
 

 

 

 

 

 

 در صانعت هتلاداری   کروناا  طراحی مدل کنترل شوك مالی در شرايط شايو  ويارو   

  )شهر مشهد مقد  کلان ی پنج ستارهها هتلموردمطالعه: (
 

 رانيا مان،یمسجدسل ،يدانشگاه آزاد اسلام مان،یواحد مسجدسل ،يمال تيريگروه مدمربي  فائض يعل

 رانيا مان،یمسجدسل ،يدانشگاه آزاد اسلام مان،یواحد مسجدسل ،يگروه حسابدار استاديار *يکرم صالحاله

 رانيا مان،یمسجدسل ،يدانشگاه آزاد اسلام مان،یواحد مسجدسل ت،يريگروه مداستاديار  قانع ديسع

 نوع مقاله: پژوهشي

 81/85/55پذيرش:  25/88/55دريافت: 

 تبا   بهي بر بسیاري از صناي  و شگرفمیلادي تغییرات  2119ي سال ها ماهدر واپسین  شیوع گسترده ويروس كروناچكيده: 

به تغییرات بنیادي در ساختار خود، ارائه  ها سازمانو در نتیجه آن، شمار بسیاري از  باقي گذاشت ها سازمانضعیت مالي آن و

ي هاا  ساازمان اين قبیل  نيتر مهمكردند. از  اقدامغیرحضوري و تعديل نیروي انساني با توجه به مناب  مالي  صورت بهخدمات 

روي ايان صانعت در   معمااي پای    نيتار  بازرگ ه كرد و اين در شرايطي است كاه  به صنعت هتلداري اشار توان يمخدماتي 

يا طیف گوناگون خادماتي كاه در ياك هتال      ها اتاق توان ينمبا كرونا اين است كه  سازگاري زندگ وي كرونا ریگ همهشرايط 

رد  لاذا لازوم تطبیاق    براي گردشگران عرضاه كا   ي و از طريق برخطرحضوریغ صورت بهعرضه است را  براي گردشگران قابل

هااي پانج    شود. خصوصاً براي هتل شدت احساس مي ها براي كنترل شوك مالي گسترده ناشي از شیوع كرونا به فعالیت هتل

گیاري از   هاي ثابت بالايي دارند اين موضوع از اهمیت بیشتري برخوردار است. لاذا پاژوه  حاضار باا بهاره      ستاره كه هزينه

در صنعت هتلداري در شاهر مشاهد مقادس     مدل كنترل شوك مالي در شرايط شیوع ويروس كرونا نظرات خبرگان درصدد طراحي

هاي موردمطالعه است. با توجه باه   )مديران( هتل آماري پژوه  حاضر متشكل از كاركنان سطوح اداري و ارشد است. جامعاه 

ذكار   بین كاركنان توزيا  شاد. شاايان   پرسشنامه  397حجم جامعه آماري پژوه  از روش سرشماري استفاده شد كه جمعاً 

هاا حضاور نداشاتند ياا      توجه به شیوع گسترده ويروس كرونا در زمان انجام پاژوه  بسایاري از كاركناان در هتال     است با

حفاظ سالامت    منظاور  باه باه شایوع وياروس كروناا      باا توجاه  ي نهاايي و  اها  شااخ  پاس از كسا    شده بودند  لذا  تعديل

ساخت را براي اعضاي نموناه باا اساتفاده از     اعضاي نمونه، پژوهشگر پرسشنامه محقق عنوان بهدر پژوه   كنندگان مشاركت

 افازار  نارم ي خاام از  هاا  دادهباراي تحلیال    .صورت برخط نظر اعضاي نمونه را جوياا شاد   ي اجتماعي ارسال شد يا بهها شبكه

ساختاري مدل نهايي پژوه  طراحي شد. در اين يابي معادلات  اسمارت پي آل اس استفاده شد و سرانجام با استفاده از مدل

در مدل قرار گرفت و پس از تكمیل، مدل پاژوه  باراي سانج  اعتباار ماورد آزماون        شده كس ي ها شاخ فرايند ابتدا 

 نیكوئي و برازش قرار گرفت و سرانجام مدل نهايي تهیه شد

 ر مشهد مقدسشه داري، كلان شوك مالي، بیماري كرونا، صنعت هتل واژگان کليدي:

 JEL:  I11, L83, N25, D53بندي  طبقه

 

 A_k_salehi@yahoo.com : * نويسنده مسئول

 143-162 ،((33 پیاپي)1)9 شهري، مديريت و اقتصاد علمي فصلنامه

 www.iueam.ir 

، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ ،GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormags ،Magiranنمايه در 
Ensani ،RICeST ،Civilica 

 فصلنامه علمي  2345-2871شاپا: 
 اقتصاد و مديريت شهري
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 مقدمه -5

1شیوع گسترده ويروس كرونا
ي هاا  مااه در واپسین  

ي باار بساایاري از شااگرفماایلادي تغییاارات  2119سااال 

 باقي گذاشات  ها سازمانآن وضعیت مالي  تب  بهصناي  و 

باه تغییارات    هاا  ساازمان اري از آن، شمار بسی جهیدرنتو 

 صااورت بااهبنیااادي در ساااختار خااود، ارائااه خاادمات   

باا توجاه باه منااب       2غیرحضوري و تعديل نیروي انساني

در اياان راسااتا  (Opatha, 2020).كردنااد  اقااداممااالي 

بای  از سااير    3صناي  خدماتي مبتني بر تماس فیزيكي

ط دچار آسی  و زيان ماالي شادند. در ايان شاراي     صناي 

ارائه خدمات بر مراجعه حضاوري مشاتريان باه ساازمان     

از  تاوان  يما ي ساخت  بهخدمات مبتني است و  دهنده ارائه

غیرحضوري و مجازي چر  اقتصاادي و   وكار كس طريق 

را باااه حركااات درآورد   وكارهاااا كسااا ماااالي ايااان  

(Ranasinghe et al., 2020).  ايان قبیال    نيتار  مهماز

صنعت هتلاداري اشااره    به توان يمي خدماتي ها سازمان

معمااي   نيتار  بازرگ كرد و ايان در شارايطي اسات كاه     

ي زندگ وي كرونا ریگ همهپیشروي اين صنعت در شرايط 

ياا طیاف    هاا  اتااق  توان ينمبا كرونا اين است كه  سازگار

گونااگون خادماتي كاه در ياك هتال باراي گردشااگران       

ي و از طرياق  رحضاور یغ صاورت  باه اسات را   عرضاه  قابل

 عناوان  باه اي گردشگران عرضه كرد. يك هتال  بر 4برخط

 ي ثابت و متغیر بسیار بالا چگوناه ها نهيهزيك سازمان با 

 اقادام از طريق برخط به فعالیت در ايان عرصاه    تواند يم

ي ا رهیا زنجي هاا  هتال ي مالي بسیاري از ها يخروجكند؟ 

ي ماالي  ها حساب صورت به لحاظجهان كه تا قبل از اين 

باه دلیال    كاه  ستا آند حاكي از وضعیت مطلوبي داشتن

هتال باا خادمات بارخط      خادمات عدم تطاابق ساازوكار   

اين صنعت در وضعیت بسیار نامطلوبي قارار دارد   اقتصاد

(Koirala & Acharya, 2020 .)ي هاا  سازمانو  ها هتل

 كننادگان  عرضاه مانند مهمانسراها و سااير   ها آنشبیه به 

                                                           
1- Coronavirus disease (Covid_19) 

2- Huuman Resource Manpower adjustment 

3- Physical contact-based service industries 

4- Online 

 واساطه  بهیا خدمات اقامتي براي گردشگران در سراسر دن

ي كروناا در سراسار   ریا گ همهافت شديد عايدات متأثر از 

خاود باه    ریا متغي ثابات و  اها  ناه يهزدنیا، براي كااه   

كردن  لیتعطاقداماتي از قبیل عدم انجام تعهدات مالي و 

منبعي  نيا از   یپكردند كه تا  اقدام ها بخ بسیاري از 

از  .دبودنا  5ي مجلال ها هتلبراي درآمد هرچه بیشتر اين 

ويروس  رملموسیغمنفي  راتیتأث نيتر مهمطرف ديگر از 

كرونا بر گردشگران، پردازش منفي اذهان گردشاگران ياا   

 عناوان  باه  هاا  اقامتگااه ي ايجاد ذهنیت منفي باه  به عبارت

 توانسات  يممركزي براي انتقال بیماري بود كه شرايط را 

 ) .Netawate, 202(0كند تر میوخبراي هتلداري   یازپ  یب

هاا در   اقامتگااه  عايادات تا اواسط ماه فوريه در آمريكا نیز 

میلیاارد   46 در ساال گذشاته   میانگین سالیانهمقايسه با 

و صنعت هتلداري در ايان كشاور را باه     افتهي دلار كاه 

سازمان جهاني جهانگردي . از جان  ديگر، است فروبردهكما 

بارآورد كارده    اي را براي اقتصاد هتلداري در اروپاوضعیت مشابه

 .(UNWTO, 2020است )

در اين شرايط ايران با شرايط خااص خاود از ايان    

ي زيادي ها يقربانمسائل جدا نیست. ويروس كرونا روزانه 

و از جان  ديگر بسیاري از گردشاگران   ردیگ يمدر ايران 

استفاده  ها هتلاز خدمات  دهند يمدر حال حاضر ترجیح 

داري با خادمات بارخط و   تطبیق سازوكار هتلنكنند. عدم

شارايط حااد فعلاي را در صانعت      تواناد  يمغیرحضوري 

هتلداري ايران دوچنادان وخایم كناد. اساتان خراساان      

يااك اسااتان گردشااگرپذير و قطاا    عنااوان بااهرضااوي 

 رسااخت يزگردشگري ماذهبي در خاورمیاناه باه لحااظ     

تاا   كاه  ينحو بهاست  برخورداراقامتي از وضعیت مطلوبي 

شرايط عادي در اياام اوج باار گردشاگري     قبل از اين در

مانند تعطیلات نوروز و ... بازهم قادر به پوشا  تقاضااي   

طیف گونااگون گردشاگران باوده اسات. از جانا  ديگار       

مركاز گردشاگري پزشاكي در     عناوان  بهمشهد  شهر كلان

بوده اسات. باا گساترش     شدن مطرحدر حال  كشورشرق 

ناگهاان صانعت    ويروس كرونا باه  كنترل رقابلیغسري  و 

                                                           
5- Royal Hotel 
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شاد.   رو هروبهتلداري در اين شهر با شوك مالي شديدي 

ي بزرگي كه خود را براي بار سانگین گردشاگران   ها هتل

ناگهان مجباور باه تعطیلاي     كردند يمدر ايام نوروز آماده 

باا افات شاديد تقاضاا و افات شاديد        ازآن پساجباري و 

رو شاادند. اياان در حااالي بااود كااه ساااير   درآمااد روبااه

ي خرد گردشاگري پاس از گاذار از مرحلاه     وكارها كس 

اقادام باه ارائاه خادمات      بارخط  صاورت  باه اولیه بحاران  

هناوز ساردرگم هساتند     ها هتل. در اين شرايط كردند يم

كه فعالیت هتال در شارايط جدياد باياد چگوناه باشاد؟       

در ايان حاوزه در راساتاي     بنابراين لزوم انجاام پاژوه   

شارايط ساازگار كروناا    ي در زنادگ  باتطبیق اقتصاد هتل 

 باهادف بنابراين پژوه  حاضر   شود يمشدت احساس  به

 ويروس شرايط شیوع در مالي شوك كنترل مدل طراحي

كاه بتواناد باا     شاود  يما هتلداري انجاام   صنعت در كرونا

از آن  منظاور كاه   مالي شوك شناسايي ابعاد مدل كنترل

چگونگي فعالیت هتل در شرايط بیماري جدياد پای  رو   

ي اقتصاد اين صنعت در حال كماا را در  نوع بهبتواند  است

 ساؤال هادف   نيتار  مهام  گار يد عبارت   بهكشور احیا كند

پژوه  حاضر اين اسات كاه چگوناه صانعت هتلاداري      

در شرايط فعلي )شیوع ويروس كرونا( به جاذب   تواند يم

آن كنترل شوك ماالي فعلاي و احیااي     تب  بهگردشگر و 

يك صنعت  عنوان بهو هتل  مجدد اقتصاد هتل كمك كند

خدماتي عمده براي فعالیت در اين شارايط باياد باه چاه     

عواملي توجه كند. پژوه  حاضر اولین گاام در راساتاي   

اين قبیل مطالعات در كشور در صنعت هتل است و امید 

است راهگشاي وضعیت مبهم موجود باشد. از طرف ديگر 

باه  ي كاه  خاصا ي پنج ستاره مارتبط باا خادمات    ها هتل

ي بسایار باالاتري   هاا  ناه يهزگردشگران بايد عرضه كنند 

آن از شاارايط موجااود آساای  بیشااتري  تباا  بااهدارنااد و 

 ذكرشدهبنابراين هدف پژوه  حاضر ارائه مدل   اند دهيد

و در  ي پنج ستاره استان خراسان رضوي اسات ها هتلدر 

هاي پي پاسخ به اين سؤال است كه در شرايط فعلي هتل

 ماالي  شاوك  ر مشهد مقدس براي كنتارل پنج ستاره شه

هتلاداري چاه    صانعت  در كرونا ويروس شیوع شرايط در

ابعادي را بايد مد نظر قرار دهند و كاركرد هر يك از ايان  

طور خاص نیاز پاژوه     ابعاد در شرايط فعلي چیست؟ به

 هاي زير است:حاضر در پي پاسخ به سؤال

ك بخ  هتل در كنتارل شاو   آيا بازاريابي اطمینان

 مالي در شرايط شیوع ويروس مؤثر است؟

پذيري متناسا  هتال در كنتارل شاوك      آيا جامعه

 مالي در شرايط شیوع ويروس مؤثر است؟

نگرانه هتل در كنترل شاوك   آيا ساختار مالي آينده

 مالي در شرايط شیوع ويروس مؤثر است؟

در كنترل شوك ماالي   پذيري مالي هتل آيا انعطاف

 مؤثر است؟ در شرايط شیوع ويروس

اي هتال در كنتارل شاوك     آيا كااركرد چندزمیناه  

 مالي در شرايط شیوع ويروس مؤثر است؟

 

   تحقيقپيشينه  -2

با توجه به زمان شیوع ويروس كرونا از ماه سپتامبر 

پاژوه  چناداني در ايان     ،میلادي تااكنون  2119سال 

حااوزه انجااام نشااده اساات. لااذا در اياان قساامت بااه     

با موضوع پژوه  هستند اشااره  هايي كه مرتبط پژوه 

 شود:مي

 هاي خارجي الف( پژوهش

ي باا عناوان   در پژوهشا ( 2121و همكاران ) 1هوگ

بر صانعت گردشاگري    19-ي كويدریگ همهبررسي آثار »

، باه بررساي جوانا  مختلاف آثاار آن بار       «كشور چاین 

 ازجملاه ي آن ها رمجموعهيزساختار صنعت گردشگري و 

واپیماايي پرداختناد. در   ي هها شركتصنعت هتلداري و 

ي عمیق در ارتباط باا موضاوع   ها مصاحبهاين پژوه  از 

پژوه  استفاده شد. نتايج پژوه  حاكي از آن باود كاه   

ي هاا  رمجموعهيزكرونا براي مدت طولاني با گردشگري و 

ي ضاعیف فعاال   ها شركتآن خواهد بود و لذا بسیاري از 

 اهند شد.در اين زمینه از اين چرخه به كنار رانده خو

                                                           
1- Hoque 
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عناوان  ي باا  در پژوهشا (، 2121)و همكاران  1پاتل

ي بیمااري كروناا در   ریا گ هماه بررسي اثرات حاصال از  »

به بررسي جوانا  مختلاف آثاار    « صنعت گردشگري هند

ي بیمااري در باین گردشاگران و اثارات آن بار      ریگ همه

ي آن هااا رمجموعااهيزساااختار صاانعت گردشااگري و   

 آن اساات كااه ورود پرداختنااد. نتااايج پااژوه  حاااكي از

و  اباد ي يما  كاه  درصد 31 تا 21 يالملل نیب گردشگران

 طيباا شارا  فعالین بخ  گردشگري كاه نتوانناد خاود را    

حذف هستند  زيرا شاوك   به  محكومجديد تطبیق دهند 

 خواهد بود. دار ادامهمالي سنگین حاصل از شیوع كرونا 

عناوان  ي با در پژوهش( 2121) 2مالازيزي و بايرسل

 بهداشاات ايمنااي نااهیزم در گردشااگري يهااا ب جناا»

بیناااي شااارايط گردشاااگري و    یپااا  باااه« جهااااني

ي آن در جهان پساكرونا پرداختناد. نتاايج   ها رمجموعهيز

پژوه  حاكي از آن است كه در گردشاگري و هتلاداري   

خواهاد    يصناپساكرونا، بهداشت محیط جز لاينفك اين 

رادر با  نيا ا از  پاس بود و گردشاگري و بهداشات محایط    

 دقیاق  اطلاعات بايد . در اين شرايط گردشگرانگرنديكدي

 يهاا  يژگا يو به توجه با كه را بهداشتي اقدامات مورد در

و متصاديان   كنناد  يما  اتخااذ ها  آن به سفر براي كشورها

خاادمات گردشااگري در مقصااد بايااد بااه  دهناادگان ارائااه

كاركنااان خااود بهداشاات محاایط و مسااائل بهداشااتي را 

آموزش دهند تا از ريساك گردشاگران    وستهیپ صورت به

براي سفر به مقصد و استفاده از هتل و ... كاساته شاود و   

راهكار مهم براي كنترل شاوك ماالي حاصال از     كي  نيا

ي كرونا در گردشاگري و صاناي  مربوطاه مانناد     ریگ همه

 هتلداري است.

 بیماااري»( در پژوهشااي بااا عنااوان  2121) 3كلاار

 جهاانگردي  باراي زا  بارون  يشوكعنوان  به كرونا ریگ همه

به بررسي مقیااس شاوك   « زمینه تحلیل يك: يالملل نیب

گردشگري ناشي از كرونا پرداختند. نتايج پژوه  حااكي  

 اپیدمیولوژي و متخصصان انشناس روسيواز آن است كه 

                                                           
1- Patel 

2- Malazizi and Birsel 

3- Keller 

 يا گساترده  اضطراري اقدامات كردند پیشنهادها  دولت به

اقتصاادي  و كنتارل شاوك    شادن  ریا گ همه مهار براي را

 عملكارد  دولتي بهداشتي اقدامات دهند. گردشگري انجام

 گردشااگري را ممكاان اساات فلااج كنااد  لااذا سیسااتم   

 دچار خواهد شد. شوك يك بهها  آن يالملل نیب گردشگري

( در پژوهشااي بااا 2121) و همكاااران 4راناسااینگه

 ریااگ همااه تااأثیرات: كرونااا از پااس گردشااگري»عنااوان 

COVID 19 گردشاگري و   صانعت  يبارا  پیشرفت راه و

از  رفات  بارون ي هاا  راهبه بررسي « 5سريلانكا در هتلداري

شرايط فعلي در هتلداري و گردشگري پرداختناد. نتاايج   

 هاا  هتال پژوه  حاكي از آن است كاه رزرو بسایاري از   

در  هاا  هتال ي گردشگران لغو شده اسات و  ها گروهتوسط 

از شارايط حاضار،    رفات  بارون شوك مالي هستند. باراي  

ي در اين صنعت بايد صورت ا گستردهییرات ساختاري تغ

حاصل شود.  گردشگرانطوري كه اعتماد دوباره به بگیرد 

باراي   و خاصي ضدعفوني شده ها اتاق، ارائه ها راهيكي از 

 گردشگران است.

 و مساافرت »( در پژوهشي باا عناوان   2121) 6نپال

 فرصت ياطورمعمول  به - COVID-19 از بعد گردشگري

به تحلیل كرونا از ديدگاه فرصت و تهديد « بازنشاني براي

بود  از آنبراي گردشگري پرداختند. نتايج پژوه  حاكي 

ي گردشگري ها بخ ضررهاي گسترده كلیه  وجود با كه

 از منظر فرصت نیاز باه   توان يمشیوع كرونا اما  واسطه به

اياان اماار نگاااه كاارد. كساا  فرصاات از دل كرونااا بااراي  

ساازگاري باا آن اسات كاه يكاي از      گردشگري نیازمناد  

ارائه حركت به سمت گردشگري هوشمند  ها آن نيتر مهم

است كاه ماراودات حضاوري باین گردشاگران و جامعاه       

 .رساند يممیزبان را به حداقل 

بررساي  »پژوهشي باا عناوان    در(، 2121) 7مانسیو

به « مجدد اذهان گردشگران در دوران قبل و بعد از كرونا

 دهنادگان  ارائاه ي ذهني گردشگران در ها برداشتبررسي 

                                                           
4- Ranasinghe 

5- Sri Lanka 

6- Nepal 

7- Manthiou 
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ي تفريحاي و  هاا  يكشات خدمات مجلل گردشگري مانناد  

ي مجلل پرداختناد. نتاايج پاژوه  حااكي از آن     ها هتل

 ها بخ گردشگران نسبت به اين  تیذهناست كه بهبود 

ي بازاريابي و ارائه ها نهیزمي مدلي در تمام طراحنیازمند 

وت باا شارايط   شارايطي متفاا   هطوري ك   بهخدمت است

 گذشته را به گردشگران عرضه كند.

( در پژوهشاي باا عناوان    2121و همكاران ) 1تین 

 اوضااع  باراي  اقدام براي فراخواني: مسئولانه جهانگردي»

از قبیل  ها ينابسامانبه بررسي تغییرات حاصل از « آشفته

... بر پیكره گردشگري و  و ها جن ويروس كرونا، سارس، 

پرداختند. نتايج پژوه  حاكي از آن  ي آنها رمجموعهيز

ي هاا  بحاران بود كه در تمام اين شرايط و براي غلباه بار   

در گردشااگري جهااانگردي    جادشااده يااقتصااادي و ... 

ي باراي  سودمندمسئولانه و توجه به ابعاد آن همواره راه 

 از شرايط نامطلوب بوده است. رفت برون

 هاي داخلي ب( پژوهش

( در پژوهشاي باا عناوان    1398قرباني و همكاران )

 مديريت هوشمند سازمان مدل طراحي و مدرنیسم پست»

به اين امر اشاره كردند كه ساختار ساازماني  « گردشگري

هااا و دفاااتر خاادمات مسااافرتي و  و مااالي فعلااي هتاال 

عصاار حاضاار و محاایط گردشااگري پاسااخگوي نیازهاااي 

متلأطم مديريت گردشگري نیست و باا هرگوناه بحراناي    

هاي فراوان شود. پژوهشاگران بیاان    چار آسی تواند د مي

دارند كه حركت به سامت سااختار ساازماني و ماالي      مي

هاي گردشاگري را در   ها و سازمان تواند هتل هوشمند مي

 مقابل محیط و اتفاقات آن محافظت كند.  

( در پژوهشي تحات عناوان   1398) ديمؤمنصوري 

 باا  يساازمان  يهاا  بحاران  تيريماد  يبرا ييالگو يمعرف»

توساعه مادلي باراي ماديريت     باه  « يراهبارد  يكرديرو

هااي ماالي    و كاه  آسای   هاي سازماني مند بحران نظام

يناد توساعه مادل، باا     ادر ادامه فرناشي از آن پرداختند. 

فاار  محاادوديت مناااب  سااازمان بااراي مااديريت تمااام 

ها، ضمن تبیاین ضارورت تعیاین ساطح اهمیات       بحران

                                                           
1- Ting 

مراحال   ،لیادي موفقیات  ها با توجاه باه عوامال ك    بحران

مند مديريت بحران با رويكرد راهبردي، تشريح و در  نظام

قال  يك مدل پیكربندي شاد كاه ايان مادل كااربردي      

هااي   تواند در طراحي و استقرار نظام مديريت بحاران  مي

 .برداري واق  شود سازماني با رويكرد راهبردي مورد بهره

( در پژوهشاااي تحااات 1389ودادي و همكاااران ) 

، باه بررساي   «هوش سازماني و ماديريت بحاران  »وان عن

 آن با ماديريت بحاران   يها رابطه هوش سازماني و مؤلفه

پرداختناد. نتاايج   در شاركت ساهامي بیماه اياران      مالي

علاوه بر وجود رابطه معنادار پژوه  حاكي از آن بود كه 

و مثبات بااین هاوش سااازماني و ماديريت بحااران، بااین    

میل باه تغییار نیاز باا      رازیغ ههوش سازماني ب يها مؤلفه

مثباات وجااود دارد و در بااین  يا مااديريت بحااران رابطااه

هوش سازماني مؤلفه كاربرد دانا  بیشاترين    يها مؤلفه

همبسااتگي را بااا مااديريت بحااران دارا اساات. همچنااین 

مشخ  شد كه سطح هوش ساازماني در شاركت بیماه    

 .ايران در وضعیت مطلوب قرار ندارد

(، در پژوهشي تحات  1389زي )و سرفرا معمارزاده

 در بحااران تيريمااد نااديفرا يهااا گااام يبررساا»عنااوان 

بحران در ساازمان   تيريمدبه بررسي چگونگي « سازمان

نتايج پژوه  حااكي از آن باود كاه ماديريت      پرداختند.

ي، فرايناادي پیچیااده اساات كااه نیازمنااد سااازمان  بحااران

 ي قبال از رخاداد بحاران در ساازمان اسات تاا      زير برنامه

هاي مالي و منااب  انسااني آن    هنگام رخداد بحران آسی 

 در كمترين حد موجود باشد.  

( در پژوهشااي تحاات 1398) همكااارانكاوسااي و 

 باار رانيمااد تیشخصاا يرگااذاریتأث نیاایتب»عنااوان 

 ارائه با بحران تيريمد ندايفر در آنان يتيريمد يها سبك

 كارشناساان  و رانيماد : يمورد مطالعه) يكاربرد ييالگو

باه بررساي   « (خوزساتان  اساتان  بحاران  تيريماد  ستاد

در  هاا  آني شخصیتي مديران و میزان موفقیت ها يژگيو

 نيا ا از حاصال  جينتاا مديريت بجران سازماني پرداختند. 

 باار يتیشخصاا يهااا يژگاايو دهااد يماا نشااان پااژوه 

 نیهمچناا. اساات اثرگااذار آنااان يتيريمااد يهااا ساابك
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 آناان  يتیصشخ يها يژگيو و رانيمد يتيريمد يها سبك

تواند بر رونق مالي  و مي است رگذاریتأث بحران تيريمد بر

 سازمان مؤثر باشد.  

 

 مباني نظري -3

كااه    منظاور  باه در زمان شایوع وياروس كروناا    

ي بخ  خصوصي، به ارائه خادمات  وكارها كس خسارات 

شده است. ايان در   دیتأك 1برخط مبتني بر فضاي مجازي

ق خالي يك هتال را باراي   اتا توان ينمشرايطي است كه 

 و اساااسيي ديگاار ارسااال كاارد  جااا دريااك گردشااگر 

صنعت مهمانداري و هتلداري مبتني بار ارائاه    وكار كس 

يي فیزيكي گردشاگر  جا جابهحضوري و  صورت بهخدمات 

ساااختار مااديريت هتلااداري . )Gilfoyle, 2020اسات ) 

ي است كه با توسعه و گساترش هوشامندي در آن   نوع به

تنها بخشي از خدمات مربوط به قبال از سافر و    تواند يم

  ي ارائاه كناد  رحضاور یغ صاورت  باه مراجعه حضاوري را  

بنابراين مديريت هتلداري براي كنتارل ضارر و خساارت    

مالي ناشي از شرايط موجود نیازمند تغییراتي در ساختار 

ي كلاساایك گذشااته ديگاار هااا وهیشااخااود اساات  زياارا 

و همكاااران،  پاسااخگوي شاارايط حاضاار نیساات )قرباااني

داري براي خروج  ضرورت مديريت هتل نيتر مهم(. 1398

تعطیلي و تقاضاي پاايین   ها مدتاز شوك مالي حاصل از 

ي كار متناسا  باا   ها وهیشاز سوي گردشگران، شناسايي 

 لیاابااه دلشاارايط فعلااي اساات  زياارا صاانعت هتلااداري 

باراي مادتي    تواناد  ينما  ریا متغي بالاي ثابات و  ها نهيهز

ايان درحاالي اسات كاه ساازمان       باشد وعطیل طولاني ت

ويروس كروناا حاداقل    كند يمي نیب  یپجهاني بهداشت 

 ازجملاه تماام جوانا  زنادگي انسااني      دو ساال به مدت 

 ,WHOخااود قاارار دهااد ) ریتااأثگردشااگري را تحاات 

 زانيا ر برناماه در اين شرايط مديران، كاركناان و   .(2020

حتاي در ايان   دنیاا نیاز    2يا رهیا زنجي هاا  هتلراهبردي 

ي سازگار باا  هتلداركه مديريت  برند يمسردرگمي به سر 

                                                           
1- Providing Online Services Based on Cyberspace 

2- Chain hotels 

ي بايد برخوردار باشد. تمركز بیشتر ها يژگيوكرونا از چه 

ي است و اين در حالي رحضوریغبر گردشگري  ها پژوه 

است كه توجه زيادي در اين شرايط به صنعت هتلاداري  

  هتال بايد توجاه داشات كاه     .Gao, 2020)) نشده است

و مساائل   هاا  عارضاه ياك ساازمان هماواره باا      عناوان  به

رو است كه باياد باراي كاارايي و موفقیات     متعددي روبه

بهتر هتل چه در داخل و چاه در خاارج، برطارف گاردد.     

