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  94209کد مقاله:  

 
 

 یدهـچک
 

 هیواژه سرما نیرا به خود اختصاص داد. علاوه بر ا یاگسترده اریبس اتیدر کمتر از دو دهه ادب یاجتماع هیاصلاح سرما
 وریبهره یاست برا یمناسب نهیزم یاجتماع هیدر سه دهه گذشته بوده است. سرما قاتیاز تحق یاریموضوع بس یاجتماع

ها اثربخش هیسرما ریوجود نداشته باشد سا یاجتماع هیکه اگر سرما یکیزیو ف یاقتصاد ،یازجمله انسان هاسرمایه ریسا
شناخت  جادیباعث ا رندیموضوع را بپذ نیاگر دولتمردان ا ؛ کهکشورها با مشکل مواجه خواهد شد شرفتینخواهند بود و پ

 هیموضوع سرما تینظر به اهم جامعه خواهند بود. یبرا یبهتر تیقادر به هدا هاآنو خواهد شد  هاآن یبرا یدیجد
 قرار گرفته است. یمورد بررس یاعاجتم هیمقاله موضوع سرما نیها، در او کاربرد آن در سازمان یاجتماع
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 مقدمه -1
 وضعیتی اجتماعی سرمایههایی را در علوم اجتماعی پدید آورد. ها و جدلهای گذشته مفهوم سرمایه اجتماعی بحثدر دهه

 اقتصادی، شدید توسعه و شده اجتماع آن در موجود معضلات حل بهتشویق به مشارکت و کمک  جامعه یک افراد آن طی که است
 و انسانی سرمایه از استفاده زمینه ؛ کهاست ملی ثروت از خشیب اجتماعی سرمایه واقع در. سازدمیتسهیل  را فرهنگی سیاسی،
 اجتماعی، سرمایه بدون اندیشمندان از برخی اعتقاد به. است برای رسیدن به موفقیت راهی و نموده فراهمرا  (مادی)فیزیکی
 از بسیاری درحالیکه بود، نخواهد اتکاء قابل و پایدار ایسرمایه به دستیابی و نشده انجام اجتماع در هدفمندی و مفید اقدامات
 (.2440حق شناس، )اندبه موفقیتهای شایانی دست یافته اجتماعی و انسانی سرمایه بر داشتن با انسانی جوامع و هاسازمان گروهها،

 شاهد نیز کار یهامحیط در که روابطی. گیردمی شکل اجتماعی روابط طریق از که است آن اجتماعی سرمایه ذاتی یهاویژگی از
 و ترگسترده روابطی صنعتی، نیمه و صنعتی جوامع در فعالیت و کار آهنگ به توجه با شاید و هستیم آن از ایگسترده شکل

 شرکای با را روابط ترینمیمیص و مهمترین افراد اکثر جوامعی، چنین در. نیست متصور موجود شرایط در کاری روابط از ترپیچیده
 و را ایجاد میکند متقابل اعتماد انسجام، از که است جامعه یا کشور یک نامرئی ثروت اجتماعی سرمایه. نمایندمی برقرار خود شغلی

 (.2441نصراصفهانی، )را با مشکل مواجه میکند اقتصادی و اجتماعی فرهنگی، سیاسی، یهامشارکتاین سرمایه  کاهش
ای که در زمینه علوم اجتماعی ایجاد شده است نشان دهنده این است که پژوهشگران از مفهوم ادبیات پرحجم و گسترده

 نبود و استشده  شهروندی حیات و مدنی جامعه استقرار منجر به اجتماعی سرمایه امروزهاند. سرمایه اجتماعی استقبال زیادی کرده
سرمایه اجتماعی برخوردارند زمینه  از جوامعی که .است حیات شهروندی را با مانع مواجه کرده استقرار و تأسیس اجتماعی سرمایه

ور نباشد سرمایه اجتماعی جوامع کارآمد و بهره اگر ،کنند. علاوه بر اینمناسبی برای ایجاد جامعه مدنی کارآمد و موثر فراهم می
 زمینه ؛ واست بسیار ضروری توسعه یهابرنامه برای اجتماعی سرمایه م دهندهای خود را با موفقیت انجاسازمانها نمیتوانند برنامه

 سایر باعث میشود که اجتماعی سرمایه نبود برعکس و را فراهم میکند مناسبی فیزیکی و اقتصادی و انسانی سرمایه وریبهره
پیشرفت زمینه های  و وسعهت ،وجود نداشته باشد اجتماعی سرمایه درصورتی که ؛ واثزبخشی خود را از دست بدهند هاسرمایه

 باعث ایجاد اجتماعی به عنوان یکی از ابعاد مهم سازمانها سرمایه پذیرش. با مشکل مواجه میشود ناهموار اقتصادی، و فرهنگی
 .(2449، رجبی) و سیاستمداران بهتر بتوانند جامعه را اداره کنند بهتری از اقتصاد شده شناخت

 .شد مواجه اجتماعی علوم مختلف یهارشته محققان و دانشمندان زیاد قبالستا با 1991 سال از اجتماعی سرمایة مفهوم

 این .دارد ایگسترده بالقوة پژوهش و کاربرد دامنة پدیده این دهدمی نشان اجتماعی سرمایة دربارة گوناگون مقالات و هاپژوهش

 سوم هزارة شروع ت. بااس برخوردار خاصی تیماه از توسعه حال در کشورهای در بلکه یافته، توسعه کشورهای در تنها نه موضوع
 با مرتبط متون و منابع از زیادی حجم با امروزه که طوری به یافت؛ تداوم اجتماعی سرمایة نقش و جایگاه به روزافزون توجه نیز

 و میعل مدگرایی از گذشته اجتماعی، سرمایة موضوع به میعل جامعة روزافزون توجه همه، این با .داریم سروکار اجتماعی سرمایة

(. 19،4991همکاران و دادگر(گرددمیبر مختلف یهاحوزه در آن کاربرد و مفهوم پیچیده و ایرشته بین ویژگی به دانشگاهی،

 روابط یهاشبکه و توسعة کندمی ایفا جوامع و هاسازمان در انسانی و اقتصادی یهاسرمایه از تر مهم بسیار نقشی سرمایة اجتماعی
 سایر اجتماعی، سرمایةبدون  ت.اس هاسازمان با انسان و سازمانها با سازمان ،هاسازمان با هابخش انسان انسجام گروهی و جمعی

 (.2442، 4)ویل و لیدهندمی دست را از خود اثربخشی هاسرمایه
 آن از مختلف سطوح در اجتماعی معاصر سیاسی محافل و اجتماعی علوم گفتمان در که است مدرن مفاهیم از اجتماعی سرمایة

های علوم اجتماعی را به خود ای ا زتوان علمی حوزهمفهوم سرمایه اجتماعی توانسته است بخش گسترده ت.اس شده استفاده
 ظرفیت که است اجتماعی گروه یا جامعه یک از ییهاویژگی بیانگر توصیف اجتماعی سرمایة سطح، ترینکلی دراختصتص دهد. 

 سرمایة(. 2442، 2همکاران گائو و) دهدمی افزایش را میعمو مسائل با متقابل مشکلات حل برای داوطلبانه و جمعی سازماندهی
 بهبود را اجتماع قادرند که کندمی اشاره ییهاشبکه و هنجارها اعتماد، مانند اجتماعی سازمان یهاویژگی بعضی به اجتماعی

 دارد قرار اجتماعی ساختار در که است منبعی اجتماعی سرمایة. آیدمی به وجود افراد بین یهاتعامل و روابط از سرمایه این .بخشند

نظر  اساس بر (.4990، نهمکارا و اصفهانی نصر) شودمی تجهیز یا است دسترس در سودمند و اهداف اعمال برای و
 و گروه در مشترک اهداف به و دستیابی دیگر یک با کردن کار برای افراد توانایی معنای به اجتماعی سرمایة (،4990)9فوکویاما
 انمی کنش که شود دگرگون ای گونه به افراد بین روابط که آیدمیوجود  به زمانی اجتماعی سرمایة اساس این بر .است سازمان

 ؛ کهمهمترین دارایی سازمان است اجتماعی سرمایة (4992) 1گوشال و ناهاپیت (.4999محترم، و  زاده ترک(کند تسهیل را هاآن

 سرمایة کلمن (.4992)بردبار و زارعی، شود سازمانی مزیتباعث ایجاد  ؛ وکمک قابل توجهی به سازمان در تشریک دانش دارد
                                                           
1 Weil & Lee 
2 Gao et al 
3 Fukuyama 
4 Nahapiet & Ghoshal 
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ابعادی از است که برای  عبارت اجتماعی سرمایة وی، باور به د.گیرمی نظر در انسانی سرمایة به دستیابی برای ابزاری را اجتماعی
 شود.رسیدن افراد به اهداف خود به صورت یک منبع به افراد واگذار می

 اجتماعی سرمایة پدیدآورندة اجتماعی ساختار وی، دیدگاه زا داند.می انسانی سرمایة تقویت موجب را اجتماعی سرمایة کلمن
 شوندمی محقق بالاتر هزینة با یا شوندمین محقق یا آن نبودِ صورت در که شودمی اهدافی به دستیابی موجب و است

 روابط شامل بعد کیفیت که کند؛می خلاصه ساختاری شبکة و کیفیت مؤلفة دو در را اجتماعی سرمایة لی لاک (.4،2442تولاسا)
 هم مؤلفة دو از خود مدل در نیز پوتنام شود.میتقسیم  اجتماعی و نهادی بخش دو به تنهایی به اعتماد و است اعتماد و متقابل
 به اتصالی سرمایة و دارد بستگی افراد یانم اعتماد سطح و مشترک هنجارهای پیوندی به هم سرمایة د.کنمی یاد اتصالی و پیوندی

 برای بعد سه( 4992)گوشال و ناهابیت (.4991همکاران،  ی زاده ودمی)حشودمی مربوط هاگروه در افراد یانمتعاملات  و روابط
 ارتباات میان افراد دارد و پیوند و ترتیب و ثبات شبکه را شامل میشود. که اشاره به ساختاری بعدرا مطرح کردند  اجتماعی سرمایة

 فرهنگ و مشترک یهاهدف بعد دو و را در برگرفته است مشترکو فرهنگهای  باورها و ادراکها که در برگیرنده: شناختی بعد

 نتایج و اهداف ینهمز در اجتماعی واحد اعضای مشترک دیدگاه و درک زانمی مشترک یهاهدف .را شامل میشود مشترک
مثلا میزان تمایل افراد به  مثلاً ت.اعضاس میان مشترک رفتاری هنجارهای در برگیرنده مشترک فرهنگ و است گروه یهافعالیت

 اعتماد. است اجتماعی واحد یک اعضای متقابل اعتماد میزان دربردارندة کهارتباطی بعدشرکت در فعالیتهای فرهنگی را مطرح و 
 و شوق دیگر یک به اعضا اعتماد یزانم مانند ؛تاعضاس انمی اثربخش متقابل ارتباطات کردن فراهم در حیاتی مهم و بسیار عاملی

 :هست نیز اقتصاددانان موردتوجه اجتماعی سرمایه اخیر یهادهه در (.2441، 2ریماز و همکاران)مخالف نظر با افراد با همکاری به

 قدرتمند مکمل دو اجتماعی و انسانی سرمایهبیان کرد که  2444در یک گزارش در سال  اقتصادی توسعه و همکاری سازمان
بسیار زیادی بر توسعه کشورها در جهان رقابتی  تأثیر است که ای پدیده اجتماعی سرمایه جهانی بانک همچنین از نظر .باشندمی
حلی  راه عنوان به اجتماعی سرمایه مفهوم با توجه به اینکه نقش دولتهای ملی تضعیف شده است به علاوه (.2441، 9باستامینا (دارد

 (.2442،  1ژانگ و همکاران (است قرارگرفته مسئولان و گذاران سیاست توجه مورد توسعه، مشکلات اجراشدنی
 

 اجتماعی سرمایه خصوص در کلمن جیمز دیدگاه -2
 مولد سرمایه اجتماعی سرمایه. است نظران داشتهنسبت به دیگر صاحب اجتماعی سرمایه مفهوم برتری تاثیر وسیع جیمزکلمن

اگر سرمایه اجتماعی در سازمانها نباشد دستیابی به آن غیر ممکن است.  که شوندمی اهدافی باعث دستیابی سازمانها به و است
 یهافعالیت به نسبت اما ؛آن را تعویض کرد انسانی سرمایه و فیزیکی سرمایهای نیست که بتوان مانند سرمایه اجتماعی، سرمایه

 تسهیلسازمان را با هزینه کمتری  یهاهدف به دستیابی اجتماعی، سازمان بیان کرد که کلمن. است پذیرتعویض بخصوصی
 (.2441،پورقائم) کندمی

 

 اجتماعی سرمایه خصوص در پوتنام دیدگاه -3
 چرا که کرد مطرح را سؤال این ؛ وبه وجود آوردندکرد ایجاد اجتماعی سرمایه تئوری در را ایتازه بینش همکارانش، و پاتنام

این سوال را  ؛ ودر حالیکه سیاست هر دو یکسان است کنندمی عملبهتر  جنوب نسبت به ایتالیا شمال در کشورهای مردم مدار
 مردم بود به این طریق که مردمینهادها  این کشور شمال در. چیست؟ ایتالیا جنوب و شمال اقتصادی رشد علت مطرح کردند

 و نبوده ایتالیا اینچنین جنوب در که درحالی دادندبهتری انجام میعملکرد خود را به نحو ا هسازمان و امور کشور مداخله دارند بیشتر
 (.4990)پونتام، اعتماد بودندبی ایمنطقه حکومت به نیز شهروندان

 باعث که ستهاشبکه و هنجارها اعتماد، نظیر اجتماعی سازمان گوناگون وجوهدر برگیرنده  اجتماعی سرمایهاز نظر پوتنام، 
 اعتماد و هنجارها خلق با اجتماعی سرمایه مفهوم، پاتنام تعبیر به(. 4990)پوتنام، شودمی جامعه کارآییو ارتقاء  اقدامات تسهیل

 ،هاشبکهدارای ابعادی تحت عنوان  اجتماعی سرمایه بیان کرد که پوتنام .کندمتقابل دسترسی به اهداف سازمان را تسهیل می
 اجتماعی همکاری و اعتماد افزایش باعثرا تقویت کرده و  اقتصادی رشداست که عی اجتما اعتماد متقابل، معامله هنجارهای

 .شوندمی
 کمک از استفاده و هدف از آن آیدمی وجود به نوعی معامله است که به صورت متقابل با اجتماعی سرمایه بیان کرد که پوتنام

 پاتنام تعریف .است اعتماد اساس دریافت سود آن سودی دریافت کند.کمک کردن به دیگران به این امید که در آینده از  یا دیگری،

                                                           
1 Tolasa 
2 Rimaz et al 
3 Bastaminia 
4 Zhong et al 
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 اعتماد و متقابل معامله هنجارهای ،هاشبکه: جمله از نقاط مشترکی است دارای خصوص این در کلمن تعریف با اجتماعی سرمایه از
 هاتماس این با که مشترک یهاارزش از ایمجموعه با همراه شخصی پیوندها از اجتماعی سرمایه که معتقذ است ؛ واجتماعی
 (.2449)فیلد، است شده تشکیل
 

 اجتماعی سرمایهمیعمو منفعت جنبه -4
 بحث آن درباره( 2442، شیخی)لوری که هاویژگی این از یکیمطرح کرد  اجتماعی سرمایهیکسری ویژگیهایی برای  لوری

اجتماعی برای استفاده بسیار با ارزش  سرمایهلوری بیان کرد به گفته . است رناپذانتقال این است که این سرمایه به طور عملی کرده
 سرمایه میشود. مشاهده فیزیکی سرمایه با مقایسهدر  شود،می ناشی اجتماعی سرمایه میعمو منفعت جنبه از که دیگر تفاوت ،است

 سرمایه مورد در کسب کند. مافع تواند از این سرمایهو شخص مالک می دهدمی سرمایهصاحب  به شخص مالکیت حقوق فیزیکی
مانند رضایت شغلی، ؛ کنددهد منافعی کسب میانسانی نیز این موضوع مطرح است که شخص در مقابل خدماتی که ارائه می

 لمیتح برای اجرایی یهاضمانت و اجتماعی هنجارهای که اجتماعی ساختارهای ،اجتماعی دستمزد بالاتر و... اما در مورد سرمایه
یک سرمایه هدفمند است و با اشکال دیگر سرمایه  اجتماعی سرمایه منجر به کسب سود نخواهد شد. سازدمی پذیر امکان را هاآن

 تأثیر بسیار شان زندگی مشهود کیفیت و هاآن کنش توانایی بر تواندمی و یکی از منابع مهم برای انسانها است ؛ وبسیار تفاوت دارد
 .(2442، شیخی)گذارد

 

 اجتماعی سرمایه ایجاد در دولت نقش -5
 حوزه در دولت دخالت ئوکلاسیکنظریه پردازان ن .نئوکلاسیکها هالیبرال نظریه از عبارتند دولت نقش درباره عمده دیدگاه دو

 زیاد مداخلهلیبرالها . بسپارد خصوصی بخش به را اقتصادی یهاگیریممیتص را قبول نداشته و بیان میکنند که دولت باید اقتصادی
رشد  و تاکید دارند اگر دولت بخش خصوصی را در اقتصاد دخالت ندهددانند را عامل رفتارهای سودجویانه می اقتصاد در دولت

 و بوده اقتصادی توسعهمسئول  دولت که اساس آن این است که دیدگاه دیگری است رادیکال الگوی. یابداقتصادی کاهش می
تاکید بر سرمایه گذاری کوتاه  خصوصی بخشی بیان میکنند که رادیکالنظریه پردازان . های جامعه را داشته باشدکنترل زیرساخت

ازخود  تا داردمی آن برما را  ی که اخیرا ایجاد شده استیهاتوسعه. اند قرارگرفته توجه مورد جهان سراسر دردولتها  امروزمدت دارد. 
 تعیین عاملتحقیقات نشان داده است که  دهد؟ انجامو چه کارهایی را باید  بپرسیم که دولت تا چه اندازه در اقتصاد نقش دارد؟

اگر دولت کارامد باشد بازار شکوفاتر، زندگی مردم بهتر است در در غیر اینصورت پیشرفت . است کارآمد دولت کشورها توسعه کننده
 .(2442، 4)کلایز غیر ممکن خواهد بوداقتصادی و توسعه 

 

 اجتماعی سرمایه کارکردهای -6
 کل و اقتصاد برای میعمو خیر اجتماعی سرمایه فوکویامااز نظر  ،به طور کلی هیچ ضرری ندارد اجتماعی سرمایه پاتناماز نظر 

را  انسانی سرمایه و فیزیکی سرمایه،  اجتماعی سرمایه منفی تاثیرات پاتنام. کندمی یاد آن منفی اثرات از بعدها تنها و است جامعه
تاثیر گرفته دیدگاه فوکویاما . دارد انسانی و فیزیکی سرمایهتاثیرات منفی بیشتری نسبت به  اجتماعی سرمایهو بیان کرد که ، مطرح 

ریح کرد. هرچه اعتماد بین اعضای بیان میکند که نتایج منفی این نوع سرمایه را میتوان با استفاده از اعتماد تش ؛ واز اعتماد است
 گروه کمتر باشد پیامدهای ناخوشایند و تاثیرات منفی بیشتری دارد.

 ووری سازمان افزایش بهره ،کم شدن هزینه ارتباطات متقابل، آسان شدن ارتباطات: اجتماعی سرمایه مثبت کارکردهای
و اگر در سازمانی سرمایه اجتماعی  است اجتماعی سرمایه وجود مثبت کارکردهای و نتایج از گرفتن رشوه و اداری فساد کاهش

 نتیجه عکس برای سازمان دارد. کاهش یابد
؛ اینکه سرمایه اجتماعی باعث افزایش نابرابری در سازمان خواهد شد یکی ؛نیز شامل دو مورد است اجتماعی سرمایهوجه منفی 

 همچنین سرمایه اجتماعی گیرندمی بهره بیشتر آن مزایای ازمان قویتر باشد زیرا افرادی که از نظر ارتباط با بالادستی در ساز
از جمله کارکردهای منفی که سرمایه  .ناخواسته که ممکن است آگاهانه باشد و یا ،را افزایش میدهد مخرب یهاگروه همبستگی
 ، افراد آزادی و خلاقیت کاهش اجتماعی، یهانابرابری تاکید دارند عبارتند از: افزایش هاآنپردازان بر بیشتر نظریه کهاجتماعی 

 (.2442 ،2کراک)افزایش نژادپرستی 
 

                                                           
1 Clays 
2 Crucke 
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 ایران در اجتماعی سرمایه ارتقا و حفظ ایجاد، راهکار -7
 اند.تقسیم کرده گروهی برون اجتماعی سرمایهو  گروهی درون اجتماعی سرمایه نوع دو به را اجتماعی سرمایه شناسان جامعه

از جمله صفتهایی که اعتماد را ایجاد میکنند عبارتند از  ؛ وآیدمشارکت دو عنصر مهم سرمایه اجتماعی به شمار میاعتماد و 
بنابراین برای دستیابی به اعتماد لازم است ؛ شودمی اجتماعی سرمایه رعایت اعتدال، داشتن انصاف، وفادار بودن که منجر به تولید

 با قبمنط و آن را بپذیرد جامعه که کارهایی را انجام دهند باید دولتی یهاسازمان امروزه لذا که این ارزشها به فعلیت درآید.
 لازم بنابراین بود؛ نخواهند موفق عمل عرصه در ،این شرای وفق دهند این با را خود نتوانند هسازمانهایی ک ؛ وباشد آن یهاارزش
اگر این چنین نباشد و  خود را ارتقاء دهند و نسبت به شهروندان متعهد باشند.ان عملکرد سازمانها به منظور موفقیت در کارش است

 دولتی یهاازمانستنها اگر  هر دو دچار خسارت و زیان خواهند شد. اعتماد بین شهروندان و سازمانهای دولتی وجود نداشته باشد
 دولتی یهاسازمان توسط اجتماعی سرمایه تولید دران به میتو کاردهایی که دقیقا همسو با وطایفشان است را به خوبی انجام دهند

 (.2444 بود)مورات، یدوارما
 پیوندها آن مصادیق که گروهی استبه علت اینکه در ایران سرمایه اجتماعی به صورت درون شناسان بیان میکنند که جامعه
برای تقویت  نمایندمی کمک خود همنوعان به اضطرار مواقع در ؛ واست مذهبی خودجوش یهاهیئت و ایعشیره ،میقو خانوادگی،

 زمانیشده و  کمرنگ اجتماعی سرمایه مدنی شکل ایران دراما ؛ هستیم گروهی برون اجتماعی روابط بین افراد نیازمند سرمایه
تا زمانیکه همکاری وجود نداشته باشد  ؛ کهداشته باشندهمکاری  شود که دولت و مردم با همایجاد می اجتماعی سرمایه
 سرمایه انزمی اینکه به توجه با بیان کردند که موسوی، و عبداللهی .است غیرممکن نهیمز این در گذاری سرمایه از گیرینتیجه

تغییر مثبت باید با اصلاح کردن محیط عمومی و اجتماعی و ارتباطات جمعی و  جدید اجتماعی سرمایه ،پایین است اجتماعی
 (.4990 دیگران، و صیداییایجاد شود) های افرادبینش

 

 گیرینتیجه -8
در واقع سرمایه اجتماعی اصطلاح سرمایه اجتماعی توسط نویسندگان مختلف در معناهای مختلف به کار گرفته شده است. 

ای که ای که بیرون از فرد کنشگر است این ویژگی را ندارد. سرمایهاما سرمایه؛ دارایی و ثروتی است که قابلیت تملک داشته باشد
 اجتماعی سرمایه سنتی بطورگیرد قابلیت تملک ندارد و کنشگر با پنهان کردن آن احساس امنیت بیشتری دارد. در درون شکل می

 توجه کار محل در اجتماعی مطالعه سرمایه به پژوهشگران اخیراً، اما ؛گیردمی قرار مطالعه اجتماعات مورد و محلات ،هاگروه رد

 اعظم قسمت شاغل افراد که چرا باشد سرمایه اجتماعی مطالعات برای مناسبی مکان تواندمی کار آنان محل عقیده به .اند نموده
 امری موضوع (. این2441،نصراصفهانیکنند)می سپری اجتماعی است، ارتباطات از مملو که کار محیط در را خود ساعات بیداری

 انسان محیط و با انسان متقابل اثرات از ناشی تواندمی کار بر نیروهای حاکم زیانبار شرایط از برخی که است پذیرفته و کاملاً روشن
 ایجاد با که ،است شناخته شده سالم کار محیط مهم خصوصیات از یکی عنوانکار به  محل اجتماعی سرمایه باشد. انسان با

 در استقلال فرسودگی، احترام، کاهش و همکاری مشارکت، افزایش موجب گروهی، فرهنگ کار پذیرای و مثبت محیطی
 در .دارد پی در را سازمانی تعهد افزایش کاری و زندگی بهتر کیفیت شغلی، رضایت افزایش ادامه در شده و شادابی و گیرییمتصم

 ترپذیر انعطاف مدیران و کارکنان و یافته کاهش سازنده و غیر ناسالم برخوردهای و رفتارها بروز بالا اجتماعی سرمایه سازمانهای با
 .یابدمی کاهش کاری فشارهای ها واسترس گروهی، کار روحیه افزایش با ؛ و(2441باهیرایی، )هستند

 در اجتماعی نیروهای نقشتوجه به  اجتماعی سرمایهاخیرا محققان به سرمایه اجتماعی بیشتر از سرمایه فیزیکی توجه دارند. 
 نقش تیماه ؛ که(4999)پوتنام، به این موضوع توجه ویژه ای دارند شناسان جامعه و اقتصاددانانو همچنین  پیشرفت کشورها دارد

محققان با بررسی روند پیشرفت کشورها به این نتیجه رسیدند که  سوی از. دهدفرهنگ را نشان میاقتصاد و  بر اجتماعی روابط
 روابط متقابل اجتماعی سرمایهزیرا  ؛فقط با بهره گیری از سرمایه اجتماعی به پیشرفت یک کشور کمک میکنند هاسرمایهسایر 

 .میشود باعث کاهش هزینه روابط اجتماعی و دکنمی تسهیلرا  اجتماعی
اندیشه هانی فان بر این مبناست که سرمایه اجتماعی و رابه اجتماعی رابطه تنگاتنگی با هم دارند و سرمایه اجتماعی نهفته در 

آید که ریشه آن در سرمایه درون روابط اجتماعی است. هانی فان بیان کرد که یک سری دگرگونیهایی در رابطه اجتماعی پدید می
آید که در یک زمانی پدید می ؛ ودارد که سرمایه اجتماعی بدون حور افراد پدید نخواهد آمدین ازعان میاجتماعی است و همچن

محیط اجتماعی انسانها در مقابل هم قرار داشته باشند که در درون آن سرمایه اجتماعی شکل خواهد گرفت. در واقع سرمایه 
توانند از کارکردهای آن بهره برده و آن را پشتوانه رفتارهای می کنشگران ؛ کهاجتماعی جزئی از ساختار آن رابطه شکل گرفته است

کننده تفاوت کشورها در  روشن خوبی به ،بوده توسعه و رشد یهاتئوری مفقوده حلقه که اجتماعی سرمایههدفمند خود قرار دهند. 
 ارتباط فردی و دنیممحلی و  و حکومتی نهادهای همه با و تاثیر دارد اجتماعی سرمایةهر جامعه بر  اخلاقی یهافضیلت. است رشد
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 قوت نقاط بایدبه منظور نقویت آن از ریزانبرنامه زیاد بوده و نسبت به گروهی درون اجتماعی سرمایهدر ایران  اما؛ معنی داری دارد
 .بهره گیرند اجتماعی سرمایه
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 و توسعه تیریدر علوم مد یدوماهنامه مطالعات کاربرد
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 اطلاعات تیفیو ک یحسابرس تیفیرابطه استرس حسابرس، ک یبررس

 در بورس اوراق بهادار تهران شدهیرفتهپذ یهادر شرکت

     

 3محمدعلی قزل سوفلو، 2محمدرضا عبدلی، *1بهشته موذن
 22/60/0066تاریخ دریافت:  
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  06900کد مقاله:  

 
 

 یده ـچک
 

در  شدهپذیرفته هایشرکتاطلاعات در  تیفیو ک یحسابرس تیفیرابطه استرس حسابرس، ک یپژوهش به بررس نیدر ا
 وکارکسب یدگیچیحسابرسان و پ یسنجش استرس حسابرس از فشار کار منظوربهبورس اوراق بهادار تهران پرداخته شد. 

