش رد د،شومی شنهادیپ د.دهن قرار مطالعه مورد را

                                                           
1 Ko 
2 Wang et.al. 
3 Han et.al. 
4 Shen and Bissell 
5 Ashley and Tuten 
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Abstract 

The current research was conducted with the aim of investigating and evaluating the strategies for providing 

sustainable financial resources in Marvdasht Municipality. In this research, along with evaluating and analyzing 

the revenue sources of Morvdasht municipality in a five-year period (2018-2022), introducing sustainable financial 

resources and evaluating the potential strategies of providing these financial resources in this municipality. The 

research method in this study is descriptive-survey, cross-sectional and applied. The research data were analyzed 

using SPSS software and in two formats, descriptive statistics and inferential statistics (including: T-TEST of two 

independent groups, SWOT analytical model and Student's t-test). The research findings from the comparison of 

the average of two independent communities (administrators and researchers) on the issue of stable and unstable 

incomes of Marovdasht Municipality indicate a lack of mutual understanding between the two groups regarding 

the previous activities of the urban management system. In addition, the results of this research showed that the 

income from public tolls and the income from municipal funds and properties are among the stable sources of 

income, and donations, gifts, and assets are among the most unstable municipal incomes. Also, by evaluating the 

score of internal strategic factors in the form of strengths and weaknesses and evaluating the score of external 

strategic factors in the form of opportunities and threats, it was determined that this score is placed in the 

conservative strategy section. 

Keywords: Sustainable Incomes, Sustainable Urban Development, Financing, Marovdasht Municipality. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Municipalities are one of the institutions whose performance is important due to its direct connection 

with people's lives. Sources of income of municipalities play an important role in the quality of services 

to people. The income of the municipalities can be provided from stable sources as well as rely on 

unstable sources of income. In the first case, municipal managers can easily manage the city and the 

municipality and gain the satisfaction of the people during recession or economic boom. But in the 

second case or relying on unstable sources of income, municipal managers face a lot of problems in 

managing the city and municipality, providing high-quality services to people and providing sufficient 

income, especially during economic recession. The excessive reliance of many municipalities on 

unstable revenues makes them face financial problems. 
 

Methodology 

The current research was carried out with the aim of investigating and evaluating the strategies of 

providing sustainable financial resources in the municipality of Morvdasht. In this research, while 

evaluating and analyzing the income sources of Morvdasht municipality in a period of five years (1397-

1401), the introduction of sustainable financial resources and the evaluation of potential strategies for 

providing these financial resources in this municipality have been done. The research method in this 

study is descriptive-survey, cross-sectional and applied. The statistical population of the research 

included 40 managers and expert experts of Marovdasht Municipality and researchers and experts in 

financial and income matters. 
 

Results and discussion 

In order to evaluate the sustainability of the financial and income resources of Morovdasht municipality, 

a researcher-made questionnaire has been used. The validity of the questionnaire was confirmed by 

using the opinion of professors, experts and experts of the studied society, and its reliability was obtained 

by calculating Cronbach's alpha, 87.65. The research data was analyzed by SPSS software and in two 

formats descriptive statistics and inferential statistics. The research findings from the comparison of the 

average of two independent communities (managers and researchers) on the issue of stable and unstable 

incomes of Marovdasht Municipality indicate the lack of mutual understanding between the two groups 

regarding the previous activities of the urban management system. 

 

Conclusion 

The results of this research showed that the income from public tolls and the income from municipal 

funds and properties are among the sustainable sources of income, and donations, gifts and assets are 

considered the most unstable municipal incomes. Also, by evaluating the score of internal strategic 

factors in the form of strengths and weaknesses and evaluating the score of external strategic factors in 

the form of opportunities and threats, it was determined that this score is placed in the conservative 

strategy section.  
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 یپژوهش مقاله
 

 هایشهردار یبرا داریپا یمال منابع نیتأم یراهبردها یابیارز و یبررس

 مرودشت یشهردار مطالعه: مورد
 

  رانیا راز،یش ،یآزاداسلام دانشگاه راز،یش واحد ،یشهر تیریمد ارشد کارشناس :یگرام نیام محمد

 رانیا راز،یش ،یاسلام آزاد دانشگاه راز،یش واحد ،یشهر یزیربرنامه و ایجغراف اریدانش :1ینیالدشمس یعل

 

 09/06/1402ذیرش: پ 13-26 صص 15/03/1402 :دریافت

  دهیچک
 ضمن ارزیابی و تجزیهپژوهش حاضر با هدف بررسی و ارزیابی راهبردهای تأمین منابع مالی پایدار در شهرداری مرودشت انجام شده است. در این پژوهش 

معرفی منابع مالی پایدار و ارزیابی راهبردهای بالقوه تأمین این منابع به (، 1397-1401)ساله پنج زمانی  در بازه مرودشتدرآمدی شهرداری  عتحلیل مناب و
نفر  40پیمایشی، مقطعی و کاربردی است. جامعه آماری پژوهش شامل -روش تحقیق در این پژوهش، توصیفی مالی در این شهرداری پرداخته شده است.

مالی و درآمدی  از مدیران و کارشناسان خبره شهرداری مرودشت و پژوهشگران و صاحبنظران امور مالی و درآمد بود. به منظور ارزیابی میزان پایداری منابع
روایی پرسشنامه با استفاده از نظر اساتید، صاحبنظران و همچنین کارشناسان جامعه مورد ساخته استفاده شده است. امه محققشهرداری مرودشت، از پرسشن

آمار  بدر دو قالو  SPSS افزار نرم بدست آمد. داده های پژوهش به وسیله 65/87گردید و پایایی آن از طریق محاسبه آلفای کرونباخ،  مطالعه تأیید
)مدیران و پژوهشگران( در  مقایسه میانگین دو جامعه مستقلحاصل از  یافته های پژوهش  مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. آمار استنباطی توصیفی و

 یت شهریموضوع درآمدهای پایدار و ناپایدار شهرداری مرودشت، حاکی از عدم درک متقابل دو گروه از یکدیگر در قبال فعالیت های پیشین سیستم مدیر
 عمنابء عمومی و درآمد حاصل از وجوه و اموال شهرداری جز ضدرآمد ناشی از فصول عوار نشان دادند که شنتایج این پژوهمی باشد. علاوه بر این 

ستراتژیک داخلی در با ارزیابی امتیاز عوامل اهمچنین  آید.درآمدهای شهرداری به حساب می ناپایدارترینء ها جزدرآمدی پایدار و اعانات و هدایا و دارایی
حافظه قالب نقاط قوت و ضعف و ارزیابی امتیاز عوامل استراتژیک خارجی در قالب نقاط فرصت و تهدید مشخص گردید این امتیاز در قسمت استراتژی م

 گیرد. کارانه قرار می
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  مقدمّه

 در هایشهردار درآمد نابعم است. تیاهم حائز مردم، یزندگ با میمستق ارتباط علت به ردشانکعمل هک هستند یینهادها از یکی هایشهردار
 باشد. کیمت داریناپا درآمد منابع بر هم و شود نیتأم داریپا منابع از تواندیم هم هایشهردار درآمد دارد. یریخط نقش مردم به خدمات تیفکی
 نند؛ک سبک را مردم تیرضا و هادار را یشهردار و شهر توانندیم یراحت به ،یاقتصاد رونق ای ودکر دوران در یشهردار رانیمد اول حالت در
 درآمد نیتأم و مردم به تیفکیبا ماتخد ارائه ،یشهردار و شهر اداره یبرا یشهردار رانیمد دار،یناپا درآمد منابع به اکات ای دوم حالت در اما
 دار،یناپا یدرآمدها به هایرشهردا از یاریبس حد از شیب یاکات .شوندیم مواجه یادیز لاتکمش با یاقتصاد ودکر دوران در خصوص به ،یافک

 یهابخش از یکی داریناپا یدرآمدها ر،یاخ یهادهه در (.1393 ،یمیرک و یباباجان ،یجعفر دانش) ندکیم مواجه یمال لاتکمش با را آنها
 ودکر موجب عامل نیهم .شودیم حاصل ساختمان پروانه صدور و مکترا فروش رینظ ییهاراه از هک بوده هایشهردار درآمد نیتأم مهم اریبس
 ،یسبحان و رانوندزادهیب) تاس داشته دنبال به ما شورک یشهرها یبرا را یادیز معضلات هک هاستنوسان هنگام هایشهردار بودجه یسرک در

 نیا و شودیم حاصل تمانساخ پروانه صدور و مکترا فروش قیطر از هایشهردار درآمد از یتوجه انیشا درصد چون گر،ید انیب به (.1395
 در انجامد؛یم هایشهردار ودجهب یسرک به ودکر دوره در و شده نوسان دچار رونق و ودکر یهادوره در هستند، داریناپا یدرآمدها جزء موارد

 ،دهقان و یزاهد( اشدب کیمت داریپا یدرآمدها به دیبا ند،ک تکحر داریپا توسعه اصول چارچوب در بخواهد یشهر تیریمد اگر هک یحال
1389.) 

 هستند کیمت نکمس بخش درآمد به حد از شیب هایشهردار از یاریبس رانیا در اما دارند؛ یادیز اراتیاخت هایشهردار شرفته،یپ یشورهاک در 
 ندکیم مواجه یقطع یمال یهابحران و لاتکمش با مختلف یزمان مقاطع در را هایشهردار ن،کمس متیق شیافزا در آن ریتأث بر علاوه هک
 شود؛ینم محدود ازین مورد درآمد سبک یبرا ییبسترها افتنی به تنها جهان، در یشهر تیریمد دیجد نگرش است، یگفتن (.2003 ،1هامونپاد)
 -1 :باشد یژگیو پنج یدارا دیبا داریپا درآمد (.1389 ،یباقر و یعباس) دارد قرار تیاولو در آن بودن مطلوب ای درآمد منابع بودن داریپا هکبل

 نوسان مختلف یمال یهادوره در -3 باشد؛ وصول قابل وستهیپ -2 باشد؛ داشته ینیگزیجا آن رفتن نیب از با ای نباشد یرفتن نیب از آن منبع
 ان،یمهد و یمهد ،یاریز) نشود یشهر توسعه به رساندن بیآس موجب -5 ابد؛ی شیافزا هانهیهز شیافزا با همراه -4 باشد؛ نداشته دیشد

 باشد.می شهروندان یاساس یازهاین و خدمات کننده نیمأت و یشهر تیریمد دار عهده یعموم نهاد کی عنوان هب «یشهردار» (.1392
 یشهردار مبنا نیا بر است. شده گذاشته هاآن عهده به قانون براساس یمختلف فیوظا و لیتشک اهداف نیا به یابیدست جهت هایشهردار
 و شهروندان رفاه و شهر بهداشت ،یآباد و عمران لیقب از یمحل امور اداره منظور به یادار تمرکز عدم اصل طبق که یمحل است یسازمان

 یبرا هاسازمان گرید مانند یشهر تیریمد یادیبن ارکان از یکی عنوان به یشهردار (.1401 ،یشهباز و )آرام شودمی سیتأس آن ساکنان
 خود یمال منابع مصرف و نیتأم در یاساس کردیرو کی عنوان به هانهیهز و یدرآمد منابع نیب تعادل اصول از دیبا خود ییکارا یارتقا حفظ

 گرید یسو از .باشدیم کوچک و بزرگ از اعم مختلف یشهرها در یشهر ادیبن نیا یهاچالش از یکی هایشهردار یبرا درآمد کند. استفاده
 و متنوع خدمات ارائه خواستار یشهر مختلف خدمات سطح رفتن بالا به ازین و خود یازهاین افزونروز رشد به توجه با یشهر هر شهروندان

 و یاصول یزیربرنامه و کوچکتر اسیمق در یحت هایشهردار یبرا داریپا یدرآمدها وجود زین امر نیا که هستند هایشهردار یسو از مناسب
  (.1395 ،ی)بهبهان است کرده لیتبد شهروندان تیرضا جلب و یشهر تیریمد در یضرور و لازم یامر به را درآمدها نیا براساس مدون

 ردک ینیبشیپ را آنها درآمد زانیم و بود کیمت هاآن به توانینم تحققشان، از ینانیاطمیب لیدل به هک هستند یمنابع «داریناپا درآمد منابع»
 بینص خاص، یهاتیفعال ساسا بر و یمقطع طور به هک هستند ییدرآمدها دار،یناپا یدرآمدها گر،ید سخن به (.1391 ان،یارمحمدی و یبرکا)

 درآمد باشد. ادیز اریبس آمددر نیا از حاصل دیعوا است نکمم یحت شد. خواهد حذف زین درآمد نیا ت،یفعال آن حذف با هک شوندیم یشهردار
 عوارض ر،یبا یهانیمز عوارض ،یساختمان یهاپروانه عوارض ،یرسم اسناد عوارض ،یساختمان تخلفات م،کترا مازاد عوارض از شده سبک

 حوزه به توانیم دار،یناپا یدرآمدها به اکات آثار از یانمونه یبرا (.2003 هامونپاد،) دارندیناپا ای رمستمریغ یدرآمدها ره،یغ و هاارخانهک فروش
 ،یوجدان و ارانید( ستا درآمد سبک یبرا قانون خلاف یهااهرم از هایشهردار استفاده معلول هک ردک اشاره شورک یشهرساز و یمعمار
1390.) 
 (.1390 ن،یبجهان) است یشهر خدمات نهیهز نیتأم و درآمد یافک منابع جادیا جهان، سراسر در هایشهردار مهم مسائل از یکی امروزه
 ،یمحل ومتکح ای سازمان عنوان به هک هاستیشهردار درآمد منابع مقوله ،یشهر تیریمد و اقتصاد حوزه مهم اریبس موضوعات از ن،یهمچن
 یمحل یهاومتکح یبرا داریپا یمال منابع .(1396 ،یزارع و یرمک) دارند برعهده را یشهر یهاطرح و هابرنامه از یاریبس یاجرا تیمسئول

 و زانیم از یقیدق برآورد دیبا یزیربرنامه یبرا ،یخدمات سازمان عنوان به یشهردار هکنیا نخست دارد؛ تیاهم لیدل چند به هایشهردار و
 یهاطرح یاجرا و فیتعر یبرا شهرها، یاجتماع و یالبدک توسعه مسئول نهاد عنوان به یشهردار دوم، باشد. داشته درآمدها تحقق زمان
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 یردهایکرو از یکی عنوان به تواندیم دار،یپا درآمد منابع جادیا گر،ید یسو از دارد. ازین توجه انیشا یدرآمدها جذب به خود یعمران و یاتوسعه
 قرار توجه انونک در توسعه، یهابرنامه در شده مشخص یهاتیمسئول رفتنیپذ یبرا هاآن یساز آماده و یمحل ومتکح یتوانمندساز در مهم

 و است یمتعدد الاتکاش متضمن ران،یا یهایشهردار در یمال تیریمد نظام ت،یاهم نیا رغمبه (.1389 ان،ینراق و محمدپور ،یریام) ردیگ
 مرودشت یشهردار .(1385 ،یقادر) نباشد آنان لیتما و خواست با متناسب شهروندان به خدمات ارائه توان تا است شده باعث الاتکاش نیهم
 یهاتیمحدود باشند یخصوص و یدولت یهابخش یهاتیفعال دهنده سرعت و دهنده جهت ستیبامی شهر، کننده اداره و یمتول عنوان به
چالش نیتر مهم از یکی شهروندان مطالبات و ازهاین ای و یقانون هایتیمامور و فیوظا انجام یبرا ازین مورد یمال عیمنا نیتام عدم و یمال
 جنوب یتیترانز ریمس در آن یریقرارگ و مرودشت ییایجغراف تیموقع به توجه با پژوهش نیا در باشد.یم یشهردار نیا یهادغدغه و ها

 پژوهش مذکور مطالب به توجه با لذا .ردیگ قرار یبررس مورد مرودشت یشهردار یدرآمد و یمال منابع نیتام یهاروش است شده یسع ،کشور
 است. آمده رد اجرا مرحله به مرودشت یشهردار در داریپا یمال منابع نیتأم یراهبردها یابیارز و یبررس هدف با حاضر

 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 از توسعه حال در یشورهاک در ژهیو به ،یرسانخدمات یارآمدکنا و یشهر روزافزون مسائل حل یبرا تیمحدود نیمهمتر و نینخست امروزه
 یاندازهاچشم نشدن موفق به تینها در هک است نهیهز یزیربرنامه و تیریمد ارآمدکنا نظام و مستمر و داریپا یمال منابع نداشتن ران،یا جمله

 بخش ،یشهر تیریمد بخش نیمهمتر گر،ید انیب به (.1392 اران،کهم و یاریز) شودیم یمنته شهروندان یتینارضا و یشهر شدهینیبشیپ
 در یشهر تیریمد دغدغة نیمهمتر هک معتقدند (1997)1نیمارت تریپ رینظ یبرخ هک یاگونه به است؛ شهر اداره یبرا منابع نیتأم و یمال

 ن،یمارت) گرفت خواهد قرار یمحل تیریمد سطح در هایگذاراستیس انونک درآمد، لیتحص و بود خواهد زکمتمر هانهیهز بر سوم، هزاره
 سویک از هایشهردار همه هکنیا است، یشهر یمال نیتأم مسائل درباره کیمشتر موضوع یایگو ،یتجرب و ینظر مختلف منابع (.1997
 یهاپروژه از یاریبس یمال نیتأم انکام درآمدها، تیمحدود لیدل به گر،ید یسو از و دارند را خود یهانهیهز نترلک و درآمدها شیافزا دغدغه

 باشند. یشهر یهایگذارهیسرما انجام یبرا لازم منابع هیته یبرا یمال نیتأم یالگوها و ابزارها افتنی دنبال به دیبا ن،یبنابرا ندارند. را یشهر
 ،یدولت منابع ای هایشهردار درآمد منابع نوسان طیشرا در هک بود خواهد مطلوب یزمان شده یطراح نظام هک است نیا ستمیس دغدغه نیدوم
 یستیبا دغدغه، دو نیا بر آمدن فائق منظور به رد.ینگ قرار تحولات نیا ریتأث تحت مختلف، مصارف و ردهاکارک یبرا هایشهردار درآمد نیتأم
 یشهر یهاپروژه یمال نیتأم منابع و درآمدها یداریپا نهیزم بتواند جیتدر به و بوده هایشهردار یمال یازهاین یجوابگو هک شود شنهادیپ یمدل
 (.2016 ،2زائو و خمل) آورد فراهم را
 هک شودیم نیتأم یدولت یهاکمک قیطر از ای هایشهردار درآمد اعظم بخش دار،یپا درآمد منابع مبودک ای نبود لیدل به موجود، تیوضع در

 خسارت زین راه نیا هک شودیم جبران داریناپا یارهـاکراه ـقیطر از ـهکنیا ـای بردیم سؤال ریز را یشهر تیریمد استقلال و یعموم تیماه
 ند.کیم لیتحم یشهر تیریمد و شهر بر را رهیغ و یشهرفروش ،یاجتمـاع عـدالت رفـتن نیبـ از سـت،یز ـتیفکی ـاهشک از اعـم یـادیز

 یهایتعادلیب 1404 سال تا هک شود یزیربرنامه یاگونه به یشهر تیریمد نظـام است یضرور 1404 اندازچشم سند تحقق یراستا در
 درآمد منابع با شورک یشهرهالانک در (مکترا فروش از حاصل یدرآمدها مانند) هایشهردار ـداریناپا یدرآمدها وصول سهم انیم موجود

 ـنیا یبـرا شدهگرفته نظر در یآرمان هدف اساس، نیا بر ابد.ی اهشک درصد 5 از مترک یعنی ن،کمم حداقل بـه و شـود نیگزیجـا داریپا
 خدمات بر آن ادیز ریتأث ،یشهر درآمد منابع تیاهم علت .(1395 ،یفتاح و نصب یبرکا) است درصد25 مک دست 1404 سال در شـاخص

 ،یمحب) اندازدیم خطر به را یشهر یهابرنامه تمام هم و شودیم منجر خدمات اهشک به هم یافکنا درآمد رایز است؛ شهروندان به یشهر
 لاتکمش و مسائل دیتشد به توجه با و دولت به هایشهردار درآمد یوابستگ اهشک دنبال به (2015 ،3کیبلو و یبدر ،یمصطفو ،یمولو

 را ارک طیشرا دار،یناپا یدرآمدها به هایشهردار یاکات و یشهر خدمات یبرا تقاضا ادیز حجم ها،مهاجرت و تیجمع رشد یهجینت در شهرها
  (.1396 اسدپور،) است ردهک دشوار هایشهردار در امور انیمتول یبرا
 خدمات و رفاه مسئول هایشهردار .هستند یشهر یهاستمیس یسازمان یداریپا یاصل ضامن دولت به اندک یوابستگ رغمیعل یشهر تیریمد 

 یبرا یضرور خدمات نیهمچن و هاساخت ریز نیتام به موظف و بوده یشهر ساکنان و مردم کار و کسب در شیگشا یحت و یشهر یعموم
 منابع جذب و شهر منابع از نهیبه یبرداربهره یبرا یهماهنگ جادیا عامل شهر تیریمد قتیحق در هستند. یشهر یهاتیفعال مناسب عملکرد

 جامعه و شهر عملکرد بهبود .کندیم نییتع را شهر ندهیآ و حال کردیرو و کارکرد شهر تیریمد گرید یعبارت هب ای .(1396 تان،ی)ا است دیجد
 سخن گرید به .(1393 ،یصحراح و ی)بخش است یاقتصاد و یفن ،یطیمح ستیز ،یانرژ ،یاجتماع بازده ضوابط از تیرضا قیطر از آن،

                                                           
1- Martin 
2- Khmel & Zhao 
3- Bolooki 
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 باشد. یشهرم و شهروند یعنی طرف دو هر یریپذتحمل و یمندتیرضا کننده نیتضم ط،یشرا همه در یشهر خدمات به یدسترس نکهیا
 ی)باراندوز کندیم تیهدا هدفمند توسعه سمت به را شهر ،یرفاه و یورزش ،یاجتماع ،یفرهنگ ،یخدمات یازهاین رفع یبرا یشهر تیریمد
 اگر شود. منجر شهر یآبادان به تواندیم یشهردار با یهمکار با که است شهروندان مشارکت هدفمند، توسعه لازمه .(1401 همکاران، و

یم وارد خسارت کنندیم اجرا که ییهاطرح به میرمستقیغ صورتبه داریناپا یدرآمدها با باشند، نداشته یحیصح و داریپا منابع هایشهردار
روز رشد به توجه با یشهر هر شهروندان یطرف از و شد خواهند مواجه یعمران و یجار یهانهیزه نیتام جهت یادهیعد مشکلات با و شود

 که هستند هایشهردار یسو از مناسب و متنوع خدمات ارائه خواستار یشهر مختلف خدمات سطح رفتن بالا به ازین و خود یازهاین افزون
 یامر به را درآمدها نیا براساس مدون و یاصول یزیربرنامه و ترکوچک اسیمق در یحت هایشهردار یبرا داریپا یدرآمدها وجود زین امر نیا

  (.1398 همکاران، و )برسم است کرده لیتبد شهروندان تیرضا جلب و یشهر تیریمد در یضرور و لازم
 

 یشهردار یدرآمدها

 یپ و یمورد مداخلات و راتییتغ و کشـور یاقتصاد کلان نظام قالب در یشهردار یدرآمد نظام از مشخص فیتعر دنبو گذشته دهه سه در
 یدرآمد ساختار بخش، نیا رب حاکم یهاتجربه و ینظر یمبان به توجهیب ها،یشهردار ییخوداتکا و ییخودکفا استیس یاجرا و طرح ،یپ در

 یشهرساز و یمعمار شتریب چه ره ابتذال به تنها نه یطیشرا نیچن است. داده قـرار یداریناپا تیوضع در را کشور یشهرهاکلان یهایشهردار
 از را شانیدرآمد ازین نیا از یبخش هایشهردار .(1396 ،یمی)رح باشدیم یشهر داریپا توسعه اصول با ریمغا اساس از بلکه شودیم منجر

 تمام تواندینم یدرآمد نابعم نیا اما کنند؛یم برآورده انشیدرآمد منابع گرید و یمرکز دولت از یانتقال وجوه ،یمحل هایاتیمال قیطر
 هایپروژه یمال نیتأم ورمنظ به داریپا و مطمئن یدرآمد منبع افتنی لذا دهند. پوشش را هایشهردار یعمران و یگذار هیسرما یازهاین
 یخصوص بخش با مشارکت و یلما یبازارها به هایشهردار آوردن یرو ان،یم نیا در است. برخوردار ایهالعاد فوق تیاهم از یشهر رساختیز

 خدمات یناکارآمد و یرشه مسائل حل یبرا تیمحدود نیاول(.1401 ،یشهباز و )آرام رسدیم نظر به یضرور یمال منابع زیتجه منظور به
 منابع نیتام یبرا یمتفاوت یهاراهکار و ارهایمع یعموم هیمال مسائل نظران صاحب است. یکاف یمال منابع فقدان از یناش شهروندان به یرسان

 آن از بعد و عوارض و اتیالم را هایشهردار یمال منابع نیتر مهم دهدیم نشان مختلف یکشورها تجارب کردند. ارائه هایشهردار یدرآمد
 ی)اکبر دهدیم لیتشک استقراض تاینها و یمحل زاتیتجه و ساتیتاس و یمحل یهاحکومت یجار هایبودجه قالب در یدولت هایکمک
 و عوارض و اتیمال نواعا ،یشهر خدمات و کالا فروش از ایهمجموع هایشهردار یمال منابع نهیبه بیترک نیهمچن (.1395 ،یفتاح و نصب
 یشهردار یدرآمد منبع نیشتریب که گفت توانمی کایمرآ یهایشهردار و رانیا یشهردار نیب سهیمقا با است. یمرکز دولت یمال یهاکمک
 که یحال در دهدیم لیتشک را یکم یلیخ درصد یدولت هایکمک و است تراکم( )فروش ساختمان و نیزم بخش از یناش رانیا یشهرها
  (.1396 ،ی)شاهرود است یدولت هایکمک منبع از کایامر یهایشهردار یدرآمدها از ایهملاحظ قابل درصد

 منابع بودن داریپا بلکه ست،ین آورد دست به را ازین مورد درآمد بتوان که ییبسترها افتنی یپ در تنها جهان، در یشهر تیریمد دیجد نگرش 
 بر حاکم نگرش و باشد یمستثن قانون نیا از تواندنمی هم کشور یهایشهردار تیوضع دارند. قرار تیاولو در آن بودن مطلوب ای و یدرآمد

 ی)مهد دینما حرکت داریناپا یدرآمدها از گرفتن فاصله و داریپا یدرآمدها به اتکا سمت به دیبا موجود منابع اصلاح و دیجد منابع به یابیدست
 ،یعموم بخش به یخصوص بخش از منابع انتقال عمده هدف سه ،یدرآمد عمده منبع کی عنوان به هااتیمال یابیارز در نیبنابرا (.1392 زاده،
 یدرآمد منابع نیتام یهاهویش ما کشور در است. شده ارائه هااتیمال یبرا یاقتصاد رشد شیافزا و مختلف سطوح نیب هانهیهز منصفانه عیتوز

 یارهایمنظرمع از دیبا استقراض و وام ،یدولت هایکمک ،یمحل اتیمال اخذ خدمت، میمستق فروش شامل درآمد کسب هایروش هایشهردار
 ساده را آن توانیم صورت نیا در که شود مشخص یاتیمال نیتام منبع آن تیکفا تا گرفته قرار قیدق یابیارز مورد عدالت سپس و ینگیبه
 از دیبا هم خود، مخارج نیتام یبرا هایشهردار جهینت در (.1395 ،یافضل ملک) نمود یمعرف درآمد کسب هایروش نیتر ابیزود و نیتر

 ی)اکبر ابدی کاهش تواندمی یدولت هایکمک سهم شهر، اندازه شدن بزرگتر با یول شوند مند بهره دولت یمال منابع هم و یداخل یمال منابع
 هایشهردار یمال نیتام در یزیناچ سهم داریپا یدرآمد منابع که سازدیم روشن هایشهردار یدرآمد منابع یبررس (.1395 ،یفتاح و نصب

 خود یجا داریناپا یدرآمد منابع و کند حرکت وصول قابل و منظم دار،یپا منابع سمت به خود تیماه در دیبا هایشهردار درآمد نیبنابرا دارند.
 یدرآمد منبع نیترمناسب که ایهگون به .(1396 ،یمی)رح بدهد وصول قابل و مستمر دار،یپا منابع به هایشهردار یدرآمد هایفیرد در را
 هایشهردار همه یبرا را یاقتصاد رشد یربنایز که دانست منابع یاقتصاد صیتشخ نظام نمودن کارآمد توانمی را یشهر اقتصاد حوزه در

 بانک توسعه و جادیا ران،یمد ایهحرف و یتخصص آموزش مناسب، یسازمان ساختار کارآمد، یانسان یروین چون یعوامل و سازدمی فراهم

 (.1401 ،یشهباز و )آرام گردد نظام نیا یکارآمد سبب تواندمی یدرآمد حوزه در ییاجرا یکارها دستور و هانامه نییآ و ضوابط و اطلاعات
نیا جزء و نیزم ،یحیتفر ،یتجار ،یمسکون ،یصنعت یواحدها از اعم - منقول ریغ هاییدارائ و املاک بر عوارض وضع و اتیمال تینها در
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 جهت در کشورها ریسا تجارب از استفاده با توانندمی رانیا یهایشهردار و باشد هایشهردار یبرا یمناسب یدرآمد منبع تواندمی - اه
 توسعه لیدل به رانیا در متأسفانه (.1396 ،ی)شاهرود کنند استفاده یدرآمد دیجد منابع نیتام جهت در یدرآمد منبع نیا وصول یچگونگ

 از مناسب یریگ بهره به قادر کنون تا هایشهردار حوزه، نیا در لازم یقانون و ینهاد مناسب بستر فقدان و کسوی از یمال یبازارها یافتگین
 یهایشهردار تجارب یبررس کشور، یهایشهردار در یمال یبازارها از استفاده تجربه بودن جوان به توجه با .اندنبوده یمال یبازارها امکانات