تعاملي هستند كه سطح بالايي -يك سازمان مالي ها هتل

از تعامل اجتماعي بین گردشگران، گردشگران و كاركنان 

ناوعي تعامال ماالي باین هتال و       شاغل و از جان  ديگر

 كنندگان عرضهو  نفعان يذ، هتل و كاركنان و گردشگران

ي معاین  ها هدفبیروني برقرار است. از طرف ديگر داراي 

در  هاا  هادف ايان   كه يطور بههستند  به خودو مخصوص 

متفااوت   كااملاً دو هتل با موقعیت مساوي ممكان اسات   

هاناه هساتند    داراي سیستم و سااختار آگا  ها هتلباشد. 

ي دسترسو براي  اند شدهي بند میتقس دقت بهزيرا وفايف 

 شاده   دادهترتی  مشخصي  شده  گرفتهبه اهداف در نظر 

مشاخ  و مخصاوص    كاركناناست. هر هتل تعدادي از 

ازاي دريافات مباالغي،     باه را دارد كه تعهد دارند  به خود

ا يي را ايفا هاا  نق كس  حیثیت يا مزاياي ديگر، نق  يا 

با اركان و عوامل خارج از محیط  تواند يم. يك هتل كنند

 كي عنوان به تواند يمخود رابطه متقابل داشته باشد ولي 

منفك از محیط خارج حفظ گردد و باقي بماند  لاذا   نهاد 

هتل يك سازمان پیچیده و پرتن  انساني و ماالي اسات   

ي شرايط آينده دست به فرايندهاي نیب  یپ بر اساسكه 

ي مانناد جنا ،   ا نشده ينیب  یپزند و هر عامل لي ميما

با شوك مالي گسترده مواجاه   آن را تواند يمبیماري و ... 

زيادي بر مبناي  تا حدكند در شرايطي كه سازوكار هتل 

خاادمات غیرحضااوري قاباال انجااام نیساات )قرباااني و    

 (.  1398همكاران، 

اينكه شوك مالي در ساازمان زيرمجموعاه    با توجه

ث مديريت بحران است  لذا در اين قسمت باه ايان   مباح

 :شود يمپرداخته  اختصار بهبحث 
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براي بررسي ارتبااط  شوك مالي و مديريت بحران: 

بحران و شوك مالي نیاز است كه تعريف دقیقي از مفهوم 

بحران ارائه شاود. در ادبیاات مارتبط باا بحاران در علام       

ساازمان  شده است كاه بحاران در    طور گفته  مديريت اين

اسات كاه نیااز باه اخاذ       ريازي نشاده   اتفااق برناماه   يك

موقااا  دارد و در صاااورت  تصااامیمات راهباااردي و باااه

سرعت عمل در اين زمینه و همچنین اتخاذ تصامیم  عدم

توانااد باعااث ضااربه بااه سااازمان شااود     نادرساات مااي 

(Carfagno & Parnell, 2016(.   مطابق با تعريف فاوق

ديگار   طرفي نشده است و از ريز چون بحران يك اتفاق برنامه

شدت تحت تأثیر قرار توجه به اينكه شرايط مالي سازمان را به با

 ،ديگار  عباارت  خاورد. باه   گاره ماي   دهد باا ماديريت ماالي    مي

نشده و اخذ تصمیم  ريزي ريزي مالي براي شرايط برنامه برنامه

متناس  باا شارايط ساازمان هار دو از وفاايف ماديريت       

 .((Noe et al., 2017 يت مالي اسات مدير مناب  انساني و

ینه مديريت بحران مالي در ساازمان تااكنون مادل    زم در

دي جااامعي ارائااه نشااده اساات و شااايد ماادل اسااكات و 

ايان  تا حدي در ايان زمیناه ورود كارده باشاد.      1جانسن

ارائاه شاد و    2116جديد اسات در ساال    نسبتاًمدل كه 

ائاه داد.  ديدگاه جديدتري را نسبت باه شارايط بحاران ار   

اسكات و دي جانسن بحران را فقاط باه شارايط بیروناي     

تواناد   يمدانند و معتقدند كه بحران  ينمسازمان منتس  

يريت مدءساو گرفتاه از شارايط داخال ساازمان و      تأنش

اي در  نشاده  بیناي  ی پا يگر اگار رخاداد   د عبارت بهباشد. 

شود مانند كرونا و ... ساازمان باياد    بیرون سازمان حاد 

احمادي و همكااران،   ) شوك را در داخل كنترل كنداين 

1391.) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل مديريت بحران اسكات و دي جانسن -5شكل 

 (Valackienė,2009)منبع: 

 

در اين شرايط است كه ضارورت انجاام پاژوه  و    

 شاود  يمشكاف مباني نظري پژوه  به اين صورت ايجاد 

ا ارائاه خادمات   با  مادنظر  وكار كس سازوكار  چنانچهكه 

غیرحضوري سازگاري نداشته باشد بايد چه كرد؟ صنعت 

هتلداري براي كنترل شوك مالي ناشي از شارايط فعلاي   

بايد چه ابعادي را در خود پرورش دهد كه بتواند ساازگار  

با كرونا به فعالیت خود اداماه دهاد؟ اهمیات و ضارورت     

ود ش دیتأككه به اين امر  شود يمموضوع زماني دوچندان 

 از شرايط نيازا  یپي مجلل دنیا را كه ها هتلكه ويروس كرونا 

مالي مناسبي برخوردار بودند را باا شاوك مواجاه كارده     

بیني )بحران(پی شرايط غیرقابل  

)شوك مالي،  سازمانيبحران درون

 ..(. شوك مناب  انساني و

سازمانيبحران برون  

... جن ، بیماري و  

 كنترل شوك

 بازنگري و بازخورد

يواكن  ابتداي  

1- Escott andD.Jonsen 
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ماالي   سااختار دست به تعديلاتي اساسي در  ها آناست و 

(، در ايان  Rapanna & Jumady, 2020) اناد  زدهخاود  

شرايط اقتصاد صنعت هتلداري ضعیف و شاكننده كشاور   

داشته باشاد؟ بناابراين هادف     تواند يمشرايطي  ايران چه

پژوه ، شناسايي ابعااد كنتارل شاوك ماالي حاصال از      

شیوع كرونا در صنعت هتلداري اسات. پژوهشاگر بار آن    

خبرگاان امار، باه شناساايي      نظار  ازاست كه با اساتفاده  

مادل   تيا نها درابعاد اين حاوزه اقادام كناد و     نيتر مهم

با كرونا كاه هادف اصالي    مديريت مالي هتلداري سازگار 

آن كنترل شوك مالي ناشي از شارايط فعلاي در صانعت    

 است از فرايند پژوه  استخراج شود. هتلداري ايران

 

 تحقيقروش  -8

 بار اسااس  در يك ديد جام  پژوهشاگر قصاد دارد   

نموداري كه ترسیم كرده است به شرح ذيال پاژوه  را   

ن باه  يي براي رساید ها گامكه مشتمل بر طي  انجام دهد

هدف نهايي است. در مرحله اول پژوهشگر باا اساتفاده از   

ي هرگوناه  آور جم ي و میداني و ... به ا كتابخانهمطالعات 

كلي يا جزئي باه موضاوع    صورت به تواند يماطلاعاتي كه 

. در مرحلااه دوم، كنااد يمااپااژوه  مربااوط باشااد اقاادام 

ي از ابعاد گسترده مرباوط باه پاژوه  اساتخراج     فهرست

نام دارد از كلیه  ها شاخ . اين لیست كه مخزن دشون يم

 شده  لیتشكابعاد تصفیه نشده مربوط به موضوع پژوه  

  هیا تهنظر شخصاي پژوهشاگر    بر اساسي نوع بهاست كه 

گاام پاژوه  اسات باه      نيتار  مهام . گام سوم كه اند شده

طاي ساه    مرحلاه فرايند دلفاي اختصااص دارد. در ايان    

ي نهاايي  هاا  شااخ  تا  شوند يمپاي   ها شاخ مرحله 

مستقیم توسط  طور بهاستخراج شوند. در اين مرحله ابعاد 

آن در گاام چهاارم    بر اساسو  شوند يمكارشناسان تهیه 

 .ردیگ يمنمونه آماري قرار  اریاختو در  شده هیتهپرسشنامه 

 
 مراحل انجام پژوهش -2نمودار 

 

هاا   پس از تهیاه مخازن شااخ     ،در مطالعه حاضر

دست آوردن ابعاد نهايي مدل، به انتخاب اعضااي   به براي

گااروه دلفااي پرداختااه شااد. باادين منظااور پژوهشااگران 

از طرياق   گیاري كروناا   توجه به شرايط هماه  توانستند با

هااي   فضاي مجازي به بیست نفر از كاركنان ارشاد هتال  

فوق دسترسي و از طريق مجازي فرايند دلفاي را برگازار   

از اسااتید گاروه ماديريت،     نفار  11كنند. از طرف ديگار  

گردشگري و مالي نیز در ايان فرايناد مشااركت كردناد.     

عناوان ابعااد    سرانجام پس از انجام سه مرحله، ده بعد باه 

دسات آماد كاه شاامل پانج بعاد        كنترل شوك مالي به

عناوان ابعااد    عنوان ابعاد داخلي اثرگذار و پانج بعاد باه    به

 شود: ها پرداخته مي ندر اين قسمت به آخارجي اثرگذار است كه 

 ي مدل کنترل شوك ماليزا درونابعاد 

ياابي  اساتفاده از مادل   شده با هاي انجام در پژوه 

متغیري است ، زا تغیر درونمعادلات ساختاري منظور از م

كااه از جاناا  ساااير متغیرهاااي موجااود در ماادل تااأثیر  

متغیاري اسات كاه    ، زا . در مقابال متغیار بارون   پذيرد يم

یري از سااير متغیرهااي موجاود در مادل     تاأث  گوناه  یچه

 و )قربااني  گاذارد  يبلكاه خاود تاأثیر ما     كند يدريافت نم

 دلفاي  گاروه  اعضااي  خصاوص  اين رد (.1398 همكاران،

انجام مطالعات •
ي و ا كتابخانه
میداني

 گام اول

تهیه مخزن شاخ  ها•

 گام دوم
انجام فرايند دلفي و •

پاي  شاخ  ها

 گام سوم

 گام چهارم
تحلیل داده ها و •

استخراج مدل نهايي

 گام پنجم
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 هتال  مانناد  سازماني در مالي شوك كنترل بودند معتقد

 ساازماني  را آن جهانگردي جهاني سازمان كه ستاره پنج

 در دانا   كااربرد  درويكار  باا  مطابق داند يم محور دان 

 شوك كنترل براي دان  انواع یازمندن آن انواع و سازمان

 شود: يم پرداخته آن به مرحله اين در كه است

كاركنان رأس هر : 5دانش رهبري در مديريت مالي

بر مادير باراي   مديران سازمان بايد علاوه سازماني به ويژه

 شود تفاوت مادير  سازمان خود يك رهبر باشند. گفته مي

و رهبر در سازمان هنگام بروز بحران و شوك به ساازمان  

كند. در هر سازماني دان  رهباري   نمود بیشتري پیدا مي

در زمره عوامل كلیادي باراي موفقیات ساازمان اسات و      

ماديريت   ا و دانا  ابزارها ، ينادها افر ،شامل تمام قاوانین 

  بااراي رساایدن بااه اهااداف سااازماني اساات    كاركنااان

تماام تاوان خاود را باراي موفقیات      كه كاركنان  نحوي به

 (Obeida & Tarhini, 2016).كاار گیرناد    سازمان باه 

كه سازمان با يك بحران بزرگ مانند شوك مالي   هنگامي

هااي اضاافي و    تواند باا حاذف هزيناه    شود مي رو مي روبه

ايجاااد مناااب  جديااد درآماادزايي مطااابق شاارايط جديااد 

 دايت كند.سازمان را از شوك اولیه به بهبود نسبي ه

دانا  محیطاي   : 2در مديريت مالي دانش محيطي

ساازماني باراي    ازجمله مواردي است كه ماديران در هار  

 بیني شرايط آتي سازمان به آن نیازمند هساتند. باه   پی 

بايد از قبل الگوهاي مديريت مالي سازمان  عبارتي مطابق

آمادگي مواجه با بحران و كاه  درآمد را داشاته باشاد،   

تواند تا حد بسیاري راهگشاي  ي از اين عامل ميبرخوردار

شرايط شوك مالي باشد  زيرا باا اساتفاده از ايان دانا ،     

توانند تا حادودي باا تحلیال محایط      مديران سازمان مي

پیرامون خود آنچاه را كاه در آيناده احتماال دارد باراي      

و سازمان  بیني سازمان بزرگي مانند هتل ر  دهد را پی 

در دي سال  (.Soyez, 2002)با آن كنند را آماده مواجه 

شاده   بیناي  گذشته با گسترش شیوع كرونا در چین پی 

بود كه امكان گسترش اين ويروس مرگبار باه اياران نیاز    

                                                           
1- Leadership Knowledge in Financial Management 

2- Environmental Knowledge in Financial Management 

هاي ايران خود را براي اين  وجود دارد اما بسیاري از هتل

مااديريت مااالي  كااه بحااران آماااده نكردنااد، درصااورتي 

 ال اين روزها باشد.ح توانست كمك نگرانه مي آينده

ريزي منابع انسقاني در مقديريت    دانش برنامه

ريازي   براي هر مديري در رأس يك سازمان برناماه مالي: 

بااراي رويااارويي بااا بحااران در جهاات اسااتفاده از تمااام  

بینشاي جاام  و    هاي موجود سازمان نیازمند علام و  توان

كامل در خصوص مناب  انساني يك سازمان است. در اين 

اساتفاده كامال از منااب      تواند با است كه مدير مي هنگام

انساني سازمان در راستاي كنترل شوك ناشاي از بحاران   

 3و میتاراف  سازمان گام بردارد. آنچه تیاري  بر پیكره يك

4عنوان مهار ويراني در مدل خود از آن به
 Leeاند ) برده نام 

(Lee et al., 2016      پاس باياد گفات ماديريت شاوك .)

ر هر سازماني نیازمند شاناخت كامال از   ناشي از بحران د

تاك   فرد تك هاي منحصربه مناب  انساني سازمان و توانايي

شاود منااب     طور كه گفتاه ماي   افراد سازمان است. همان

انساااني سااازگار باكااار در شاارايط كرونااا راهگشاااي      

 ديده است. هاي آسی  سازمان

: 1دانش آشقكار و ضقمني در مقديريت مقالي    

متفاوت اما مكمال هام در ساازمان و     قلمرو اين دو حوزه

مديريت شوك در سازمان به مرحله آماادگي   به خصوص

دان  ضامني ياا دانا     . گردد قبل از رخداد شوك برمي

هااا،  بااه دانشااي اشاااره دارد كااه در پااي تجربااه ،تلااويحي

هاااي  و داناااييهاااي حااین خاادمت  آمااوزشهااا،  مهااارت

ازمان س آيد. كاركنان سازمان پديد ميشخصي، در اذهان 

هاي مربوط به چگاونگي نحاوه    تواند با برگزاري كلاس مي

نوعي  رويارويي با بحران مالي به تقويت آن بعد بپردازد. به

عناوان   از آن باه  6آنچه در مدل ماديريت بحاران هااگمن   

شاود و در مرحلاه    ترويج فرهن  مقابله با بحران ياد ماي 

ه كا در مقابل دانا  ضامني   گیرد.  قبل از بحران قرار مي

                                                           
3- Tirry and Mitraff 

4- Prevent of Destruction 

5- Explicit & Implicit knowledge in Financial 

Management 

6- Hugmans 
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ايان   ،شخصي بوده و فرموله كردن آن بسیار مشكل است

نوع دان  از طريق تسهیم تجربیات با مشااهده و تقلیاد   

راحتااي قاباال بااه    شااود. همچنااین بااه   مااياكتساااب 

گذاري با ساير كاركنان در سازمان اسات كاه در    اشتراك

تواناد راهگشااي ساازمان باشاد.      شرايط بحران مالي ماي 

 مؤثركه براي انجام  اند دريافتهون ها اكن سازمان حال بااين

كارهايشان نیازمند يكپارچاه كاردن هار دو ناوع دانا       

هااي   يكاي از راه  (.Kim & Godfroid, 2019) هساتند 

رفت از شرايط شوك مالي در شرايط فعلي،  و برون كنترل

 ترويج و تقويت اين دان  توسط مديران است.

شققناختي در مققديريت  روان-دانققش عققاطفي

راي مباحث علمي و سازماني، مديريت شوك در و: 5مالي

صاورت موفاق نیازمناد آماادگي      سازمان و گذر از آن باه 

رواني و عاطفي كاركنان يك سازمان است كاه بتواناد در   

گاناه قبال، حاین و بعاد شاوك ماالي ضامن         مراحل سه

مديريت شرايط خود را باا شارايط پاس از شاوك ماالي      

مادل خاود از آن   تطبیق دهند. آنچه تیري و میتراف در 

كنناد. خصوصااً اگار     عنوان بهبود پس از شوك ياد مي به

موضوع شوك مالي باشد  زيرا شوك مالي با افت سانگین  

تب  آن شرايط نامساعد سازمان ارتبااط دارد   درآمدها و به

تواند تأثیر عاطفي و رواني منفي  ترين شكل مي و در ساده

 .بر كاركنان از رأس تا خط مقدم داشته باشد

 2زاي مدل کنترل شوك مالي ابعاد برون

زا بساته باه    هااي درون  اين ابعاد كه برخلاف ساازه 

شرايط خاص هر شرايط و مطابق با نظر متخصصاان هار   

طاور اخا  مارتبط باا محایط       شوند به حوزه طراحي مي

زا مارتبط باا    هااي دورن  كه سازه پژوه  هستند درحالي

(  1398ران، قربااني و همكاا  ) طور عام هستند موضوع به

توجه به موضاوع پاژوه  و محال     لذا در اين پژوه  با

هاي پنج ستاره( ابعااد زيار مطاابق نظار      اجراي آن )هتل

 دست آمد: متخصصان به

                                                           
1- Emotional-Psychological Knowledge in Financial 

Management 

 منب  تعاريف ارائه شده نظرات پانل دلفي است. -2

توجه به موضوع پژوه   با: 3پذيري متناسب جامعه

هاا،   كنندگان از خادمات هتال   و كاه  چشمگیر استفاده

در هتال  پذيري متناس  باا شارايط حاال     سیستم جامعه

تواند يكي از عناصر مهم در مديريت بحاران و كنتارل    مي

پذيري متناسا  باا توجاه باه      شك مالي باشد. در جامعه

بازخوردهايي كه از شارايط فعلاي خاارج از ساازمان باه      

شود كه بايد  ها تذكر داده مي شود به آن كاركنان داده مي

 گیاري بیمااري باه ارائاه خادمت      متناس  با شرايط همه

زند. به اين معني كه كرونا تا مدتي غیرقابل تخماین  بپردا

گريباان خواهاد باود و هتال      باه  با صنعت هتلداري دست

 عنوان يك سازمان كه اساس آن بر فرايند مالي اساتوار  به

تواند براي مدت طولاني تعطیل بماناد  لاذا باه     است نمي

هاي بهداشتي متناس  با شارايط فعلاي    آموزشكاركنان 

ه بتوانند براي خروج از شوك اولیاه ماالي   شود ك داده مي

شااپ و ...   كاافي  هااي آشاپزخانه،   در بخا  هتل مجادد  

آغاز به فعالیت كنند. باا   ،پذيري متناس  منتهي با جامعه

شاود شاوك    بیناي ماي   شروع مجدد فعالیت هتال پای   

 حدي كاه  يابد. سنگین اولیه تا

پاذيري   پاس از جامعاه  : 4بخقش  بازاريابي اطمينان

كاركنان بديهي است كه بايد ساازوكاري ايجااد   متناس  

هتل  كرد كه گردشگران مجدد اطمینان يابند كه ساختار

گیري تغییر  متناس  با شرايط فعلي با رعايت مسائل همه

ها را در معار    كرده است و استفاده از خدمات هتل آن

بخا    بیماري قرار نخواهد داد. رويكرد بازاريابي اطمینان

ي در اين زمینه دارد. با توجاه باه زماان    نق  بسیار مهم

رسد اكنون زمان مناسبي باراي شاروع    به نظر مي كنوني

بخا  و   اين فعالیت باشد. باا شاروع بازارياابي اطمیناان    

شود مقاداري شاوك    بیني مي جذب مجدد گردشگر پی 

 مالي اولیه كنترل شود.

شدت عايادات   كرونا به: 1نگرانه ساختار مالي آينده

تأثیر قارار داده تاا حادي كاه تاا       ي را تحتبخ  هتلدار

ها در شاهر مشاهد مقادس تعطیال شادند. ايان در        هتل

                                                           
3- Effective Socialization 

4- Reliable Marketing 

5- Futuristic Financial Structure 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


 513 اااااااااااااااااااااااا قان  دیسع ،يكرم صالح فائض، اله ي/ عل... كرونا سرويو وعیش طيدر شرا يمدل كنترل شوك مال يطراح

 

زودي به  شد اين ويروس به بیني مي شرايطي بود كه پی 

 كند. نظر اعضاي پنل دلفي بر اين باود كاه   ايران راه پیدا

نگراناه   ها بايد باه سااختار ماالي آيناده     ساختار مالي هتل

مساائل ديگاري از قبیال كروناا      كناد  زيارا شاايد    تغییر

روي گردشگري باشد يا كرونا باراي مادتي طاولاني     پی 

نگراناه بار تنظایم     باشد. ساختار مالي آيناده ادامه داشته 

بیني  اساس پی  مديريت مالي يك سازمان مانند هتل بر

 رو است.بیني شرايط پی  اساس پی  درآمد آن سازمان بر

شود با توجه به  يبیني م : پی 5پذيري مالي انعطاف

توجااه بااه  شااوك مااالي ابتاادايي ناشااي از كرونااا و بااا  

ها در غال  تجهیزات و ماواد   هاي بسیاري كه هتل ورودي

رو باشند حجام باالايي از بادهي ماالي در      خام با آن روبه

تارين ابزارهااي ماالي     ها باشد كه يكاي از مهام   انتظار آن

زمان براي كنترل چنین شرايطي تبديل ساختار مالي ساا 

پذيري مالي است  به ساختار مالي منعطف و اتخاذ انعطاف

كه امكان كس  ارزش مالي از رخادادهاي غیرمنتظاره را   

ماالي باه    پاذيري  كناد. انعطااف   براي مديران فاراهم ماي  

 هااي  فرصات در ايجاد مزيت از يا سازمان  توانايي شركت

مالي و سااختار ماالي    هاي سیاستبا توجه به  غیرمنتظره

از فرفیت  اي در شرايطي كه درجه بستگي دارد اه شركت

بااراي  موردنیااازمناااب   توانااد ماايو ساارعت كااه شااركت 

)و تهاااجمي(  هاا  بادهي  پرداخات تادافعي(   هااي  واكان  

)را باراي افازاي  ارزش شاركت، فاراهم      گاذاري  سرمايه

 (.1396)نجفي مقدم،  نمايد

هاي پنج ستاره متشكل  هتلاي:  کارکرد چندزمينه

زرگ هستند كه از مركز هماي  و ... برخوردار از فضايي ب

ها در بسیاري از كشورهاي دنیا ديگار خاود را    است. هتل

كنناد و باه    محدود به ارائه خدمات خواب و صبحانه نمي

اناد. ماديران باياد بنگرناد      شاده   مراكز هنري و ... تبديل

رو از تماام فرفیات    منظور كنتارل شاوك ماالي پای      به

توانناد اساتفاده كاافي را ببرناد.      يسازمان خود چگونه م

طور مثال هتلي در هند در زمان شیوع كروناا فرفیات    به

خود را به مركز پرورش ماهي اختصااص داده   استخرهاي

است و مدير هتل اين كاركرد را راهكاري جهات كنتارل   

قرباااني و همكاااران، شااوك مااالي هتاال دانسااته اساات )

تاوان   شاده ماي   . بنابراين طبق فرايند دلفي انجاام (1398

 صورت زير ترسیم كرد: عوامل مستخرج از فرايند را به

 

 ابعاد نهايي مستخرج از فرايند دلفي پژوهش -3 نمودار

  

سازه های درون زا و برون زای مدل 
 پیشنهادی

(مرتبط با کنترل شوک)سازه های درون زا   

شناختی روان -دانش عاطفی  

 دانش رهبری

 دانش محیطی

 دانش برنامه ریزی منابع انسانی

 دانش آشکار و ضمنی

(مرتبط با هتل)سازه های برون زا 

 بازاریابی اطمینان بخش

 جامعه پذیری متناسب

نگرانه ساختار مالی آینده

 انعطاف پذیری مالی

 کارکرد چندزمینه ای 

1- Financial Flexibility 
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جامعه آماري پژوه  حاضار متشاكل از كاركناان    

 موردمطالعاه ي هاا  هتال )ماديران(   سطوح اداري و ارشد

است. با توجه به حجام جامعاه آمااري پاژوه  از روش     

پرسشانامه باین    397 جمعااً استفاده شد كه  سرشماري

باه شایوع    با توجاه است  ذكر  انيشاكاركنان توزي  شد. 

گسترده ويروس كرونا در زمان انجام پژوه  بسایاري از  

بودناد   شاده  ليتعاد حضور نداشتند يا  ها هتلكاركنان در 

باه شایوع    با توجهي نهايي و اه شاخ پس از كس  لذا 

 كننادگان  مشااركت ظ سلامت حف منظور بهويروس كرونا 

اعضاي نمونه، پژوهشاگر پرسشانامه    عنوان بهدر پژوه  

ي هاا  شابكه ساخته را باراي نموناه باا اساتفاده از     محقق

 .برخط نظر نمونه جوياا شاد   صورت بهاجتماعي ارسال يا 

 Smart PLS افازار  نارم ي خاام از  هاا  دادهبراي تحلیال  

بي معاادلات  ياا استفاده شد و سرانجام با استفاده از مادل 

ساختاري، مدل نهايي پژوه  طراحي شد. در اين فرايند 

در مدل قرار گرفات و پاس    شده  كس ي ها شاخ ابتدا 

از تكمیل، مدل پژوه  براي سنج  اعتبار مورد آزمون 

نیكوئي و برازش قرار گرفت و سرانجام مدل نهاايي تهیاه   

 بیانگر اطلاعات جامعه و نمونه آماري است: 1شد. جدول 

 

 جامعه و نمونه آماري پژوهش اطلاعات -5جدول 

 نمونه آماري تعداد کل کارکنان نام هتل رديف

 33 73 2الماس  5

 32 81 درويشي 2

 18 68 قصر طلايي 3

 24 65 پرديسان 8

 11 32 مدينه الرضا 1

 51 111 2و  1هما  0

 44 93 قصر 8

 24 43 پارك 0

 31 56 سي نور 5

 32 72 پارس 58

 23 87 كوثر 55

 18 54 قصر الضیافه 52

 11 34 پارسیس 53

 19 43 پديده 58

 15 44 روتانا 51

 11 41 هشت باغ 50

 1457 جمع کل جامعه

 397 جمع کل نمونه

 

 هاي تحقيقيافته -1

با توجه به فرايند دلفي صورت گرفته، پنج بعاد باه   

عنوان ابعاد داخلي و پنج بعاد باه عناوان ابعااد خاارجي      

تأثیرگااذار احصااا شااد. ابعاااد داخلااي عبارتنااد از: داناا  

شناختي، دانا  رهباري، دانا  محیطاي،      روان -عاطفي

ريزي مناب  انساني و دان  آشكار و ضامني.   دان  برنامه

بخاا ،  ابعاااد خااارجي عبارتنااد از: بازاريااابي اطمینااان  

 نگرانااه، پااذيري متناساا ، ساااختار مااالي آينااده  جامعااه

 اي. كاركرد چندزمینهپذيري مالي و  انعطاف

يابي معادلات ساختاري براي تحلیل كماي   در مدل

صاورت   ها تا رسایدن باه مرحلاه نهاايي مراحال باه       داده

صورت كاه ابتادا اساتفاده از     شود. بدين گام طي مي به گام
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گیرد و سپس باار عااملي،    اين روش مورد آزمون قرار مي

ي و شده و در نهايت نیكوئ محاسبه R2آماره تي و شاخ  

شاود. لاذا در ايان قسامت ايان       آزماون ماي  برازش مدل 

 شود. مراحل تا حصول نتیجه نهايي طي مي

 تحليل توصيفي متغيرها

جهاات تحلیاال  مورداسااتفادهپارامترهاااي مركاازي 

میاانگین، میاناه و ماد( و    توصیفي متغیرهااي پاژوه  )  

پارامترهاي پراكندگي )انحراف معیاار، وارياانس و دامناه    

 است. شده  ارائه 2ه در جدول تغییرات( است ك

 

 قيتحق يرهايمتغ يفيتوص ليتحل -2 جدول

 مد ميانه ميانگين تعداد متغير
انحراف 

 معيار
 واريانس

دامنه 

 تغييرات
 بيشينه کمينه

RM
1 356 685/2 222/2  111/4  811/1 521/1 761/2 345/1 727/4 

PS
2 356 241/2 245/3 111/4  836/1 777/1 283/3 176/1 654/4 

FFS
3

 356 456/2 111/4 111/4  859/1 541/1 267/2 111/1 111/5 

FF
4 356 567/2 667/2 111/4  521/1 332/1 333/2 111/1 111/5 

MCF
5 356 291/2 481/2 481/3 555/1 245/1 111/2 111/1 111/5 

 716/4 111/1 333/2 314/1 521/1 655/2 555/3 422/2 356 شوك كنترل مدل

 

 ها دادهرمال و غيرنرمال سنجش توزيع ن

در  هاا  دادهنرماال باودن    آزماون  يبررسا  منظور به

 استفاده 6اسمیرنوف-از آزمون كولموگروفپژوه  حاضر 

باراي   درصاد  5است. از اين آزمون در سطح خطاي  شده 

ي هااا دادهتحلیاال  باارايانتخاااب روش آماااري مناساا  

كاه پژوهشاگر دو    صاورت  نيبد. شود يمپژوه  استفاده 

مطرح كارده   ها دادهرا با موض  توزي  نرمال  1و  1فر  

اگاار مقاادار . كنااد يمااو سااپس بااه تحلیاال نتااايج اقاادام 

 دسات  باه  15/1مساوي سطح خطااي   تر بزرگمعناداري 

توزيا    چنانچاه ها نرماال خواهاد باود و     آيد، توزي  داده

 PLSيابي معادلات سااختاري و   نرمال نباشد مدل ها داده

 روش است. نيتر مناس 

H0:   نرمال استها  دادهتوزي.  