شرکت بورس اوراق بهادار تهران در بازة  000ل شام هشپژو نیا یاستفاده شده است. نمونه آمار یشرکت مورد بررس
استفاده  تایپانل د یاقتصادسنجو روش  رهیچند متغ ونیاز رگرس اتیفرض لیتحل منظوربهباشد. یم 0890 -0839زمانی 

. گرددیم یاطلاعات مال تیفیموجب بهبود ک یحسابرس تیفیاز آن است که ک یحاک یپژوهش یهاافتهیشده است. 
حسابرس موجب کاهش  یو دوره تصد دیکه اندازه حسابرس موجب تشد دهدیمنشان  یپژوهش یهاتهافی نیهمچن

 تیفیبا ک یآن است که استرس حسابرس رابطه منف  انگریب یپژوهش شتریب هایبررسی. شودمیاسترس در حسابرس 
در  جینتا نی. اگرددمی یلاعات مالاط تیفیوجود فشار روانی حسابرس موجب کاهش ک گریدیعبارتبهدارد.  یاطلاعات مال

شرکت را  یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیحسابرس رابطة ب یاست که اندازه حسابرس و دوره تصد یحال
 .کندمی لیتعد
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 مقدمه  -1
 یاما گاه ندیعمل نما هاآندر جهت منافع  یستیسهامداران شرکت بوده و با ندگانینما رانیمد ،یندگینما یتئور بر اساس

 یهاگزارشبه نفع سهامداران شرکت نبوده و باعث مخدوش شدن  هایشانتصمیمکه  گیرندمیقرار  هاییوضعیتدر  رانیاوقات مد
و در نحوه ثبت و گزارش یمال یرا در گزارش گر شیقضاوت خو رانیکه مد دهدمی رخ یسود زمان رتیدر واقع مد شوندمی یمال

شرکت  یاز سهامداران را نسبت به عملکرد اقتصاد یبرخ ،یمال هایگزارش یدر محتوا رییکه تغ ندیوارد نما یبه صورت یمال های
تفاوت  نیبا ا یابدمیمعنا  یمدار یمشتر حدودهدر م وکارکسب طیدر مح تیفیمفهوم کنترل ک ی. در حرفه حسابرسدیگمراه نما

 گرددمی دیاطلاق و تاک علاقهیو ذ نفعیافراد ذ هیمعمول آن است و به کل یاز معن ترگستردهحرفه  نیدر ا یکه مفهوم مشتر یاساس
پاسخگو باشند. ساز  شانیدر مقابل ا دیجلب اعتماد جامعه استفاده کنندگان هستند و با ازمندیاصل، حسابرسان ن کیلذا به عنوان 

 یکند که کار در مجموعه حرفه به درست جادیباور را در جامعه استفاده کنندگان ا نیآن است که ا یدر پ زین تیفینترل کوکار ک
 تیفینکته است که چگونه ک نیا یبررس قیتحق نیما در ا یبرخوردار است. هدف اصل یحسابرس تیفیو از ک شودمیانجام 

جهت  نیبه هم کندمی لیو سهامداران است را تعد رانیمد نیب یندگیاز تضاد نما یرا که ناش یگذار هیسرما ییاراعدم ک یحسابرس
از  یاریدر بس نکهیحسابرس و با توجه به ا تیفیو ک یحسابرس تیفیمفهوم مربوط به ک نیب زیبا اشاره به وجه تما قیتحق نیدر ا
 یحسابرس تیفیاثر ک یبه کار گرفته اند به بررس گریکدی برابر را هااند و اغلب آن دهدو قائل نش نیا نیب یتفاوت چیها، ه قیتحق
گردش وجوه نقد و  نیبر ارتباط ب یحسابرس تیفیاثر ک یصورت گرفته با عنوان بررس یها یبودن حسابرس یفیبر مفهوم ک یمبتن
بالا  ایداده شود که آسوال پاسخ  نیشده است به ا یسع قیتحق نیدر ا گریعبارت د به سود در شرکتها پرداخته شده است. تیریمد

 تیریگردش وجوه نقد و مد نیتواند رابطه ب یدر بورس اوراق بهادار تهران م شدهپذیرفته هایشرکتدر  یحسابرس تیفیبودن ک
و بالتبع آن  یمال یبه صورت ها یاعتبار بخش ندتوا یم یحسابرس تیفیبهبود در ک ایآ ن،یو همچن ر؟یخ ایکند  فیسود را ضع

از راه  یکی یسهام شرکت مطرح است، حسابرس یگذار متیدهد؟ از آنجا که بحث ق شیرا افزا یگذار هیسرما اتمیتصم ییکارا
ضرورت ارائه خدمات با  یاست. با رشد رقابت در حرفه، موسسات حسابرس یمال یمشخص کردن اعتبار اطلاعات صورتها یها
به دنبال متفاوت  یاز حق الزحمه، موسسات حسابرس ریبه غ یا هیبر پا رقابت یو برا افتندیدر شتریهرچه بهتر به بازار را ب تیفیک

است که استفاده کنندگان بتوانند با اتکا بر  نیا یحسابدار یوضع استانداردها یاز اهداف اساس نیکردن خدماتشان هستند. همچن
باشد  یم یاز گزارشگر وهیبه آن ش یحرفه حسابدار ازیاتخاذ کنند، پس ن یحینسبتا مربوط و صح یاه میتصم یمال هایصورت

 منظوربه یمال هایشود. انتشار گزارش تیمطلوب رعا یبه صورت نفعانیذ یتمام گرید یکه منافع تمام استفاده کنندگان به عبارت
 یمال هایدر گزارش تیشفاف ل،یدل نیاست. به هم یشرکت نفعانیو ذ ندر برابر استفاده کنندگا رانیمد ییپاسخگو ی فهیوظ یادا

و  تیریمد نیب یندگیبا توجه به شکاف برخاسته از تضاد نما یاست ول رگذاریو کاهش مخاطرات مربوط تاث یریگ میتصم ندیبر فرا
استفاده  دیاست از د تیریمد ی فانهمنص ییو پاسخگو تیواقع یایاطلاعات گزارش شده گو افتی نانیاطم توانیاز کجا م تیمالک

 یحرفه حسابدار ازیآن نظارت کرده باشد پس ن یگزارشگر ندیسازمان مستقل بر فرا کیاست که  رید پذاعتما یکنندگان، اطلاعات
 شود تیمطلوب رعا یباشد که منافع تمام استفاده کنندگان به صورت یم یاز گزارشگر وهیبه آن ش
 

 پژوهش  نهیشیو پ ینظر یبر مبان یمرور -2
س توسط هانس سلیه، روانشناس معروف اتریشی مطرح گردید. به نظر وی هر میلادی، واژه استر 0986بار، در دهه  اولین

 که است انسان ذهنی یا جسمی نیاز نوعی درواقع استرس. شودمحرکی که در انسان موجب تنش یا واکنش گردد استرس تلقی می
می کار و ورزش مثل مواردی در سترسا کم مقادیر. دهدیا فرار از خطر را می رهمباز امکان و شده او در خاصی هایواکنش موجب

 هاسازمان روزمان وارد سازد. از اینسا و فرد به فراوانی هایآسیب تواندمی ازحدبیش استرس اما شود عملکرد بهبود سبب تواند
  .اند شده تشویق استرس اینگونه با مقابله برای

 الزامات کهدرصورتی و شودمی اطلاق کارمند روحی و جسمی مضر هاینقش نیز نوعی استرس است و به واکنش استرس
 (.0890 ،یو برار یسلطان فهخلی) شودمی ظاهر باشد نداشته همخوانی منابع و هاظرفیت با کارمند نیازهای و شغلی

 

 استرس  -2-1
م نقش، تضاد با استفاده از نظریه نقش، مسائل مربوط به استرس نقش را شناسایی نموده و به چهار مؤلفه ابها قگرانیتحق

 .اندنقش، گرانباری نقش و کمباری نقش( برای استرس نقش دست یافته
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 ابهام نقش  -2-2
 چه شغلش انجام برای دانداست که فرد برای انجام مطلوب شغل، برخی از اطلاعات لازم را در اختیار ندارد و نمی وضعیتی

 فرد عملکرد از دیگران انتظارات و مسئولیت حیطه پیشرفت، مسیر بی،ارزشیا چگونگی به نسبت اطمینان عدم. رودری از او میانتظا
 کاری است. هایوقعیتم در نقش ابهام غالب مورد چهار

ملی از نقش کا تعریف ندرتبه شغل شرح متأسفانه دهد،مزایای شرح شغل کارکنان آن است که ابهام نقش را کاهش می از
 برای یعنی دارند یکسانی برداشت % 80 تنها کارمند نقش شرح از کارمند و مدیر داد نشان مایر نورمن مطالعه. دهدکارکنان ارائه می

 . این ابهام نقش زیاد در زیردستان است که بسیار برای کارکنان خطرناک است.اردد وجود نقش ابهام  % 00 کارمند
 مدیر یک شود ها آن بین در تمادیاع بی و خشم امنیت، عدم موجب تواند کارکنان، فقدان وضوح نقش مدیر می نظر از
 نماینده مشاجرات، میانجی ها، تنبیه ها، پاداش کننده کنترل متخصص، گذار، مشی خط ریز، برنامه اجرایی، مدیر همانند هاینقش
م نقش را داشته باشد. اگر برای زیردستان روشن نباشد که مدیر در حال حاضر کدا تواندمی را معلم بلا، سپر دوست، مشاور، گروه،

 (.0890 ،یو برار یسلطان فهخلی) شد خواهد هاآن در استرس و امنیت عدم باعث مسئله این کندایفا می
 

 قیتحق نهیشیپ -3

 قیتحق یداخل نهیشیپ -3-1
 تیفینقد آزاد و ک یها انیجر نیبر ارتباط ب یحسابرس تیفیک ریتأث یبه بررس یقی( در تحق0890و همکاران ) یخداداد

دورة  یدر بورس اوراق بهادار تهران برا شدهپذیرفته هایمربوط به شرکت های منظور، داده نیپرداختند. به هم یمال یگزارشگر
 ینشان م قیتحق جیاستفاده شد. نتا هاهیآزمون فرض یبرا یبیترک هایداده یونیرگرس یگواستخراج و از ال 0892تا  0830 یزمان

 جینتا ن،یوجود. همچن دارییو معن یرابطة منف یمال یگزارشگر تیفینقد آزاد و ک یهاانیجر ،یحسابرس تیفیک نیکه ب دهند
و  یمنف یمال یگزارشگر تیفینقد آزاد و ک یهاانیجر نیارتباط ب ،یاندازة مؤسسة حسابرس شیاست که با افزا نیاز ا یحاک
 یها-هیهستند و از رو یبا منفعت شخص هایروژهنقد آزاد در پ یهاانیجر یگذارهیبه سرما لیما رانی. مدشودیم دارتریمعن

در  گذاری هیسرما هایتیاز فعال ی. برخکنندیم پوشیپروژه چشم یمنف یاز خالص ارزش فعل ینکرده و حت یرویشده پ ینیبشیپ
 است. هیسرما نةیتر از هزکم یبازده نیا یمثبت داشته باشند ول یمجموع ممکن است که بازده

بر عملکرد شرکت در  یحسابرس تیفیو ک رهیمد اتیه یها یژگیو ریتاث یبه بررس یقی( در تحق0890) یوندیدیواعظ و ع
و  رهیمد اتیاستقلال ه ره،یمد اتیه یاندازه  ریدر بازار بورس اوراق بهادار تهران پرداختند. از سه متغ شدهپذیرفته هایشرکت
به عنوان  یحسابرس یموسسه  یاستفاده شده است. اندازه  رهیدم اتیه یها یژگیو نعامل به عنوا ریمد ی فهیوظ یدوگانگ

آزمون  یبه عنوان شاخص عملکرد شرکت به کار گرفته شده است. برا زین نیتوب Qها و نسبت  ییو بازده دارا یحسابرس تیفیک
در بورس اوراق  شدهپذیرفتهشرکت  33 شامل ینمونه ا یریبا به کارگ یبیترک یداده ها لیتحل کردیاز رو ق،یتحق یهاهیفرض

اول، سوم و چهارم  یها هیفرض دییاز تا یدر کل حاک قیتحق جیاستفاده شده است. نتا 0890تا  0830 یسال ها نیبهادار تهران ب
 یمال دبا شاخص عملکر یحسابرس تیفیو ک رهیمد اتیه یاندازه  ره،یمد اتیاستقلال ه نیب گرید انیبوده است. به ب ق،یتحق

و عملکرد  رعاملیمد ی فهیوظ یدوگانگ نیوجود داشته است. اما، ب یمثبت و معنادار یها( رابطه  ییو بازده دارا نیوبت وی)نسبت ک
 نشد. افتی یارتباط معنادار یمال

مطلق  یو بازده اضاف یاطلاعات حسابدار تیفیسنجش ک یارهایمع یبه بررس یقی( در تحق0890) یو اسد یعشر یاثن
 یریمتداول اندازه گ یهاو با استفاده از مدل ینظر اتیاطلاعات به پشتوانه ادب تیفیسنجش ک یارهایر، معمنظو نیپرداختند. بد

 یال 0800 یدر بورس اوراق بهادار تهران در بازه زمان شدهپذیرفتهسال(  -شرکت 0089شرکت ) 00راستا، اطلاعات  نیشد. در ا
 یمستقل از روش ها یرهایسنجش متغ منظوربهقرار گرفت.  یو مورد بررس یآورجمع ها،یژگیو یو با در نظر گرفتن برخ 0896
و آزمون  نگیهج یاز روش پرتفو قیتحق یهاهی( و جهت آزمون فرضیبیو ترک یزمانی)سر یحداقل مربعات و همبستگ ونیرگرس

اطلاعات از بعد  تیفیسنجش ک یاارهیمع یابیارز ییمطلق توانا ینشان داد شاخص بازده اضاف جیاستفاده شد. نتا یزوج سهیمقا
. راست( را داتیو شفاف یکاربودن، محافظهبهنگام ،یدهندگیبودن، آگاهمربوط ،یهموارساز ،یریپذینیبشیپ ،یداریدقت )پا

ه دار(، در کسب بازد ی)مثبت و معن یشتریتوان ب ،یسنجش مورد بررس یارهایمع ریبا سا سهیدر مقا ،یدهندگیآگاه اریبعلاوه، مع
بر رفتار  یاتیعمل طیو مح سکیر ،یوابسته و کنترل مدل تجار ریبر رفتار متغ یمطلق داشت. کنترل عوامل ناهنجار یاضاف
 اثرگذار نبود. قیج تحقیبر نتا زیمستقل ن یرهایمتغ

 ،یسگزارش حسابر هیارا یبر کاهش دوره زمان یحسابرس تیفیک ریتاث یبه بررس یقی( در تحق0890و جنت مکان ) یعفر
 تیفیک ی. شاخص هاباشدیم 0898شرکت  38شامل  قیپرداختند. نمونه تحق یو عدم تقارن اطلاعات یگذار هیسرما سکیر

موسسه  یدوره تصد ق،یتحق نیدر ا 0830 یتهران در بازده زمان داردر بورس اوراق بها شدهپذیرفتهمورد استفاده  یحسابرس
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 جیبهره گرفته شده است. نتا Eviews یخط ونیاز رگرس قیتحق یها هیرضو اندازه حسابرس است. جهت آزمون ف یحسابرس
 یدوره تصد یراکه دا یهایشرکتدر  یارائه گزارش حسابرس یکه دوره زمان دهدینشان م قیتحق یها هیحاصل از آزمون فرض

 یرهایکه متغ دهدمینشان  قیتحق جینتا نیبزرگ هستند کوتاه تر است. همچن یو موسسات حسابرس یموسسه حسابرس یبالا
بر  یو معنادار یمنف ریتاث یموسسه حسابرس یو بر خلاف آن دوره تصد یمثبت و معنادار ریتاث یحسابرس یموسسه  یاندازه

تنها  یحسابرس تیفیموارد ک نیدرب نیدر بورس اوراق بهادار تهران دارند. همچن شدهپذیرفته هایشرکتدر  یگذار هیسرما سکیر
 دارد. یبا عدم تقارن اطلاعات یباشد که رابطه معکوس و معنادار یس محسابر یدوره تصد

 تیفیک یریرپذیمستقل، و تاث یحسابرس تیفیگذاران برک هیسرما یاتکا یبه بررس یقی( در تحق0890و همکاران ) دارمنشیپا
شرکت  یبرا 0892تا  0833 یپرداختند. این تحقیق در بازه زمانی سال ها یمال یاطلاعات صورت ها یو افشا یمال یگزارشگر

 یشده است. متغیر مستقل این تحقیق کیفیت حسابرسی مستقل است که با متغیرها نجامفعال در بورس اوراق بهادار تهران ا یها
موسسه حسابرسی و حق الزحمه  یحسابرس، کیفیت موسسه حسابرسی، قدمت و تجربه  یتخصص صنعت حسابرس، دوره تصد

مالی است که با استفاده از امتیازات  یاطلاعات صورت ها ی. متغیر وابسته این تحقیق نیز کیفیت افشاحسابرسی سنجیده می شود
می شود. داده ها با  Rسالانه تعلق گرفته به شرکت ها محاسبه تجزیه و تحلیل شده اند با توجه به نتایج گرفته شده از تجزیه و 

اطلاعات  یخلاف تصور جامعه، بین کیفیت حسابرسی مستقل و کیفیت افشابر ،یآمار یتحلیل ها یاستفاده از نرم افزار آمار
 وجود ندارد. یمالی رابطه معنی دار یصورت ها
 هایدر شرکت یحسابرس تیفیحسابرسان بر ک یشغل یاسترس ها ریتاث یبه بررس یقی( در تحق0890) یاران یشاپور

پرداخت. با توجه به  ییتابلو یبا استفاده از روش داده ها 0890تا  0896 یدوره زمان یدر بورس اوراق بهادار تهران ط شدهپذیرفته
به  یبورس هایشرکت یاقلام تعهد روابستهیحسابرسان بر متغ یمستقل استرس کار ریاثر متغ دهدمیکه نشان  قیتحق جینتا

 تیفیابرسان منجر به کاهش کحس یاسترس کار شیکه افزا دهدمیو معنادار است و نشان  یمنف یحسلبرس تیفیعنوان شاخص ک
از بورس  ینمونه آمار هایشرکت یسو حسابر یمال رانیشرکت خواهد شد ، به مد یحسابرس تیفیکاهش ک جهیکار آنها و در نت

بر کاهش استرس  یمبتن یها استیخود ، س یشر کت ها یحسابرس تیفیک شیجهت افزا شودمی هیاوراق بهادار تهران توص
 یمال یو اعتماد سهامداران به صورت ها یحسابرس تیفیک شیجهت افزا گرید انی. به ب رندیبگ شیر پحسابرسان را د یکار

 راتییتغ گری. از طرف دردیکار قرار گ تیحسابرسان در الو یبرا یو بدون استرس کار نهیبع طیشرا جادی، ا ینمونه آمار هایشرکت
حسابرس  یدوره طولان شیافزا نی.همچن شودمین شنهادیاقدام پ نیرا کاهش دهد و ا یحسابرس تیفیتواند ک یحسابرس م عیسر

 .شودمی هیتوص یحسابرس یدوره تصد تیری، لذا مدشودمین هیدهد و توص شیرا افزا یندگینما یها نهیزهزین
و  یاتیمال ،یمال فاتیدر شرکت ها و تحر یمال یگزارش گر تیفیک نیرابطه ب یبه بررس یقی( در تحق0890) یو داود یفرج

 تا 0839 لسااز تحقیقو دوره  انتهر داربهااوراق  رسبواز  شرکت 086 تحقیق ینا یرماآ جامعهمطالعات اقتصاد پرداختند.  یقانون
و  هاداده تحلیلو  تجزیه یابرو  هشد دهستفاا همبستگیو  یامقایسه-علی یهااز روش تحقیق ینا منجاا یابر. میباشد 0898

 نتایج. ستا هشد دهستفاا چندگانهو  دهسا نگرسیوو ر مستقل نمونهدو با t نموآز ،میانگینها وتفات نمواز آز فرضیهها نموآز
 نددار مالی یگرارشگز برکیفیت منفی تأثیر تتحریفا سایرو  مالی تتحریفااز غیر به متغیرها تمامی هدد می ننشا تحقیق

 ،قانونی تتحریفا متغیر هدد می ننشا لمد یمتغیرها سیونیگرر یباضر نموآز نتایج. نددار یاهم منفی همبستگی یگرد رتبهعبا
 ؛کند می اپید کاهش یگرارشگز کیفیت هااز آن  امهرکد یشافزا با یعنی نددار مالی یگرارشگز برکیفیت منفی تاثیر مالیاتی مالی

 ننداتو ی( نمیدارمعنی) ییابسز یرتاث ینابنابر ستا هنشددار  معنی هاآن  یباضراز امهیچکد یدار معنی سطح ینکها به توجه با ماا
 سطحدر نیز تسایرتحریفا متغیر گرسیونیر ضریب که هدد می ننشا لمد متغیر یگرد سیربر. باشند شتهدا یگرارشگز برکیفیت

 تیفیک بر مثبت تاثیر کهیربطو( ستا مثبت) ستا وتمتفا بالا تتحریفا باآن  جهت لیو نیستدار  معنی صددر 0 یخطا
 دارد. مالی یگرارشگز

 

 قیتحق یخارج نهیشیپ -3-2
 جدیداً حسابداران جاییفرسودگی شغلی بر تمایل به جابه یامدهایپ ریبه بررسی تأث یقی( در تحق2600چانگ و مانرو  )

 حسابداری مؤسسات در جدیداً که حسابدار، 803 وسیله به شده تکمیل نامه پرسش از استفاده با ها داده. پرداختند شده استخدام
حاصل از بکارگیری روش معادلات ساختاری نشان داد که ابهام نقش، تعارض نقش و  نتایج. شد آوری جمع بودند، شده خداماست

تنش های مربوط به شغل، عوامل ایجاد فرسودگی شغلی است. به این صورت که ابهام و تعارض نقش، سطوح درک شده کارکنان 
می دهد و تنش های مربوط به شغل با فرسودگی شغلی رابطه دارد که این امر به از تنش های مربوط به شغل را تحت تأثیر قرار 

نوبه خود، باعث کاهش سطح رضایت شغلی و تعهد سازمانی می شود. هم چنین، رضایت نداشتن کارکنان بیشتر می تواند ناشی از 
 این باشد که آن ها به دنبال یک شغل جایگزین هستند. 
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حسابدارانبخش  نبی در شغلی عملکرد و شغلی رضایت بر زاعوامل استرس ریبه بررسی تأث قییتحق ( در2600حاجیها و زارعی )
 قتحقی نتایج. بود بلوچستان و سیستان استان مالیاتی امور کل اداره کارکنان شامل هاآن قیپرداختند. جامعه آماری تحق یعموم

بهام نقش، تعارض نقش و گران باری نقش با رضایت شغلی و عملکرد منفی و معناداری بین ا ابطهحاجیها و زارعی نشان داد که ر
 شغلی وجود دارد. 

و ارزش بازار نگهداشت وجه نقد شرکت ها در  یحسابرس تیفیک نیرابطه ب یبه بررس یقیتحق ی( ط2600و همکاران  ) میک
بوده  2600تا  2668 یسال ها یهده طسال مشا-شرکت 00033شامل  قیتحق نیا یپرداختند. نمونه آمار کایآمر هیبازار سرما

( و از تخصص 2660شده از مدل فالکندر و وانگ ) یبازار وجه نقد نگهدار ارزش یریاندازه گ یبرا قیتحق نیاست. آن ها در ا
 یها افتهی ره،یچند متغ یونیرگرس یاز الگو یریاستفاده نمودند. با بهره گ یحسابرس تیفیصنعت حسابرس به عنوان سنجه ک

 دارند. یشتریوجه نقد ب زارشده اند، ارزش با یکه توسط حسابرسان متخصص صنعت حسابرس یهایشرکتنشان داد  قیتحق
بررسی اثر تجربه حسابرسی بر روی کیفیت حسابرسی و هزینه های "تحت عنوان  قیی( تحق2600)  وسیو مت فیل

جمع آوری شده  2606الی  2660آن ها بین سال های  شرکت بورس چین انجام دادند، داده های آماری 0900را در  "حسابرسی
حسابرسی با هزینه حسابرسی رابطه مثبت و با تعهد اقلام اختیاری  بهاست و به وسیله تخمین مدل رگرسیون، نشان دادند که، تجر

خدمات حسابرسی با  )معیارکیفیت حسابرسی( رابطه منفی دارد و همچنین یافته های آن ها نشان داد که، حسابرسان با تجربه تر
گزارشات حسابرسی در نظارت بر  ربه،کیفیت تری را نسبت به حسابرسان کم تجربه تر ارائه می دهند. زیرا امضا کنندگان با تج

به  یتر تیفیتوانند خدمات با ک یکه، آن حسابرسان م دهدمینشان  نی. اکنندیمؤثر عمل م اریبس انیمشتر یروی گزارشات مال
تحت  یبالاتر تیفیخدمات با ک نکهیا لیبه دل ،یبا تجربه حسابرس یحسابرس نهیکه، هز دهدمیه دهند و نشان ارائ انیمشتر
 ، ارتباط دارد.شودمیحسابرسان ارائه  نیا یرهبر

به بررسی تأثیر تضاد نقش و ابهام نقش بر تمایل به ترک خدمت حسابرسان نیز  یقی( در تحق2600شوفیاتول و همکاران  )
ته شده است. بر اساس نتایج حاصله، تضاد نقش بر تمایل به ترک خدمت حسابرسان تأثیر مثبت دارد هرچند تأثیر ابهام نقش پرداخ

 نیست. دارمعنی هابر تمایل به ترک خدمت آن
در  "گذارد یم ریآن ها تأث یحسابرس تیفیک یاسترس کار حسابرسان چطور رو"تحت عنوان  یقی( تحق2600)  یو ز انی

 جیپرداخته اند. نتا 2608تا  2669و حسابرسان معتبر آن ها از سال  Aسهام  یدارا یها یبا استفاده از نمونه کمپان نیزار بورس چبا
 نیب یرابطه منف کی نیحسابرسان وجود ندارد، همچن یاسترس کار لیبه دل یحسابرس تیفیکدر  یریافت فراگ چینشان داد که ه

و  یالملل نیب یحسابرس هایشرکتوجود دارد. حسابرسان  دیمراجعان جد هیاول یدر حسابرس یحسابرس تیفیو ک یاسترس کار
سر  یدولت هایشرکتکه با  یدارند. حسابرسان زمان یشتریب یبوده اند، از متخصصان صنعت استرس کار کیها که در نقش شرآن

 .دهند یاز خود نشان م یدتریشد یو کار دارند عکس العمل ها
 

 پژوهش های هیفرض -3
H1وجود دارد. یشرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نی: ب 
H2وجود دارد. یدر شرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیبا ک  یحسابرس تیفیک نی: ب 

H2aوجود دارد. یدر شرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیاندازه حسابرس با ک نی: ب 
H2bوجود دارد. یدر شرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیحسابرس با ک یصددوره ت نی: ب 

H3وجود دارد. یو استرس حسابرس رابطة معنادار یحسابرس تیفیک نی: ب 
H3aوجود دارد. یاندازه حسابرس و استرس حسابرس رابطة معنادار نی: ب 
H3bارد.وجود د یحسابرس و استرس حسابرس رابطة معنادار یدوره تصد نی: ب 

H4کندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیرابطة ب یحسابرس تیفی: ک 
H4aکندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نی:اندازه حسابرس رابطة ب 
H4bکندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیحسابرس رابطة ب ی: دوره تصد 

 

 قیتحق یرهایمدل و متغ -4
 شده است: نییتب ریز  ی( مدل ها2600) هیو ژ انی قیبراساس تحق قیتحق یها هیفرض یبررس  منظوربه
 :شودمی( استفاده 0اول از مدل) یاصل یها هیفرض یبررس منظوربه
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(0) DA|=α0 +β1WSit +β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit  

 
 :شودمی( استفاده 8(و)2آن از مدل) یفرع هیدوم و دو فرض یاصل  هیفرض یبررس منظوربه
(2) DA|=α0 +β1Audit sizeit+   β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit        
(8) |DA|=α0 +β1Auditor tenureit+  β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit 

 
 :شودمی(  استفاده 0( و)0آن از مدل) یفرع هیسوم و دو فرض یاصل هیسنجش فرض منظوربه
(0) WSit = α0 + β1Audit sizeit + β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit 
(0) WSit = α0 +β1Auditor tenureit +β2debtit +β3sizeit +β4cf it+β5lossit + β6tqit+Ɛit   

  

 :شودمی( استفاد 0( و)0)یآن از مدل ها یفرع یها هیچهارم پژوهش و فرض یاصل هیسنجش فرض منظوربه
(0) DA|=α0 +β1WSit + β2Audit sizeit + β3WSit * Audit sizeit + β4debtit + β5sizeit 

+β6cf it +β7lossit + β8tqit +Ɛit                                                                                                                             
(0) |DA|=α0 +β1WSit + β2 Auditor tenureit + β3WSit * Auditor tenureit + β4debtit + 

β5sizeit +β6cf it +β7lossit + β8tqit +Ɛit                                                                                                          

 

 روش پژوهش -5
است. اکثر شرکت های اقتصادی می توانند از نتایج این تحقیق برای اتخاذ تصمیمات در  یحاضر از نظر هدف کاربرد قیتحق

 تیریو مد یحسابدار انیدانشجو د،یساتا نیمورد عملکرد شرکت استفاده نمایند. همچنین سرمایه گذاران بالقوه و بالفعل و همچن
 قیتحق نیا جیتوانند از نتا یم زیهندگان و حسابرسان و سازمان بورس اوراق بهادار ن عتبارو ا هیبازار سرما لگرانیو تحل یمال

 مند شوند.بهره
 

  یجامعه و نمونه آمار -6
 0890 –0839 یسال ها یس اوراق بهادار تهران طپژوهش، شرکتهای پذیرفته شده در بور نیآماری مورد مطالعه در ا جامعه

باید   یتوجه داشت که نمونه انتخاب دیبا ردیگ یبا استفاده از نمونه گیری حذفی سیستماتیک انجام م انتخابی نمونه که باشد می
 :دارای شرایط زیر باشد

 باشد   یاسفند  منته انیبه پا یسال مال -0
 نداده باشد. یسال مال رییتغ ،یمورد بررس یدر دوره  -2
 معادلات در دسترس و افشا شده باشد. هایریمحاسبه متغ یاطلاعات مربوط به اجزا یتمام -8
و  یمال ،یگذار هیسرما هایشرکتشامل شرکتهای سرمایه گذاری و واسطه گری مالی و بیمه ها و بانک ها نباشد.  -0

 .شوندیحذف م یها دارند  از نمونه انتخابشرکت رینسبت به سا یمتفاوت یمال یصورت ها نکهیا لیبه دل یواسطه گر
 ده نباشد  انیز یدر سال مورد بررس -0

 

 یعضو جامعه آمار هایشرکتانتخاب  نحـوه -1 جدول

 در بورس حضور دارند 0890تا  0839در بورس اوراق بهادار تهران طی سال های   شدهپذیرفتهتعداد شرکتهای 
 )مشاهده شده از وب سایت بورس(

000 

 (93) واسطه گری وسرمایه گذاری هایشرکتحجم  

 (000) نیستی که سال مالی آنها منتهی به اسفند هایشرکتتعداد 

 (0) تعداد شرکتهای بورسی که تغییر سال مالی داده اند

 (282) های معادلات در دسترس و افشا نکرده انداطلاعات مربوط به اجزای محاسبه متغیری که هایشرکت

 000 لاعات و در نهایت  تعداد شرکتهای  جامعه آماریدسترسی به اط

 

شرکتها از سازمان بورس اوراق  نیشرکت انتخاب شدند که اطلاعات ا 000اعمال شده، تعداد  یها تیتوجه به محدود با
 است.شده  یجمع آور رپردازیرهاورد ، مبنا سه و تدب یبورس اوراق بهادار تهران و نرم افزارها تیبهادار تهران، سا

 
 



 

01 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

04
11

 

 پژوهش هایيافته -7

 یفیآمار توص -7-1
سال را نشان می دهد که  0شرکت عضو نمونه، طی  000( آمار توصیفی مربوط به متغیرهای این مدل ها را برای 2) جدول

های  بیانگر پارامترهای توصیفی برای هر متغیر به صورت مجزا می باشد. این پارامترها عمدتاً شامل اطلاعات مربوط به شاخص
و همچنین اطلاعات مربوط به شاخص های پراکندگی نظیر انحراف معیار، چولگی و  نهمرکزی نظیر میانگین، میانه، بیشینه، کمی

کشیدگی است. مهم ترین شاخص مرکزی میانگین است که نشان دهنده نقطه تعادل و مرکز ثقل توزیع است و شاخص مناسبی 
 برای نشان دادن مرکزیت داده ها است. 