 را ایدن شهرلانک شش یهایشهردار درآمد منابع یپژوهش در(.1392 زاده، ی)مهد باشد راهگشا و راهنما تواندیم حوزه نیا در کشورها ریسا
 (:1396 تان،یا) است شده داده نشان 1- جدول در جینتا نیا آورد. دست به یتوجه انیشا جینتا و ردک مطالعه دقت به
 

 ایدن شهرلانک شش درآمد منابع -1 جدول

 منابع شهر

 
 سیپار

 ریسا دیجد هایتیمسئول هاینهیهز عوارض اییهسرما یدرآمدها دولت یهاکمک اتیمال

62% 15% 7% 7% 4% 5% 

 

 
 ویتوک

 و نقل ها؛ییدارا و اموال از حاصل درآمد یمحل قرضه اوراق عوارض ایهخزان یهاپرداخت اتیمال
 هیسرما انتقال

 ریسا

69% 6% 3% 2% 2% 18% 

 

 
 آرستردام

 ریسا عوارض یخصوص و یدولت هایکمک اتیمال

64% 22% 5% 9% 

 

 
 استامبول

 ریسا هیسرما از حاصل درآمد هاشرکت و املاک درآمد یخارج و یداخل استقراض اتیمال

80% 11% 5% 2% 2% 

 

 
 ورکیوین

 ریسا فدرال دولت هایکمک یمرکز دولت هایکمک اتیمال

63% 17% 10% 10% 

 

 
 نیبرل

 هایبده بازپرداخت از حاصل درآمد یده خدمات از حاصل درآمد یگذار هیسرما از حاصل درآمد اتیمال

56% 33% 8% 3% 

 1402 نگارنده، منبع:
 

 :از عبارتند پژوهش موضوع با رابطه در رانیا داخل در شده انجام هایپژوهش از یبرخ
 دادند. انجام (22 )منطقه تهران شهرکلان در «یشهر مناطق در داریپا ییدرآمدزا ارائه» عنوان با یپژوهش (1401) همکاران و درویسف 

 یساختار شاخص (،69/3) یخدمات شاخص (،73/3) یاقتصاد شاخص (،35/3) ییاجرا -یتیریمد شاخص نیانگیم پژوهش هایافتهی براساس
 یشهواز و آرام .است بالاتر انتظار مورد متوسط از یبررس مورد هایشاخص نیانگیم لذا آمد. بدست (60/3) ییقانونگرا شاخص و (19/3)
 دست جهینت نیا به «تهران شهرکلان در داریپا درآمد منابع نیتأم یهااستیس و راهکارها ارائه بر یلیتحل» عنوان با یپژوهش در (1401)
 اتیمال قالب در چه دولت یهااتیمال از یمناسب سهم تفایدر دارد زین ییاجرا تیقابل که تهران شهر یبرا درآمد نوع نیدارتریپا که افتدی

 در (1401) همکاران و یباراندوز زادهیعل .باشدمی یشهردار سهم عنوان به یمل هایاتیمال از یدرصد لانتقا صورت به چه و زودهفا برارزش
 به هیاروم شهر در «یساز برند نقش بر دیتأک با هایشهردار یمال منابع نیتأم و یدرآمد نظام یدارسازیپا عوامل یابیارز » عنوان با یپژوهش

 در کهیطور به .دارد وجود اختلاف یشهر نگیبرند یهاشاخص تناسب نظر از ه،یاروم گانه پنج مناطق نیب در که افتندی دست جهینت نیا
 مناطق سطح در نگیبرند یهاشاخص طیشرا هرچند جهینت در .است 05/0 از کمتر >05/0P فرض با یداریمعن سطح گانه پنج مناطق سطح

 نیتأم منابع یررسب به یپژوهش در (1400) همکاران و توتکله یضی.فدارد داریپا یمال منابع درآمد یاثرگذار شیافزا از نشان اما است، متفاوت
یشهردار هیاول الزامات از که دهدیم نشان پژوهش جینتا پرداختند. داریپا درآمد شیافزا یبرا راهکار ارائه یراستا در هایشهردار یدرآمدها

 و نیتأم ها،فاضلاب مناسب دفع و یآور جمع ،یعموم یمنیا ها،راه و معابر ینگهدار و حفظ و جادیا جمله از مناسب خدمات ارائه یبرا ها
 یطراح ،یشهر یفضاها از یترمناسب یمایس ارائه نیهمچن مطلوب، یشهر طیمح جادیا و زباله یآور جمع سالم، یدنیآشام آب عیتوز

 و یموسو .باشدیم داریپا یدرآمدها به میمستق صورت به شهرها، یکیزیف و یکالبد سطح یارتقا مردم، فراغت اوقات گذران یفضاها
 که افتندی دست جهینت نیا به «تهران شهرکلان توسعه در یشهردار داریناپا و داریپا یدرآمدها ریتاث» عنوان با یپژوهش در (1400) همکاران
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 ندیآمی بحساب تهران یشهردار یمال نیتام یارهایمع نیمهمتر 1506/0 یوزن نیانگیم با استقلال اصل و 155/0 یوزن عدد با تیکفا اصل
 نیترمهم یابیارز به سوم بخش در رند.یگمی قرار آخر هایرده در و اندداده اختصاص خود به را وزن نیکمتر یداریپا و ییجو صرفه اصل و

 بر عوارض و (2101/0 ) یاراض و ساختمان بر عوارض اریمع کارشناسان نظرات براساس .شد پرداخته تهران یشهردار یمال نیتام یارهایمع
 عوارض و یرسم اسناد بر عوارض یارهایمع و ندیآمی حساب به یشهردار یمال نیتام یارهایمع نیمهمتر (1845/0) رمنقولیغ هایییدارا

 داریپا توسعه روند بر یشهردار یدرآمد ساختار ریتأث پژوهش چهارم بخش در گرفتند. قرار یمال نیتام آخر مرتبه در نقل و حمل و ارتباطات
 تهران یشهردار کـه یمعن نیبد باشد.می یشهردا یمال نیتـأم مطلوب یالگو دهنده نشان آمده دست به جینتا .است شده دهیسنج یشهر

 و درآمد تیکفا اصل ،ییجو صرفه اصل عدالت، اصل که دینما یگذاراسـتیس و یزیربرنامه یاگونه به خود یدرآمد نظام ساختار در دیبا
 .ردیگ نظر در را یمحل استقلال اصل

 افتندی دست جینتا نیا به انزنج شهر در «یشهر تیریمد در داریپا یدرآمد منابع یابیارز» عنوان با یپژوهش در (1399) همکاران و یگانگی
 هایایدارا و ایهدا و عاناتا و داریپا یدرآمد عمناب جزو یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد و یعموم ضعوار فصول از یناش درآمد هک

 گذرنامه، ضعوار ،یوسازن ضعوار یدرآمد فیرد یداریپا نیانگیم انیم نیا در د.یآیم حساب به یشهردار یدرآمدها نیدارتریایناپا جزو

 مال ه،ینقل لیوسا ریاس و یسوار یخودروها انهیسال ضعوار ،یرسم اسناد ضعوار پروانه، صدور حق و شهیپ و بسک یهاپروانه بر ضعوار
 عمناب ریسا از شتریب ز،کرمتم یوصول ضعوار از هایشهردار سهم و خدمات ارائه و الاک فروش بر ضعوار سات،یتأس و هاساختمان الاجاره

 مازاد بر ضعوار ،گنکیپار حذف مهیجر و ضعوار ها،غرامت و یشهر اشجار عقط مهیجر از یناش یدرآمدها اما باشد.یم یدرآمد و یمال
 داریناپا یدرآمد عمناب زوج ،یساختمان تخلفات میجرا و صد ماده ونیسیمک مهیجر معبر، سد مهیجر ،یآمدگ شیپ و نکلبا بر ضعوار م،کترا

 .باشندمی یشهردار
شیپ صحت در یداخل ثبات ضمانت ریتأث ایتالیا یهایشهردار بودجه ینیبشیپ یخطاها و یمال نیقوان یبررس با (2020)1ینیسانتول و ویکیپ
 5000 از کمتر یهایشهردار یبرا بودجه ماتیتصم در 2001 سال در یمال یهاتیمحدود حذف با که انددهیرس جهینت نیا به بودجه ینیب

 نیقوان نیهمچن است. گرفته صورت 2002 سال در دکنندگانیتول ریغ یبرا دیشد یهامجازات و بودجه دتر،یشد یهاتیمحدود با و نفر
یشهردار یبرا نه(ی)هز درآمد ینیبشیپ یخطاها درواقع، است. داشته بودجه ینیبشیپ یخطاها بر یتوجه قابل ریتأث 2002 سال در یاتیمال
 یمال یخودمختار» عنوان با یپژوهش در (2019)2چووایسوبوتوو و وواکاناشی .است بوده گذشته از شتریب درصد 26 نفر 5000 از کمتر یها

 یشورهاک همـة در نیزم بر اتیمال از شده سبک درآمد هک تهکن نیا به اشاره ضمن ،«کچ یجمهور در نیزم بر اتیمال نهیزم در هایشهردار
 تواندیم هک ردنـدک ـادی برجسته یمال منبع عنوان به ییدارا بر اتیمال از دارد، هایشهردار انهیسال بودجه در یمهم نقش اروپا، هیاتحاد عضـو

 یاتیعمل هاینهیهز یابیارز هک گرفتند جهینت یپژوهش در (2018)3ارانکهم و منزیج -دویگار .باشد داشته یریخط نقش هایشهردار بودجه در
 و زانیر برنامه است مطلوب هکبل ردیپذ صورت یاقتصاد لیتحل و هیتجز یمبنا بر صرفاً دینبا یشهر ندهیآ توسعه در درآمدها و هایشهردار
 یاقتصاد یداریپا یابیارز نیهمچن رند.یبگ نظر در یزیر برنامه و یریگ میتصم ندیفرا طول در را یاقتصاد یداریپا یارهایمع یمحل مقامات

 یشهر درآمد د.دا نشان ایاسپان یشهرها در یو مطالعات است. ارزشتر با یزیر برنامه هیاول مراحل در وجود صورت در یشهر منطقه یک
 آن بر مؤثر عوامل و یشهر داریپای هعتوس یبررس به (2018)4همکاران و انی .است وابسته نکمس مکتارا و کاملا ارزش مساحت، به شتریب

 نیتر مهم از یدرآمد چالش دارد. وجود توسعه حال در یکشورها یشهرهای هعتوس راه سر بر یجد موانع که دندیرس جهینت نیا به و پرداخته
 .است کرده مواجه داریپای هعتوس به یابیدست در یجد چالش با را آنها که است جهان یشهرها یرو شیپ هایچالش

 

 قیتحق روش و مواد

 یشهردار خبره کارشناسان و رانیمد را پژوهش یآمار جامعه است. یکاربرد و یمقطع ،یشیمایپ -یفیتوص پژوهش، نیا در قیتحق روش
 20 )شامل: نفر 40 تعداد پژوهش یبرا مناسب یآمار نمونه .اندداده لکیتش درآمد و یمال امور صاحبنظران و دیاسات پژوهشگران، و مرودشت

 روششد. انتخاب درآمد( و یمال امور صاحبنظران و پژوهشگران گروه از نفر 20 و مرودشت یشهردار خبره کارشناسان و رانیمد گروه از نفر
 و رانیمد که آنجا از و شد استفاده یکش قرعه روش از منظور نیا یبرا که است ساده یتصادف یریگ نمونه پژوهش، نیا در یریگ نمونه

 و هایژگیو به نسبت یتر انهیگرا واقع نگاه عمدتاً درآمد و یمال امور صاحبنظران و پژوهشگران و مرودشت یشهردار خبره کارشناسان
 پرسشنامه از هاداده یگردآور جهت حاضر پژوهش .دردیگرد انتخاب پژوهش نمونه عنوان به افراد از گروه نیا از لذا دارند، یسازمان یدرآمدها
 پرسشنامه، ییایپا آوردن بدست جهت حاضر پژوهش در نیهمچن شد. استفاده «یشهردار در یدرآمد منابع یداریپا لیتحل» ساختهمحقق

                                                           
1- Picchio & Santolini 
2- Janoušková & Sobotovičová 
3- Garrido-Jiménez et al 
4- Yan et al. 
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 نظر مورد بیضر هک دیگرد محاسبه کرونباخ یآلفا بیضر و دیگرد SPSS افزار نرم وارد هاداده ه،یاولی هنمون از هاداده یآور جمع از پس
 یآمار هایروش از پژوهش اهداف به لین جهت باشد.می سنجش ابزار یبالا ییایپا انگریب که دیگرد نییتع 65/87 باً یتقر هاپرسشنامه یبرا

 است. دهش استفاده یاستنباط و یفیتوص
 

  هاافتهی ارائه و بحث

 مرودشت یشهردار یدرآمد لیتحل
 یبسو آن حرکت ریمس و شهر نیا یدرآمد راتییتغ روند 1401 تا 1397 سال از مرودشت یشهردار یدرآمد ارقام یبررس با بخش نیا در 
 شده اشاره مورد ارقام است کرذ به لازم شود. میترس یدرآمد منابع مناسب انداز چشم تا است گرفته قرار کنکاش مورد یداریناپا ای یداریپا

 یشهردار یدرآمد و یمال عمناب یداریپا زانیم ،شپژوه نیا در باشد.می مرودشت شهر 1401 تیلغا 1397 هایسال یوصول درآمد به مربوط
 یبرا است. شده یبررس آن یارهایمع ریز از یک هر کیکتف به یریپذ انعطاف و تیمطلوب ،یریپذتداوم یلاص یارهایمع اساس بر مرودشت

 به تواندمی ینونک تیوضع رد یشهردار یدرآمد عمناب لیوتحل هیتجز و یبررس ها،یشهردار یدرآمد عمناب نیتأم مطلوب ساختار به یابیدست
 عمناب یبررس به مطالعات از شخب نیا در رد.یگ قرار استفاده مورد یدرآمد نهیبه ساختار نیتدو و اصلاح یبرا یمناسب یالگو و راهنما عنوان
 یشهردار درآمد یبند هطبق به منظور نیبد شود.یم پرداخته درآمد حصول در یشهردار ردکعمل شسنج منظور به مرودشت یشهردار یدرآمد

 ت.اس شده پرداخته ریاخ هلسا 5 دوره یط ها،گروه از یک هر نوسانات یبررس و رشد زانیم ،یاثربخش زانیم جمله از عمده یهایژگیو انیب و
 به یعموم ضعوار از یناش درآمد 2 جدول طبق یدرآمد فصول از یک هر یبرا مرودشت یشهردار یدرآمدها ساله پنج نیانگیم محاسبه با

 فروش بر ضعوار یرآمدد فیرد انیم نیا در دهد.یم لکیتش را یشهردار یهاددرآم از درصد 758/40 معادل سهم نیشتریب با متوسط طور
 عمنب نیدوم دهد.یم لکیتش ار فصل نیا یدرآمدها از سهم نیبالاتر افزوده( ارزش بر اتیمال قانون 38 ماده الف )بند خدمات ارائه و الاک

  .درصد( 652/25) شدابمی هاییدارا و ایهدا و ناتااع از یناش درآمد یاصل گروه به مربوط ریاخ یهاسال یط یشهردار یدرآمد عمده
 

 درصد() 1397-1401 یهاسال یط شده وصول یدرآمدها کل از مرودشت یشهردار یدرآمد یاصل یهاگروه نسبت -2 جدول

 نیانگیم 1401 1400 1399 1398 1397 سال عنوان/

 758/40 53/40 50/44 45/37 78/39 53/41 یعموم ضعوار از یناش درآمد

 496/5 92/5 67/6 54/4 77/5 67/4 یاختصاص ضعوار از یناش درآمد

 832/6 80/7 09/5 76/6 64/5 87/8 یشهردار یانتفاع مؤسسات یدرآمدها و خدمات یبها

 846/0 09/1 96/0 95/0 45/0 78/0 یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد

 930/6 05/4 87/4 50/8 12/10 11/7 یدولت یهاسازمان و دولت یاعطا یهاکمک

 652/25 65/27 96/19 46/29 85/24 34/26 هاییدارا و ایهدا و اعانات

 070/13 96/12 95/17 34/10 39/13 71/10 یشهردار درآمد نیتأم عمناب ریسا

 1402 پژوهش، هایافتهی منبع:
 

 مرودشت یشهردار یدرآمد و یمال منابع یداریپا زانیم
 جامعه نظرات هیپا بر منبع( هر یدرآمد یرکدهایز و درآمد یکل منبع هفت )شامل مطالعه مورد یدرآمد و یمال منابع یداریپا زانیم نیانگیم 

 مثال، طور به باشند.یم 5 از یداریپا زانیم دهنده نشان مذکور، هاینیانگیم ای اعداد است. آمده 3 جدول در کرتیل فیط براساس و یآمار
 شبخ نیا در .باشدیم داریپا درصد 75 ،5/3 ازیامت با نظر مورد درآمد یدرصد 100 یداریپا از یعنی ؛باشد 5/3 یدرآمد یداریپا نیانگیم اگر
 شده پرداخته رد،یگمی صورت داریناپا و داریپا یدرآمدها به یداررشه درآمد کیکتف منظور به هک درآمد یداریپا شاخص و درآمد یابیارز به

 باشد.یم یدرآمد و یمال عمناب ریسا از شتریب ینوساز ضعوار یدرآمد فیرد یداریپا نیانگیم 3 جدول یفیتوص اطلاعات به توجه با است.
 یسوار یخودروها انهیسال ضعوار ،یرسم اسناد ضعوار پروانه، صدور حق و شهیپ و بسک هایپروانه بر ضعوار مه،اگذرن ضعوار آن از پس

 ارزش بر اتیمال قانون 38 ماده الف )بند خدمات ارائه و الاک فروش بر ضعوار سات،یتأس و هاساختمان الاجارهمال ه،ینقل لیوسا ریسا و
 و گنکیپار از حاصل درآمد ،(افزوده ارزش بر اتیمال قانون 39 ماده 2 تبصره موضوع) زکمتمر یوصول ضعوار از هایشهردار سهم و فزوده(ا

غرامت و یشهر اشجار عقط مهیجر از یناش یدرآمدها اما دارند قرار یخصوص و یعموم شبخ در یگذار هیسرما از حاصل درآمد ومترها،کپار
 ونیسیمک مهیجر معبر، سد مهیجر ،یآمدگ یپ و نکبال بر ضعوار م،کترا مازاد بر ضعوار ،گنکیپار حذف مهیجر ،گنکیپار حذف ضعوار ،ها

 از یناش درآمد گفت توانمی لک در.باشندمی یشهردار داریناپا یدرآمد عمناب ءجز هاغرامت و یشهر و یساختمان تخلفات میجرا صد، ماده



 22 1402، تابستان 2، شماره 1دوره ، منابع تیریمطالعات توسعه و مد

 

 

 یدرآمدها نیدارتریناپا ءجز هاییدارا و ایهدا و اعانات و داریپا یدرآمد عمناب ءجز یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد و یعموم ضعوار
 نظر مورد یدرآمد فیرد ،یدرصد100 یداریپا از یعنی باشد 4 برابر یدرآمد دک یداریپا نیانگیم اگر مثال یبرا د.یآیم حساب به یشهردار

 .است داریپا درصد 80
 

 مرودشت یشهردار یدرآمد و یمال منابع یداریپا انزیم نیانگیم-3 جدول

 اریمع
انحراف نیانگیم یدرآمد کد اریمع
انحراف نیانگیم یدرآمد کد

 67/0 54/3 شتارگاهک درآمد 69/0 75/3 یعموم ضعوار از یناش درآمد (1

 88/0 34/3 گورستان و غسالخانه درآمد 64/0 87/3 مؤسسات ریسا توسط یوصول

 ارخانجاتک محصولات فروش از حاصل درآمد 65/0 44/4 یرسم اسناد ضعوار
 یشهردار

65/2 65/0 

 ارخانجاتک محصولات فروش از حاصل درآمد 97/0 68/4 گذرنامه ضعوار
 آسفالت

34/3 35/0 

 09/1 75/2 محصولات ریسا و اهیگ و گل فروش از حاصل درآمد 78/0 35/3 ییمایهواپ طیبل ضعوار

 12/1 34/3 یشهردار ساتیتأس ریسا از حاصل درآمد 54/0 20/4 )38 هماد الف )بند خدمات ارائه و الاک فروش بر ضعوار

 97/0 69/3 یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد (4 38/0 26/3 (38 ماده الف )بند یندگیآلا ضعوار
 تخلفات به یدگیرس 15 ماده یاجرا از یناش ضعوار

 یرانندگ
 86/0 67/3 یشهردار وجوه از حاصل درآمد 34/0 95/3

 تخلفات به یدگیرس 23 ماده یاجرا از یناش ضعوار

 یرانندگ
 01/1 15/4 یعموم شبخ در یگذار هیسرما از حاصل درآمد 03/1 64/3

 09/1 14/4 یخصوص بخ در یگذار هیسرما از حاصل درآمد 87/0 85/3 یاراض و ساختمان بر ضعوار

 76/0 34/3 یشهردار هایسپرده وجوه از حاصل درآمد 88/0 46/3 یساختمان هایپروانه بر ضعوار

 46/0 34/2 یشهردار اموال از حاصل درآمد 56/0 85/1 مکترا مازاد بر ضعوار

 67/0 22/4 ساتیتأس و هاساختمان الاجاره مال 47/0 75/3 یساختمان یاراض کیکتف بر ضعوار

 02/1 49/2 هینقل لیوسا آلات نیماش هیراک از حاصل درآمد 01/1 68/3 یآمدگ یپ و نکبال بر ضعوار

 12/1 17/4 ومترهاکپار و گنکیپار از حاصل درآمد 48/0 79/4 ینوساز ضعوار

 03/1 56/2 یشهردار ساتیتأس هیورود حق 56/0 64/3 ارتباطات بر ضعوار

 87/0 54/3 یهفتگ و روز یبازارها از حاصل درآمد 86/0 01/4 یباربر و مسافرت طیبل رضعوا

 هایسازمان و دولت یاعطا هایکمک (5 56/0 64/3 یرانندگ شیآزما نام ثبت ضعوار

 یدولت

64/2 82/0 

 یهاسازمان و اشخاص ییاهدا یهاکمک و اعانات 67/0 46/3 یرانیسکتا پروانه صدور ضعوار
 یخصوص

34/2 98/0 

 78/0 57/2 دولت یجار ضبلاعو کمک 99/0 78/3 حاتیتفر و فروش و بسک پروانه بر ضعوار

 57/0 87/2 دولت یعمران ضبلاعو کمک 01/1 29/4 هینقل لیوسا ریسا و یسوار یخودروها انهیسال ضعوار

 87/0 57/2 شورک لک بودجه از کیدی لوازم و اتوبوس دیخر اعتبار 65/0 56/4 نهپروا صدور حق و شهیپ و بسک هایپروانه بر ضعوار

 89/0 86/2 کیگمر هزار در دوازده محل از یعمران اعتبارات 97/0 11/3 یاختصاص ضعوار از یناش درآمد (2

 83/0 33/2 هاییدارا و ایهدا و اعانات (6 02/1 65/2 مؤسسات ریسا و یشهردار توسط یوصول
 76/0 57/2 ردیگیم تعلق یشهردار به قانون بموج هب هک یدارائ 02/1 75/1 گنکیپار حذف ضعوار

 67/0 92/1 صد ماده ونیسیمک مهیجر 98/0 86/3 زکمتمر یوصول ضعوار از هیسهم

 56/0 95/1 هاغرامت و یشهر و یساختمان تخلفات میجرا 87/0 18/4 (39م2ت) زکمتمر یوصول ضعوار از هایشهردار سهم

 مؤسسات یدرآمدها و خدمات یبها (3

 یانتفاع

 23/1 68/2 یشهردار معاملات یهها سپرد ضبط 87/0 35/3

 67/0 78/2 یسکتا ازیامت حق 56/0 75/2 یشهردار خدمات یبها از یناش درآمد

 99/0 45/2 شهر داخل مسافر حمل خطوط از یبردار بهره حق 03/1 64/3 یحفار میترم و یریگهکل و آسفالت حق

 88/0 86/2 تشرف حق 13/1 34/2 هانقشه فروش و یارشناسک حق

 67/0 65/1 هاغرامت و یشهر اشجار عقط مهیجر 66/0 35/3 یسکتا انتقال و نقل از حاصل درآمد

 70/0 89/1 معبر سد مهیجر 98/0 12/3 زباله یآور عجم فروش از حاصل درآمد
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 اریمع
انحراف نیانگیم یدرآمد کد اریمع
انحراف نیانگیم یدرآمد کد

 89/0 56/2 هایاربرک رییتغ از حاصل درآمد 47/0 67/2 یتجار هاییآگه از حاصل درآمد

 68/0 97/2 درصد 5/2 ضعوار پرداخت ریتأخ از متعلقه میجرا 09/1 35/3 یساز آماده خدمات از حاصل درآمد

 07/1 79/1 گنکیپار حذف مهیجر 78/0 23/3 یرانیسکتا و یبوسرانینیم خدمات ارائه از یناش درآمد

 21/1 71/2 یشهردار درآمد نیتأم عمناب ریسا (7 86/0 34/3 یدربست هایسیسرو درآمد
 13/1 39/2 یشهردار اموال فروش 89/0 46/2 یمنیا و یفن خدمات از حاصل درآمد

 45/1 94/2 رمنقولیغ اموال فروش 56/0 34/2 یآموزش خدمات ارائه از حاصل درآمد

 99/0 77/2 اسقاط و منقول اموال فروش 66/0 36/3 یشهر خدمات از حاصل درآمد

 10/1 74/2 یسرقفل فروش 45/0 87/3 یشهردار ساتیتأس درآمد

    33/0 24/2 یبوسران ینیم و یاتوبوسران درآمد

 1402 پژوهش، هایافتهی منبع:
 

 :1397-1401 یهاسال یط مرودشت یشهردار یدرآمد و یمال منابع یداریپا تیوضع سنجش

 p-value 05/0 هک نیا به توجه با شد. استفاده رنوفیاسم ولموگروفک آزمون از مشاهدات، بودن نرمال شسنج منظور به حاضر پژوهش در

 ودنتیاستt آزمون از طالعهم مورد یدرآمد یدهاک یداریناپا ای یداریپا نییتع جهت .(4 )جدول شد دییتأ مشاهدات بودن نرمال ضفر بود <
 ضعوار از یناش یدرآمد فصول یراب شده محاسبه sig هکنیا به توجه با است. شده آورده 13-4 جدول در آزمون نیا جینتا شد. استفاده

 عمناب نیا گرفته قرار (-645/1 و 645/1) بازه در شده محاسبه t و است درصد 5 از شیب یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد و یعموم
 ،یشهردار یانتفاع سساتمؤ یدرآمدها و خدمات یبها ،یاختصاص ضعوار از یناش یدرآمد فصول جدول، نیا اساس بر هستند. داریپا یدرآمد

 >sig 05/0) باشدمی داریناپا یشهردار درآمد نیتام عمناب ریسا و هاییدارا و ایهدا و اعانات ،یدولت هایسازمان و دولت یاعطا هایکمک

 محاسبه sig مقدار شودمی همشاهد درصد، 5 یخطا سطح گرفتن نظر در با و ودنتیاست t آزمون با مطابق (.جدول t از مترک شده محاسبه t و
 استفاده مورد یمال و یرآمدد عمناب مجموع، در گفت توانمی جهینت در و باشدمی 05/0 از مترک یبررس مورد یدرآمد عمناب مجموع در شده

 .دارد وجود یمعنادار رابطه و باشدنمی داریپا مرودشت یشهردار در
 

 مشاهدات بودن نرمال یبررس یبرا رنوفیاسم کولموگروف آزمون -4 جدول

 آزمون جهینت Sig α تعداد ریمتغ

 است نرمال 05/0 057/0 40 یعموم ضعوار از یناش درآمد

 است نرمال 05/0 055/0 40 یاختصاص ضعوار از یناش درآمد

 است نرمال 05/0 066/0 40 یشهردار یانتفاع مؤسسات یدرآمدها و خدمات یبها

 است نرمال 05/0 078/0 40 یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد

 است نرمال 05/0 059/0 40 یدولت یهاسازمان و دولت یاعطا یهاکمک

 است نرمال 05/0 085/0 40 هاییدارا و ایهدا و اعانات

 است نرمال 05/0 066/0 40 یشهردار درآمد نیتأم عمناب ریسا

 1402 پژوهش، هایافتهی منبع:
 

 فصول ککیتف به یدرآمد و یمال منابع یداریپا تیوضع سنجش جهت ودنتیاست t آزمون -5 جدول
(Test Value= 3.75) 

 t Sig (p- value) یبررس مورد یدرآمد منابع

 565/0 -587/0 یعموم ضعوار از یناش درآمد (1

 017/0* -231/3 یاختصاص ضعوار از یناش درآمد (2

 041/0* -590/2 یشهردار یانتفاع مؤسسات یدرآمدها و خدمات یبها (3

 621/0 -559/0 یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد (4

 005/0* -517/4 یدولت یهاسازمان و دولت یاعطا یهاکمک (5

 002/0* -822/5 هاییدارا و ایهدا و اعانات (6

 048/0* -520/2 یشهردار درآمد نیتأم عمناب ریسا (7

 008/0* -032/4 یدرآمد منابع مجموع

*P < 0.05 

           Chi- square 19/4561             Sig (p- value) * 0/00564 *P < 0.05 1402 پژوهش، هایافتهی منبع:
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 یآزاد درجه با شده محاسبه Chi- square شد،بامی 59/12 از بزرکتر هک Chi-square مقدار و>sig 05/0 آن در هک بالا ریمقاد به توجه با
 رفتهیپذ دارند، یمعنادار فاختلا هم با یدرآمد و یمال عمناب یداریپا رتبه نیانگیم ضفر باشد(می (59/12 ) جدول در آن بیضر از شیب 6

 یشهردار در یبررس مورد یآمددر عمناب از یک هر یداریناپا و یداریپا رتبه جدول در .شودیم رد هارتبه یداریپا یتساو جهینت در و شده
 .است شده آورده دمنیفر آزمون اساس بر مرودشت