H1:   ستنینرمال  ها دادهتوزي.  

 هاا  دادهنرماال  سنج  توزي  نرمال و غیراكنون به 

 :شود يماقدام 

 

 ها دادهسنجش توزيع نرمال و غيرنرمال  -3جدول 

 RM PS FFS FF MCF شوک کنترل مدل 

N 397 397 397 397 397 397 

AVE 555/3 2221/3 491/3 422/3 217/3 145/3 

SD 561/1 913/1 678/1 634/1 471/1 411/1 

KS 234/1 245/2 242/2 946/3 5551/1 123/1 

SIG 164/1 111/1 112/1 115/1 176/1 123/1 

 
 
 
 
 

1- Reliable marketing 

2- Proper socialization 

3- Futuristic financial structure 

4- Financial flexibility 

5- Multi-context function 

6- Kolmogorov-Smirno 
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مشخ  اسات در تماام    3كه در جدول  طور همان

 گرفتهي به سطح خطاي در نظر دار يمعن، سطح رهایمتغ

نرماال نیسات و    هاا  ادهدنرسیده اسات، لاذا توزيا      شده 

 روش است. نيتر مناس  يابي معادلات ساختاريمدل

 ها سازهبررسي اعتبار 

بررسي اعتبار  براي 1در اين پژوه  از روايي همگرا

اساات. اگاار در اياان نتااايج    شااده  اسااتفاده هااا سااازه

باین   حاصل از تحلیال، همبساتگي باالايي    شده استخراج

از  آني هاا  ساازه  و نمرات آزمون برقرار باشد پرسشانامه 

 ياي روا يبارا اعتبار همگاراي مناسابي برخاوردار اسات.     

(AVE)شاده   استخراج انسيوار نیانگیمابتدا همگرا 
و  2

(CR)روايي مرك  
 شود در حالي كاه باياد   محاسبه مي 3 

 (:1398)قرباني و همكاران،  برقرار باشد ريروابط ز

CR>0.7 

CR>AVE 

AVE>0.5 

 

 ايي متغيرهاي پژوهشروايي همگرا و پاي -8جدول 

 α AVE   CR آمده دست بهعناصر مديريت بحران 

RM 874/1 877/1 958/1 

PS 816/1 631/1 849/1 

FFS 871/1 592/1 779/1 

FF 852/1 648/1 854/1 

MCF 774/1 573/1 782/1 

 871/1 682/1 /871 شوك كنترل مدل

  

زيار در   گانه سهكه مشخ  است شروط  طور همان

 برقرار است: شده ستخراجاجدول 

 CR>0.7 

CR>AVE 

AVE>0.5 

 محاسبه بار عاملي

كاركرد بار عاملي نشان دادن رابطه مابین دو گروه 

( است. اين مشاهده قابلي )پنهان و موردبررسمتغیرهاي 

و تفسیر آن به اين صورت است  1و  1عدد ضريبي بین 

 است كه:

FL< 0.3 قبول رقابلیغ  

0.3 ≤FL≤ 0.6 ولقب قابل   

FL>0.6 مطلوب   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خروجي بار عاملي پي -8نمودار 

1- Convergent Validity 

 

2- Average Variance Extracted (AVE) 

3- Composite Reliability (CR) 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


 518 اااااااااااااااااااااااا قان  دیسع ،يكرم صالح فائض، اله ي/ عل... كرونا سرويو وعیش طيدر شرا يمدل كنترل شوك مال يطراح

 

 بارهااي  ضراي  اعداد تمام حاضر، پژوه  مدل در

 وارياانس  يعناي  اسات   بیشاتر  4/1 از هاا  پرسا   عاملي

 .است يقبول قابل حد در اش مربوطه سازه با ها شاخ 

 Tآماره 

باراي سانج  معنااداري آمااره در      طورمعماول  به

و  1ي بوت استراپها روشلات ساختاري از يابي معاد مدل

شاود. در ايان    اساتفاده ماي   2يا برش متقاط  جك ناايف 

را  Tاست كه آماره  شده  استفادهپژوه  از بوت استراپ 

درصاد اگار مقادار     5دهد. در سطح خطااي   به دست مي

باشاد   96/1از  تار  بزرگ T-valueآماره بوت استراپین  

 (.1398ر است )قرباني، معنادا شده مشاهدههاي  همبستگي

 

 

 خروجي آماره تي پي ال اس -1 نمودار

 

اس  آلكااه در خروجااي محاایط پااي   طااور همااان

ي مدل زا برونو  زا دروني ها سازه Tمشخ  است، آماره 

 است. شده استخراج 96/1از  تر بزرگپژوه  در تمامي موارد 

R Square (Rمحاسبه 
2) 

 ریتاأث ررسي يابي معادلات ساختاري براي ب مدلدر 

Rاز ضااري   زا دروني هااا سااازه باار زا بااروني هااا سااازه
2 

اينكاه ايان ضاري  فقاط      ذكر قابل. نكته شود يماستفاده 

و باراي   شود يممحاسبه  ()وابسته زا دورني ها سازهبراي 

 ساه  مقدار آن صفر است. برخي از افاراد  زا بروني ها سازه

 و وساط مت ف،یضع عنوان به را 19/1و  33/1، 67/1ر مقدا

، رضاازاده  و يداور) كنناد  يما  نیای تع مادل  باودن  يقو

1392.) 

Rمقدار  -1جدول 
 ي مدلزا دروني ها سازه 2

 R2 سازه رديف

 755/1 روانشناختي-دان  عاطفي 1

 712/1 دان  رهبري 2

 717/1 دان  محیطي 3

 851/1 ي مناب  انسانيزير برنامهدان   4

 533/1 دان  آشكار و ضمني 5

 527/1 نترل شوك ماليمدل ك 6

 

1- Bootstrap 

 
2- Jacknife 
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Rمقدار 
شده  در شكل مشخ  527/1زه براي سا 2

با توجه به سه مقدار ملاك مناسا  باودن بارازش    . است

 .كند يم ديیمدل ساختاري را تأ

 GOF 5 ()شاخص ي و برازشنيكوي

ي معادلات ساختاري مربوط به ابي مدل بخ  نهايي

 .به نیكويي و برازش مدل پژوه  استمحاس

2R)iescommunalit(AVGGOF   

R2 = 0.536 

616.0380.0536.0710.0GOF   

 بررسي فرضيات پژوهش

مشاخ  اسات تماامي     6طور كه در جادول   همان

 ها مورد تأيید قرار گرفتند. فرضیه

 

 هاي پژوهش بررسي فرضيه -0جدول 

 وضعيت فرضيه  Tآماره  بار عاملي متغير وابسته متغيرهاي مستقل رديف

 ديیتأ 677/7 677/1 مدل كنترل شوك مالي يپذيري مال انعطاف 5

 ديیتأ 514/6 514/1 مدل كنترل شوك مالي بخ  بازاريابي اطمینان 2

ديیتأ 481/4 481/1 مدل كنترل شوك مالي اي كاركرد چندزمینه 3  

ديیتأ 657/9 657/1 مدل كنترل شوك مالي نگرانه ساختار مالي آينده 8  

شوك مالي مدل كنترل پذيري متناس  جامعه 1 ديیتأ 536/5 536/1   

 

 

 شده پژوهش برازشارائه مدل نهايي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل نهايي پژوهش -0ر نمودا

 منابع انساني

 آشكار و ضمني

 رهبري

 محيطي

ناختيروانش-دانش عاطفي  

 پذيري ماليانعطاف

 نگرانهساختار مالي آينده

 ابعاد دانش مورد نياز در کنترل شوك مالي

 داريلتمدل كنترل شوك مالي در صنعت ه
 بخ بازاريابي اطمینان

 پذيري متناس جامعه ايزمینهكاركرد چند

1- Goodness Of Fit 
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 گيري و پيشنهاد يجهنت -0

 شاوك  كنتارل  مدل مطالعه حاضر با هدف طراحي

هتلاداري   صانعت  در كرونا ويروس شیوع شرايط در مالي

 99ايیز مشهد مقادس در پا   شهر ستاره پنج هاي در هتل

انجام شد. موضوع پاژوه  حاضار برگرفتاه از تغییارات     

هااي ماذكور اسات كاه اكناون باا مساائل         مالي در هتل

عناوان   شهر مشاهد باه   گسترده مالي مواجه هستند. كلان

قط  گردشگري خاورمیانه از زيرساخت اقامتي مناسابي  

برخوردار است و اين در حالي است كه در تمام سال شهر 

هااي آن مملاو از گردشاگران باوده      تلمشهد مقدس و ه

دلیل شیوع ويروس كروناا تماامي ايان     است و امسال به

بار   ها با مسائل مالي گساترده مواجاه هساتند. باالغ      هتل

شا  ماااه اساات كااه ورودي گردشاگر بااه شااهر مشااهد   

اين براي يك سازمان بزرگ  يافته است و شدت كاه   به

تواناد   باالا ماي   مانند هتل پنج ستاره با هزينه ثابت بسیار

بسیار مضر باشد. لذا لزوم بازنگري در ساختار سنتي مالي 

هاا متناسا  باا شارايط فعلاي       و مناب  انساني ايان هتال  

رساد. در پاياان پاژوه  و پاس از      ضروري باه نظار ماي   

مشاخ  اسات،    6طور كه در جدول  ها همان تحلیل داده

شده در ابتداي پاژوه  تأيیاد     هاي مطرح تمامي فرضیه

اساس اين جدول و با در نظر گرفتن میزان باار   د. برشدن

 677/1پذيري مالي با بار عاملي  ها، انعطاف عاملي شاخ 

هاا در شارايط    در رتبه اول قرار گرفت. بديهي است هتال 

ريزي ماالي   بر مبناي روند مالي گذشته خود برنامه عادي

دهنااد و اياان در شاارايط فعلااي   رو را انجااام ماايپاای 

پاذيري ماالي    بنابراين انعطاف  سبي نیستسازوكاري منا

تواند ابزار مناسبي براي كنترل شوك ماالي باشاد. در    مي

 اسااس  ريازي ماالي بار    جاي برناماه  ها به اين شرايط هتل

كناد.  اسااس واقعیات موجاود اقادام ماي      روند گذشته بر

پاذيري   (، در پاژوه  خاود انعطااف   1396مقدم ) نجفي

از شارايط نامسااعد ماالي    رفات   مالي را ابزاري براي برون

دارد ساختار مالي منعطف قابلیات   كند و بیان مي ذكر مي

نگرانه  دهد. ساختار مالي آينده مالي سازمان را افزاي  مي

تاري دارد و   پذيري مالي ديد گساترده  در قیاس با انعطاف

اسااس شارايط محایط پیراماون      وضعیت مالي آينده بار 

هتلاداري   صانعت  مانند خدمات بخ  در ويژه سازمان به

 بعاد  پاژوه   ايان  در معیاار  ايان  اهمیت دلیل به است.

 دوم رتبه در 657/1 عاملي بار با نگرانه آينده مالي ساختار

 1ساینگال  و لاي  كاه  هسات  چیازي  همان اين. دارد قرار

 بارگیري نحوه تجربي صورت به خود پژوه  در ،(2119)

 باا  آن ارتبااط  نحاوه  و آيناده  در هاا  هتال  ماالي  ساختار

 را سهام مالي تأمین و بدهي نسبت يعني سرمايه، ساختار

 دهناد  ماي  نشاان  و كرده بررسي هتلداري هاي شركت در

 اي گساترده  طور به نگرانه آينده مالي ساختار استراتژي كه

 و گیارد  ماي  قارار  مورداساتفاده  هتلاداري  صنعت توسط

 و درآماد  و هزيناه  نسابت  رفات، انتظار مي كه طور همان

. است يافته افزاي  هتل مديران بین در آن اهمیت درجه

 مطلاوب  و كارآماد  عملكارد  به صنعتي هر توسعه و رشد

 مطلاوب  و كارآمد عملكرد آن تب  به و صنعت و ها سازمان

. اسات  وابساته  هاا  ساازمان  و نهادهاا  ايان  در شاغل افراد

. نیست و نبوده مستثنا قاعده اين از نیز داري هتل صنعت

 آن روي بار  پاژوه   و تحقیق روزهام كه مسائلي از يكي

 صنعت در متناس  پذيري جامعه رسد، مي نظر به ضروري

 احساس افزاي  با تا شد خواهد باعث است كه داري هتل

 شوك كنترل ها هتل در كاركنان پذيري مسئولیت و تعهد

 هتلاداري  صانعت  در كرونا ويروس شیوع شرايط در مالي

 تأكید نیز ،(2121) همكاران و گاسلین . شود تقويت نیز

 حال در آرامي به داري هتل صنعت كه درحالي كه كنند مي

 تااأثیرات همچنااان COVID-19 بحااران اساات، بهبااود

 انتظاار . دارد هتلاداري  مشااغل  فعالیات  نحاوه  بر عمیقي

 و ساالامت از اطمینااان بااراي هتلااداري مشاااغل رود مااي

 گردشاگران  تمايل افزاي  و گردشگران و كاركنان ايمني

 عملكرد در اساسي تغییرات خود، تجارت از حمايت براي

تطبیق  .كنند ايجاد COVID-19 تجاري محیط در خود

كاركنان و ساختار مالي هتل با واقعیت انكارناپاذير فعلاي   

فضاي فعلي است كاه در ايان    نیز از ضروريات فعالیت در

پذيري متناسا    عنوان جامعه پژوه  پنل دلفي از آن به

                                                           
1- Li and Singal 
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باا باار عااملي     6كنند و مطاابق جادول    با شرايط ياد مي

 با بخ  بازاريابي اطمینان در رتبه سوم قرار دارد. 536/1

 از گرفات. يكاي   قارار  چهاارم  رتباه  در 514/1 عاملي بار

خصاوص   بازاريابي در صنعت هتلداري باه  اصول ترين مهم

 ها همانناد بحاران فعلاي كروناا وياروس،      در زمان بحران

 گردشگران. است گردشگر رضايت جل  و اطمینان ايجاد

 چیازي  تنهاا  و كناد  مي مراجعه ها هتل به نیاز رف  جهت

 اساتفاده  از گردشاگران  اطمینان ايجاد سب  تواند مي كه

باكیفیت و  خدمات شود، مي آن به نیاز احساس و خدمات

 و اطمینان اسات  كیفیت اين در واق . اطمینان است قابل

اساتفاده   به را وا و كرده جل  خود به را گردشگر نظر كه

 .كناد  ماي  ترغیا   ديگران به معرفي يا و انتخاب خدمات

هاي مختلف همچاون   تواند از راه اين اطمینان بخشي مي

هااي اجتمااعي در صانعت هتلاداري      بازاريابي در شابكه 

 هاا  (، هتل2119) 1ايجاد شود. بر اساس پژوه  ستیادي

 باا  رواباط  از تجااري  جدياد  هااي  مادل  ايجااد  بار  علاوه

 از سهامداران، ساير و گذاران سرمايه كارمندان، ريان،مشت

 هااي  زنجیاره  در كاارايي  بهبود براي اجتماعي هاي شبكه

 ايان . كنناد  ماي  اساتفاده  خاود  تأمین و ايجااد اطمیناان  

 از اسااتفاده بااراي را اتكااايي قاباال ساااختارهاي مطالعااه

 بتواناد  تاا  كناد  ماي  فاراهم  اجتماعي هاي شبكه بازاريابي

 باراي  اطلاعاات  گیاري  تصامیم  مفیاد  طال م و اطلاعات

گردشگران و مديران در صانعت گردشاگري در راساتاي    

 چگونگي گردشگري، سناريوهاي در. باشد ايجاد اطمینان

 منظاور  به چندكاركردي گردشگري هاي زمینه سازي مدل

 هاااي ويژگااي و گردشااگري ترجیحااات دقیااق يااادگیري

ارائاه  خادمات و   تولیاد  در بناييسن  جذاب، گردشگري

 هااي  پاژوه   بیشاتر  حاال،  باااين . اسات  كاركردهاي آن

ساازي و تمركاز بار ياك كااركرد       مادل  به عموماً موجود

 از كاه  درحاالي  اناد،  ها متمركاز شاده   هتل خدمات اقامتي

باه كاركردهااي    پاژوه ،  وجود آمده در اين به اطلاعات

عناوان   ها در زمان بحران كرونا ويروس به چندوجهي هتل

 شرايط در مالي شوك كنترل مدل راحيشاخصي براي ط

                                                           
1- Setiadi 

 .هتلداري توجه شده است صنعت در كرونا ويروس شیوع

هاا باا باار     ايي هتال صورت عامل كاركرد چند زمینه بدين

ها قارار   در رتبه پنجم جدول نهايي شاخ 481/1عاملي 

و همكاااران  2گرفاات. در اياان رابطااه همچنااین تااورنر  

 بااراي هدهنااد كاا (، در پااژوه  خااود نشااان مااي2117)

 و هااا سیاساات بايااد هااا هتاال عملكاارد، و رقاباات افاازاي 

ازجملاه   كنناد،  اجارا  و دهند توسعه را داخلي هاي شیوه

 ماديريت  حساابداري  هاا،  تغییر يا افزاي  كااركرد هتال  

 دارند سازگاري وكار كس  هاي استراتژي با كه استراتژيك

 باا . گیرند مي قرار موردتوجه رقابتي نیازهاي براي تغییر و

 هتلداري صنعت جهان، در گردشگري روزافزون گسترش

 بیشاتر  موردتوجاه  آن، اصالي  اركاان  از يكي عنوان به نیز

 شرايط اين در. است قرارگرفته گذاران سیاست و محققان

 درآمادهاي  و بیشاتر  گردشاگر  جاذب  دنبال به كشورها

دنبال ايجااد سااختارهاي ماالي     آن بهبر  تر و علاوه افزون

 صاورت  باه  محایط . هساتند  ر ايان صانعت  نگرانه د آينده

 تاادوين و اساات رقااابتي شاادن  حااال در روزافزونااي

 روز كاردن  باه  و عملكارد  تقويات  وكاار،  كس  راهبردهاي

 ضاروري  و لازم فضاا،  ايان  در بقاا  باراي  هاا  هتل خدمات

 باه دسات آوردن   و مناس  راهبردهاي تدوين براي. است

 عتصان  عملكارد  ارزياابي  و گیاري  انادازه  رقاابتي،  مزيت

هاااي ماااالي آن از   خصااوص اسااتراتژي   بااه  هتلااداري 

 اساتراتژي  رو ياك  ازاين. است ناپذير اجتناب هاي ضرورت

 و دهاد  ماي  كااه   را خطار  نگرانه كه آينده مالي ساختار

 طاور  به كند، مي تسهیل سرمايه حداقل با را سرمايه رشد

 قرارگرفتااه پژوهشااگران مااديريت موردتوجااه اي فزاينااده

شود باتوجه به مدل ارائه شده شنهاد مياست. در پايان پی

هااا مااورد پااژوه  ساااختار مااالي و مناااب  انساااني هتاال

بازنگري قرار گیرد  زيارا كروناا باراي مادت طاولاني باا       

گردشگري خواهد بود. بايد توجه كرد كه آموزش در ايان  

شاود ماديران   زند. پیشانهاد ماي  شرايط حرف اول را مي

مدل باتوجه به شرايط  ها به توصیف عملي و كابرديهتل

 هتل خود اقدام كنند.

                                                           
2- Turner  
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 منابع -8
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 ارزش برند مشترك خلقها در فرايند  ين مدل خلق ارزش برای مشتريان بانکيتب طراحی و

 )موردمطالعه: مشتريان بانک شهر(

 
 مي، تهران، ايران لاشجوي دكتري مديريت بازاريابي، دانشكده مديريت، واحد تهران مركزي، دانشگاه آزاد اسدان *حميدرضا کجوري

 مي، تهران، ايرانلادانشیار گروه مديريت، دانشكده مديريت، واحد تهران مركزي، دانشگاه آزاد اس وحيدرضا ميرابي

 مي، تهران، ايرانلاگروه مديريت، دانشكده مديريت، واحد تهران مركزي، دانشگاه آزاد اس استاديار حسين صفرزاده

  
 نوع مقاله: پژوهشي

 28/88/55پذيرش: 20/85/55 دريافت:

كننده خدمات  مروري بر روندهاي حاكم بر نظام بانكداري در كشور ما مؤيد اين واقعیت است كه مؤسسات ارائه: چكيده

خصوصي، مؤسسات مالي و اعتباري به تدريج به سمت فضايي با شدت رقابت بالاتر به همراه  و هاي دولتي مالي اعم از بانك

ین مدل خلق یتب هدف تحقیق حاضر طراحي و تر در حال حركت هستند. در اين راستا،الي متنوعمحصولات و خدمات م

باشد. تحقیق حاضر از نظر فرايند انجام كار جزء  مشترك ارزش برند مي ايجادها در فرايند  ارزش براي مشتريان بانك

واق  در  شهري را مديران بانكي شع  بانك تحقیقات توصیفي و پیمايشي از نوع اكتشافي است. جامعه آماري در بخ  كیف

 22صورت گرفت كه در نهايت با  ساختاريافتهنیمه اند كه با روش هدفمند تا اشباع نظري مصاحبهاستان تهران تشكیل داده

 ارشد و دكترا بودند كهخبرگان بانكي انتخاب شدند كه داراي مدارك كارشناسيرسید. مديران از مدير مصاحبه به اتمام 

ماري بخ  آجامعه  .اشراف علمي و تخصصي براي شناسايي موضوع را داشتند ،ل بانكيئآشنايي با مسا دركنار تجربه كافي و

جدول مورگان  استفاده ازواق  در استان تهران هستند كه با توجه به نامحدود بودن با  شهرن بانك ياكمي شامل كلیه مشتر

ها در  گردآوري داده براي گیري تصادفي ساده انتخاب شدند. توجه به روش نمونه عنوان حجم نمونه با نفر به 384و كرجسي 

استفاده شد كه روايي آن با نظرات خبرگان و پايايي با سؤالي  45ي از پرسشنامه بخ  كیفي از مصاحبه و در بخ  كمّ

 PLS2افزار معادلات ساختاري با نرمها از تحلیل محتواي كیفي و  به منظور تجزيه و تحلیل داده يید شد.أآلفاي كرونبا  ت

وفاداري  تجربه مشتري، عوامل سازماني، ارزش مشتري، شامل انگیزش مشتري،  نتايج نشان داد كه ابعاد مدل استفاده شد.

 مشتري و تصوير ذهني مشتري هستند و مدل از برازش مناسبي برخودار است.

  ، بانك شهررندها، ارزش ب بانك خلق ارزش، مشتريان، کليدي: واژگان

 JEL:  E58, G21, G24, L32بندي  طبقه

 

 

 hamidkojouri@yahoo.com* نويسنده مسئول: 

 163-183 ،((33 يپیاپ)1)9 شهري، مديريت و اقتصاد علمي فصلنامه

 www.iueam.ir 

، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ ،GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormags ،Magiranنمايه در 
Ensani ،RICeST ،Civilica 

 فصلنامه علمي  2345-2871شاپا: 
 اقتصاد و مديريت شهري
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 مقدمه -5

شدن تجارت و اقتصاد و پوياتر شدن رقابات،  جهاني

نگااه   .هاا تغییار داده اسات    نق  مشتريان را در ساازمان 

كننده صرف ها به مشتريان تنها يك مصرف امروز سازمان

هاي اماروز در تولیاد كاالا و     مشتريان در سازمان ،نیست

هااي انجاام اماور و فراينادها، توساعه       ارائه خدمت، روياه 

توان رقاابتي، هماراه و همگاام اعضااي ساازمان       دان  و

هستند. بنابراين مديريت مؤثر و كارآمد رابطه با مشاتري  

تارين مباحاث ماورد     ماز مها  ،و خلق و ارائه ارزش باه او 

هاا محساوب    علاقه و توجه محققاان و ماديران ساازمان   

 .(1385زاده،  )ناي  شود مي

 هاايي هاي فزايناده اماروز، شاركت    در دنیاي رقابت

موفق خواهند بود كه رضاايت مشاتريان خاود را بیشاتر     

باه دنباال فاروش     هاايي كاه صارفاً    تأمین كنند. شاركت 

و كس  رضايت بلندمادت مشاتري را    یستندمدت نكوتاه

از طريق ارائه كالاهاا و خادمات هماراه باا ارزش برتار و      

متمااايز وجهااه هماات خااود قاارار دهنااد. در اياان بااازار  

ز سااازمان انتظااار دارد كااه مشااتري ا ،العاااده پويااافااوق

ترين قیمت عرضاه كناد و   ها را با مناس  بیشترين ارزش

هااي جدياد و ايجااد     ها نیز مدام باه دنباال روش   سازمان

نوآوري در خلاق و ارائاه ارزش هساتند و حتاي از ارزش     

خاوي   « منب  آتي مزيت رقاابتي »مشتري تحت عنوان 

 (.(Atilgan et al., 2015د برن نام مي

هاا نیاز باه     لق ارزش مشترك براي باناك مفهوم خ

اي برخاوردار   عنوان يك صنعت خدماتي از جايگااه وياژه  

كاااار ياااك باناااك و همچنااین ماادل كساا . باشااد مااي

كننده چگونگي خلق ارزش آن بانك در ارتباط باا   تعیاین

نفعاااان آن همچاااون مشاااتريان، سااااهامداران و ...   ذي

و كاااار و باشاااد. پاااس از تعیاااین مااادل كسااا    مااي

ی  راهبردهااي باناك، تعرياف فراينادها و نیااز تخصاا   

شاده در  هاي تعیین ي برنامهاجرامنااب  لازم در راساتاي 

خلاق  . گیرند مراحال بعادي زنجیاره خلق ارزش قرار مي

ارزش مشترك، شكلي از استراتژي بازاريابي يا اساتراتژي  

هااي   بانك است كه بر ايجااد و تشاخی  مساتمر ارزش   

نك و مشتريان، تأكیاد دارد. در ايان رويكارد،    مشترك با

شوند كاه در آن  بازارها به مثابه بستري در نظر گرفته مي

هاي يكديگر را تركی   ها و مشتريان، مناب  و قابلیت بانك

گذارند تا بتوانند از طرياق  و اصلاح كرده و به اشتراك مي

 ,.Santos-Vijande et al) هاي جديد يادگیريمكانیزم

ارزش ، ، برقااراري ارتباااط و ارائااه خاادمات بااانكي(2012

نیاا و همكااران،    )حسیني مشترك بیشتري را ايجاد كنند

يكاااي از ساااازوكارهاي افااازاي  خلاااق ارزش   .(1395

كه باعاث خواهاد    داشب ميها  توجه به برند بانك ،مشترك

بیات باالايي   بوشد تا يك برند بانكي نزد مشاتريان از مح 

انجام امور بانكي خود  براينیز  و مشتريان گرددبرخوردار 

بنابراين توجه باه ارزش   ند.نكبه بانك مورد نظر مراجعه 

ويژه برند در فرايند خلق ارزش براي مشتريان و باناك از  

 ,.Kamboj et alباشاد )  اهمیات باالايي برخاوردار ماي    

2015.) 