 

 پژوهش یرهایمتغ یفیآمار توص -2 جدول

 انحراف معیار کمترین بیشترین میانه میانگین متغیر

 31٫10۳3۱ 1٫000۱0 03۱٫429۱ 2۳٫۱0330 2۳٫۳0۳۳4 استرس حسابرس

 1٫493۱۱2 -1٫991102 1٫99913۳ 1٫114299 1٫11۱۱9۳ کیفیت اطلاعات مالی

 1٫4۳104 1 0 1 1٫212۱30 اندازه حسابرس

 0٫943۳0 0 ۱ 2 2٫4۱129 ی حسابرسدوره تصد

 0٫3۱۱014 1٫13۱0۳4 24٫۱14۱9 1٫۳4۱141 1٫۱1۱۳۱2 اهرم مالی

 1٫۳911۳۳ 4٫21۳114 ۱٫311313 1٫92129۱ ۳٫12202۱ اندازه شرکت

 .2۳90930 391 4031۳1۳0 034203 914092٫۳ جریان عملیاتی

 1٫2۱929۱ 1 0 1 1٫0۱41۱ زیان شرکت

 1٫۱4۱910 1٫1111300 ۳٫1۳4903 1٫1۱944۱ 1٫21014 ارزش شرکت

 
 ی، دوره تصد666868020، اندازه حسابرس 806000000استرس حسابرس  ریمتغ نیانگیم زانیم ریتوجه به جدول ز با

داده ها مشخص شده  نیو کمتر نیشتریب انهیاعداد م بیترت نیبه هم یبعد یدر سطرها نیباشد. همچن یم 86000896حسابرس 
 یداده ها یپراکندگ زانیداده ها م اریداده ها مشخص شده است، با توجه به جدول انحراف مع اریانحراف معاست. در سطر آخر 

 نیو کمتر یاتیعمل انیجر هیمربوط  زانیم نیا نیشتریو ب دهدمیداده ها را نشان  نیانگیدر اطراف م قینمونه تحق هایشرکت
 باشد.  یشرکت م انیمربوط به ز

 
 یآمار استنباط -7-2

  اتیفرض آزمون
H1وجود دارد. یشرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نی: ب 

(3) A|=α0 +β1WSit +β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit                          

 .باشدیم 8به شرح جدول قیحاصل از برآورد مدل اول تحق جینتا
 مدل اول ونیرگرس آزمون -3جدول

 سطح معناداری tآماره  ضرایب متغیر

C )6٫0000 -6٫000020 -6٫600909 )عرض از مبدأ 

 6٫6230 2٫006600- -6٫06628 استرس حسابرس

 6٫0000 6٫802902 6٫662080 اهرم مالی

 6٫0220 6٫800663 6٫660000 اندازه شرکت

 6٫8020 6٫906020 2٫299080 جریان نقدی عملیاتی

 6٫6039 -2٫802030 -6٫603009 ان شرکتزی

 6٫8009 6٫39800 6٫600088 ارزش شرکت

 6 00٫69600 6٫380003 متغیر وابسته با تاخیر

 داری()سطح معنی فیشر Fآماره 
28963609 

66666 
 0٫302000 آماره دوربین واتسن

 66060662 ضریب تعیین تعدیل شده 66068983 ضریب تعیین
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منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس

 راتییدرصد از تغ 06ادعا نمود، حدود  توانیمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیمدل رگرس
 060 نیکه ب 06302000واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودیداده م حیمستقل توض یرهایوابسته مدل، توسط متغ ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یباشد نشان دهنده مناسب بودن استقلال خطاها یم 260و 
 تیفیبر ک یداریمعن ریدرصد تاث 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م-26006600استرس حسابرس) ری، متغtر آماره مقدا یبررس

اول در سطح  هیکرد فرض انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایدارد. ز یاطلاعات مال
وجود  یو معنادار یشرکت رابطة منف یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیگردد و بیم دییدرصد تا 90بالاتر از  نانیاطم

 دارد.
 

H2aوجود دارد. یدر شرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیاندازه حسابرس با ک نی: ب 
(3) |DA|=α0 +β1Audit sizeit+   β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit   

 
 .باشد یم0به شرح جدول قیبرآورد مدل دوم تحقحاصل از  جینتا

 مدل دوم ونیآزمون رگرس -4 جدول

 سطح معناداری t  آماره ضرایب متغیر

C )6٫0080 -6٫088002 -6٫600909 )عرض از مبدأ 

 6٫6602 2٫308000 6٫203830 اندازه حسابرس

 6٫0000 6٫802000 6٫662029 اهرم مالی

 6٫0883 6٫038022 6٫600002 اندازه شرکت

 6٫8000 6٫92009 2٫200069 جریان نقدی عملیاتی

 6٫6200 -2٫200600 -6٫600200 زیان شرکت

 6٫8000 6٫900000 6٫602000 ارزش شرکت

 6 08٫99900 6٫38093 متغیر وابسته با تاخیر

 فیشر Fآماره 

 داری()سطح معنی

20666033 
66666 

 0٫302300 آماره دوربین واتسن

 66060096 ضریب تعیین تعدیل شده 66060020 ضریب تعیین

 
منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
که مدل توان ادعا نمود ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس
در  راتییدرصد از تغ 06ادعا نمود، حدود  توانیمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیرگرس

و  060 نیکه ب 06302300واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودیداده م حیمستقل توض یرهایوابسته مدل، توسط متغ ریمتغ
 باشد. یم قیمدل تحق یمناسب بودن استقلال خطاهاباشد نشان دهنده  یم 260

 تیفیبر ک یداریمعن ریدرصد تاث 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م26000032اندازه حسابرس) ری، متغtمقدار آماره  یبررس
 نانیدر سطح اطم هیکرد فرض انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایدارد. ز یاطلاعات مال

 وجود دارد. یشرکت رابطة مثبت و معنادار یاطلاعات مال تیفیاندازه حسابرس و ک نیو ب گرددیم دییدرصد تا 90بالاتر از 
H2bوجود دارد. یدر شرکت رابطة معنادار یاطلاعات مال تیفیحسابرس با ک یدوره تصد نی: ب 

 
(9) DA|=α0 +β1Auditor tenureit+  β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit   

 
 .باشد یم0به شرح جدول قیحاصل از برآورد مدل سوم تحق جینتا
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 مدل سوم ونیآزمون رگرس -5جدول

 سطح معناداری tآماره  ضرایب متغیر

C )6٫0920 -6٫080020 6٫600000- )عرض از مبدأ 

 6٫6800 2٫809060 6٫660030 حسابرس یدوره تصد

 6٫0020 6٫823020 6٫662283 رم مالیاه

 6٫000 6٫000020 6٫663960 اندازه شرکت

 6٫8000 6٫900093 2٫290269 جریان نقدی عملیاتی

 6٫6208 -2٫860998 -6٫600803 زیان شرکت

 6٫8090 6٫390030 6٫60009 ارزش شرکت

 6 08٫90900 6٫38088 متغیر وابسته با تاخیر

 فیشر Fآماره 

 داری(معنی )سطح

28960000 
66666 

 0٫300082 آماره دوربین واتسن

 66066906 ضریب تعیین تعدیل شده 66068390 ضریب تعیین

 
منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیداستفاده گر Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس

 راتییدرصد از تغ 06ادعا نمود، حدود  توان یمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیمدل رگرس
 060 نیکه ب 06300082واتسون  نیقدار آزمون دوربم نی. همچنشودمیداده  حیمستقل توض یرهایوابسته مدل، توسط متغ ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یباشد نشان دهنده مناسب بودن استقلال خطاها یم 260و 
بر  یداریمعن ریدرصد تاث 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م26809060حسابرس) یدوره تصد ری، متغtمقدار آماره  یبررس

در سطح  هیکرد فرض انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یادارسطح معن رایدارد. ز یاطلاعات مال تیفیک
 یشرکت رابطة مثبت و معنادار یاطلاعات مال تیفیحسابرس و ک یدوره تصد نیگردد و بیم دییدرصد تا 90بالاتر از  نانیاطم

 وجود دارد.
 

H3aوجود دارد. یاندازه حسابرس و استرس حسابرس رابطة معنادار نی: ب 
(06) WSit = α0 + β1Audit sizeit + β2debtit + β3sizeit +β4cf it +β5lossit + β6tqit +Ɛit 

 
 .باشد یم 0به شرح جدول  قیحاصل از برآورد مدل چهارم تحق جینتا
 

 مدل چهارم ونیآزمون رگرس -6 جدول

 سطح معناداری tآماره  ضرایب متغیر

C )1٫111۱ -3٫۱۱0911 -4٫۱۳4۱9 )عرض از مبدأ 

 1٫1402 3٫0۱4۱۱3 2٫1۱24۱4 اندازه حسابرس

 1٫9۳12 -1٫1421۱4 -1٫111209 اهرم مالی

 1٫1111 2٫1142۱4 0٫1۱14۱۱ اندازه شرکت

 1٫00۱ 0٫1۳930۳ ۱٫29011۱ جریان نقدی عملیاتی

 1٫۳304 1٫4941۱۱ 1٫33۳121 زیان شرکت

 1٫9۳۱0 1٫140392 1٫1191۱۱ ارزش شرکت

 1 9۱٫۳3941 1٫9۳031۱ سته با تاخیرمتغیر واب

 فیشر Fآماره 

 داری()سطح معنی

00۳۳641۳ 

16111 
 3٫213939 آماره دوربین واتسن

 16909۳34 ضریب تعیین تعدیل شده 16931402 ضریب تعیین
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منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس

 راتییدرصد از تغ 92ادعا نمود، حدود  وانت یمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیمدل رگرس
 060 نیکه ب 26862929واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودمیداده  حیمستقل توض یرهایسته مدل، توسط متغواب ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یباشد نشان دهنده مناسب بودن استقلال خطاها یم 260و 
بر استرس  یداریمعن ریدرصد تاث 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م26000032اندازه حسابرس) ری،متغtمقدار آماره  یبررس

 نانیدر سطح اطم هیکرد فرض انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایحسابرس دارد. ز
 وجود دارد. یاندازه حسابرس و استرس حسابرس رابطة مثبت و معنادار نیو ب گرددیم دییدرصد تا 90بالاتر از 

 

H3bوجود دارد. یابرس و استرس حسابرس رابطة معنادارحس یدوره تصد نی: ب 
(06) WSit = α0 +β1Auditor tenureit +β2debtit +β3sizeit +β4cf it+β5lossit + β6tqit+Ɛit   

 
 .باشد یم 0 به شرح جدول قیحاصل از برآورد مدل پنجم تحق جینتا

 

 مدل پنجم ونیآزمون رگرس -7 جدول

 اریسطح معناد tآماره  ضرایب متغیر

C )6٫6600 2٫000960- -0٫30039 )عرض از مبدأ 

 6٫6008 2٫000032 8٫608030 حسابرس اندازه

 6٫9008 -6٫608000 -6٫660809 اهرم مالی

 6٫6660 8٫060830 0٫606003 اندازه شرکت

 6٫000 0٫009200 0٫890063 جریان نقدی عملیاتی

 6٫0200 6٫090630 6٫220080 زیان شرکت

 6٫9000 6٫600298 6٫669030 ارزش شرکت

 6 93٫02900 6٫900203 متغیر وابسته با تاخیر

 فیشر Fآماره 

 داری()سطح معنی

00006060 
66666 

 2٫862929 آماره دوربین واتسن

 66909020 ضریب تعیین تعدیل شده 66926008 ضریب تعیین

 

منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس

 راتییدرصد از تغ 92دود ادعا نمود، ح توان یمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیمدل رگرس
 060 نیکه ب 26860023واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودمیداده  حیمستقل توض یرهایوابسته مدل، توسط متغ ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یباشد نشان دهنده مناسب بودن استقلال خطاها یم 260و 
بر  یداریمعن ریدرصد تاث 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م-26000900حسابرس) یدوره تصد ری، متغtمقدار آماره  یبررس

در سطح  هیکرد فرض انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایاسترس حسابرس دارد. ز
 وجود دارد. یمعنادار و یحسابرس و استرس حسابرس رابطة منف یدوره تصد نیب و گرددیم دییدرصد تا 90بالاتر از  نانیاطم

 
H4aکندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نی:اندازه حسابرس رابطة ب 

(00) DA|=α0 +β1WSit + β2Audit sizeit + β3WSit * Audit sizeit + β4debtit + β5sizeit 

+β6cf it +β7lossit + β8tqit +Ɛit                                                                                                                           
 
 .باشد یم 3به شرح جدول قیحاصل از برآورد مدل ششم تحق جینتا
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 مدل ششم ونیآزمون رگرس -8 جدول

 سطح معناداری tآماره  ضرایب متغیر

C )6٫6600 -2٫000960 -0٫30039 )عرض از مبدأ 

 6٫6008 2٫000032 8٫608030 حسابرس اندازه

 6٫9008 -6٫608000 -6٫660809 اهرم مالی

 6٫6660 8٫060830 0٫606003 اندازه شرکت

 6٫000 0٫009200 0٫890063 جریان نقدی عملیاتی

 6٫0200 6٫090630 6٫220080 زیان شرکت

 6٫9000 6٫600298 6٫669030 ارزش شرکت

 6 93٫02900 6٫900203 خیرمتغیر وابسته با تا

 فیشر Fآماره 

 داری()سطح معنی

00006060 
66666 

 2٫862929 آماره دوربین واتسن

 66909020 ضریب تعیین تعدیل شده 66926008 ضریب تعیین

 

رای منظور ب نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس

 راتییدرصد از تغ 06ادعا نمود، حدود  توان یمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیمدل رگرس
 060 نیکه ب 06300009واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودمیداده  حیمستقل توض یرهایتوسط متغوابسته مدل،  ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یباشد نشان دهنده مناسب بودن استقلال خطاها یم 260و 
درصد  0 یطادر سطح خ دهدی( نشان م26062260اندازه حسابرس در استرس حسابرس) یلیتعد ری، متغtمقدار آماره  یبررس

 انیب توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایدارد. ز یاطلاعات مال تیفیبر ک یداریمعن ریتاث
اطلاعات  تیفیاسترس حسابرس و ک نیو اندازه حسابرس رابطة ب گرددیم دییدرصد تا 90 ازبالاتر  نانیدر سطح اطم هیکرد فرض

 .کندمی لیعدشرکت را ت یمال
H4bکندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیحسابرس رابطة ب ی: دوره تصد 

(02) DA|=α0 +β1WSit + β2 Auditor tenureit + β3WSit * Auditor tenureit + β4debtit + 

β5sizeit +β6cf it +β7lossit + β8tqit +Ɛit 
 
 .باشد یم 9به شرح جدول قیتحق حاصل از برآورد مدل هفتم جینتا
 

 مدل هفتم ونیآزمون رگرس -9 جدول

 سطح معناداری tآماره  ضرایب متغیر

C )6٫6600 -2٫000960 -0٫30039 )عرض از مبدأ 

 6٫6008 2٫000032 8٫608030 حسابرس اندازه

 6٫9008 -6٫608000 -6٫660809 اهرم مالی

 6٫6660 8٫060830 0٫606003 اندازه شرکت

 6٫000 0٫009200 0٫890063 ریان نقدی عملیاتیج

 6٫0200 6٫090630 6٫220080 زیان شرکت

 6٫9000 6٫600298 6٫669030 ارزش شرکت

 6 93٫02900 6٫900203 متغیر وابسته با تاخیر

 فیشر Fآماره 

 داری()سطح معنی

00006060 
66666 

 2٫862929 آماره دوربین واتسن

 66909020 ضریب تعیین تعدیل شده 66926008 ضریب تعیین

 

منظور برای  نیحاصل نمود. بد نانیاطم جیاز صحت نتا دیآمده، بادستبه جیپژوهش بر اساس نتا هیاز آزمون فرض شیپ
توان ادعا نمود که -ی(، م666666شده )محاسبه  Fاحتمال آماره . با توجه بهدیاستفاده گرد Fمعناداری کل مدل از آزمون  یبررس
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 راتییدرصد از تغ 06ادعا نمود، حدود  توان یمدل برازش شده م نییتع بیبرازش شده معنادار است. با توجه به ضر یونیدل رگرسم
 060 نیکه ب 06300263واتسون  نیمقدار آزمون دورب نی. همچنشودمیداده  حیمستقل توض یرهایوابسته مدل، توسط متغ ریدر متغ

 باشد. یم قیمدل تحق یب بودن استقلال خطاهاباشد نشان دهنده مناس یم 260و 
 0 یدر سطح خطا دهدی( نشان م26380006حسابرس در استرس حسابرس) یدوره تصد یلیتعد ری، متغtمقدار آماره  یبررس
 توانیم نیباشد. بنابرا یم 6660خطا  زانیآن کمتر از م یسطح معنادار رایدارد. ز یاطلاعات مال تیفیبر ک یداریمعن ریدرصد تاث

 تیفیاسترس حسابرس و ک نیحسابرس رابطة ب یو دوره تصد گرددیم دییدرصد تا 90از  تربالا نانیدر سطح اطم هیکرد فرض انیب
 .کندمی لیشرکت را تعد یاطلاعات مال

 

 یرگی جهیبحث و نت -8
در بورس  شدهپذیرفته هایشرکتاطلاعات در  تیفیو ک یحسابرس تیفیرابطه استرس حسابرس، ک یپژوهش به بررس نیا در

 یمعنادار یشرکت رابطة منف یاطلاعات مال تیفیاسترس حسابرس و ک نیپژوهش نشان داد ب جیاوراق بهادار تهران پرداخته شد.نتا
 ی. در واقع بر اساس مبانگرددمی یاطلاعات مال تیفیحسابرس موجب کاهش ک انیوجود فشار رو گرید یوجود دارد. به عبارت

پژوهشی  رانیآنها موثر است. در ایران و خارج از ا ییامر بر کارا نینموده و ا جادیحسابرسان تنش ا یوجود استرس برا یروانشناس
است. لذا مقایسه نتایج این پژوهش با مطالعات  نشدهبپردازد، انجام  یاطلاعات مال تیفیکه به بررسی رابطه استرس حسابرس و ک

 امکانپذیر نمی باشد. یداخلی و خارج
در شرکت رابطة مثبت  یاطلاعات مال تیفیاندازه حسابرس با ک نیدوم پژوهش نشان داد ب هیها در فرض یبررس جینتا نیهمچن
 یاطلاعات مال تیفیبرک یتواند اثر معنادار یم یکوچک بودن موسسه حسابرس ای یمعنا که بزرگ نیوجود دارد. بد یو معنادار

 شدهپذیرفته یاستانداردها ،یحسابرس تیفیک یباشد. در راستا یم یموجود در حسابرس یها یمطابق با تئور جینتا نیداشته باشد. ا
 96شماره  یحسابرس یاستانداردها هیانی. به عنوان نمونه، بکندمی یمال یگزارشگر تیفیک یابیحسابرس را ملزم به ارز ،یحسابرس

توسط شرکت  یمال یبه کار رفته در گزارشگر یحسابدار اصول رشیپذ تیحسابرس را ملزم به قضاوت درباره قابل نکهیعلاوه بر ا
حسابرس را 00شماره  یاستاندارد حسابرس نی. همچندینمایم زین یاصول حسابدار نیا تیفیآنها را ملزم به قضاوت درباره ک کندمی

 نی. اکندمیملزم  تیریدم یبالقوه در قضاوت ها یها یریشرکت شامل سوگ یحسابدار یها هیرو یفیک یجنبه ها یابیبه ارز
هستند که فراتر از تطابق  یمال یگزارشگر تیفیاز ک یبه سطح یبخش نانیدهد که حسابرسان مسئول اطمیاستانداردها نشان م

(، داس و 2660(، لی و رود )2660کاسترلا و همکاران) جیپژوهش مشابه نتا نیا جیاست. نتا یحسابدار یبا استانداردها یکیمکان
 یدوره تصد نیاز آن است که ب یدوم حاک هیها در فرض یبررس یباشد. از طرف ی( م2600) و همکاران انی انی( و 2606پاندیت)

دهد که در شرکت های صاحبکار امر نشان می نیوجود دارد. ا یدر شرکت رابطة مثبت و معنادار یاطلاعات مال تیفیحسابرس با ک
 رایاطلاعات رو به بهبود است. ز تیفیرا انجام می دهد، میزان ک شرکتن که یک حسابرس به مدت چند سال کار حسابرسی آ

با  تیریکامل داشته باشد و مد یشرکت آگاه تیریمد یکه در شرکت دارد، از صنعت و سنوات کار یسنوات کار لیحسابرس به دل
 یاطلاع کاف رانیصداقت مد ازن حسابرس داشته باشد و حسابرسا یبرا یچالش تواندیخود نم یحرفه ا یها کیتکن یریبه کارگ

 باشد.ی( م2663تند لو و وانسترایلن ) جی( و مطابق با نتا0839و همکاران) ینماز جیبا نتا ریمغا هیفرض نیا جیدارند. نتا
وجود دارد  یاندازه حسابرس و استرس حسابرس رابطة مثبت و معنادار نیآن بود که ب انگریسوم ب هیدر فرض شتریب هایبررسی

رابطه آن است که معمولا  نیا لیاز دلا یکی. شودمیدر حسابرس  شتریبزرگتر باشد موجب استرس ب یرچه موسسه حسابرسو ه
( و ادیز یشرکت ها حجم کار)بارکار نیو در ا شودمیبزرگ انجام  یبرسبزرگ توسط موسسات حسا هایشرکت یحسابرس

مطابق با  جینتا نی. اگرددمیاسترس  شیموجب افزا نید دارد. بنابراوجو نییبین سرپرست و حسابرسان رده پا یارتباطات ضعیف
کنند نسبت به  یم تیفعال یالملل نیکه در موسسات بزرگ ب یاو حسابرسان دهیباشد. به عق ی( م0990ژوزف و همکاران) جینتا

 یدوره تصد نین داد بنشا جینتا گرید ییدارند. از سو یکوچک مشغول هستند، استرس کمتر هایشرکتکه در یحسابرسان
 یحسابرس موجب کاهش فشار روان یبودن دوره تصد یوجود دارد و طولان یو معنادار یحسابرس و استرس حسابرس رابطة منف

. در شودمی یتمرکز و تسلط حسابرس در صنعت و شرکت موجب کاهش حساسیت شغل دهدمینشان  جینتا نی. اگرددمیدر او 
 یاطلاعات مال تیفیبر روابط استرس حسابرس و ک یحسابرس تیفیک یلیدر نظر گرفتن نقش تعد با یپژوهش هایبررسی تینها

 لیشرکت را تعد یاطلاعات مال تیفیحسابرس و ک رساست نیحسابرس رابطة ب یشرکت نشان داد اندازه حسابرس و دوره تصد
باشد که موجب  یحسابرسان موثر م یو رفتار یحسابرس بر فشار روان یفیک یها یژگیمعناست که و نیبد جینتا نی. اکندمی
 .گرددمیاطلاعات  تیفیک لیتعد
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Investigating the Relationship between Auditor Stress, Audit 

Quality and Information Quality in Companies Listed in Tehran 

Stock Exchange 
 

 

 

 Abstract 

 

 In this study, the relationship between auditor stress, audit quality and information quality in 

companies listed on the Tehran Stock Exchange was investigated. In order to measure the auditor 

stress, the work pressure of the auditors and the business complexity of the company under study 

have been used. The statistical sample of this research includes 115 companies of Tehran Stock 

Exchange in the period of 2010-2011. In order to analyze the hypotheses, multivariate regression 

and data panel econometric method have been used. Research findings indicate that audit quality 

improves the quality of financial information. Research findings also show that the size of the 

auditor intensifies and the tenure of the auditor reduces the stress on the auditor. Further research 

shows that auditor stress has a negative relationship with the quality of financial information. In 

other words, the presence of psychological pressure on the auditor reduces the quality of 

financial information. These results while auditor size and auditor tenure moderate the 

relationship between auditor stress and the quality of the firm's financial information . 
 
 Keywords: Auditor stress, audit quality, information quality. 
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 20/20/0022تاریخ پذیرش: 
 

  62062 کد مقاله: 

 
 

 یده ـچک
 

 ختهیانجام شد. رشد افسارگس یاراقم یبر گسترش شهرک ها دیزاهدان با تأک راشهریپ یمطالعه با هدف سامانده نیا
 نینباشد. بنابرا یرفاه یهارساختیشهر متناسب با گسترش ز تیسبب شده که جمع ریاخ یهادهه یشهر زاهدان ط

 نیدر ا قیکنند. روش تحق یم افتیخدمات را در نیا یتیفیک یبه طور ب ایمحروم  یاز شهروندان از خدمات شهر یاریبس
ماهواره  ریشبکه، تصاو لیاز روش تحل یریاست. با استفاده از پرسشنامه به همراه بهره گ یکاربرد-یفیمطالعه از نوع توص

 یاراض کهنشان داد  جیپرداخته شد. نتا یاقمار یمساعد احداث شهرک ها ینواح یبه بررس GIS طیمح نیو همچن یا
جنوب شهر  یو شمال غرب و تا حدوداطراف شهر زاهدان عمدتاً در سمت شمال  یاقمار یمناسب جهت توسعه شهرکها

ها برخوردارند. روند توسعة بخش ریشهر نسبت به سا ندهیجهت گسترش آ یبهتر تیاز موقع یاراض نیقرار دارند و ا
اطراف در  یشهر، مهاجرت و ادغام روستاها یعیرشد طب رونداز جمله  یشهر در گذشته معلول عوامل مختلف یکیزیف

 است.محدودة شهر و .... بوده 
 

 

 زاهدان. ،ییایشبکه، سامانه اطلاعات جغراف لیمدل تحل ،یسامانده ،یاقمار یشهرک ها یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 )نویسنده مسئول( رانیواحد زاهدان، ا ،یشهری، دانشگاه آزاد اسلام زییو برنامه ر ایارشد رشته جغراف یکارشناس یدانشجو 0-

 رانیواحد زاهدان، زاهدان، ا ،یدانشگاه آزاد اسلام ،یشهر یزیو برنامه ر ایجغراف اریاستاد -3
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 مقدمه  -1
شروع انقلاب صنعتی در شهرها سبب افزایش میزان اشتغال در بخش صنعت و خدمات و متعاقب آن مهاجرت به سوی شهرها 

رین زمین های کشاورزی اطراف شهرها به زیر ساخت و سازهای بی رویه ی شهری رفت. از گردید، در نتیجه بهترین و مرغوب ت
طرفی دیگر به علت رعایت نکردن اصول و مقررات شهرسازی، هزینه های زیر ساختی و خدماتی به طور فزاینده ای افزایش یافت. 

وسعه ی شهری با رعایت اصول و معیارهای توسعه کنترل و هدایت چنین توسعه ای نیاز به تعیین و انتخاب مکان بهینه جهت ت
دارد. رشد و توسعه  شهرها و گسترش شبکه های وسیع امکانات شهری، توزیع و تراکم جمعیت، کاربری زمین، مسیرهای حمل 

ی گردآوری برا GIS ونقل شهری و بسیاری موارد نظیر این، چنان بر پیچیدگی این برنامه ریزی افزوده که چاره ای جز استفاده از
(. شهرنشین 0: 0030این اطلاعات و پردازش آنها در قالب تئوریهای مدیریتی و برنامه ریزی شهری وجود ندارد)حبیبی و پوراحمد، 

ی پایدار ی شهرهای کوچک و بزرگ، ویژگی عصر حاضر است و توسعهشدن جمعیت، افزایش جمعیت شهرها و به تبع آن توسعه
بررسی تحولات  (.026: 0036رنامه ریزی و مدیریت شهری کارآمد می باشد)رضویان و بیرامزاده، این شهرها در گرو داشتن ب

جهانی در عصر حاضر حاکی از این است که شهر و شهرنشینی با تغییرات بنیادی کمی و کیفی روبرو بوده و در این روند همچنان 
مسایل و مشکلات شهرها در ابعاد مختلف ممکن است  با سرعت بیش از پیش به جلو در حرکت است. این گونه پیچیده شدن

 (0032پیامدهای منفی در پی داشته باشد )کیانی، 
ساله، از رشد جمعیت و توسعه فیزیکی بسیار بالایی برخوردار بوده است به طوری که  022شهر زاهدان با وجود سابقه سکونت 

ت به دوره های قبل چند برابر افزایش پیدا کرده است و این تعداد جمعیت و مساحت شهر نسب 0001-0032طی دهه های آماری 
 افزایش سبب شده که در شهر زاهدان، تقاضا برای زمین و مسکن با افزایش مواجه گردد.