 
 یدرآمد منابع یداریناپا و یداریپا یبند رتبه یبرا دمنیفر آزمون -6 جدول

 رتبه رتبه نیانگیم یبررس مورد یدرآمد منابع

 1 334/6 یعموم ضعوار از یناش درآمد (1

 2 726/5 یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد (4

 3 435/4 یشهردار یانتفاع مؤسسات یدرآمدها و خدمات یبها (3

 4 856/3 یاختصاص ضعوار از یناش درآمد (2

 5 656/3 یشهردار درآمد نیتأم عمناب ریسا (7

 6 339/3 یدولت یهاسازمان و دولت یاعطا یهاکمک (5

 7 861/2 هاییدارا و ایهدا و اعانات (6

 1402 پژوهش، هایافتهی منبع:
 

 مرودشت، یشهردار داریناپا و داریپا یدرآمدها موضوع در پژوهشگران( و رانی)مد مستقل جامعه دو نیانگیم سهیمقا از حاصل پژوهش هایافتهی
 شپژوه نیا جینتا نیا بر علاوه باشد.می یشهر تیریمد ستمیس نیشیپ هایتیفعال قبال در گریکدی از گروه دو متقابل درک عدم از یحاک

 و ایهدا و اعانات و داریپا یدرآمد عمناب ءجز یشهردار اموال و وجوه از حاصل درآمد و یعموم ضعوار فصول از یناش درآمد هک دادند نشان
 و قوت نقاط قالب در یداخل کیاستراتژ عوامل ازیامت یابیارز با نیهمچن د.یآیم حساب به یشهردار یدرآمدها نیدارتریناپا ءجز هاییدارا

 کارانه محافظه یاستراتژ قسمت در ازیامت نیا دیگرد مشخص دیتهد و فرصت نقاط قالب در یخارج کیاستراتژ عوامل ازیامت یابیارز و ضعف
 رد.یگیم قرار

 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

یم لیتشک سال 40 از شتریب سن با یافراد را دهندگان پاسخ از درصد 50 یبالا اهپرسشنامه به دهندگان پاسخ لک از سن تیوضع اساس بر
 با یافراد را دهندگان پاسخ زا درصد 50 از کمتر نیهمچن .دیافزایم پژوهش نیا اعتبار بر و است افراد نیا یبالا تجربه از نشان که دهد،
 هاپرسشنامه به که یتیجمع از درصد 50/17 ،هاپرسشنامه به دهندگان پاسخ لک از تیجنس اساس بر .دهدیم لیتشک سن لسا 40 از کمتر
 80 حدود هاپرسشنامه به اندهندگ پاسخ لک از خدمت سابقه اساس بر .دهندیم لیتشک مردان را (50/82) یمابق و بوده زن ،اندداده پاسخ

 از یک هر سهم ددمتع نوسانات از کیحا هایبررس .دهدیم لیتشک سال 10 از شتریب سابقه با یافراد را دهندگان پاسخ از درصد

 از شتریب اریبس یشهر اداریناپا یدرآمدها درصد هاسال شتریب در یول دارد عهلمطا مورد یهاسال یط داریناپا و داریپا یدرآمدها

 از درصد30 حدود یبررس مورد ساله پنج دوره یط متوسط طور به گفت توانیم لک در است. بوده یشهردار داریپا یدرآمدها

 یبرکا مطالعات جینتا با شپژوه نیا جینتا هک است بوده داریناپا درآمدها نیا از درصد 70 حدود و داریپا یشهردار یدرآمدها

 .شدبامی همراستا (1395) ارانکهم و یوثوق و (1394)
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Abstract 

The purpose of this research was to explain the relationship between business ethics, organizational loyalty and 

employee productivity. The statistical population of the research is made up of the employees of the Modern 

Economy Bank of Fars province, approximately 300 people, of which 160 people were selected as a sample using 

a one-stage cluster sampling method. The data collection tool was a questionnaire. The data obtained from the 

questionnaires were analyzed using Pearson's correlation coefficient and regression simultaneously. The results 

showed that there is a difference between business ethics and its components (responsibility, honesty, justice and 

fairness, loyalty, respect for social values and norms, respect for others, superiority and competitiveness). There 

is a significant relationship with productivity. There is a significant positive relationship between organizational 

loyalty and productivity. Also, the results of regression analysis showed that organizational loyalty can 

significantly predict productivity. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Organizational loyalty is one of the important constructs in modern management literature, and 

organizational loyalty is one of the basic steps to increase employee productivity. Researches have 

shown that employees who are interested and loyal to the organization have higher performance and 

productivity, they tend to stay in the organization more, they are less absent, they are highly motivated, 

and they agree and accompany the organization's changes more. 
 

Methodology 

The purpose of this research was to explain the relationship between business ethics, organizational 

loyalty and employee productivity. The statistical population of the research is made up of the 

employees of the Modern Economy Bank of Fars province, approximately 300 people, of which 160 

people were selected as a sample using a one-stage cluster sampling method. The data collection tool 

was a questionnaire. 

 

Results and discussion 

In order to explain the desired variables, descriptive indices including mean, standard deviation of 

business ethics components and organizational productivity and loyalty components have been 

provided. 

 

Conclusion 

The results showed that there is a difference between business ethics and its components (responsibility, 

honesty, justice and fairness, loyalty, respect for social values and norms, respect for others, superiority 

and competitiveness). There is a significant relationship with productivity. There is a significant positive 

relationship between organizational loyalty and productivity. Also, the results of regression analysis 

showed that organizational loyalty can significantly predict productivity.  
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 یپژوهش مقاله
 

 کارکنان یوربهره و یسازمان یوفادار ،وکار کسب اخلاق نیب رابطه یبررس

 فارس استان نینو اقتصاد بانک کارکنان :یمورد مطالعه

 

  رانیا زرقان، ،یاسلام آزاد دانشگاه زرقان، واحد ،یحسابدار و تیریمد گروه ار،یاستاد :1مایپراه الهامان

 رانیا مرودشت، ،یاسلام آزاد دانشگاه مرودشت، واحد ت،یریمد گروه :فرهمند ثممی

 

 28/05/1402 رش:یپذ 27-36 صص 09/03/1402:افتیدر

  دهیچک
 بانک کارکنان را پژوهش یآمار جامعه اسرت  بوده کارکنان یور بهره و یسرازمان یوفادار وکار، کسر  اخلاق نیب یرابطه نییتب حاضرر پژوهش هدف
صاد ستان نینو اقت شک نفر 300 یبیتقر تعداد به فارس ا ش گیرینمونه روش به آنان از نفر 160 که دهندمی لیت  نمونه عنوان به ایهحل مر تک ایهخو
ستفاده با هاپرسشنامه از حاصل هایداده است  بوده پرسشنامه هاداده یگردآور ابزار شدند  انتخاب  روش به ونیرگرس و رسونیپ یهمبستگ  یضر از ا
 انصررراف، و عدالت بودن، صرررادق ،یریپذتی)مسررر ول آن هایمولفه و کار و کسررر  اخلاق نیب که داد نشررران جینتا گرفت  قرار لیتحل مورد همزمان
 دارد  وجود یمعنادار رابطه یور بهره با (یطلب رقابت و ییجویبرتر گران،ید به ،احترامیاجتماع هایهنجار و هاارزش به نسربت احترام و تی،رعایوفادار
 قادر یداریمعن طور به یسازمان یوفادار که داد نشان ونیرگرس لیتحل جینتا نیهمچن دارد  وجود معنادار مثبت رابطه یور بهره با یسازمان یوفادار نیب
 باشد می یوربهره بینیپیش به
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  مقدمّه

 یمبتن دهیعق نیا بر یوربهره به توجه است  لازم یاثربخش یارتقا یبرا الزام، کی عنوان به آن شیافزا هک است یکل یمفهوم یور بهره
 که است آن مستلزم یوربهره علاوه، به رساند  انجام به شیپ روز از برتر جینتا با و بهتر روز هر را فشیوظا و هاکار تواندمی انسان که است
 رابطه یور بهره ( 1389،یهرند یی)رضا ردیگ انجام ، رییتغ حال در طیشرا با یاقتصاد هایتیفعال انطباق راه در ییهاتلاش وستهیپ طوربه
 مطلوب سطح کی در ه(یسرما ،یژانر مواد، کار، یروی)ن دیتول یازبراین مورد داده و وخدمات( )کالا یزمان دوره کی در شده حاصل ستاده نیب
 دهد  قرار مطالعه مورد ارکنانک یور بهره با را یسازمان یوفادار و وکار کس  اخلاق نیب رابطه که است نآ دنبال به پژوهش نیا  است یفیک
 آزمون مورد شده یگردآور یهاداده قیطر از و انیب آن یمفهوم مدل و پژوهش هایهیفرض موضوع، اتیادب در یکنکاش از پس راستا، نیا در
  شد  خواهد مطرح گیریجهینت و بحث زین انیپا در رد یگمی قرار لیتحل و هیتجز و
 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 یوفادار کارکنان، یور بهره شیافزا هتج در یاساس هایگام از یکی و است نینو تیریمد اتیادب در مهم هایسازه از یکی یسازمان یوفادار
 یماندگار به لیتما دارند، یبالاتر یور بهره و عملکرد سازمان، به روفادا و مندعلاقه کارکنان که است داده نشان هاپژوهش است  یسازمان
 ) است شتریب سازمان راتییتغ با آنان یهمراه و موافقت و برخوردارند یبالا زهیانگ از کنند،می بتیغ کمتر است، شتریب سازمان در هاآن

 و ریتأخ کار، در یکند بت،یغ مانند یعوامل دهند،می نشان خود از غلش با رابطه در افراد که یی هارفتار مجموعه از واقع در ( 1،2003براون
 ( 1390بند، باشد)علاقه یور بهره سنجش یبرا یمناسب هایاریمع توانندمی ینیآفر حادثه
 احساس و یقلب لیمات ،یاخلاق الزام سازمان، به تعهد احساس سازمان، اهداف و هاارزش به اعتقاد ساده طور به توانمی را یسازمان یوفادار 
 و کس  اخلاق کارکنان، یور بهره شیافزا جهت در یاساس هایگام از یکی .(2005 ،2یتر و )آگرمنکرد فیتعر سازمان در ماندن به ازین
 یکی یمانساز نگرش با کارکنان هاینگرش و هاارزش که ییجا تا باشد، رگذاریتاث افراد نگرش یرو بر تواندمی کار، و کس  اخلاق است  کار
 یشتریب تلاش شود، یکی سازمان یبرا و کارکنان یبرا هاهنجار یوقت گردد  هماهنگ یسازمان و یفرد یور بهره شیافزا جهت در و شود،
 نقش کار و کس  اخلاق شد  خواهد برداشته یبلندتر هایگام یسازمان اهداف به دنیرس یبرا و گرفت، خواهد انجام کارکنان یسو از

 یکاستراتژ تیریمد هایشرط شیپ از را سازمان در ستهیشا یاخلاق اصول ک،یاستراتژ تیریمد کارشناسان و داشته هاسازمان در یراهبرد
 یحال در است، ارک حقوق از زیمتما نیا و است یخارج و یداخل طیمح قبال در سازمان یاخلاق هایتیمس ول کار و کس  اخلاق در اند دانسته

همجموع ،ایهحرف اخلاق ( 1392)مهداد، است یکاستراتژ تیریمد هایشرط شیپ از ستهیشا اخلاق اصول دارد  وجود آن در زین ارک حقوق هک
 یعقلان رکتف ندیفرا یک ،ایهحرف اخلاق قت،یحق در کند می نییتع را هاگروه و افراد رفتار که است یبشر رفتار هایاستاندارد و اصول از ای
 رزمخواه ( 1385،یقراملک نمود)فرامرز اشاعه و حفظ دیبا موقع چه را هاییارزش چه سازمان در هک است نیا دنرک محقق آن هدف هک است
 نیب که دیرس جهینت نیا به "رازیش یمل بانک کارکنان یور بهره با یسازمان یریادگی و یاحرفه اخلاق رابطه "عنوان با یپژوهش در (1392)

شیپ به قادر یمعنادار طور به یسازمان یریادگی ابعاد و یاحرفه اخلاق ابعاد زین و دارد وجود یمعنادار رابطه یوربهره با یاحرفه اخلاق ابعاد
بهره ینیبشیپ به قادر یمعنادار طور به یسازمان یریادگی و یاحرفه اخلاق که است آن از یحاک هاپژوهش جینتا باشند می یوربهره ینیب
 ساختمان شرکت در یور بهره با کارکنان یوفادار و یشغل تیرضا نیب رابطه " عنوان با یپژوهش در (1394) یزارع و پور غلام باشند می یور
 با یوفادار ابعاد نیب زین و یور بهره با کارکنان یوفادار و یشغل تیرضا نیب که دندیرس جهینت نیا به "رازیش در یمیپتروش عیصنا نص  و

 یسازمان یور بهره با ایهحرف اخلاق رابطه یبررس" عنوان با یقیتحق در (1394) همکاران و ینیام دارد  وجود معنادار رابطه یور بهره
 یور بهره انمیز و ایهحرف اخلاق تیریمد ریمتغ نیب افتند:ی دست ریز جینتا نیا به "بوشهر استان یانوردیدر و بنادر کل اداره کارکنان
 وجود یمیمستق و یقو رابطه کارکنان یسازمان ییتوانا و ایهحرف اخلاق ریمتغ نیب نیهمچن دارد  ودوج میمستق و یقو نسستاً رابطه کارکنان
هحرف اخلاق ریمتغ نیب زین و دارد وجود یمیمستق و یقو رابطه کارکنان یسازمان شناخت و ودرک ایهحرف اخلاق ریمتغ نیب علاوه به دارد 
 سر و دارد  وجود یمیمستق و یقو نسستاً رابطه یسازمان یسازگار و یسازمان اعتبار ،یسازمان وردبازخ ،یسازمان زشی،انگیسازمان ییتوانا ،ای
 وجود یمعنادار رابطه بوشهر استان یانوردیدر و بنادر کل اداره یسازمان یوربهره ابعاد با ایهحرف اخلاق رابطه نیب که داد نشان جینتا انجام
 انجام "کارکنان یور بهره و کارکنان یوفادار ،یشغل تیرضا در کارکنان مشارکت ریتاث " عنوان با یقیتحق (2007 ) 4ریتاه و 3کومال دارد 
 کی کارکنان مشارکت شیافزا یعیطب طور به است  داشته مثبت اثر یور بهره و کارکنان یوفادار در مشارکت که دهدمی نشان جینتا دادند 
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 در (2011) 1همکاران و برون .است کارکنان طرف از عمل ابتکار و تیریمد طرف از توجه دو هر هایخواسته که است مدت یطولان ندیفرآ
 یمعنادار رابطه یوفادار با کار طیمح در عملکرد که دندیرس جهینت نیا به "یوفادار و یسازمان تعهد کار، طیمح در عملکرد" عنوان با یقیتحق
 عملکرد و یسازمان یوفادار" عنوان با یقیتحق در (2014) 2یزننیس و ولونیگ دارد  وجود مثبت رابطه یوفادار و یسازمان تعهد نیب دارد  وجود
 یقیتحق در (2014) همکاران و یاحمد دارد  وجود یمعنادار رابطه یسازمان عملکرد با یسازمان یوفادار نیب که دندیرس جهینت نیا به "یسازمان
 یسازمان ،یشغل ،ی)فرد کار اخلاق عناصر تمام نیب که دندیرس جهینت نیا به "کارکنان یرو بهره و یکار اخلاق نیب رابطه یبررس " عنوان با

 در اخلاق نقش" عنوان با یقیتحق در (2015) 3همکاران و ییاد دارد  وجود یمیمستق و مثبت رابطه کارکنان یور بهره با ت(یریمد وعناصر
 وجود یسازمان یور بهره و یکار اخلاق نیب یمعنادار ارتباط که دندیرس جهینت نیا به " هیجرین در یسازمان یور بهره و کارمندان کار محل
 رابطه" عنوان تحت یقیتحق در (2016) 4یوریودهیجالچ دارد  وجود یمعنادار رابطه یسازمان یور بهره و یکار اخلاق ابعاد نیب نیهمجن دارد 
 کی کار فرهنگ کل دارد  وجود یمعنادار رابطه یور بهره با یکار اخلاق نیب که دندیرس جهینت نیا به " یکار اخلاق و یور بهره نیب

 یور بهره شیافزا به منجر تواندمی و است اریبس زهیانگ ،یاخلاق یکار طیمح در دارد  کارمند و کارفرما یاخلاق هایارزش به یبستگ سازمان
 که دندیرس جهینت نیا به "کارمند یور بهره با یسازمان فرهنگ و ایهحرف اخلاق رابطه" عنوان با یقیتحق در (2016) یفان و استوار شود 
 فرهنگ و ایهحرف اخلاق که داد نشان نییتع  یضر نیهمچن دارد  وجود یمعنادار رابطه یور بهره با یسازمان فرهنگ و ایهحرف اخلاق نیب

 پژوهش هایهیفرض توانمی قرارگرفت کنکاش و بحث مورد بالا در که ینظر یمبان به توجه با باشد می یور بهره بینیپیش به قادر یسازمان
 کرد: مطرح ریز صورت به را
 

 پژوهش هایهیفرض

 :H1و هاارزش به نسبت تراماح و تی،رعایوفادار انصاف، و عدالت بودن، صادق ،یریپذتی)مس ول آن هایمولفه و کار و کس  اخلاق نیب 
 دارد  وجود یعنادارم رابطه یور بهره با (یطلب رقابت و ییجویبرتر گران،ید با یهمدرد گران،ید به ،احترامیاجتماع هایهنجار
:H2 دارد  وجود یمعنادار رابطه یور بهره با یسازمان یوفادار نیب 
:H3 باشد می یور بهره بینیپیش به قادر یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق 
 

 پژوهش یمفهوم مدل

 
شپژوه یفرض مدل -1 شکل  

 

 

 قیتحق روش و مواد

 براساس پژوهش یآمار مونهن  اندبوده نفر 300 یبیتقر طور به که فارس استان نینو اقتصاد بانک کارکنان شامل پژوهش نیا یآمار جامعه
نمونه وشر با که باشدیم نفر 160 از متشکل (1970) مورگان و یکرجس جدول از استفاده با و مطالعه مورد تیجمع با نمونه حجم تناس 
 به لار و جهرم فسا، رودشت،م استان، هایشهر ریسا از راز،یش بزرگ شهر جز به که  یترت نیبد شدند  انتخاب ایهمرحل تک ایهخوش گیری
 اخلاق یریگاندازه ی برااست بوده پرسشنامه پژوهش نیا در هاداده یگردآور ابزار شدند  انتخاب خوشه عنوان به و ساده یتصادف صورت

می یریگاندازه ریز دولج شرح به بعد 8 در را وکار کس  اخلاق که (1998) ریکادوز وکار کس  اخلاق یسوال 16 نامهپرسش از وکار س ک
 آوردن بدست یبرا اشد بمی شه(یهم بایتقر =5 یال وقت چیه =1 ) باشدمی کرتیل فیط صورت به پرسشنامه نیا است  شده استفاده کند،
 است یهیبد رند یگمی نظر رد آزمون یلک ازیامت عنوان به و نموده جمع هم با را سوالات کت کت از حاصل ازاتیامت نامه،پرسش یلک ازیامت
  بود  دهندهپاسخ نظر اساس بر رییمتغ بودن نییپا ای بالا انمیز انگریب ازیامت نیا هک
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 وکار کسب اخلاق مربوط سوالات -1 جدول

 سوالات مولفه

 2 و 1 سوالات یریپذ تیمس ول

 4 و 3 سوالات بودن صادق

 6 و 5 سوالات انصاف و عدالت

 8 و 7 سوالات یوفادار

 10 و 9 سوالات ییجو یبرتر

 12 و 11 سوالات گرانید به احترام

 14 و 13 سوالات گرانید با یدهمدر

 16 و 15 سوالات هاارزش به احترام

 

 به (1978) تیوگلداسم وبلانچارد یهرس لهیوس به ویاچ مدل است  شده استفاده و(یاچ مدل) یور بهره پرسشنامه از یور بهره سنجش یبرا
 یبرا مدل نییدرتع آنان د یگرد ریزیطرح رییتغ هاییاستراتژ آوردن بوجود و عملکرد مشکلات وجود علت نییدرتع رانیمد به کمک منظور
 ریتاث کارکنان فرد فرد برعملکرد توانندمی که یدیکل عوامل نییتع (:1380، ی)مشبک داشتند نظر در را یاصل هدف دو یانسان عملکرد لیتحل

 یابیارز و روزه هر آموزش شامل که را بازخورد ویاچ مدل بکاربرند  را آن بتوانند شاغل رانیمد که است ایهگون به عوامل ارائه و بگذارند
دهیبرگز هیبق میان از را اثربخش عملکرد تیریمد به مربوط ریمتغ هفت تیسمگلدا و یهرس دانند می مهم اریبس است افراد عملکرد در یرسم
 واژه هفت نمودند  یمعرف سپردن خاطر به جهت را ACHIEVE1 یحروف هفت واژه عملکرد هایریمتغ از کیهر اول حروف  یترک با و اند
 یور بهره پرسشنامه جینتا ریتفس و بندیازیامت نحوه   طیمح اعتبار، ،یابیزه،ارزی،انگ ،کمک وضوح ، ییتوانا از: عبارتند ویاچ مدل رندهیبرگ در

 است  دهیگرد بندیازیامت کرتیل فیط وبراساس پرسشنامه سؤالات که سؤال 32 شامل یور بهره هایشاخص به مربوط اطلاعات
 

 یور بهره ازاتیامت -2جدول
 
 

 
 یور بهره سوالات :3جدول

 

 است  بالابرخوردار یلیخ یور ازبهره کارمند باشد 160 تا128 نیب شده محاسبه ازیامت اگر الف(
 برخورداراست  ییبالا یور بهره از کارمند باشد127تا 96 نیب شده محاسبه ازیامت اگر ب(
 برخورداراست  یمعمول یور بهره از کارمند باشد 95تا 64 نیب شده ازمحاسبهیاگرامت ج(

 برخورداراست  نییپا یور بهره از کارمند باشد 63تا 32 نیب شده محاسبه ازیامت اگر د(

                                                           
1 A: ability    C: clarity     H: help    I: incentive    E:evalidation  V: validation  E: environment 

 5اد=یز یلیخ 4اد=یز 3=یتاحد 2کم= کم یلیخ

 فیرد هامؤلفه سوالات

 1 یوآمادگ توان 3 رر2 رر1

 2 اادراکی وضوح 8 رر7 رر6

 3 یسازمان تیحما 24 رر23رر20 رر13 رر12 رر11 رر10 رر9

 4 زشیاانگی لیتما 19 رر18 رر17 رر16 رر15 رر14

 5 ابازخوردی یابیارز 25 رر22 رر21رر5 رر4

 6 اعتبار 30 رر29 رر28 رر27 رر26

 7 یطیمح یاسازگاری طیمح 32 رر31
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 شده ساخته (2007) یالکاظم و یعل توسط پرسشنامه نیا است  شده استفاده یسازمان یوفادار استاندارد پرسشنامه از یوفادار سنجش یبرا
می (5موافق کاملا ،4 : موافق ، 3: ندارم ینظر ، 2 : مخالف ،1مخالف: )کاملا کرتیل اسیمق براساس امهپرسشن نیا است  سوال 7 یدارا و

  باشد
 

 یسازمان یوفادار ازاتیامت -4جدول
 نهیگز مخالف کاملا مخالف ندارم ینظر موافق موافق کاملا

 ازیامت 1 2 3 4 5

 موافق کاملامخالف کاملا
 

ازیامت انمیز دیباش داشته توجه د یکن قضاوت ریز جدول اساس بر سپس و کرده جمع را آمده دست به هایمرهن لیتحل از روش نیا براساس
 مثال: د یکن 10 ضربدر را ریز هایازیامت دیبا دیباش داشته پرسشنامه 10 شما مثال طور به که یصورت در است پرسشنامه کی یبرا ریز های
 است آمده بدست ریز قیطر به پرسشنامه نمرات نییپا حد

 

 یسازمان یوفادار پرسشنامه نمرات حد -5جدول
 نمرات یبالا حد نمرات متوسط حد نمره نییپا حد

7 21 35 
 

 باشد می فیضع جامعه نیا در یسازمان یوفادار انمیز باشد، 14 تا 7 پرسشنامه نمرات که یصورت در -

 باشد می یمتوسط سطح در یسازمان یفادارو انمیز باشد، 21 تا 14 نیب پرسشنامه نمرات که یصورت در -

 باشد می خوب اریبس یسازمان یوفادار انمیز باشد، 35 تا 21 یبالا نمرات که یصورت در -

 نکهیا یعنی ردیگمی اندازه آنچه هر گیریاندازه در آن ثبات درجه از است عبارت ابزار کی ییایپا ای اعتماد تیقابل پژوهش: ابزار ییایپا و ییروا
 و سر مسأله نیا با ییروا ای اعتبار ( 1390همکاران، و سرمد دهد)می دست به یکسانی جینتا اندازه چه تا کسانی طیشرا در گیریاندازه زاراب
 نییتع یبرا پژوهش نیا در ( 1390همکاران، و سرمد م)یکن یفکرم ما که ردیگمی اندازه را یزیچ حد چه تا گیریاندازه ابزار کی که دارد کار
 به 7/0 از شیب آن مقدار و دیگرد استفاده کرونباخ یآلفا روش از ییایپا نییوتع محاسبه یبرا است  شده استفاده ییمحتوا ییروا از ییروا

  آمد  دست
 

  هاافتهی ارائه و بحث

 بهره هایمولفه و وکار کس  لاقاخ هایمولفه اریمع ،انحرافمیانگین شامل یفیتوص هایشاخص ارائه به نظر مورد هایریمتغ نییمنظورتب به
  است  شده پرداخته 6 شماره جدول قال  در یسازمان یوفادار و یور
 

 یسازمان یوفادار و یور بهره هایمولفه وکار، کسب اخلاق هایمولفه ار،دریمع انحراف و میانگین -6 جدول

  آماره 
 هامولفه

 اریمع انحراف  میانگین

 50/11 01/43 کار و کس  اخلاق

فه
مول

ی
ها

 
لاق
اخ

 
 
کس

 
کار
و

 

 69/1 14/6 یریپذ تیمس ول

 70/1 15/6 بودن صادق

 63/1 20/6 انصاف و عدالت

 68/1 11/6 یوفادار

 69/1 12/6 ییجو یبرتر

 72/1 09/6 گرانید به احترام

 68/1 16/6 گرانید با یهمدرد

 71/1 11/6 هاارزش به احترام
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  آماره 
 هامولفه

 اریمع انحراف  میانگین

 12/18 27/156 یور بهره

مو
فه
ل

ی
ها

 
ره
به

 
ور
 ی

 61/4 77/34 یوآمادگ توان

 08/4 73/12 اادراکی وضوح

 95/3 48/17 یسازمان تیحما

 38/2 67/11 زشیاانگی لیتما

 65/2 91/11 ابازخوردی یابیارز

 89/3 77/19 اعتبار

 03/6 02/25 یطیمح یاسازگاری طیمح

 64/3 88/22 یوآمادگ توان

 69/3 53/30 یسازمان یوفادار

 
 

 احترام و تی،رعایوفادار انصاف، و عدالت بودن، صادق ،یریپذتی)مس ول آن هایمولفه و کار و کس  اخلاق نیب رابطه یبررس منظور به
  یضر آزمون از یور بهره با (یطلب رقابت و ییجویبرتر گران،ید با یهمدرد گران،ید به ،احترامیاجتماع هایهنجار و هاارزش به نسبت
  است شده ارائه 7 شماره جدول در لیتحل نیا جینتا که شد استفاده رسونیپ یتگهمبس
 
 

 یور بهره با آن هایمولفه و کار و کسب اخلاق نیب یهمبستگ بیضر -7 جدول

 هاریمتغ 
 کار و کس  اخلاق هایمولفه

 یور بهره

 یمعنادار سطح یهمبستگ  یضر

 02/0 24/0* یریپذ تیمس ول

 005/0 29/0** بودن صادق

 03/0 23/0* انصاف و عدالت

 013/0 25/0* یوفادار

 008/0 27/0** ییجو یبرتر

 004/0 29/0** گرانید به احترام

 02/0 24/0 گرانید با یهمدرد

 007/0 28/0** هاارزش به احترام

 008/0 27/0** کل( )نمره کار و کس  اخلاق

*05/0> P **01/0> P 
 

 آن هایمولفه و کار و کس  اخلاق نیب آمده دست به جینتا به توجه با شد استفاده رسونیپ یهمبستگ  یضر از هیفرض نیا آزمون یبرا
یبرتر گران،ید به ،احترامیاجتماع هایهنجار و هاارزش به نسبت احترام و تی،رعایوفادار انصاف، و عدالت بودن، صادق ،یریپذتی)مس ول
 یهمبستگ  یضر قیازطر یور بهره با یسازمان یوفادار نیب رابطه نیهمچن دارد  وجود یمعنادار هرابط یور بهره با (یطلب رقابت و ییجو
 است  آمده 8 شماره جدول در آن جینتا که شد آزمون رسونیپ
 

 یور بهره بای سازمانی وفادار نیبی همبستگ بیضر -8 جدول

 یور بهره هاریمتغ

 یمعنادار سطح یهمبستگ  یضر

 0001/0 35/0** یسازمان یوفادار

P **01/0>  



 ...کارکنان وریو  بهره  یسازمان یاخلاق کس  وکار ، وفادار نیرابطه ب یبررس: پیما و فرهمندراه 35

 

 که دارد، وجود معنادار مثبت رابطه p<0001/0 سطح در یور بهره با یسازمان یوفادار نیب دشومی مشاهده (9) جدول در هک طور همان
 نیهمچن ابد یمی شیافزا یور بهره ،یسازمان یوفادار شیافزا با یعنی باشدمی (r=35/0) یور بهره با یسازمان یوفادار نیب یهمبستگ  یضر
 جینتا که شد استفاده همزمان روش به ونیرگرس آزمون از یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق براساس یور بهره بینیپیش یبررس یبرا
 است  شده ارائه 9 شماره جدول در
 یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق ن:یب شیپ هایریمتغ الف:
 یور بهره ملاک: ریمتغ 