ت در رغام تعاداد روزافازون تحقیقاا     همچنین علي

قااتي در ماورد خلاق    تحقیحوزه خلاق ارزش مشاتريان،   

ويژه در اين  به  مشترك ارزش برند همچنان محدود است

خصوص كه به چه میزان ارزش مشتريان به روناد خلاق   

 گذارد، هنوز مشخ  نیست. ثیر ميتأمشترك ارزش برند 

همچنین مروري بر روندهاي حاكم بر نظام بانكاداري در  

كشور ماا نیاز مؤياد ايان واقعیات اسات كاه مؤسساات         

 و هاااي دولتااي كننااده خاادمات مااالي اعاام از بانااك ارائااه

خصوصي، به تدريج به سمت فضايي با شدت رقابت بالاتر 

تار در حاال    به همراه محصولات و خادمات ماالي متناوع   

تحت چنین شرايطي آنچه بديهي اسات،   ،حركت هستند

ي قادر نیست تماامي محصاولات را   ا هیچ بانك يا مؤسسه

و به عنوان بهتارين باناك    به تمامي مشتريان ارائه نموده

يكاي از  ، بر اين اساسبراي تمامي مشتريان قلمداد شود. 

خلاق   ،سسات مالي و اعتباريؤها و م موفقیت بانك عوامل

 ارزش مشترك براي مشتريان نسبت به ساير رقبا است.

ي باه  يهدف پژوه  حاضر پاساخگو  ،در اين راستا

ین مادل خلاق   یا تب ال اصلي است كاه طراحاي و  ؤاين س
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مشاترك   ايجااد هاا در فرايناد    ارزش براي مشتريان بانك

 ارزش برند چگونه خواهد بود؟

 

  پيشينه تحقيق -2

 هاي خارجي الف( پژوهش

تحت عناوان  اي  در مقاله ،(2118و همكاران ) 1مرز

چگونه مشتريان شاما در فرايناد خلاق مشاترك ارزش     »

شوند؟ توسعه ياك مقیااس ارزش خلاق     برند با ارزش مي

عواق  جانبي )مانند كیفیت به بررسي « شتريمشترك م

هااا )ماننااد   كنناادهبرنااد، فااروش و رضااايت( و تعااديل  

هاا )مانناد ادراكاات ارزش در حاال      شخصیت( و واساطه 

بر خلاق  استفاده، دلبستگي احساسي و احساس مالكیت( 

عاالاوه باار ايان، اياان تحقیااق باار  ارزش برناد پرداختنااد.  
2

CCCV  .نتاايج نشاان    از ديدگاه مشتري متمركز اسات

خلااق مشااترك ارزش برنااد، فرايناادي اساات كااه دادنااد 

دربرگیرنده ذينفعان متعدد در يك اكوسیستم است. بنابر 

را از دياادگاه ديگاار  CCCVاياان تحقیقااات آينااده بايااد 

 ذينفعان نیز بررسي كند.

خلق ارزش به بررسي ( 2117و همكاران ) 3هاجیل

ه ايان  پرداختناد و با   براي مشاتريان بانكاداري شاركتي   

مشتريان انتظار دارند كه در قبال نتیجه دست يافتند كه 

ها در درازمدت متفاوت ديده شاوند.   تعاملات خود با بانك

لازماه پاساخ دادن باه ايان انتظاار ايجااد ياك سیسااتم        

اطلاعات مشتري است كاه ضامن ثبات كلیاه تعااملات      

هاي  مشتريان در آن، شناسايي مشتريان در تمامي بخ 

و در عااین حااال رفتارهاااي  پااذير نمااوده انبانااك را امكاا

متناس  را موج  گردد. مديران ارتبااط باا مشاتري ياا     

مديران حساب كه در حاوزه بانكاداري شاركتي يكاي از     

شاوند، جرياان ارتبااط باا      هاي اصلي محسوب ماي  اركان

مشتري را تسهیل و اين انتظار مشتري را به نحو مطلوب 

 دهند.پاسخ مي

                                                           
1- Merz 

2- Customer Co-Creation Value 

3- Hajli 

درك ارزش به مطالعاه  ( 2117) 4رستاچكو پاپو و

. آنها باه ايان نتیجاه    پرداختند برند توسط مشتريان برند

هاا از   گیري باناك  پذيري در بهره انعطافكه  دست يافتند

ابزارهاي موجود در تعامل باا مشاتريان حاوزه بانكاداري     

شركتي، طراحي خدمات متناس  با كس  و كار همراه با 

اي  سارعت در ارائاه   هاي آنها، افز  درك عمیق از فعالیت

خدمات مختلاف باانكي، آشناساازي ماديران و كاركناان      

ها با خدمات بانكي با يك رويكرد ترويجاي   مرتبط سازمان

نه  ها به مشاوران امین مشتريان( )تبديل بانك نه آموزشي

از   هااي ماالي    در حوزه بانكي، بلكه در سااير حاوزه   صرفاً

تريان در خلاق ارزش باراي مشا    ها باراي جمله پیشانهاد 

 حوزه بانكداري است.

خلاق ارزش  موضاوع   (2116و همكاران ) 5ريلین 

را بررساي كردناد و در ايان     توسط بانك براي مشاتريان 

لق ارزش باراي مشاتري، يكاي از    بررسي دريافتند كه خ

هااي اقتصاادي اسات.     مهمترين عوامل ساودآوري بنگااه  

رقابت در اين عرصه و تالاش باراي دساتیابي باه مزيات      

تي پايدار و برتري استراتژيك نسبت به رقباا موجا    رقاب

شده است تا توجاه باه مشاتري و جلا  رضاايت وي از      

منادي باه    اهمیت بالايي برخوردار شود. در واق  رضاايت 

معناي قضاوت مشتري دربااره میازان ارزشاي اسات كاه      

 دريافت كرده است.

اي باه بررساي    در مطالعاه ( 2115و همكااران )  6لو

ت در خلق ترجیح برند و قصاد خرياد   نق  كیفیت خدما

پرداختند و باه ايان نتیجاه دسات يافتناد كاه        مشتريان

رزش از ديد مشتري ياك رجحاان نسابت داده شاده از     ا

سوي وي به كالا است كه تحت تأثیر ارزيابي مشاتري از  

ها و خصوصیات كالا و پیامدهاي ناشاي از مصارف    ويژگي

دل ارائاه  آن در جهت تحقق اهداف و مقاصد وي است. م

مرات  ارزش مشاتري ناام   شده توسط اين محقق سلسله

دارد و ارزش مطلوب و مورد نظر مشتري در سه موقعیت 

                                                           
4 - Popp and Woratschek 

5  - Relling 

6 - Luo 
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منادي حاصال از ارزش دريافات شاده     منجر باه رضاايت  

 .شود توسط وي مي

 هاي داخلي ب( پژوهش

هااي   ثیر فعالیات أتا به  (1395كريمي و همكاران )

جادد مشاتريان و   خلق ارزش در جوام  برند، بر خرياد م 

پرداختنااد.  هاااي اجتماااعي وفاااداري بااه برنااد در رسااانه

هاي خلق  اين است كه فعالیت هاي مطالعه حاكي از يافته

كننااده برنااد  ارزش در جواماا  برنااد، پیوناادهاي مصاارف

كند و ساطح تعهاد جامعاه را     كننده را تقويت مي مصرف

 رود. مي كننده نیز بالا دهد و سرانجام، وفاداري مصرف افزاي  مي

نقاا  كیفیاات بااه  (1393ابراهیمااي و همكاااران )

خدمات در خلق ترجیح برند و قصد خرياد مشاتريان در   

در مجماوع، در  پرداختناد.   صنعت خدمات بانكي كشاور 

اياان تحقیااق تااأثیر كیفیاات خاادمات بااانكي باار ارزش   

شده و ارزش ويژه برند و متعاقباً ترجیح برند و قصد  درك

اي تحقیاق حااكي از تاأثیر    ها  خريد بررساي شاد. يافتاه   

شااده بااود، دار كیفیاات خاادمات باار ارزش ادراك معنااي

شااده تااأثیر همچنااین كیفیاات خاادمات و ارزش ادراك 

داري بر ارزش ويژه برند داشتند و ارزش ويژه برناد  معني

داري باار تاارجیح برنااد و قصااد خريااد نیااز تااأثیر معنااي

مشتريان داشت و در نهايت تأثیر تارجیح برناد بار قصاد     

 دار بود. يد مشتريان نیز معنيخر

( بااه بررسااي تااأثیر 1396رحماااني و میرشاافیعي )

تصوير برند بر وفاداراي مشتري پرداختند. نتاايج مطالعاه   

نشان داد كه ارزش تصوير برند بار وفااداري مشاتري در    

 بخ  خدمات شعبه بانك، تأثیر معناداري دارند.

( به بررسي عوامل 1395دوست و همكاران )وفیفه

ؤثر بار تصاوير ذهناي برناد،كیفیت خادمات و رضاايت       م

مشتري پرداختند. نتايج نشاان دادناد كاه باین تعهاد و      

اعتماد با تصوير ذهني برند، ارتباط معناداري وجود ندارد. 

همچنین تصوير ذهني برند با كیفیت خادمات و كیفیات   

مندي نیز هیچ ارتباط معنااداري دياده   خدمات با رضايت

 نشده است.

 ي( به بررسي عوامل مؤثر بار ارتقاا  1395)فاطمي 

هاي كشور پرداخت. نتايج حااكي از آن باود    برند در بانك

كه از بین چهار عامل تأثیرگذار، دو عامل تاداعي برناد و   

دهندگان بار ارتقااي باناك     آگاهي از برند از ديدگاه پاسخ

شاده از  مورد مطالعه تأثیرگذار نبوده ولي كیفیات ادراك 

ي به برند بر ارتقااي باناك تأثیرگاذار باوده     برند و وفادار

 است.

 

 مباني نظري -3

مفهوم خلق ارزش مشترك اولین بار توسط مايكال  

در مجله هاروارد بیازينس   2111در سال  1پورتر و كرامر

مطرح گرديد. پورتر و كرامار باا پیشانهاد مفهاوم      2ريويو

تاالاش كردنااد تااا ماارزي بااین    خلااق ارزش مشااترك

ها عي اثربخ  و غیراثربخ  براي بنگاههاي اجتمافعالیت

هاا در تفكار    تبیین كنند. به عقیاده آنهاا بیشاتر شاركت    

انااد كااه در آن مسااائل مساائولیت اجتماااعي گیاار افتاااده

اجتماعي نه در هسته، بلكه در حاشایه قارار دارناد. ايان     

بدان معنا است كه ارزش اقتصادي در مسیري خلق شود 

يق پرداختن به نیازهاا و  كه ارزشي براي جامعه نیز از طر

هاي اجتمااعي خلاق شاود. ارزش مشاترك، ياك      چال 

دوستي يا حتي پاياداري در   مسئولیت اجتماعي، يك نوع

آوردن   دسات  رقابت نیست  بلكه مسیر جديدي باراي باه  

آنها كلید حل مسئله را در خلاق  ت. موفقیت اقتصادي اس

ارزش مشترك دانساته و انجاام آن را مساتلزم شارايطي     

هاي اجتماعي يك بنگاه منجر به خلق دانند تا فعالیتمي

 (. 1398شود )آقازاده و همكاران، ارزش مشترك 

 يااك ارزش خلااق محققااان از بساایاري عقیااده بااه

 كه است زمان بستر در جاري و اي، پوياچندمرحله يندافر

 آن باا  متناسا   شاده  خلاق  ارزش ماهیات  مرحله هر در

 فرايند اين در مختلفي  ذينف هايگروه باشد و مي مرحله

 ايفاا  را مختلفي هاينق  آنها از يك هر و هستند درگیر

 فرايناد  راهباردي،  رويكارد  ديادگاه  از همچنین كنند.مي

                                                           
1- Porter & Kramer 

2- Havard Business Riowo 
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 ارزياابي  و اجارا  تادوين،  مرحلاه  ساه  شاامل  ارزش خلق

 اكثار  در اماروزه  باشاد.  ماي  ارزش خلق راهبرد پیامدهاي

 ارزش گازاره  مفهوم بر ارزش خلق حوزه و بازاريابي متون

 امكاان  آنها به كه ها شركت اساسي راهبردي ابزار مثابه به

 محاااوري منااااف  ،خاااارجي لحااااظ از اولاً دهناااد ماااي

 از ثانیااً  و بگذارناد  اشاتراك  باه  را بازار خود هايپیشنهاد

 منجار  كه كنند تمركز صحیحي چیزهاي بر داخلي لحاظ

 بار . اسات  شده تأكید گردد، مشتريان به مناف  اين تحويل به

 باه مثاباه   تاوان ماي  را مشتري ارزش هايگزاره اساس، همین

 باا  ساازمان  داخال  افاراد  پیوناد  باراي  هاا  شاركت  تواناايي 

 شود تلاش كاركناان  مي باعث كه گرفت نظر در مشتريان

 كناد  پیدا سوق موضوعاتي سمت به مشتريان انتظارات و

دهد )لاجوردي مي انجام نحو بهترين به را آنها شركت كه

 (.1398مكاران، و ه

دهد كه مشاتري   خلق مشترك ارزش زماني ر  مي

هاااي  طريااق رفتااار خااود و فراتاار از انتخاااب گزينااه   از

شده مشاركت كناد و خلاق مشاترك ارزش     تعیین ازپی 

هااي   ديادگاه  .هااي مختلاف ر  دهاد    تواند در زمیناه  مي

يكاي از   متفاوتي درباره خلق مشترك ارزش وجاود دارد. 

 كننادگان  است كه مصرف نطق برتري خدماتها، م اين ديدگاه

بین مناب  و ارزش معرفي  را عامل اصلي ايجاد يكپارچگي

يكي ديگار از جرياناات    همچنین در اين ديدگاه،كند.  مي

مهم پژوهشي، بررسي و شناسايي نتايج مثبات حاصال از   

كنناده، ياادگیري    اين فراينادها )يعناي رضاايت مصارف    

است. ديادگاه ديگار، باراي    وفاداري برند(  و كننده مصرف

درك عناصر درگیر در خلق مشاترك ارزش از مشااركت   

ترين اين  يكي از مهماست.  كنندگان استفاده كرده مصرف

كنناادگان بااراي شااركت در    مصاارف عناصاار، انگیاازه 

هاااي خلااق مشااترك ارزش اساات. در دياادگاه    فعالیاات

شااناختي، مطالعااات بااراي بررسااي چرايااي رفتااار    روان

هااي   در خلق مشترك ارزش، بار انگیازه  كنندگان  مصرف

هااي   اناد. بررساي پاژوه     دروني يا بیروني متمركز شده

شده نشان داد در ديدگاه فناوري اطلاعاات، تأكیاد     انجام

هاي اطلاعاتي و ارتباطات بار   عامل  بر تأثیر عمیق سیستم

اين مطالعات تأكید زياادي بار ناوع     .مشاركت افراد است

لاعااات و ارتباطااات در میااان انتشااار سااري  فناااوري اط

طااور  تعاااملات اجتماااعي و جواماا  مجااازي دارد كااه بااه

چشمگیري مشاركت در فرايندهاي خلق مشاترك ارزش  

 (.1398)امیرسادات و همكاران،  دهد را افزاي  مي

در ادبیات مديريت تولید و بازاريابي، خلق مشترك 

سطح مشاركت مشتريان در طراحاي و   نارزش به بالاتري

شاود كاه مساتلزم    ميلاق د محصولات و خدمات اطتولی

 لاتهمكاري مشتريان در فرايند تولیاد و عرضاه محصاو   

هاي بیشتر باه منظاور كسا     يك شركت و ارائه نوآوري

ارزش بیشااتر اساات. فراينااد خلااق مشااترك، رويكاارد    

محوري صرف را به تدريج كناار گذاشاته و تأكیاد     شركت

مشاتريان دارد. در   بیشتري بر برقراري ارتباط و تعامل با

اين رويكارد ارتبااط و تعامال مساتمر میاان مشاتري و       

شود كه در نهايات، از ياك   شركت به روشي مديريت مي

سو، شركت به خلق ارزش مشترك باا مشاتريان تشاويق    

شده و از سوي ديگار در ايان باین نیازهااي ماورد نظار       

 مشتريان نیز برطرف شود.

دماتي و علاقه با توجه به توسعه روزافزون كابران خ

 هااي  آنها به انتخاب بهترين خدمات از نظر عملكردي، شاخ 

عملكرد زيادي در زمینه ارزيابي خدمات وجاود دارد كاه   

در هاي كیفیت برند مانند زمان پاساخگويي،  عبارتند از: ويژگي

دسترس بودن، قابلیت اطمینان و غیره. از آنجايي كه هار  

رفتااري باه   هااي   خدمت ممكن است بار اسااس ويژگاي   

بندي خدمات هاي مختلفي تقسیم شود، دستهبنديدسته

باار اساااس سااري در مطالعااات قبلااي موردتوجااه قاارار   

 .اندگرفته

بخ  ماالي بخا  مهماي از خادمات را تشاكیل      

رياابي باه منظاور    اهاا از باز  دهند. در اين راساتا باناك  مي

اناد و باه   ها استفاده كرده بهبود عملكرد استراتژيك بانك

هاااا انتخااااب مشاااتريان باااراي  افااازاي  باناااكعلااات 

گذاري سخت است كاه در ايان میاان برندساازي     سرمايه

 واند در انتخاب كمك حال باشد. میت
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 وفاداري به برند

برناادها از لحاااظ اقتصااادي و اسااتراتژيك، جاازء   

شوند، بناابراين   ها محسوب مي هاي با ارزش شركت دارايي

هااي   اسي شركتداشتن مشتريان وفادار به برند هدف اس

تجاري اسات. ساطح باالاي وفااداري باه برناد در میاان        

هااي رقاابتي باراي    سري مزيتمشتريان، باعث ايجاد يك

شود. در بازارهاي به شدت رقابتي با افزاي  ها مي شركت

ريسك و كاه  تمايز محصولات با هم، وفاداري به برناد  

هااي بازارياابي    هاا و تاكتیاك   يك عنصر اصلي اساترتژي 

ت. وفاداري به برند، مزاياايي نظیار موانا  ورود رقباا،     اس

قابلیت بهتر پاساخگويي باه تهديادات رقاابتي، فاروش و      

هااي   درآمد بیشتر و حساسیت كمتر مشاتري باه تالاش   

كناد  لاذا منااب  وفااداري و     بازاريابي رقباا را ايجااد ماي   

شود، نگراناي اصالي   فرايندهايي كه از طريق آن ايجاد مي

بازاريابي است. تحقیقات جديد، اطمینان و  هاي در نوشته

كنناده اصالي وفااداري    اعتماد به برند را به عنوان تعیین

كنند. در نظريه اطمینان، اطمینان متغیار   برند مطرح مي

رود. تعهاد   شمار ماي  كلیدي در توسعه روابط بلندمدت به

كنناده ساطح    مشتريان نسبت به برند، در واقا  مانعكس  

 زمان است. انجمن بازارياابي آمريكاا  درك مشتريان از سا

كناد: مزيتاي كاه در     وفاداري به برند را چنین تعريف مي

آن يك مشتري به جاي خريدن يك محصول از چنادين  

كنناده   كننده، آن را باه طاور مكارر از ياك عرضاه      عرضه

خريداري نمايد. وفاداري به برند عبارت است از: واكان   

ه فرد در طاول زماان   رفتاري نسبتاً متعصبانه در خريد ك

شود كاه   كند و اين رفتار باعث مي نسبت به برند پیدا مي

هايي  گیري و ارزيابي از مجموعه نام در فرايندهاي تصمیم

كه در ذهن دارد، گراي  خاصي باه آن برناد پیادا كناد.     

شاناختي و ذهناي    اين واكن ، تابعي از فراينادهاي روان 

ه لحااظ كلیاه   فرد است. در مواجاهه با محصولاتي كه با 

كننادگان غالبااً برنادهايي را     جوان ، برابر هستند، مصرف

شمارند  شناسند، محترم مي كنند كه آن را مي انتخاب مي

(. در 1389دوسات و همكااران،    كنند )وفیفه و تأيید مي

مورد تعاريف ديگر از وفااداري باه برناد، در تعريفاي كاه      

فااداري  شاده، و  ( ارائاه 2112) 1اولین بار توسط جاكوبي

عبارت است از: پاسخ رفتاري جانبدارانه در طول زمان به 

هاي واحد يا داشاتن احتارام و    گیري وسیله برخي تصمیم

اي از  تمايل نسبت به يك يا برخي از برندها در مجموعاه 

برندها. تمايز بین وفاداري به برند و رفتار خريد تكاراري،  

كاه  اهمیت دارد. رفتاار خرياد تكاراري بادين معناسات      

كننااده، پیاااپي در حااال خريااد محصااول، باادون مصاارف

احساس خاصي به آن است. در مقابل وفااداري باه برناد،    

كننده داراي رجحان واقعي نسابت  تأكید دارد كه مصرف

باشد. رفتار تكراري خريد افراد، ممكن است به به برند مي

هاي خريد جايزه باشد كه هاي قیمتي و بنخاطر تخفیف

شود. بنابراين تنها تكرار خريد، ده ارائه مياز سوي فروشن

هاي رفتاري هردو نوع وفاداري كامل به برند نیست. جنبه

وفاداري يكسان هستند، اما وفاداري واقعي به برند، با يك 

تعهد رواني نسابت باه آن هماراه اسات، حاال آنكاه در       

 گونه نیست. وفاداري غیرواقعي اين

 شتريانهرم ارزش ويژه برند از ديدگاه م

هااارم ارزش وياااژه برناااد رولكاااس از ديااادگاه   

مشااتري بااا تكیااه باار اصااول برندسااازي بیااان شااده و   

رويكردهاي اجرا شاده توساط ايان شاركت در هار ياك       

توانساته باا   از طبقات هارم تهیاه شاده اسات. رولكاس      

هاااي عملكااردي و   ويژگاايموفقیاات در هاار دو حااوزه  

فااردي  برنااد منحصااربه هاااي فاااهري محصااول، جلااوه

كنااد. در اياان ماادل، چهااار مرحلااه تعريااف       ايجاااد

شااود كااه ارزش هاار مرحلااه آن از طريااق پاسااخ    مااي

گیاارد و يااك نردبااان مشااتري بااه سااؤالات انجااام مااي 

هار مرحلاه بساتگي باه موفقیات       سازد. عباور از برند مي

در پشاات ساار گذاشااتن مرحلااه قباال دارد. اياان چهااار  

مرحلااه شااامل شاا  بلااوك اساات. در هاار يااك از اياان 

، سااؤالات زياار مطاارح شااده و جااواب هاار چهااار مرحلااه

 ،چهاااارم گاااامگاااردد. ايااان ساااؤال مشاااخ  ماااي 

از سااؤالات بنیااادين هسااتند اي هدهنااده مجموعاانشااان

كنناادگان در خصااوص برناادها از خااود     كااه مصاارف 

                                                           
1- Jacoby 
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 ,Soyler)هااي برندساازي عبارتناد از    گاام  پرساند. مي

2018):  

 هويت: تو كیستي؟ پرس  از -

ي؟ ماهیات تاو   پرس  از مفهاوم: تاو چاه هسات     -

 چیست؟

پرس  از واكن  مشتري: نظر خريداران دربااره   -

 كنم؟(برند چیست؟ )من درباره تو چه فكر مي

پرساا  از ارتباطااات: رابطااه خريااداران بااا برنااد  -

چگونه است؟ )من دوست دارم تا چه حد باه تاو نزدياك    

 باشم و چه نوع تداعیاتي از تو داشته باشم؟(

 دهد:  را نشان مي شكل زير اين نردبان برند

 

 

 نردبان برند  -5شكل 

 (Soyler, 2018)نبع: م

 روش تحقيق -8

تحقیق حاضر با توجه باه اهادافي كاه دارد از ناوع     

تحقیقات  ، ازتحقیقات كاربردي و از نظر فرايند انجام كار

 ينبنااابرا توصاایفي و پیمايشااي از نااوع اكتشااافي اساات.

بادين    م شاد ي انجاا تحقیق حاضر به صورت كیفي و كمّ

هدف اكتشاافي و توساعه مادل     ،كیفي صورت كه در فاز

سازي مدل يكمّ ،هدف ،مفهومي بوده است و در فاز كمي

كاه   گفات تاوان   لاذا ماي   باشاد.  مفهومي مورد توجه ماي 

اي  اكتشااافي و توسااعه ،پااژوه  حاضاار در بعااد كیفااي 

مكااني   يكاربردي اسات. قلمارو   ،يو در بعد كمّ داشب مي

واقا  در اساتان تهاران     شاهر   بانك تحقیق حاضر، شع

تاا   1397ماه است. پژوه  حاضر، در بازه زماني بین دي

 انجام پذيرفت.   1398سال  ماهتیر

جامعه آماري در بخ  كیفي را مديران بانك شاهر  

اند كاه باا روش هدفمناد تاا اشاباع نظاري       تشكیل داده

ساختاريافته صورت گرفت كه در نهايات باا   مصاحبه نیمه

ر مصاحبه به اتمام رساید. حجام نموناه تاا حاد      مدي 22

طور مستقیم با اين  كه در بانك شهر به خبرگانياشباع از 

به صورت هدفمناد شناساايي و    ،موضوع سروكار داشتند

گیري باه صاورت اشاباع از    در روش نمونه .انتخاب شدند

آمد. ساختاريافته به عمل مديران و خبرگان مصاحبه نیمه

 شهرشامل كلیه مشتربان بانك  ميّبخ  كماري آجامعه 

واق  در استان تهران هستند كاه باا توجاه باه نامحادود      

نفار   384جدول مورگاان و كرجساي    بودن با استفاده از

گیاري  عناوان حجام نموناه باا توجاه باه روش نموناه        به

آوري اطلاعات به روش تصادفي ساده انتخاب شدند. جم 

روش اساتقرايي   اي صورت گرفته و باه  میداني و كتابخانه

ي ها بخ  كمّا  گردآوري داده براي .بندي شده استطبقه

اساتفاده شاد كاه رواياي آن باا      سؤالي  45از پرسشنامه 

 يیاد شاد.  أنظرات خبرگان و پايايي باا آلفااي كرونباا  ت   

ها از تحلیل محتواي كیفاي   منظور تجزيه و تحلیل داده به

 د.استفاده ش PLS2افزار و معادلات ساختاري با نرم
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پاردازيم   دهندگان مي ابتدا به بررسي جنسیت پاسخ   هاي تحقيق يافته -1

 ارائه گرديده است. 1كه نتايج در جدول 

 دهندگان جنيست پاسخ -5جدول 

 درصد فراواني تعداد جنسيت

 24 89 زن

 76 295 مرد

 111 384 جم  كل

 

توان بیان داشات كاه    مي 1 با توجه به نتايج جدول

باشند كه به ترتیا  داراي   نفر مرد مي 295 نفر زن و 89

 باشند. ميدرصد  76/1و درصد  24/1فراواني 

بررساي تحصایلات    نتاايج مرباوط باه    2در جدول 

 آورده شده است.دهندگان  پاسخ

 

 دهندگان تحصيلات پاسخ -2جدول 

 درصد فراواني تعداد تحصيلات

 14 53 زير ديپلم

 28 119 ديپلم

 21 79 ديپلمفوق

 25 97 سانسلی

 13 46 لیسانس و بالاترفوق

 111 384 جم  كل

 

 53توان بیان داشات كاه    با توجه به جدول بالا مي

نفار   97 ديپلم،نفر فوق 79، نفر ديپلم 119، نفر زيرديپلم

 لیسانس و به بالا هستند.نفر فوق 46لیسانس و 

ارائه دهندگان  بررسي سن پاسخ، نتايج 3جدول در 

 .شده است

 

 دهندگان سن پاسخ -3جدول 

 درصد فراواني تعداد دهندگان سن پاسخ

31-21 87 22 

41-31 151 41 

51-41 63 17 

 21 83 سال به بالا 51

 111 384 جم  كل

 

 87توان بیان داشات كاه    با توجه به جدول بالا مي

نفر باین   63، 41تا  31نفر بین  151، 31تا  21نفر بین 

سال دارند كاه باه ترتیا      51لاي نفر با 83و  51تا  41

 باشند. مي 21/1و  17/1، 41/1، 22/1داراي فراواني 

هااال أباااه بررساااي وضاااعیت ت   4در جااادول 

 پرداخته شده است.دهندگان  پاسخ
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 دهندگان هل پاسخأوضعيت ت -8جدول 

 درصد فراواني تعداد دهندگان سن پاسخ

 24 91 مجرد

 76 293 متأهل

 111 384 جم  كل

 