به دلیل مرکزیت استان بودن و تمرکز امور اقتصادی ـ سیاسی ـ اداری ـ آموزشی و ... در شهر زاهدان، این شهر به صورت 
پذیر در آمده است و این مهاجران نه تنها از روستا و شهرهای استان بلکه از دیگر شهرهای ایران به خصوص  یک قطب مهاجر

استانهای همجوار نیز می باشند. این توسعه شدید باعث شده سازمان هایی مانند مسکن و شهرسازی، شهرداری و دیگر نهادهای 
آورده سازند و به ناچار آنها در سکونتگاههای غیررسمی و محله های خودرو و مرتبط با مسائل شهری، نتوانند نیاز مهاجرین را بر

 .بافت های ارگانیک فاقد برنامه ریزی از پیش تعیین شده شهری اسکان می یابند
با توجه به محدودیت منابع شهر بویژه منابع آبی و همچنین عدم خدمات رسانی مناسب به شهروندان حاشیه نشین، چاره 

در این زمینه بسیار ضرورت دارد. از راه های مقابله با این مشکل ایجاد شهرک خوابگاهی است که سرریز جمعیت شهر با اندیشی 
برنامه ریزی مدونّ در آن مستقر شده و از بار تراکم شهر می کاهد. ولی قبل از احداث این شهرکها باید بررسی دقیق و اصولی در 

توجه به پتانسیل نواحی پیرامون می بایست مستعدترین نواحی پیرامونی شهر را شناسایی و با در مکان گزینی آن انجام شود. لذا با 
 نظر گرفتن پارامترهای مختلف مناسب ترین نواحی را مشخص نمود. 

با برنامه ریزی و ساماندهی پیراشهر زاهدان بویژه با ایجاد شهرکهای جدید که با طرح و برنامه و هدف خاصی طراحی شوند 
می توان از توسعه بی رویه شهر زاهدان و همچنین از ناامنی، حاشیه نشینی، قاچاق و انحرافات اجتماعی و غیره جلوگیری کند. در 
این میان ایده شهرهای اقماری مسبوق به دوران انقلاب صنعتی و گسترش بی رویه شهرها است که به دنبال رشد کارخانجات و 

مهاجرت فزاینده از روستاها به شهرها که به مشکلات متعددی همچون آلودگی و عدم توسعه بخش صنعت و به دنبال آن 
بهداشت، شلوغی و تراکم بیش ازحد، فقر، شیوع بیماری ها، انحرافات اجتماعی و ... دامن زد و برنامه ریزان را ناچار ساخت تا راه 

 جست و جو کنند. حل آن را در ایجاد باغشهرها ، شهرک های حومه ای و شهرهای اقماری 
شهرهای اقماری در ارتباط مستحکم با نواحی مادرشهر به گونه ای طراحی شده اند که مواصلات و ارتباطات مناسب با 

دقیقه تجاوز کند. این شهرها  02تا  02مادرشهر در آنها امری ضروری است. بنابراین زمان مسافرت روزمره به مرکز شهر نباید از 
کیلومتر کمتر نیست در اطراف شهرهای بزرگ ساخته می شوند تا از بار سنگین جمعیتی شهر  62مولاً از با فاصله خاصی که مع

اصلی کم گردد. شهرهای اقماری، انباشت های شهری روی پیرامون حومه های مناطق مادرشهری می باشند. با این وجود این 
ملکردی شبیه به آنها می باشند.اما در عین حال  نباید شهرهای شهرها از نظر ظاهری شبیه به شهرهای سنتی نیستند اما دارای ع

اقماری صرفاً نقش خوابگاهی داشته باشند بلکه اشتغالزایی مشخصه اصلی توسعه چنین شهرهایی است. شهرهای اقماری در واقع 
از شهرهای اقماری جدید با  توسعه ناپیوسته شهر است و در بسیاری از کشورهای جهان و به ویژه انگلستان با ایجاد سلسله ای

 فاصله از شهر اصلی، موفق به مهار رشد کالبدی شهر و جذب سرریزهای جمعیتی و تقویت اشتغال مناطق شهری شده اند.
ی اخیر مطالعاتی در خارج و داخل ایران در مورد در رابطه با برنامه های توسعه شهری و احداث شهرهای اقماری در دو دهه 

(  اشاره کرد و به این نتیجه 0326ریچارد چورلی و پیتر هاگت ) . که از آن جمله میتوان به تحقیقام گرفته استبعضی شهرها انج
حاصل شد که روند افزایشی جمعیت، پیدایش جمعیت و پیدایش هسته های جدید شهری را موجب پیدایش مناطق جمعیت پنج 

توسط هودسن انجام شد. درباره توسعه فیزیکی شهر  0366ر سال گانه در شهرهای بزرگ می دانند یا در پژوهشی دیگر که د
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هودسن براین باور است که هسته های جدید شهری را مهاجران به وجود می آورند و همینطور مهاجران ساخت چند هسته ای شهر 
 (.0366را پدید می آورند)هودسن، 
ضایی ـ کالبدی شهر گلپایگان، ضمن هماهنگی چهره کالبدی دهی فای درباره سامان( در مطالعه0063در ایران نیز مولوی )

شهر با شرایط محیطی و فرهنگی منطقه به پیشنهاد سرانه های مطلوب و توزیع مناسب فضایی سرانه ها، خدمات عمومی، 
آینده رشد و تاسیسات و تجهیزات شهری و جمعیت شهر گلپایگان پرداخته تا بر این اساس کمبودهای قبلی را جبران و نیازهای 

تحول شهر را برآورده سازد. اثر حاشیه نشینی در محدوده کریم آباد زاهدان را در رابطه با بروز ناهنجاری های کالبدی ـ اقتصادی و 
ج آن نشان دهنده ی این ( مورد مطالعه قرار گرفت که  نتای0030اجتماعی به روش میدانی و روش های آماری توسط نصیری )

افت قومی و اسکان مهاجران افغانی در کنار نرخ بالای بیکاری و اشتغال کاذب سبب بروز مسائل نامطلوب که ب موضوع است
اجتماعی شده است. محله شیر آباد نیز در رابطه با طرح های بهسازی بازگشایی معابر این محله را مورد مطالعه قرار -اقتصادی

ای هدفمند این طرح ها باید از پایین به بالا باشد و بدون همکاری اهالی و گرفت. نتایج نشان داد که برنامه ریزی ها جهت اجر
(. همچنین اثرات 0036همیاری شورایاری های محلی غالب این طرح ها مسیر شکست را طی خواهند کرد )احمدی و همکاران،

ه( و روش سلسله مراتبی مورد زیست محیطی ناشی از توسعه فیزیکی زاهدان را با بهره گیری از روش های میدانی )پرسشنام
بررسی قرار داد. نتایج نشان داد که توجه به بحث اشتغال پایدار و ارتقاء کیفیت سکونتگاه های غیررسمی جهت کاهش اثرات 

 (.0036مخرب زیست محیطی بسیار ضرورت دارد )فنی و همکاران،
ن جهت سرریز جمعیت این شهر انجام شده است. از با رویکرد مکان گزینی نواحی مستعد اطراف شهر زاهدا حاضر نیز پژوهش

آنجائیکه رشد بی رویه سالیان اخیر این شهر سبب گسترش زاغه نشینی و حلبی آبادی ها در اطراف آن شده است. لذا برای بهبود 
 ه شده است.خدمات رسانی به افراد ساکن در این نواحی و کاهش مشکلات شهر به مکانیابی نواحی مستعد احداث شهرک پرداخت

 

 روش تحقیق -2
برای جمع آوری اطلاعات لازم به سازمان ها و نهادهای مرتبط با مسائل شهری مراجعه خواهیم نمود و از داده های این 

پرسشنامه برای  002سازمان ها استفاده می کنیم. همچنین به صورت نمونه گیری تصادفی و با استفاده از روش کوکران، تعداد 
 1موجود اقتصادی و اجتماعی نواحی پیرامون شهر زاهدان برای جمع آوری اطلاعات که به صورت طیف لیکرت  اطلاع از وضع

گزینه ای ارائه شد بهره خواهیم برد. سپس محدوده مناسب جهت احداث شهرک های اقماری تعیین می گردد. برای تعیین حجم 
 .محاسبه شده استدرصد  1خطای نمونه به صورت احتمالی، با استفاده از مدل کوکران و با 

نواحی  Arc GISاستفاده می شود و سپس به کمک نرم افزار  ANPبرای تجزیه و تحلیل اطلاعات از مدل تحلیل شبکه یا 
مساعد به لحاظ احداث و مکانیابی نقاط شهری را مورد مطالعه قرار خواهیم داد. نواحی مساعد در این زمینه به لحاظ شاخص های 

دوری از مناطق لرزه خیز و گسل ها، موقعیت ارتباطی مناسب، دسترسی به منابع آب، شیب و ...( و نیز انسانی)دسترسی، طبیعی)
 گیرند.تماعی و ...( مورد بررسی قرار میفاصله مناسب از شهر اصلی، اشتغال پایدار، جمعیت پذیری و ویژگی های اج

 

 قلمرو مکانی تحقیق -3
هکتار است که بخش وسیعی از آن به کاربری های مسکونی آموزشی، درمانی، ورزشی،  1/2023ان محدوده قانونی شهر زاهد

اداری تعلق داشته و بخشی نیز مربوط به اراضی بایر و باغات و اراضی کشاورزی در داخل محدوده و در میان بافت داخلی شهر می 
تار نیز در خارج از محدوده قانونی است که مسکونی های هک 2/032. علاوه بر مساحت محدوده قانونی، سطحی در حدود باشد

قاسم آباد ، همت آباد و حسن آباد و سطوح بیمارستانی، مذهبی را تشکیل می دهند . بنابراین کل محدوده شهر زاهدان در حال 
  درصد در خارج از محدوده قرار دارد. 6/1درصد آن در داخل محدوده و  6/30هکتار است که  6/2321حاضر 

هکتار  6622هکتار است که از این میزان در حدود  2322محدوده وضع موجود شهر زاهدان براساس طرح جامع در حدود 
هکتار مربوط به سایر  0222مربوط به اراضی کشاورزی و باغات و اراضی بایر و بدون استفاده بوده و باقی آن به میزان حدود 

باشد. جدول شماره محدوده قانونی پیشنهادی طرح جامع شهر نیز همین میزان می های شهری است. لازم به ذکر است کهکاربری
دهد که به علت سطح وسیع زمین های بایر و باغات و اراضی کشاورزی در محدوده مطالعاتی وارد نمودن این سطوح ( نشان می0)

درصد ، آموزش  3/61ه عنوان مثال کاربری مسکونی در بررسیها درصدهایی غیر واقعی از کاربری های مختلف را ارائه می نماید . ب
بوده ولی اگر محدوده کاربری های مؤثر را در نظر بگیریم این درصدها به  ...و  2/6، کاربری نظامی  23/6عالی و فنی حرفه ای 

ر اختصاص یافته افزایش می یابد. بنابراین با توجه به مطالب سطوحی که به کاربری های مؤث …و  0،  23/0،  0/03ترتیب به 
 هکتار است که در مطالعه حاضر به نام محدوده ساخت و سازها نامیده شده است. 2/0132
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های مورد نیاز از جمله قابلیت اراضی، توپوگرافی، ¬برای تعیین اراضی مناسب جهت توسعة آتی شهر زاهدان، لایه
گیری از نقشه ¬روستایی و خطوط انتقال نیرو با بهره ی ارتباطی،فرودگاه،خطوط ریلی، رودخانه،جهت شیب،گسل،نقاط¬شیب،شبکه
اسکن شده سازمان جغرافیایی نیروهای مسلح به صورت مجزا در سیستم اظلاعات جغرافیایی ترسیم شدند.  0:12222توپوگرافی 

 تهیه شدند.  DEMنقشه شیب و جهت شیب نیز از روی نقشه 
ی های مورد نیاز از جمله قابلیت اراضی، توپوگرافی، شیب،شبکه، لایهبرای تعیین اراضی مناسب جهت توسعة آتی شهر زاهدان

گیری از نقشه توپوگرافی ارتباطی،فرودگاه،خطوط ریلی، رودخانه،جهت شیب،گسل،نقاط روستایی و خطوط انتقال نیرو با بهره
فیایی ترسیم شدند. نقشه شیب و اسکن شده سازمان جغرافیایی نیروهای مسلح به صورت مجزا در سیستم اظلاعات جغرا 0:12222

 تهیه شدند.  DEMجهت شیب نیز از روی نقشه 
های اطلاعاتی جدیدی مانند فاصله از گسل، فاصله از رودخانه، فاصله از خطوط ریلی، کاربری اراضی، فاصله از فرودگاه و لایه

بندی مجدد برای ترکیب شوند. عملیات طبقهیگذاری مو ارزش 0بندیها به صورت مجدد طبقهی دادهشود. مجموعه... تهیه می
 شوند. ها تحت مقیاس مشترکی سنجیده میها امری ضروری بوده و طی این عملیات، مجموع لایهمجموع لایه

 

 ایمدل ارزشیابی شبکه -4

وسط الساعتی ( استفاده شده است.فرآیند تحلیل شبکه تANPهای اطلاعاتی از مدل )گذاری لایهدر این تحقیق برای ارزش
مراتبی، متشکل از قوانین متفاوتی های موجود در ساختار سلسلهمؤلفه. است AHPدهنده نظریه ارایه گردید، که ادامه0361در سال 

ای پیدا در این شرایط سیستم، ساختاری شبکه. گذاردهای سطح بالا تأثیر میروی مؤلفه های سطح پایینهستند که معمولاً مؤلفه
کند، این مدل علاوه براینکه روابط بین معیارها را محاسبه می. استای ناشی شدهه مدل مورداشاره از این ساختار شبکهمی کند ک

شود، در شده بیشتر باشد اولویت بیشتری به آن اختصاص داده میهر چه وزن محاسبه. دهددست میوزن نسبی معیارها را نیز به
این تکنیک بر اساس تحلیل شبکه ای بنا نهاده شده و  (.Saaty, 2003)رین گزینه انتخاب شودنتیجه این امکان وجود دارد که بهت

 (010:0033نژاد طیبی، دهد )علیامکان بررسی سناریوهای مختلف را به مدیران می
ها در فرایند سلسله مراتبی تحلیل ی مقایسهکلیه

گیرد. بدین منظور ابتدا به صورت زوجی انجام می
رها نسبت به هدف تعیین، سپس وزن وزن معیا

ها نیز نسبت به معیارها استخراج شدند، در این گزینه
پژوهش فرایند سلسله مراتبی تحلیل در 

اجرا شد که برای   Super Decisionsبرنامه
 .روش بردار ویژه بهره گرفته است محاسبه وزن از

بعد از ارزیابی و طبقه بندی اطلاعات بدست 
ضوع اطلاعاتی را که ممکن است آمده مربوط به مو

موضوع مورد نظر را تحت تاثیر قرار دهند مشخص 
می شوند. مدل ارزشیابی سلسله مراتبی در شکل 

نشان داده شده است. در این شکل روابطی  0شماره 
 را که در هر لایه وجود دارد نشان داده شده است. 

 
 . مدل ارزشیابي شبکه ای1شکل 

گیری را به خود گرفته، به هر مولفه وزنی مطابق ش سنجی سلسله مراتبی شبکه که ساختار مسائل تصمیمبا توجه به مدل ارز
های مختلف وجود دارد داده با مولفه متناظر خود که در بالای آن قرار دارد و با توجه نظر خبرگان در رابطه با اهمیت نسبی مولفه

گذاری توان در جهت محاسبه وزنداشته باشند از میانگین نظر خبرگان می شود. و اگر بیش از یک خبره در نظرسنجی شرکتمی
 (Saaty, 2003)استفاده کرد 

ای از چندین شاخص و بعد از جمع بندی نظرات و ترجیحات خبرگان مختلف امکان این وجود دارد که یک ماتریس مقایسه
ها به عنوان مقدارهای کند این وزن گذاریسبی استفاده میدر جهت وزن گذاری ن 3تا  0از واحد  ANPمعیار ایجاد نمود. متد 

super matrix شود.شود. در نتیجه روابط بین هر معیار و گزینه در این ماتریس منعکس می)سوپر ماتریس (وارد می 
باید مورد  اند گیرندگان و خبرگان که نظرات خود را اعلام داشتهبه منظور ارزیابی سازگاری نظرات تصمیم ANPدر روش 

ای انجام ماتریس مقایسه (consistency ratios, C.R)بررسی قرار گیرد. که این آزمون براساس نسبت های سازگاری 
 گیرد. که به منظور به دست آوردن نسبت توافق که خود دارای چهار مرحله است باید مراحل زیر را طی نمود.می

                                                           
1 Reclassify 
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 ها به مقدار وزن معیار ضرب شوند.هر کدام از وزن: که برای تعیین مقدار بردار باید AWمحاسبه 

=L                                                  محاسبه بردار توافق                                           
1

N
[∑ (

AW

WI

N
I=1 )] 

=Ci                                                                محاسبه شاخص سازگاری                                   
L−n

n−1
 

=CR                                                                    محاسبه ضریب سازگاری                                  
Ci

Ri
 

ر غیر این صورت نشان دهنده عدم دقت و عدم باشد و د 2.0همچنین در این تکنیک مقدار ضریب سازگاری باید کمتر از 
 باشد.کارشناسی صحیح در دادن وزن معیارها می

های مورد نیاز در سمت چپ و ها و مولفهباشد که خود شامل خوشههایی مییک سوپر ماتریس در برگیرنده تمام زیر ماتریس
بر با یک نباشد به آن سوپرماتریس بدون وزن گفته های سوپرماتریس براباشند. اگر مجموع برداری ستونبالای ماتریس می

دار تبدیل نمود. بعد از آن ماتریس محدودتر شده )کوچکتر توان به سوپر ماتریس وزنشود که با استفاده از روش خاص آن را میمی
 ها بدست خواهد امد. های نسبی بر روابط بین هر یک از آنشده( و کم کم وزن

 0هاترین گزینه: انتخاب بهینه6مرحله 
 شود: ها از فرمول زیر استفاده میجهت مشخص کردن بهترین گزینه

DIi  شاخص مورد انتظار گزینه :i  
Sij  وزن گزینه :i  تحت معیارj ام 
Rj  وزن نسبی زیر معیار :j ام  

Wij  وزن نسبی گزینه :i ام تحت زیر معیارjام 

 

 
 شود:را به شکل زیر  تعریف می *Aترین گزینه است. در نتیجه مجموعه را داشته باشد، به DIای که بیشترین گزینه

 
ها آن از هر یک نسبی اهمیت و وزن شدند، تبدیل استاندارد و مقایسه قابل هایمقیاس به ارزیابی معیارهای که آن از پس

 .استآمده( 0)جدول وزن نهایی معیارها در. استخراج شد ANPبراساس نظرات کارشناسانه و با استفاده از مدل 
 . مقایسات زوجي نهایي و وزن نهایي هر یک از لایه ها در فرایند تحلیل شبکه1جدول 

 نام لایه

ی
اض

 ار
ت

بلی
قا

 

ل
گس

ی 
راف

وگ
وپ

ت
ی 

اط
رتب

ه ا
بک

ش
 

ب
شی

گاه 
ود

فر
 

ن
آه

اه 
ر

انه 
دخ

رو
ی 
تای

وس
ط ر

نقا
رو 

 نی
ال

تق
ط ان

خ
 

ب
شی

ت 
جه

 

یه
 لا

زن
و

 
 قابلیت اراضی

 
3 3 2 2 2 2 8 8 9 9 328/1 

 گسل
  

3 4 2 2 2 2 2 8 8 308/1 

 توپوگرافی
   

3 4 4 2 2 2 2 2 022/1 

 شبکه ارتباطی
    

3 2 4 2 2 2 2 013/1 

 شیب
     

3 2 4 4 2 2 123/1 

 فرودگاه
      

3 2 2 4 4 123/1 

 راه آهن
       

3 3 2 2 122/1 

 رودخانه
        

3 3 2 138/1 

 نقاط روستایی
         

3 3 132/1 

 خط انتقال نیرو
          

3 108/1 

 جهت شیب
           

102/1 

 ناسازگاری
 

14/1 

 

 

 

 

                                                           
1 .Desirability index 

 * 1,2, , ( )i i kA A DI Maximum k n DI  
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 ANP . محاسبة وزن معیارها و زیر معیارها را با استفاده از مدل 2جدول 

یه
اول

ن 
وز

 

یار
مع

ر 
زی

 

زن
و

یار 
مع

 

 

یه
اول

ن 
وز

 

یار
مع

ر 
زی

 

زن
و

یار 
مع

 

0 1-021 

 شبکه ارتباطی 013/1
 

0 321-1 

 گسل 122/1

9 0111-021 2 0111-321 

2 3211-0111 2 3211-0111 

2 2111-3211 2 2111-3211 

2 2111+ 9 2111+ 

0 011-1 

 رودخانه 138/1
 

1 211-1 

102/1 
نقاط 

 روستایی

9 211-011 122/1 0111-211 

2 0111-211 032/1 3211-0111 

2 0211-0111 382/1 2111-3211 

2 0211+ 224/1 2111+ 

2 0- 1 

 شیب 022/1
 

2 811 

 توپوگرافی 328/1

9 2- 0 9 0311-811 

2 9-2 2 0211-0311 

2 02-9 2 0811-0211 

0 02+ 0 0811+ 

0 21- 1 

123/1 
خط انتقال 

  نیرو)گاز(

 مراتع کم تراکم فقیر 9

 قابلیت اراضی 308/1

 اراضی زراعی و باغی 2 211-21 2

 مناطق شهری و تاسیسات 0 0111-211 2

 تبه ها با برونزد صخره ای 2 0211-0111 2

9 0211+ 0 
های سنگی بدون کوهستان

 پوشش

0 211- 1 

 راه آهن 132/1
 

0 0111- 1 

 فرودگاه 123/1

9 0111-211 2 3211-0111 

2 3211-0111 2 2111-3211 

2 2111-3211 2 8111-2111 

2 2111+ 9 8111+ 

 جنوب شرقی 9

 جهت شیب 108/1

 جنوب 9

 شرق 2

 جنوب غربی 2

 سطح صاف 2

 غرب 2

 شمال شرقی 2

 شمال 0

 شمال غربی 0

 ذ: نگارندهمآخ

 

 



 

39 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

04
11

 

 نتایج
های رستری مکانهای بهینه برای توسعه در نهایت وزن هر لایه در طبقات مربوطه ضرب شد و با جمع جبری همه لایه

های معیار یاد خواهد شد. هایی که معرف معیارهای ارزیابی هستند، تحت عنوان نقشهاز لایه اقماری شهر زاهدان تعیین گردید.
 شود.گیری میوزیع فضایی صفاتی است که بر پایة آن صفات، درجة دستیابی به اهداف ملازم با آن اندازههای معیار بیانگر تنقشه

 با توجه به تحقیقات صورت گرفته به بررسی فرضیه های در نظر گرفته می پردازیم
 

ا ایجاد و مکان یابی رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شهر زاهدان می تواند ب :فرضیه اول

 شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید کنترل گردد.

ها و موانع متعددی نیز وجود دارند که فیزیکی شهرها عوامل متعددی مؤثر هستند، محدودیت-گونه که در توسعة کالبدیهمان
شود. بنابر این با توجه به اطلاعات حاصل از پرسشنامه در این  تواند باعث توسعه موفق و یا عدم توسعة موفق یک شهر میمی

قسمت سعی شده است ذهنیت مسئولین را نسبت به ایجاد و مکان یابی شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان خود را 
ر زاهدان را کنترل کند، تامین نماید، تا چه اندازه می تواند رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شه

به همین منظور سوالی در این مضمون در پرسشنامه ، گنجانده شده است، جوابهای مسئولین نیز همانطور . سنجش قرار گرفته است
 .می باشد 0نتایج حاصله به شرح جدول شماره . گزینه ای بررسی شده است 1که گفته شد در طیف 

 
مکان یابي شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید بر  . نظر مسئولین در مورد تاثیر3جدول 

 جلوگیری از رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمي در حاشیه شهر زاهدان

 درصد فراوانی بازه سوال

مکان یابی شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان نظر مسئولین در مورد تاثیر 

مین نماید بر جلوگیری از رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان خود را تا

 غیررسمی در حاشیه شهر زاهدان

 2/32 08 خیلی زیاد

 2/32 08 زیاد

 2/2 4 متوسط

 1 1 کم

 1 1 خیلی کم

 (محاسبات نگارنده بر طبق نتایج حاصله از پرسشنامه: منبع )

 

لی مسئولین شهر زاهدان اعتقاد دارند که ایجاد و مکان یابی شهرهای اقماری نشان می دهد که به طور ک 0اطلاعات جدول 
که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید می تواند در رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شهر 

این . ن با تاثیر این عامل موافقت بالایی دارنددرصد، از مسئولی 10به طوریکه نزدیک به . تاثیر زیادی داشته باشد  زاهدان را
همچنین جهت تایید یا رد فرضیه . اطلاعات نشان می دهد، این عامل هم مورد تایید کارشناسان و مسئولین شهر زاهدان می باشد

مکان یابی  فوق میتنی بر رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شهر زاهدان می تواند با ایجاد و
 شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید کنترل گردد؟  از آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده شده است.

 
. آزمون همبستگي ارتباط ایجاد و مکان یابي شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید 4جدول 

 رنامه ریزی و اسکان غیررسمي در حاشیه شهر زاهدانبا کنترل رشد شهرک های فاقد ب

 بعد
 ضریب همبستگی

 )اسپیرمن(

 معناداری

 دامنه(3)

نوع 

 ارتباط

مکان یابی شهرهای اقماری که مسکن و اشتغال نظر مسئولین در مورد تاثیر 

ای فاقد برنامه ریزی و هساکنان خود را تامین نماید بر جلوگیری از رشد شهرک

 در حاشیه شهر زاهدان اسکان غیررسمی

 مثبت 111/1 282/1

 (محاسبات نگارنده بر طبق نتایج پرسشنامه: منبع )

 
بین ایجاد و مکان یابی شهرهای اقماری که  21/2نشان می دهد که رابطه ای معنادار در سطح خطای  0اطلاعات جدول 

برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شهر مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید با کنترل رشد شهرک های فاقد 



 

21 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

04
11

 

نشان می دهد که ارتباط بین ایجاد و مکان یابی شهرهای اقماری که مسکن و  (232/2)مقدار آماره آزمون . زاهدان وجود دارد
در حد  هداناشتغال ساکنان خود را تامین نماید با کنترل رشد شهرک های فاقد برنامه ریزی و اسکان غیررسمی در حاشیه شهر زا

همجنین جهت این ارتباط نیز مثبت است و نشان می دهد هر چقدر ایجاد و مکان یابی شهرهای اقماری . بالایی ارزیابی می شود
کنترل رشد شهرک های فاقد  که مسکن و اشتغال ساکنان خود را تامین نماید، با برنامه صورت گیرد به همان نسبت نیز

نتایج فوق نشان دهنده تایید فرضیه اول پژوهش می . در حاشیه شهر زاهدان بهتر صورت میگیردریزی و اسکان غیررسمی برنامه
 .باشد

 

با ساخت و مکانیابی بهینه شهرکهای اقماری در فاصله معینی از شهر زاهدان می توان از توسعه شهرک های  فرضیه دوم:

و رشد و توسعه شهری بی رویه جلوگیری کرد و از افزایش بی  حاشیه نشینی و فشار ناشی از رشد کالبدی و جمعیتی وارده  بر شهر
 رویه قیمت زمین و مسکن ممانعت نمود.

در این قسمت سعی می گردد ذهنیت مسئولین شهر در زمینه ساخت و مکانیابی بهینه شهرکهای اقماری در فاصله معینی از 
ناشی از رشد کالبدی و جمعیتی وارده  بر شهر و رشد و توسعه شهر زاهدان تا چه اندازه می توان از توسعه حاشیه نشینی و فشار 

 . شهری بی رویه جلوگیری کرد و از افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن ممانعت نماید، بررسی قرار گیرد
 

. نظر مسئولین در مورد تاثیر ساخت و مکانیابي بهینه شهرکهای اقماری بر کاهش حاشیه نشیني و افزایش بي 5جدول 

 ه قیمت زمین و مسکنروی

 درصد فراوانی بازه سوال

های اقماری بر کاهش نظر مسئولین در مورد تاثیر ساخت و مکانیابی بهینه شهرک
 حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن

 2/32 08 خیلی زیاد

 0/32 09 زیاد

 2/4 2 متوسط

 1 1 کم

 1 1 خیلی کم

 (بر طبق نتایج حاصله از پرسشنامهمحاسبات نگارنده : منبع)
 

نشان می دهد که به طور کلی مسئولین اعتقاد دارند که ساخت و مکانیابی بهینه شهرکهای اقماری می  1اطلاعات جدول 
به طوریکه نزدیک . تواند تاثیر زیادی بر کاهش حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن در شهر زاهدان داشته باشد

همچنین جهت تایید یا رد فرضیه فوق در این قسمت نیز به مانند  . درصد، از مسئولین با این تاثیر موافقت بالایی دارند 10به 
 .می باشد( 2)مرحله قبل از آزمون همبستگی اسپیرمن استفاده می شود و نتایح این تحلیل به شرح جدول شماره 

 

و مکانیابي بهینه شهرکهای اقماری بر کاهش حاشیه نشیني و  . آزمون همبستگي ارتباط در مورد تاثیر ساخت6 جدول

 افزایش بي رویه قیمت زمین و مسکن

 بعد
 ضریب همبستگی

 )اسپیرمن(

 معناداری

 دامنه(3)

نوع 

 ارتباط

های ساخت و مکانیابی بهینه شهرکآزمون همبستگی ارتباط در مورد تاثیر 

 ت زمین و مسکناقماری بر کاهش حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیم
 مثبت 111/1 202/1

 (محاسبات نگارنده بر طبق نتایج پرسشنامه: منبع)

 
بین تاثیر ساخت و مکانیابی بهینه شهرکهای  21/2نشان می دهد که رابطه ای معنادار در سطح خطای  2اطلاعات جدول 

( نشان می دهد که 602/2دار آماره آزمون )اقماری بر کاهش حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن وجود دارد. مق
ارتباط بین تاثیر ساخت و مکانیابی بهینه شهرکهای اقماری بر کاهش حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن در حد 

بیشتر و بالایی ارزیابی می شود. همجنین جهت این ارتباط نیز مثبت است و نشان می دهد هر چقدر بتوان از این مزیت نسبی 
کارشناسانه تر استفاده شود به همان نسبت نیز حاشیه نشینی کاهش پیدا خواهد کرد. نظر مثبت مسئولین بر تاثیر ساخت و مکانیابی 
بهینه شهرکهای اقماری بر کاهش حاشیه نشینی و افزایش بی رویه قیمت زمین و مسکن شهر  که در قسمت آمارهای توصیفی 

 کید می کند. این نتایح نشان دهنده تایید فرضیه فوق می باشد.اشاره شد این تبیین را تا
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کیلومتری شهر زاهدان و در اراضی غیر کشاورزی می  62-61فرضیه سوم: بهترین مکان ایجاد شهرهای اقماری، در فاصله  
 باشد که از گسله های فعال دور بوده و از دسترسی های مناسب ارتباطی برخوردار باشد.