 

 یور بهره با یسازمان یوفادار و کار و کسب اخلاق ونیرگرس لیتحل جینتا -9 جدول
 یآمار شاخص

 نیب شیپ ریمتغ

R 2R F df sig B Beta t sig 

 56/0 57/0 06/0 08/0 002/0 92و2 70/6 13/0 35/0 کار و کس  اخلاق

 0001/0 63/3 36/0 80/1 یسازمان یوفادار

 
 جینتا از است  شده استفاده همزمان روش به رهیمتغ چند ونیرگرس لیتحل از هیفرض نیا آزمون یبرا د،شومی مشاهده 9 جدول در که همانطور
 یوفادار و کار و کس  )اخلاق نیبشیپ هایریمتغ نیب که کرد استنباط توانمی { = df (92و2) ، (P < 01/0 انس})یوارلیتحل آزمون
 ریمتغ و (یسازمان ی)وفادار نیبشیپ هایریمتغ نیب و دارد وجود P < 01/0 سطح در داریمعن یخط رابطه (یور )بهره ملاک ریمتغ و (یسازمان
می یور بهره بینیپیش به قادر داریمعن طور به یسازمان یوفادار دارد  وجود P < 01/0 سطح در داریمعن یخط رابطه (یور )بهره ملاک
 ) چندگانه یهمبستگ  یمجذورضر که دارد رابطه (r =35/0) یور بهره با یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق جینتا به توجه با که باشند
 بهره ریمتغ انسیوار درصد 13 هم یرو یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق که است یمعن بدان نیا است، 13/0 با برابر ن(ییتع  یضر
 بوده یسازمان یوفادار و کار و کس  اخلاق در تفاوت به مربوط یور بهره ریغمت در شده مشاهده تفاوت از درصد 28 و کنندمی نییتب را یور

 نظر مورد ریمتغ با یعبارت به و است میمستق جهت یدارا یور بهره با یسازمان یوفادار که گفت توانمی بالا جینتا به توجه با نیهمچن .است
 ابد یمی شیافزا یور بهره ، یسازمان یوفادار شیافزا با یعنی دارد مثبت یهمبستگ

 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

 احترام و تی،رعایوفادار انصاف، و عدالت بودن، صادق ،یریپذتی)مس ول آن هایمولفه و کار و کس  اخلاق نیب 8 جدول اطلاعات به توجه با
 نیا جینتا   دارد وجود یمعناداری هرابط یور بهره با (یطلب رقابت و ییجویبرتر گران،ید به ،احترامیاجتماع هایهنجار و هاارزش به نسبت
 یوریودهیجالچ (،2015) همکاران وییاد (،2014) همکاران و یاحمد (،1394) همکاران و ینیام (،1392) رزمخواه پژوهش جینتا با پژوهش

 نییتع را آن هایدینبا و هادیبا اریمع معه،جا هر اخلاق گفت توانمی هیفرض نیا نییتب یبرا باشد می همسو (2016) یفان و استوار (،2016)
 و دارد ینید خاستگاه هم اخلاق، ند کمی تیهدا سعادت و لتیفض مال،ک سمت به خود یندهیآ یزندگ ریمس در را یاجتماع انسان و ندکمی
 یدائم تعامل ، اخلاق و یاجتماع هایهدیپد و میمفاه نیا نیب واقع، در است  یاجتماع هایدهیپد ریسا و خیتار فرهنگ، عرف، از متاثر هم
 یجمع و یفرد رفتار مقبول و موجه هایالگو و بخورد قلیص جامعه هایهنجار و هاارزش اصول، زمان، طول در دشومی باعث هک دارد وجود
 مانند یاحرفه اخلاق هاییژگیو تا است آن ازمندین ما جامعه است  یبشر جوامع همة یاساس مسائل از یکی یاحرفه اخلاق بدهد  شکل را

 هاکشور از یاریبس امروزه کند  یسازفرهنگ آن تحقق یبرا و ف،یتعر را گریدیک با تعامل جادیا اعتماد، و تکمشار هیروح ار،ک به یدلبستگ
می بنگاه رفتن نیب از به ،یاجتماع تعهدات و هاتیمس ول از فرار و یاخلاق مسائل به ییاعتنایب که انددهیرس بلوغ نیا به یصنعت جهان در

 در دیبا که انددهیرس باور نیا به و کرده، ازین احساس یاخلاق یاستراتژ نیتدو یبرا موفق هایشرکت از یاریبس ل،یدل نیهم به انجامد 
 تیاهم خود شغل به رشتیب باشندمی شغل در ایهحرف اخلاق یدارا که یافراد ن،یا بر علاوه کند  رسوخ اخلاق بر یمبتن فرهنگ کی سازمان
 به دنیرس یبرا و داشت، خواهند یشتریب کوشش سازمان یبرا معمولا افراد نیا برخوردارند، زین یبالاتر یسازمان تعهد از معمولا و داده
 یوربهره فتگ توانمی نیهمچن برخوردارند  یبالاتر یور بهره از لیدل نیهم به کرد، خواهند را خود تلاش حداکثر یسازمان و یفرد اهداف
 کارکنان و کارشناسان از یتعداد حداقل وجود و مسوولانه تیریمد و مندضابطه برخورد بدون و آن طبق بر عمل و فهیوظ احساس بدون را

  آورد  دست به تواننمی فیتکل به عامل و مندعلاقه
 یزارع و پور غلام پژوهش جینتا با پژوهش نیا جینتا دارد  وجود یمعناداری هرابط یور بهره با یسازمان یوفادار نیب 9 جدول اساس بر
 هایتیفعال و گریکدی به نسبت کارکنان که یزمان که گفت توانمی هیفرض نیا نییتب یبرا باشد می همسو (2007 ) ریتاه کومالو (،1394)
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 کارکنان که یزمان یعبارت به ابد یمی شیافزا نانکارک یور بهره جهینت در و شود کار میتقس باعث تواندمی باشند وفادار دهند،می انجام که
 سازمان از خارج ای و داخل در افراد ریسا نظرات دنیشن از موارد یبرخ در که نیا ای و کنندمی ییشناسا را سازمان یرو شیپ هایسکیر

 یدارا کارکنان که یزمان نیهمچن د شومی یور بهره شیافزا و یسازمان هایتیفعال در نشده بینیپیش مشکلات کاهش باعث زنندنمی سرباز
 با هاتیفعال انجام در و کنندمی تلاش هدف به دنیرس یبرا باشند، داشته سازمان هایارزش و اهداف به یعاطف یوابستگ و یوفادار ینوع
 یوفادار از کارکنان که یزمان گفت توانمی نیا بر علاوه د شومی منجر نانکارک یسو از یور بهره شیافزا به کنندمی مشارکت گریگدی

 با مطابق را خود و برخوردارند یبالاتر پذیریانعطاف از و دارند زااسترس طیشرا برابر در یشتریب تیظرف و ییتوانا باشند، برخوردار یسازمان
 ند شومی برخوردار یبالاتر یور بهره ازت نهای در و دهندمی وفق یطیمح راتییتغ

 جینتا با پژوهش نیا جینتا باشند می یوربهره بینیپیش به قادر داریمعن طور به یسازمان یوفادار د،شومی مشاهده 9 جدول در که همانطور
 توانمی هیفرض نیا نییتب یبرا باشد می همسو (2015) لانگ نیچ و یل یل (،2014) یزننیس و ولونیگ (،2011) لریتا و ناب مک پژوهش
 کار در یبالاتر کنترل از و دهندمی انجام یشتریب کار و کنند تیفعال توانندمی شتریب باشند، یسازمان یفادارو یدارا کارکنان که یزمان گفت

 از باشند، یسازمان یوفادار یدارا کارکنان که یزمان یعبارت به آورند می دست به یشتریب ارزش و انصاف و پاداش ازت نهای در و برخوردارند
چالش وجود و آمیزتیموفق هایامدیپ شیافزا به منجر تواندمی که برخوردارند زااسترس هایتیموقع و عوامل با ثرمو مقابله و پذیریانعطاف
 باشند، یسازمان یوفادار یدارا کارکنان که یزمان واقع در شود  یور بهره شیافزا و کارکنان نیب در کار حجم شیافزات نهای در و موثر های
 به منجر تواندمی که برخوردارند یشتریب کنترل و کمتر پذیریصدمه از طیمح در و کند کار ندیناخوشا و دشوار هایتیموقع در تواندمی بهتر
 و ،هایناکام با ییارویرو برابر در ییبالا ییتوانا از باشند، یسازمان یوفادار یدارا کارکنان که یزمان ن،یا بر علاوه شود  یوربهره شیافزا

 باشند، یسازمان یوفادار یدارا کارکنان که یزمان گفت توانمی نیهمچن شود  یور بهره شیافزا به منجر تواندمی که رندبرخوردا هایتعارض
 به آورد  وجود به کارکنان در را یمثبت نگرش و شود کارکنان در تعلق احساس به منجر تواندمی که برخوردارند مشترک هایباور و هاارزش از

 یهمفکر و یهمدل ،یهمکار بالا، تیفیک و زهیانگ به منجر تواندمی باشند، برخوردار یمشترک هایباور و ارزش از ارکنانک که یزمان یعبارت
  باشند  داشته یبالاتر یور بهره و شتریب یشغل یریدرگ کارکنان که شود باعث تواندمی که شود کارکنان در
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Abstract 

Nowadays organizations are extensively looking for ways to interact and make effective contact with customers. 

Internet technology (IT) make able organizations to attract new customers. it traces both customers’ online 

behavior and performance, besides, making communications, products, services, and prices unique. The present 

study is aimed to identify and prioritize the success factors in electronic customer relationship management (E-

CRM) through the use of the Ordinal Priority Approach (OPA) in the central branch of Parsian Insurance 

Company. At first, the identified factors from related studies are validated by using the Fuzzy Delphi Method 

(FDM). In the following, the final rank and weight of each factor are calculated by means of OPA. According to 

the obtained results “existence of appropriate technical, communication infrastructures”, “allocation of needed 

financial resources”, and “support, commitment, and learning of top and senior managers” are determined as the 

most substantial factors in E-CRM success. In contrast, "capable of integration with other systems", "learning 

culture", and "existence of complaint system" are recognized as the least important E-CRM factors in the Persian 

insurance enterprise. 

 

Keywords: Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), Fuzzy Delphi Method (FDM), Ordinal 

Priority Approach (OPA), Parsian Insurance Company. 
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Today, with the increase in competition in the world, the expectations of customers are also changing. 

This acceleration of changes will lead to faster preparation and distribution time, more customer 

orientation and better service level, which requires providing timely services to customers. Therefore, 

in order to remain in this competition, companies cannot have a traditional approach to customer 

communication and must change their attitude towards customer communication. 

 

Methodology 

The purpose of this research is to identify and prioritize the success factors in the electronic 

management of customer communication using the sequential priority method in the central branch of 

Parsian Insurance. At first, the factors identified from the background of the research were validated 

using the fuzzy Delphi method. In the following, the rank and weight coefficients of each factor were 

determined using the sequential priority method. 

 

Results and discussion 

First, the initial list of factors affecting the successful implementation of E-CRM reported in Table (1) 

was set based on the scoring pattern of the fuzzy Delphi method. Next, the questionnaires were provided 

to each member of the expert committee. After applying the opinions of experts, the relevant 

questionnaires were collected. In the following, the verbal expressions of the members of the expert 

committee were converted into triangular fuzzy numbers based on the scoring pattern of the fuzzy 

Delphi method (table 2) and then using the relations (6) to (9) and the values related to the lower limit 

(a_j), the middle limit (b_j) ), the upper limit (c_j) as well as the diffused final score (S_j) were calculated 

for each factor. 

 

Conclusion 

Based on the obtained results, the presence of appropriate technological and communication 

infrastructure, the allocation of required financial resources, and the support, commitment and learning 

of senior and middle managers were introduced as the most important influencing factors in the success 

of electronic customer relationship management. Also, the ability to integrate with other systems, 

learning culture, and the existence of complaints system were respectively recognized as the least 

important components affecting E-CRM in Parsian Insurance Company.  
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با  یارتباط با مشتر یکیالکترون تيريدر مد تیعوامل موفق یبندتيشناسايی و اولو

 ن(ایپارس مهی: بیمطالعه مورد)OPA ز استفاده ا

 

 رانیا راز،یش ،رازیواحد ش ،یدانشگاه آزاد اسلام ع،یصنا یگروه مهندس اریاستاد :1یمهناز زارع

 رانیا راز،یش ،رازیواحد ش ،یدانشگاه آزاد اسلام ع،یصنا یارشد در رشته مهندس یکارشناس یدانشجو :یمحبوبه شجاع

 

 05/06/1402ذيرش: پ  37-52 صص 05/03/1402:دريافت

  دهیچک

ها را قادر سازمان نترنتیا یهستند. فناور انیارتباط مؤثر با مشتر یتعامل و برقرار یبرا ییهاطور گسترده به دنبال راهها بهامروزه سازمان

را  هامتیکنند و ارتباطات، محصولات، خدمات و ق یابیها را ردآن نیند، رفتار و عملکرد آنلارا جذب کن دیجد انیتا مشتر سازدیم

با استفاده از روش  یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریدر مد تیعوامل موفق یبندتیپژوهش شناسایی و اولو نیفرد کنند. هدف از امنحصربه

 یفاز یاز روش دلف یریکارگپژوهش با به نهیشیاز پ شدهییاست. در ابتدا عوامل شناسا انیپارس مهیب یدر شعبه مرکز یبیترت تیاولو

شده کسب جی. براساس نتادیگرد نییتع یبیترت تیاز عوامل با استفاده از روش اولو کیهر  یوزن بیرتبه و ضرا زیشدند. در ادامه ن یابیاراعتب

عنوان به یانیارشد و م رانیمد یریادگیتعهد و  ت،یو حما از،یموردن یمنابع مال صیمناسب، تخص یو ارتباط یکیتکنولوژ یهارساختیوجود ز

 ها،ستمیس ریبا سا یکپارچگی تیقابل نی. همچندندیگرد یمعرف یارتباط با مشتر یکیالکترون تیریمد تیاثرگذار در موفق یهامؤلفه نیترمهم

شناخته  انیپارس مهیدر شرکت ب E-CRM مؤثر بر یهامؤلفه نیترتیاهمعنوان کمبه بیبه ترت اتیشکا ستمیو وجود س ،یریادگیفرهنگ 

 .شدند
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  مقدمّه

ت باعث خواهد شد زمان تهیه و امروزه با افزایش رقابت در سطح دنیا به همان شدت توقع مشتریان نیز در حال تغییر است. این شتاب تغییرا
رو خدمات بهنگام به مشتریان است. ازاین گرایی بیشتر و سطح خدمات بهتر ملموس گردد که این موضوع نیازمند ارائهتر، مشتریتوزیع سریع

توانند رویکردی سنتی در ارتباط با مشتری داشته باشند و باید نگرش خود را نسبت به ارتباط با ها برای باقی ماندن در این رقابت نمیشرکت
 مشتری تغییر دهند.

، 1ها، مدیریت دانش مشتری است )خسروی و حسینپذیری در بین شرکتترین عوامل موفقیت رقابتبنیان، یکی از مهمقتصاد دانشدر ا
ها در تواند برای سازمانگذاری بینش مشتریان میآوری، مدیریت و به اشتراک(. دانش مشتری یک دارایی استراتژیک است و جمع2018

ها و رفتار مشتریان آگاه باشند تا وکارها باید از نیازها، خواستهدید بازار بسیار ارزشمند باشد؛ بنابراین، کسبهای جتسهیل شناسایی فرصت
طور ها بهها ارائه دهند. برای به دست آوردن بینش مشتریان، بسیاری از شرکتبتوانند خدمات و محصولات برتر را در طول سفر مشتری به آن

آغاز شد. مدیریت ارتباط با مشتری یک  1990های مدیریت ارتباط با مشتری دارند که اولین بار در دهه رای پروژهای تمایل به اجفزاینده
های مدیریت ارتباط با فرآیند کلان استراتژیک است که بر توسعه و حفظ روابط مناسب با مشتریان اغلب با کمک فناوری اطلاعات یا سیستم

 (.2021پور و حسین زاده،  ( متمرکز است )جمعی2CRMمشتری )
نماید. مشتریان ها ایجاد میهایی برای روابط با آنکند و سپس استراتژیطورکلی مدیریت ارتباط با مشتری، مشتریان جدید را شناسایی میبه

(. امروزه 2022، 3ه و همکارانبشایر-گردند )الشوند، حفظ میاز طریق برآورده شدن نیازهای خود و با اطمینان از اینکه توسط رقبا ترغیب نمی
وکار های زیادی برای جذب مشتریان جدید و حفظ مشتریان فعلی برای تضمین بقای کسبوکار پیچیده، پویا و رقابتی است و تلاشبازار کسب

ر اینترنت افزایش یافته های مبتنی بتوسعه، استفاده از تراکنش(. از طرفی نیز در کشورهای درحال2022، 4موردنیاز است )کومار و همکاران
شوند، متفاوت است )المجالی و صورت مرسوم )چهره به چهره( ارائه میشده از طریق اینترنت با خدماتی که بهاست و به وضوح، خدمات ارائه

الکترونیکی ارتباط با  وکارها مدیریت ارتباط با مشتری را به مدیریت(؛ بنابراین با توسعه فناوری اطلاعات، بسیاری از کسب2022، 5همکاران
 (.2022اند )خانح و همکاران، ( تغییر داده6CRM-Eمشتری )

 مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری شامل همه فرآیندهای موردنیاز جهت به حداکثر رساندن فروش، ایجاد و نگهداری ارتباط با مشتریان از
های اجتماعی و ... )چن و ها، ایمیل، رسانهسایتهای عملیاتی، وبند پایگاه دادههای مبتنی بر ارتباط دیجیتال مانطریق استفاده از فناوری

وکار الکترونیکی است. در واقع هدف از آن ارائه نیازهای مشتریان (. این سیستم یک اتفاق نوآورانه در فضای تجارت و کسب2021، 7همکاران
الکترونیکی ارتباط با مشتری یک سیستم عالی برای امکان دسترسی سریع به و رشد یک رابطه سالم بین مشتریان و سازمان است. مدیریت 

، 8منظور ارائه یک دید جهانی از نیازهای مشتری است )آنام و همکارانهای مشتری بهوتحلیل دادهها و تجزیهمشتریان، ذخیره اطلاعات آن
2021.) 

ها سنجید.موفقیت مدیریت الکترونیکی توان از طریق سودآوری آنری را میآمادگی یک سازمان نسبت به مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشت
شده با نیازهای مشتریان مطابقت داشته باشند. دو عامل اصلی اثرگذار در دستیابی است که محصولات ارائهارتباط با مشتری در صورتی قابل

(. در این میان 2022اران، بشایره و همک-)ال« تیبانی از خدمات مشترینه و بهبود پشکاهش هزی»و « کارایی بیشتر»اند از: این زمینه عبارت
های خدماتی برای دستیابی به وفاداری مشتریان فعلی و آتی خود اهمیت فراوانی قائل هستند؛ زیرا این امر برای ها همانند سایر سازمانبیمه

 (.1400باسیان و صحت، شود )عاسی محسوب میوکار توأم با افزایش سود، یک اصل استداوم کسب

خدمات خود را از طریق درگاه الکترونیکی به مشتریان  بسیاری از 19-گیری کوویدویژه بعد از وقوع همهشرکت بیمه پارسیان در سالیان اخیر به
ارتباط با مشتریان از  کترونیکیارائه داده است. موضوعی که همواره برای مدیران این مجموعه حائز اهمیت است، دستیابی بهینه به سیستم ال

ریزی و اقدامات ین سیستم برنامهطریق شناسایی عوامل اثرگذار است. تا از این طریق در جهت رفع مشکلات احتمالی و استقرار هر آنچه بهتر ا
کترونیکی ارتباط با بندی عوامل موفقیت در مدیریت المناسب انجام دهند. با توجه به آنچه بیان شد هدف از این پژوهش شناسایی و اولویت

در نظر گرفتن شرکت بیمه پارسیان  و( OPA-FDMمشتری در صنعت بیمه با استفاده از رویکرد ترکیبی دلفی فازی و روش اولویت ترتیبی )
 عنوان مطالعه موردی است.شیراز به
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پردازد، بخش سوم روش پژوهش را شرح ادبیات پژوهش می مروربهی شده است:بخش دوم بندمیتقسدر ادامه ساختار پژوهش به شرح زیر 
 تیدرنهاپردازد، ات میکند، بخش پنجم به بحث در مورد نتایج محاسبدهد، بخش چهارم مورد مطالعاتی پژوهش پیشنهادی را تشریح میمی

 شود.برای تحقیقات آتی ارائه می هاشنهادیپگیری کلی و برخی در بخش ششم نیز نتیجه

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 .شودیمدر این بخش به بررسی پیشینه پژوهش و همچنین شکاف تحقیق پرداخته 

ر گرفتن نقش ، با در نظ19-وویدپایدار در شرایط اپیدمی ک E-CRM( در پژوهشی به بررسی تأثیر عوامل موفقیت 1400عباسیان و صحت )
مندی از مدل های تحقیق با بهرهمیانجی رضایت، اعتماد و حفظ مشتری بر عملکرد یک شرکت بیمه و توسعه پایدار آن پرداختند. فرضیه

-پایدار در شرایط اپیدمی کووید E-CRMحاکی از این است که عوامل موفقیت  های پژوهش ایشانمعادلات ساختاری آزمون شدند. یافته
( در تحقیقی کوشید به بررسی تأثیر عوامل 1400شود.خدادادپور )، بر عملکرد شرکت بیمه موردمطالعه مؤثر و منجر به توسعه پایدار می19

اند موردبررسی واقع گردید عبارت مؤثر بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیان بپردازد. عواملی که در این پژوهش
های ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات. در این تحقیق، چهار نوع فرضیه تعریف شده است که فرضیه سازمانی، تکنولوژی، کانالاز فرهنگ

های فرعی است و فرضیه ن بودهاصلی دال بر تأثیر معناداری عوامل مؤثر بر استقرار مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیا
های مدیریت ارتباط با مشتری و کیفیت خدمات بر استقرار سیستم مدیریت ارتباط با مشتری سازمانی، تکنولوژی، کانالتأثیر معناداری فرهنگ

مؤثر بر استقرار امی عوامل در شعبه مرکزی بیمه پارسیان است. همچنین با استفاده از آزمون رگرسیونی به این نتیجه حاصل گردید که تم
 مدیریت ارتباط با مشتری در شعبه مرکزی بیمه پارسیان معنادار بوده است.

شناسی بر وفاداری مشتریان بانک با استفاده از روشE-CRMسازی تأثیر سازی و شبیه( در پژوهشی به مدل1400یگانگی و ابراهیمی )
ونیکی ارتباط با مشتری، وفاداری که با بهبود هر کدام از عوامل مدیریت الکتر ها حاکی از آن استها پرداختند.یافتهشناسی سیستمپویایی

سازی موفقیت بازاریابی و مدیریت ارتباط با ( در پژوهشی به ارائه مدلی جهت بهینه1401یابد.محرابی و همکاران )مشتری نیز افزایش می
ای فازی پرداختند. نتایج پژوهش لفی فازی و روش فرآیند تحلیل شبکههای دبر روشوکارهای الکترونیک با تکیهمشتری در خدمات و کسب

های اینترنتی، مدیریت زمان، سهولت استفاده و قدرت انتخاب بیشتر از جمله ایشان نشان داد که کیفیت متمایز برند، سادگی کار با فروشگاه
وسعه بر بهبود عملکرد شرکت از طریق تE-CRMیر کیفیت ( به بررسی و تبیین تأث1401یا )های بااهمیت هستند.نجمی و بهروزنشاخص

سعه بر تو E-CRMسازی معادلات ساختاری پرداختند.نتایج پژوهش ایشان نشان داد که کیفیت نوآوری محصول و با استفاده از روش مدل
ار دارد. از طرفی معلوم شد ثیر معنادنوآوری محصول تأثیر معنادار دارد. همچنین مشخص شد توسعه نوآوری محصول بر عملکرد بازاریابی تأ

 ظرفیت اشتراک دانش مشتری، بر توسعه نوآوری محصول تأثیر معنادار دارد.
وکارهای سازی موفقیت بازاریابی و مدیریت ارتباط با مشتری در خدمات و کسب( در پژوهشی به تبیین مدل بهینه1401محرابی و همکاران )
های پژوهش ایشان نشان داد که سازیمعادلات ساختاری پرداختند. نتایج حاصل از تحلیل یافتهش مدلی روریکارگبهالکترونیک از طریق 

های اجتماعی، افزاری، رسانهافزاری، تسهیلات نرمهای ادراکی/احساسی، تسهیلات سختقیمت، پیشبرد فروش، برند سازی، ویژگی
سازمانی، بازاریابی و مدیریت رابطه با مشتری بازاریابی دیجیتال، عوامل درون گرایی،سازی، نوآوری، مشتریهای تکنولوژیک، شبکهویژگی

ین نقش مدیریت ارتباط با مشتری (، تبی1401تأثیر معناداری بر موفقیت بازاریابی و تجارت الکترونیک دارند.هدف از پژوهش کرد و همکاران )
در  E-CRMاد که دنشان  هاافتهسازی معادلات ساختاری است. ییاز مدلریگرهبهالکترونیک در رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی سبز با 

رتباط با مشتری در امدل مدیریت  به طراحی (1401رفتارهای بازاریابی و عوامل محیطی سبز نقش مؤثری دارند.جامعیان و همکاران )
عامل و ساختاردهی عوامل را در  12ها تأثیرگذاری اختند. یافتهسازی ساختاری تفسیری پردکارگیری از رویکرد مدلهای ورزشی با بهفروشگاه

های آموزشی برای بازاریابان و بخش فروش زیربنای مدل قرار پنج سطح نشان داد. عوامل یادگیری دانش، انتشار دانش و برگزاری کلاس
ا هموار خواهد نمود و به توسعه رتیابی به دیگر عوامل گرفتند. تمرکز بر آموزش و ارتقاء سطح دانش و آگاهی بازاریابان و نیز مشتریان، دس

 های وزشی کمک خواهد کرد.مدیریت ارتباط با مشتری در فروشگاه
بر رضایت مشتری، اعتماد  CRM-E( به توسعه یک چارچوب یکپارچه برای بررسی تأثیرات عوامل موفقیت 2019) 1دمور و همکاران-آل

سازی معادلات ساختاری پرداختند. نتایج نشان داد که عوامل موفقیت مدلی از روش ریکارگبهبا  مشتری و حفظ مشتری در سیستم بانکی
CRM-E ( چارچوبی را برای تعیین الزامات 2021) 2بر رضایت مشتری، اعتماد مشتری و حفظ مشتری تأثیر مثبت دارد.جمعی پور و حسین زاده

گیری روش تصمیمیسازادهیپاز طریق ها ( در سازمانS-CRMباط با مشتری اجتماعی )آمیز مدیریت ارتمدیریت تغییر برای اجرای موفقیت
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های اجتماعی تمایل مشتریان به استفاده از ابزار رسانه»بدترین پیشنهاد دادند. نتایج پژوهش ایشان حاکی از آن است که -چندمعیاره بهترین
های مدیریت ارتباط با سازی موفق سیستماز جمله عوامل مهم برای پیاده« صنعت رقابتی»و « تعهد مدیریت ارشد»، «)مشتریان اجتماعی(

 ها است.مشتری اجتماعی در سازمان
های مخابراتی پرداختند. ایشان در پژوهش خود از طریق در شرکت CRM-E( به بررسی عوامل موفقیت در پذیرش 2021) 1آنام و همکاران

های اطلاعاتی مختلف پرداختند. از پایگاه 2021تا  2011های مقاله بین سال 210وتحلیل کارگیری روش مرور ادبیات سیستماتیک به تجزیهبه
کند: فناوری، سازمان و عوامل فردی. در سه جنبه تعیین میاین مطالعه عوامل موفقیت حیاتی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری را در 

دهد که سه بعد )فناوری، سازمان و سازی معادلات ساختاری استفاده کردند. نتایج نشان میها از روش مدلوتحلیل دادهادامه نیز جهت تجزیه
( به بررسی 2022) 2بشایره و همکاران-ا مشتری دارند.الآمیز مدیریت الکترونیکی ارتباط بعوامل فردی( تأثیر معناداری بر پذیرش موفقیت

، فشار مشتری، اعتماد، سطح 19-پرداختند. ایشان تأثیر آمادگی فنّاورانه، حریم خصوصی، کووید CRM-Eروابط بین متغیرها در موفقیت 
-یج نشان داد که آمادگی فنّاورانه، کوویدسازی معادلات ساختاری ارزیابی نمودند. نتاروش مدلاز طریق کیفیت خدمات و رضایت مشتری را 

 دارند. CRM-E، فشار مشتری و رضایت مشتری تأثیر مثبتی بر موفقیت سیستم 19
در خرید آنلاین با در نظر گرفتن  CRM-Eهای ( به بررسی عوامل حیاتی موفقیت برای ارزیابی اثربخشی سیستم2022) 3المجالی و همکاران

سازی معادلات ساختاری استفاده نمودند. نتایج نشان ها از تکنیک مدلوتحلیل دادهداختند. ایشان جهت تجزیهای رضایت کاربر پرنقش واسطه
های مدیریت دهد عوامل امنیت، کیفیت سیستم، آموزش و دسترسی به اطلاعات بر رضایت کاربر و رضایت کاربر بر اثربخشی سیستممی

 CRM-Eسازی های پیادهبندی شیوه( در پژوهشی به اولویت2022) 4د.بابگوهری و همکارانگذارالکترونیکی ارتباط با مشتری تأثیر می
براساس رویکرد فازی یکپارچه دیمتل و تاپسیس پرداختند. نتایج پژوهش ایشان نشان داد که اقداماتی نظیر تراکنش آنلاین و الکترونیکی و 