نفر  91توان بیان داشت كه  مي 4 وجه به جدولبا ت

 .باشند نفر متأهل مي 293مجرد و 

 هاي کيفي يافته

 )داده بنیااد(  تئوري دندادر اين بخ  از رويكرد گر

اسااتفاده شااده اساات. روش گراناادد تئااوري يااك شاایوه 

آن با استفاده از ياك  هپژوه  كیفي است كاه باه وسیل

 هيابد. روش نظرياا  وين مياي تكا هاا، نظرياه دساته داده

شاود: شایوه   بنیااد معماولاً باه ساه شایوه اجارا ميداده

سیستماتیك، شیوه نوخاسته و شایوه سااازاگرا. در ايان    

تحقیق از روش سیستماتیك كه به اساتراوس و كاوربین 

ها اسااتفاده   وتحلیل دادهشود براي تجزيهنسبت داده مي

 هراي ساه مرحلا  شاده است. روش سیستماتیك خاود دا 

اصاالي كدگااذاري باااز، كدگااذاري محااوري و كدگااذاري 

 انتخابي است كه به شرح زير است:

 هاين مرحله از روش نظرياا   گام اول: كدگذاري باز

بنیااااد بلافاصاااله بعاااد از اولاااین مصاااحبه انجااام  داده

شود. باه عباارت ديگار محقاق پاس از هار مصااحبه  مي

هاااي  و انتخااب برچساا   شروع به پیدا كردن مفااهیم

 .كناد مناس  براي آنها و تركی  مفااهیم مارتبط مي

باااااه آن    گااااام دوم: كدگااااذاري محااااوري  

يكااي از  .شااود گفتاااه مااي نیااز كدگاااذاري محاااوري  

و  شاود  ماي محااوري انتخااب    طبقاه عناوان   ها باه  طبقه

مركااااز آن را تحاااات عنااااوان پديااااده محااااوري در 

ااير و ارتباااط ساا ردگیاا ماايفراينااد مااورد كاااوش قاارار 

د. ارتباااط ساااير شااوباااا آن مشااخ  مااي  هااا طبقاااه

تواناد  هاا باا طبقاه محااوري در پاانج عناوان ماي        طبقه

 .تحقق داشته باشد

رونااد   گااام سااوم: كدگااذاري انتخابي)گزينشااي( 

طور مانظم و سیساتماتیك آن باا  انتخاب مقوله اصلي به

دن جاهاي ها، اعتبار بخشیدن به روابط و پركر ساير مقوله

خالي با مقولاتي كه نیاز به اصلاح و گسترش دارناد. ايان   

باشاد: اولاین قادم متضامن      روند شاامل چناد گاام ماي   

توضیح خط اصالي داساتان اسات. گاام دوم، رباط دادن      

مقولات تكمیلي بر حول مقوله اصلي باا اساتفاده از ياك    

ري محااوري توصاایف   اكاه در كدگااذ باشد  ميپارادايم 

م سوم، مرتبط ساختن مقولات به يكااديگر  شده است. گا

در سطح بعدي است. گام چهارم، باه تأيیاد رسااندن آن    

ها است. آخرين قدم، تكمیل مقولاتي  روابط در قبال داده

ج است كه اصلاح يا نیاز به بسط و گسترش دارند كه نتاي

 است: 5جدول دست آمده اين گام به شرح  به
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 هاي پژوهش ز مصاحبهنتايج حاصل ا – 1جدول 

 شماره

 شاخص
 زير معيارها معيارها مفاهيم شناسايي شده

 گردد. آيد سرعت ارائه خدمات بانكي به مشتريان به عنوان يك ارزش براي آنها تقلي مي به نظر مي 1خبره 

انگیزش 

 مشتري

 سرعت ارائه خدمات 

 هاي استفاده از خدمات كاه  رسیك مشتريان توجه بیشتري داشته باشند. هاي استفاده از خدمات توسط ها بايد به كاه  ريسك بانك 1خبره 

 توجه به انتظارات مشتريان هايي است كه براي بانك بايد داراي اهمیت باشد.توجه به انتظارات مشتريان يكي از ارزش 2خبره 

 توجه به شكايت مشتري هستند. آفرينيمشتريان به دلیل توجه به شكايات آنها توسط بانك به دنبال ارزش 2خبره 

 توصیه ديگران نمايند. مشتريان از طريق توصیه ديگران به استفاده خدمات بانكي به خلق ارزش كمك مي 2خبره 

 ها باشد. رضايت مشتريان بايد همواره در فرايند خلق ارزش مورد توجه بانك 3خبره 

 ارزش مشتري

 رضايت مشتريان

 تصوير برند رند خوب در ذهن مشتريان نق  مهمي در فرايند خلق ارزش آنها دارد.ايجاد يك تصوير ب 3خبره 

 جايگاه اجتماعي بانك شود. جايگاه اجتماعي بانك براي مشتريان يك ارزش محسوب مي 3خبره 

 توجه به مناف  مشتريان هاي بانكي باشد. توجه به مناف  مشتريان بايد همواره يكي از دغدغه 4خبره 

 شناخت نیاز مشتري تواند به عنوان يك ابزار مهم براي خلق ارزش باشد. شناخت نیاز مشتري مي 4ه خبر

 تجربه مشتري تجربه مشتري نق  مهمي در ايجاد خلق ارزش براي آنها دارد. 5خبره 

 تواند باعث افزاي  جذب مشتريان گردد. ايجاد وب سايت جذاب مي 5خبره 

عوامل 

 سازماني

 شبكه اجتماعي جذابوب سايت و 

 خدمات متنوع و متمايز بانكي ارائه خدمات متنوع بانكي به عنوان يك ارزش براي مشتريان است. 5خبره 

 كاركنان با انگیزه توانند به فرايند خلق ارزش كمك نمايند. كاركنان با انگیزه مي 5خبره 

 مطلوبیت محیط داخلي بانك يان خواهد داشت.مطلوبیت محیط داخلي بانك تأثیرات مثبتي بر روي مشتر 6خبره 

 رساني بانكقابلیت خدمات رساني كاركنان به مشتريان باعث افزاي  خلق ارزش براي آنها خواهد شد. قابلیت خدمات 6خبره 

 محل استقرار مكاني شع  محل استقرار مكاني بانك نق  مهمي در جايگاه بانكي خواهد داشت. 6خبره 

 ي  نر  سود بانكي در شرايط كنوني به عنوان يك ارزش براي مشتريان است.افزا 7خبره 

به تجر

 مشتري

 

 نر  سود بانكي

 آموزش نیروها آفريني خواهد شد.آموزش نیروهاي شع  در بحث برخورد با مشتريان باعث ارزش 7خبره 

 ارائه خدمات مالي غیربانكي ارائه خدمات مالي غیربانكي نق  مهمي در خلق ارزش مشتريان دارد. 7خبره 

 رعايت استانداردهاي بال شود. رعايت استانداردهاي جهاني بانكداري به عنوان يك ارزش محسوب مي 8خبره 

 ايارائه خدمات مشاوره اي به مشتريان باعث افزاي  مشاركت آنها در بانك خواهد شد. ارائه خدمات مشاوره 8خبره 

 حفظ شخصیت مشتريان وسط بانك نق  مهمي در فرايند خلق ارزش دارد.حفظ شخصیت مشتريان ت 8خبره 

 انجام امور مشتريان در مواق  ضروري آفريني خواهد شد.انجام امور مشتريان در مواق  ضروري توسط بانك باعث ارزش 9خبره 

 ادن هدايا كوچكد بخشد. هاي كوچك و يادبود به مشتريان جايگاه بانكي را بهبود مي دادن هديه 9خبره 

 جويي در زمانصرفه آفريني آنها دارد.جويي در زمان مشتري نق  مهمي در ارزشصرفه 9خبره 

 ارائه خدمات مكمل ارائه خدمات مكمل به مشتريان به عنوان يك ارزش اصلي براي مشتريان است. 9خبره 

 پذيري در ارائه خدمات انعطاف براي مشتريان شود. تواند باعث ايجاد ارزش مي پذيري در ارائه خدماتانعطاف 11خبره 

 كیفیت خدمات بانكي به عنوان يك ارزش براي مشتري مطرح است. 11خبره 

وفاداري 

 مشتري

 

 كیفیت خدمات بانكي

 تنوع خدمات نوين بانكي تنوع خدمات نوين بانكي باعث افزاي  جذابي بانك خواهد شد. 11خبره 

 جذب و نگهداري مشتريان مداري است.مشتريان به عنوان ارزش مشتريجذب و نگهداري  12خبره 

 ارتباط مستمر ارتباط مستمر با مشتري باعث كشف دان  مشتري خواهد شد. 12خبره 

 ايجاد واحد صداي مشتري نمايد. ايجاد واحد صداي مشتري به فرايند خلق ارزش كمك مي 13خبره 

 خوش حسابي بانكي اد حس ارزشمندي به مشتريان خواهد شد.خوش حسابي بانك باعث ايج 14خبره 

 شهرت و اعتبار بانك در ذهن مشتريان گردد.شهرت و اعتبار بانك در ذهن مشتريان به عنوان يك ارزش تلقي مي 15خبره 

 شده ارزش ادراك شده توسط مشتريان نق  مهمي در فرايند خلق ارزش دارد.ارزش ادراك 16خبره 

 اعتماد مشتريان مداري است.اعتماد مشتريان به عنوان يك ارزش مشتري 16خبره 

 قابلیت اطمینان خدمات بانكي قابلیت اطمینان خدمات بانكي به عنوان يك ارزش اساسي براي مشتري مطرح است. 17خبره 

 نوآوري نوآوري در خدمات بانكي نق  مهمي در فرايند خلق ارزش دارد. 17خبره 

 توجه به بانكداري الكترونیك توجه به بانكداري الكترونیكي يك ارزش مهم در شرايط كنوني است. 18خبره 

 د.كنتواند به فرايند خلق ارزش كمك  انتظارات مشتري مي 19خبره 

تصوير ذهني 

 مشتري

 انتظارات ذهني مشتريان

 تصوير برند بانك د.آفريني دارتصوير برند بانك نق  مهمي در جايگاه بانك در ارزش 21خبره 

 مديريت ارتباط با مشتري آفريني است.مديريت ارتباط با مشتري به عنوان يك زيرساخت مهم براي ارزش 21خبره 

 تخص  بانكي د.واند به فرايند خلق ارزش كمك كنت تخص  بانكي مي 22خبره 

 هاي بانكي رويه د.نك اي  خلق ارزش مشتريان كمك ميهاي بانكي مناس  به افز رويه 22خبره 
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 يهاي کمّ يافته

 هاي توصيفي معيارها و زيرمعيارها يافته

هاي توصیفي معیارها  در اين بخ  به بررسي يافته

 شده پرداختاه شاد كاه نتاايج نشاان      و زيرمعیارهاي شناسايي

از دست آمده براي زير معیارها بیشاتر   هاي به دهد میانگین مي

اي لیكاارت و  زينااهگبراساااس طیااف پاانج اساات كااه 5/2

تااوان نتیجااه گرفاات تمااامي  مااي سااؤالي 45پرسشاانامه 

معیارها و زيرمعیارهاي شناساايي شاده نقا  مهماي در     

خلق ارزش براي مشاتريان خواهاد داشات و باياد ماورد      

توجه بانك قرار گیرد كه بیشترين میانگین براي زيرمعیار 

( و كمتارين میاانگین   35/4قابلیت اطمینان خادمات باانكي )  

 باشد. ( مي78/2) معیار جايگاه اجتماعي بانكاي زيربر

 

 هاي توصيفي يافته -0جدول 

 انحراف معيار ميانگين معيارهازير معيارها

 انگیزش مشتري

 435/1 45/3 سرعت ارائه خدمات

 654/1 21/3 هاي استفاده از خدمات كاه  ريسك

 324/1 65/3 توجه به انتظارات مشتريان

 657/1 32/3 مشتريتوجه به شكايات 

 611/1 25/3 توصیه ديگران

 ارزش مشتري

 543/1 14/3 رضايت مشتريان

 577/1 97/2 تصوير برند

 765/1 78/2 جايگاه اجتماعي بانك

 432/1 94/2 توجه به مناف  مشتريان

 654/1 11/3 شناخت نیاز مشتري

 611/1 67/3 تجربه مشتري

 عوامل سازماني

 656/1 44/3 وب سايت جذاب

 732/1 56/3 خدمات متنوع

 546/1 41/3 كاركنان با انگیزه 

 756/1 11/4 مطلوبیت محیط داخلي بانك

 875/1 53/4 قابلیت خدمات رساني كاركنان

 633/1 67/3 محل استقرار مكاني بانك

 تجربه مشتري

 382/1 23/3 نر  سود بانكي

 365/1 17/3 شتريانآموزش نیروهاي شع  در بحث برخورد با م

 435/1 77/3 ه خدمات مالي غیربانكيئارا

 461/1 54/3 رعايت استانداردهاي جهاني بانكداري

 547/1 19/3 ايارائه خدمات مشاوره

 632/1 44/3 حفظ شخصیت مشتريان

 616/1 87/3 انجام امور آنان در مواق  ضروري

 734/1 52/3 هاي كوچك و يادبود دادن هديه

 453/1 67/3 جويي در زمان مشتريصرفه

 422/1 54/3 ارائه خدمات مكمل

 432/1 98/3 انعطاف پذيري در ارائه خدمات.

 وفاداري مشتري

 265/1 43/3 كیفیت خدمات بانكي

 546/1 12/3 تنوع خدمات نوين بانكي

 435/1 65/3 جذب و نگهداري مشتريان

 465/1 25/3 ارتباط مستمر با مشتري

 534/1 91/3 ايجاد واحد صداي مشتري

 656/1 45/3 خوش حسابي بانك

 544/1 67/3 انيشهرت و اعتبار بانك در ذهن مشتر

 656/1 65/3 ارزش ادراك شده

 632/1 46/3 اعتماد مشتريان

 657/1 35/4 قابلیت اطمینان خدمات بانكي

 675/1 23/3 نوآوري

 545/1 51/4 توجه به بانكداري الكترونیكي

 تصوير ذهني مشتري

 654/1 43/3 انتظارات مشتري

 633/1 12/4 تصوير برند بانك

 455/1 57/3 مديريت ارتباط با مشتري

 634/1 76/3 تخص  بانكي

 564/1 23/3 هاي بانكي رويه
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 ها بررسي نرمال بودن داده

هااي   ايان آزماون، نرماال باودن داده     با استفاده از

طور كاه   باشد. همان شنامه به شرح ذيل ميحاصل از پرس

مشخ  است معیار قضاوت در مورد ايان آزماون مقادار    

چنانچاه مقادار احتماال      باشاد  دست آمده مي احتمال به

ها رد شاده   باشد فر  نرمال بودن داده 15/1از  تر بزرگ

شود. با توجاه باه    يید ميأصورت اين فر  ت و در غیر اين

باشد كاه   مي 211/1و  175/1 اب سطح آزمون برابراينكه 

ها از توزي   داده است تر  كوچك15/1داري  سطح معني از

   .كنند نرمال پیروي مي

 

 کلموگرف-آزمون اسميرنوف-8جدول 

 مشاهدات

Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk 

 سطح معناداري تعداد آماره سطح معناداري تعداد آماره

382/1 384 211/1 672/1 384 175/1 
 

 بررسي کيفيت مدل 

بااراي بررسااي كیفیاات ماادل از شاااخ  بررسااي  

شاود. اعاداد مثبات     افزونگي و ضري  تعیین استفاده مي

نشانگر كیفیت مناس  مدل هستند. معیار اصلي ارزياابي  

باشد. اين شاخ  نشان  مدل ساختاري، ضري  تعیین مي

دهد چند درصاد از تغییارات متغیار وابساته توساط       مي

نشاان   8گیارد. جادول    ي مساتقل صاورت ماي   متغیرها

 درصد از تغییرات خلق ارزش مشتريان 7/87دهد كه  مي

توسااط زيرمعیارهاااي شناسااايي شااده )ابعاااد ماادل(     

شود. اگر شاخ  افزونگاي بیشاتر از صافر     بیني ميپی 

باشد مقادير مشاهده شده خاوب بازساازي شاده و مادل     

اخ  باراي  بیني دارد. در اين تحقیق اين شتوانايي پی 

 باشد.   متغیر خلق ارزش مشتريان بالاي صفر مي

 هاي بررسي کيفيت مدل شاخص -0جدول 

 افزونگي ضريب تعيين مدل

 566/1 877/1 خلق ارزش مشتريان
 

 خطي ابعاد مدل تحقيق بررسي هم

هاي لازم براي انجام تحلیل  فر  يكي ديگر از پی 

خطاي  هام وجود  بررسي عدم ،به روش معادلات ساختاري

چندگانه متغیرهاست. براي بررسي ايان شارط از میازان    

  شااود و تااولرانس اسااتفاده مااي  (VIF)تااورم واريااانس 

و تاولرانس كمتار از    5كه اگر عامل تورم باالاي  طوري هب

خطي بین متغیر وجاود   باشد بدين معنا است كه هم 1/1

شاود ابعااد    مشااهده ماي   9طور كه در جدول دارد. همان

و تاولرانس كمتار از    5تورم واريانس بالاتر از مدل میزان 

خطي چندگانه بین ابعااد مادل    ندارند، در نتیجه هم 1/1

 شود. مشاهده نمي

 

 براي بررسي عدم هم خطي چندگانه ي ابعاد مدل تحقيق VIFآزمون  -5جدول 

 ابعاد مدل VIFميزان  تولرانس

 انگیزش مشتري 545/2 377/1

 ارزش مشتري 982/1 411/1

 عوامل سازماني 761/2 766/1

 تجربه مشتري 411/2 287/1

 وفاداري مشتري 281/2 621/1

 تصوير ذهني مشتري 436/2 381/1
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)تشخيصي( براي ابعقاد مقدل    بررسي روايي واگرا

 تحقيق

 -هاي سنج  اين روايي آزمون فورنل يكي از روش

دست آمده براي ابعاد مدل  نتايج به 11 لاكر است. جدول

دهاد كاه    نشان ماي  11دهد. جدول  ه  را نشان ميپژو

 يعناي مقاادير قطار     باشاند  از هم جدا ماي ها كاملا ً سازه

اصلي براي هر متغیر پنهان از همبستگي آن بعد با سااير  

 هاي پنهان انعكاسي موجود در مدل بیشتر است. بعد

 

 شاخص فورنل لاکرجهت بررسي شاخص روايي واگرا -58جدول 

تصوير ذهني 

 تريمش

وفاداري 

 مشتري

تجربه 

 مشتري

عوامل 

 سازماني

ارزش 

 مشتري
 ابعاد انگيزش مشتري

 انگیزش مشتري 1 - - - - -

 ارزش مشتري 655/1 1 - - - -

 عوامل سازماني 877/1 766/1 1 - - -

 تجربه مشتري 455/1 577/1 487/1 1 - -

 وفاداري مشتري 487/1 483/1 892/1 587/1 1 -

 ذهني مشتري تصوير 644/1 593/1 417/1 377/1 651/1 1

 

 تشافيتحليل عاملي اک

جهاات انجااام تحلیاال عاااملي اكتشااافي از روش    

هااااي اصااالي و چااارخ  واريمااااكس  لفاااهؤتحلیااال م

بعااد بااه عنااوان ابعاااد  شاا اسااتفاده شااده كااه تعااداد 

هاا اساتخراج شاده بودناد در      لفاه ؤمدل باه هماراه زيرم  

بعاد   شا  يان  ا. اين بخ  ماورد بررساي قارار گرفتناد    

از وارياانس كال را تبیاین    درصاد   16/87به طاور كلاي   

هااا، بااه عنااوان يااك  لفااهؤد. معیااار انتخاااب زيرمكناا مااي

شاااخ  بااراي عواماال، دارا بااودن ارزش ويااژه بااالاتر از  

و بااالاتر بااه شاارطي  71/1يااك و همچنااین بااار عاااملي 

كااه در ديگاار عواماال كمتاار از اياان مقاادار فاااهر شااود  

لفاااه ماااورد نظااار ؤزيرم 45باااوده اسااات و در نهايااات 

هااا، عواماال  انتخاااب گرديااد. هاار يااك از اياان شاااخ  

 13مربوطاااه و میااازان باااار عااااملي آنهاااا در جااادول 

 نماي  داده شده است
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 نتايج حاصل از انجام تحليل عاملي اکتشافي-53جدول 

تصوير ذهني 
 مشتري

وفاداري 
 مشتري

تجربه 
 مشتري

عوامل 
 سازماني

ارزش 
 مشتري

زش انگي
 مشتري

 معيارها
 زير معيارها

 سرعت ارائه خدمات 741/1     

 هاي استفاده از خدمات كاه  ريسك 798/1     

 توجه به انتظارات مشتريان 893/1     

 توجه به شكايات مشتري 714/1     

 توصیه ديگران 799/1     

 رضايت مشتريان  733/1    

 تصوير برند  811/1    

 جايگاه اجتماعي بانك  755/1    

 توجه به مناف  مشتريان  716/1    

 شناخت نیاز مشتري  731/1    

 تجربه مشتري  755/1    

 وب سايت جذاب  789/1    

 خدمات متنوع   744/1   

 كاركنان با انگیزه    765/1   

 مطلوبیت محیط داخلي بانك   733/1   

 اركنانقابلیت خدمات رساني ك   799/1   

 محل استقرار مكاني بانك   751/1   

 نر  سود بانكي    791/1  

 آموزش نیروهاي شع  در بحث برخورد با مشتريان    766/1  

 ارايه خدمات مالي غیربانكي    833/1  

 رعايت استانداردهاي جهاني بانكداري    715/1  

 اي ارائه خدمات مشاوره    762/1  

 شخصیت مشتريان حفظ    833/1  

 انجام امور آنان در مواق  ضروري    851/1  

 هاي كوچك و يادبود دادن هديه    765/1  

 جويي در زمان مشتري صرفه    865/1  

 ارائه خدمات مكمل    888/1  

 انعطاف پذيري در ارائه خدمات    877/1  

 كیفیت خدمات بانكي     898/1 

 نوين بانكيتنوع خدمات      744/1 

 جذب و نگهداري مشتريان     987/1 

 ارتباط مستمر با مشتري     766/1 

 ايجاد واحد صداي مشتري     844/1 

 حسابي بانك خوش     866/1 

 انيشهرت و اعتبار بانك در ذهن مشتر     847/1 

 ارزش ادراك شده     832/1 

 اعتماد مشتريان     785/1 

 یت اطمینان خدمات بانكيقابل     766/1 

 نوآوري     791/1 

 توجه به بانكداري الكترونیكي     754/1 

 انتظارات مشتري      794/1

 تصوير برند بانك      754/1

 مديريت ارتباط با مشتري      854/1

 تخص  بانكي      798/1

 هاي بانكي رويه      845/1

 دير ويژه اوليه کلمقا 76/4 11/5 76/3 55/4 93/4 83/4

 درصد واريانس 77/21 76/16 36/28 54/11 39/6 34/2

 درصد تراکمي واريانس 77/21 53/38 89/66 43/78 82/84 16/87
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 سازي مدل يکمّ

در اين بخ  با توجه به اينكه مشخ  شاد مادل   

و  میزان حجم نمونه مناسا  اسات   مفهومي چگونه بوده،

 ،ثر هستندؤدل مورد نظر مم بر ،كلیه ابعاد شناسايي شده

باوت   tبا اساتفاده از تكنیاك مربعاات جزئاي و آزماون      

سازي مدل پرداخته خواهاد شاد كاه     ياستراپین  به كمّ

 نمودارهاباشند. نتايج  مي 2و  1 نمودارهاينتايج به شرح 

آماده باراي ابعااد     دسات  دهد كه كلیه ضراي  به شان مين

مدل معناادار  توان نتیجه گرفت  كه مياست مثبت  ،مدل

 .كرددست آمده استناد  توان به نتايج به بوده و مي

 

 
 ي ميان متغيرهاي مدل در حالت تخمين استانداردروابط علّ -5نمودار 
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 ي ميان متغيرهاي مدل در حالت تخمين معناداريروابط علّ -2 نمودار

 

 برازش مدل

در مبحث معادلات ساختاري باراي ارزياابي مادل    

به درجاه   هاي كاي دو افزار از شاخ ز نرمطراحي شده ا

آزادي، شاااخ  برازناادگي، شاااخ  تعااديل برازناادگي،  

شاخ  نرم شده برازنادگي،   ها، مانده میانگین مجذور پس

شاخ  نرم نشده برازندگي، شاخ  برازنادگي فزايناده،   

شاخ  برازندگي تطبیقي و شااخ  بسایار مهام ريشاه     

 .فاده شده استاست، دوم برآورد واريانس خطاي تقري 

 

 هاي برازش مدل و نتيجه برازش مقادير شاخص -58جدول 

 شاخص برازش مقدار مطلوب مقدار الگو

22/1 11/3> χ۲/df 

93/1 91/1< GFI)Goodness of Fit Index) 

94/1 91/1< AGFI)Adjusted Goodness of Fit Index) 

13/1 15/1> RMR)Root Mean square Residual) 

93/1 91/1< NFI )Normed Fit Index) 

91/1 91/1< NNFI )Non-Normed Fit Index) 

93/1 91/1< IFI)Incremental Fit Index) 

91/1 91/1< CFI )Comparative Fit Index) 

183/1 18/1> RMSEA)Root Mean Square Error of Approximation) 
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شده، مشخ  شاد كاه در    بیانبا توجه به مطال  

دار هساتند   درصد كلیه مسیرها معني 95ینان سطح اطم

هااي مارتبط باا     لفهؤگانه و م ش نتیجه ابعاد اصلي  و در

 د است.أيیمدل مورد ت

 برازش کلي مدل 

گیاري و بخا     پس از بررسي برازش بخ  انادازه 

 GOFساختاري مدل، برازش كلي مدل از طرياق معیاار   

بیناي   كه شاخصي براي بررسي برازش مدل جهات پای   

شود كه مقدار آن  باشد، استفاده مي زا مي غیرهاي درونمت

بین صفر تا يك قرار دارد و مقادير نزديك به يك نشاانگر  

بیناي كلاي    كیفیت مناس  مدل هستند و تواناايي پای   

دهاد و مادل آزماون شاده      مدل را مورد بررسي قرار ماي 

زا را دارد. اين معیاار از   بیني متغیرهاي مكنون درون پی 

 شود: طه زير محاسبه ميطريق راب

 2RiescommunalitGof  

نشاانه میاانگین    Communalitiesطوري كاه   به

Rو  استمقادير اشتراكي هر سازه 
نیز مقادار میاانگین    2

زاي ماادل اساات.  هاااي درون سااازه Squares Rمقااادير 

و با توجاه باه    76/1همچنین مقدار اشتراكي برابراست با 

كااه بااه عنااوان مقااادير  36/1و  25/1، 11/1سااه مقاادار 

معرفاي شاده اسات،     GOFضعیف، متوسط و قوي براي 

نشاان از بارازش    GOFباراي   65/1حاصل شدن مقادار  

قوي كلي مدل پژوه  دارد. از آنجايي كه مقدار محاسبه 

دست آمده، نشان از برازش  به 36/1بزرگتر از  GOFشده 

توان گفت بارازش   مناس  مدل پژوه  دارد. بنابراين مي

 باشاد.  يید ماي أمدل پژوه  بسیار مناس  و مورد ت كلي

هااي انجاام شاده،     با توجه باه تجزياه و تحلیال    بنابراين

درصاد كلیاه    95مشخ  شاد كاه در ساطح اطمیناان     

گانه  ش دار هستند و درنتیجه ابعاد اصلي  مسیرها معني

 است. تأيیدهاي مرتبط با مدل مورد  لفهؤو زيرم

 

 گيري و پيشنهاد نتيجه -0

ین مادل خلاق   یا تب تحقیق حاضر طراحاي و  هدف

مشاترك   ايجااد هاا در فرايناد    ارزش براي مشتريان بانك

كه بدين منظور ابتدا ادبیات پژوهشي  باشد ارزش برند مي

مورد بررساي قارار گرفات و ساؤالات ماورد نظار جهات        

نهايت ش  معیار اصالي و   مصاحبه طراحي شدند كه در

 22باا توجاه باه    هاي هر يك شناسايي گردياد.  زيرمعیار

نگیاازش ا گرفتااه، شاا  مقولااه اصاالي مصاااحبه صااورت

، تجربه مشاتري ، عوامل سازماني، ارزش مشتري، مشتري

، احصاا شادند.   تصوير ذهني مشاتري و  وفاداري مشتري

سارعت ارائاه   هاي انگیزش مشتري عبارتناد از:   مؤلفهزير

توجه باه  ، هاي استفاده از خدمات كاه  رسیك، خدمات

توصایه  و  مشاتري توجه باه شاكايت   ، انانتظارات مشتري

رضاايت  معیارهاي ارزش مشتري عبارتناد از:  . زيرديگران

توجاه باه   ، جايگاه اجتماعي باناك ، تصوير برند، مشتريان

. تجرباه مشاتري  و  شناخت نیاز مشتري، مناف  مشتريان

وب سايت زيرمعیارهاي ارزش عوامل سازماني عبارتند از: 

، متنوع و متمايز باانكي خدمات ، و شبكه اجتماعي جذاب

قابلیات  ، مطلوبیت محیط داخلي بانك، كاركنان با انگیزه

. محاال اسااتقرار مكاااني شااع و  رساااني بانااك خاادمات

، نر  سود بانكيزيرمعیارهاري تجربه مشتري عبارتند از: 

ارائه ، آموزش نیروهاي شع  در بحث برخورد با مشتريان

جهااني   رعايات اساتانداردهاي  ، خدمات ماالي غیرباانكي  

حفااظ شخصاایت ، ايارائااه خاادمات مشاااوره، بانكااداري

دادن ، انجااام امااور آنااان در مواقاا  ضااروري ، مشااتريان

، جويي در زمان مشتري صرفه، هاي كوچك و يادبود هديه

 انعطاف پاذيري در ارائاه خادمات.   و  ارائه خدمات مكمل

كیفیت خدمات زيرمعیارهاي وفاداري مشتري عبارتند از: 

جااذب و نگهااداري ، دمات نااوين بااانكيتنااوع خاا، بااانكي

ايجااد واحاد صاداي    ، ارتباط مستمر با مشتري، مشتريان

شاهرت و اعتباار باناك در    ، خوش حسابي بانك، مشتري

، اعتماااد مشااتريان، شااده ارزش ادراك، انيذهاان مشااتر

توجااه بااه و  نااوآوري، قابلیاات اطمینااان خاادمات بااانكي

ي عبارتناد  . زيرمعیارهاي تصوير ذهنبانكداري الكترونیكي

مديريت ارتباط با ، تصوير برند بانك، انتظارات مشترياز: 

 .هاي بانكي رويهو  تخص  بانكي، مشتري
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در بخ  كمي پاژوه ، نتاايج نشاان دادناد كاه       

 باشد. مدل ارائه شده از اعتبار لازم برخوردار مي

 گردد: با توجه به نتايج ارائه شده، پیشنهاد مي

ل بازارياابي باناك، بار    مديران بانك و نیز عواما  -1

هاي مشتريان و دسترسي آنها باه   حس  شرايط و ويژگي

هااي ارتبااطي    هاي ارتباطي، نسبت به ايجاد كاناال  شبكه

هاي ثر بین مشتريان و شركت اقدام نموده و از فرفیتؤم

 اي استفاده نمايند.ارتباطي موجود به نحو شايسته

 هااي  مديران بانك، در گاام نخسات، باه شایوه     -2

ساازي باا هادف بهباود     وعي فرهن ايجاد نمختلف براي 

عات و مشاوره و تعامل باا  لامشاركت مشتريان در ارائه اط

سازي جامعه هدف نسابت  زمان آگاهعوامل بازاريابي و هم

ثر با نظام ارائه خادمات و عرضاه و   ؤهاي تعامل م به شیوه

ثر ؤهاي مناسا  باراي ايجااد ياك تعامال ما       ارائه مشوق

يند. بديهي اسات تعرياف ساازوكارهاي سااده،     تلاش نما

تواند به استمرار و دسترس براي عموم ميهزينه و قابلكم

پايداري اين تعامال و باه تبا  آن تساهیل فرايناد خلاق       

 ارزش مشترك به عنوان هدف نهايي كمك نمايد.