می باشیم. بنابرای  ANPد یا رد فرضیه فوق نیازمند بررسی نتایج حاصل از مکانیابی شهرکهای اقماری به روش به منظور تایی
گذاری نهایی اراضی جهت توسعه شهرک های اقماری زاهدان نشان دهنده این می باشد که بهترین مکان با توجه به نقشة ارزش

اورزی می باشد که از گسله های فعال دور بوده و از دسترسی های مناسب ایجاد شهرهای اقماری جایی است که از اراضی غیر کش
گذاری نهایی اراضی جهت توسعه شهرکهای اقماری زاهدان و اوزان حاصل از مقایسات زوجی ارتباطی و این امر در نقشة ارزش

کیلومتری شهر زاهدان نمی  62-61پرسشنامه به وضوح مشخص می باشد. ولی بهترین مکان ایجاد شهرهای اقماری، در فاصله 
باشد بلکه با توجه به گویه های مورد بررسی می توان گفت که اراضی مناسب جهت توسعه آتی شهر زاهدان عمدتاً در سمت شما و 
شمال غرب و تا حدودی جنوب شهر قرار دارند و این اراضی از موقعیت بهتری جهت گسترش آینده شهر نسبت به سایر بخش ها 

کیلومتری هم ادامه دارد. بنابر این نتایج فوق نشان دهنده عدم تایید فرضیه  61د و در فواصل بلافصل و تا فصله بیش از برخوردارن
 سوم می باشد

رشد شهرنشینی در کشور ما طی سه دهه گذشته با توان تجهیز فضاهای شهری و گسترش زیر ساختها متناسب نبوده و 
اسکان غیر رسمی به شدیدترین شکل ممکن در سیمای ظاهری شهرها به وجود آمده  مشکلاتی نظیر گرانی مسکن، بیکاری و

از جمله مسائل دیگری که در اثر این پدیده به وجود آمده، بی توجهی به منابع طبیعی، نبود تسهیلات و خدمات شهری کافی . است
توسعة شهری بر محیط طبیعی این واقعیت را نیز  ها است. با وجود آگاهی از اثرات نامطلوب ناشی ازگاهو عدم پیوستگی سکونت
هایی، مشخص نمودن جهات های شهری امری اجتناب ناپذیر است. برای کنترل و هدایت چنین توسعهباید قبول کرد که توسعه

-امهاقتصادی نیاز به برن-مطلوب توسعه، مکان های صحیح زمین و اعمال سیاستهای حفاظت طبیعی در راستای اهداف اجتماعی

 ریزی توسعة زمین های شهری دارد.
شهر زاهدان به علت رشد طبیعی جمعیت و مهاجرپذیری بسیار بالا در سه دهة اخیر به توسعة شهری چشمگیری رسیده است . 
بنابراین شناسایی ساز و کارهای مؤثر بر رشد و پویایی شهر به منظور  مقابلة منطقی و صحیح با مشکلات تبعی آن و همچنین 

احی اندیشمندانه و مدبرانة توسعة آتی شهر حائز اهمیت می باشد.پژوهش حاضر علاوه بر شناسایی وضع موجود و تحلیل روند طر
ریزی توسعة آتی شهر زاهدان و انتخاب الگوی متناسب با توسعة شهری و عومل مؤثر بر آن می تواند نقش بسزایی در برنامه

-تی شهر، همراه با مکان بهینه و جهت توسعه و ارائة راهکارها و پیشنهادها جهت برنامهساختار جغرافیایی این شهر جهت توسعة آ

 ریزی توسعة شهر ایفا کند.
در این پژوهش پس از جمع آوری اطلاعات و نقشه هایی در رابطه با توپوگرافی، زمین شناسی، کاربری اراضی و عوارض 

ت به تکمیل اطلاعات و به هنگام سازی نقشه ها از طریق مشاهده و طبیعی و انسانی با استفاده از مطالعات میدانی نسب
تصویربرداری اقدام شد و نهایتاً بعد از جمع آوری اطلاعات، داده ها و نقشه های مورد نیاز تحقیق نسبت به ایجاد پایگاه داده و 

( و ANPاستفاده از مدل تحلیل شبکه ) اقدام شد. سپس با GISرقومی سازی نقشه ها و وارد ساختن داده های جدولی در پایگاه 
در قالب مراحل زیر با در نظر گرفتن اصول مناسبی در میان شاخص های مختلف، مکان مناسب برای توسعة شهرک های اقماری 

 چهار مرحله مد نظر بود: ANPو با استفاده از مدل  GISدر اطراف شهر زاهدان مشخص شد. برای انجام این کار در محیط 

یک: در این مرحله تصمیم گیری شد که به چه لایه های اطلاعاتی نیاز هست، مثل لایة ارتفاع زمین، کاربری اراضی، مرحلة 
 شیب، جهت شیب، عوارض طبیعی و انسانی اطراف شهر که به عنوان موانع توسعة فیزیکی آیندة شهر به حساب می آیند.

 یاز از لایه های اطلاعاتی ورودی بود.مرحلة دوم: تولید و ایجاد لایه های اطلاعاتی مورد ن

 0مرحلة سوم: طبقه بندی لایه های اطلاعاتی؛ در این مرحله هر لایة اطلاعاتی در یک مقیاس و محدودة ارزشی بین مقادیر 
دی در یک لایة رستری، به سلول هایی که از نظر ارزش دارای شرایط مناسب تری هستند در هنگام طبقه بنطبقه بندی شد ) 3تا 

 شود(.ارزش های بیشتر و بالاتر داده می

در بین   Super Decisionsافزار با استفاده از نرم  وزن دهی و ترکیب لایه های اطلاعاتی؛ در این مرحله، :چهارممرحلة 
اشته باشند، لایه های اطلاعاتی موضوعی مختلف، به آن لایه های اطلاعاتی که باید  تأثیر بیشتری در مدل میزان شایستگی د

 وزن بیشتری نسبت به سایر لایه ها داده شد و سپس جهت یافتن محل های مناسب آنها را با هم ترکیب کردیم.
 

 نتیجه گیری
یابی شهرکهای اقماری اطراف زاهدان بود، مشخص شد با توجه به نقشة نهایی که حاصل انجام تحلیل شبکه ای، جهت مکان

ای اقماری اطراف شهر زاهدان عمدتاً در سمت شمال و شمال غرب و تا حدودی جنوب که اراضی مناسب جهت توسعه شهرکه
شهر قرار دارند و این اراضی از موقعیت بهتری جهت گسترش آینده شهر نسبت به سایر بخش ها برخوردارند،. نتایج مطالعات نشان 
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د رشد طبیعی شهر، مهاجرت و ادغام روستاهای دهد روند توسعة فیزیکی شهر در گذشته معلول عوامل مختلفی از جمله رونمی
فضایی شهر سنندج و روند الگوی -، توسعه کالبدیGISبا استفاده از  0032اطراف در محدودة شهر و.... بوده است. حبیبی در سال 

ی، خاک توسعه شهری آن را بررسی کرد و با تهیه لایه های اطلاعاتی متعددی مانند شیب، گسل، زمین شناسی، تناسب اراض
ها، الگوی مناسب توسعه شهر را از طریق شناسی و ... و تلفیق این لایه ها، با استفاده از مدل منطق فازی و مدل همپوشانی لایه

کیلومتر مربعی در شمال غرب سنندج ارائه داد. در این پژوهش هم مشخص شد که بهترین جهات برای  06مکانیابی یک پهنه 
اف شهر زاهدان عمدتاً در سمت شمال و شمال غرب و تا حدودی جنوب شهر قرار دارند و این اراضی توسعه شهرکهای اقماری اطر

ها با تأثیر باشد، در نتیجه در تمام این تحقیقاز موقعیت بهتری جهت گسترش آینده شهر نسبت به سایر بخش ها برخوردارند می
یابی جهت اراضی مناسب اقدام به مکان ANPفاده از مدل تحلیل شبکه و با است GISها در محیط نرم افزار دادن تعدادی از مؤلفه

ها و خصوصیات هر کدام از شهرها، بهترین جهات برای توسعة شهرکهای اقماری اطراف شهر زاهدان شد و با توجه به این مؤلفه
 برای توسعة آنها مشخص شد.
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 یده ـچک
 

کننده را تحت تاثير قرار مي دهد. زیرا   امروزه تبليغات شفاهي، یكي از عوامل بسيار مهمي است که تصميم گيري مصرف
قضاوت دیگران یكي از منابع اطلاعاتي است که فرد هنگام جستجوي اطلاعات به آن تكيه کرده و موقع تصميم گيري 
خود به به این منابع توجه خاص نشان مي دهد. این امر مي تواند تصویر ذهني فرد از کيفيت کالا را دستخوش تغيير کرده 

مجاب به خرید و یا منصرف از خرید یك کالا نماید. لذا این تحقيق با هدف شناسایي تاثير تبليغات شفاهي مثبت و  و او را
نهایي بر قصد خرید و کيفيت ادراك شده شكل گرفته است. تحقيق از نوع ميداني بوده و به وسيله پرسشنامه انجام شده 

ریف شده که در هر یك از سناریوها، افراد با انواع مختلفي از تبليغات است. در ابتداي هر پرسشنامه دو سناریو متفاوت تع
شفاهي مثبت و منفي توسط سه فردي که براي دریافت خدمات به یك آرایشگاه مراجعه کرده اند، رو به رو مي شوند؛ 

جامعه و  كی نيانگيمها از روش مي باشد.. براي تجزیه و تحليل داده 881/5ميزان آلفاي کرونباخ پرسشنامه برابر با 
استفاده گشته است که نتایج حاصل از آن نشان مي دهد: تبليغات شفاهي  Spssآزمون مقایسه زوجي به کمك نرم افزار 

است و افراد بيشتر تحت تاثير مثبت و  اثيرگذارمثبت، بيشتر از تبليغات شفاهي منفي بر کيفيت ادراك شده و قصد خرید ت
 ي گيرند و نه اوليه یا نهایي بودن آن.منفي بودن تبليغات قرار م
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 مقدمه  -1
 عنوان مقدمه اي به را مشتریان رضایتمندي از بالاتري سطوح ، مي یابند دست کيفيت از سطح بالاتري به که سازمانهایي

داشت. اما نكته اي که قابل توجه این است که رضایتمندي مشتري که از نگرش او به  خواهند دارپای رقابتي مزیت به دستيابي براي
کيفيت خدمات و محصولات ناشي مي گردد، مي تواند توسط عوامل زیادي تحت تاثير قرار گيرد. یكي از این عوامل، اظهار نظرها 

صول یا خدمت خاص، دریافت مي کند. معمولا افراد اعتماد و شنيده هایي است که فرد از اطرافيان خود در رابطه با یك مح
بيشتري به صحبت هاي نزدیكان و دوستان خود داشته و از آن جا که خرید هر کالا یا خدمت براي آن ها یك ریسك حساب مي 

هش دهند. این منابع شود، سعي مي نمایند که این ریسك را از طریق کسب اطلاعات از منابعي که به آن اعتماد بيشتري دارند، کا
اطلاعاتي معمولا نزدیكترین یا مطمئن ترین افرادي هستند که شخص با آن ها در ارتباط است. این پدیده که در علم بازاریابي از 
آن به عنوان تبليغات شفاهي یاد مي شود، یكي از مباحث مطرح در دنياي کسب و کار امروز است. این تبليغات مي تواند به صورت 

ف مثبت و یا تعاریف منفي به مخاطب ارایه شود. تبليغات شفاهي مثبت مي تواند قصد خرید مصرف کننده و ادراك او از تعاری
کيفيت محصول و خدمات را بهبود داده و بالعكس تبليغات شفاهي منفي مي تواند قصد خرید مصرف کننده و کيفيت ادراك شده او 

ده اي از بازارهاي بسياري از کشورها را به تصرف  و سلطه خود درآورده است. امروزه بخش خدمات، قسمت عم را تنزل دهد.
ماهيت پيچيده خدمات که از ویژگي هاي مشترك آن )ناملموس بودن، فناپذیري، درگيري و مداخله زیاد مشتري، همزمان بودن 

و در نتيجه سازمان ها را براي جستجوي توليد و مصرف و تغيير پذیري( ناشي مي گردد با رشد فزاینده بخش خدمات همراه شده 
راه هایي براي بهبود عملكرد مالي خود و جذب مشتریان در محيط بسيار رقابتي کنوني بيشتر ساخته است. اهميت ارتباطات یا 

براي  تبليغات شفاهي در حوزه خدمات به خوبي مور توجه قرار گرفته است. تبليغات شفاهي، اطلاعات مهمي را درباره یك سازمان
مصرف کنندگان فراهم آورده و اغلب این اطلاعات در تصميم گيري هاي آن ها در این خصوص که آیا حامي و مشوق یك 
سازمان باشند یا نباشند تاثيرگذار است. هم چنين تبليغات شفاهي مي تواند بر قصد خرید و کيفيت ادراك شده خدمات سازمان نيز 

تواند منجر به تشویق مصرف کنندگان براي خرید یك کالا و یا افزایش ادراك آنان از کيفيت  موثر باشد. تبليغات شفاهي مثبت مي
یك کالا گردد و یا بالعكس مصرف کنندگان با شنيدن تبليغات شفاهي منفي ممكن است از خرید یك کالا منصرف شده و حتي 

جه به مبحث اثر تقدم و اثر تاخر در حوزه رفتار مصرف ارزیابي هاي پایين تري از کيفيت یك کالا داشته باشند. هم چنين با تو
کننده نيز مي توان گفت اطلاعات و شنيده هایي که در مصرف کننده در ابتدا و انتهاي یك فرآیند با آن مواجه مي شود، در ذهن 

این تحقيق بررسي  مصرف کننده با سرعت بيشتري بازخواني شده و در ذهن حك مي شود. با توجه به توضيحات بالا ، هدف از
 ادراك کيفيت بر تواند این نكته است که کدام نوع تبليغات شفاهي )اعم از مثبت و منفي بودن و ابتدایي یا انتهایي بودن آن( مي

 ؟باشد گذار تاثير مشتري خرید قصد و شده
 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق -2
طات متفاوت است ونفوذ آن با توجه به نوع محصول است. هدف شواهد قوي حاکي از آن است که تبليغات شفاهي داراي ارتبا

از این مقاله این است که یك مدل پيشنهاد داده که به بررسي تأثير نوع محصول بر گسترش اطلاعات مرتبط برتبليغات شفاهي در 
محصول مختلف به دست  80ن در تایي از مصرف کنندگا 190همان زمان بپردازد. با استفاده از پرسشنامه، داده ها از یك نمونه ي 

آمد ونتایج با استفاده از مدل سازي معادلات ساختاري مورد تجزیه وتحليل قرار گرفت. نتایج به دست آمده نشان مي دهد که 
تبليغات شفاهي از تأثير بيشتر و گسترده تري نسبت به خدمات، براي محصول برخوردار است. علاوه بر این، اگرچه گيرنده هاي 

ادراك شده به طور کلي یك اثر معناداري بر تبليغات شفاهي دارند، اما نتایج حاصل از این مطالعه نشان مي دهد، ریسك  ریسك
ادراك شده به طور مستقيم تابعي از اثرات تبليغات شفاهي نيست. تبليغات شفاهي به عنوان یك متغير تعدیل گر بر ریسك ادراك 

بازاریابي از طریق تبليغات شفاهي یك عامل کليدي است که بسياري از  ،فانگ ،ليو ولين (.5588(شده از تبليغات شفاهي مي باشد
سازمان ها بر آن متمرکز شده اند. با این حال، تحقيقات کمي به دنبال شناسایي ابعاد تبليغات شفاهي است. پژوهش حاضر با هدف 

بي تبليغات شفاهي در سطح فردي براي تبليغات شفاهي مثبت و مورد اندازه گيري که مي تواند براي ارزیا 85توصيف و توسعه ي 
منفي در ميان گيرندگان تبليغات شفاهي مورد استفاده قرار گيرد، انجام شده است. این تحقيق شامل چهار مطالعه، مرحله ي کيفي 

ه ي تبليغات شفاهي مثبت و مصرف کننده و گيرنده ودریافت کنند 5555گروه متمرکز و مراحل کمي مربوط به نظرسنجي بيش از 
منفي مي باشد. سه بعد مجزا پدید آمده است. دو بعد )محتواي شناختي و غناي محتوا( که منعكس کننده ي ترکيب این پيام است 

تبليغات شفاهي به عنوان یكي از . ،اسویني وهمكاران (5585)و سوم قدرت تحویل پيام که نشان دهنده ي نحوه ي تحویل است. 
ترین منابع انتقال اطلاعات شناخته شده است. پيشرفت در فن آوري اطلاعات و شبكه هاي اجتماعي، راه انتقال اطلاعات را با نفوذ

تغيير داده اند. این پدیده به عنوان یك منبع اطلاعاتي در دسترس مي تواند تا حد زیدي بر تصميم گيري مصرف کنندگان تأثير 
بليغات شفاهي الكترونيكي در ميان مصرف کنندگان است که مي تواند تصویر ذهني از نام گذارد. هدف از این مقاله، بررسي ت

تجاري و قصد خرید را تحت تأثير قرار دهد. از طریق معادلات ساختاري به بررسي اثر تبليغات شفاهي الكترونيكي بر روي تصویر 
تایي از پاسخ دهندگان که تجربه ي  108فاده از یك نمونه ذهني از برند و قصد خرید پرداخته مي شود. مدل پژوهش تجربي با است
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استفاده از ارتباطات آنلاین دارند در یك دوره زماني مورد آزمایش قرار گرفتند. نتایج نشان مي دهد که تبليغات شفاهي الكترونيكي 
 ،جليلوندوسميعي(.5585)ي است. یكي از عوامل مؤثر در تصویر ذهني از برند و قصد خرید مارك هاي تجاري در بازارهاي مصرف

باطات مصرف کننده یك مفهوم مرکزي است. با این حال، اهميت این مفهوم در ادبيات تعلاقه به مارك مد، در حوزه ي ار
بازاریابي اغلب مورد بحث قرار نمي گيرد. علاوه بر این، تأثير شخصيت برند، و تصویر ذهني از برند مورد علاقه در پژوهش ها مورد 

به برند،  هررسي قرار نگرفته اند. هدف از این مقاله پرداختن به این شكاف به وسيله ي توسعه ي مدل علي در ترکيب علاقب
شخصيت برند، تصویر ذهني از برند و تبليغات شفاهي و بررسي روابط بين آن ها است. داده ها با استفاده از روش پيمایشي و 

شجویان مقطع کارشناسي پر شده به دست آمدند. براي تجزیه وتحليل مسير براي آزمون نفر از دان 505پرسشنامه اي که توسط 
استفاده شد. نتایج نشان داد که تنها تصویر ذهني از برند به عنوان عامل تعيين کننده در  AMOS 16.0فرضيات از نرم افزار 

 (.اسماعيل و اسپينلي ،5585)مي باشد. علاقه به برند )که بر تبليغات شفاهي اثرگذار است به همراه شخصيت برند(
 

 تبلیغات شفاهی -2-1
سال پيش طي یك مطالعه ي کلاسيك بازاریابي در مجله  05حدود « ویليام وایت» عبارت تبليغات شفاهي اولين بار توسط 

رباره ي محصولات ( از تبليغات شفاهي به شكلي کاملاً ساده که چيزي بيشتر از گفت و گو د8908) 8فورچون منتشر شد. کاکس
نيست یاد کرده است. اصطلاح تبليغات شفاهي براي توصيف ارتباطات شفاهي )خواه مثبت یا منفي( در بين گروه هایي مثل ارائه 
دهندگان محصول، کارشناسان مستقل، خانواده و دوستان و مشتریان واقعي و بالقوه به کار مي رود. اگرچه هر سه این گروه ها 

با تبليغات شفاهي کردند، ولي تحقيقات بيشتر روي مشتریان واقعي و بالقوه تمرکز یافته است. هر نوع ارتباطات  ممكن است درگير
بين افراد درباره ي محصولات و خدمات به گونه اي که دریافت کننده، پيام دهنده را بي طرف و بي نظر قلمداد کند )غفاري 

یك منبع قوي تر از سایر منابع اطلاعاتي خارجي است، به طور عمده به دليل اینكه  (. تبليغات شفاهي به عنوان09، 8110آشتياني، 
داراي طبيعت غيرتجاري است و از یك رابطه  شخصي ميان فرستنده و گيرنده برخوردار است. در نتيجه، براي مصرف کنندگان به 

اي ارزش و تأثيرات بيش تري است. قبل از خرید، طور معمول با توجه به ماهيت تبليغات شفاهي به عنوان یك قابل اعتماد دار
اطلاعات به دست آمده از تبليغات شفاهي در کاهش عدم اطمينان مصرف کنندگان و همچنين کمك به مقایسه ي خدمات 
جایگزین و تجربه ي خود از طریق عملكرد محصول بسيار مفيد است. جمع آوري اطلاعات درباره ي محصول به زمان و تلاش 

نيازمند است. بنابریان مردم، معمولاً با انگيزه به جمع آوري اطلاعات حاصل از تبليغات دهان به دهان به منظور کاهش  زیادي
تلاش مي پردازند. به طور خاص، هنگامي که خرید یك محصول دشوار است قبل از خرید، مردم ارزیابي هایي را انجام مي دهند. 

 ان و بستگان خود هستند که در حال حاضر از آن محصول استفاده مي کنند. سيلورمنمردم فعالانه به دنبال تجربه ي دوست
، بيان مي کند که اطلاعات به دست آمده از تبليغات دهان به دهان بسيار قدرتمندتر از واقعيت آن است که از یك مكانيزم (5558)

دنبال تبليغات دهان به دهان براي جانشين کردن یك  تجربه به دست مي آید. از این نقطه نظر، مصرف کنندگان به طور فعال به
تجربه ي مستقيم هستند. سخت تر یك ارزیابي قبل از خرید است که انگيزه ي قوي تر براي مصرف کنندگان براي درخواست 

 یك تبليغ دهان به دهان است.
 

 اهمیت تبلیغات شفاهی مثبت و منفی -2-2
فت، زمينه اي که در آن یك فرد نكات مثبتي در مورد خدمات به دیگران مي در تعریف تبليغات شفاهي مثبت مي توان گ

گوید. بازاریابان بسياري تبليغات شفاهي مثبت را به عنوان یكي از قدرتمندترین ارتباطات بازاریابي، به ویژه، زماني که از سوي 
ت برگشت پول وهمكاري با اعضاي شناخته شده در شخصي اشنا ومورد اعتماد انجام شده باشد، تلقي مي کنند. تبليغات شفاهي مثب

کسب وکار، از جمله تكنيك هاي مهم کاهش ریسك اثربخش شناخته شده اند. یكي از عوامل تأثير گذار بر تبليغات شفاهي مثبت 
ه عوامل تأثير وفاداري مشتري مي باشد. وفاداري بر تبليغات شفاهي تأثير مثبت دارد. رضایت، وفاداري و تبليغات شفاهي از جمل

کليدي در ایجاد بهره وري و سود براي سازمان ها و شرکت هاي فعال  گذار بر رفتار خرید مصرف کننده مي باشند که نقش مهم  و
در عرصه ي کسب وکار دارند. همچنين مفاهيمي چون اعتماد و قابليت دسترسي، نقش مهم و ویژه اي در ارائه ي خدمات از طریق 

تبليغات شفاهي مي تواند بر ادراك از کيفيت خدمات هم تأثير بگذارد. به ویژه تأثير آن  (.1، 8195رداري ودیگران، اینترنت دارند )س
قبل از خرید و یا استفاده، اگر مصرف کنندگان مطمئن نباشند در مورد مزایایي که دریافت خواهند کرد، آن ها ممكن است به ارائه 

و یا خرید نكنند. بنابراین، تبليغات دهان به دهان نقش مهي بر کيفيت خدمت درك شده توسط دهندگان خدمت فعلي وفادار بمانند 
 (.501، 5588، 5مصرف کنندگان دارد )وانگ
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 کیفیت ادراک شده -2-3
بنا به تعریف،ادراك مصرف کننده از کيفيت محصول عبارت از قضاوت مصرف کننده درباره ي عالي بودن ویژگي هاي کلي 

است. اهميت این موضوع هم از دیدگاه محققين و هم فعالان عرصه ي بازاریابي مورد تأکيد است. زیرا این متغير از  یك محصول
طریق تأثير بر قصد و رفتار خرید مصرف کننده بر عملكرد بازاریابي مؤثر واقع مي شود. کارمان و پاراسوماران و همكاران از جمله 

ادراك از کيفيت محصول بر قصد خرید را مورد تأکيد قرار داده اند. برخي نيز اثر غير مستقيم آن  کساني بوده اند که اثر غير مستقيم
شواهد نشان مي دهد که کيفيت درك شده  (.880، 8119را از طریق رضایت مصرف کننده تأیيد کرده اند )مرتضوي و دیگران، 

اك هم به نوبه ي خود بر قصد خرید خدمات اثر مي گذارد. گذاري ادراك مصرف کنندگان است. این ادرم در تأثيریك متغير مه
سنجش ادراك مصرف کنندگان از کيفيت، داراي مزایایي مانند: اطلاعات منحصر به فرد دریافت کنندگان خدمات درباره ي 

نقطه نظر دریافت اثربخشي خدمات، حفظ تداوم ارتباط با مراکز ارائه دهنده ي خدمت و پایين بودن هزینه ي ارزیابي کيفيت از 
کنندگان خدمت است. بنابراین لحاظ کردن دیدگاه مصرف کننده در ارزیابي کيفيت یك ابزار مفيد به شمار مي رود. از سوي دیگر، 
مطالعه ي ادراك دریافت کنندگان خدمت از کيفيت خدمات به سياست گزاران امكان مي دهد تا کيفيت خدمات را با تخصيص 

 (.95، 8118خشند )محمدي و شغلي، مناسب منابع بهبود ب
 

 قصد خرید -2-4
یكي دیگر از طریق تجزیه تحليل بازاریابي این است که از مشتري احتمالي سؤال شود که آیا قصد خرید کالاي خاصي را در 

محسوب مي یك دوره ي زماني )مثلاً در دوسال آینده( دارد یا خير؟ پاسخ شخص به عنوان اندازه گيري و سنجش قصد خرید وي 
انگلستان به صورت مستمر به سنجش قصد خرید مردم اقدام مي نمایند و این -فرانسه-گردد. در امریكا و اروپا نيز کشورهاي آلمان

به آن دليل است که آمارهاي مربوط به قصد خرید براي کالاهاي مختلف جهت برنامه ریزي براي بازاریابان از اهميت ویژه اي 
باید در نظر داشت که تغييرهاي دیگري نيز در پيش بيني خرید مؤثر است. مثلاً، هنگامي که اطلاعات قصد  برخوردار است. البته

خرید و اطلاعات درآمد)مثلاً تغيير درآمد قابل خرج در یك دوره ي زماني در آینده( با یكدیگر آميخته مي گردند، پيش بيني بهتر 
 مصرف یك که گامي آخرین بر اگر بود نخواهد مهم بازاریابان براي نگرش (.880، 8118مي تواند صورت گيرد )غفاري آشتياني،

باشد. قصد خرید به تمایل مصرف کننده به خرید یك مارك بخصوص طبق روال عادي در  نداشته تأثير دارد )خرید(، مي بر کننده
پيش بيني رفتار خرید واقعي مي باشد  آینده و مقاومت در برابر تغيير آن اشاره مي کند. قصد خرید یك مفهوم مناسب براي

 (.8119،850،)دهدشتي شاهرخ و دیگران
 تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري دارد .( فرض آماري: ): فرضيه اول

 :H0تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري ندارد.

  H:1هي اوليه تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري دادتبليغات شفا

 

 ولا هیمربوط به فرض یآمار استنباط جینتا -1جدول 

 متغير
 1ارزش آزمون = 

 tضریب 
سطح معني 

 داري
 اختلاف ميانگين

 %90سطح اطمينان = 
 حد بالا حد پایين

شده ادراك تيفيک  
(- هياول يشفاه غاتيتبل)در حضور   115/0- 555/5 51501/5- 1185/5- 8818/5- 

 
مي باشد بنابراین فرض برابر بودن ميانگين رد مي شود . از  50/5( کمتر  Sigبا توجه به اینكه سطح معناداري ) 8 در جدول

( و -1185/5حد پایين )این رو به بررسي وضعيت متغير کيفيت ادراك شده با توجه به حد بالا و پایين مي پردازیم. با توجه با اینكه 
( کوچكتر خواهد بود. بنابراین مي توان نتيجه 1( منفي مي باشد در این فرضيه ميانگين از مقدار مورد آزمون)عدد -8818/5حد بالا )

مي باشد. بنابراین مشخص مي شود که  1کمتر از  هياول يشفاه غاتيتبلگرفت که ميانگين متغير کيفيت ادراك شده در حضور 
 ي داشته و فرضيه اول پذیرفته مي شود.مشتر يسو از شده ادراك تيفيک بر منفي و معناداري ريتاث( -) هياول يشفاه تغايتبل

 
 تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري دارد .( ): فرضيه دوم

 فرض آماري:
  0H:تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري ندارد.
  1H:تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري دارد
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 نتایج آمار استنباطی مربوط به فرضیه دوم -2 جدول

 متغير
 1ارزش آزمون = 

 tضریب 
سطح معني 

 داري
اختلاف 
 ميانگين

 %90سطح اطمينان = 
 حد بالا حد پایين

 قصد خرید
(-اوليه  يشفاه غاتيتبل)در حضور   111/8 801/5 50098/5 5505/5- 8115/5 

 
مي باشد بنابراین فرض برابر بودن ميانگين رد نمي شود.  50/5( بيشتر از Sigدر جدول  با توجه به اینكه سطح معناداري )

د ( مثبت مي باشد در این فرضيه ميانگين از مقدار مور8115/5( و حد بالا )-5505/5همچنين با توجه با اینكه حد پایين منفي )
( تاثير معناداري بر قصد -( اختلاف معناداري نخواهد داشت. بنابراین مي توان نتيجه گرفت تبليغات شفاهي اوليه )1آزمون )عدد 

 خرید مشتري ندارد و این فرضيه رد مي شود.
 

 تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري دارد .( ): فرضيه سوم
 ي:فرض آمار

  0H:تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري ندارد.
  1H:تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري دارد

 

 نتایج آمار استنباطی مربوط به فرضیه سوم  -3 جدول

 متغير
 1ارزش آزمون = 

 ميانگين اختلاف داريسطح معني tضریب 
 %90سطح اطمينان = 

 حد بالا حد پایين
 شده ادراك تيفيک
 نهایي +( يشفاه غاتيتبل)در حضور 

950/8 555/5 18908/5 5191/5 1995/5 

 
مي باشد بنابراین فرض برابر بودن ميانگين رد مي شود . از  50/5( کمتر از Sigدر جدول با توجه به اینكه سطح معناداري )

( و 5191/5بررسي وضعيت متغير کيفيت ادراك شده با توجه به حد بالا و پایين مي پردازیم. با توجه با اینكه حد پایين )این رو به 
( بزرگتر خواهد بود. بنابراین مي توان نتيجه 1( مثبت مي باشد در این فرضيه ميانگين از مقدار مورد آزمون)عدد 1995/5حد بالا )

مي باشد. بنابراین مشخص مي شود  1نهایي )+( بيشتر از  يشفاه غاتيتبلادراك شده در حضور  گرفت که ميانگين متغير کيفيت
 ي داشته و فرضيه سوم پذیرفته مي شود.مشتر يسو از شده ادراك تيفيک بر مثبتي و معناداري ريتاث نهایي )+( يشفاه غاتيتبلکه 

 
 تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري دارد .( ): فرضيه چهارم
 فرض آماري:

  0H:تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري ندارد
 1H:تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري دارد

 

 نتایج آمار استنباطی مربوط به فرضیه چهارم -4 جدول

 متغير
 1آزمون =  ارزش

 tضریب 
سطح 

 داريمعني
 اختلاف ميانگين

 %90سطح اطمينان = 
 حد بالا حد پایين

 قصد خرید
 (-نهایي  يشفاه غاتيتبل)در حضور 

950/81- 555/5 85101/5- 1508/5- 0585/5- 

 
بودن ميانگين رد مي شود . از مي باشد بنابراین فرض برابر  50/5( کمتر از Sigدر جدول با توجه به اینكه سطح معناداري )

( و حد بالا -1508/5این رو به بررسي وضعيت متغير قصد خرید با توجه به حد بالا و پایين مي پردازیم. با توجه با اینكه حد پایين )
نتيجه گرفت ( کوچكتر خواهد بود. بنابراین مي توان 1( منفي مي باشد در این فرضيه ميانگين از مقدار مورد آزمون)عدد -0585/5)

 غاتيتبلمي باشد. بنابراین مشخص مي شود که  1( کمتر از -نهایي ) يشفاه غاتيتبلکه ميانگين متغير قصد خرید در حضور 
 ي داشته و فرضيه چهارم پذیرفته مي شود.مشترقصد خرید  بر منفي و معناداري ريتاث (-نهایي ) يشفاه
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 روش تحقیق -3
در خصوص جمع آوري اطلاعات مربوط به آزمون ي هدف از نوع تحقيقات کاربردي است. در این پژوهش نوع تحقيق بر مبنا

. ابزار گرد اوري داده ها د تحقيق حاضر پرسشنامه بوده است در فرضيه ها  تحقيق بطور عمده از روش ميداني استفاده شده است
اما هر پرسشنامه  هاي متفاوتي مطرح شده است.استفاده شده است که در هر دو پرسشنامه سناریو پرسشنامهاین تحقيق از دو 

معيار  سوال در مورد کيفيت ادراك شده و قصد خرید با در نظر گرفتن نقش تبليغات شفاهي اوليه و نهایي مي باشد که 85داراي 
نيز به منظور همچنين در ابتداي پرسشنامه سه سوال  حاضر مقياس پنجگانه طيف ليكرت مي باشد. امتيازبندي سوالات پرسشنامه 

 تغيرهاي تحقيق بيان گردیده است.بررسي آمار توصيفي مطرح شده است در جدول ترکيب سوالات پرسشنامه با توجه به م
 

 ترکیب سوالات بر اساس متغیرهای تحقیق -5 جدول
 ترکيب سوالات تعداد سوالات بعُد موثر متغيرهاي تحقيق

 کيفيت ادراك شده
 تبليغات شفاهي اوليه

 1الي 8سوالات  سوال 1

 0الي  0سوالات  سوال 1 قصد خرید

 کيفيت ادراك شده
 تبليغات شفاهي نهایي

 9الي  8ت سوالا سوال 1

 85الي  85سوالات  سوال 1 قصد خرید

 

 نمونه و روش نمونه گیری -جامعه آماری -3-1
نمونه آماري بدست آمده بوسيله فرمول  د.جامعه آماري این تحقيق مشتمل بر مشتریان آرایشگاههاي شهرستان اراك مي باشن

 550تعداد  ي توزیع شدهاز تمام پرسشنامه هاپس از توزیع پرسشنامه در چند مرحله  نفر مي باشد که  810کوکران برابر با 
ایایي انجام شده است. در تحقيق حاضر براي سنجش پ همين تعداد نمونه و تجزیه و تحليل  براساسقابل استفاده بود پرسشنامه 

 پرسشنامه از روش مقياس آلفاي کرونباخ استفاده شده است. فرمول مقياس آلفاي کرونباخ بصورت زیر مي باشد:

 

پرسشنامه براي سنجش ميزان پایایي توزیع گردید سپس براي تعيين اعتبار از نرم افزار  10با نظر اساتيد راهنما و مشاور تعداد 
SPSS بوده که با توجه به اینكه از  881/5کل پرسشنامه برابر با  اي کرونباخ به دست آمده برايمقدار ضریب آلفکه  استفاده شد

-5در جدول قيتحق يرهايمتغ از كی هر ي سوالات مربوط بهبرا کرونباخ يآلفا بیضرانتایج  بيشتر مي باشد قابل قبول است. 8/5

 .آمده است 1
 

 رهای تحقیقضرایب آلفای کرونباخ برای هر یک از متغی  -6 جدول

 آلفاي کرونباخ ترکيب سوالات بعُد موثر متغيرهاي تحقيق

 کيفيت ادراك شده
 تبليغات شفاهي اوليه

 118/5 1الي 8سوالات 

 180/5 0الي  0سوالات  قصد خرید

 کيفيت ادراك شده
 تبليغات شفاهي نهایي

 895/5 9الي  8ت سوالا

 100/5 85الي  85سوالات  قصد خرید

 

 ل نتایج متغیرهای جمعیت شناختی نمونهجدو -3-2
  پاسخ دهندگانوضعیت جنسی  -8 جدول

 درصد فراواني جنسيت
 0/15 809 زن
 0/80 15 مرد

 9/5 0 بدون پاسخ
 855 550 کل
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  پاسخ دهندگانوضعیت سنی  -8  جدول

 درصد فراواني وضعيت سن
 0/88 800 سال 58تا  88
 0/80 59 سال 18تا  58
 0/8 80 الس 08تا  18
 0/5 8 سال 08تا  08

 5 5 سال 08بيشتر از 
 0/5 0 بي پاسخ

 855 550 کل
 

  پاسخ دهندگانسطح تحصیلات  -9 جدول

 درصد فراواني سطح تحصيلات
 8/80 18 دیپلم

 5/81 58 فوق دیپلم
 9/00 90 ليسانس

 9/55 08 فوق ليسانس و بالاتر
 9/5 0 بدون پاسخ

 855 550 کل
 

 ایی وپایاییرو -3-3
استفاده شده است. پرسشنامه فوق به منظور سنجش روایي تحت بررسي  5588در تحقيق حاضر از پرسشنامه تحقيقات وانگ، 

اساتيد محترم راهنما و مشاور قرار گرفته و نظرات اصلاحي ایشان لحاظ گردید.  براي سنجش پایایي پرسشنامه از روش مقياس 
 ست. آلفاي کرونباخ استفاده شده ا

 

 بحث ونتیجه گیری -4
همانگونه که قبلا اشاره شد در این پژوهش هشت فرضيه در جهت بررسي تاثير تبليغات شفاهي ناهمسان )تبليغات شفاهي 
اوليه و نهایي( بر کيفيت ادراك شده خدمات و قصد خرید مشتري طرح گردیده و پس از تجزیه و تحليل اطلاعات بدست آمده 

 در ادامه نيز نتایج هر یك از فرضيات به صورت تفكيكي آمده است. ارائه گردیده است. 0-8ر جدول نتایج کلي فرضيات د
 

 نتایج کلی فرضیات تحقیق -11جدول 

 متغير سناریو
سطح معني  تبليغات شفاهي

 داري
 نتيجه حد بالا حد پایين

 ماهيت تبليغ نوع تبليغ

سناریو 
 اول

 کيفيت ادراك شده
 اوليه

 تاثير منفي -8818/5 -1185/5 555/5 منفي
 بي تاثير 8115/5 -5505/5 801/5 منفي قصد خرید

 کيفيت ادراك شده
 نهایي

 تاثير مثبت 1995/5 5191/5 555/5 مثبت
 تاثير مثبت 1500/5 8089/5 555/5 مثبت قصد خرید

سناریو 
 دوم

 کيفيت ادراك شده
 اوليه

 تاثير مثبت 1881/5 0985/5 555/5 مثبت
 تاثير مثبت 0801/5 1085/5 555/5 مثبت قصد خرید

 کيفيت ادراك شده
 نهایي

 تاثير منفي -1555/5 -5508/8 555/5 منفي

 تاثير منفي -0585/5 -1508/5 555/5 منفي قصد خرید

 
 دارد(. تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتريفرضيه اول: ): نتیجه فرضیه اول

( و کمتر از 555/5با توجه به نتایج به دست آمده از فرضيه اول مشاهده مي شود که در سناریو اول  سطح معني داري برابر )
مي باشد.از سوي دیگر حد پایين و حد بالا هر دو منفي هستند.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي اوليه با ماهيت  50/5

مي باشد.از  50/5( و کمتر از 555/5ت ادراك شده دارد. همچنين در سناریو دوم سطح معني داري برابر )منفي تاثير منفي بر کيفي
سوي دیگر حد پایين  و حد بالا هر دو مثبت هستند.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي اوليه با ماهيت مثبت تاثير مثبتي بر 

 ( همراستا مي باشد.5588ق وانگ )کيفيت ادراك شده دارد. نتایج این فرضيه با تحقي
 



 

 

41 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

33
 ،)

ر 
مه

04
11

 

 فرضيه دوم: ) تبليغات شفاهي اوليه تاثير معناداري بر قصد خرید مشتري دارد .(: نتیجه فرضیه دوم
( و بيشتر از 801/5با توجه به نتایج به دست آمده از فرضيه دوم مشاهده مي شود که در سناریو اول  سطح معني داري برابر )

یگر حد پایين منفي و حد بالا مثبت مي باشد.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي اوليه با ماهيت مي باشد.از سوي د 50/5
مي  50/5( و کمتر از 555/5منفي تاثير معني داري بر قصد خرید مشتري ندارد. همچنين در سناریو دوم سطح معني داري برابر )

ستند.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي اوليه با ماهيت مثبت تاثير باشد.از سوي دیگر حد پایين  و حد بالا  هر دو مثبت ه
 ( همراستا مي باشد.5588مثبتي بر قصد خرید مشتري دارد. نتایج این فرضيه با تحقيق وانگ )

 
 .(فرضيه سوم: ) تبليغات شفاهي نهایي تاثير معناداري بر کيفيت ادراك شده از سوي مشتري دارد : نتیجه فرضیه سوم  

( و کمتر از 555/5با توجه به نتایج به دست آمده از فرضيه سوم مشاهده مي شود که در سناریو اول  سطح معني داري برابر )
مي باشد.از سوي دیگر حد پایين  و حد بالا هر دو مثبت هستند.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي نهایي با ماهيت  50/5

مي باشد.از  50/5( و کمتر از 555/5دراك شده دارد. همچنين در سناریو دوم سطح معني داري برابر )مثبت تاثير مثبتي بر کيفيت ا
سوي دیگر حد پایين و حد بالا هر دو منفي هستند.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي نهایي با ماهيت منفي تاثير منفي بر 

 ( همراستا مي باشد.5588گ )کيفيت ادراك شده دارد. نتایج این فرضيه با تحقيق وان
 

 .(معناداري بر قصد خرید مشتري داردفرضيه چهارم: ) تبليغات شفاهي نهایي تاثير : نتیجه فرضیه چهارم
( و کمتر از 555/5با توجه به نتایج به دست آمده از فرضيه چهارم مشاهده مي شود که در سناریو اول  سطح معني داري برابر )

یگر حد پایين و حد بالا هر دو مثبت مي باشد.  این بدین معني است که تبليغات شفاهي نهایي با ماهيت مي باشد.از سوي د 50/5
مي باشد.از  50/5( و کمتر از 555/5مثبت تاثير مثبتي بر قصد خرید مشتري دارد. همچنين در سناریو دوم سطح معني داري برابر )

این بدین معني است که تبليغات شفاهي نهایي با ماهيت منفي تاثير منفي بر  سوي دیگر حد پایين و حد بالا هر دو منفي هستند. 
 ( همراستا مي باشد.5588قصد خرید مشتري دارد. نتایج این فرضيه با تحقيق وانگ )

 

 نتایج تحقیق -5
ید مشتریان تاثير نتایج کل تحقيق بيانگر این مطلب است که تبليغات شفاهي مثبت، بيشتر از تبليغات شفاهي منفي بر قصد خر

گذار است و هم چنين مثبت و منفي بودن تبليغات بيشتر از اوليه و نهایي بودن آن بر تصميم خرید تاثير گذار است. دليل این امر را 
نيز مي توان این مساله دانست که نمونه آماري مورد تحقيق، مشتریاني بودند که در آرایشگاه حضور داشته و منتظر دریافت خدمات 

ودند و معمولا وقتي مشتري براي دریافت خدمات به جایي مراجعه مي کند، با توجه به زماني که گذاشته و هزینه اي که براي ب
مراجعه به این مكان صرف کرده است، به امتحان یك بار خدمات مي پردازد و بيشتر به تعریف مثبت توجه مي کند نه به تعریف 

است که معمولا وقتي افراد مجاب به استفاده از یك خدمت مي گردند که قبلا در مورد آن شنيده منفي. دليل دیگر این امر نيز این 
 یا تحقيق کرده اند و با دانش قبلي از خدمات استفاده مي کنند.

 

 پیشنهادات مبتنی بر تحقیق -6
که سازمان ها به مشتریان  از آن جایي که مشتریان بيشتر تحت تاثير تبليغات مثبت هستند تا منفي، پيشنهاد مي شود -

 راضي خود مشوق هایي را اختصاص دهند تا ميزان تبليغات مثبت افزایش یابد.

سازمان هاي بزرگ، مي توانند باشگاهي براي مشتریان خود راه اندازي کنند که از طریق اینترنت با هم ارتباط داشته و  -
ن پایگاه، مي تواند براي سازمان یك پایگاه اطلاعاتي نظرات مشتریان مختلف از طریق سایت با هم مبادله گردد. ای

مناسب باشد که ضمن شنيدن انتقادات، به جمع آوري پيشنهادات و هم چنين بررسي وضعيت تصویر ذهني سازمان در 
 بين مشتریان نيز بپردازد. این سایت ها هم چنين مي توانند در بر دارنده خدمات تفریحي و اطلاعاتي دیگري نيز باشند
که موجب جذب مشتري و ایجاد علاقه و ارتباط مستمر با سازمان گردد. این مساله مي تواند بر تصویر ذهني و ميزان 

 تعامل با سازمان نيز تاثير داشته باشد.

پيشنهاد مي گردد که سازمان هایي که با تبليغات شفاهي منفي رو به رو هستند، به رفع مشكلات کار پرداخته و بعد از  -
ي دلجویانه همراه كل، این مساله را به مشتریان اطلاع رساني نمایند. این مساله مي تواند با یك شعار تبليغاترفع مش

 اي طرح گردد که ميزان اهميت راي مشتریان را به آن ها بازگو نماید. بوده و به گونه

ارایه دهند. مثلا مي توان سيستم پيشنهاد مي گردد سازمان ها به مشتریان ناراضي خود بعد از رفع مشكل،  بازخورد  -
رسيدگي به شكایات یا ارتباط با مدیر در سازمان راه اندازي کرد تا بدین وسيله مشتریان شكایات خود را اعلام نموده و 

 سازمان خود را مكلف به پاسخگویي سریع بداند.
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 پیشنهاد به محققین آتی -7
موثر دیگر بر نتایج تحقيق را نيز مورد بررسي قرار دهند. مانند: به محققين آتي توصيه مي گردد که تاثير متغيرهاي  -

 شخصيت فردي مشتري، ترجيح خدمات، بافت اجتماعي، فشار همسالان، منبع تاثير، نوع خدمات

این تحقيق تنها در بين مشتریان آرایشگاههاي سطح شهر اراك انجام شده است. مي توان تحقيق را در سایر شهرها با  -
متفاوت نيز انجام داد و نتایج را مقایسه کرد. بدین وسيله تاثير فرهنگ و بافت اجتماعي نيز مورد بررسي فرهنگ هاي 

 گيرد.قرار مي

پيشنهاد مي شود که محققين آتي حوزه هاي دیگر خدمات، مانند بانك، بيمه، رستوران ها و سایر موسسات خدماتي را  -
. حتا مي توان تحقيق را همزمان در چند حوزه خدماتي انجام داده و تاثير به عنوان نمونه آماري مورد مطالعه قرار دهند

 نوع خدمات و سازمان را نيز مورد بررسي قرار داد.

سال را به دو گروه  15سال و بالاي  15مي توان تحقيق را در بين سنين مختلف مورد آزمون قرار داد. مثلا افراد زیر  -
 ا را جداگانه بررسي کرد. بدین ترتيب تاثير گروه همسالان نيز بررسي مي گردد.تقسيم کرده و تاثير هر یك از متغيره

 

 محدودیت ها -8

یكي از محدودیت این تحقيق این است که تنها دو سناریو براي سنجش متغيرهاي مدل طراحي شده است )در سناریو  -
ي توانند تعداد بيشتري از حالت ها را در اول منفي، مثبت و مثبت؛ در سناریو دوم مثبت، منفي، منفي(. تحقيقات آتي م

 منفي، منفي، مثبت و ....(. -1منفي، مثبت، منفي؛  -5منفي، منفي، منفي؛  -8سناریوها مشخص نمایند )مثل: 

محدودیت دیگر تحقيق در نظر گرفتن متغيرهایي است که قطعا در نتایج تحقيق تاثير داشته ولي لحاظ نشده است.  -
واهد از خدمات موسسه اي استفاده نماید، قطعا تحقيق کرده و بر اساس دانش قبلي خود وارد مثلا وقتي فردي مي خ

 موسسه مي شود. بنابراین دانش قبلي مشتري، عامل تاثيرگذاري در نتيجه تحقيق است.

شفاهي محدودیت دیگر تحقيق، منبع تاثيرگذار بر تصميم خرید مشتري است. افراد معمولا بيشتر تحت تاثير تبليغات  -
دوستان، همكاران، خانواده و نزدیكان خود هستند. ممكن است تبليغات افرادي که مشتري زیاد با آن ها آشنایي ندارد، 
تاثير کمتري بر فرد داشته باشد. بنابراین تاثير منبع تبليغات شفاهي از جمله متغيرهایي است که تاثيرگذار بوده ولي 

 لحاظ نشده است.
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Investigating the effect of inconsistent word-of-mouth during the 
service encounter 

 
 

 

Zohreh Aghamohammadi1, Somayeh Modaber,2 Soudabeh Rafiei3 
 
 

 
 
Abstract 

 
Today, word of mouth is one of the most important factors influencing consumer decision 
making. Because the judgment of others is one of the sources of information that a person relies 
on when searching for information and pays special attention to these sources when making his 
decision. This can change a person's mental image of the quality of the product and persuade him 
to buy or discontinue buying a product. Therefore, this research has been formed with the aim of 
identifying the effect of positive and final word of mouth advertising on purchase intention and 
perceived quality. The research is of field type and has been done by a questionnaire. At the 
beginning of each questionnaire, two different scenarios are defined in which in each scenario, 
people are confronted with different types of positive and negative verbal advertisements by 
three people who have referred to a barber shop to receive services; Cronbach's alpha of the 
questionnaire is equal to 0.778. To analyze the data, the method of the mean of a population and 
the pairwise comparison test using Spss software was used, the results of which show: Positive 
word-of-mouth advertising has a greater impact on perceived quality and intention to buy than 
negative word-of-mouth, and people are more likely to be influenced by the positive and 
negative nature of advertising than by its initial or final nature. 

 
Keywords: Word of mouth, Purchase intention, Perceived quality 
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 یده ـچک
 

. با باشدیمرا مهار نکرده است و هنوز با آن در تقابل  61-دیکوو یریگهمه تیاست که با موفق ییاز کشورها یکی رانیا
است. در  هاسازمان یو عملکرد مال یاقتصاد یهاتیفعالبه ضرر  یریگهمهدر برابر  یتهاجم یهایریگاندازهحال،  نیا
 هاسازمانمقابله  یانتخاب استراتژ ریو تفس یبررس یبرا یاسهیمقا یهاجدولو  یرانیسازمان ا 671از  یمطالعه مقطع نیا

استفاده شده است.  هاآن نیو تعاملات ب ینی، عوامل کارآفرهاسازمان، مشخصات هاآن یمشکلات اقتصاد زانیبر اساس م
. اندکردهانتخاب  یاقتصاد یلیتعطمقابله با  یرا برا نهیکاهش هز یاهیاستراتژ عمدتاً هاسازمانکه  دهدیمنشان  جینتا
 یتوجهقابل  زانیمحور را به م -رشد یهایاستراتژاحتمال انتخاب  تواندیم ینیو کارآفر یعوامل مال نی، تعامل بحالنیباا

 زیاز اثرات سرر رانی، تصور مد61-دیمانند کوو یجهان ریگهمه یماریب کیهنگام مواجهه با  ن،یدهد. علاوه بر ا شیافزا
 رانیبه مد تواندیممقاله  نیبود. ا هاسازمانمقابله  یهایاستراتژدر انتخاب  یاز خطرات محل شتریب اریبس یجهان طراتخ

 کمک کند. 61-دیکوو وعیش یامدهایدر جهت مقابله بهتر با پ
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 مقدمه  -1
-کووید وعیها نفر در اثر ش ونیلیم یکه مرگ احتمال ندرا منتشر کرد یگزارش الیدر کالج امپر (6)بود که  7777مارس  61در 

، از یماریب نیخود را در مورد ا یتا آگاه ندسراسر جهان خواست یکرد و از دولت ها یم ینیب شیرا پ ایتانیمتحده و بر الاتیدر ا 61
 همه نیا راتیدهند. تأث شیمحدود، افزا یو امکانات بهداشت یشهر تیبا مناطق پرجمعو  ریپذ بیآس اریبس یکشور-تنامیجمله و

 جادیعرضه و تقاضا را در اقتصاد ا یشوک ها ریهمه گ یماریب نیا بوده است. ریکننده و اجتناب ناپذ رانیو ایران قتصادبر ا یریگ
 در سراسر جهان است. نیتام رهیمصرف کننده و صنعت و اختلال در زنج یها نهیاز کاهش هز یکرده است که ناش

 یبرا یاتیفرصت ح کی وعیش نیاست. ا ادیز اریبس رو هستنده ب با آن رو ایراندر  یتجار یکه بخش ها ییها چالش
 یماریب وعیدر زمان اوج ش یلیاست. اکثر سازمان ها مجبور به تعط سازمان ها یو سلامت مال سکیر تیریمد یبرنامه ها شیآزما

 61-کووید نهیبقا کاهش دهند. قرنط یاشتغال خود را برا تیاست که کارکنان و ظرف نیبقا ا یبارز برا یاز روش ها یکیشدند و 

 یبرا یرا فرصت وعیاز سازمان ها ش یوجود، برخ نیاز دست بدهند. با ا ایرانشغل خود را در  ان و کارمندان زیادیباعث شد کارگر
چالش ها فلج شده و  نیدر مواجهه با ا گرانیرسد که د یدانند. به نظر م یخود م یتجار یها و عملکردهاقابل توجه مدل یبازساز

 یهاییمتفاوت و توانا یمال جیتواند منجر به نتا یمقابله م یها از راهبردهادولت وابسته هستند. انتخاب سازمان تیبه شدت به حما
فوق  تیوضع کی جادیباعث ا نآ یاجتماع یفاصله گذار یهاوهیو ش 61-کووید وعی، شنیدوران سخت شود. علاوه بر ا نیبقا در ا
 یها یهنگام انتخاب استراتژ رانیمد یریگ میتصم یهافرآیند یریادگی یبرا یمنحصر به فرد نهیشد که زم یرعادیالعاده غ
 یبهتر یتواند راه حل ها یمنابع مختلف سازمان ها م بیترک ادی، به احتمال زنیمانند ا دیشد دادیرو کیکرد. در  جادیا یمقابله ا
 ینیو کارآفر ی، عوامل مالزیمطالعه دو نوع منابع متما نیفرض، ا نی. با توجه به اکنداز منابع ارائه  یبر نوع خاص هیبه تک نسبت

 یبررسایران مقابله سازمان ها در  یها یآنها را در انتخاب استراتژ یبیمنحصر به فرد و ترک راتیکرده و تأث بیسازمان ها را ترک
 ندهیدر آ 61-کووید یریمانند همه گ یمقابله با شوک یتوانند برا یم رانیمد را،به شکل کا موضوع نیبه ا داختنکند. با پر یم

 .تر و آماده تر باشندآگاه
با مشکلات  رانیمد تیریدر سطح سازمان در مورد نحوه مد یدیمف یها نشیمقاله وجود دارد. ابتدا، ب نیاز ا بحث نیچند

 یو همگن ناش دیشد یمال راتیبا توجه به تأث ینی. دوم، عوامل کارآفرشود یارائه م 61- دیکوو یریشده توسط همه گ جادیا یمال
 فایا 61-کووید مقابله با یها یاستراتژ حیدر توض ینقش مهم 61-کووید مقابله با یها یانتخاب استراتژ حی، در توضیریاز همه گ

 ایمتمرکز بر رشد  یها یانتخاب استراتژ حیو کارآفرینی در توض یعوامل مال نیب یخط ریو غ یکنند. سوم، روابط تعامل یم
در مورد  یاصل راتیتر از تأث مهم اریمتقابل دو مجموعه عوامل بس راتی، تأثنی. بنابراشود یم بررسی نهیکاهش هز یها یاستراتژ

 یها از نقش تیحما یبرا یاست. چهارم، شواهد نهیکاهش هز یها یمتمرکز بر رشد نسبت به استراتژ یها یانتخاب استراتژ
. شود یدر طول بحران ها ارائه م یتجار یو فعال نگه داشتن بخش ها 61-کووید یریمداخلات دولت در مبارزه با همه گ یاساس

هنگام  رایز ،مهم تر است اریبس رانیاز نظر مد متحدسازمان ملل  ی، تلاش ها61-کووید یریمبارزه با همه گ یسرانجام، برا
 .یخطرات محل اهستند ت ریهمه گ یماریب تینگران اثرات سرا شتریمقابله، ب یها یانتخاب استراتژ

که سازمان ها در طول بحران ها استفاده  یتحول یها یبر استراتژ یشده است. ابتدا، مرور میتنظ ریمقاله به شرح ز نیا هیبق
 قیتحق نیاشناسی کنند، ارائه شده است. دوم، روش  یعمل م قیتحق نیا ینظر نهیکه به عنوان زم یقاتیکردند و سوالات تحقیم

 مقاله ارائه شده است. یها تیو محدود یریگ جهی، نتسرانجامشود.  یها و بحث ها ارائه م افتهی. در ادامه، شودیبحث م یاکتشاف
 

 ادبیات پژوهش -2
 سازمان ها در بحران یمقابله ا یها یاستراتژ -2-1

 قاتیتحق یبرا یا هیتواند به عنوان پا یکرد که م فیرا تعر ی قدیمیبرگشت یاز الگوها یتعداد( 7، )قاتیشروع تحق یابتدا در
( مشخص 7که توسط ) یعموم ی. چهار استراتژشودبه کسب و کار در بحران استفاده  ییپاسخگو یها یدر مورد استراتژ شتریب

 -اول  یمقابله با چالش ها در زمان بحران شد. دو استراتژ یشرکت ها برا کیهرگونه بحث در مورد اقدامات استراتژ یشد، مبنا
کاهش -ریاخ یجهت کسب و کار است. دو استراتژ رییو تغ ینیدر مورد کارآفر شتریب -درآمد و تمرکز مجدد محصول/بازار  جادیا

 هستند. رتبطکارآمد م اتیبا عمل-ییو کاهش دارا نهیهز

 یاز معرف یفروش ناش شیفروش است. افزا شیبه بحران ها با افزا ییوپاسخگ یشرکت برا کی یدرآمد استراتژ جادیا
 یبا رقبا استفاده م میرقابت مستق یاست که برا ییها متیکاهش ق ایفروش  یتلاش برا شی، افزاغاتیتبل شیمحصولات، افزا