عنوان موردنیاز برای جلب مشتریان بیشتر و توسعه فناوری در سراسر سازمان به ترتیب به ها و اطلاعات و ابزارهایارتباط با مشتری، ادغام داده
 سازی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری هستند.های پیادهترین شیوهمهم

سازی معادلات لاز طریق تحلیل همبستگی و مد CRM-Eآمیز ( به تحلیل اثرات عوامل سازمانی بر اجرای موفقیت2022) 5خانح و همکاران
آمده حاکی از آن است که عوامل سازمانی بر موفقیت مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری تأثیر دارند. دستساختاری پرداختند. نتایج به

مدیریت دانش  ازآنحال، عوامل دیگری نیز وجود دارند که باید در نظر گرفته شوند مانند مشتری مداری که بیشترین تأثیر را دارد و پسبااین
. ایشان در پیشنهاد دهند در بازارهای صنعتی CRM-Eهایکوشیدندیک مدل جهت ارزیابی سیستمایمطالعه(در 2023) 6و فناوری.لیو و چن

پژوهش خود برای اولین بار تأثیر رفتارهای خریدار، نوآوری در مصرف، مدیریت چرخه عمر محصولو نقش میانی مدیریت بازخورد مشتری را 
سازی معادلات ساختاری بهره ها از روش مدلوتحلیل دادهمنظور تجزیهموفقیت مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در نظر گرفتند. بهدر 

گرفتند. نتایج نشان دادند که رفتارهای خریدار و نوآوری در مصرف تأثیر مثبتی بر مدیریت بازخورد مشتری و موفقیت مدیریت الکترونیکی 
 .مشتری دارند. همچنین، معناداری عملکرد مدیریت چرخه عمر محصول بر مدیریت بازخورد مشتری اثبات گردیدارتباط با 

 

 هادر سازمان E-CRMعوامل موفقیت بر 

شود. ها دیده میکنندگان و شرکتحلی برای کاهش شکاف عظیم بین مصرفعنوان راهریت الکترونیکی ارتباط با مشتری اغلب بهاتخاذ مدی
E-CRM درصد از فرآیند  77وکار محلی است. به گفته محققان بیش از های کسبدر حال گسترش در مناطق مختلف جهان برای شرکت

رو، این امر علاقه بسیاری از محققان پایین است. ازاین E-CRMمیز نبوده و میزان دستیابی به اهداف آها موفقیتدر شرکت E-CRMپذیرش 
را در  E-CRMهای های پیشین که پذیرش سیستمکند. پژوهشایجاد می E-CRMدانشگاهی را برای بررسی میزان بالای پذیرش ناموفق 

آنام شود )می CRM-Eآمیز سیستم ای وجود دارد که مانع پذیرش موفقیتماندهلات باقیها موردمطالعه قرار دادند، بیان کردند که مشکشرکت
 (.2021، 7و همکاران

در تحقیقی ( 2021آنام و همکاران )شود. های اصلی عملیات یک شرکت برای موفقیت آن تعریف میعنوان مشخصهعوامل حیاتی موفقیت به
در نظر گرفتند. بسیاری از مطالعات تأثیر عوامل حیاتی را بر مدیریت  E-CRMعنوان عوامل حیاتی استقرار سه عامل فناوری، سازمانو فرد را به

دارد.  ها بستگیشده توسط محققان گذشته به اهداف تحقیقاتی خاص آناند. عوامل کلیدی گزارشالکترونیکی ارتباط با مشتری بررسی کرده
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(، خانح 2022) 1که در تحقیقات بابگوهری و همکاران CRM-Eسازی ترین عوامل حیاتی موفقیت در پیادهبرخی از مهم( 1)در ادامه در جدول 
 ، گزارش شده استاندشده( و ... اشاره 1400(، خدادادپور )1400(، عباسیان و صحت )2021) 3(، آنام و همکاران2022) 2و همکاران

 

 منتج از پیشینه پژوهش E-CRMفهرست اولیه عوامل موفقیت در  -1جدول 

 مفهوم فهرست عوامل
 گروهی. صورتبهمشارکت کارکنان در حل مسائل سازمانی  فرهنگ کار گروهی

 میزان مقاومت کارکنان در برابر تغییرات سازمانی. فرهنگ تغییرپذیری

 اشتراک دانش سازمانی در بین کارکنان.وجود فرهنگ انتقال و  فرهنگ تسهیم اطلاعات

 ی جدید.هاحوزهی از کارکنان مشتاق به یادگیری در ریگبهره فرهنگ یادگیری

 پرسنلی، حقوق و مزایا و غیره. نظیر سیستم هاسامانهها با سایر اتصال از طریق اشتراک داده هاستمیسقابلیت یکپارچگی با سایر 

 .هاآنبا یکدیگر و اعتماد به  هادادهنحوه چگونگی ترکیب  یکپارچگی اطلاعات

 در سازمان. هاشنهادیپی از سیستم انتقادات و ریکارگبه وجود سیستم شکایات

 ی مختلف سازمان با یکدیگر.هابخشاتیعملمتحد کردن  یکپارچگی عملیاتی

ها برای موفقیت سیستم ی مدیریت ارشد در ارائه امکانات و فرصتمندعلاقهحمایت، تعهد و  حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی
 مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری.

های سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط با اندازی برنامهتخصیص بودجه و منابع مالی لازم جهت راه ازیموردنتخصیص منابع مالی 
 مشتری در شرکت.

 میزان تلاش کارکنان در برآورده کردن نیازها در جهت رضایت مشتری. مشتری محورینگرش کارکنان به سمت 

ا مشتری های فنی و ارتباطی در شرکت که از سیستم مدیریت الکترونیکی ارتباط بوجود زیرساخت های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبوجود زیرساخت
 کنند.پشتیبانی می

 اط با مشتری.ی مناسب و اثربخش در مدیریت ارتبافزارهانرمانتخاب و استفاده از  CRMی مناسب افزارهانرمی از ریکارگبه

 ارد.دبه مشتری وفادار اشاره  شدنلیتبدبه فرآیند آگاهی مشتریان از محصولو  پشتیبانی چرخه عمر مشتری

 نحوه تبدیل مشتری بالقوه به مشتری جدید توسط شرکت. اکتساب مشتری

 اید.مل کردهمعنی این است که شرکت تا چه حد در حفظ کیفیت محصولات یا خدمات موفق ع به پایداری مشتری

 کند یا خیر.ده میچارچوبی است برای تعیین اینکه آیا یک محصول/خدمت نیازهای مشتری را برآور توسعه مشتری

 به معنی این است که یک محصول یا خدمات چقدر برای مشتری ارزش دارد. ارزش مشتری

 

 

 قیتحق روش و مواد

 پژوهش شکاف تحقیق
شده است، اما ی مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری انجام براساس تحقیقات مرورشده مشاهده گردید اگرچه تحقیقات متعددی درزمینه

سازی مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در صنعت بیمه بندی عوامل موفقیت در استقرار و پیادهایی و اولویتی شناستمرکز کمتری درزمینه
( اشاره کرد. همچنین اکثر تحقیقات از 1400( و خدادادپور )1400های عباسیان و صحت )توان به پژوهشتنها می نیبنیدرابوده است. 

گیری چندمعیاره های تصمیماند و تکنیکسازی معادلات ساختاری، رگرسیون و ... استفاده نمودهوتحلیل آماری نظیر مدلهای تجزیهروش
( و جامعیان و همکاران 1401توان به پژوهش محرابی و همکاران )مثال در تحقیقات داخلی میعنوانچندان موردتوجه محققین نبوده است. به

اشاره نمود. همچنین در بین  اندکردهی ساختاری تفسیری استفاده سازمدلای فازی رویکرد ( که به ترتیب از روش تحلیل فرآیند شبکه1401)
( از رویکرد ترکیبی 2022گوهری و همکاران )بدترین و باب-تکنیک بهتریناز ( 2021تحقیقات خارجی مرور شده جمعی پور و حسین زاده )

بندی عوامل منظور پوشش شکاف تحقیق در این پژوهش به شناسایی و اولویتهبنابراین ب؛ اندایط فازی بهره نمودهتاپسیس تحت شر-دیمتل
 .در شرکت بیمه پارسیان پرداخته خواهد شدOPA-موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری با استفاده از رویکرد ترکیبی دلفی فازی

 

 چارچوب رويکرد ارزيابی پیشنهادی

 شودیمخلاصه بیان  طوربهی شنهادیپ گیریتصمیم کردیرومربوط به در این بخش تعاریف اساسی 
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 عدد فازی مثلثی

�̃�ی تابع عضویت عدد فازی مثلثی طورکلبه = (𝑙, 𝑚, 𝑢) ( تعریف شود:1ی )صورت رابطهتواند بهبر روی نگاشت اعداد حقیقی می 

  𝑥 ∈ [−∞, 𝑙] 0, 
 

𝜇𝐴(𝑥) = (1) 
 𝑥 ∈ [𝑙, 𝑚] 

(𝑥 − 𝑙)

(𝑚 − 𝑙)
, 

 𝑥 ∈ [𝑚, 𝑢] 
(𝑢 − 𝑥)

(𝑢 − 𝑚)
, 

  𝑥 ∈ [𝑢, +∞] 0, 

شود و کمینه نشان داده می𝑙تواند اختیار کند. کران پایین که بایم �̃�شود بیشینه مقادیری است که عدد فازینشان داده می𝑢کران بالا که با
�̃�1ترین مقدار یک عدد فازی است.اگر محتملنیز 𝑚تواند اختیار کند. مقدار یم �̃�مقادیری است که عدد فازی = (𝑙1, 𝑚1, 𝑢1)  و�̃�2 =

(𝑙2, 𝑚2, 𝑢2)  دو عدد فازی مثلثی باشند در این صورت عملیات جبری بر روی اعداد فازی مثلثی�̃�1  و�̃�2 ( 2صورت روابط )توان بهرا می
 ( نشان داد:5الی )

(2) �̃�1 + �̃�2 = (𝑙1 + 𝑙2, 𝑚1 + 𝑚2, 𝑢1 + 𝑢2) 

(3) �̃�1 × �̃�2 = (𝑙1𝑙2, 𝑚1𝑚2, 𝑢1𝑢2) 

(4) �̃�1 − �̃�2 = (𝑙1 − 𝑢2, 𝑚1 − 𝑚2, 𝑢1 − 𝑙2) 

(5) �̃�1/�̃�2 = (𝑙1/𝑢2, 𝑚1/𝑚2, 𝑢1/𝑙2) 

 

 روش دلفی فازی

گردد.روش دلفی فازی در در شرکت بیمه پارسیان تشریح میE-CRMمنظور اعتباریابی عوامل مؤثر بر ه مبانی روش دلفی فازی بهدر ادام
( 2021ریورا و همکاران )-( پیشنهاد شد. در پژوهش حاضر از روش دلفی فازی مطابق با مقاله پادیلا1993) 1ابتدا توسط ایشیگاوا و همکاران

شود طورکلی از خبرگان درخواست میبر بیمه پارسیان بهره برده شده است؛ به E-CRMجهت یافتن نظرات خبرگان نسبت به عوامل مؤثر بر 
 ( بیان کنند.2ده از عبارات کلامی نشان داده شده در جدول )نظرات خود را جهت ارزیابی عوامل با استفا

 

 عبارات کلامی روش دلفی فازی جهت اعتباريابی عوامل -2جدول 

 توضیح عدد فازی مثلثی عبارت کلامی
 دارای اهمیت مطلق است. 𝑖عامل  (8, 9, 10) کاملاً مهم

 است. توجهقابلدارای اهمیت  𝑖عامل  (6, 7, 8) بسیار مهم

 دارای اهمیت است. 𝑖عامل  (4, 5, 6) مهم

 اهمیت نسبیدارد.𝑖عامل  (2, 3, 4) نسبتاً مهم

 است. تیاهمکم𝑖عامل  (1, 1, 1) تیاهمکم

 

�̃�𝑖𝑗خبره  𝑛از میان  𝑖از نگاه خبره شماره  𝑗فرض بر این است که ارزش ارزیابی عامل = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗 , 𝑐𝑖𝑗)  است که مقدار𝑗 بابرابر𝑗 =

1,2, … , 𝑚 و مقدار𝑖نیز برابر با𝑖 = 1,2, … , 𝑛  است. بدین ترتیب ارزش فازی معیار𝑗 ( محاسبه می8( الی )6از روابط ) شوند که برابر�̃�𝑗 =

(𝑎𝑗 , 𝑏𝑗 , 𝑐𝑗) .است 

(6) 𝑎𝑗 = 𝑚𝑖𝑛
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} 

(7) 𝑏𝑗 = (∏ 𝑏𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1

)

1
𝑛⁄

 

(8) 𝑐𝑗 = 𝑚𝑎𝑥
𝑖

{𝑐𝑖𝑗} 

 

                                                           
1 Ishikawa et al. 
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 شود:( استفاده می9رابطه )سازی نیز از برای دیفازی

(9) 𝑆𝑗 =
𝑎𝑗 + 𝑏𝑗 + 𝑐𝑗

3
, 𝑗 = 1,2, … 𝑚 

𝑗که طوریبه = 1,2, … , 𝑚شود. درنهایت برای استخراج عوامل موردنظر، حدی را برای قبول یا عدم قبول آن عامل در نظر گرفته می ؛
است. اگر مقدار دیفازی شده عدد  5,6برابر با  E-CRMقبول جهت پذیرش هر عامل ( حد قابل2021ریورا و همکاران )-براساس مقاله پادیلا

و در غیر این صورت  شدهرشیپذعنوان عامل نهایی یا بالاتر از آن باشد، به 5,6به نظرات خبرگان نزدیک به فازی مثلثی هر عامل باتوجه
 .شودموردقبول واقع نمی

 

 روش اولويت ترتیبی

 1عطایی و همکارانیان از روش اولویت ترتیبی بهره گرفته شده است. در شرکت بیمه پارسCRM-Eبندیعوامل نهایی مؤثر بر اولویتمنظوربه
های ها در این پژوهش روش پیشنهادی خود را با سایر روش( در پژوهشی برای اولین بار به معرفی روش اولویت ترتیبی پرداختند. آن2020)

ها کارایی کاربردی مقایسه نمودند. نتایج پژوهش ایشان حاکی از آن بود که روش پیشنهادی در مقایسه با سایر روش گیری چندمعیارهتصمیم
( بیان شده 3ها را بشناسیم. این اطلاعات در جدول )برای توضیح مراحل روش اولویت ترتیبی، ابتدا باید متغیرها، پارامترها و مجموعهدارد. 
 است.

 ، متغیرها و پارامترهای روش اولويت ترتیبی هامجموعه -3جدول 

 ها:مجموعه
𝑖 ∈ 𝐼 ی خبرگانمجموعه 
𝑗 ∈ 𝐽 ی عواملمجموعه 

 ها:شاخص
𝑖  1,2)اندیس خبرگان, … , 𝑝) 
𝑗 1,2)اندیس ارجحیت عوامل, … , 𝑛) 

 متغیرها:

Z تابع هدف 

𝑊𝑖𝑗
𝑟  امrی ام در رتبهiی ام براساس خبرهjوزن عامل 

 پارامترها:

𝑖  رتبه خبره𝑖 
𝑗 رتبه عامل𝑗 

 

 گردد:گیری اولویت ترتیبی به شرح زیر بیان میهای روش تصمیمطورکلی گامبه

دستیابی به عوامل نهایی روش  منظوربه. اندشده( بیان 1در جدول ) E-CRMیعوامل اولیه مؤثر بر موفقیت طورکلبهتعیین عوامل: . 1گام 
 گیرد.مورداستفاده قرار میاعتباریابی دلفی فازی 

شوند. سپس براساس های که دارند تعیین میکنند به علت مهارتگیری شرکت میخبرگانی که در فرآیند تصمیمخبرگان:  . تعیین رتبه2گام 
شوند. در این پژوهش الگوی در نظر گرفته جهت تعیین رتبه بندی میعوامل مختلفی شامل چارت سازمانی، تجربه و سطح تحصیلات رتبه

گیرد و سایر افراد نیز خبرگان است. در واقع هر شخصی که سابقه کار بالاتری داشته باشد در رتبه اول قرار می «سابقه کار»خبرگان براساس 
 شوند.های بعدی واقع میدر رتبه

 شوند.دهی میاولویتتوسط هر یک از خبرگان  E-CRMعوامل نهایی مؤثر بر در این مرحله، بندی عوامل: . رتبه3گام 
ریزی ریاضی خطی ازطریق حل مدل برنامهE-CRMعوامل نهایی مؤثر بر یوزن بهینهها: در نهایت . حل کردن مدل، یافتن وزن شاخص4گام 

 گردند:زیر محاسبه می
 
 

                                                           
1Ataei et. al. 
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𝑀𝑎𝑥 𝑍  

(10) 

𝑆. 𝑡:  

𝑍 ≤  𝑖 (𝑗(𝑊𝑖𝑗
𝑟 − 𝑊𝑖𝑗

𝑟+1)) ∀ 𝒊, 𝒋 𝒂𝒏𝒅 𝒓 

𝑍 ≤  𝑖𝑗𝑚𝑊𝑖𝑗
𝑚 ∀ 𝒊, 𝒋 

∑ ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

𝑝

𝑖=1

= 1 

 

𝑊𝑖𝑗 ≥ 0 ∀ 𝒊, 𝒋 

𝑊𝑖𝑗که طوریبه
𝑟 بیانگر وزن عاملjی ام توسط شخص خبرهiی ام در رتبهr ام است. در نهایت نیز وزن عوامل و اعضای کمیته خبرگی به

 شوند:( تعیین می12( و )11ی از روابط )ریکارگبهترتیب از طریق 

(11) 𝑊𝑗 = ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑝

𝑖=1

   ∀𝑗 

(12) 𝑊𝑖 = ∑ 𝑊𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

   ∀𝑖 

 مطالعه موردی
گیری گلوله برفی استفاده گردید. در این فرآیند ابتدا با مدیر اجرایی شرکت منظور تعیین کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان از روش نمونهبه
صورت حضوری مصاحبه به عمل آمد و پس از تشریح موضوع و اهداف مسئله پیشنهادی، از ایشان درخواست گردید فرد و یا افراد دیگری به

ز نظر سطح علمی و تجربه مناسب هستند را پیشنهاد دهد. به همین طریق فرآیند مصاحبه با هشت نفر از مدیران و کارشناسان شرکت را که ا
تلفنی برقرار گردید.  گهگاهصورت حضوری و ذکر است ارتباط صورت گرفته با اعضای کمیته خبرگی بهبیمه پارسیان انجام گردید. شایان

یست کمیته خبرگی منتج شده از روش نمونه گلوله برفی به همراه پست سازمانی، مدرک تحصیلی و سابقه کار گزارش ( ل4مطابق با جدول )
 شده است.

 اطلاعات مربوط به کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان -4جدول 

 نماد سابقه کار سطح تحصیلات پست سازمانی
 𝐸1 20 وکارکسبدانشجوی دکترا مدیریت استراتژیک  مدیر اجرایی شرکت

های توسعه لیسانس مدیریت اجرایی گرایش استراتژیفوق ریزی و توسعه بازارکارشناس ارشد برنامه
 صنعتی

8 𝐸2 

 𝐸3 9 کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش بیمه های اموالکارشناس بیمه

 𝐸4 10 بیمه کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی گرایش های اشخاص و مسئولیتکارشناس بیمه

 𝐸5 18 هالیسانس مهندسی صنایع گرایش تحلیل سیستمفوق ریزیمدیر بودجه، طرح و برنامه

 𝐸6 12 کارشناس ارشد مدیریت دولتی گرایش مدیریت تحول های اموالکارشناس ارشد بیمه

های سیستملیسانس مدیریت فناوری اطلاعات گرایش فوق ها و فناوری اطلاعاتمدیر ارشد سیستم
 اطلاعات پیشرفته

15 𝐸7 

 𝐸8 16 لیسانس مدیریت بازاریابی گرایشفوق مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی

 

  هاافتهي ارائه و بحث

براساس الگوی امتیازدهی روش دلفی اندشده( گزارش 1که در جدول ) E-CRMآمیز سازی موفقیتابتدا فهرست اولیه عوامل مؤثر بر پیاده
های یته خبرگی قرار گرفت. پس از اعمال نظرات خبرگان پرسشنامهها در اختیار هر یک از اعضای کم. در ادامه پرسشنامهدندیگردفازی تنظیم 
( به اعداد فازی 2آوری شدند. در ادامه عبارات کلامی اعضای کمیته خبرگی براساس الگوی امتیازی روش دلفی فازی )جدول مربوطه جمع

( و همچنین 𝒄𝒋(، حد بالا )𝒃𝒋(، حد میانه )𝒂𝒋به حد پایین )( نیز مقادیر مربوط 9( الی )6ازآن با استفاده از روابط )مثلثی تبدیل گردید و پس
مقدار حد میانه برابر است با « فرهنگ کار گروهی»مثال برای عامل عنوان( برای هر عامل محاسبه شدند. به𝑺𝒋امتیاز نهایی دیفازی شده )

𝑎𝑗 = 𝑚𝑖𝑛
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} = 𝑏𝑗؛ مقدار حد میانه برابر است با 4 = (∏ 𝑏𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1 )

1
𝑛⁄

= 𝑐𝑗؛ مقدار حد بالا برابر است با 6.435 = 𝑚𝑎𝑥
𝑖

{𝑎𝑖𝑗} = ؛ 8

𝑆𝑗در نهایت نیز امتیاز نهایی دیفازی شده برابر است با  = [
𝑎𝑗+𝑏𝑗+𝑐𝑗

3
] = [

4+6.435+8

3
] = کلی نتایج اعتباریابی راند اول روش طوربه. 6.145
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آمیز مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان در تسازی موفقیتأیید عوامل مؤثر بر پیادهدلفی فازی جهت تأیید و یا عدم
 ارائه شده است: (5جدول )

 
 E-CRMنتایج راند اول دلفی فازیدر رابطه با عوامل مؤثر بر  -5جدول 

 E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت
 شدهامتیاز کسب

 نتیجه
𝒂𝒋 𝒃𝒋 𝒄𝒋 𝑺𝒋 

 تأیید 6,145 8 6,435 4 فرهنگ کار گروهی

 تأیید 6,767 10 6,300 4 فرهنگ تغییرپذیری

 تأییدعدم 5,183 8 5,550 2 فرهنگ تسهیم اطلاعات

 تأیید 5,848 10 5,544 2 فرهنگ یادگیری

 تأیید 6,702 10 6,105 4 هاقابلیت یکپارچگی با سایر سیستم

 تأییدعدم 5,071 10 4,213 1 یکپارچگی اطلاعات

 تأیید 6,166 10 6,497 2 شکایاتوجود سیستم 

 تأییدعدم 4,091 8 3,272 1 یکپارچگی عملیاتی

 تأیید 6,767 10 6,300 4 حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی

 تأیید 6,618 10 5,853 4 تخصیص منابع مالی موردنیاز

 تأیید 6,767 10 6,300 4 نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری

 تأیید 5,755 10 5,265 2 های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبزیرساختوجود 

 تأیید 7,049 10 7,147 4 افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه

 تأییدعدم 4,895 8 4,684 2 پشتیبانی چرخه عمر مشتری

 تأییدعدم 4,445 8 3,335 2 اکتساب مشتری

 تأیید 5,891 8 5,672 4 پایداری مشتری

 تأییدعدم 3,733 6 3,198 2 توسعه مشتری

 تأییدعدم 2,905 6 1,715 1 ارزش مشتری

های مؤثر بر مدیریت عنوان مؤلفهدر پایان اجرای راند اول روش دلفی فازی از طرف برخی از اعضای کمیته خبرگی هشت عامل جدید دیگر به
بنابراین نتایج اعتباریابی راند دوم روش دلفی فازی برای عوامل مؤثر بر ؛ پارسیان پیشنهاد گردیدالکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه 

E-CRM ( گزارش شده است.6در شرکت بیمه پارسیان مطابق با جدول ) 

 

 E-CRMنتایج راند دوم دلفی فازیدر رابطه با عوامل مؤثر بر  -6جدول 

 E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت 
 شدهکسبامتیاز 

 نتیجه
𝒂𝒋 𝒃𝒋 𝒄𝒋 𝑺𝒋 

 تأیید 6,951 10 6,853 4 رضایت کارکنان

 تأیید 7,203 10 7,610 4 های آموزشیبرگزاری برنامه

 تأیید 5,646 10 4,939 2 راحتی در استفاده

 تأییدعدم 3,873 8 2,618 1 کیفیت اطلاعات

 تأییدعدم 3,960 8 2,879 1 پشتیبانی سیستم

 تأییدعدم 3,878 6 3,633 2 خدماتکیفیت 

 تأییدعدم 4,113 8 3,339 1 تناسب پردازش

 تأیید 6,857 10 6,570 4 میزان مشارکت کارکنان
 

در شرکت بیمه پارسیان پس از اجرای فرآیند E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت ی در پایان فرآیند اعتباریابی دلفی فازی فهرست نهایی طورکلبه
 اند.( نتیجه شده7دلفی فازی طی دو راند به شرح جدول )اعتباریابی 
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 در شرکت بیمه پارسیانE-CRMعوامل نهايی مؤثر بر  -7جدول 

 علائم اختصاری E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت فهرست نهايی 

 𝑅1 فرهنگ کار گروهی

 𝑅2 فرهنگ تغییرپذیری

 𝑅3 فرهنگ یادگیری

 𝑅4 هاسیستمقابلیت یکپارچگی با سایر 

 𝑅5 وجود سیستم شکایات

 𝑅6 حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی

 𝑅7 تخصیص منابع مالی موردنیاز

 𝑅8 نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری

 𝑅9 های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبوجود زیرساخت

 𝑅10 افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه

 𝑅11 پایداری مشتری

 𝑅12 رضایت کارکنان

 𝑅13 های آموزشیبرگزاری برنامه

 𝑅14 راحتی در استفاده

 𝑅15 میزان مشارکت کارکنان
 

، در شرکت بیمه پارسیان E-CRMعوامل مؤثر بر  به افتهیصیتخصپس از دستیابی به نظرات اعضای کمیته خبرگی در رابطه با رتبه 
این روش وارد  1کننده تحت وبحل 1,4های مدل روش اولویت ترتیبی در نسخه ، ورودیاندشدهپارامترهای که در بخش پیوست گزارش 

( نتایج مربوط به ضرایب وزنی اعضای کمیته 8( مطابق با جدول )12( و )11ی از روابط )ریکارگبه( و با 10گردید. در نهایت پس از حل مدل )
 شود.بیمه پارسیان گزارش میخبرگی شرکت 

 

 OPA ضرايب وزنی اعضای خبرگی شرکت بیمه پارسیان از حل مدل -8جدول 
 رتبه وزن خبره

 0,3679 1 (𝐸1مدیر اجرایی شرکت )

 0,0460 8 (𝐸2ریزی و توسعه بازار )کارشناس ارشد برنامه

 0,0526 7 (𝐸3های اموال )کارشناس بیمه

 0,0613 6 (𝐸4و مسئولیت )های اشخاص کارشناس بیمه

 0,1840 2 (𝐸5ریزی )مدیر بودجه، طرح و برنامه

 0,0736 5 (𝐸6های اموال )کارشناس ارشد بیمه

 0,0920 4 (𝐸7ها و فناوری اطلاعات )مدیر ارشد سیستم

 0,1226 3 (𝐸8مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی )
 

( ضریب اهمیت هر یک از اعضای کمیته خبرگی شرکت بیمه پارسیان در رابطه با مسئله 8شده از جدول )مطابق با نتایج کسب

بندی عوامل مؤثر بر مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتریان گزارش شده است. بر گروهی موردمطالعه یعنی شناسایی و اولویت

مدیر امور پشتیبانی و اقتصادی ، 0.1840 ریزیمدیر بودجه، طرح و برنامه، 0.3679ضریب اهمیت مدیر اجرایی شرکتهمین اساس 

ی اموال ضریب هامهیب، کارشناس ارشد 0.0920ضریب اهمیت ها و فناوری اطلاعات مدیر ارشد سیستم، 0.1226ضریب اهمیت 

های اموال ضریب وزنی ، کارشناس بیمه0.0613های اشخاص و مسئولیت ضریب اهمیت ، کارشناس بیمه0.0736اهمیت 

را کسب کردند. همچنین به ترتیب در  0.0460ریزی و توسعه بازار ضریب اهمیت و در نهایت کارشناس ارشد برنامه 0.0526

                                                           
1https://ordinalpriorityapproach.com/ 
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های یک تا هشت قرار گرفتند. به طریق مشابه نیز پس از حل مدل خطی روش اولویت ترتیبی وزن و رتبه نهایی عوامل به رتبه

 ( نتیجه گردید.9رح جدول )ش
 

 در شرکت بیمه پارسیان E-CRMوزن و رتبه نهایی عوامل مؤثر بر  -9جدول 
 رتبه نهايی وزن E-CRMعوامل مؤثر بر موفقیت 
 0,0648 6 (1Rفرهنگ کار گروهی )

 0,0338 10 (2Rفرهنگ تغییرپذیری )

 0,0208 13 (3Rفرهنگ یادگیری )

 0,0211 12 (4Rها )سیستمقابلیت یکپارچگی با سایر 

 0,0108 15 (5Rوجود سیستم شکایات )

 0,1288 3 (6Rحمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی )

 0,1466 2 (7Rتخصیص منابع مالی موردنیاز )

 0,0433 8 (8Rنگرش کارکنان به سمت مشتری محوری )

 0,1973 1 (9Rهای تکنولوژیکی و ارتباطی مناسب )وجود زیرساخت

 0,0548 7 (10Rافزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتری )کارگیری از نرمبه

 0,0349 9 (11Rپایداری مشتری )

 0,0337 11 (12Rرضایت کارکنان )

 0,1130 4 (13Rهای آموزشی )برگزاری برنامه

 0,0153 14 (14Rراحتی در استفاده )

 0,0812 5 (15Rمیزان مشارکت کارکنان )

 