قديمي بودن نیروي كار فعال در سیستم بانكي  -3

ا تحصیلات كم به كار بسایاري از ايان كاركنان ب  كشاور

هاي جدياد  اناد و تواناايي ياادگیري روش گماشاته شاده

هاااي جديااد و اصااول    اطمینان به برنامهرا ندارند. عدم

هاااي  گذارنادن وقات خااود در برنامااه     و جديد در كار

مهامتااارين نقاااي  سیسااتم آموزشااي در    ،آموزشاااي

 .هاست بانك

ركناان در  تشاويق كا بالابودن حجم كار و عادم  -4

هاا موجا  كااه  شديد انگیزش شغلي آناان در  باناك

يادگیري شده است. ساعات طولاني كار و تكاراري باودن   

آن مان  از ايجاد تنوع در كار شده و فرد را با سرخوردگي 

شاود كااه  مواجه كرده است. به همین خاطر توصیه ماي

هاي گاردش شاغلي باراي افازاي      هاا از برنامهدر باناك

هااي تشاويقي براي افزاي  ياادگیري  نگیازش و برناماها

هاي جديد اسااتفاده كنناد.   ها و تكنولوژي، روشهابرنامه

همین امار میازان انگیازش باراي ياادگیري در افاراد را       

هااي   افزاي  داده و بعد از مادتي كارمناداني باا مهاارت    

 گذارد.گونااگون را در اختیاار ساازمان مي

اي از  د كه در ابتدا تعريف دوبارهشو پیشنهاد مي -5

مشتريان داشت و در اداماه باه تعرياف عملیااتي تماامي      

مراحل مديريت ارتباط باا مشاتري در راساتاي مشاتري     

و در نهايت به آماوزش كاركناان كاه در     پرداختهمذكور 

گیاري  نقطه برخورد با مشتري قرار دارند روي آورد. بهره

ماداري، اساتفاده از   مجرب در زمینه مشاتري  انداتاز اس

هااي ماديريت ارتبااط باا      هااي آموزشاي سیساتم   كلاس

مشتري و درك اين فرهنا  كاه مشاتري باراي حیاات      

تواند كماك زياادي باه اجاراي      سازمان ضروري است مي

 موفق اين سیستم در سازمان كند.

هااا ابزارهاااي نااويني در راسااتاي    سااايتوب -6

 و در هاار لحظااه هسااتند رساااني بااه مشااتريانخاادمت

توانند با كمترين هزينه نیازهااي مشاتريان را تاأمین    مي

رسااني  كنند، نظر آنها را مورد بررسي قرار دهند و اطالاع 

رائه دهند. با وجود مهم باودن ايان ابازار در    امورد نیاز را 

 ،هااي كشاور  كس  دان  مشتريان و كاركناان در باناك  

 ،سهولت طراحي و نبود اطلاعات نه چندان مفید در آنهاا 

رساني شود كه اطلاع اي باعث مير كنار مشكلات شبكهد

هااي   با سرعت مناسبي صورت نگیرد. بسایاري از بخا   

گونه  توان هیچ و نمي ستندهها در دست ساخت  سايت وب

مداري در آنها يافت. به  اطلاعات مفیدي در مورد مشتري

مداري، اصول  از علوم بازاريابي و مشتري بايد دلیلهمین 

هااا  سااايتتباااط بااا مشااتري در طراحااي وبمااديريت ار

استفاده شود كه مشتري را در پاي كامپیوتر نگه داشته و 

مجبور به پاسخگويي به ساؤالات مطارح شاده در ماورد     

خود كند. تناس  طراحي سايت با اهداف اصلي باناك در  

 كند.راستاي مشتري نیز كمك زيادي به اين مهم مي

آوري  جمااا هااااي ناااوين گیااري از روش بهااره -7

هااي نگهاداري اطلاعاات   اطلاعاات، اساتفاده از سیساتم

رساني دقیاق در ماورد لازوم، اساتفاده از     به منظور اطلاع

هااااي اينترناات، اتوماساایون اداري، برگاازاري كنفاارانس 

مداري و مديريت ارتباط باا  متعادد در راساتاي مشاتري
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يي هاا تاارين روش آن براي كاركنان و مشاتريان از مهام

توان در بخ  تغییارات تكنولااوژي بااه آن    است كه مي

 اشااره كرد.

باناك در راستاي كس  نیازهاي مشتريان و باا   -7

كننده و پشاتیبان   سیستمي حمايت بايدهدف تأمین آنها 

از مشتري در خود ايجاد كند. حمايت مديران از اين مهم 

گیري از دانا  كاركناان در ايان زمینااه كمااك       و بهره

كناد. در صاورتي كاه باه طراحاي متفااوت        ياني ماي شاا

گیااري از سیسااتم  محصااولات و خااادمات خاااود، بهااره 

رساني و تبلیغات متفاوت و تأكیاد بار ناام     متفاوت اطلاع

توانناد اجاراي    مداري مي تجاري بانك در راستاي مشتري

موفاق سیستم ماديريت ارتبااط باا مشاتري را باه طاور       

 چشمگیري افازاي  دهاد.

مطالعاه باه   موردگاردد كاه باناك     نهاد ميپیش -8

اي  ي توجاه وياژه  هاي اجتماع موضوع برندسازي در شبكه

ن اين امار اساتفاده و باا اساتفاده از     اداشته و از متخصص

هااي اجتمااعي باه آگااهي از برناد       قابلیت تعاملي شبكه

 .كندمشتريان كمك 

گردد كه سازمان باناك مطالعاه باا     پیشنهاد مي -9

اي از مشااتريان در خصااوص   هاااي دورهدريافاات بازخور

هاي نوين خدمات خود به بهبود آنها از طريق ايجاد ارزش

 توجه داشته باشد.

بانك تحات مطالعاه در بعاد    شود  پیشنهاد مي -11

روز از هااي اجتمااعي باه صاورت شابانه      بازاريابي شابكه 

 د.نكمشتريان خود پشتیباني 

لات مشتريان انتظار دارند كاه در قباال تعاام    -11

ها در درازمدت متفاوت دياده شاوند. لازماه     خود با بانك

پاسخ دادن به اين انتظار ايجااد ياك سیساتم اطلاعاات     

مشتري است كه ضمن ثبت كلیه تعااملات مشاتريان در   

هااي باناك را   آن، شناسايي مشاتريان در تماامي بخا    

رفتارهاي متناس  باعث پذير نموده و در عین حال امكان

  شود.

هااي   تفويض اختیارات بیشتر باه حاوزه   براي -12

هاي مترتباه، لازم  براي كاه  ريسك اجرايي كه طبیعتاً

 هاي مورد نیاز طراحي گردد.است مكانیزم

تجزيه و تحلیل وضعیت صانعت مشاتريان در   -13

آفريني بانكي از جمله كارهااي مهماي اسات    حوزه ارزش

هاي تحقیق و توسعه كه بايد به طور مستمر توسط بخ 

ها و حوزه بازاريابي صورت گیرد. اين بررسي نه تنها  بانك

در انتخااب بازارهاااي هادف بانااك باه عنااوان تصاامیمي    

استراتژيك حائز اهمیت است، بلكاه در تنظایم تعااملات    

بانااك بااا مشااتريان نیااز اهمیاات فااراوان دارد. از جملااه  

هاا در شارايط    انتظارات مشتريان درك آنها توسط باناك 

هاا   ها است كه توق  دارند بانكر بحرانخاص و به ويژه د

 به كمك بیايند.

ارتباط نزديك بانك با مشتريان از ديگر موارد  -14

مديران روابط عمومي و  ،خلق ارزش براي مشتريان است

بازاريابي نق  كلیدي در اين حوزه دارند اما در كنار ايان  

هاااي مناساابي بايااد تاادبیر گااردد تااا     افااراد مكااانیزم 

   .از نزديك با مشتريان تعامل داشته باشند ارشد مديران

ويژگي خااص بازارياابي خادمات باانكي ايان       -15

دهناده خادمت، هماراه خادمت اسات و       است كاه ارائاه  

احساااس رضااايت مشااتريان از خاادمت و ارائااه خاادمات 

استاندارد و يكپارچه، به ايفاي نق  صاحیح كاركناان در   

باياد  شبكه گسترده باناك بساتگي دارد. باه ايان لحااظ      

تمهیدات لازم براي ارائه خدمات باكیفیت و يكپارچه باه  

هاي به عمل آمده از مشتريان بیانگر  عمل آيد. نظرسنجي

درخواست آنها مبني بار ارائاه خادمات مناسا  در كال      

شبكه بانك، داشتن توجاه لازم توساط تماام واحادهاي     

 .بانك و ارائه مستمر خدمات باكیفیت است

متناسا    میازان  دهنده ننشا اجتماعي پیوند -16

 ايان  در. اسات  مشتري با خدمت دهندهارائه ارتباط بودن

اي قیمتي كاه باه افازاي     ه محرك وجود بر علاوه پیوند

 رواباط  برقراري بر تأكید انجامد، انگیزه تعامل مشتري مي

 را فارد  هار  خااص  نیااز  باه  توجه با و مشتري با دوستانه

 مشاتري  باا  نزديك و فعال روابط اين گونه. دهد مي نشان
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 تعهاد  ايجااد ً   نهايتا و ارتباطي رضايت سطح افزاي  باعث

 تأكیاد  نتیجه در. شودمي خدمت دهندهارائه با ارتباط در

 طرياق  از مشاتري  باا  نزدياك  و بلندمدت روابط ايجاد بر

 موجا   مشاتريان  نیااز  باا  متناسا   و هاي درسات  كانال

 اثربخشااي و ارتباااطي تعهااد و رضااايت سااطح بهبااود

 .شودمي اجتماعي هاي پیوند ستراتژيا

اگر رضايت ارتباطي مشتريان افازاي  ياباد و    -17

 دهناده لي الكترونیاك خاود باا ارائاه    ماا  تعااملات  از هاآن

 تعااملات  افازاي   باعاث  خاود  اين باشند، راضي خدمت

 مادت  و رضاايت  رابطاه  درك. شاد  خواهد مشتري مالي

 اقاداماتي  ييشناساا  براي تواندمي مشتري با ارتباط زمان

 منجاار مشااتريان حفااظ و بلندماادت سااودآوري بااه كااه

ه موجا   كا  اقاداماتي  راساتا،  اين در. آيد كار به شودمي

تحكیم رابطه با مشتري و حفاظ مشاتري راضاي كناوني     

 .گیرد قرار مدنظر بايد شود، مي

در نظار گاارفتن جااوايز بااراي مشااترياني كااه   -18

ي را در باازه  بیشترين استفاده از خدمات الكترونیك باانك 

اناد، ارائاه تخفیاف در صادور دساته      زماني خاصي داشته

 در هاايي ويات اول گارفتن  نظر در و هاچك، حذف كارمزد

 ماالي  گاردش  كاه  مشاترياني  باراي  ماالي  خادمات  ارائه

 بانك با مشتريان ارتباط رضايت افزاي  در دارند، فراواني

 .است مؤثر

زي توانند باه الگوساا   تحقیقات ديگر ي نیز مي-19

ن در خلق مشاترك ارزش باا   اهاي مشاركت مشتري انگیزه

هاااي ديگااري همچااون روش رويكاارد ساااختاري و  روش

 تفسیري در قال  يك پژوه  كميّ بپردازند. 

شاود در پاژوه  ديگاري باه      پیششنهاد ماي  -21

هااا يااا  بررسااي راهكارهاااي ارتقااا و تقوياات اياان انگیاازه 

در قالا    شاده  هاي شناسايي ي برانگیختن انگیزهها روش

 .يك مدل پرداخته شود
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 المللی های ملی و بين شهروندی؛ مطالعه تطبيقی در نظام مبانی قطعيت آرای داوری و حقوق

 

 ، تهران، ايراندانشگاه علامه طباطبائي ، دانشكده حقوق و علوم سیاسي،دانشجوي دكتري حقوق خصوصي *زاده فرسادعلي رسول

 ، تهران، ايرانئيدانشكده حقوق و علوم سیاسي دانشگاه علامه طباطباگروه حقوق خصوصي، دانشیار  حميدرضا علومي يزدي

 

 نوع مقاله: پژوهشي

 20/80/55پذيرش:  58/81/55دريافت: 

آغاز قرن بیستم و پس از طي دوران سنتي داوري، مقارن با ورود به دوره تاريخي و حساس حقوق داوري نوين چكيده: 

گوي سبقت و سرعت را از  ،يبوده و خصوصاً نیمه دوم قرن بیستم، اين نهاد حقوقي با اصل نهايي و قطعي بودن آراي داور

المللي داوري، چون قواعد آنسیترال و  محاكم قضايي ربوده است. حس  مقررات ملي اكثر كشورها و نیز قواعد و مقررات بین

نیويورك و نیز قواعد داوري ساير مراكز و مؤسسات  1958هاي متعدد و خصوصاً كنوانسیون قانون نمونه و مفاد كنوانسیون

اصل و قاعده قطعي بودن آراي داوري، پذيرفته شده و مورد تأيید دكترين حقوق داوري  ،ICCالمللي چون  نمهم داوري بی

الاصول قطعي و  المللي، علي هاي ملي و چه در سطح بین نیز قرار گرفته است. رأي داور يا ديوان داوري چه در داوري

هاي عني هیچ مرجعي مانند محاكم تجديدنظر در رسیدگيو قابل تجديدنظر نیست  ي باشد مياي  رسیدگي آنها يك مرحله

د. اين موضوع هرچند كه ري درخواست ممیزي يا تجديدنظر كرقضايي بالاتر از مرج  داوري وجود ندارد تا بتوان از رأي داو

مستند به در مقررات داوري ملي ما به صراحت بیان نشده است، ولي از مسلمات حقوق داوري و مستدل به دلايل حقوقي و 

رعايت قوانین  الوصف در مواردي چون كشف فساد، حیله و تقل  يا خطاي چشمگیر داوري، عدممقررات قانوني است. م 

شكلي يا ماهوي كه مخل صحت رأي داوري و موج  تضیی  حقوق يكي از طرفین است، تدابیري انديشیده شده تا بتوان با 

د كه در اين صورت موارد مزبور در قلمرو استثنائات اصل قطعیت كراعتبار طرح دعوي ابطال يا بطلان، رأي داوري را بي

هاي گیرد. اين مهم از حقوق مسلم شهروندي است كه بر اصول كرامت انساني و صیانت از آزاديآراي داوري قرار مي

 د. كرم توان از آن محروغیرقابل سل  و دادخواهي آزادانه در مراج  صالح قانوني است كه كسي را نمي

بودن آراي داوري، قواعد داوري آنسیترال،  الاجرا داوري، قطعیت آراي داوري، نهايي بودن آراي داوري، لازم واژگان کليدي:

 المللي قانون داوري تجاري بین

 JEL: F13, E37, O19, F37بندي  طبقه

 

 

 

 

 Ali.Farsad20@yahoo.com* نويسنده مسئول: 

 185-211 ،((33 پیاپي)1)9 شهري، مديريت و اقتصاد علمي فصلنامه

 www.iueam.ir 

، ISC ،EconLit ،Econbiz ،EBZ ،GateWay-Bayern، SID، Google Scholar، Noormags ،Magiranنمايه در 
Ensani ،RICeST ،Civilica 

 فصلنامه علمي  2345-2871شاپا: 
 اقتصاد و مديريت شهري
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 مقدمه -5

تساهیل ارتباطاات موجا      هااي علماي و   پیشرفت

موجا  گساترش رواباط متقابال     گسترش روابط متقابل 

هااي ايان   تارين جنباه   شده است. از جمله مهام  ها انسان

روابط، رواباط تجااري اسات كاه تاأثیرات مساتقیمي از       

پیشاارفت داناا  بشااري گرفتااه اساات. گسااترش روابااط 

تجاري در كنار پیچیده شدن اين روابط باعث شده اسات  

تارين ابازار    رو به افزاي  نهند. دادگاه مهام  كه اختلافات

ند اما در كنار دادگااه،  رفت حل اين اختلافات به شمار مي

ديگري نیز وجاود داشاتند كاه از جملاه آنهاا       هاي روش

داوري است و از لحاظ قدمت بر دادگاه تقدم دارد )هادي 

 .(1385دارائي، 

تجربه تاريخي نشاان داده اسات كاه طريقاه حال      

هاسات.   ري بهترين و كارآمادترين ايان روش  اختلاف داو

اصولاً ويژگي و شاخصه جذاب نهااد تااريخي داوري ايان    

است كه باه عناوان ياك سیساتم قاراردادي باه منظاور        

الاياام ماورد    وفصل اختلافات، شناخته شده و از قديم حل

اقبال مردم قرار گرفته است. در واق  اساس بنیااد داوري  

، مبتناي بار توافاق طارفین     و شالوده و بنیان فلسافي آن 

اختلاف و منازعه و اعرا  از مراجعه باه مراجا  قضاايي    

است. امروزه نهاد حقاوقي داوري گرچاه باديل مناسابي     

هاااي قضااايي اساات، امااا خااود تأساایس بااراي رساایدگي

كنناده اصال حاكمیات اراده    بديلي است كاه تضامین  بي

توانند بر تماامي  طرفین منازعه است. طرفین اختلاف مي

ايند داوري و شرايط حاكم بر آن توافق كنند مگر آنكه فر

توافقات مزبور مخالف قوانین آمره قانون شكلي حاكم بار  

سو با قواعاد  داوري بوده باشد. در اين راستا و هم توافقات

المللاي، مهمتارين امتیااز و محاور      و مقررات ملي و باین 

بنیادين و اصل حاكم بر حقوق داوري يعني اصل قطعاي  

هاااي ملااي و زم الاجااراء بااودن آراء صااادره در داوريو لا

المللي است كه چون برگ زريني بر تارك آراء داوري  بین

درخشان و نمايان است كه همسو با حقاوق شاهروندي و   

ده و آزادي قراردادي است كه منبعث از اصل حاكمیت ارا

 هاي حقوقي قرار گرفته است. تأيید تمامي نظاممورد

 ياساس يهاحلراه افتني، مقاله نيله مهم در ائمس

 يعماوم  يها تیوفصل اختلافات حاصله از فعالجهت حل

در  يتجااار ياز قراردادهااا يناشاا اياا يو خصوصاااً بازگااان

به مشكلات  توجهاست. امروزه با  يالملل نیو ب يعرصه مل

 هو اطالا  يباالا و كناد   يهاا  ناه يي كه باا هز يمحاكم قضا

 يمناسااب نيگزيجااا يهمااراه اساات، نهاااد داور يدادرساا

 ينهاد مردم نيو اقبال به ا تیمطلوب و دگرد ميمحسوب 

رو به  يداور يبودن آرا الاجرا و لازم يبا فر  قاعده قطع

آن  قیا تحق نيا ا يراستا سؤالات اصل نيدر ا است. يفزون

كه شامل نظاام جاام     ياست كه در منظومه حقوق داور

و  تیا عقط يقاانون  گااه يو جا يحقاوق  گاهياست، پا يداور

قاعااده  كياابااه عنااوان  يداور يالاجااراء بااودن آرالازم

 يكجاا و چگوناه اسات و اساسااً فلسافه حقاوق        ،يحقوق

 ؟است گرفتهقاعده از كجا نشأت  نيا يجاديا

 

 پيشينه تحقيق -2

اي باه بررساي    ( در مقالاه 1395ابراهیمي تركمان )

پیشینه و ماهیت حقاوقي دياوان داوري دعااوي اياران و     

ديوان داوري دعاوي ايران ده آمريكا پرداخت. ايالات متح

هاااي و اياالات متحاده آمريكااا محصاول توافقااات بیانیاه    

الجزاير است كه براي رسایدگي باه اختلافاات و دعااوي     

سه ضابطه براي تشاخی    . نتايج نشان دادندتشكیل شد

عبارتناد از:  كه  المللي ديوان مطرح شده است ماهیت بین

 -2. المللاي باشاد  ي باین ساس دياوان، ساند   ؤسند م -1

هااي  طارف  -3. الملل باشدآن، حقوق بین قانون حاكم بر

الملال  كننده و اختیاردار ديوان، تابعان حقوق باین كنترل

مند باودن  بدون ترديد ماهیت ديوان مزبور با بهره د.باشن

المللاي اسات   يك ماهیت بین بیان شدهاز هر سه ضابطه 

الملال  رات حقاوق باین  گیاري از قواعاد و مقار   كه با بهره

 .الملل بوده استهاي مفیدي در حقوق بینگذار رويهپايه

اي باه بررساي    ( در مقاله1397امیني و منصوري )

مفهوم مدلل و موجه بودن رأي داوري داخلي پرداختناد.  

ي، يكاي از  أمدلل بودن ر و اصل موجهنتايج نشان دادند 

ي قضاات  تنها بارا  باشد كه نهاصول بنیادين دادرسي مي

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


 508 اااااااااااااااااااااااي علوم درضایزاده فرساد، حم ولرس ي/عل... يقیمطالعه تطب  يو حقوق شهروند يداور يآرا تیقطع يمبان

 

اسات. در   الاتبااع  لازمآور است، بلكه باراي داور هام   مالزا

فاارغ از مرجا  ياا مقاام      يأ، وجاه تماايز اصالي ر   واقا  

در آن  لالتوجیاه و اساتد   ،صاادركننده باا دساتور اداري   

ديگر موجه و مدلل بودن از اوصاف ذاتاي   عبارت است. به

 ي درأباشد. الزام داور به موجه و مدلل نماودن ر ي ميأر

داوري داخلي به نحوي اسات كاه حتاي توافاق اصاحاب      

. همچنین كند دعوي او را از اجراي اين تكلیف معاف نمي

نظاور از موجاه   . مهاي مدلل و موجه مترادف نیستندواژه

به معناي )ي اين است كه قاضي أر بودن يا مستدل بودن

لازم نماياد و  منطقي براي رسیدن به نتیجاه   لاشيت (عام

حقوقي، منطقي يا  لالي، همراه با استدأر رنظر خود را د

مطالعاه   طارف، باا  كه انسان بي نحوي ، بهكندعقلي ذكر 

روشني درياباد كاه قاضاي باراي رسایدن باه آن        ي بهأر

هاايي از  نتیجه، چه اقداماتي انجام داده و باه چاه جنباه   

كننده است ياا خیار؟   او قان  لاشدعوا توجه كرده و آيا ت

كارگیري ادله ابرازي طرفین و  به ،ودناما منظور از مدلل ب

شاده توساط قاضااي در    نتیجاه تحقیقاات قاانوني انجاام    

 .ي استأراستاي اثبات نتیجه ر

 اي به مقايسه جايگاه ( در مقاله1389سروي مقدم )

باراي حال   دادگاه و داوري پرداخت. نتاايج نشاان دادناد    

المللاااي اختلافااات ناشااي از قااارارداد تجااااري باااین   

اي مختلفاي وجااود دارد كااه در میااان آنهااا هاشایوه

 داوري از اهمیااات بیشاااتري دادگااااااه و هدو شااااایو

تشاكیل   هبرخوردارند. از جمله نكات مشترك اين دو شیو

غاياات اجااراي آن رأي و در پرونااده، رساایدگي، صااادور 

امتیاازات و معايا  دو روش    هدر مقاام مقايسا  . اشاد بمي

ت منفااي خاااص خااود مزبااور، گرچاااه هرياااك از صااافا

برخوردار است، لیكن امتیازات داوري نسبت باه دادگااه،   

از جملاه حاق تعیااین  توجه به امتیازات مختلف آن،  باا

نحااوه رساایدگي، كمااي هزينااه، داور، قاااانون حااااكم و 

به مرات  بیشتر بوده رسمي و غیرعلني بودن، غیرسرعت، 

 كند. و لذا بهتر صرفه و صلاح طرفین را تأمین مي

اي باه بررساي موانا      ( در مقاله1395خدابخشي )

 اقتصااادي حااق دادخااواهي در مرجاا  داوري پرداخاات. 