 یها ییو کل دارا یا هیسرما یها نهیهز شیکرد که شرکت ها بتوانند با افزا خابرا انت ییدرآمدزا یتوان استراتژ یم یشود. زمان
طاقچه  یدر مورد انتقال منابع شرکت ها به بازارها شتریدهند. تمرکز مجدد محصول/بازار ب شیخود را افزا کیخود فروش ارگان
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 یمستلزم نوآور ییپاسخگو یاستراتژ نیاست. ا یتصادبحران اق کیبازار انبوه آنها در طول  یدفاع در برابر اختلال در تقاضا یبرا
 ارشد است. رانیمد یتابلوها یمهم در محصول است و معمولاً شامل بازساز یها

ها همراه است.  نهیهز ریو سا یابی، بازاریادار اتیو توسعه، عمل قیبودجه تحق ریبا کاهش چشمگ نهیکاهش هز یاستراتژ کی
 لیرود فروش به دل ی، انتظار منیدهد. بنابرا یرا کاهش م یا هیسرما یها نهیو هز یاتیعمل یها نهیهز سرانجامکاهش  نیا

ها، عمدتا  ییدارا یها مربوط به واگذار ییکاهش دارا ی. استراتژابدیبرش به شدت کاهش  یها تیمحدود کننده فعال تیماه
 .ابدیکاهش  یا هیسرما یها نهیها و هز ییرود مجموع دارا یثابت است. انتظار م یها ییدارا

از  یاست. در طول بحران ها، برخ اندازه ای ترکیبیکند تا  یم تیکه از چارچوب هوفر حما یکه شواهد تجرب افتندی( در0)
(. 1را به عنوان پاسخ خود انتخاب کرده اند ) نهیکاهش هز یها یمطالعات استدلال کردند که شرکت ها به طور عمده استراتژ

ها را به  یاز استراتژ یبیاز محققان ترک ی(، و برخ1هستند ) یحیترج یها نهیزگ ییدرآمدزا یها یکه استراتژ افتندیدر گرانید
 (.1انتخاب کردند ) یغلبه بر رکود اقتصاد یبرا یعنوان راه حل

. در افتیتوسعه  یشتریب اریبس های ها و موضوع اسیدر مق یبحران اقتصاد یمربوط به واکنش ها قاتیتحق انی، جربعداً
از شرکت  یکرد. گروه یتوان در دو گروه گروه بند یپاسخ را م یها ی(، استراتژSME) 6کوچک و متوسط یشرکت ها نهیزم
رکود  انیحفظ سهم بازار در زمان پا یبر رشد برا گریکنند و گروه د یم زبقا تمرک یها نههزی کاهش برکوچک و متوسط  یها

 هیبا استفاده از سرما ینوپا در دوران رکود اقتصاد یکه شرکت ها افتیدر( 1)(. به طور خاص، 8، 0کنند ) یتمرکز م یاقتصاد
 یمال نیحال، در مورد تام نیبرند. با ا ی، سود مرندیگ یقرار م ریتر که به شدت تحت تأث بزرگ یهاآزاد شده از سازمان  یانسان
کنند، که منجر به  یم یتلق ریپذ سکیر یها را به عنوان نهادها SMEکه بانک ها  افتندیدر (67)در زمان بحران ها،  یبده
 شود. یها م SME یبرا یسخت تر یاعتبار طیشرا

و  نیشود، اول یرو مه ب رو یبا مشکل مال یشرکت یدر زمان بحران است. وقت دهید بیاز مناطق آس یکی زین یانسان منابع
 JPو  کروسافتیپاکارد، ما ولتیمانند پروکتر و گمبل، ه ی(. موسسات بزرگ66کار است ) یرویواکنش کاهش ن نیتر یمعمول

Morgan Chase & Co .(. 67انجام شده است ) یمیعظ یاعلام کردند که انفجارها 7761شرکت ها، در سال  ریسا و
نجام می ابا تغییرات خارجی یا بهبود رقابت و بهره وری  سازگاریها برای شرکت اقدامات کاهش اقدامات متداولی است که توسط 

 یدهد، اما م شیرا افزا بقاها داشته باشد و شانس  نهیهز یبر بهره ور یفور راتیتواند تأث یکار م یروی(. اگرچه اخراج ن60) شود
 (.61کاهش دهد ) اتیسطح کارآمد عمل ریشرکت ها را به ز تیدر سازمان ها شود و ظرف هیروح جادیتواند باعث ا

مقابله شرکت ها در زمان بحران، بر اساس موضوعات چهار نمونه کهن هوفر،  یها یاستراتژ، محققان بر اساس یطور کل به
 دیمقابله با یها ی، انتخاب استراتژ61-کووید یری، مانند همه گدیمورد شد کیحال، در  نیکرده اند. با ا جادیا یتوافق اجماع

 .ردیقرار گ یکل نهیزم ( عواملایعوامل خاص شرکت و ) ریتأثتواند تحت  یم رایشود ز یبررس
 

 پرسش های پژوهشو  شکاف ها -2-2
غلبه بر  یبرا ییو راه ها می کردند یگذشته بررس یشرکت ها را در بحران ها یکرد که رفتارها یمطالعه را بررس 11( 61)

مانند  یمال یرفتار شاخص ها یچگونگ فیگذشته بر توص یکه اکثر مطالعات مال افتیدر او. ندارائه کرد یاقتصاد یسرکوب ها
مطالعات  نیحال، ا نیبا ا(. 68، 60، 61ت )متمرکز شده اس یو اعتبار در طول رکود اقتصاد ی، سودآورینگی، اهرم، نقدینسبت بده

ها مانساز یالعملکرد م نیمتمرکز نشده است. ارتباط ب یو رکود اقتصاد یغلبه بر مشکلات مال یبرا ییهاراه شنهادیبر پ یقبل یمال
 .گرفته شده است دهیناد اتیدر ادب یادیز اندازهمقابله تا  یها یو استراتژ

شرکت ها در بحران ها هستند.  یکننده بقا نییشرکت ها عوامل تع ینیاند که منابع کارآفر افتهی، محققان درنیبر ا علاوه
 شتریب یریپذ سکیبه ر لیما، فعال بودن و تیبالاتر که با نوآور ینیکارآفر شیبا گرا ییکه شرکت ها افتندیدر (61) مثال، برای

و اقدامات  یاثرات مثبت نوآور نیهمچن سندهینو نیاست. چند شتریشوند، احتمال بقا در طول و بعد از آن بحران ب ینشان داده م
 ینیاز عوامل کارآفر یمقاله، تعداد نیدر ا، بیترت نیبه ا(. 76، 77) کردند دایرا بر عملکرد شرکت ها در زمان بحران پ رانهیشگیپ

 یریمانند همه گ ییدادهایرو یشرکت ها برا کیاستراتژ یمرتبط بودند، مانند آمادگ 61-کووید وعیبا ش ماًیشرکت ها که مستق
 یمقابله شرکت ها بررس یاه ی، از نظر ارتباط آنها با انتخاب استراتژریتأخ ایفعال  ی، و پاسخ ها61-کووید ، تصورات61-کووید

 یاقتصاد تیفعال نیآن بر چند راتیتأث یریادگیکاوش و  یرا برا یو منحصر به فرد دیموارد شد نیچن 61-کووید یری. همه گشد
 یها یاستراتژ بعوامل کارآفرینی و انتخا نی، روابط ب61-کووید وعیمانند ش دیمورد شد کی، در نیبنابرا(. 77) فراهم کرده است

ها و عوامل  سازمان ها در زمان بحران یمتقابل عملکرد مال راتی، تأثنیناشناخته بود. علاوه بر ا یمنطقه ا  زیسازمان ها ن مقابله

                                                           
1. Small and Medium Enterprise 
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گرفته  دهیناد اتیدر ادب زین یو اجتماع یاقتصاد یها بحران نهیها در زمسازمان مقابله  یهای کارآفرینی آنها بر انتخاب استراتژ
 .شده است
سازمان ها، عوامل  یعملکرد مال نیمقاله با مطالعه روابط متقابل ب نیمنحصر به فرد، ا نهیزم نیاستفاده از ا، با نیبنابرا

 .پردازد یذکر شده م قیتحق یمقابله، به شکاف ها یها یو استراتژ ینیکارآفر
بر  یفعل ینیو کارآفر یعوامل مال ریتأث یمقاله بررس نیا یذکر شده در پژوهش، هدف اصل یاساس شکاف ها بر
است.  سازمان های ایراندر  61-کووید یریاز همه گ یناش یو اجتماع یاقتصاد یسازمان ها در بحران ها یواکنش یهایاستراتژ

 :مطرح شد ریبه شرح ز قیتحق پرسشسه 
 ریتأث 61-کووید یریمقابله با همه گ یآنها برا یها یها بر انتخاب استراتژ سازمان یفعل یمال یعملکردهاچگونه : 6 پرسش

 دارد؟
 ؟دارد ریتأث 61-کووید یریمقابله با همه گ یآنها برا یها یعوامل کارآفرینی سازمان ها بر انتخاب استراتژچگونه : 7 پرسش
-کووید یریمقابله با همه گ یآنها برا یها یسازمان ها و عوامل کارآفرینی بر انتخاب استراتژ یعوامل مال چگونه: 0 پرسش

 ؟متقابل دارد ریتأث 61
 

 روش شناسی -3
رویکرد این تحقیق از نوع کیفی است و از نظر روش به طور کتابخانه ای و میدانی، از نظر هدف، اکتشافی، کاربردی و از نظر 

ابزارهای گردآوری داده ها و اطلاعات این پژوهش عبارتند از: مصاحبه آنلاین از طریق نرم  بازه زمانی، مقطعی انجام شده است.
در )برای بخش میدانی(، بررسی اسناد و مدارک سازمانی، اینترنت، کتاب ها و مقاله ها )برای بخش کتابخانه ای(.  6افزار اسکایپ
بقا در  یمقابله برا یعوامل کارآفرینی و استراتژ ،یمال یعملکردهاسازمان های ایران در نظرسنجی برای بررسی  67این پژوهش، 

برای تعیین روایی )اعتبار( پژوهش، از            کردند و براساس اطلاعات به دست آمده، تفسیر انجام شد.  ، شرکت61-دیکوو  یریهمه گ
روش های مثلث سازی )محقق، نظریه، روش، داده ها( و بازبینی توسط همکار پژوهشی و مشارکت کنندگان در مصاحبه استفاده 

جریان مصاحبه برای گردآوری داده ها، ایحاد فرایندهای ساختمند برای اجرا  شد. همچنین، برای تعیین پایایی تحقیق، هدایت دقیق
و تفسیر مصاحبه های همگرا، و استفاده از کمیته ی تخصصی انجام شد. در مجموع، برای ارزیابی کیفیت پژوهش، تلاش شده 

أیید )از طریق بررسی داده ها، یافته ها و است تا اصل بی طرفی را رعایت کرده و بر قابلیت های تعمیم پذیری )انتقال پذیری(، ت
 پیشنهادها( و کاربرد تحقیق تأکید شود.

 

 هایافته -4
نفر( و  677-16از آن ها با مقیاس متوسط ) %61نفر(،  17-6از آن ها با مقیاس کوچک ) %17سازمان مورد تحقیق،  671از 

 نفر( هستند. 677بقیه با مقیاس بزرگ )بیش از 
 از آن ها دولتی و بقیه تعاونی بودند. %71های مطالعه شده خصوصی، از سازمان  07%
 از آن ها خدماتی بودند. %18از سازمان های مطالعه شده تولیدی و  07%
 ند.کاهش درآمد/سود داشته ا 61-دیکوو وعیقبل از شها سازمان از  11%
 اند.را داشته  61-دیکوو وعیمانند ش یدادیاز رو یو آگاه یآمادگها سازمان از  01%

 از آنها زیاد و بقیه کم بوده است. %8متوسط، نسبت به دوران قبل از کرونا ها سازمان  از %17ی نرخ کاهش منابع انسان
 بوده است. متوسط هیو بق ادیاز آنها ز %1، کم کرونا وعیقبل از ش ینسبت به دوره مالها سازمان از  %18کاهش درآمد  زانیم
 بوده است. متوسط هیو بق ادیاز آنها ز %71، کم کرونا وعیقبل از ش ینسبت به دوره مالها سازمان از  %18کاهش سود  زانیم
 بوده است. متوسط هیو بق ادیاز آنها ز %77، ها کم سازماناز  %01 ینقد ریکاهش ذخا زانیم

 کیحداکثر  ریبا تأخاز آنها  %61خود،  کسب و کار یبر رو 61-دیکوو ریمتوجه تأث روز کیحداکثر  ریبا تأخها سازمان از  61%
 شدند. فصل کیحداکثر  ریتأخو بقیه با  ماه کیحداکثر  ریبا تأخ %17، هفته

، دنرا اجرا کن 61-دیکوو یریمقابله با همه گ یتا سازمان راه حل ها دیطول کش روز کیحداکثر  ریبا تأخها سازمان از  1%
تا  دیطول کش فصل کیحداکثر  ریتأخو بقیه با  ماه کیحداکثر  ریبا تأخ %18، هفته کیحداکثر  ریبا تأخاز آنها  %77همچنین، 

 .دنرا اجرا کن 61-دیکوو یریمقابله با همه گ یسازمان راه حل ها
د، نداشته باش خود یبر سلامت مال یقابل توجه راتیمدت شود و تأث یطولان وعیش تیوضعاز سازمان ها معتقدند که اگر  78%

 .دناورید دوام بنتوان یم تا میان مدت و بقیه تا یلند مدت %78، مدت کوتاهسازمان تا 

                                                           
1. Skype 
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 اشاره می شود: کرونا یدر مواجهه با بحران پاندم های مورد مطالعه سازمان کارهایراه در زیر به برخی از 
 کردن کار داشتن و پشتکار و استقامت -
زمانی طبق برنامه ریزی های انجام شده در کنار اجرای پروتکل های های خدمات حسابرسی بدون وقف  ارائه فعالیت -

 اعلامی از سوی سازمان های متوالی کنترل کرونا
 کارگیری شیوه های نوین تدریس و همچنین روش های نوین بازاریابی و جذب مشتری و هنر جوه ب -
توسط مشتریان و تمدید زمان برای صدور  استفاده از خدمات به طور اینترنتی، ایجاد تمهیداتی برای پرداخت اقساطی -

 قرارداد بیمه نامه
 .ایجاد همکاری بیشتر و تقویت روحیه کار تیمی از سوی مدیران ارشد سازمان، حمایت همه جانبه از کارکنان -
تغییر سبک آموزشی و پژوهشی استادان و یادگیری و ارزیابی دانشجویان، خدمت دهی از راه دور و استفاده از سبک  -

 ی آموزش الکترونیکی، استفاده از شرایط دورکاری برای کارمندان واحدهای اداریها
 افزایش تنوع خدمات و کاهش هزینه ها -
 .استفاده از پروتکل های بهداشتی -
استفاده از پروتکل های بهداشتی، کاهش هزینه های رفت و آمد، استفاده ی بیشتر از نرم افزارهای گوناگون و جدید،  -

 .تر از دوربین مدار بسته برای کنترل و برنامه ریزی پروژهاستفاده ی بیش
 فاقد راه حل و استراتژی -
 درخواست حمایت های اقتصادی از دولت برای تولید کننده و مصرف کننده -
 برگزاری دوره ها به طور آنلاین، رعایت پروتکل های بهداشتی در مؤسسه -
مخصوص تهویه هوا،  UV برای پیشگیری، استفاده از دستگاه ، استفاده از تمهیدات لازمی بهداشتیرعایت پروتکل ها -

 استفاده از پاگیر برای باز کردن درها، استفاده از ماسک و دستگاه ضد عفونی دست ها
 .گذاشتن دستگاه الکل، کشیدن پلاستیک جلوی کارمندان و زدن ماسک اجباری -
و تغییرات در سیستم رزواسیون به طور مکانیزه و  رعایت کردن پروتکل های بهداشتی، تعدیل نیروها، به صورت شیفتی -

 ایجاد وب های مختلف برای مشتری مداری
 ارایه تخفیفات روی خدمات و ارایه خدمات آنلاین -
 کردنبرگزار روزانه و جلسات داوطلبانه کارکردن  -
 ،تولید و واردات کافی مثل ماسک و الکل و اکسیژن و ...واکسن مورد نیاز در اسرع وقت تامین شود ،پرسنل کافی -

 (پرستارمنابع انسانی )استخدام 
 ضروری بودن کسب و کار صرفا توزیع ماسک و مواد ضدعفونی کننده ه دلیلب -
 بازاریابی های بیشتر وغیر حضوری  ه طورامکان فروش محصولات ب -
 ناندورکاری کارک -
 رعایت کامل پروتکل بهداشتی توسط کارکنان -
   منابع انسانیآگاهی سازی برای  -

  لوازم بهداشتی و ایمنی کردن تجهیز -
  کارکنانواکسن زدن  -
 اعلام دستور العمل های ایمنی و بهداشتی در کارگاه -
 رعایت پروتکل های بهداشتی -
 استمشکلی نداشته ون تا کنه و لذا شترونا تاثیر کمی داکنحوی است که ه ب کارنوع  -
 آموزش مجازی -

کرده  افتیاز دولت در یتیابتکارات حما 61-دیکوو وعیش نیدر حاز سازمان ها  %77در پایان به این گزارش باید اشاره کرد که 
 نمی کنند. دییاقتصاد را تأ یابیو باز 61-دیکوو وعیدولت در مبارزه با ش ییاعتماد به توانااز آن ها  %01اند و 

 

 نتیجه گیری، پیشنهادها و محدودیت ها -5
 ی ایرانیها سازمانمقابله  یها یو عوامل کارآفرینی بر انتخاب استراتژ یعملکرد مال ریدر مورد تأث قیمقاله سوالات تحق نیا

انتخاب  یمنحصر به فرد بر رو راتیکند. علاوه بر تأث یم یرا بررس 61-کووید وعیشده توسط ش جادیا یدر طول بحران اقتصاد
 .می شود یبررس زین راهبردهادو گروه  نیب ابلمقابله، اثرات متق یراهبردها
 بودند و کیاستراتژ یآگاه یدارا مصاحبه شونده یها سازماناستخراج کرد که اکثر  یفیتوص لیو تحل هیتوان از تجز ی، ماول

را  سکیر تیریمد یها وهیش ایرانی ینشان داد که سازمان ها افتهی نیا. 61-کووید وعیمانند ش ییبحران ها یبرا یساز آماده
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ایران در  ریاخ یمال یها بحران اتیتجرب میمستق جهیتواند نت یم نیتر گرفته اند. ا یها جد تیمقابله با بحران ها و عدم قطع یبرا
پول نقد را  ایاهش درآمد، سود ک آنهاقرار گرفتند و  61-کووید ریتحت تأث سازمان های مصاحبه شوندهباشد.  و سایر کشورها
 نیمانند ا یبا بحران مقابله یبرا یناکاف یبرنامه ها ای 61-کووید سابقه یب راتیاز تأث یتواند ناش یها م افتهی نیگزارش کردند. ا

 .باشد یریهمه گ
 61-کووید هیعل ایراندولت  هیعل یاما تهاجم یتواند اقدامات ضرور یعملکرد کسب و کار م دیافت شد لیاز دلا گرید یکی

 هیسرما یاست. در سطح صنعت، نگران یاجتماع یاقدامات فاصله گذار یو اجرا یاقتصاد یها تیفعال شتریب یلیباشد که شامل تعط
قابل  ی، بازده منفیسطح جهان در قرار داده است ریرا به شدت تحت تأث یاصل عیصنا شتریب 61-کووید یریگذاران در مورد همه گ

(. در سطح سازمان، 70قابل مشاهده است ) یماریب وعیش یاز ابتدا نیسنگ عی، خدمات و صنایسرگرم عیتوجه بازار سهام در صنا
توان با  یرا م نیمتمرکز بر رشد را انتخاب کردند. ا یاستراتژی ها سازمان 00فقط  و نهیکاهش هز یها یاستراتژ سازمان 88

 .داد حیتوض ایرانی یها سازمان انیدر م 61-کووید وعینسبت به ش ینیب بدروند 
 نیدارند. با ا یمقابله ا یبر انتخاب راهبردها یقابل توجه ریو عوامل کارآفرینی تأث ینشان داد که عوامل مال بررسی ها، دوم

 مقابله با یها یراتژانتخاب است حیرا در توض ینقش مهمزمان واکنش، راهکار منطقی و زمان بقا  مانند ینیحال، عوامل کارآفر

است.  یاز عوامل مال یناش کاهش سود، کاهش درآمد و کاهش نقدینگی .کنند یم فایا ینسبت به عوامل مرتبط با مال 61-کووید
کاهش هزینه عملیاتی و منبع جدید(، فقط عوامل کارآفرینی )شامل زمان  )شاملمقابله  یها یبه طور خاص، در مورد استراتژ

کاهش هزینه و متمرکز بر رشد  یبا احتمال انتخاب دو استراتژ یبه طور قابل توجه (CovidinVNوواکنش، راهکار منطقی 
 یریشده توسط همه گ جادیزا ابرون  یشوک ها ریسازگار است که تاث یفیتوص لیو تحل هیبا شواهد تجز مطلب نیارتباط دارند. ا

آنها عوامل  ینیکارآفر ییو توانا رانی، ادراک مدطیشرا نیو همگن است. در ا ریسازمان ها اجتناب ناپذ یبر عملکرد مال 61-کووید
 .(71، 71کنند ) یم نییتع یمقابله ا یهستند که سازمان ها در انتخاب راهبردها یکننده ا زیمتما

)کاهش هزینه  نهیکاهش هز یها یبر احتمال انتخاب استراتژ یزیمتما راتیو عوامل کارآفرینی تأث ی، عوامل مالسوم
 زمان واکنشمثال،  برایداشتند. )منبع جدید و انجام ندادن(  متمرکز بر رشد یها یاستراتژعملیاتی و کاهش هزینه کارکنان( و 

 یبه سرعت برا یست که اگر سازمانا ن معناه آب نیداشت. ا منبع جدید بر یمنف ری، اما تأثهزینه عملیاتی شبر کاه یمثبت راتیتأث
 نی. همنهیکاهش هز یشود تا استراتژ یمتمرکز بر رشد انتخاب م یاستراتژ ادیاقدام کند، به احتمال ز یماریب وعیپاسخ به ش

 یها یاستراتژ یرو قاتیها با تحق افتهی نیا مشاهده کرد.ی آمادگی استراتژیک، زمان بقا و راهکار منطقی توان برا یرا م راتیتأث
( 71، 61) کند یمقابله در زمان بحران را مشخص م یها و سوابق مختلف دو گروه از راهبردها یژگیمقابله سازگار است، که و

دهد که عوامل  ینشان م زیسازمان ها ن یایپو یها تیو قابل یرقابت یایبر منابع در مورد مزا یمبتن دگاهیدر مورد د قیقتح
منابع  افتنی، دیجد یها ییتوسعه توانا دیکل عیو اقدام سر دیبه منابع جد یابی، دستیساز کپارچهیمجدد،  یکربندیمانند پ ینیکارآفر

 (.07، 71، 78، 70) است آشفته طیحم کیدرآمد و بقا در  دیجد
 یبرا یبیترک راتینشان داد که تأث جینتا و عوامل کارآفرینی، یعوامل مال نیاثرات متقابل ب و ارزیابی ی، هنگام بررسچهارم

الگوهای متقابل قابل توجه، متعلق به  هایاست. اثر نهیکاهش هز یها یاستراتژتر از  مهم اریمتمرکز بر رشد بس یها یاستراتژ
هستند.  تقریبا کم تر هزینه کارکنانکاهش هزینه عملیاتی و کاهش  یمدل ها تأثیراست. در مقابل،  منبع جدید و کاری انجام نده

در  یتر از روابط اصل مهم اریو عوامل کارآفرینی بس یعوامل مال نیب یخط ریو غ یدارد که روابط تعامل نیها دلالت بر ا افتهی نیا
 است. نهیکاهش هز یها یمتمرکز بر رشد نسبت به استراتژ یها یانتخاب استراتژ یبرا یریگ میمورد تصم

 افتهی نیسازمان در هنگام بحران ها هستند. ا کی تیفعال یبرا یدولت و اعتماد به اقدامات دولت عوامل اساس تی، حماپنجم
 یرویسازمان ها ارتباط مثبت دارد، ن یدولت با تاب آور تیکند مداخلات و حما یگذشته مطابقت دارد که ادعا م قاتیتحق جیبا نتا

 (.01، 00، 07، 06کند ) یخود را در هنگام بحران حفظ نم شکند و ارز یکار آنها را کوچک نم

ی )کاهش درآمد، کاهش عوامل مال ریتأث که است این 61-کووید یاز خطر جهان رانیمتفاوت مد ی، برداشت هاسرانجام
 61-کووید یریهمه گ یخطرات جهان زیکند. اثرات سرر یم لیمقابله تعد یها یدر انتخاب استراتژ نقدینگی و بدهی سرمایه(

با  اندازه ایتوان تا  یرا م نیواکنش است. ا یها یدر مورد استراتژ رانیمد ماتیدر مورد تصم یتر از خطرات محل مهم اریبس
 یآسان تر م اریرا بس 61-مربوط به کووید یبه اخبار جهان یداد که دسترس حیتوض ایراندر  یاجتماع یرسانه ها زاستفاده گسترده ا

 یقاتیموضوع تحق کیتواند  یمختلف م یها نهیدر زم یتجار یها تیبر فعال ریکننده خطرات همه گ تیسرا اتری(. تأث01کند )
 (.77باشد ) 61-مانند کووید دیشد یدادهایدرس گرفتن از رو یارزشمند برا

 تیریو نحوه مد سازمان ها یبر عملکرد مال 61-کووید وعیش راتیمربوط به تأث قیمطالعه به سوالات تحق نی، ایطور کل به
از  یپرداخته است. برخ یو اجتماع یبحران اقتصاد بقا در یبرا یمقابله ا یها یاستراتژ نیانتخاب بهتر یخود برا ینیکارآفر

توانند در  یم رانیو مد ی دارندقابل توجه ریتأث، و عوامل کارآفرینی وجود داشته است یعوامل مال نیبکه منحصر به فرد  باتیترک
 شوند. آگاه 61-کووید وعیمقابله با ش یها یاستراتژ بارهخود در همکاران یریگ میمورد نحوه تصم

 یبرا یریگ میو عوامل کارآفرینی را در تصم یعملکرد مال نیاست که اثرات متقابل ب یاز معدود موارد یکیمطالعه  نیا
 کی یها تیاز محدود یمطالعه تعداد نیحال، ا نیبحران مورد توجه قرار داده است. با ا طیمقابله در شرا یها یانتخاب استراتژ
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 یریخطرات سوگ احتمالاست.  انجام دادهاطلاعات  یبه عنوان روش جمع آور مصاحبه آنلاینک یرا با استفاده از  یمطالعه مقطع
 راتیمقابله، مانند تأث یجالب مربوط به انتخاب استراتژ یها از جنبه یاریتواند بس یمطالعه نم نی، ااًیدر نمونه وجود دارد. ثان

مورد  یشتریب پژوهش های، قیجهت تحق نیکشف ا یکند. برا بررسیمختلف بر انتخاب را به طور کامل  عیمنحصر به فرد صنا
توان به  یمتقابل قابل توجه را نم راتیاز تأث یو عوامل کارآفرینی، برخ یعوامل مال نیب دهیچیتعاملات پ لیاست. سوم، به دل ازین

 یرشته ا نیب قیحوزه تحق نیا یبررس یبرا دیبا یبیترک یها مانند روش یمختلف یها ، روشنیداد. بنابرا حیدرک و توض یراحت
 ی،روسیخلاقانه و وبازاریابی شامل  یاقداماتپیشنهاد می شود دولت می تواند  .شوداستفاده  ینیو کارآفر یالم ماتیتصم نیب

، یالملل نیب یهاهمه ورود یروزه برا 61 دیشد یها نهی، قرنطیعموم دادی، لغو رویدما در همه اماکن عموم یغربالگر یجیتدر
 یماسک و ... نصب مواد ضدعفون دنیپوش کردن ، اجباریتجمعات عموم تیمبتلا، ممنوع مارانیب یهمه تماس ها یجمع نهیقرنط

ها و اقتصاد ایران انجام سازمان برای کمک به درآمد و سود  و محل کار یمسکون یها ساختمان، یکننده دست در اماکن عموم
 .دهد
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سازمان با نقش  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث یبررس

 زی: شعب بانک ملت تبریمطالعه مورد؛ رابطه تیفیک یانجیم

     

 1بهرام یمحمد جدال
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 یده ـچک
 

 تیفیک یانجیسازمان با نقش م یخدمات برعملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نییوتع یسهدف ازانجام پژوهش حاضر، برر
 ثیاست و از ح یکاربرد یهدف، پژوهش ثیپژوهش از ح نی. اباشدی( مزی: شعب بانک ملت تبریرابطه )مطالعه مورد

 زیکارشناسان شعب بانک ملت در تبر کارکنان و ی. جامعه آمارردیگیقرار م یشیمایپ یهاپژوهشروش انجام آن، در زمره 
 یو به روش تصادف یپرسشنامه به عنوان نمونه آمار 100شده  عیپرسشنامه توز 144که از  باشدینفر م 054و به تعداد 

شده  دییمحاسبه و تا اخکرونب آلفای روش با هاپرسشنامه ییای. پاباشدیاطلاعات پرسشنامه م یانتخاب شدند. ابزار گردآور
شده از  گردآوری هایاست. داده دهیگرد دییو کارشناسان مورد تا دیبا استفاده از نظر اسات زین ییمحتوا یی( و روا>0/4)

با استفاده از روش معادلات  قیتحق اتیقرار گرفتند. فرض لیو تحل هیمورد تجز Lisrelو  SmartPls افزارنرم قیطر
 ریرابطه تاث تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیآم زیر شعب بانک ملت تبرنشان داد د جیگرفت. نتا قرار یمورد بررس یساختار
 تایدارد و نها ریسازمان تاث یرابطه بر عملکرد مال تیفیدارد، ک ریسازمان تاث یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیدارد،آم

 دارد. ریبطه تاثرا تیفیبر نقش واسطه ک دیتاکسازمان با  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم
 
 
 
 
 
 
 

 