های تکنولوژیکی وجود زیرساخت»شود عوامل ( برداشت می9آمده از روش اولویت ترتیبی گزارش شده در جدول )دستطور که نتایج بههمان
حمایت، تعهد و یادگیری »، 0,1466با ضریب وزنی (« 7Rتخصیص منابع مالی موردنیاز )»، 0,1973با ضریب اهمیت (« 9Rو ارتباطی مناسب )

میزان مشارکت »و  0,1130با ضریب وزنی (« 13Rهای آموزشی )برگزاری برنامه»، 0,1288با ضریب وزنی (« 6Rو میانی ) مدیران ارشد
های اثرگذار در موفقیت ترین مؤلفهعنوان مهمهای اول تا پنجم قرار گرفتند و بهبه ترتیب در رتبه 0,0812با ضریب اهمیت (« 15Rکارکنان )

، 0,0211با ضریب وزنی (« 4Rها )قابلیت یکپارچگی با سایر سیستم»باط با مشتری معرفی گردیدند. از طرفی عوامل مدیریت الکترونیکی ارت
ترین اهمیتعنوان کمبه ترتیب به 0,0108با ضریب وزنی (« 5Rوجود سیستم شکایات )»و  0,0208با ضریب اهمیت (« 3Rفرهنگ یادگیری )»

( به تصویر کشیده 1یمه پارسیان شناخته شدند. در ادامه نیز وزن و رتبه نهایی عوامل براساس شکل )در شرکت بE-CRMهای مؤثر بر مؤلفه
 .شده است

 OPAدر شرکت بیمه پارسیان منتج از حل مدل  E-CRMفقیتوزن و رتبه نهايی عوامل مؤثر بر مو -1شکل 
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 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

ها باید شتری حاکم واقعی بازار است. بنابراین سازمانکنند که در این دوران، مها در دوران اقتصاد مشتری مدار فعالیت میامروزه سازمان
عنوان یک دارایی در ها باید مشتریان را بهبیاموزند که چگونه از تمرکز بر محصول یا خدمات به سمت تمرکز بر مشتریان حرکت کنند. آن

ترین اند که مشتریان مهمها تشخیص دادهینکه سازماننظر بگیرند که نیاز به مدیریت و رساندن به بالاترین میزان بازدهی دارد. با توجه به ا
که طورینگرند که نیازمند مدیریت صحیح است. بهعنوان تعاملاتی سودمند میشوند، بنابراین به روابط با مشتریان بهها محسوب میدارایی آن

جای توجه به تولید انبوه به مشتری و رضایت وی هند و بهها را بر آن داشته است تا به مشتریان اهمیت بیشتری ددنیای رقابتی امروز سازمان
بندی عوامل موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری با استفاده از توجه کنند. هدف اصلی پژوهش پیشنهادی شناسایی و اولویت

 دی بود.عنوان نمونه مورروش اولویت ترتیبی در صنعت بیمه و در نظر گرفتن شرکت بیمه پارسیان به
( شناسایی 1های پیشین مطابق با جدول )عامل اولیه مؤثر بر موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری براساس پژوهش 18در ابتدا 

از:  دانعبارت. این عوامل انددهیگرد( بیان 7عامل نهایی شدند که در جدول ) 15ی روش دلفی فازی طی دو راند سازادهیپگردید. در ادامه با 
حمایت، »، «ها، وجود سیستم شکایاتقابلیت یکپارچگی با سایر سیستم»، «فرهنگ یادگیری»، «فرهنگ تغییرپذیری»، «فرهنگ کار گروهی»

های وجود زیرساخت»، «نگرش کارکنان به سمت مشتری محوری»، «تخصیص منابع مالی موردنیاز»، «تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی
، «رضایت کارکنان»، «پایداری مشتری»، «افزارهای مناسب مدیریت ارتباط با مشتریکارگیری از نرمبه»، «ارتباطی مناسب تکنولوژیکی و

 «.میزان مشارکت کارکنان»و «راحتی در استفاده»، «های آموزشیبرگزاری برنامه»
وجود »در شرکت بیمه پارسیان مشخص شد عامل  E-CRMدر رابطه به عوامل مؤثر بر موفقیت  OPAمطابق با اولویت منتج از روش 

ترین مؤلفه مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری مهم 0,1973با ضریب اهمیت « های تکنولوژیکی و ارتباطی مناسبزیرساخت
منظور ایجاد و ارتقاء نی بههای مدوریزیگردد برنامهدر شرکت بیمه پارسیان است. به همین منظور به مدیران این شرکت توصیه می

شرکت،  سایتتواند شامل درگاه وبهای فناورانه و ارتباطی خود در بستر فضای اینترنت و اینترانت انجام دهند. این موارد میزیرساخت
ترین یکی دیگر از مهمعنوان به 0,1466با ضریب وزنی « تخصیص منابع مالی موردنیاز» های تلفن همراه و ... باشد. همچنین عاملاپلیکیشن

رو به مدیران این شرکت توصیه عوامل مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان نتیجه گردید. ازاین
اثربخش  ، میزان منابع مالی موردنیاز شرکت را تخمین زده و براساس آن مدیریتE-CRMفرآیندهای  اجراشدنبهتر منظور هر چهگرددبهمی

های موردنظر، آموزش، خدمات پشتیبانی، افزار، ماژولهایی از قبیل خدمات مشاوره، نرمها را نیز انجام دهند. این موارد شامل هزینههزینه
عنوان به 0,1288با ضریب وزنی « حمایت، تعهد و یادگیری مدیران ارشد و میانی» علاوه بر این نیز عاملسازی سیستم است.توسعه و سفارشی

ترین عامل مؤثر بر اجرای مدیریت الکترونیک ارتباط با مشتری در شرکت بیمه پارسیان نتیجه گردید. به همین منظور به یکی دیگر از مهم
تعهد نمایند، از طرفی نیز یک نفر نماینده  E-CRMآمیز گردد آمادگی و حمایت کامل خود را در استقرار موفقیتمدیران این شرکت توصیه می

 E-CRMرا که بر فرآیندهای سازمان مسلط بوده و دارای توانمندی در تحلیل است، تعیین نموده تا در جلسات کمیته ارزیابی فرآیندهای 
 شرکت حضور فعال داشته باشد.

 :گرددیمارائه  های نظریشنهادیعنوانپبهنیز موارد زیر در تحقیقات آتی 
 جهت حل آن؛ یفاز نیبدتر-نیبهتر ،یخاکستر/یفاز یبیترت تیاولو یهااز روش یریکارگدر مسئله و به تدرنظرگرفتنعدمقطعی ­

ارتباط  کیالکترون تیریعوامل مؤثر بر مد یمعلول-یروابط عل نییمنظور تعبه متلید ایو  یریتفس یساختار یسازبکار گرفتن از روش مدل­
 .یبا مشتر

 

 پیوست

عوامل موفقیت در مدیریت الکترونیکی ارتباط با مشتری در شرکت بیمه در این بخش نظرات هر یک از اعضای کمیته خبرگی در رابطه با 
 پارسیان جهت حل از طریق روش اولویت ترتیبی گزارش شده است.
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 در شرکت بیمه پارسیان E-CRMرتبه خبرگان نسبت به عوامل مؤثر بر  -10جدول 
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Abstract 

Students are the main customers of the education system in universities and measure the quality of educational 

services by their expectations and perceptions of the services received; Therefore, now in all scientific centers of 

the world, students' views on all aspects of educational services provided in higher education institutions are 

considered as a necessary factor in monitoring the quality of education. Accordingly, this study was conducted 

with the aim of mediating the role of student satisfaction in the relationship between service quality and student 

loyalty. The statistical population of this study consists of graduate students of the University of Isfahan, whose 

number is about 4469 people. To select the sample size using Cochran's formula, a sample of 351 people was 

selected in a stratified manner appropriate to the volume. To measure the quality of services, Shahverdiani (2010) 

questionnaire, student loyalty and student satisfaction questionnaire of Zandavanian et al (2018) were used. The 

reliability of the questionnaire was evaluated by Cronbach's alpha coefficient and its composite reliability and 

validity were evaluated by construct and content validity. The research hypotheses were analyzed using structural 

equation modeling technique. The results showed that from five dimensions of service quality, tangible factors, 

reliability and empathy have a positive and significant effect on student satisfaction, but Responsiveness, 

Assurance does not have a significant effect on student satisfaction. On the other hand, student satisfaction has a 

positive and significant effect on student loyalty. The results of mediator role also showed that student satisfaction 

plays a mediating role in the relationship between tangible and reliability factors and empathy with student loyalty, 

but student satisfaction does not play a mediating role in the relationship between Responsiveness and Assurance 

with student loyalty.  
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Extended Abstract 

 

Introduction 

Students are the main customers of the education system in universities and measure the quality of 

educational services with their expectations and perceptions of the services received; Therefore, now in 

all the scientific centers of the world, students' views on all aspects of educational services provided in 

higher education institutions are considered as an essential factor in monitoring the quality of education. 
 

Methodology 

The basis of this study is the mediating role of student satisfaction in the relationship between service 

quality and student loyalty. The descriptive research method was correlational. The statistical population 

of this research consists of master's students of Isfahan University, whose number is about 4469 people. 

In order to select the sample size, using the Cochran formula, a sample of 351 people was selected in a 

stratified manner according to the size. In order to measure the quality of services, the questionnaire of 

Shahvardiani (1389), student loyalty and student satisfaction was used from the questionnaire of 

Zandavanian et al. (1397). The reliability of the questionnaire was examined and confirmed by 

Cronbach's alpha coefficient and composite reliability and its validity by construct and content validity. 

 

Results and discussion 

To check the findings of this research, the structural equation method was used, which was used to check 

the fit of the model and analyze the data using the PLS method, which is one of the approaches of the 

SEM method. This method is useful because it provides more accurate results on small data than other 

methods. Therefore, the fit of the research model was checked through the PLS method and using the 

criteria of reliability, convergent validity and divergent validity. Cronbach's alpha and composite 

reliability (CR) were used to check reliability, which are reported by Smart PLS software. 

 

Conclusion 

The results of the research showed that out of the five dimensions of service quality, tangible factors, 

reliability and empathy have a positive and significant effect on student satisfaction, but responsiveness 

and assurance do not have a significant effect on student satisfaction. On the other hand, student 

satisfaction has a positive and significant effect on student loyalty. The results of the mediating role also 

showed that student satisfaction plays a mediating role in the relationship between tangible and reliable 

factors and empathy with student loyalty, but student satisfaction does not play a mediating role in the 

relationship between responsiveness and assurance with student loyalty.  
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  دهیچک
 سنجند؛یم شده افتیدر خدمات از خود ادراکات و انتظارات با را یآموزش خدمات تیفیک و هستند هادانشگاه در آموزش ستمیس یاصل انیمشتر ان،یدانشجو

 عامل عنوان به یعال آموزش اتمؤسس در شده ارائه یآموزش خدمات یهاجنبه هیکل مورد در را انیدانشجو گاهدید ایدن یعلم مراکز همه در اکنون رو نیا از
 با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش هدف با مطالعه نیا اساس نیهم بر د.رنیگیم درنظر آموزش تیفیک شیپا در یضرور
 ارشد یکارشناس انیدانشجو را پژوهش نیا یآمار یجامعه است. بوده یهمبستگ نوع از یفیتوص پژوهش وشر است. شده انجام انیدانشجو یوفادار

 به ینفر 351 نمونه کوکران فرمول از استفاده با نمونه حجم انتخاب جهت باشد.یم نفر 4469 حدود هاآن تعداد که دهندیم لیتشک اصفهان دانشگاه
 از دانشجو تیرضا و دانشجو یوفادرا (،1389) یانیشاهورد پرسشنامه از خدمات تیفیک یریگاندازه جهت د.یگرد ابانتخ حجم با متناسب یاهطبق وهیش

 و سازه ییروا توسط آن ییروا و مرکب ییایپا و کرونباخ یآلفا بیضر لهیوس به پرسشنامه ییایپا د.یگرد استفاده (1397) همکاران و انیزنداون پرسشنامه
 جینتا گرفت. قرار لیتحل و هیتجز مورد قیتحق یهاهیفرض یساختار معادلات یسازمدل کیتکن از استفاده با گرفت. قرار دییتأ و یبررس مورد ییمحتوا

 ،ییپاسخگو اما دارد دانشجو تیرضا بر یمعنادار و مثبت ریتأث یهمدل و بودن عتمادا قابل محسوس، عوامل خدمات، تیفیک بعد پنج از بود آن انگریب قیتحق
 زین یانجیم نقش جینتا دارد. دانشجو یوفادار بر یمعنادار و مثبت ریتأث دانشجو تیرضا یطرف از ندارد. دانشجو تیرضا بر یمعنادار ریتأث خاطر نانیاطم

 دانشجو تیرضا اما کندیم فایا دانشجو یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل و محسوس عوامل ن،یب بطهرا در را یانجیم نقش دانشجو تیرضا داد نشان
 کند.ینم فایا دانشجو یوفادار با خاطر نانیاطم و ییپاسخگو نیب رابطه در یانجیم نقش
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  مقدمّه

 و یماندگار و تیموفق رشوود، یبرا مهم یعامل عنوان به هادانشووگاه در یآموزشوو خدمات تیفیک موضوووع یگرید زمان ره از شیب امروزه
 (.2007 ،1همکاران و )مهاپاترا اسووت گرفته قرار یعال آموزش مراکز و هاسووازمان تیریمد کار دسووتور در ریفراگ و مؤثر ،یراهبرد یموضوووع

 خدمات از انیمشتر تیرضا انزیم از یآگاه دارند، سروکار آن با یکنون یرقابت طیشرا در هاسازمان که یتموضوعا نیمهمتر از یکی ن،یبنابرا

ست. شده هیارا ستفاده ا صول به بتواند که ینظام از ا ضا یبرا یواقع یعدد شاخص کی ح شتر تیر  یهاسازمان یبرا شود، منجر انیم
 دوباره ،یسازرهیذخ قابل خدمت چون است. برخوردار یادیز تیاهم از کنند،یم عرضه شیخو انیمشتر به را ناملموس یمحصول که یخدمات

شتر ست،ین نقص رفع و یکار ضور خدمت هیارا محل در غالباً یم ستق طور به را موجود صینقا و دارد ح شاهده میم  از امر نیا که کندیم م

 (.2008 همکاران، و 2)نوروسانا دارد تیحکا خدمات در تیفیک بهبود به توجه تیحساس
ست، افتهی شیافزا یتصاعد طور به جهان در یعال آموزش اتمؤسس تعداد امروزه ست)همسل شده شتریب رقابت به منجر اتفاق نیا و ا  و یا
س ، مؤثر رقابت یبرا جهینت در (.2006 ،3اپلاتکا س ستفاده یابیبازار میمفاه از اتمؤ شجو که کنندیم ا شتر عنوان به را انیدان شان یم یم ن

 دنبال به انیدانشووجو اسووت. گرفته قرار هدف مورد ای دانشووجو نام ثبت شیافزا یبرا هایاسووتراتژ همه که کندیم حاصوول نانیاطم و دهد
س س ستند یاتمؤ ش اتیتجرب بتوانند که ه ستثنا یآموز شدن فراموش ،ییا  دگاهید از ن،یا بر علاوه (.2018 ، ی)کنفر دهند ارائه را یفرد و ین
صرف شجو، کنندهم ستر دنبال به انیدان ش یهاب ستند یآموز شاغل یبرا ازین مورد تیظرف که ه سعه را پردرآمد م  مراکز ن،یبنابرا دهد. تو
 کنند تمرکز تیفیک یابیارز بر متمرکز یرقابت یآموزشوو یهاتیفعال بر شووتریب که کنندیم یمهندسوو یاهگون به را خود اتیعمل یعال آموزش

س و جاگر ی)د شور دگاهید در ، حال نیا با (.2013 ،4یگادامو سعه، حال در یهاک ستدلال تو  هنوز یعال آموزش خدمات تیفیک که دشویم ا
ستاندارد سطح از ترنییپا ست یجهان ا شور در ژهیو به ، ا سل ؛2019 همکاران، و )اولوکوندون رانیا ک  گرید یسو از (. 2006 اپلاتکا، و یهم

ستدلال شته توجه انیدانشجو انتظارات به دیبا یعال یهادانشگاه کشور، در یعال آموزش اتمؤسس تعداد شیافزا به توجه با که دشویم ا  دا
 دهدیم کاهش را هانهیهز بالاتر، یآموزش تیفیک ارائه و بمانند یباق یرقابت جو در تا کنند تمرکز یآموزش خدمات تیفیک شرفتیپ بر و باشند

صرف و شجو)کنندگانم شت ینها در و داردیم نگه یضرا را ان(یدان س هر یبرا یشتریب سود هیحا س  ؛2006 )عبدالله، کندیم جادیا یاهمؤ
 مدل از آموزش تیفیک یبررسوو منظور به پژوهش نیا در (.2010 ،7وونگ و سوولطان ؛1991 ،6همکاران و پارسووومان ؛1994 ،5لوریت و نیکرون

سومان هینظر 8سرکوال ستفاده (1998) همکاران و پار ست. دهیگرد ا سومان ا  از جزء پنج (2009) همکاران و 9تمالیز و (1998) همکاران پار
سخگو ، بودن ملموس که شامل، را خدمات تیفیک ست قادر الگو نیا کردند. عنوان یهمدل و اعتبار ، نانیاطم تیقابل ، بودن پا  شکاف تا ا

شگاه شده هیارا خدمات ادراکات و انتظارات نیب موجود شجو و دان س مورد را دان  یهابرنامه تیفیک بهبود و خدمات تیفیک دهد. قرار یبرر
 که یآموزش مراکز نیمسئول مهم یهادغدغه از یکی به لیتبد کهیطور به است، برخوردار ییبسزا تیاهم از زین یعال آموزش نظام در یآموزش

 است. شده هستند، خود یرقابت توان شیافزا خواهان

ست سال نیچند ز،ین رانیا در س دیشد یتوجه یب از یعال آموزش بخش که ا س ص و یدولت اتمؤ صو  به منجر امر نیا که بردیم رنج یخ
یم نظر به ، کشور در یخصوص یعال آموزش مراکز ظهور با ، حال نیا با است. شده هادانشگاه توسط شده ارائه خدمات ارزش دیشد کاهش

س ضا و خدمات تیفیک که در ست، افتهی بهبود یتمندیر ص فارغ یعال تیفیک در که ا شگاه نیا لانیالتح ص یهادان صخ شهود یو ست، م  ا
 و انیدانشجو تیرضا خدمات، تیفیک نیب رابطه نییتع ، فوق موارد به توجه با د.شویم یدولت یهادانشگاه در شتریب رقابت به منجر نیبنابرا

  است. یضرور یعال آموزش مراکز در یوفادار
شجو دگاهید یجهان سطح در گرید یسو از سات در شده هیارا یهاآموزش یهاجنبه یتمام مورد در انیدان س ش مؤ  عامل عنوان به ،یآموز

شگاه در تیفیک شیپا یضرور شگاه در آموزش در یبرتر یبرا یمهم اقدام عنوان به خدمات تیفیک و دشویم گرفته نظر در هادان  هادان

 شده یرقابت اریبس د،شویم اجرا یآموزش اتمؤسس توسط که یابیبازار مختلف یاستراتژ به توجه با آموزش یالمللنیب بازار است. شده یمعرف

شجو از شیافزا به رو تعداد بتواند تا ص دنبال به که را انیدان شندیم یعال لاتیتح  یعملکرد اقدام عنوان به خدمات تیفیک کند. جذب را با
 و )آرامبلا دشویم یمعرف انیدانشجو به خدمات گردآورنده عنوان به زین هادانشگاه در کلان یکیاستراتژ ریمتغ و آموزش در یبرتر یبرا مهم
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ست، شده داده سوق یفیک مرحله به یکم مرحله از هادانشگاه گسترش زین رانیا کشور در که اکنون (.2006 ،1هال  تیفیک نییتع ضرورت ا
 یقبول قابل و مطلوب سطح در یفیک نظر از کشور یعال آموزش نظام که دهدیم نشان هایبررس که رایز است. محسوس هادانشگاه خدمات

 یفیک و یکم بعد دو هر متعادل و متناسب و موزون رشد مستلزم یعال آموزش نظام داریپا توسعه (.1399 همکاران، و تاب )جهان ندارد قرار
 ،هامغز فرار ،یعلم یوابستگ ،یلیتحص افت چون ییهاامدیپ تیفیک به توجه بدون یعال آموزش نظام یکم گسترش است گریکدی موازات به

شرف) داشت خواهد همراه به را دانش دیتول ضعف و ینیآفر کار عدم  تیموفق یاصل کنندهنییتب عنوان به خدمات تیفیک (.2005 ،2یرجب و یا
ست. ینگران موجب خدمات فیضع تیفیک لیدل به تیرضا کاهش هرگونه و شده شناخته یامروز یرقابت طیمح در سازمان کی ساس بر ا  ا

 انتظارات و ادراکات یریگاندازه و درک .یمشتر انتظارات با شده ارائه خدمات انطباق انزیم یعنی خدمات تیفیک (1988) ناپاراسورام فیتعر
یم نیب نیا در .ردیگ قرار استفاده مورد خدمات دهندهارائه یهاسازمان تیفیک یارتقا منظور به تواندیم که است یضرور جزء کی انیمشتر
شگاه ژهیو به و یخدمات یهاسازمان در جامع تیفیک به توجه که گفت توان ست یاتیح بلکه مهم تنها نه ،هادان شگاه در تیاهم نیا و ا  دان

صفهان شگاه نیا گاهیجا تیماه لیدل به زین ا شگاه نیب در دان شور یهادان ساس شتریب ک شگاه در د.شویم اح شور مطرح یهادان  همچون ک
 توجه درسیم نظر به شود. پرداخته آن یارتقا یبرا ییهاراهکار ارائه و تیفیک انزیم سنجش به مستمر طور به است لازم اصفهان دانشگاه

 سطح یارتقات ینها در و کشور ازین مورد ندهیآ نیتأم یاصل ابزار منزله به ارشد مقطع در بخصوص اصفهان دانشگاه آموزش تیفیک به شتریب
 امر انیمتول عهده بر حوزه نیا آموختگان دانش یناکارآمد و خدمات هیکل تیمسووئول صووورتنیرایغ در اسووت. یضوورور یامر جامعه، دانش

ست آموزش سته ،هاازین بلکه شود،ینم فیتعر یآموزش سازمان توسط تنها یآموزش خدمات تیفیک نیبنابرا .ا  در انیرمشت انتظارات و هاخوا
 هم و خدمت دهندگانارائه هم گرید عبارت به باشووند،یم رانیفراگ زین یآموزشوو یهانظام یاصوول انیمشووتر د.دارن یاژهیو ریتأث نیب نیا
  (.1392 ،یدیمج و یسهراب) دارند خدمات تیفیک نییتع در یاساس نقش دو هر خدمت رندگانیگ
 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 در لیتحص به مشغول یخارج انیدانشجو منظر از یدانشگاه خدمات تیفیک یبررس به خود مطالعه در (1400) همکاران و یخراسانیاراحمدی
 حسن دارد. وجود شکاف شده ارائه خدمات تیفیک از هاتیواقع و انتظارات تیوضع نیب که داد نشان هاافتهی پرداختند. یبهشت دیشه دانشگاه

ضا س به یاهمطالع در (1399) ییر ش خدمات تیفیک ریتأث یبرر شجو یوفادار بر یآموز ضا یگریانجیم با انیدان  جینتا گرفت. انجام یتمندیر
شان ستق ریتأث که داد ن ش خدمات تیفیک میم شجو یوفادار بر یآموز شد.ینم معنادار و بوده یمنف انیدان ستقیغ طوربه اما با  قیطر از و میرم
ضا ست. رگذاریتأث یوفادار بر یتمندیر ضا تیاهم بر افتهی نیا ا شجو یوفادار حوزه در رگذاریتأث یریمتغ عنوانبه یتمندیر  آن شیافزا و دان

 .پرداختند )دانشجو( یمشتر تیورضا خدمات تیفیک بر بازار یریگجهتریتأث یبررس به یاهدرمطالع (1399) همکاران و یفاضل .کندیم دیتأک
شان جینتا ضا و خدمات تیفیک بر بازار یریگجهت که داد ن شجو تیر  در (1397) همکاران و فر اخوان .دارد یدار یومعن مثبت ریتأث انیدان

س به یاهمطالع شجو یوفادار با خدمات تیفیک یرابطه یبرر شان هاافتهی .پرداختند شده درک ارزش یانجیم نقش به توجه با انیدان  داد ن
 برند یذهن ریتصو و انیدانشجو تیرضا ،شده ادراک ارزش و دارد وجود یمعنادار و مثبت یرابطه انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب

س .ندینمایم یگریانجیم را انیدانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب یهرابط سازه یبررس به خود مطالعه در (2022) همکاران و 3یامسینور
مدل اساس بر یرقابت تیمز و دانشجو یوفادار دانشجو، تیرضا ،یابیبازار ختهیآم ،یسازمان ریتصو ت،یسا وب تیفیک خدمات، تیفیک یها

شان جیپرداختند.نتا یساختار معادلات یساز  بر ینییپا عملکرد ارزش و تیاهم از هاریمتغ ریسا با سهیمقا در تیسا وب تیفیک دهدیم ن
ست برخوردار یرقابت تیمز ضا و ا شجو تیر س به یاهمطالع در (2021) همکاران و 4شادیبور دارد. یوفادا بر یمعنادار و مثبت ریتأث دان  یبرر
 نیب یدار یمعن ارتباط هاافتهی رداختند.پ هیجرین یعال آموزش تجربه: آموزاندانش یوفادار و تیرضوووا ، خدمات تیفیک نیب رابطه یابیارز
  داد. نشان آموزاندانش یوفادار و خدمات تیفیک

 دانشگاه یداریپا یهاوهیش چگونه نکهیا و پرداختند ییدانشجو یوفادار جادیا در خدمات تیفیک نقش یبررس به یاهمطالع در (2021) 5دوآن
سطه را دانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب رابطه انیدانشجو تیرضا و  یمعنادار ریتأث خدمات تیفیک که دهدیم نشان جینتا کنند.یم وا
 انیدانشجو تیرضا و دانشگاه یداریپا یهاوهیش ن،یا بر علاوه دارد. انیدانشجو یوفادار و انیدانشجو تیرضا دانشگاه، یداریپا یهاهیرو بر
 که پرداختند سؤال نیا یبررس به یاهمطالع در (2021) همکاران و6فیلط کنند.یم اسطهو را دانشجو یوفادار و خدمات تیفیک نیب رابطه زین

                                                           
1 Arambewela & Hall 
2 Ashrafi & Rajabi 
3 Nursyamsi 
4 Borishade 
5 Doan 
6 Latif 
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شگاه چگونه شجو یوفادار توانندیم هادان سئول نقش با را انیدان شگاه، یاجتماع تیم ضا و خدمات تیفیک دان شند؟ بهبود اعتماد و تیر  بخ
 شووده، درک خدمات تیفیک با رابطه نیا و اسووت مرتبط بالاتر ییدانشووجو یاداروف با دانشووگاه بالاتر یاجتماع تیمسووئول داد نشووان هاافتهی

 .دشویم یگریانجیم دانشجو اعتماد و دانشجو تیرضا
سعه تیاهم به توجه با صه در آموزش تو شجو ادیز تعداد ،یعال آموزش عر شغول انیدان ص به م شد مقطع لیتح شگاه ار صفهان یدولت دان  ،ا

 نیا به تیعنا با و دارد وجود آموزش حوزه در که ییهایتینارضووا و آموزش تیفیک بهبود و جامعه به خدمت ارائه یبرا رانیفراگ یسووازآماده
 انتظار مورد و موجود یآموزشوو خدمات تیفیک نیب اختلاف انزیم نییتع یکنون یرقابت یایدن در هادانشووگاه یارتقا و بقاء یهاراه از یکی که

شجو ساس بر یزیربرنامه و انیدان سعه جهت آن ا ش خدمات یارتقا و تو شد،یم رانیفراگ دانش سطح شیافزا جهت در تلاش و یآموز  با
 اصفهان دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش یبررس به حاضر پژوهش

س سؤال نیا بهت ینها در تا پردازدیم سا سخ یا ضا سطح شیافزا به منجر تواندیم خدمات تیفیک ایآ که دهد پا  یوفادارت ینها در و تیر
 .دهدیم نشان را پژوهش یمفهوم مدل (1) شکل شود؟ انیدانشجو

 

  
 پژوهش یمفهوم مدل- 1شکل

 

 پژوهش یهاهیفرض

 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه محسوس عوامل.1
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه بودن اعتماد .قابل2
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه یی.پاسخگو3
 دارد. دانشجو تیرضا با یمعنادار و مثبت رابطه خاطر نانی.اطم4
 دارد. دانشجو یوفادار با یمعنادار و مثبت رابطه ی.همدل5
 دارد دانشجو یراوفاد با یمعنادار و مثبت رابطه دانشجو تی.رضا6
 کند.یم فایا دانشجو یوفادرا با خدمات تیفیک ابعاد نیب رابطه در یانجیم نقش دانشجو تی.رضا7
 

 قیتحق روش و مواد

 یشناسکار انیدانشجو یهیکل شامل پژوهش یآمار یهجامع است. شده استفاده یهمبستگ نوع از یفیتوص پژوهش روش از پژوهش نیا در
 کوکران فرمول از استفاده با جامعه نیا از است. بوده 4469 هاآن تعداد مجموع که بود 1400 -1401 یلیتحص سال در اصفهان دانشگاه ارشد
 که نیا لیدل به) "حجم با متناسب یاهطبق یتصاف" یریگنمونه روش از حاضر پژوهش در شدند. انتخاب نمونه عنوان به نفر 351 تعداد
 دانشجو یتعداد نمونه حجم درصد نسبت به دانشکده هر از و بوده متفاوت انیدانشجو تعداد با متفاوت یهادانشکده شامل یآمار هجامع

 دهد.یم نشان دانشکده کیتفک به را یآمار یهنمون و جامعه (2) و (1) جدول است. شده استفاده (شدند انتخاب
 

 رشته کیتفک به انیدانشجو یآمار یهجامع -1جدول

 ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 594 یانسان علوم و اتیادب

 505 یروانشناس و یتیترب علوم

 231 یورزش علوم و یبدن تیترب

 284 یخارج یهازبان

 582 علوم
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 ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 915 اقتصاد و یادار علوم

 260 نینو یهایفناور و علوم

 135 یزیر برنامه و ایجغراف علوم

 150 تیب اهل

 230 نقل و حمل و عمران

 191 یمیش

 123 سیپرد

 269 وتریکامپ یمهندس

 4469 کل

 
 مقطع کیتفک به انیدانشجو نمونه حجم -2جدول

 نمونه تعداد ارشد یکارشناس انیدانشجو تعداد دانشکده نام
 48 594 یانسان علوم و اتیادب

 35 505 یروانشناس و یتیترب علوم

 13 231 یورزش علوم و یبدن تیترب

 28 284 یخارج یهازبان

 56 582 علوم

 82 915 اقتصاد و یادار علوم

 19 260 نینو یهایفناور و علوم

 9 135 یزیر برنامه و ایجغراف علوم

 12 150 تیب اهل

 12 230 نقل و حمل و عمران

 11 191 یمیش

 7 123 سیپرد

 19 269 وتریکامپ یمهندس

 351 4469 کل

 
 

 است: شده استفاده ریز یهانامهپرسش از هاداده یآورجمع یبرا

 با یپژوهش خدمات یهامشخصه نمودن لحاظ با سروکوآل مدل شده استاندارد پرسشنامه خدمات، تیفیک سنجش ابزار خدمات: تیفیک

 بر (یهمدل و خاطر نانیاطم ،ییپاسخگو اعتمادبودن، قابل محسوس، )عوامل بعد 5 و سؤال 22 با (1389)یانیشاهورد مطالعه از یریگبهره

  است. شده استفاده ادیز یلیخ تا کم یلیخ از کرتیال یاهدرج 5 فیط اساس

 از کرتیل یاهدرج 5 فیط اساس بر سؤال 16 با (1397همکاران) و انیزندوان تیرضا نامهپرسش از حاضر پژوهش در دانشجو: تیرضا

  است. شده استفاده مخالفم یلیخ تا موافقم یلیخ

هدرج پنج فیط اساس بر سؤال 4 با (1397همکاران) و انیزندوان نامهپرسش از انیدانشجو یوفادار یریگاندازه یبرا دانشجو: یوفادار

  است. شده استفاده کرتیل یا
 و درصد 81/0 تیرضا درصد، 93/0 تخدما تیفیک نامهپرسش یبرا بیترت به کرونباخ یآلفا بیضر از استفاده با نامهپرسش ییایپا بیضر

 دییتأ و یبررس مورد یتیترب علوم اننظرصاحب و دیاسات از نفر 3 توسط هانامهپرسش ییمحتوا ییروا دیگرد برآورد درصد 81/0 یوفادار
  است. شده محاسبه یدییتأ یعامل لیتحل کیتکن از استفاده با هانامهپرسش سازه ییروا نیهمچن قرارگرفت.