داوري، به عنوان جايگزين دادگاه دولتي، زماني موفق باه  

شود كه موان  استماع دعوا فصل عادلانه اختلاف ميوحل

را برطرف و رفتار برابار باا طارفین را تضامین نماياد. در      

هااي  در دادگااه دولتاي، مسااعدت    هنگام اساتماع دعاوا  

هايي نظیر پذيرش دعواي اعسار به كمك قضايي در قال 

آيد تا موان  اقتصادي، سب  نق  حقاوق  افراد ناتوان مي

اولیه و بنیاديني مانناد حاق دادخاواهي و دفااع از دعاوا      

نشود. چنین مساعدتي، در داوري خالي از اشكال نیست  

باشاد،  توجه ماي كه گاه قابلزيرا داوران با دريافت هزينه 

شوند و نهادهاي داوري نیز مقررات حاضر به رسیدگي مي

اي در اين خصوص دارناد. وضاعیت يكاي از    گیرانهسخت

طرفین اختلاف كه براي دفااع، نااگزير باه اقاماه دعاواي      

تقابل است، در صورتي كه توانايي پرداخت هزيناه داوري  

ن هزيناه اقادام   را نداشته باشد، روشن نیسات. داور بادو  

كند و اگار باه دعاواي او نیاز رسایدگي نشاود، رأي       نمي

داوري ممكن است به دلیل نقض حقوق بنیااديني مانناد   

دسترسي به عدالت، باطل گاردد. در ايان مقالاه، اشاكال     

مذكور با توجه به روياه قضاايي اروپاايي و راهكاار آن در     

موجا    هكاه با   شدحقوق ايران بررسي و از تحلیلي دفاع 

 ت.هاد داشا  ان، دادگاه صلاحیت رسیدگي به دعوا را خوآ

قضاايي و دكتارين خاارجي باا      نتايج نشان دادناد روياه  

تحولاتي كه حقوق بنیااادين و مفاااهیم حقااوق بشاار     

داشته است، به اين سمت گراي  دارناد كاه اولاً مرجا     

 دلیال تواند بااه دعااواي تقاباال، تنهااا بااه      داوري نمي

توجه باشد و لازوم بررساي آن را   ينداشتن تمكن مالي، ب

ثانیاً كنترل قضايي  ،داننادلازمه رفتار برابر با طرفین ماي

رأي داور كه بادون توجاه باه ايان امار      به خود را نسبت 

محدود كردن بدون توجیه  با استناد به ،شاودصاادر ماي

دهناد تنهااا   كنند و اجازه نميحق دادخواهي، اعمال مي

مل شود، ثالثاً در بحاث اجاراي آراي   براسااس قارارداد ع

داوري خااارجي نیااز، هاام بااا اساااتناد باااه كنوانسااایون 

نیوياورك و هم براساس كنوانسیون اروپايي حقوق بشر و 

 باه گیااري لازم را  نیز مقاررات داخلااي خااود، سااخت   

نمايناد،  آورند و از اجاراي رأي داور امتنااع ماي   عمل مي
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باراي اسااتماع دعاواي    رابعاً از صلاحیت مراجا  دولتاي   

شخ  ناتوان، دفاع كرده و راهكار رسایدن بااه عاادالت   

ي هاا داننااد كااه بااا اعمااال مسااعدت     را در ايان ماي

هااي دولتااي، دعاوا را خااود   قضاايي و معافیات از هزينااه  

ايان رويكارد در حقاوق     نظار پژوهشاگر،  به  كند.بررسي 

ايران نیز منطقااي اساات و بااا اصااول حقااوق داوري      

زيرا علاوه بار دلايال ماذكور، توافاق باه        اازگاري داردس

حال  مسدود كاردن راه  داوري در هیچ حالتي، به معنااي

اختلاف نیست. ايان راه، اصاولاً باه مرجا  داوري خااتم      

گاردد اماا باا تغییار شارايط و اركاان داوري اعام از     ماي

موضاوع، داور و نیاز طاارفین، بااه نحااوي كااه عماالاً      

باه داور ناممكن شود، صلاحیت مرجا  قضاايي   مراجعاه 

 .گردد اعاده مي

 

 مباني نظري -3

 داوري

اخاتلاف   ،داوري فرايندي است كاه باه موجا  آن   

طرفین نسبت به حقوق و تكالیف قاانوني خاود از طرياق    

فصال   و قضاوت يك ياا چناد نفار باه جااي دادگااه حال       

اساتاد    رناه داوياد  (. به اعتقااد  1396)شیروي،  گردد مي

داوري عباارت اسات از:   الملال،   زرگ حقوق تجارت باین ب

مسائل مربوط به روابط بین  وفصل حل ،فني كه هدف آن

يك چناد شاخ  ديگار     توسطدو يا چند شخصي است 

نام داور يا دواران كه اختیارات خاود را از ياك قارارداد     هب

دهناد   گیرند و براساس آن قارارداد رأي ماي   خصوص مي

 اي به آنان محول كرده باشاد  فهآنكه دولت چنین وفی بي

در خصاوص   ماا  متأسافانه در كشاور  (. 1384نیا،  )هدايت

گاذار   داوري تاكنون تعريف جام  و ماانعي توساط قاانون   

المللاي و   هاي بین ارائه نگرديده است. البته در كنوانسیون

آنسیترال نیز تعريفي از داوري به میان نیامده و شايد هم 

اما در بند الف مااده  ده است. به جهت بديهي بودن آن بو

عرياف شاده   المللي، داوري ت قانون داوري تجاري بین 1

داوري عبارت اسات از رفا    است. در اين بند آمده است: 

اختلافااات بااین متااداعیین در خااارج از دادگاااه بوساایله 

الطارفین ياا    شخ  يا اشخاص حقیقي يا حقوقي مرضاي 

و  باشاد  يتأسفانه تعريف فاوق نیاز كامال نما    م«. انتصابي

 (. 1398)منصوري،  داراي نواقصي است

در اين قسمت باه قطعیات پاارادايم حقاوق ناوين      

داوري و حقوق شهروندي پرداختاه شاده اسات. مفهاوم     

قطعي بودن آراي داوري با قطعیت آراي قضايي متفااوت  

است. در سیستم قضايي اياران، رأياي قطعاي اسات كاه      

ه دلیل انقضااي  مراحل بدوي و تجديدنظر را گذرانده يا ب

مهلت تجديدنظرخواهي قطعیت يافته است. هرچناد كاه   

در خصوص آراي قضايي بر حسا  مادعاي مقانن، آراي    

لایكن باه جهات وساعت       1دادگاه بدوي هم قطعي است

قلمرو و گستره وسی  موارد تجديدنظر، چنین ادعايي باه  

گردد ولي در خصوص قطعیت آراي  عنوان اصل تلقي نمي

تفااوت اسات. اكثار مقاررات داوري در     داوري، موضوع م

مورد امكان تجديدنظرخواهي در رأي داوري و اجابت آن 

(. 1391يزدي توسط مرج  داوري ساكت هستند )علومي

رسد كاه باه طاور اصاولي رأي داوري چاه در      به نظر مي

المللاي، قابال تجديادنظر     سطح مليّ و چه در سطح باین 

يادنظر وجاود   نیست و مرجعي بالاتر از داوري جهت تجد

ندارد. كنوانسیون واشنگتون و مركاز داوري ناشاي از آن   

وفصال اختلافاات ناشاي از     نافر به حال  2موسوم ايكسید

هاي خارجي يكي از معدود متوني است كه  گذاري سرمايه

در آراي داوري صادره را تجويز صراحتاً امكان تجديدنظر 

. لیكن اماروزه اصال قطعیات آراي داوري در    3ده استكر

رديااده و تلويحاااً يااا تصااريحاً  سااطح جهاااني تثبیاات گ 

تأيید قرار گرفته است. ايان اصال پیشارفته حقاوق     مورد

، پارادايم حقاوق ناوين داوري   گانزعم نگارند داوري كه به

گردد، حائز فوايد و نتايج متعاددي از قبیال   محسوب مي

                                                           
هاي عمومي و انقلاب در امور مدني:  قانون آيین دادرسي دادگاه 5ماده  -1

ها قطعي است مگر در موارد مقرر در باب چهارم اين قانون يا  آراي دادگاه»

« دنظر باشد.نقض يا تجدي در مواردي كه به موج  ساير قوانین قابل

هاي عمومي و انقلاب  قانون آراي دادگاه 331همچنین مطابق تصريح ماده 

 در امور حقوقي قطعي است.

2 -ICSID 

توانند ضمن درخواست كتبي  هر يك از طرفین مي»ايكسید:  51ماده  -3 

 «از دبیركل، درخواست تجديدنظر در حكم را نمايند.
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دوديت و تفسایر  اي بودن پروسه داوري و محا  يك مرحله

بر اسااس ايان اصال اسات. معماولاً       مضیق موارد استثنا

انجام فرايند داوري با فرجاام صادور رأي قطعاي خاتماه     

يابد. برخي از نويسندگان حقوقي به غیر از روش حال   مي

اختلاف داوري كه از ارزش و امتیاز قطعیت آراي قضاايي  

هاي جايگزين رسیدگي قضايي  برخوردار است، ساير روش

1هاي  را اصطلاحاً تكنیك
ADR  اند مانند: صلح،  داده لق

هااي   گري كه وجه مشترك همه تكنیك سازش و میانجي

آور نبااودن تصاامیمات مزبااور قطعیاات نداشااتن و الاازام 

(. داوري يا حكمیت مانند روش 1395آنهاست )جنیدي، 

رسیدگي قضايي، از خاصایت و جنباه ترافعاي برخاوردار     

بوده و داور يا دياوان داوري پاس از رسایدگي و اساتماع     

اعیااات و توضاایحات طاارفین مبااادرت باار اصاادار رأي دف

نمايد. لذا نتیجه نهايي فرايند داوري در فااز تئورياك،   مي

صدور رأي داوري و با ماهیت قطعي است و حكم قطعاي  

اعتارا  و تجديادنظر نباشاد. ايان      حكمي است كه قابل

مزيت مهم و جاذباه حقاوق داوري كاه در قطعیات آراي     

ردد، همسو و موافاق باا حقاوق    گ صادره از آن متبلور مي

اي است و مبني بر حمايت و دفاع از  شهروندي هر جامعه

هاي غیر قابل سل  مردم و برخاورداري از   حقوق و آزادي

بیناي شاده در قاوانین و مقاررات و در     تمام مزاياي پی 

منادي اصااحاب داوري از آن باه طااور    ماانحن فیاه بهااره  

شاهروندي  منشاور حقاوق    56يكسان است. چنانچه بند 

دارد كه حق شهروندان است كه به اشعار مي 1395سال 

منظور دادخواهي آزادانه و با سهولت به مراج  صالح )من 

جمله نهاد داوري( دسترسي داشته باشند و هیچ كاس را  

 توان از اين حق محروم نمود. نمي

  عبارتند از:  اوصاف حقوقي آراي داوري

كاه قابلاً    چنانچاه : داوري، طريقه حال اخاتلاف   -

ها و طارق حال   اشاره شد اساساً داوري از مهمترين روش

اختلاف فیمابین طرفین منازعه اسات. فرايناد داوري باا    

درخواست رسایدگي باه اختلافاات طارفین باه صاورت       

ياباد.  ترافعي آغاز و نهايتاً با صدور رأي داوري خاتمه ماي 

                                                           
1- Alternative Dispute  Resolution 

رسیدگي داوري به معناي خاص كلماه مانناد رسایدگي    

خلاف دار اسات. بار  ز خصوصیت ترافعاي برخاور  قضايي، ا

هاااي حاال اخااتلاف ماننااد كارشناسااي و    ساااير روش

میانجیگري يا مذاكره و سازش كه بدون ورود به ماهیات  

نظار بسانده   قضیه و اختلاف و صرفاً به مساعدت يا اعالام 

گردد. خصوصیت ترافعي يا اصال   نموده و رأيي صادر نمي

سایدگي قضاايي، يعناي    تراف  و تنافر در داوري مانناد ر 

اعطاي فرصت كافي به طرفین اختلاف جهت طرح ادعاها 

يا امكان مناقشه آنها به طرف مقابل و استماع استدلالات 

و نیز بررسي استنادات ايشان است. اگرچه ايان اصال در   

هیچ يك از قوانین آيین دادرسي تصاريح نگردياده جازو    

طرفین اصول مسلم و حقوقي است و هدف از آن، برابري 

طرفي قاضي )داور( و در نهايت برقراري عدالت است. و بي

هااي  ناگفته نماند كه خصوصیت مزبور بار شااكله داوري  

يعني روش حل اختلاف حااكم    عام به معني خاص كلمه

هااااي خااااص مانناااد داوري   باااوده و در سااااير داوري

قات ورزشي هاي فرهنگي و هنري يا داوري مسابجشنواره

و فاقد اثر و كارايي اسات  زيارا    زي داردبیشتر جنبه ممی

تر انتخاب نفارات  بیش ،هدف از داوري ،در اين گونه موارد

و داوري در مسابقات ورزشي با قوانین و  برتر و بهتر است

و  يود بیشتر واجد جنباه ماديريت اجرايا   قواعد خاص خ

فاً ما صار  مدنظرو با داوري  انتظام مسابقات مزبور را دارد

و از حیطه داوري باه   باشد شتراك لفظي ميداراي جنبه ا

 .كنیك حل اختلاف، خروج موضوعي استمعني ت

يكاي ديگار از   توافقي و قاراردادي باودن داوري:    -

مباني و اصول مسلم شناخته شده در حقوق داوري، اصل 

توافقي و قراردادي بودن امر داوري ناشي از قاعده اساسي 

توافاق در رواباط    ،و بر اين اساس باشد ميحاكمیت اراده 

تأثیر اي يك اصل انكارناپذير و عدماشخاص در هر جامعه

(. لذا 1381اراده محتاج به دلیل مخصوص است )شمس، 

اساساً بر مبناي اين اصال مترقاي در عاالم حقاوق، نهااد      

داوري تأسیس و بنیان گرديده اسات. ماهیات حقاوقي و    

ر و مبنايي آراي داوري مبتني بار توافاق دو ياا چناد نفا     

ارجاع اختلاف به داوري و اختیاري است  لیكن در ماوارد  
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نادري، داوري غیراختیاري يا اجباري نیز وجود دارد و باه  

بنااي بنیااد داوري   القاعاده سان   رسد كاه علاي  نظر مي

ناماه داوري باوده و چنانچاه موضاوعي     متكي بر موافقات 

خارج از حادود و ثغاور آن ماورد رسایدگي داوران قارار      

ابطاال اسات  زيارا فلسافه داوري و حكمیات      ابلگیرد، ق

مأخوذ و مبتني بر اسااس اختیاار و آزادي اراده طارفین    

اختلاف است و چنانچه در مواردي اجباراً و الزاماً قاوانین  

ارجاع اختلافات به داوري تصوي  گرديده است ياا اصالاً   

قانون مزبور عملي نشده يا متعاقباً نساخ و كناار گذاشاته    

اننااد قااانون حكمیاات اجباااري مصااوب   شااده اساات. م

كه با تصوي  قانون آياین دادرساي ساال     92/12/1316

منسو  و كناار گذاشاته شاد هرچناد كاه ماوارد        1318

 معدودي در قوانین داوري الزامي نیز وجود دارد.

يكاي  : غیردولتي و غیرقضايي باودن آراي داوري  -

ديگر از مباني مهم و اوصااف آراي داوري توافاق طارفین    

تلاف مبني بر رسیدگي به اختلافاات ايشاان خاارج از    اخ

سیستم محاكم دولتي ياا حااكمیتي اسات. اساسااً نهااد      

داوري يااك روش اساسااي و آلترناااتیو مناساابي جهاات   

جايگزيني رسایدگي قضاايي محااكم دادگساتري اسات.      

و  يیهدادرسي دولتي )به معني وسی  كلمه يعني قوه قضا

ناشااي از قااواي  حاكمیاات( باارخلاف داوري، مسااتظهر و

هاا و مشاكلات    حكومتي است. لیكن داوري از پیچیادگي 

حقااوقي و از دادرسااي دولتااي بااه دور اساات )جنیاادي،  

داناان معتقدناد كاه در     (. از اين رو برخي از حقوق1387

كنار دادرسي دولتي، نوعي دادرسي غیردولتي باه وجاود   

آمده كاه آن را داوري گويناد و داور را قاضاي خصوصاي     

(. البته چنین اصطلاحي فاقاد  1381ند )صدرزاده، انامیده

 است  زيرا به اعتقااد ساطور، نهااد   منطق صحیح حقوقي 

تاريخي داوري يك روش حل اختلاف غیرقضايي و ساابق  

هاي دولتي و قضايي است. به نظر ما با توجاه   بر رسیدگي

هاي  به سابقه كهن و تاريخي داوري كه مقدم بر رسیدگي

ین تعبیري اگر غلط فار  نكنایم،   قضايي بوده است، چن

 حداقل تسامح در بیان بوده است.

ماحصال  : قطعي و لازم الاجراء بودن آراي داوري -

نهايي فرايند داوري حداقل در فااز تئورياك، صادور رأي    

داوري ياا ماهیات قطعاي و اجراياي اسات كاه حقااوق و       

گردد. با توجه به هماین اصال   تعهدات طرفین تعیین مي

ه كلیدي است كه داوري مرسوم در محااكم  مبنايي و نكت

خانواده به عنوان ياك روش حال اخاتلاف ياا داوري باه      

معناي خاص كلمه مورد تأيید قارار نگرفتاه اسات  زيارا     

( و 1395گردد )شهبازي،  منتج به صدور رأي قطعي نمي

اعترا  و تجديدنظر رأي قطعي رأيي است كه اصولاً قابل

ها و مطاابق  و بیشتر كشاور در نظام حقوقي ايران نباشد. 

الاجراسات  اكثر قواعد دادرسي، آراي داوري قطعي و لازم

كه در بخ  بعدي مباني حقاوقي و مصااديق قاانوني آن    

 گردد.  بیان مي

يكااي از دسااتاوردهاي مهاام حقااوق نااوين داوري  

خصوصاً بعد از نیمه دوم قرن بیستم، فهور و باروز اصال   

ه دلايال و مبااني   قطعیت آراي داوري است كه مستدلاً ب

درك و اثباات  حقوقي و نیز براهین عقلي و منطقي قابال 

است. به تصمیم يا تصمیمات نهايي داور يا دياوان داوري  

گاردد، رأي  كه در ماهیت امر و اختلاف ارجاعي صادر مي

معناي عام دارد ولي  2گويند. البته تصمیم داوري 1داوري

مار و قااط    تنها به تصامیم نهاايي داور كاه در ماهیات ا    

گااردد  لااذا دعااوي يااا اخااتلاف اساات، رأي اطاالاق مااي 

تصمیمات شكلي از قبیال تعیاین مقار ياا زباان داوري،      

استماع شهادت شهود يا ارجاع امر به كارشناس و غیاره،  

بااه  در ادامااهگردنااد.  رأي نهااايي داوري محسااوب نمااي

پرداخته شاده  توضیح مباني حقوقي قطعیت آراي داوري 

 است:

اساسااً  راردادي و جايگااه تاوافقي داوري:   ق پايگاه -

منشأ ايجابي و ايجاادي داوري، اراده و خواسات طارفین    

وفصال   منازعه و انتخااب آگاهاناه ايان روش جهات حال     

رو اسات. معماولاً در تماامي    مشكلات و اختلافات پای  

و للي احترام به اصل حاكمیت اراده الم مقررات ملي و بین

                                                           
1- Arbitral Award 
2- Arbitral Decision 
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يعنااي اصاال آزادي   مهمتاارين نتیجااه حاصااله از آن   

قراردادها موردتوجه و تأيید قرار گرفته است. در اساناد و  

المللي و خصوصاً منشور سازمان ملل متحد و  مقررات بین

المللي حقوق مدني و سیاسي به ايان موضاوع    میثاق بین

مهم تصريحاً و تلويحاً پرداخته شاده و ماورد توجاه قارار     

لامیه جهااني  اع 21(. ماده 1371گرفته است )مجتهدي، 

اسااس و منشاأ   »نماياد كاه:   حقوق بشر صريحاً اعلام مي

در مقررات داخلاي ماا   « قدرت حكومت، اراده مردم است.

هم به كرات اصل حاكمیات اراده و نیاز آزادي قراردادهاا    

مورد تأيید و حمايت قرار گرفته و مصداق باارز آن مااده   

بنااي داوري نیاز متكاي باه     قانون مدني است. سن  11

نامااه داوري و توافقااات حاصااله اساات. چنانچااه  وافقااتم

اناد  نظر داشته و افهار داشتهدانان بر اين امر اتفاق حقوق

الاصاول، اختیااري  يعناي    كه ارجاع امار باه داوري علاي   

 (.1395مبتني بر توافق طرفین است )شمس، 

بادون  : سرعت و اجتناب از تشريفات زائاد  رعايت -

مبااني و جهاات انتخااب     تارين شك از مهمترين و اصلي

نهاد داوري به عناوان باديل محااكم دادگساتري، حفاظ      

دادن ناااز دساات عاياات ساارعت در پروسااه دادرسااي و ر

ها و نیز جلوگیري از اطاله دادرسي اسات. رعايات   فرصت

اصل سرعت در عصر كنوني و در فرايند تحاولات ساري    

اقتصادي، تجاري و صنعتي از مهمترين فاكتورهاي ماؤثر  

اند كه داوري بیشاتر   یین كننده است  از اين رو گفتهو تع

اين جهت به حیات خود ادامه داد كه طرفین اخاتلاف  به 

مايل بودند منازعه آنهاا باا تشاريفات و هزيناه كمتار )از      

دادگستري( و با سرعت بیشاتر توساط اشخاصاي كاه در     

(. 1395اند، حل گردد )شمس، انتخاب آنها دخالت داشته

داوري نساابت بااه رساایدگي قضااايي از  توجااه بااه اينكااه

تشريفات كمتري برخوردار است، فقدان مقاررات عمومااً   

هااي  بر مانند ابلاغ اوقات رسیدگي يا ساير اخطارياه زمان

رف  نق  و نیاز ابالاغ احكاام صاادره در تساري  فرايناد       

گیاري از  هااي شااياني نماوده اسات. بهاره     داوري كماك 

ن فااكس و پسات   وسايل ارتباطي سري  و پیشارفته چاو  

هااا را در الكترونیااك يااا ارسااال پیامااك، انجااام داوري  

 ده است.ترين زمان ممكن فراهم كرسري 

اصال  : شامولي اصال قطعیات آراي داوري   جهان -

قطعیت آراي داوري از شامول جهااني برخاوردار باوده و     

هااي حقاوقي و   مورد قبول و پذيرش تقريباً تمامي نظاام 

است. حدود يك قرن است كه قوانین كشورها قرار گرفته 

داوري پس از عبور از دوره تاريخي و سنتي خود به دوره 

هااي ايان    جديدي وارد شده است. از مهمتارين شاخصاه  

المللي داوري و جهاني  دوره، پیداي  قواعد و مقررات بین

شمولي اصل ماورد نظار يعناي     شدن آن و خصوصاً جهان

با توجه باه   رسد كه قطعیت آراي داوري است. به نظر مي

جهاني شدن اقتصاد و رشد روزافزون و غیرقابال توصایف   

الملال، در   هااي پیشارفته و توساعه تجاارت باین      فناوري

اي نزديك عصر حقوق نوين داوري فراخواهد رسید.  آينده

هاي اصلي اين دوره، رشاد و توساعه و    از اوصاف و ويژگي

سازي و همااهنگي   تعمیم جهاني و سري  داوري و يكسان

یشتر مقررات و قواعاد داوري در ساطح جهااني خواهاد     ب

بود. علاوه بر مقررات داوري بیشتر كشورها كه حااكي از  

هاا  قطعیت آراي داوري آنها اسات، مقاررات كنوانسایون   

نیويااورك كااه نقاا  ارزنااده و  1958مانناد كنوانساایون  

مؤثري در توسعه نهاد داوري و اجاراي روان آراي داوري  

شمول ست، تماماً حاكي و راوي جهاندر جهان را داشته ا

 بودن قاعده قطعیت آراي داوري است. 

هاا و   يكي ديگار از شاخصاه  : گذارانرويكرد قانون -

مباااني حقااوقي قطعیاات آراي داوري، رويكاارد مثباات    

گذاران در اين خصوص بوده كاه نماياانگر قطعیات     قانون

المللي است. در مجماوع مقاررات    آراي داوري ملي و بین

قااانون آيااین  488ي مااا و در باااب داوري، ماااده  داخلاا

قانون داوري تجااري   35دادرسي مدني تلويحاً و نیز ماده 

المللي تصريحاً باه قطعیات آراي داوري تأكیاد شاده      بین

. همچنااین مقااررات داوري  (1398)منصااوري،  اساات

هااي داوري   المللاي، قواعاد داوري مراكاز و ساازمان     بین

در مجموع حكايت از قطعي مقررات داوري ساير كشورها 

بودن آراي داوري را دارد كه در قسمت بعد به آنها اشااره  
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خواهیم نمود. با وجود اصل قطعیات آراي داوري، برخاي   

از آنها ممكن است من غیرحق صاادر شاده ياا بارخلاف     

مقررات شكلي حاكم صادر شده باشاند كاه در خصاوص    

ديشایده  المللي تادابیري ان  مورد در مقررات داخلي و بین

نف  بتواند با طرح دعوي ابطال يا بطلان،  شده است تا ذي

و از تضاایی  حقااوق خااود  كنااداعتبااار  رأي داوري را بااي

 جلوگیري نمايد.

ما از قطعیات آراي داوري باا قطعیات آراي     مدنظر

طور كلي متفاوت است. حسا  قواعاد عماومي     قضايي به

ین قاانون آيا   519آيین دادرسي مدني و مستفاد از ماده 

حكمااي را كااه  1318دادرسااي ماادني سااابق مصااوب  

رسیدگي ماهوي ديگري نداشته باشد، قطعي گويند. پس 

از انقلاب شكوهمند اسلامي، قواعد قطعیت آراي قضاايي  

كاه   دستخوش تغییر و تحولات اساسي گرديده، هرچناد 

رفته روند تقنیني به سمت و سوي مقاررات گذشاته   رفته

قااانون تشااكیل  معطااوف گرديااده اساات. بااه موجاا    

، آراي 1364هاي حقوقي ياك و دو مصاوب ساال    دادگاه

صادره از محاكم بدوي قطعي بوده، مگار در ماوارد ثلاثاه    

اين قانون  يعني جايي كه قاضي قطا    12انحصاري ماده 

پیدا كند كه حكم صادره توساط خاود وي، غیرقاانوني و    

غیرشرعي است، قاضاي ديگاري قطا  باه ايان موضاوع       

ا اينكه قاضي در اصل صلاحیت رسیدگي و حاصل نمايد ي

انشاء حكم را نداشته است. در ساير موارد اصل بر قطعاي  

گردد. با تصاوي  قاانون    بودن رأي محاكم بدوي تلقي مي

ها و نحوه رسایدگي   تعیین موارد تجديدنظر احكام دادگاه

مقاام  علیه يا وكیال و قاائم  ، محكوم1367به آنها مصوب 

نست با ادله و مدارك قابال اساتناد از   تواقانوني ايشان مي

رأي صادره تقاضاي تجديدنظر نموده و رسیدگي مااهوي  

مجدد را در خواست نمايد. امروزه حسا  فااهر قاوانین    

قاانون آياین دادرساي مادني مصاوب       331و  5)مادتین 

( اصل بر قطعي بودن احكام محاكم حقوقي اسات،  1379

البتاه باه    مگر در مواردي كه مستثني گرديده اسات كاه  

رسد به لحاظ وسعت دامناه ماوارد تجديادنظر و     نظر مي

قابل تجديدنظر بودن اكثر احكام صادره، باورداشات ايان   

الاصاول آراي   ادعا سخت و بعید است. به هار حاال علاي   

گاردد كاه غیرقابال     قضايي حقوقي وقتي قطعي تلقي مي

تجديدنظر باشد ياا اينكاه درخواسات گردياده و توساط      

دنظر رأي بدوي تأيید و قطعاي شاده باشاد.    دادگاه تجدي

لذا ديگر حس  مقررات فعلي وقتي كاه حكام از مرحلاه    

الاجراسات  تجديدنظر مااهوي صاادر شاود قطعاي و لازم    

(. در صورتي كه مقصود از قطعیت آراي 1381)صدرزاده، 

اي بااودن رساایدگي و الاصااول يااك مرحلااهداوري، علااي

 بیااانبااا  .تغیرقاباال تجدياادنظر بااودن آراي داوري اساا

مقدمه فوق و پس از تحلیل علمي و عقلي مبااني بحاث،   

به بیان دلايل نقلي يا استنادي خواهیم پرداخت. بدواً باه  

گذاران ملاي  تبیین مقررات حقوق داخلي و رويكرد قانون

و سااپس بااا رعاياات ايجاااز و اختصااار قااوانین داوري     

كشااورهاي مهاام و پیشاارفته و در پايااان قطعیاات آراي  

المللاي و مراكاز و    ا در آينه قواعد و مقررات باین داوري ر

 د.وجو خواهیم كرهاي مهم داوري جستسازمان

 حقوق شهروندي

 هااي اجتمااعي از  همچون سااير پدياده   شهروندي

تااريخي و   تحاولات تاريخي شكل گرفتاه و متناسا  باا    

اجتماعي روند تكاملي خود را طي كرده است. شاهروندي  

ت و توصیف جايگاه و وضعیت از مفاهیم كلیدي در شناخ

مفهوم شهروندي ساه عنصار    .انسان حال و گذشته است

مهم حقوق، وفايف و مشاركت افراد جامعه در تعامال باا   

گیرد. حقوق شامل مجموعاه  دولت و حاكمیت را دربر مي

 .شاود حقوقي است كه طباق قاانون باه افاراد اعطاا ماي      

 هايي است كاه برعهاده  ولیتئوفايف شامل مجموعه مس

افاراد جامعاه باراي     تالاش افاراد اسات و مشااركت هام     

 .(1396 ر،پو )كافم كندرسیدن به اهداف را تعیین مي

 شاامل  كاه  اسات  عضويت موقعیت يك شهروندي

، برابري بر و است تعهدات و وفايف حقوق، از اي مجموعه

 فعاال  عضويت ،شهروندي .دارد دلالت استقلال و عدالت

 برابري و معین جهاني قوقح با دولت در فرد غیرفعال يا

 شاهروندي  اسات.  شاده  مشاخ   ساطح  در در تعهدات

 نوع سه با دولت با رابطه در كه است اجتماعي جايگاهي
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 حقاوق  و سیاساي  حقاوق ي، مادن  شاامل حقاوق   حاق 

 باا  كاه دهاد   مي نشان را منزلتي و است همراه اجتماعي

 دهاد مي نشان مفهوم اين ،همچنین شود.اعطا مي قانون

 واحاد  ياا  اجتمااع  در جايگاهشاان  اعتبار به اشخاص كه

 رويكارد،  ايان  اسااس  بار  هستند.حقوقي  داراي سیاسي

 پاس  شاوند،  ماي  ساهیم  مشتركي زندگي در افراد چون

 ساب   باه  رو  ايان  از .هستند نیز وفايفي و حقوق داراي

 امور يا اقتصادي فعالیت در خواه مشترك، زندگي همان

 نسبت اظ اخلاقيلح از همگان سیاسي، تعهد و فرهنگي

 شارايط  واقا   در شاهروندي . دارناد  وفاايفي  يكديگر به

 كه است (ملي دولت معمولاً) سیاسي واحدي در عضويت

 كاه  كناد ماي  محافظت كساني ويژه امتیازات و حقوق از

)لطفاي و همكااران    دهناد ماي  انجاام  را معیناي  وفايف

1388). 