 .زیرابطه، بانک ملت تبر تیفیسازمان، ک یخدمات، عملکرد مال یابیبازار ختهیآم یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 ایران ،زیتبر ،دانش آموخته کارشناسی ارشد رشته مدیریت فناوری اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تبریز 0-
mjedali76@gmail.com 
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 مقدمه  -1
محصولات انجام دادند. بخش  یابیخدمات و بازار یابیبازار نیتفاوت ب نهیرا در زم یادیخدمات، مطالعات ز یابیمحققان بازار

کالاها متفاوت  یابیبازار ختهیخدمات با آم یابیبازار ختهیآم نکهیو ا یابیبازار ختهیبر مفهوم آم دیتلاشها صرف تأک نیاز ا یاعمده
توانستند  شمندانیاند نینسبت به کالاهاست، ا یمتفاوت ماتیخدمات مستلزم تصم یابینکته که بازار نیا دناست، شد. با نشان دا

 جادیرا ا دیجد یتیریمد یتئور کیخدمات،  یابیمحققان بازار بیترت نیسازند. بد زیالاها متماک یابیخدمات را از بازار یابیبازار
 گریرقابت، د دیبا ظهور عصر اطلاعات و تشد همچنین (.0000 ت،یساختند )گولداسم زیکالاها متما یابیکردند و آن را از بازار

سازمان  یاستراتژ تیریو مد یابیارز ستمیس جادیو ا ستین ریامکان پذگذشته  یمال یارهایمع لیعملکرد سازمان تنها با تحل یابیارز
یجاد وفاداری در مشتری یک متغیر کلیدی برای حفظ از طرفی دیگر ا (.0000قابل اجتناب است. )کاپلان و نورتون،  ریغ یامر

ی راضی تمایل بیشتری نبست به در همین زمان، مشتر. مشتری است زیرا مشتریان وفادار حساسییت کمتری نسبت به قیمت دارند
  (.1440 هینینگ و همکاران،) کنند دیگر مشتریان برای بیشتر خرج کردن دارد و خریدهایشان را با مقادیر و حجم بیشتر تکرار می

 

 بیان مساله -2
توجهی را برای  وکار می پردازند. آنها منابع شایان های کسبگذاری خود روی فعالیت ها به بررسی سرمایه سازمانامروزه  

(. در این وضعیت مدیران برای نشان  1440، 0و همکاران ایجاد، نگهداری و تقویت قابلیت های بازاریابی صرف می کنند )مورگان
و  های بازاریابی (. بنابراین ایجاد ارتباط میان فعالیت 1440، 1های بازاریابی تحت فشارند )یانگ هزینه دادن بهره وری اقدامات و

تبدیل شده است )مورگان و  ه از منابع با عملکرد مالی و ارزش سازمان، میان پژوهشگران بازاریابی، به اولویت اساسیتفادسا
بزرگ و کوچک را شامل  یرانتفاعیو غ یو موسسات انتفاع عیاز صنا یادیبخش خدمات، مجموعه ز. از طرفی ( 1440همکاران، 

تا خدمت مورد نظر عرضه  کنندی برقرار م یبا مشتر یخدمات رابطه متقابل عل بخش کارکنان ،یخدمات یها . در سازمانشودی م
شده  جادیا یرقابت تیکه مز یبه طور سازدی م زیها متما سازمان گرید برتر را از یرابطه متقابل، سازمان ها نیا تیفیگردد و ک

 نیبه ا یابیدر دست یگردد. عوامل و منابع مختلف رمنج ها سود و رشد سازمان یو ارتقا انیمشتر تیرضا یبه درجات بالا تواندی م
با ظهور  از طرف دیگر .(0100)ملک زاده و همکاران،  و نحوه ارائه خدمات است یانسان یرویآنها ن نیدخالت دارند که مهمتر تیمز

 حفظ باید در جهت میبانک های خصوصی در کنار بانک های دولتی شاهد افزایش شدت رقابت در صنعت بانکداری ایران می باش
و حذف شدن از  تیمشتری موجب از دست رفتن موقع دوستانه با ریمشتری و ایجاد روابط بلندمدت با او حرکت کرد. زیرا روابط غ

های  واسطه ظهور فناوری ویژه صنعت بانکداری به بخش خدمات مالی ایران به ریهای اخ خواهد شد. طی سال رقابت صحنه
حضور رقبای بخش خصوصی، صحنه رقابت را تجربه میکند و از هر زمان دیگر برای متمایز شدن  و تجدید، مشابهت نسبی خدما

رابطه نزدیک و مطمئن با مشتریان میباشد. برقراری رابطه بلندمدت با مشتری یک  برقراری ازمندیو حضور پایدار در عرصه رقابت، ن
رقابتی  طیو سودمندی را با مشتریان بهمنظور حضور پایدار در مح تبلندمد محسوب میشود. بانکها باید رابطه اتییاستراتژی ح

یک بانک شدیداً به وفاداری و نگهداری مشتریان  سودآوری بانکداری کنونی ایجاد کنند. مطالعات متعددی نشان داده است که
های مناسب بازاریابی  اذ استراتژیاتخ مستلزم خود رخ نمی دهد و به بدیهی است حفظ و توسعه رابطه بلند مدت، خود وابسته است.

خدمات  یابیبازار ختهیآم در این پژوهش به دنبال پاسخ گویی به این سوال هستیم که، مطالب ذکر شدهبا توجه به  مند است. رابطه
 دارد؟ یریچه تاث زیتبر  ترابطه در شعب بانک مل تیفیبر نقش واسطه ک دیبا تاک یمشتر یبر عملکرد مال

 

 یقاهداف تحق -3
 ترابطه در شعب بانک مل تیفیک میانجیسازمان با نقش  یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نیی: تعیهدف اصل

 .زیتبر
 :یفرع اهداف

 .زیتبر ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیرآمیتاث نییتع
 .زیتبر تمان در شعب بانک ملساز یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیآم ریتاث نییتع
 .زیتبر تسازمان در شعب بانک مل یرابطه بر عملکرد مال تیفیک ریتاث نییتع
 
 

                                                           
1 Morgan et al 

2 Yang 



 

12 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

54
11

 

 فرضیه های تحقیق -4
تاثیر  زیتبر تشعب بانک مل دررابطه  تیفیک میانجی با نقش سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمفرضیه اصلی: آ

 دارد.
 فرضیه های فرعی:

 تاثیر دارد. زیتبر ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیمآ 
 تاثیر دارد. زیتبر تدر شعب بانک مل سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمآ 
 تاثیر دارد. زیتبر تدر شعب بانک مل سازمان یرابطه بر عملکرد مال تیفیک 

 

 مدل مفهومی تحقیق -5

 

 مدل مفهومی تحقیق -1شکل 

 

 روش تحقیق -6
از نوع  پیمایشی یهاپژوهشروش انجام آن، در زمره  ثیاست و از ح یکاربرد یهدف، پژوهش ثیپژوهش حاضر، از ح 

-از افراد که به عنوان نمونه انتخاب شده ینمعی تعداد از هاداده یگردآور یاست که برا یشیمایپ لیدل نی. به اردیگیقرار متحلیلی 

 استاندارد شده پاسخ دهند. هایبه پرسش نامه شودمی خواسته اند
 

 آمارینمونه و  جامعه -6-1
 باشد. ینفر م 054و به تعداد  زیدر تبر تپژوهش حاضر کارکنان و کارشناسان شعب بانک مل یجامعه آمار

 شود. یورد منفر برآ 100 یو با استناد به جدول مورگان، تعداد نمونه آمار یبا توجه به تعداد جامعه آمار
 

 روش گرد آوری داده ها -6-2
 :شده است استفاده هاداده یآورجمع یبرا ریز یهاپژوهش از روش نیدر ا

 ؛نگاشته شده است در آن قیعوامل تحق ریو سا رهایکه متغ ییهاو مطالعه کتاب یبررس 
 ؛شته شده استنگا قیکه مرتبط با موضوع تحق هایینامهانیو پا یو خارج یاستفاده از مقالات داخل 

 

 ها داده گیری و اندازه ابزار گردآوری -6-3
 تدوین و تحقیق مدل از پشتیبانی جهت تحقیق پیشینه و نظری مبانی تدوین و مطالعه برایبه طور کلی در این پژوهش 

ن، بخشی از ای با مراجعه به کتب و مقالات فارسی و لاتیدر روش کتابخانه است شده استفاده ای کتابخانه روش از پرسشنامه
آوری گردیده و به علاوه از اینترنت به عنوان منبع اطلاعات روز علمی استفاده به عمل آمده و مقالات معتبر اطلاعات لازم جمع

 پژوهشی مورد استفاده قرار گرفت.
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تفاده شد. بدین های مستخرج از پرسشنامه اسگیری متغیرهای تحقیق از سازهدر این تحقیـق برای گردآوری اطلاعات و اندازه
 عملکردگویه، برای سنجش  10( شامل 0104از پرسشنامه یعقوبی و همکاران ) خدمات یابیبازار ختهیآمصورت که برای سنجش 

گویه  14( شامل 1440از پرسشنامه هوانگ ) رابطه تیفیکگویه و برای سنجش  10( شامل 0104ی از پرسشنامه عزیزی )مال
 استفاده شده است.

 

 گیریاندازه روایی ابزار -6-4
گیری، بتواند خصیصه و ویژگی مورد نظر را اندازه بگیرد. در پژوهش حاضر برای مقصود از روایی آن است که وسیله اندازه

ی اولیه تنظیم شده در اختیار آوری اطلاعات، از روایی نمادی استفاده گردیده است. بدین ترتیب که پرسشنامهتعیین روایی ابزار جمع
ساتید مدیریت و کارشناسان امر قرار داده شده تا در رابطه با روایی پرسشنامه و اینکه سؤالات پرسشنامه طرح شده، چند تن از ا

گیرد یا نه، اظهارنظر نمایند. سپس نظرات اساتید و کارشناسان در پرسشنامه لحاظ و تغییرات لازم آنچه را که مدنظر است اندازه می
 در سوالات اعمال شده است. 

 

 یایی تحقیقپا -6-5
در پایان نامه  است. قیدر صورت تکرار تحق جهیبدست آمده و احتمال تکرار همان نت جهیبه نت نانیاطم زانیم یبه معن ییایپا

پایایی می باشد، مناسب  رییاندازه گ برای ترین روشروش آلفای کرونباخ که عمومی ری،یحاضر برای ارزیابی پایایی ابزار اندازه گ
 می باشد. ریمعرف ابعاد آن متغ ریچه حد گویه های یک متغ این موضوع است که تا انگریشد، این روش بداده  صیتشخ

 
 جدول تعیین پایایی سوالات پرسشنامه )به روش آلفای کرونباخ( -1جدول 

 کرونباخ یآلفا بیضر تعداد گویه ها متغیر

 11750 32 آمیخته بازاریابی خدمات:

 11735 4 خدمات

 11752 3 قیمت

 11754 7 مکان

 11721 1 ترویج

 11713 1 کارکنان

 11732 2 فرایندهای انجام کار

 11710 2 امکانات فیزیکی

 11722 35 :عملکرد مالی

 11701 7 مدیریت ارزش

 11015 7 کنترل ریسک

 11700 7 کنترل هزینه

 11034 31 :کیفیت رابطه

 11013 4 اطمینان

 11724 4 کنترل دو طرفه

 11054 4 یت از رابطهرضا

 11702 4 تعهد در رابطه

 11012 4 حل مشکل

 
گیرد، در هایی که پایه تحلیل قرار میها مبنی بر اینکه ماتریس همبستگیاز سوی دیگر برای اطمینان از مناسب بودن داده

-توان از کفایت نمونهاز آزمون بارتلت می جامعه برابر با صفر نیست، از آزمون بارتلت استفاده شده است. به عبارت دیگر با استفاده

های نشان داده شده است، نشانگر مناسب بودن همبستگی 5-0حاصل کرد. نتایج حاصل که در جدول شماره  اطمینانگیری 
 توان به تحلیل عاملی، اقدام کرد.گیری است، از این رو میها برای تحلیل عاملی و کفایت نمونهموجود بین داده
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 و بارتلت  KMOآزمون -2 جدول

 مقدار شاخص آماری

 KMO 044/1شاخص 

 بارتلت کرویت آزمون

 512/5772 آماره

 511 آزادی درجه

 111/1 (sigسطح معناداری)

 

( و عدد 0/4)بزرگتر از  KMOبا توجه به عدد 
گفت که  توانی( م>4045sigآزمون بارتلت) یمعنادار

مناسب است و از  یعامل لیتحل یاجرا یها برا-داده
 برخوردار است. ازیمورد ن طیشرا

 Extractionو  Initial این جدول دارای دو ستون
)گویه( برابر با متغیر دهندۀ اشتراک یکباشد که نشانمی

ها است. ستون ( با عامل𝑅2مربع همبستگی چندگانه )
ها را قبل از استخراج اول اشتراکات اولیه، اشتراک

های اولیه کند و تمامی اشتراکها( بیان میعامل)یا عامل
برابر یک است و هر چه مقادیر اشتراک استخراجی 

وردنظر را های م( عامل405بزرگتر باشد )یعنی بزرگتر از 
 بالاجدول دهند. بنابراین بهتر توصیف )نمایش( می

الات در فرآیند ؤمناسب بودن تمامی س ۀدهندنشان
باشد به علت اینکه عدد اشتراکات تحلیل عاملی می

 بیشتر است.  405الات از ؤس
 

 اشترکات اولیه -3جدول 

 Extraction بعاد متغیرا متغیر 

آمیخته بازاریابی 

 خدمات

 .171 خدمات

 .712 متیق

 .125 مکان

 .717 جیترو

 .770 کارکنان

 .014 انجام کار یندهایفرا

 751 یکیزیامکانات ف

    مالی عملکرد  

 .113 مدیریت ارزش 

 .725 کنترل ریسک

 .130 کنترل هزینه

 رابطه تیفیک

 .140 اطمینان 

 .745 کنترل دوطرفه

 .713 رضایت از رابطه

 .732 تعهد در رابطه

 .732 حل مشکل

 

 آزمون فرضیات تحقیق -7

 پردازیم.می PLS افزاردر این قسمت به بررسی آزمون فرضیات تحقیق با استفاده از نرم 

 
 مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب بارهای عاملی -2شکل 
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  مدل ساختاری تحقیق همراه با ضرایب معناداری -3شکل 

 

 گیریهای اندازهبرازش مدل -7-2
-مدل اندازه پایاییبه منظور بررسی : 1پایایی

گیری تحقیق، به بررسی ضرایب بارهای عاملی، 
 پردازیم.می 1اخ و پایایی ترکیبیضرایب آلفای کرونب

 

 سنجش بارهای عاملی:
مقدار ملاک برای مناسب بودن ضرایب بارهای 

جدول فوق تمامی اعداد  در .باشدمی 400عاملی، 
بیشتر است که  400عاملی سؤالات از ضرایب بارهای 

 نشان از مناسب بودن این معیار دارد.
 

 3GOF  معیاربرازش مدل کلی  
  GOFبرای بررسی برازش مدل کلی از معیار 

به  4010و  4015، 4040شود که سه مقدار استفاده می
  GOFعنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای

 معرفی شده است.
 گردد:این معیار از طریق فرمول زیر محاسبه می

 

 یعامل یبارها بیضرا -4جدول 

 Extraction بعاد متغیرا متغیر 

آمیخته بازاریابی 

 خدمات

 11747 خدمات

 11715 متیق

 11721 مکان

 11702 جیترو

 11772 کارکنان

 11170 انجام کار یندهایفرا

 11747 یکیزیامکانات ف

    مالی عملکرد  

 11700 مدیریت ارزش 

 11077 کنترل ریسک

 11101 کنترل هزینه

 رابطه تیفیک

 11730 اطمینان 

 11737 کنترل دوطرفه

 11773 رضایت از رابطه

 11770 تعهد در رابطه

 11470 حل مشکل

 

 

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  آید.از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهای پنهان پژوهش به دست می ̅
 

 متغیرهای تحقیق R2و  Communalityمیزان  -5جدول 

 Communality 2R متغیرهای مکنون

 11240 11175 یعملکرد مال

 11441 11172   رابطه تیفیک

 11111 11102 آمیخته بازاریابی

                                                           
1 -Reliability 
2 -Composite Reliability 
3 - Goodness of Fit 

2RiescommunalitGOF 



 

17 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

54
11

 
 

 نتایج برازش مدل کلی -6جدول 

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

174/1 374/1 202/1 

 
 شود.، برازش بسیار مناسب مدل کلی تأیید می 100/4به میزان  GOFبا توجه به مقدار بدست آمده برای 

 

 R2  یا R Squaresمعیار ری ساختا برازش مدل
زای )وابسته( مربوط به متغیرهای پنهان درون  R2دومین معیار برای بررسی برازش مدل ساختاری در یک پژوهش ضرایب 

به  4000و  4011، 4000زا دارد و سه مقدار زا بر یک متغیر درونمعیاری است که نشان از تأثیر یک متغیر برون  R2مدل است. 
های برای سازه R2، مقدار 0-0شود. مطابق با شکل در نظر گرفته می R2ر ملاک برای مقادیر ضعیف، متوسط و قوی عنوان مقدا

 توان مناسب بودن برازش مدل ساختاری را تأیید ساخت.درونزای پژوهش محاسبه شده است که با توجه به سه مقدار ملاک، می
 زادرون برای سازه R2نتایج معیار  -7 جدول

 2R متغیرهای مکنون
 11240 یعملکرد مال

 11441   رابطه تیفیک

 11111 آمیخته بازاریابی

 

 (t_valuesضرایب معناداری )مقادیر 
 %05اند، لذا در سطح اطمینان بدست آمده 0000بیشتر از  tهای تحقیق چون ضرایب ، فرضیه1-0با توجه به شکل شماره 

 شود.معنادار بودن آنها تأیید می
 

 پژوهش مستقیم و ضرایب معناداری فرضیات مدل رابطۀنتایج  -8 دولج

 روابط علی بین متغیرهای پژوهش فرضیه
ضریب 

 (β)مسیر

 معناداری

(T-Value) 
 نتیجه آزمون

 اول
 ترابطه در شعب بانک مل تیفیخدمات بر ک یابیبازار ختهیمآ

 تاثیر دارد. زیتبر
 تایید فرضیه اول 211/50 770/1

 دوم
در شعب  سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمآ

 تاثیر دارد. زیتبر تبانک مل
 تایید فرضیه دوم 717/4 421/1

 سوم
ت در شعب بانک مل سازمان یرابطه بر عملکرد مال تیفیک

 تاثیر دارد. زیتبر
 تایید فرضیه سوم 177/3 310/1

 
دهندۀ میزان رابطه مستقیم و در مدل نهایی پژوهش که نشان همچنین رابطۀ مستقیم و غیرمستقیم بین متغیرهای پژوهش

 شود.ارائه می 00-0غیرمستقیم متغیرها بر روی یکدیگر است، در قالب جدول شماره 
باشد لازم است تحلیلی داشته باشیم بر نقش میانجی متغیر میانجی)واسطه( می رابطه تیفیکاز آنجا که در این تحقیق متغیر 

 بسنجیم که آیا این متغیر در رابطه بین متغیر مستقل و وابسته نقش میانجی دارد یا خیر؟ آنها و در واقع
بنابراین برای بررسی معنی داری اثر میانجی در این تحقیق از آزمون سوبل استفاده شده است. در این آزمون با استفاده از 

 نشان داده شده است. 00-0که نتایج آن در جدول  شودضریب غیر استاندارد مسیر و خطای استاندارد آن آزمون اجرا می
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 رابطه تیفیکنتایج آزمون معنی داری اثر متغیر میانجی -9 جدول

 سیر ساختاری تحقیقم Z-Value مقدار آماره آزمون سوبل

 عملکرد مالی        رابطه  تیفیک                          خدمات  بازاریابی 174/3

 

 

 

 
توان اظهار می 0000شد که بدلیل بیشتر بودن از   400/1حاصل از آزمون سوبل برابر با   z-valueنتایج بالا مقدار با توجه به 

 دررابطه  تیفیبر نقش واسطه ک دیبا تاک سازمان یخدمات بر عملکرد مال یابیبازار ختهیمدرصد، آ 05داشت که در سطح اطمینان 
 تاثیر دارد. زیتبر تشعب بانک مل

 

 تحقیق نتایج در راستای هاداتشنیپ -8
 اول پژوهش: هیفرض یدر راستا شنهادیگردد.پ یم هیارا ریبه شرح ز یشنهاداتیپ ق،یهای تحق افتهیبا توجه به 

 پیشنهاد در راستای فرضیه اول:
 ؛با خدمات بانک یافتیدر یها هیمتناسب بودن  شهر 
 ؛بهتر خدمات جیاز مشورت افراد خبره و مطلع در ترو استفاده 
 ؛بانک نیاز نحوه برخورد کارکنان ا انیمشتر تیرضا 

 ؛بانک نیا غاتیتبل وهیمناسب بودن ش 
 بانک نیا شرفتهیپ زاتیاز تجه انیمشتر تیرضا. 

 پیشنهاد در راستای فرضیه دوم:
 یضرور ریغ یها نهیسودمند و کارآمد جهت کاهش هز اریبس یارزش به عنوان روش تیریاستفاده از مد . 
 یاجرائ یبرنامه ها یامدهایاز  هدف و ارزش پ تیریمد درک  
 بانک یها تیها با نحوه عملکرد فعال نهیهز یمنطق ارتباط 
 مبنا  یبرنامه ها جادیبانک به منظور ا یتهایقراردادها و فعال یبند بودجه 

 پیشنهاد در راستای فرضیه سوم:
 به صورت منصفانه و عادلانه تبرخورد بانک مل 
 ی بانکها یریگ میبر تصم تو بانک مل کارکنان کسانی ریتأث  
 حفظ ارتباط با بانک  یتلاش برا یارزشمند 
 تضاد. یها تیراه حل مسالمت در موقع کیکردن  دایپ 

 

 منابع 
نامه  انیداده ها، پا یپوشش لیبا استفاده از تحل رانیج.ا. ا یبانک ستمیس ییکارا ی(، بررس 0105احمدپور، هادی، )  .0

 د، دانشگاه مازندران.ارش یکارشناس

 دگاهیرابطه از د تیفیبر ابعاد ک یارتباط با مشتر تیریمد ریبررسی تأث(، 0100، )میمر ،زادهیسعادت عل ؛دیمج ،پور لیاسماع .1
 یو علوم ادار تیریدانشکده اقتصاد، مد، نینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش -یفصلنامه علم، رانیا مهیصنعت ب انیمشتر

 .10-00صص ، دانشگاه سمنان

 ران،یداده ها در ا یپوشش لیدر بانک های تجاری با استفاده از روش تحل ییکارا یو بررس ریی(، اندازه گ 0100ب )  ،ییبابا .1
 مدرس. تیارشد، دانشگاه ترب ینامه کارشناس انیپا

 .(0100/41/10) 1400اقتصاد، شماره  یایدر بانک، روزنامه دن ینی،  ارزش آفر0100احسان،  ،یباقر .0

 مهیب انیفروشندگان در وفاداری مشتر یرفتار اخلاق ی، بررس0104 د،یعباسنژاد، سع د؛یصحت، سع ؛یکفاش، مهد یقیحق .5
 .مهیکنفرانس کسب وکار ب نیهای عمر، تهران: چهارم

96.12.064
)100.0*035.0()100.0*668.0()035.0*208.0(

)208.0*668.0(

)()()(

222222

222222
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لکرد (، طراحی الگوی تاثیر فناوری اطلاعات بر سنجه های عم0105حسینی، سیدحمید؛ فتحی، سعید؛ الهی، شعبان، ) خداداد .0
 .00-00، صص 10مالی با رویکرد فرا تحلیل، بررسی مجله های حسابداری و حسابرسی، شماره 

،تحلیل رقابت جویی و انتخاب استراتژی رقابتی مبتنی بر مدل نیروهای رقابتی 0101نوجوان، صمد،  قه؛یصد ،یدیخورش .0
 ازدهم،یسال  یصنعت تیریمطالعات مد یژوهشـ پ یپورتر، تحلیل سلسلهمراتبی فازی و تحلیل پوششی داده، فصلنامه علم

 .00-00، صص 10شماره 

، تبیین رابطۀ قابلیت های بازاریابی و عملکرد مالی سازمان (،0100، )راضیه ،احسانی ؛، محمدقناط ؛دهدشتی شاهرخ، زهره .0
 .041-010، صص 0، شماره 0مدیریت بازرگانی، دوره 

 یفروشگاه ها یو سودآور یبر عملکرد مال یابیبازار ختهینقش آم یبررس(، 0100، )فرشید ،نمامیان ؛مجتبی، رستمی پروار .0
 .در هزاره سوم تیریو مد یحسابدار یالملل نیکنفرانس ب نیاول ی،ا رهیزنج

 تهران: سمت. ،یابیبازار تیری، مد0100 د،یعبدالحم ؛یمیاحمد، داور؛ ونوس، ابراه روستا؛ .04

وفادار به کمک  انیدر جذب مشتر یابیبازار ختهیعوامل آم ریتاث یبررس(، 0100جعفر صادق، ) ،یضیرسول؛ ف ،یسلماس .00
، 0ارزش، دوره  رهیزنج تیریکوثر(، مد یاعتبار ی: موسسه مالی)مطالعه مورد CRM یارتباط با مشتر تیریمد ستمیس

 .10-51، صص 0شماره 

 زانیو م p0 یابیبازار ختهیعناصر آم انیم رابطه ی(، بررس0104زاده، محمدرضا، ) یمحمد؛ تق ،یطالقان تا؛یآز ،یفیشرج شر .01
کنفرانس  نی(، چهارمرانیا مهیشرکت ب یصنعت: )مطالعه مورد نیا انیمشتر دیعمر از د ینامه ها مهیب دیبه خر شیگرا

 .مهیتهران. مرکز توسعه کسب و کار نعت ب مه،یکسب و کار ب

 .10-10، صص 000مات در بانک، مقاله، شماره ، ضرورت بازاریابی و آمیخته بازاریابی خد0100 ،یمهد ،یشهامت .01

14. Ahmed, M. U., Kristal, M.M. & Pagell, M. (2014). Impact of operational and marketing 

capabilities on firm performance: Evidence from economic growth and downturns. 

International Journal of Production Economics, 154, 59-71. 

15. Henning-Thurau, T. Gwinner, K. P. & Gremler, D. D. (2002). Understanding 

Relarionship Marketing Outcomes: An Integration of Realtinal Benefits and Relationship 

Quality, Journal of Service Research, 4(3), 032-047. 

16. jose, M., Sanzo, S., Maria, L., Vazquez, R., Alvarez luis, I(2003). “The effect of market 

orientation on buyer-seller relationship satiafaction”. Industrial Marketing Management, 

No. 32, 327-34 . 

17. Josiassen, Alexander& Assaf A.George ,Knezevic Ljubica Cvelbar,(2014)," CRM and the 

bottom line: Do all CRM dimensions affectfirm performance?"international journal 

hospitality management,v 36,pp130-136. 

18. Liu, C.-T., Guo, Y.M., & Lee, C.-H. (2011). The effects of relationship quality and 

switching barriers on customer loyalty. International Journal of Information Management, 

31(1), 71-79. 

19. Morgan, N.A., Slotegraaf, R. J., Vorhies, D.W. (2009). Linking marketing capabilities 

with profit growth. International Journal of Research in Marketing, 26(4), 284-293. 

20. Palmatier, R. W., Dant, R. P. Grewal, D. & Evans, K. R. (2006). Factors influencing the 

effectiveness of Relationship Marketing: A Meta-Analysis, Journal of Marketing, 72, 

136–143. 

21. Raju, lP.S. Lonial, S.C. (2002). The impact of service quality and marketing on financial 

performance in the hospital industry: an empirical examination, Journal of Retailing and 

Consumer Services, Volume 9, Issue 6, Pages 335-348. 

22. Roberts, K. Varki, S. Brodie,R. (2003). Measuring the quality of relationship in consumer 

services: an empirical study.European Journal of Marketing37(1/0), 161-114. 

23. Segarra-Moliner, J.-R., Moliner-Tena, M.-A., & Sánchez-Garcia, J. (2013). Relationship 

quality in business to business: A cross-cultural perspective from universities. Marketing 

Intelligence & Planning, 31(3), 196-215. 

24. Tangen, S. (2004), Professional Practice Performance Measurement: From .Philosophy to 

Practice, International Journal of Productivity and performance Management, Vol. 53No 

.8, pp 726-37. 

25. Thorsten Hennig-Thurau University of Hanover Kevin P. Gwinner Kansas State 

University Dwayne D. Gremler, (2002). Understanding Relationship Marketing, 

Outcomes An Integration of Relational Benefits and Relationship Qualit, Journal of 

Service Research, Volume 4, No. 3, Pages 230-247. 
 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698902000036#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0969698902000036#!
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989/9/6


 

71 

 

ل 
سا

شم
ش

ره 
ما

 ش
،

اپی)پ4 
: ی

23
 ،)

ر 
مه

54
11

 

Abstract: 

 
The goal of the present research is to study the Investigating the effect of service marketing mix 

on financial performance of organization with emphasis on role of mediator of relationship 

quality (case study: Tabriz Mellat Bank Branches). This research is applied and considering the 

research mehod, it can be categorized within measurement-Scrolling research types. The 

statistical population of the staff and experts of the National Bank Branches in Tabriz is 950 

people. Out of 300 distributed questionnaires, 274 questionnaires were selected as a statistical 

sample and selected randomly. The data collection tool is a questionnaire. Reliability of the 

questionnaires was calculated and confirmed by Cronbach's alpha (α = 0.7) and content validity 

was confirmed by the opinion of professors and experts. The collected data were analyzed using 

SmartPls and Lisrel software. The research hypotheses were studied using structural equation 

method. The results showed that the marketing mix of services affects the quality of the 

relationship, the marketing mix of services affects the financial performance of the organization, 

the quality of the relationship affects the financial performance of the organization and 

ultimately the combination of marketing services on the financial performance of the 

organization with an emphasis on the role of quality intermediary The relationship is affected. 

 

Keywords: Marketing mix of services, financial performance of organization, relationship 

quality, Tabriz Mellat Bank. 
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