 یسازمدل از استفاده با هاهیفرض آزمون و یاستنباط آمار و SPSS افزارنرم و یفیتوص آمار یهاروش از استفاده با هاداده لیتحل و هیتجز
 .دیگرد انجام SMART PLS افزارنرم با پژوهش یهاریمتغ نیب روابط نییتب جهت یساختار معادلات

 

  هاافتهی ارائه و بحث

 .است شده داده نشان یفیتوص آمار اطلاعات (3) جدول در است. شده آورده پژوهش یهاریمتغ یاستنباط و یفیصتو یهاافتهی قسمت نیا
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 پژوهش یهاریمتغ یفیتوص آمار -3 جدول

 نهیشیب نهیکم اریمع انحراف نیانگیم اریمع

 69/4 13/2 61/0 39/3 دانشجو تیرضا

 00/5 25/1 80/0 43/3 دانشجو یوفادار

 59/4 59/1 55/0 38/3 خدمات تیفیک

 00/5 25/1 73/0 79/3 محسوس عوامل

 00/5 00/1 82/0 52/3 بودن اعتماد قابل

 75/4 50/1 61/0 22/3 ییپاسخگو

 75/4 25/1 72/0 09/3 خاطر نانیاطم

 80/4 20/1 72/0 11/3 یهمدل

 

 بوده 75/4 برابر خاطر نانیاطم به مربوط نیانگیم نیترنییپا و 79/3برابر محسوس عوامل به مربوط نیانگیم نیبالاتر (3) جدول اساس بر
 است.

 

 یاستنباط یهاافتهی

 PLS روش از هاداده لیتحل و مدل برازش یبررس یبرا که است شده استفاده یساختار معادلات روش از پژوهش نیا یهاافتهی یبررس یبرا
 ریسا به نسبت کاند یهاداده مورد در یترقیدق جینتا که نیا لیدل به روش نیا .شد استفاده است، SEM روش یهاکردیرو از یکی که

 ییروا و همگرا ییروا ،ییایپا یهااریمع از استفاده با و PLS روش قیطر از پژوهش مدل برازش رو، نیا از .است دیمف دهد،یم ارائه هاروش
 گزارشSmart PLS افزارنرم توسط که شد استفاده (CR)یبیترک ییایپا و کرونباخ یآلفا اریمع دو از ییایپا انزیم یبررس یبرا .شد یبررس واگرا
 .ندشویم داده

 

 (یساختار ،یریگاندازه) مدل برازش یهاشاخص الف(

 ییروا و ییایپا-

 همگرا و واگرا ییروا و یبیترک ییایپا کرونباخ، یآلفا بیضر مقدار -4جدول

 

 

 

 

 

 
 .باشندیم یدرون اعتبار یدارا هاریمتغ یعنی 0.5 از شتریب هاسازه هیکل یبرا (AVE) شده استخراج یهاانسیوار نیانگیم یهاشاخص مقدار

 از کدام هر نیبنابرا باشد.یم قیتحق یانعکاس یریگاندازه یهامدل یدرون یسازگار از نشان که است شتریب 7/0 از زین مرکب ییایپا شاخص
 هستند. برخوردار پژوهش یهاریمتغ یریگاندازه جهت یمطلوب ییایپا و ییروا از مدل یهاسازه

 

 

 

 یبیترک ییایپا کرونباخ یالفا 
(CR) 

AVE 

خاطر نانیاطم  661/0 792/0 522/0 

دانشجو تیرضا  900/0 916/0 509/0 

محسوس عوامل  720/0 809/0 517/0 

نانیاطم تیقابل  808/0 880/0 657/0 

یهمدل  803/0 867/0 622/0 

دانشجو یوفادار  834/0 889/0 668/0 

 528/0 846/0 754/0 ییگو پاسخ
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 یافتراق ییروا لاکر فورنل شاخص یبررس

 

 یافتراق ییروا شاخص یبررس جهت لاکر فورنل شاخص -5 جدول

 نانیاطم هاریمتغ

 خاطر

 تیرضا

 دانشجو

 عوامل

 محسوس

 تیقابل

 نانیاطم

 یوفادار یهمدل

 دانشجو

 ییپاسخگو

             722/0 خاطر نانیاطم

           713/0 249/0 دانشجو تیرضا

         719/0 446/0 446/0 محسوس عوامل

       811/0 569/0 370/0 442/0 نانیاطم تیقابل

     789/0 439/0 201/0 590/0 128/0 یهمدل

   817/0 622/0 396/0 376/0 582/0 210/0 دانشجو یوفادار

 727/0 312/0 249/0 482/0 603/0 278/0 508/0 ییپاسخگو

 

 هر یبرا شده( استخراج انسیوار متوسط دوم شهی)ر یقطراصل ریمقاد یعنی باشندیم جدا هم از کاملاً هاسازه که دهدیم نشان (5) جدول

 است. شتریب مدل در موجود یانعکاس پنهان یهاریمتغ ریسا با ریمتغ آن یهمبستگ از پنهان ریمتغ

 

 مدل برازش یهااریمع یبررس
 .دشویم (استفاده𝑅2) نییتع بیضر و (𝑄2) یافزونگ ای حشو اعتبار یبررس (،GOF) یبراز ییکوین یهاشاخص از مدل تیفیک یبررس یبرا
 ریمتغ راتییتغ از درصد چند دهدیم نشان شاخص نیا .باشدیم نییتع بیضر ر،یمس مدل درونزا مکنون یهااریمع یشغل عملکرد یاصل اریمع

 یوفادار راتییتغ درصد 71 و دانشجو تیرضا ریمتغ راتییتغ از درصد 48 که دهدیم نشان (6) جدول .ردیگیم صورت برونزا ریمتغ توسط درونزا
 د.شویم ینیبشیپ قیتحق مستقل یهاریمتغ توسط دانشجو

 
 مدل تیفیک یبررس یهاشاخص .7 جدول

 برازش ییکوین یافزونگ ای حشو بیضر نییتع بیضر مدل تیفیک
  259/0  خاطر نانیاطم

 

 

456/0 

 365/0 475/0 دانشجو تیرضا

 212/0  محسوس عوامل

 454/0  نانیاطم تیقابل

 381/0  یهمدل

 441/0 705/0 دانشجو یوفادار

 359/0  ییپاسخگو

 
 .باشدیم یپوش چشم روش به کردن ینیبشیپدر یساختار مدل ییتوانا یبررس به سلریگا -استون شاخص همان که یافزونگ ای حشو شاخص

 شاخص نیا قیتحق نیا در .دارد ینیبشیپ ییتوانا مدل و شده یبازساز خوب شده مشاهده ریمقاد باشد صفر از شتریب شاخص نیا مقدار یوقت
 تیقابل ریمتغ یبرا ،212/0 برابر محسوس عوامل ریمتغ یبرا ،365/0برابر دانشجو تیرضا ریمتغ یبرا ،259/0 برابر خاطر نانیاطم ریمتغ یبرا

 باشد.یم 359/0 برابر ییپاسخگو ریمتغ یبرا و441/0 برابر دانشجو یوفادار ریمتغ یبرا ،381/0برابر یهمدل ریمتغ یبرا ،454/0 برابر نانیاطم
 دست به456/0 مقدار به توجه با .است 1برازش ییکوین شاخص ییجز مجذورات حداقل کیتکن در مدل برازش شاخص نیمهمتر نیهمچن
 است. برخوردار یقو باًیتقر برازش ییکوین از قیتحق نیا در استفاده مورد مدل آمده

 

 قیتحق یمفهوم مدل یبررس
 استاندارد حالت رد ریمس بیضرا .است شده استفاده PLS-SEM یسازمدل از قیتحق یمفهوم مدل یبررس یبرا شد ذکر قبلاً همانطورکه

 .کنندیم رییتغ +1 تا -1 نیب هاآن مقدار و هستند

                                                           
1 - GOF: Goodness Of Fit 
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 قیتحق هیاول مدل -2شکل

 
 یها)بار یرونیب یهامدل استاندارد بیضرا .است شتریب ریمس آن یرگذاریتأث باشد ترکینزد کی یمنف ای و کی به ریمس بیضر مقدار هرچه 

 کنند.یم رییتغ 1 تا 0 نیب یرونیب یهامدل ریمس بیضرا .است سازه اعتبار دهندهنشان ینوع به (یعامل
 

 
 قیتحق یینها مدل -3شکل

 
 مدل در باشد. 7/0 از شتریب یعامل یهابار دیبا باشند برخوردار یخوب برازش از یانعکاس یهامدل نکهیا یبرا شد انیب قبلاً که طور همان

 مدل در .دیآیم بدست شده اصلاح مدل ترفیضع یهاهیگو حذف با که7/0از کمتر یعامل بار هاهیگو از یتعداد پژوهش، هیاول یساختار
 نکهیا به توجه با زین باشدیم 7/0 و 5/0ن.یب ریمقاد که یموارد در است 7/0 از شتریب یرونیب یهامدل یعامل یهابار همه یینها یساختار

ریمتغ یبرا نییتع بیضر (.2013 همکاران، و ری)هئ ندارد یمورد لذا باشدیم 5/0 از بالاتر ریمتغ نیا شده استخراج انسیوار متوسط انزیم
 محاسبه نییتع بیضر مقدار زابرون یهاریمتغ یبرا است ذکر به لازم است. شده داده نشان ریمتغ یضیب داخل و محاسبه زادرون یمفهوم یها
 .است شده داده نشان t آمار اساس بر یمعنادار حالت در پژوهش یساختار مدل (5شکل) در .شودینم
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 استاندارد حالت در هاهیفرض آزمون و یبررس جهت یینها مدل -4 شکل

 

 
 t ریمقاد با هاهیفرض آزمون و یبررس جهت یینها مدل -.5 شکل

 

 پژوهش یهاهیفرض یبررس
 

 اتیفرض آزمون جینتا -8 جدول

 بیضر هیفرض فیرد

 ریمس

t-Value سطح 

 یمعنادار

 جهینت

 دییتأ 000/0 765/6 417/0 دانشجو تیرضا ← محسوس عوامل 1
 دییتأ 049/0 970/1 103/0 دانشجو تیرضا ← بودن اعتماد قابل 2
 دییتأ عدم 079/0 762/1 113/0 دانشجو تیرضا ← ییپاسخگو 3
 دییتأ عدم 081/0 750/1 094/0 دانشجو تیرضا ← خاطر نانیاطم 4
 دییتأ 000/0 068/15 568/0 دانشجو تیرضا ← یهمدل 5
 دییتأ 000/0 104/19 692/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا 6
 دییتأ 000/0 306/6 288/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← محسوس عوامل 7

 دییتأ 049/0 975/1 071/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← بودن اعتماد قابل
 دییتأ عدم 075/0 786/1 078/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ر ← ییپاسخگو

 دییتأ عدم 079/0 762/1 065/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← خاطر نانیاطم
 دییتأ 000/0 310/11 393/0 دانشجو یوفادار ← دانشجو تیرضا ← یهمدل
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 و ششم پنجم، دوم، اول، یهاهیفرض در هاریمتغ نیب یهاریمس در t مقدار که دشویم مشاهده (4) و (5) اشکال و (8) جدول جینتا اساس بر
 که است 96/1 از شیب شجودارن یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس، عوامل نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش در هفتم

هیفرض در t مقدار یول اندشده دییتأ هاهیفرض نیا ن،یرابناب .دانآمده دست به α=05 مفروض مقدار از کمتر یمعنادار سطوح یتمام آن متعاقب
 است، 96/1 از کمتر انشجود یوفادار با خاطر نانیاطم و ییپاسخگو نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش در هفتم و چهارم، سوم، یها
 .اندنشده دییتأ هاهیفرض نیا لذا
 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

 دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو یوفادار با خدمات تیفیک نیب رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش یبررس پژوهش نیا انجام از هدف
 تیرضا با یهمدل و بودن اداعتم قابل محسوس، عوامل نیب دیگرد مشخص پژوهش نیا یآمار جینتا و هاداده لیتحل و هیتجز با بود. اصفهان
 ؛1398 ،یاعتماد و یجانیلار سنح ؛1399 ،همکاران و یفاضل ؛1399 ،ییرضا )حسن یهاافتهی با جینتا نیا دارد. وجود معنادار ارتباط دانشجو

 تیرضا بر یمعنادار و تمثب ریتأث یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس عوامل دادند نشان باشد.کهیم همسو (2021 کاران،هم و شادیبور
  هیفرض و است نبوده معنادار دانشجو تیرضا با خاطر نانیاطم و ییگو پاسخ نیب رابطه کنیل دارد. دانشجو

 ،یاعتماد و یجانیلار حسن ؛1399 ،همکاران و یفاضل ؛1399 ،ییرضا )حسن یهاافتهی با جینتا نیاست.ا دهینگرد دییتأ چهارم و سوم یها
 باشد.ینم همسو (2021 همکاران، و شادیبور 1398

 آن انگریب نکته نیا دارد. خدمات تیفیک با یادیز ارتباط انیدانشجو تیرضا درک داد نشان شده انجام مطالعات گفت توانیم راستا نیهم در
 ارزش لیدل به یمشتر تیرضا (،1998) 2وریاول نظر طبق (.1998 ،1لتونیو و )تسه است شده ارائه خدمات به یمشتر سخپا تیرضا که است

 شده ارائه خدمات لیدل به توانندیم کنندگانمصرف که است (1985) همکاران و پارسومان یهادهیا با مطابق نیا است. انصاف شده، پرداخت
 باشد، شده پرداخت متیق از شتریب شده ارائه خدمات که یزمان انیمشتر کنند. احساس را یتینارضا هم و تیرضا هم شده، پرداخت پول و

 به شهیهم یمشتر تیرضا ن،یا بر علاوه هستند. یناراض باشد، شده پرداخت متیق از کمتر شده ارائه خدمات که یزمان و هستند یراض
 یراض هاآن که ستین یمعن نیا به لزوماً کنند،ینم تیشکا هرگز که یکنندگانمصرف که یمعن نیا به شود،ینم مربوط اتیشکا

 و 4ناوارو )مارزو است اندک آن یدگیچیپ لیدل به دانشجو تیرضا مورد در مطالعات ،یعال آموزش در (.2009 ،3لانیتا و یتاپسیهستند)ک
 مطالعه (.1994 همکاران، و )اندرسون است نامشخص انهمچن دانشجو تیرضا و خدمات تیفیک نیب رابطه ،یتئور نظر از .(200 همکاران،

 دهدیم نشان (که2016 ،5بلاموکوندا و است)آنامدولا کرده دایپ آموزاندانش تیرضا و خدمات تیفیک نیب یمثبت رابطه هند در شده انجام
 رابطه که دادند انجام سنگاپور در را یاهلعمطا (2015) همکاران و خو مشابه، طور به است. انیدانشجو تیرضا شیافزا خدمات، تیفیک شیافزا
 آموزش اتمؤسس یرو بر یامطالعه داد. نشان را انیدانشجو تیرضا و یخصوص یعال آموزش بخش توسط شده ارائه خدمات تیفیک نیب یقو

 ،ی)منصور دارد وجود مثبت رابطه است، آموزاندانش تیرضا و خدمات تیفیک ابعاد از یکی که بودن ملموس نیب که داد نشان یمالز یخصوص
 مقدمه یعال آموزش در خدمات تیفیک کند.یم نییتع را انیدانشجو تیرضا یخصوص سیپرد در ملموس امکانات که افتندیدر هاآن (.2014
 در مداوم طور به یمشتر تیرضا و شده درک خدمات تیفیک نیب رابطه (.2019 ،6یچو و است)هوانگ انیدانشجو تیرضا یبرا یضرور

 (.2000 همکاران، و یاست)ل شده ثابت یابیبازار اتیدبا

 و نی)کرون است یمشتر یوفادار آن یینها جهینت و اندکرده یبندطبقه جودانش تیرضا عامل نیمهمتر عنوان به را خدمات تیفیک محققان
 یدانشگاه مورد در یریگمیتصم هنگام در انیدانشجو یبرا یعال آموزش مؤسسه در تیفیک با خدمات مفهوم حاضر، حال در (.7،1992همکاران

خواسته شدن برآورده انزیم قیطر از آموزش تیفیک (2004)8کک و انتنظر طبق د.شویم یتلق مهم اریبس کنند، تیحما آن از خواهندیم که
 ارائه نحوه و مطالعه بسته کی در حاتیتوض از یاهمجموع عنوان به توانیم را تیفیک با آموزش د.شویم مشخص انیجودانش انتظارات و ها
 احتمالاً  دانستند،یم بالا اریبس را آموزش تیفیک که یانیدانشجو (.2009 ،9کرد)کورکا مشاهده کنندگانافتیدر انتظارات کردن برآورده یبرا آن

 گذشته با سهیمقا در تیفیک با آموزش ارائه مورد در انیدانشجو امروزه، (.1995 دهند)فرانسه،یم نشان مؤسسه به نسبت یمثبت یرفتار قصد
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 اهداف نییتع هنگام یعال آموزش رانیمد یبرا انیدانشجو تیرضا یابیارز ن،یبنابرا (.2016 ،1همکاران و دارند)وورلو یشتریب قضاوت
 انیدانشجو تیرضا یوشریپ خدمات تیفیک که اندکرده ادعا مختلف محققان (.2000 بارون، و لدی)اولدف دشویم گرفته نظر در یاتیح کیاستراتژ

 مفهوم کی دانشجو تیرضا (2005) همکاران و2 نوآرو مارزو گفته به (.2021 همکاران، و شادیبور از نقل به ؛1988 همکاران، و است)پارسومان
 یابیارز بودن مثبت انیدانشجو تیرضا که دارندیم اظهار نیهمچن (2002)3نیش و وتیال رد.یگیم بر در را یمختلف ابعاد که است یوجه چند

 آموزدانش انتظارات حد چه تا که دهدیم نشان دانشجو تیرضا آنهاست. لیتحص با مرتبط متعدد یهادخالت و هاامدیپ از دانشجو یشخص
 دست به یبرا را ییاستثنا یریادگی اتیتجرب تا است کرده مجبور را یعال آموزش مؤسسات ،یعال آموزش در رقابت شدت د.شویم محقق
 توجه مدرن، سوم دوره اتمؤسس رقابت، نیا سطح اساس بر (.2009 ،4همکاران و سیدهند)کورت ارائه بخش نیا در شتریب بازار سهم آوردن

 گفت، توانیم خدمات تیفیک اتیفرض ابعاد جینتا نیتبب یراستا در (.2013 ،5یگباداموس و جاگر ی)د دارند رندهیادگی تیرضا به یشتریب
 سطح شیافزا موجب دهند، تیاهم خود کارکنان یظاهر صورت و زاتیتجه ،یکیزیف لاتیتسه به نسبت بتوانند اگر اناصفه دانشگاه رانیمد

 ذهن در مناسب یریتصو جادیا موجب اصفهان، دانشگاه کارکنان و یعلم أتیه یاعضا بودن آراسته چراکه گردد.یم انیدانشجو در تیرضا
 بر یمثبت و معنادار ریتأث بودن اعتماد قابل داد نشان جینتا نیهمچن گردد. یخشنود احساس شیزااف به منجر تواندیم که است انیدانشجو

 تیرضا سطح بهبود موجب نانیاطم قابل و مناسب یروش به خدمات ارائه یبرا سازمان تیظرف دارد. اصفهان دانشگاه انیدانشجو تیرضا
 یانیدانشجو انتظار توانندیم ند،ینما جادیا انیدانشجو در را نانیاطم و اعتماد حس دبتوانن اصفهان دانشگاه رانیمد اگر گردد.یم انیدانشجو

 باشند. داشته را شده ارادئه خدمات از یراض
 عیسر پاسخ و دانشجو از تیماح که است یحال در نیا ندارد. دانشجو تیرضا بر یمعنادار ریتأث ییپاسخگو که شد داده نشان جینتا یبررس در
روش نسبت کارکنان درست رکد عدم از توانیم را رابطه نیا نشدن دییتأ علت دیشا د.ینما فراهم را تیرضا یهانهیزم تواندیم هاآن به
 باشد معنا نیا به تواندیم نیا داشت. دانشجو تیرضا بر یمنف ریتأث زین خاطر نانیاطم بعد نیهمچن دانست. انیدانشجو به ییپاسخگو یها
 یهمدل گرید یسو از .اندهکرد عمل فیضع خدمات به نسبت خاطر نانیاطم جادیا و نظر جلب و خدمات ارائه در اصفهان دانشگاه کارکنان که

 تیرضا بر خود نوبه به که اشدب امر نیا لیدل تواندیم انیدانشجو به هاآن توجه و دانشگاه یاعضا یدلسوز داشت. یمعنادار و مثبت رابطه
  است. گذاشته ریتأث هاناصف دانشگاه ارشد انیدانشجو

 رد.یگیم قرار دییتأ مورد پژوهش ششم هیفرض و دارد دانشجو یوفادار با یمعنادار و مثبت رابطه دانشجو تیرضا داد نشان ششم هیفرض جینتا
 به یمشتر تیرضا گفت توانیم راستا نیهم در باشد.یم همسو (2021 همکاران، و شادیبور ؛1399 ،ییرضا )حسنیهاافتهی با جینتا نیا

 ،یکل تیرضا به را یمشتر تیرضا نیهمچن یو (.2003 ،6د)کاتلرشویم فیتعر خدمات ای محصول عملکرد به نسبت فرد کی احساس عنوان
 انیدانشجو تیرضا یابیرزا است. شده انتخاب سازه عنوان به یکل تیرضا پژوهش نیا در کند.یم یبندطبقه یعملکرد تیرضا و یفن تیرضا
 کرد نیتدو را لازم یهایاستراتژ توانیم بازخورد، اساس بر است. مهم سازمان تیریمد یبرا بازخورد زمیمکان عنوان به رایز است مهم اریبس
 تیریمد یبرا یدرس رنامهب و یآموزش جنبه مستمر بهبود ،یعال آموزش نهیزم در که کردند دیتأک (2011همکاران) و7رین شود. بهبود به منجر تا

 نیهمچن او (.2012 ،8یریاست)خ یمشتر یوفادار نییتع در یاهبرجست سازه دانشجو تیرضا گذشته، متون اساس بر است. مهم یعال آموزش
 لوریت و نیکرون نیهمچن دارد. وجود رابطه دانشجو یوفادار با هادانشکده و امکانات دانشگاه، تیریمد از انیدانشجو تیرضا نیب که داد نشان

 اگر گفت توانیم جینتا نیتبب یراستا در گذارد.یم ریتأث یمشتر یوفادار بر خدمات تیفیک از شیب یمشتر تیرضا که کردند انیب (1992)
 توانیم د،ینما جلب را خود ارشد یکارشناس انیدانشجو تیرضا، کنندهیراض خدمات ارائه و یزیربرنامه با بتواند اصفهان دانشگاه تیریمد

 هم و دانشگاه یبرا هم یخوب اریبس جینتا تواندیم یوفادار نیا که شوند وفادار دانشگاه ستمیس و خدمات به نسبت انیدانشجو داشت، انتظار
 آورد. ارمغان به انیدانشجو و کارکنان یبرا

 تیرضا قیطر از دانشجو یوفادار بر یهمدل و بودن نانیاطم قابل محسوس، عوامل رابطه داد نشان پژوهش هفتم هیفرض جینتا نیهمچن
افتهی با جینتا نیا است. نبوده معنادار دانشجو تیرضا قیطر از دانشجو یوفادار بر خاطر نانیاطم و ییپاسخگو رابطه یول معنادار دانشجو

 یکارشناس انیدانشجو تیرضا جلب گفت توانیم راستا نیهم در باشد.یم همسو (2021 همکاران، و شادیبور ؛1399 ،ییرضا )حسنیها
 قتیحق در شود. انیدانشجو یوفادار با یهمدل و بودن اعتماد قابل محسوس، عوامل نیب رابطه بهبود به منجر تواندیم اصفهان دانشگاه ارشد
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2 MarzoNavarro 
3 Elliott & Shin 
4 Curtis et al 
5 De Jager & Gbadamosi 
6 Kotler 
7 FNair 
8 Kheiry 
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 و انیدانشجو یوفادار بهبود به منجر تواندیم انیدانشجو یهاخواست به توجه و دانشگاه ستمیس یسازتماداع جادیا ،یظاهر عوامل به توجه
 توانیم خاطر نانیاطم و ییپاسخگو با رابطه در دانشجو تیرضا یانجیم نقش دییتأ عدم به توجه با یطرف از گردد. هاآن تیرضا شیافزا

 نیهم و بپردازد دانشجو با مؤثر ارتباط یبرقرار به یعموم روابط و یاصول ارتباط یبرقرار یهاشرو از است نتوانسته اصفهان دانشگاه گفت
 شوند. دیناام کارکنان ییپاسخگو و خدمات ارائه به نسبت انیدانشجو که است شده سبب مسأله

 دانشگاه ارشد یکارشناس انیدانشجو تیرضا یانجیم نقش با دانشجو یوفادار با خدمات تیفیک ابعاد نیب روابط بهبود منظور به انیپا در
 یطراح و یبازنگر به خدمات ارائه در یهمدل شیافزا جهت گرددیم شنهادیپ دانشگاه نیا کارکنان و رانیمد اندرکاران، دست به اصفهان
 توسط یمقتض اقدامات انیجودانش با بهتر ارتباط منظور به هاآن قیتشو و یدانش و یاتیعمل کارکنان عملکرد یابیارز مناسب یهاسازوکار
 ان،یدانشجو مشکلات و مسائل حل و یریگیپ دانشجو، قبال در خود تعهدات به کردن عمل نان؛یاطنم شیافزا منظور به رد.یپذ صورت دانشگاه

 خدمات ارائه زمان در موقع به یرساناطلاع ره...،یغ و امتحانات ،هاکلاس یبرگزار نام، ثبت جمله از مقرر زمان در دانشجو به خدمات ارائه
برنامه از استفاده ان،یدانشجو درخواست و تقاضا به پاسخ به دادن تیاهم و دادن قرار تیاولو ،یرفاه لاتیتسه و هاکلاس یبرگزار نام، ثبت

 و اعتماد حس دجایا نان،یاطم و یهمدل شیافزا منظور به ان،یدانشجو شتریب تیرضا جلب منظور به یرفاه خدمات ارائه با یوفادار یها
 سلف به توجه آنان، نظرات نقظه دنیشن و انیدانشجو با دائم ارتباط یبرقرار و جادیا خدمات، درست و موقع به ارائه با انیدانشجو در نانیاطم
 انیدانشجو به ژهیو ازاتیامت قرادادن و هیشهر پرداخت در مناسب لاتیتسه جادیا ت،یفیک با و مناسب یهاغذا ارائه و انیدانشجو سیسرو

 نترنتیا پروژکتور، دئویو همچون دانشگاه یهاستمیس در مدرن زاتیتجه از استفاده و کردن مجهز ملموس؛ خدمات شیافزا منظور به و ممتاز
 رد.یگ قرار توجه مورد کامپبوتر و پرسرعت،
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Abstract 

One of the effects of cultural intelligence is increasing the productivity of the human resources of organizations. 

In business, cultural intelligence is an important source of productivity, and in order to do things, it is necessary 

for workers and specialists to take the advice and support of others beyond the structure. The present study was 

conducted with the aim of investigating the cultivation and flourishing of cultural intelligence in organizations 

(case study: Gas Company of Fars province), which examines employees in terms of age, gender, education and 

work experience. The present research is from the point of view of practical purpose and from the point of view 

of the method of collecting descriptive data of correlation type. The statistical population of the present research 

includes the employees of Gas Company of Fars province, whose number is equal to 700 people. The results of 

structural equation modeling showed that cultural intelligence has a significant effect on behavior and its effect on 

productivity and human capital has a significant effect. 
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Extended Abstract 

 
Introduction 
Today, according to the conditions of the organizations and business, it can be said that they operate in 

a turbulent environment where there is no chance for mistakes and the smallest mistake may cause the 

whole organization to face many risks. On the other hand, the existing organizations in every society, 

by using the limited resources they have at their disposal, address the individual and group needs of the 

people of the society in a way, and since the production resources are always faced with a feature, i.e. 

scarcity, they are often the main ones. The most important goal of organizations is to use production 

factors optimally and reach their maximum use. These factors include land, capital, manpower, 

technology and management. In the meantime, it can be said without a doubt that human power is the 

most valuable asset of organizations and its sensitivity is higher than the other factors mentioned. 

 

Methodology 

The present research was conducted with the aim of investigating the cultivation and flourishing of 

cultural intelligence in organizations (case study: Gas Company of Fars province) which examines the 

employees in terms of age, gender, education and work experience. From the point of view of the method 

of collecting descriptive data, it is of correlational type. The statistical population of this research 

includes the employees of Fars Province Gas Company, whose number is equal to 700 people. 

 

Results and discussion 
The results of structural equation modeling showed that cultural intelligence has a significant effect on 

behavior and its effect on productivity and human capital has a significant effect. 

Conclusion 

According to sociological strategic studies and the findings of this research, it is suggested that managers 

and supervisors of organizations should try to strengthen cultural intelligence through learning and 

training its skills in order to achieve the success and goals of their organizations. 
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 یپژوهش مقاله

 

 هاسازمان در یفرهنگ هوش ییشکوفا و پرورش
 

  رانیا راز،یش ،یاسلام آزاد دانشگاه راز،یش واحد ت،یریمد گروه ار،یاستاد :1یدیس مسعود دیس

 رانیا راز،یش ،یاسلام آزاد دانشگاه راز،یش واحد ت،یریمد گروه ار،یاستاد :فریزاهد ادهم

 02/06/1402 ش:ریذپ 69-78صص 15/03/1402 :تافیدر

  دهیچک

 شمار به یور بهره از یمهم منبع یفرهنگ هوش کار، و کسب است.در هاسازمان یانسان یروین یوربهره شیافزا ،یفرهنگ هوش اثرات از یکی

 کار به شرکت مراتب سلسله ساختار از فراتر را گرانید هاییبانیپشت و هاهیتوص متخصصان و کارگران است لازم هاکار انجام یبرا و رودمی

 گرفته انجام فارس( استان گاز :شرکتیمورد )مطالعهها سازمان در یفرهنگ هوش ییشکوفا و پرورش یبررس هدف با حاضر پژوهش بندند.

 وهیش منظر از و یکاربرد هدف منظر از حاضر قیدهد.تحقمی قرار یبررس مورد را کارکنان کار سابقه و لاتیتحص ت،یجنس سن، نظر از که

آن تعداد بوده،که فارس استان گاز شرکت کارکنان شامل حاضر قیتحق یآمار باشد.جامعهمی یهمبستگ نوع از یفیتوص هایداده یگردآور

 بهره بر آن تأثیر و دارد رفتار بر یمعنادار تأثیر یفرهنگ هوش داد نشان یساختار معادلات سازیالگو جینتا باشد.می نفر 700 برابر ها

 دارد. یمعنادار تأثیر یانسان هایهی،سرمایور
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  مقدمّه

 بروز یبرا یفرصت هک نندکمی تیفعال یمتلاطم هایطیمح در هاآن گفت، توانمی ارک و سبک و هاسازمان تیفعال طیشرا به توجه با مروزها
 هر در موجود هایسازمان گر،ید طرف از ند.ک رو روبه یادیز اریبس مخاطرات با را سازمان لک یاشتباه نیترکوچک دیشا و ندارد وجود اشتباه
 منابع هک آنجا از و پردازندمی جامعه افراد یگروه و یفرد هایازین رفع به ایهگون به دارند، اریاخت در هک یمحدود منابع از استفاده با جامعه

 ثرکحدا به دنیرس و دیتول املعو از نهیبه استفاده هاسازمان هدف ترینیاصل اغلب هستند، مواجه یابیمک یعنی یژگیو یک با همواره دیتول
 یروین گفت توانمی کش یب نیب نیا در د.شومی تیریمد و یفناور ،یانسان یروین ه،یسرما ن،یزم شامل عوامل نیا ت.اس هاآن از استفاده

  ت.سا شتریب شد اشاره آن به هک یعوامل ریسا به نسبت آن تیحساس و بوده هاسازمان ییدارا نیارزشمندتر یانسان
 دغدغه ترینیاصل ،یرقابت ارباز در لازم توان داشتن منظور به شده تمام متیق اهشک لزوم منابع، بودن متیق گران و تیمحدود به توجه با

 در ییبسزا نقش یرو بهره بهبود ن،یابنابر است. داده قرار ریتأث تحت را هاسازمان یبقا عملاً هک است یور بهره ر،یاخ هایدهه در تیریمد
 داشت را دیتول عوامل ریسا در یور بهره انتظار توانمی یزمان صاحبنظران؛ اعتقاد و قاتیتحق اساس، بر کرد. خواهد فایا هاسازمان به کمک

 بر را یفرهنگ هوش ریتأث میاهخومی مقاله نیا در (.1391)بردبار، باشند شده شناخته یانسان یروین یور بهره بر مؤثر عوامل ابتدا در هک
 م.یکن یبررس
 گرید قبل مانند هاسازمان است؛ کار و کسب شدن یجهان هستند مواجه آن با سازمان کی کارکنان که یکار طیمح عیسر راتییتغ از یبخش

 که دیدار ازین د.یکنمی کار یفرهنگ نیب طیمح کی در شما که یهنگام (.1،2017نزیراب و سنزوی)د ستندین خود متبوع کشور هایمرز به محدود

 درون در هافرهنگ ه خرد در یحت و مختلف هایفرهنگ در .دیکن تلاش خود رامونیپ افراد نگرش و هاباور ،یفرهنگ نهیشیپ بهتر درک یبرا

 گرید اتیخصوص یاریبس و هااستیس ت،یقوم زبان، در تفاوت هک ینحو به دارد. وجود عواطف و احساسات از یعیوس فیط یمل فرهنگ یک

 ،2سی)ترند سازد مواجه لکمش با را مناسب یارک روابط توسعه ح،یصح درک نبودن صورت در و ندک ظهور بالقوه تعارض منابع عنوان به تواندمی
 در موجود نوع با متفاوت و ریمغا هایستمیس و هافرهنگ با را خود دیبا سازمان یاعضا مرز بدون یایدن نیا در بودن مؤثر یبرا (.2006

 مرتفع را الزامات نیا متفاوت و دیجد هایفرهنگ در یقو یشغل عملکرد ینیشبیپ با تواندمی یفرهنگ هوش راستا نیا در دهند. وفق سازمان
 و کنندمی فکر چگونه گرانید دهند صیتشخ که دهدمی اجازه افراد به و دارد متنوع یکار هایطیمح با یادیز ارتباط یفرهنگ هوش سازد.

 و )تاموس دهندمی یفرهنگ تنوع تیریمد قدرت افراد به و کاهش را یارتباط موانع جهینت در و دهندمی پاسخ یرفتار هایالگو به چگونه
 (.2005 ،3نسونیا
 از یمهم منبع یفرهنگ هوش کار، و کسب هایسازمان در .هاست سازمان یانسان یروین یور بهره شیافزا ،یفرهنگ هوش اثرات از یکی

 از فراتر را گرانید هاییبانیپشت و هاهیتوص متخصصان و کارگران که است لازم ردیگ انجام هاکار که نیا یبرا .رودمی شمار به یور بهره

 است؛ یامروز هایسازمان مهم دغدغه یانسان منابع یور بهره (.1394 ، زادهحسن و مطلق انیهلال) کاربندند به شرکت یمراتب سلسله ساختار

 ،یاقتصاد هایهیسرما ،یسنت هایدگاهید در .رودمی شمار به ،یرقابت تیمز کسب و بخش تیرضا جینتا به دنیرس کمحر ترینیاساس رایز
ابزار به یور بهره به دنیرس منظور به هاسازمان حاضر عصر در اما کردند،می فایا سازمان رشد و توسعه در هایعمد نقش یانسان و یکیزیف

 بر یمبتن دگاهید و فلسفه کی عنوان به یانسان یروین یور بهره .هستند هاابزار نیا از ایهنمون یاجتماع هیسرما .دارند ازین یقدرتمندتر های

 رد،یبرگ در را جامعه هایبخش هیکل هایتیفعال هایریزنج همچون تواندمی و دهدمی لیتشک را یسازمان هر هدف نیمهمتر بهبود، یاستراتژ

 ه،یسرما کار، یروین چون گوناگون امکانات و منابع از نهیبه و مؤثر استفاده سازمان هر رانیمد یاصل هدف و تیریمد رسالت که یطور به

 (.2017 ،4نی)آسپ باشدمی اطلاعات و یانرژ مواد،
 بهره گرید عبارت به باشد.می عاتلااط و یانرژ مواد، ه،یسرما ار،ک یروین چون مختلف هاینهاد و منابع از نهیبه و مؤثر استفاده ،یور هرهب 

 یاریبس در که است یحد به یور هبهر به توجه تیاهم باشد.می شتریب هاییخروج به یابیدست جهت یورود هاینهاد از نهیبه استفاده ،یور
 و شده لیتبد یمل یتیاولو به خدمات و لااک از اعم دیتول عوامل مجموع از ترمناسب و بهتر چه هر و حیصح استفاده و یور بهره ،هاشورک از
 جوامع در است، ممکن ریغ یموارد در یحت و دشوار یور بهره موضوع به توجه بدون جامعه هر اتیح تداوم که شعار نیا تا شده شلات

 یور بهره تواندمی یزمان یفرهنگ هوش که دهدمی نشان شده انجام قاتیتحق مرور گرید طرف از (.2010 ،5لریف و نی)آلگوسشود نهینهاد
 گرفتن بعهده و رشیپذ ر،ینظ کارکنان متنوع هایرفتار بر مشتمل دهند. انجام سازمان در را هایرفتار افراد که سازد معنادار را یانسان منابع
 مشکلات و یتینارضا تحمل و ییبایشک مثبت، نگرش توسعه و حفظ سازمان، هایهیرو و مقررات از یرویپ ،یاضاف هایتیمسئول و فیوظا
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 بر دارند.لذا اشاره یسانیک م مفهو به یلک طور به یول ،اندداشته یمتفاوت خواستگاه میمفاه نیا (.1389 همکاران، و یعقوبی) باشدمی کار سر در
رفتار میانجی نقش اساس بر یانسان هیسرما یور بهره بر ییاجرا رانیمد یفرهنگ هوش تأثیر هدف با حاضر پژوهش شده انیب مطالب اساس
 رفت.یپذ صورت یسازمان یفرانقش های

 

 پژوهش نهیشیپ و ینظر یمبان

 شناخته لمعوا ریسا کنندههنگهما و شعور یذ عنوان به یسازمان منابع ریسا برخلاف یانسان یروین عامل د،یتول عوامل میان در هک آنجا از
 دیبا و بوده برخوردار ایهژیو گاهیجا از رو، نیا از باشد.می سازمان یور بهره اهشکو شیافزا در یاصل اهرم نیمهمتر نیهمچن و دشومی

 به مطلوب و احسن نحو به را نابعم ریسا تواندمی باشد ور بهره و توانمند و زهیانگ با انسان نیا اگر هک چرا .داشت مبذول آن به یخاص توجه
 زهیانگ یب و منفعل یانسان یروین غانارم یماندگ عقب و ودکر وگرنه ندک ور بهره را سازمان تاًینها و سازد محقق را یور بهره انواع و ردیگ ارک

سازمان و مؤسسات در آن پاسخ هک است یسؤال ابد؟یمی شیافزا یو یور بهره ای و دشومی ور بهره یانسان یروین چگونه هک نیا اما .باشدمی
 مطمئناً اما ندباش بهم هیشب عوامل، و هاازین نیا است نکمم اگرچه است. گوناگون نانکارک هایازین و هاآن رسالت تناسب به مختلف های

تلاش رغمیعل گرفته ورتص هاییبررس توجه با (.1394همکاران، و یی)آقا تسین انسیک نانکارک یور بهره بر هاآن ریتأث تیاولو و شدت
 دهیگرد موجب امر نیا و دهنبو یافک هم هنوز گرفته صورت هایتیفعال درسمی نظر به یانسان یروین یور بهره حوزه در گرفته انجام های
 .باشد نگرفته قرار ییشناسا مورد مختلف هایبخش در یانسان یروین یور بهره

 یفرهنگ بافت با عمولاًم که است دیجد یفرهنگ هایطیمح با زیآمتیموفق یسازگار یراستا در فرد ییتوانا ،یفرهنگ هوش :یفرهنگ هوش

 و بالا هوش داشتن با یادیز افراد است. یعاطف و یاجتماع هوش از متفاوت یهوش یفرهنگ هوش ف،یتعر نیا براساس ناآشناست. فرد خود
 (.1394،ی)حسن ستا یفرهنگ هوش بودننییپا آن یاصل علت که خورندمی شکست یالمللنیب تعاملات در مناسب یاجتماع هایمهارت
 یدگاهید گرفتن نظر در با (1997) 1استرنبرگ .است نیمع یروش به اطلاعات از یخاص نوع لیتحل یبرا یکیولوژیب توان یمعنا به هوش

 و نشیگز تطابق، یبرا لازم یذهن هایییتوانا یمعنا به هوش که داردمی اظهار و کندمی تأکید یتکامل و یکیولوژیب هایجنبه بر متفاوت،
 (.1394همکاران، و پور می)ابراهدشومی یچالش هایتیموقع در یریپذانعطاف موجب و است یطیمح نهیزم هر در یدهشکل

 یافراد از یادیز تعداد توسط و است مشخص شیب و کم که است عمل و احساس تفکر هایوهیش از ایهوستیپ هم به مجموعه فرهنگ
 زیمتما و خاص جمع کی هب را اشخاص نیا تا دشومی گرفته کار به نینماد و ینیع وهیش دو و است مشترک هاآن نیب و دشومی فراگرفته

 .(زادهیزنجان هما ترجمه ؛1393)روشه، سازد مبدل
 2003 سال در 3یارل ستوفریکر رفسورپ همراه به سنگاپور انگینان دانشگاه یفرهنگ هوش و یرهبر مرکز ارشد ریمد ،2آنگ سون پروفسور

 توجه مورد مختلف هایرشته و جهان سراسر در مفهوم نیا پس، آن از و داشتند عرضه تیریمد و یاجتماع علوم به را یفرهنگ هوش مفهوم
 هایتیخصوص با سنجش قابل سازه کی به ینظر مفهوم کی از آن توسعه از یحاک ،یفرهنگ هوش سازه حرکت ریمس به نگاه گرفت. قرار

 را یفرهنگ هوش محقق، دو نیا د.آور خواهد ارمغان به یادیز دیفوا که باشدمی یجهان آموزش مناسب یعلم چارچوب و یقو یروانسنج
 و انی)زردتشت اندکرده فیتعر هاالگو نیا به حیصح یرفتار هایپاسخ ارائه و یفرهنگ تعاملات در دیجد هایالگو یریادگی تیقابل

 (.1394همکاران،
 و یسازگار و میتنظ یبرا فرد ییتوانا عنوان به را آن توانمی و کرده ظهور شدن یجهان با که است دیجد نسبتاً مفهوم کی یفرهنگ هوش
  (.4،2018نیارک و )گل کرد فیتعر مؤثر طور به مختلف هایفرهنگ با تعامل

 هایرفتار و هافرهنگ گرید با تعامل یبرا زهیانگ هافرهنگ گرید درباره دانش ای افراد شناخت از: عبارتند یفرهنگ هوش یضرور یاجزا
 (.5،2018همکاران و )هندرسون مختلف هایفرهنگ با سازگار یارتباطات

 ناآشناست. فرد خود یفرهنگ افتب با معمولاً که است دیجد یفرهنگ هایطیمح با زیآمتیموفق یسازگار یراستا در فرد ییتوانا ،یفرهنگ هوش 
 یاجتماع هایمهارت و بالا هوش داشتن با یادیز افراد است. یعاطف و یاجتماع هوش از متفاوت یهوش یفرهنگ هوش ف،یتعر نیا براساس
 (.1394،ی)حسن است یفرهنگ هوش بودننییپا آن یاصل علت که خورندمی شکست یالمللنیب تعاملات در مناسب
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 یفرهنگ هوش در هاتیشخص انواع

 از را پا یاندک که یزمان رانیمد یبرخ ستند.ین کسانی هاآن با متناسب عمل و گانهیب هایفرهنگ شناخت و درک تیقابل لحاظ از رانیمد
می رفتار چنان ران،یمد از گرید یبعض مقابل، در ند.شومی یناسازگار و ینانیاطمیب ،یناراحت دچار گذارند،می فراتر خود یمحل و یمل فرهنگ

 .اندگرفته خو گانهیب فرهنگ آن با هاستسال ییگو که کنند
 :داد قرار ریز طبقات از یکی در توانمی یفرهنگ هوش تیقابل برحسب را رانیمد

 مشکل به صورتنیا ریغ در دارد، تعامل خود با مشابه یفرهنگ هاینهیشیپ با یافراد با که باشد اثربخش کاملاً تواندمی یزمان :یمحل-1

 .خوردیبرم

 حالت نیترجیرا کند.می یبررس مفصل و دهیچیپ یریادگی هایراهبرد به توسل با را یفرهنگ انتظارات و نیقوان منظم طوربه گر:لیتحل-2

 تعامل نحوه و یکار هایالگو تیماه چندمرحله، در سپس و ندشومی آگاه گانهیب یفرهنگ محدوده از ابتدا که دشومی دهید یکسان در گرلیتحل
 .دهدمی صیتشخ را هاآن با

 هیاول نظر و برداشت ندرتبه او دارد. هیتک خود نشیب و شهود به مندنظام یسبک از استفاده یجابه کامل طوربه که است یکس :یشهود-3

 نه رایز داد، خواهد نشان متزلزل یشهود فرد است، تیموقع کنترل ازمندین که مبهم یچندفرهنگ طیشرا با مواجهه در ابد.یمی اشتباه را خود
 .دهد وفق ناآشنا احساسات با را خود تواندمی نه و است گرفته شیپ در را یریادگی یاستراتژ

 باشند، نداشته یچندان اطلاعات ندشومی آن وارد که یفرهنگ مورد در است ممکن هاپلماتید از یاریبس همانند رانیمد گونهنیا ر:یسف-4

 نیترعیشا ریسف ،یتیچندمل هایشرکت رانیمد میان در کنند.می برقرار ارتباط نفسبه اعتماد و نانیاطم با یامتقاعدکننده صورتبه اما
 که یکسان مشاهده قیطر از رانیمد یبرخ در ریسف دگاهید است. افراد نیا در یفرهنگ هوش یژگیو نیترمهم نفسبه اعتماد است. تیشخص

 داشته یفروتن یکاف اندازه به داندنمی ییهازیچ چه بداند نکهیا یبرا دیبا ریسف است. شده حاصل اند،بوده موفق سبک نیا از یریگبهره با
 .باشد

 هاینشانه تیاهم به نسبت مناسبش نشیب خاطربه هم صورتنیرایغ در دارد، کنترل رفتارش و اعمال بر یادیز زانیمبه :یدیتقل-5

 هایرفتار عیسر دیتقل با و کنندمی منتقل یخاص آرامش همانانشانمی و بانانمیز به یدیتقل افراد د.یآیبرم تیموقع اداره عهده از یفرهنگ
 (.1386،یجینائ و زادهید)عباسعلکننمی جادیا اعتماد و کرده لیتسه را ارتباطات مقابل هایطرف یرکلامیغ و یکلام

 

  هاافتهی ارائه و بحث

 انیپاسخگو به مربوط پژوهش هایریمتغ یفیتوص آمار هایشاخص
 عیتوز جداول از کی هر که خدمت لات،سابقهیت،سن،تحصیجنس از عبارتند که میپردازمی انیپاسخگو یشناخت تیجمع اطلاعات به ادامه در

 نمود. میخواه ارائه را مربوطه نمودار و یفراوان
 

تیجنس حسب بر انیپاسخگو یفراوان عیتوز -1 جدول  

تیجنس یفراوان   درصد 

53/66 165 مرد  

64/33 83 زن  

 100 248 کل

 
  

  .اندداده لیتشک زنان نفر(را83درصد) 46/33 و پژوهش نیا نمونه نفر(از165) درصد 53/66 فوق جدول اساس بر
 د.شومی ارائه انیپاسخگو سن به یفراوان عیتوز ادامه در
 

 سن حسب بر انیپاسخگو یفراوان عیتوز -2 جدول

یفراوان سن  درصد 

سال 20-25  62 25 

سال 26-30  59 79/23  

سال 31-35  45 14/18  

سال 36-40  46 54/18  
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یفراوان سن  درصد 

بالا به سال 41  33 30/13  

 100 248 کل

  
 از نفر( 45) درصد 14/18 دارند، سال 30-26 نیب یسن (نفر 59) رصدد 79/23 دارند، سال25-20 نیب یسن نفر( 62) درصد 25 جدول، اساس بر

  دارند. سال 41 یبالا یسن نفر( 33) درصد30/13ت نهای در و دارند سال 40-36 نیب یسن نفر( 46) درصد54/18 دارند، سال 35-31 سن انیپاسخگو

 د.شومی ارائه لاتیتحص حسب بر انیپاسخگو یفراوان جدول ادامه در
 

لاتیتحص حسب بر انیپاسخگو یفراوان عیتوز -3 جدول  

لاتیتحص یفراوان   درصد 

یکاردان  39 72/15  

یکارشناس  151 88/60  

51/14 36 ارشد  

یدکتر  22 87/8  

 100 248 کل

  
 لاتیتحص یدارا نفر( 36) درصد 51/14 ،یکارشناس نفر( 151) 88/66 ،یکاردان (نفر 39درصد) 72/15د،شومی مشاهده فوق جدول در که همانگونه
 هستند. یدکتر لاتیتحص یدارا (فر 22) 87/8 ارشد، یکارشناس

 د.شومی ارائه خدمت سابقه حسب بر انیپاسخگو یفراوان جدولت نهای در
 

 خدمت سابقه حسب بر انیپاسخگو یفراوان عیتوز -4 جدول

خدمت سابقه یفراوان   درصد 

سال 1-7  66 61/26  

سال 8-14  80 25/32  

سال 15-21  52 96/20  

سال 22-30  42 93/16  

نشده پر  8 22/3  

 100 248 کل

  
-8 یکارسابقه یدارا (نفر 80) درصد 25/32 سال، 7-1 نیب یکارسابقه یدارا (نفر 66) درصد 61/26 د،شومی مشاهده فوق جدول در که همانگونه

 ادامه درباشند.می سال 30-22 یکارسابقه یدارا نفر( 42) درصد 93/16 هستند. سال 21-15 یکارسابقه یدارا نفر( 52)ددرص 96/20 ،سال 14
 د.شومی مشاهده خدمت سابقه حسب بر انیپاسخگو یفراوان عیتوز نمودار

 

 هاشنهادیپ ارائه و یریگجهینت

 یافراد یبرا یاجبار هجنب کی ،المللیبین ارتباطات انیجر در است. مهم اری،بسسازمان کی در خصوص به ،یزندگ هایجنبه ههم در ارتباط 
 یصورت به یعنی است. یضرور زین رانشیمد یبرا نیبنابرا ؛اندیماالز یتیریمد هایشغل هامهارت کنند. کار هاسازمان در خواهندمی که است

 یاجتماع و یقانون ،یاقتصاد نظام درک مانند یفرهنگ دانش کسب خدمت در یاساس ابزار عنوان به و است ازین یفرهنگ میان تلاتعام در که
 طور بود.به هاسازمان یفرهنگ هوش کنندهینیشبیپ عامل عنوان به عوامل یبررس پژوهش نیا از هدف ردیگ قرار مختلف هایفرهنگ و

 .هستند هاسازمان در یفرهنگ هوش یمبنا بر ارتباط یبرقرار یبرا رانیمد و سرپرستان که بود نیا انگریب مطالعه نیا هایافتهی خالصه،
 کارکنان یکل طور بهبودند. هاسازمان سرپرستان یفرهنگ هوش عوامل از ،یطیمح عوامل و یفرد عوامل ،یساختار عوامل شاملِ هایمضمون
 همکاران با ارتباط و یداخل کارکنان با ارتباط به یمندهلاقعا و ارتباط مکالمات، نیح در یفرهنگ دیجد هایتیموقع با مواجهه در هاسازمان

 ،هابرنامه در شرکت مختلف، هایفرهنگ از افراد با ارتباط یبرقرار و یفرهنگ نیب هایبرنامه در شرکت و هاکار انجام یط یخارج یهمتا
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 به یسازمان راتییتغ و مصوبات ن،یقوان ملااع و یآگاهت نهای در و یجهان هایسازمان با یادار مکاتبات انجام ،هادادیرو و جلسات در حضور
 و یبرونمرز تیموفق نیهمچن ،یفرهنگ هوش ارتباط مورد در گذشته قاتیتحق از حاضر مطالعه جینتا یکل طور به ازمندند.ین یفرهنگ هوش
 و سرپرستان ران،یمد یفرهنگ هوش در که یمهم عوامل از یکی مطالعه، نیا جینتا طبق درسمی نظر .بهکندمی تیحما هادادیرو بر تسلط
 آن در که امروز جهان در است. دیجد یتمدن و فرهنگ یسو به نو ایهپنجر هبازکنند ،یفرهنگ هوش به سلطت است. است لیدخ نلامسئو
می یزندگ آن در که یفرهنگ و جامعه با فرد روابط یدگیچیپ و یفزون لیدل به .ندشومی کترینزد گریکدی به روز روزبه هافرهنگ و هاانسان
فرهنگ با افراد ییآشنا و فرهنگ ادغام با افتندیدر )2005( بادا و گرفت)گنک دهیناد یآدم رفتار بر را یفرهنگ عوامل ریتأث تواننمی کند،
 دیجد هایالگو یریادگی تیقابل ،یفرهنگ هوش ابدیمی شیافزا یتوجه قابل حد تا افراد یفرهنگ یآگاه و یفرهنگ هوش ،هارکشوریسا های

فرهنگ با که دارد یافراد به ازین امروز یایدن که آنجا از دهد.می نشان را هاالگو نیا به حیصح یرفتار هایپاسخ هارائ و یفرهنگ تعامالت در
 تواندمی که است هاییمؤلفه از یکی یفرهنگ هوش گفت توانمی برقرارکنند، ارتباط هافرهنگ ریسا افراد با بتوانند و باشند آشنا مختلف های

 هافرهنگ یمعرف با داد نشان زین2005( تسو .باشد داشته ارتباطات در یمهم نقش تواندمی یفرهنگ هوش باشد. مؤثر یفرهنگ تلاتعام بر
 یادیز یفرهنگ هوش که یافراد .دشومی شتریب جامعه آن افراد با ارتباط یبرقرار و تعامل به افراد لیتما ،یشناخت جامعه یراهبرد مطالعات

 ییتوانا و دارند دانش مختلف هایفرهنگ در هاقرارداد و هاهنجار هدربار ،اندیفرهنگ نیب هایتعامل للاخ در ارانهیهش یآگاه یدارا دارند
 د.شومی آنان روابط ساختن یغن سبب که دارند گرید هایفرهنگ از یافراد با ارتباط یبرقرار هنگام را مناسب یرکالمیغ و یکالم رفتار انجام

 کی عنوان به تواندمی ،یفرهنگ هایتفاوت و هاچالش وجود با یفرهنگ هوش کنند.می عمل موفقتر خود فیوظا در افراد نیا بیترت نیبد
 یفرهنگ متنوع هایگروه با کار یبرا یفرهنگ هوش که کندمی انیب مطالعه نیا شود. گرفته نظر در دارند، ازین آن به رانیمد که یاساس یژگیو

 شیافزا با کند. تیهدا درست سمت به را فرد یفرهنگ هاییاستراتژ و دانش که زدیبرانگ را یشلات و توجه تواندمی یفرهنگ هوش است. مهم
 درست ییآشنا عدم و رندیگمی صورت یفرهنگ هوش لهیوسب یهمگ دیجد ارتباطات و یجهان ،تجارتالمللیبین ارتباطات سازییجهان روند

 به ،یفرهنگ هوش که دهدمی نشان مطالعه نیا جینتا درسمی نظر به یکل طور به.است یامروز دیجد یایدن در شرفتیپ عدم با برابر ،آن با
 و نیآنال هایکنفرانس ،یتوجه قابل طور به نیبنابرا.باشد یامروز رشد حال در یایدن در تیوفقم تواندمی که است عوامل از یکی عنوان
شرکت با ارتباط و المللیبین هایدادیرو در شرکت ،یفرهنگ نیب یگروه هایتیفعال یسازمانده همزمان، بحث جلسات ،هاناریوب ،یحضور
 نیبنابرا.دارد هاسازمان کارکنان و رانیمد و سرپرستان ارتباط و مهارت یبرا ایهژیو تیاهم ،یفرهنگ هوش آموزش نیهمچن ،یتیمل چند های

 به دنیرس یبرا هاسازمان سرپرستان و رانیمد که دشومی شنهادیپ پژوهش نیا هایافتهی با یشناخت جامعه یراهبرد مطالعات متناسب
 .کنند شلات آن مهارت آموزش و یریادگی قیطر از یفرهنگ هوش تیتقو به خود هایسازمان اهداف و تیموفق
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