ابعاد حقوق شهروندي عبارتند از )سالاري و صفوي 

 (:  1396 سهي،

بعد مادني: شاامل ماوارد متعاددي از قبیال حاق       

آزادي، مصونیت از تعار ، آزادي بیاان، آزادي ماذه ،    

برابري در برابر قانون، ممنوعیت تبعیض براساس جانس،  

نژاد، منشاأ ملاي ياا زبااني، حمايات از شاخ  در برابار        

اقدامات غیرقانوني دولت مانند حبس )غیرقانوني( يا كاار  

 د.باش اجباري مي

بعد سیاسي: حقوقي كه براي مشااركت فعالاناه در   

فرايندهاي آزاد حكومت، ضروري است و ماواردي مانناد   

حق رأي و امكان تصدي مسائولیت در ساطح حكومات،    

آزادي گردهمايي و تشكیل انجمن، آزادي دسترساي باه   

 گیرد. هاي سیاسي را دربر مياطلاعات و امكان فعالیت

عي از حقوق مربوط بعد اجتماعي: شامل طیف وسی

به رفااه و امنیات اقتصاادي اسات و حاق زنادگي طباق        

اسااتانداردهاي رايااج زناادگي در يااك جامعااه را شااامل  

اجتماعي كه از آن به عضاويت   -حقوق اقتصادي شود. مي

كامل در عرصه اجتماعي جامعه نیز تعبیار شاده اسات و    

مواردي همچون حق مالكیت، حق كااركردن، براباري در   

 -مندي از خدمات اجتمااعي  لي، حق بهرههاي شغ فرصت

ي از تااأمین اجتماااعي و اسااتاندارد منااد بهداشااتي، بهااره

زندگي متناسا  باراي شاخ  و حمايات از شاخ  در      

مواق  بیكاري، پیري و از كارافتادگي، حق داشتن مسكن، 

حق دسترسي به كلیاه امكاناات خادماتي، حاق داشاتن      

هاي حاال و   هاي براي نسل و با آرام  زيست سالم محیط

زيستي و حاق دسترساي باه     آينده، توسعه حقوق محیط

 گیرد. محیطي را دربر مي اطلاعات زيست

 

 روش تحقيق -8

 كيا باه عناوان    قیا تحق يها ، روشتحقیق نيدر ا

 ايا  قیا پاسخ به ساؤالات تحق  افتني يمند برا فرايند نظام

و  يمنطق لیاستدلال و تحل وهیبا اتخاذ ش  حل مسائل، راه

 دیاساتفاده از نظار اساات    ،يا ده از متاد كتابخاناه  با استفا

 زیا و ن يتخصصا  اتيهاا و نشار   حقوق در كتا  و رسااله  

 يآور باه جما    يمقررات و قواعد حقاوق  راردادنمدنظر ق

آنهاا باه    لیا وتحل هيا و تجز فیاطلاعات پرداخته و با توص

 قیجهت روش تحق نيكه از ا دیرس میخواه يریگ جهینت

در ايان  لاذا   .دیا نام يلا یتحل -يفیتوصا  ديرا با اين مقاله

طور مستوفي ابعاد مختلاف   تحقیق تلاش شده است تا به

 جانبه قرار گیرد. مسئله مورد بحث و بررسي همه

 

 هاي تحقيق يافته -1

 قطعيت آراي داوري از منظر قوانين داخلي

اصل قطعي بودن آراي داوري در حقاوق موضاوعه   

فهور يافته كاه   داخلي ايران، در قوانین متعدد و متكثري

ترين ترين و كاربردي جهت رعايت اختصار تعدادي از مهم

 آنها در قسمت زير اشاره شده است: 

رساي مادني در بااب داوري    مقررات آيین داد -اول

هاااي در قااانون آيااین دادرسااي دادگاااه : 1379مصااوب 

عمومي و انقلاب در امور مدني كه ما با تأسي از نام قانون 

ت قاانون آياین دادرساي مادني     سلف آن و جهت ساهول 

باه   511لغايات   454ناامیم، در بااب هفاتم از مااده     مي

مقررات داوري اختصاص يافته است. حس  مقرر در ماده 

علیه تا بیسات   هرگاه محكوم»اين قانون آمده است:  488
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ننمايااد، دادگاااه   بعااد از اباالاغ، رأي داوري را اجاارا روز 

ي كاه صالاحیت   كننده دعوا باه داوري ياا دادگااه    ارجاع

رساایدگي بااه اصاال دعااوا را دارد، مكلااف اساات تااا بااه   

نفا  طباق رأي داور، بارگ اجراياي      درخواست طرف ذي

« صااادر كنااد. اجااراي رأي براباار مقااررات قااانوني اساات.

كااه وفاق مقااررات، رساایدگي داوري   شاود ملاحظاه مااي 

علیاه طوعااً    و در صورتي كاه محكاوم   استاي  مرحله يك

ت قطعاي و  د، طبعاً باه علا  كنم نسبت به اجراي رأي اقدا

گردد.  بودن رأي داوري، برگ اجرايي صادر مي الاجرا لازم

از طرف ديگر بناابر دلالات مقاررات عاام اجاراي احكاام       

 1356قانون اجراي احكام مدني مصاوب   1خصوصاً ماده 

هاي دادگستري هیچ حكمي از احكام دادگاه»آمده است: 

ينكه قطعي شاده ياا   شود مگر ا به موق  اجرا گذارده نمي

كند قرار اجراي موقت آنها در مواردي كه قانون معین مي

با اخذ وحدت ملاك از اين ماده قانوني « صادر شده باشد.

چنانچااه رأي داوري هاام قطعیاات يافتااه باشااد، طبعاااً   

الاجراست. لذا مجوز يا دستور صريح قاانوني منادرج   لازم

بار تكلیاف   قانون آيین دادرسي مدني دايار   488در ماده 

امااره و قريناه   قانوني دادگاه جهت صدور اجرايیه بهترين 

 است.  براي قطعیت آراي داوري

وري ايران )هناوز  لايحه جديد قانون جام  دا -دوم

لايحاه جاام  داوري توساط مركاز     تصوي  نشده است(: 

داوري اتاق بازرگاني و صناي  و معادن ايران و با همیااري  

ین حقوق داوري كشورمان اي از متخصصو مساعدت عده

تهیه و تنظیم گرديده و حس  مسموع در حال حاضر در 

كمیسیون قضاايي مجلاس شاوراي اسالامي و در نوبات      

اين لايحه پیشنهادي  99رسیدگي قرار گرفته است. ماده 

رأي داوري و رأي ساازش  »صريحاً مقرر داشته است كه: 

صاادره از ساوي داور، در صاورت اجتمااع سااير شارايط       

نوني باراي طارفین و قاائم مقاام قاانوني ياا قاراردادي        قا

و داراي اعتباار امار مختاوم     الاجارا ايشان، قطعاي و لازم 

ايان لايحاه و در    2از مااده   2مضاافاً اينكاه بناد    « است.

وفصل قطعي اختلاف بیان نموده  تعريف داوري، آن را حل

 است.

المللاي مصاوب    قاانون داوري تجااري باین    –سوم 

مناادرج در اياان قااانون در خصااوص    مقااررات : 1376

و باراي ماواردي    باشاد  ميالمللي در ايران  هاي بینداوري

ناماه داوري، يكاي از    است كه در زماان تنظایم موافقات   

طرفین به موجا  قاوانین اياران، تبعاه اياران محساوب       

المللي باودن داوري صارفاً وجاود     نگردد  يعني شرط بین

ايان   35ده عنصر خارجي تابعیت قلمداد شاده اسات. ماا   

به اساتثناي ماوارد   »قانون به صراحت اشعار داشته است: 

آراي داوري كااه مطااابق اياان  34و  33مناادرج در مااواد 

« الاجراسات. قانون صادر شود قطعي و پاس از ابالاغ لازم  

شود كه در اين قانون و باا پیشارفت حقاوق    ملاحظه مي

داوري، تصريحاً قاعده يا اصل قطعیات آراي داوري بیاان   

 يده است.  گرد

در مقااررات داوري مراكااز داوري ايااران:  –چهااارم 

ايران مراكز و مؤسسات داوري زياادي وجاود دارناد كاه     

اكثراً غیررسمي و فاقاد مجاوزات لازم ياا فاقاد قواعاد و      

باشند. البته تعدادي از آنها ممكن است مقررات خاص مي

ها و مؤسسات غیرتجاري ثبت شاده  در اداره ثبت شركت

اتفااق آنهاا فاقاد ساازوكار      باه  ن اكثريات قريا   باشد لیك

و طبعاً در جامعه مشهور و شناخته شاده   هستندمناس  

 باشند. مراكز داوري شناخته شده در ايران عبارتند از: نمي

حس  شواهد و قرائن، اولاین مركاز رسامي داوري    

كاه   است اي تهران سازماني در ايران، مركز داوري منطقه

آفريقاايي   -مشاورتي آسایايي    تحت نظر سازمان حقوقي

ناماه فیماابین    قرار دارد. اين مركز داوري متعاق  موافقت

ايجااد   13/12/1375ران ماور   سازمان مزبور و دولت ايا 

به تصوي   23/5/1381و قانون تأسیس آن مور   گرديد

مجلس رسیده كه به علت مخالفت شوراي نگهبان ماور   

نظاام  به تصوي  مجم  تشخی  مصالحت   21/2/1382

ناماه   موافقات  1مااده   2. باه موجا  بناد    1رسیده اسات 

تأسیس اين مركز، قواعد داوري آنسایترال بار آن حااكم    

                                                           
از ابلاغ قانون اين مركز توسط رياست جمهوري در مورخه  پس -1

 منتشر گرديد.16981در روزنامه رسمي شماره  28/3/1382
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قواعد آنسیترال، تماام آراي   34ماده  2بوده و حس  بند 

 الاجراست. داوري قطعي و لازم

اي تهاران اولاین مركاز    بعد از مركز داوري منطقاه 

ان، مركاز داوري  رسمي و قانوني داوري ساازماني در ايار  

اتاق بازرگاني و صناي  و معادن ايران است كه مورد اقبال 

مردم و بیشتر تجار ايراني قرار گرفتاه اسات. باه موجا      

 14/11/1381اساسنامه اين مركز كه در تااريخ   11ماده 

به تصوي  مجلس شوراي اسالامي رسایده اسات، كلیاه     

قانون هاي داخلي اين مركز تاب  مقررات مندرج در داوري

المللي تاب  قاانون   آيین دادرسي مدني و كلیه دعاوي بین

 المللي است.  داوري تجاري بین

سومین و آخارين مركاز داوري شاناخته شاده در     

ايران، مركز داوري كانون وكالاي دادگساتري اسات كاه     

 4/5/1384پیرو تصوي  اساسانامه آن در جلساه ماور     

اسات.   هیئت مديره اين كاانون رساماً تشاكیل گردياده    

 2اساسنامه مزبور و نیز تصريح ماده  1حس  تبصره ماده 

و تصامیمات داوري   نامه داوري اين مركز، ابالاغ آرا آيین

با رعايت مقاررات قاانون آياین دادرساي مادني صاورت       

قطعااي و  گرفاات. لااذا آراي صااادره اياان مركااز، خواهااد 

الاجراست. البته در ايران قوانین و مقاررات بسایاري   لازم

ص امر داوري وجود دارد كه تقريباً در همه آنهاا  در خصو

الاجارا باودن آراي داوري تصاريح شاده     بر قطعاي و لازم 

 است. 

 قطعيت آراي داوري از منظر قوانين ساير کشورها 

در خصااوص قطعیاات آراي داوري طبعاااً بررسااي و 

تحقیق موضوع در مورد هماه كشاورهاي جهاان میساور     

و صارفاً باه مقاررات    نیست. ما در اين قسامت اختصااراً   

پاردازيم. در  برخي از كشورهاي پیشرو در امر داوري ماي 

كه آخرين بار در تاريخ اول  مقررات انجمن داوري آمريكا

بااب  و در  27اصلاح شده است، در مااده   2111سپتامبر 

ده اسات كاه رأي باياد    شكل و اثر رأي داوري مقارر كار  

ي بلافاصله )پس از رسایدگي( باه صاورت كتباي از ساو     

 الاجارا ديوان صادر گاردد و باراي طارفین قطعاي و لازم    

قانون آيین دادرسي مدني  1476است. همچنین در ماده 

مقرر گرديده است كه رأي داوري   1981فرانسه مصوب 

در خصوص اختلافي كه تصمیم  بر مبناي آن است، از 

همان لحظه صدور قدرت اعتبار امار مختاوم را داراسات.    

رأي داوري را بلافاصله پس از صدور شود كه  ملاحظه مي

داراي اعتبار امر مختومه دانساته كاه در واقا  ايان امار،      

نتیجه مستقیم و مسلم اصل قطعي بودن آراي داوري در 

فرانسه است. همچنین مقررات قانون داوري كشور آلمان 

خود به صاراحت اعالام    1155كه در ماده  1998مصوب 

و طرف اثر يكسان حكم رأي داوري براي هر د دارد كه مي

رسد كه مفاد ايان قاانون    نهايي دادگاه را دارد. به نظر مي

تر باوده   از قوانین و مقررات داوري ساير كشورها پیشرفته

و رأي داوري را عیناً جايگزين رأي قطعي محااكم نماوده   

است. در مقاررات قاانون داوري و ساازش هناد مصاوب      

چشامگیري  هااي   كه حقوق داوري آن از پیشرفت 1996

وده اسات كاه ياك    مقرر نم 351برخوردار است، در ماده 

آور تلقاي گاردد و    رأي داوري بايد نهايي )قطعي( و الازام 

ادعاهاا و اختلافاات خاود را    ها و اشخاصي كه  براي طرف

  .1الاجراست اند لازم دهطرح كر

قطعيت آراي داوري در منظر قواعقد و مققرررات   

 المللي داوري  بين

در اداماه بحاث دلايال قاانوني ياا باه       در خاتمه و 

عبااارتي قطعااي و نهااايي بااودن آراي داوري در حااوزه    

المللي  المللي به قواعد و قوانین داوري بین هاي بینداوري

ترين مراكز داوري سازماني اشاره شاده   و نیز مقررات مهم

 است: 

 المللي  قوانين داوري بين

مرباوط  المللاي داوري   ترين قواعد و قوانین بین مهم

به مصوبات و مقررات موضوعه توسط كمیسایون حقاوق   

الملل سازمان ملل متحد موسوم به آنسایترال  تجارت بین

الملال نقا    باشد كه در حاوزه حقاوق تجاارت باین    مي

مهمي را ايفا كرده است. آنسیترال تاكنون سه سند مهام  

المللاي تهیاه و تصاوي      و راهبردي در مورد داوري باین 

                                                           
قانون داوري و سازش هند يك رأي داوري بايد  35ج  ماده به مو -1

 آور باشد.نهايي، قطعي و الزام
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 1985قواعد داوري، در ساال   1976ال كرده است. در س

 2113المللاي و در ساال    قانون نمونه داوري تجاري باین 

گاذاران و  قواعد شفافیت در داوري اختلافات بین سرمايه

هاااي میزبااان باار مبناااي معاهاادات حماياات از   دولاات

گذاري )موسوم به قواعاد شافافیت( كاه در ساال      سرمايه

ه داوري تجاري سال قانون نمون 21بعد از گذشت  2116

ساال قواعاد    34هام بعاد از    2111الملل و در ساال  بین

داوري مااورد بااازنگري قاارار گرفاات )محبااي و كاويااار،   

1395.) 

 قواعد داوري آنسيترال 

هاااي مااوردي اياان مقااررات در اصاال بااراي داوري

متحاده  اياالات  –تنظیم گرديده و در ديوان داوري ايران 

ر اياان مقااررات گااردد. دنیااز اياان مقااررات اعمااال مااي 

المللي اصل مفرو  يعني قطعي و نهايي باودن آراي   بین

( 2) 34بیني شده اسات. وفاق مااده    داوري صريحاً پی 

آنسیترال، تمام آراي ديوان داوري به صورت كتبي صاادر  

الاجراسات و توساط   شده نسبت به طرفین، قطعي و لازم

  طرفین بايد كلیه آراء بدون تأخیر اجرا گردد.

 نمونه داوري آنسيترالقانون 

فقاط ياك ماتن پیشانهادي در زمیناه       ،اين قانون

المللي است كه آنسیترال با همفكري و  داوري تجاري بین

ن حقااوق داوري، تهیااه و تصااوي  و بااه  مشااورت فعااالا

پیشاانهاد كاارده اساات. قااانون داوري  كشااورهاي جهااان،

نیاز باا اقتبااس از     1376المللي ايران مصوب  تجاري بین

 32ماده  1ون تنظیم گرديده است. به موج  بند اين قان

اين قانون رأي داور نهايي باوده و صارف    135و نیز ماده 

 نظر از كشوري كه در قلمرو آن صادر شده قطعي است.

 المللي  قواعد و مراکز مهم داوري بين

، با توسعه و پیشرفت بیان شدهمانگونه كه قبلاً هم 

هاا مراكاز و   روزه دهالمللي اما  حقوق داوري در سطح بین

المللاي و باا صالاحیت عاام در      هااي داوري باین  سازمان

رفتاه ايان مراكاز    بیشتر كشورها تأسیس گرديده و رفتاه 

توسعه رو باه فزوناي   هاي درحالداوري خصوصاً در كشور

است. در اين مقاله صرفاً به مقررات سه مركز داوري مهم 

  شده است:در خصوص قطعیت آراي داوري اشاره 

(ICC)المللقي   ديوان داوري اتاق بازرگاني بقين 
5 :

تارين مركاز داوري    ترديد امروزه مهمترين و جاافتااده بي

. اسات   ICCداوريالمللي و با صلاحیت عاام، مركاز    بین

اين ديوان داراي مقررات اختصاصي است و آخرين بار در 

مورد بازبیني و اصلاح قارار گرفتاه و نساخه     2112سال 

الاجراست. به موجا   لازم 2112ماه مي  جديد آن از اول

مقااررات اياان مركااز رأي داوري بااراي   28ماااده  6بنااد 

 الاجراست.  طرفین اختلاف قطعي و لازم

 ي گذار وفصل اختلاف سرمايه المللي حل مرکز بين

:(Icsid)
بر خلاف بیشتر مراكز مهام داوري كاه توساط    2

 اند، ايكساید توساط ياك    هاي بازرگاني تأسیس شده اتاق

المللي موسوم به معاهده واشانگتون تأسایس    معاهده بین

ايان كنوانسایون،    25مااده   1گرديده است. براساس بند 

صلاحیت اين مركز داوري شامل كلیه اختلافات حقاوقي  

هااي  گاذاري باین دولات    است كاه مساتقیماً از سارمايه   

باشد. مقاررات  متعاهد و يك تبعه دولت ديگر متعاهد مي

ن داوري شبیه بسیاري از مراكاز داوري  اين مركز و سازما

ايان   63لغايات   36بوده و اصول داوري آن شاامل ماواد   

اين كنوانسیون، حكام   53باشد. وفق ماده كنوانسیون مي

آور بوده و غیار از ماوارد خاصاي    صادره براي طرفین الزام

رسیدگي پژوهشي ياا اناواع ديگار نیسات. ملاحظاه      قابل

و صاريح باه   طور شفاف  به شود كه در اين كنوانسیونمي

اي باودن و نیاز   قطعیت رأي داوري  يعناي ياك مرحلاه   

غیرقاباال تجدياادنظر و پااژوه  بااودن يااا ساااير طاارق   

 رسیدگي اعتراضرتصريح گرديده است. 

دياوان  متحده آمريكا: ايالات –ديوان داوري ايران 

داوري ايران و آمريكا برخلاف ساير مراكز داوري عماومي  

، صرفاً يك مركز داوري باین دو دولات   و با صلاحیت عام

مركاز داوري اسات كاه در     ايران و آمريكا تقريباً يك شبه

خصااوص رساایدگي بااه اختلافااات فیمااابین مااور       

                                                           
1- International  Chamber  of  Commerce 

2- International  Center  for  Settelment of Investment  

Disputes 
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هاي الجزايار تأسایس گردياده     و پیرو بیانیه 19/1/1981

(. توضایح اينكاه باه اساتناد     1392مافي، كاويار و است )

صامیمات و احكاام   وفصل ادعاها، تمام ت بیانیه حل 4ماده 

 الاجراء خواهد بود. هیئت داوري قطعي و لازم

 استثنائات قطعيت آراي داوري 

گرچه اصل مفارو  و ثابات ماا در خصاوص آراي     

داوري تلقااي نهااايي و قطعااي بااودن آنهاساات، لاایكن در 

صورت تضیی  حقاوق احاد از طارفین داوري ياا پايماال      

یات  شدن حقوق وي برقراري موازناه منصافانه باین قطع   

آراي ناعادلاناه اماري    داوري و جلوگیري از اجاراي آراي 

لازم و ضروري است. نظر به مرات  عدالت اجتمااعي كاه   

ركن و عمود خیمه دوام و قوام هر كشاور و ملتاي اسات    

نمايد كه در موارد متعددي چون خطا و اشتباه اقتضاء مي

و فساد داوري ياا   داور يا كشف فسادي از قبیل ارتشا بیّن

ر ماوارد  ه و تقل ، حاق اعتارا  ياا تجديادنظر را د    حیل

هاي اعترا  به آراي د. روشمعدود و محدودي تجويز كر

قطعي محاكم قضايي از طرق عادي عبارتند از: واخاواهي  

العااده   )درمورد آراي غیاابي( و تجديادنظر و طارق فاوق    

خاواهي.   عبارتند از: اعاده دادرسي، اعترا  ثالث و فرجام

ضایه اصال قطعیات آراي داوري، ماوارد     لذا باا حفاظ فر  

استثنائي بیان شده كه در واق  موان  اجاراي آراي داوري  

 گیرد. استثنائات قرار مي ياست، در قلمرو

ي كشاف  ح اينكه تمام شرايط خاص و استثنايتوضی

واقعیااات جديااد جهاات درخواساات تجدياادنظر بايااد بااه 

صراحت در قاوانین و مقاررات و نیاز قواعاد داوري بیاان      

يك تصمیم گرفته شده توسط  1هالبه اعتقاد ده باشد. ش

داوري ممكن است در مواردي ناديده گرفته شود. به طور 

خلاصه اين كه وقتي براي دادگاه به وضوح ثابت شود كه 

اين حكم داوري به وسیله متقلبانه و يا فسااد باه دسات    

. آمده است يا زماني كاه حكام مزباور داراي ابهاام اسات     

نظر نوعاً در قوانین داوري و نیز قواعاد داوري  البته تجديد

اكثر قري  به اتفااق مراكاز داوري )باه جاز معادودي باا       

بیني نگرديده است  زيرا باا اصاول و    شرايط خاص( پی 

                                                           
1- Hall 

طعاي باودن   قواعد شاخ  حاكم بر داوري چاون اصال ق  

و مخااالف بااا منطااق و اصااول  آراي داوري مغااايرت دارد

يا محكوم بها، صالاحیت   محقوقي، چون اعتبار امر مختو

ي و خاص مرج  داوري و نیاز فاراغ داور پاس از    استثناي

و ناساازگاري آشاكار دارد. چنانچاه    صدور رأي، مخالفات  

دارد كاه داور پاس از فاراغ از داوري باا      فراغ داور اقتضاا 

صدور رأي، امكان ورود مجدد به موضوع را نداشته باشاد  

 (.1395)عابديان، 

ت كااه تجدياادنظر از آراي تااوان گفاا بنااابراين مااي

عنوان ياك   عنوان يك اصل بلكه به هاي داوري نه به ديوان

و در موارد محدودي پذيرفته شده است كه ماوارد   استثنا

 مذكور در ادامه خواهد آمد.

تجديدنظرخواهي ماهوي از زاويه ديگري،  اصل عدم

خلاف خواسته طرفین داوري تلقاي گردياده و برخاي از    

انااد بااازبیني يااا  دراياان باااره گفتااهنويسااندگان حقااوقي 

تجدياادنظر قضااايي در رأي داوري اساساااً بااا انتظااار و   

ف و مغاايرت دارد  زيارا   خواست قراردادي طرفین اخاتلا 

اند كه مرجا  داوري باه عناوان ياك دادگااه       دهتوافق كر

نون قاا  .(Abedian, 2011) دكنخصوصي اتخاذ تصمیم 

واهي تأكیاد  ختجديادنظر  فدرال آمريكا نیز بر اصال عادم  

تمااام  ده اساات. قااانون داوري فاادرال كااه عماالاً باار كاار

متحاده حااكم    المللي انجام شده در ايالات هاي بین داوري

انوني را حتي به دلیل اشتباهات ق است، تجديدنظر در آرا

. حتي (Rutledge, 2002)  دكن طور صريح تجويز نمي به

ر معتقدناد تجديادنظ   المللاي  داناان باین   اي از حقوق عده

و افهااار  ردماااهوي بااا ماهیاات رأي داوري منافااات دا  

اند كه تجديدنظر در يك حكام داوري مغاايرت باا     داشته

ماهیت خود داوري است  زيرا ممكن اسات در درازمادت   

 د اعتباار گارد   در معر  خطر توقف قارار گرفتاه و باي   

.(Voser & George, 2011) 
بااه معناااي  ،همچنااین اصاال قطعیاات آراي داوري

بلكاه مقصاود آن اسات كاه      باشد ميرت قضايي ننظا عدم

پااس از صاادور رأي داوري، رأي مااذكور ديگاار قاباال     

رسیدگي مجدد نیست. البته بر اصل ماذكور اساتثنائاتي   
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گاردد. در   وارد شده كاه ماان  از اجاراي رأي داوري ماي    

هاي ملي رأي صادره توساط داور ممكان اسات از     داوري

نون آيااین قااا 489حیااث جهااات تعیااین شااده در ماااده 

دادرسي مدني و طي مدت مشخ  و معاین در ماادتین   

همین قانون، مورد اعترا  قرار گیرد البتاه   491و  488

صرف اعترا  به رأي، مان  اجاراي آن نخواهاد باود. در    

صورتي كه اعترا  وارد باشد، تبعاً رأي داوري هم ابطال 

رأي ديگار قابلیات اجارا     ،و در چناین وضاعیتي   شود مي

المللي، رأي از  اشت. در قانون داوري تجاري بیننخواهد د

و طاي مادت ماذكور در     33جهات تعیین شده در مااده  

ن ماده ممكن است توساط طارفین ماورداعترا  قارار     اي

 34و در نهايت توسط دادگاه ابطال گردد. در مااده   گیرد

قانون مذكور نیز مواردي ذكر شده است كه با وجود آنهاا  

رأي داوري را باطل اعلام كند كه در  تواند رأساً دادگاه مي

واق  نافر به بطلان آراي داوري است. موارد اعتارا  باه   

رأي داوري در لايحه جديد قاانون داوري )كاه هناوز باه     

تصوي  نرسیده است( نیز تمهیداتي به عمل آمده اسات.  

الملال نیاز نظاام حقاوقي      در سطح حقاوق تجاارت باین   

سااوپاپ اطمینااان و الواقاا   اعتاارا  بااه رأي داوري فااي

ضمانت مطمئن به فعالان تجاري و موج  حفاظ حقاوق   

آنهاست. البته همانطور كه قبلاً اشاره شاد رسایدگي باه    

عنوان تأسیس حقوقي درخواست تجديدنظر و رسایدگي  

تحت عنوان درخواست ابطال به طور كلي با هم متفااوت  

است. شاخصه مهم يا تفاوت اساسي رسیدگي تجديدنظر، 

ماهیت دعوا و اخاتلاف و بررساي دوبااره آنهاا و      ورود در

نهايتاً اتخاذ تصمیم مقتضي است، ولاي در رسایدگي باه    

القاعده مرج  رسایدگي حاق ورود در    دعواي ابطال، علي

ماهیت دعوا را نخواهد داشت. همچناین مبنااي حقاوقي    

پذيرش اعترا  باه رأي داوري، رعايات نظام عماومي و     

حقاوق احاد از طارفین     تضایی   حمايت از عدالت و عادم 

اناد هادف از    اين خصوص گفته داوري است. از اين رو در

درخواست ابطاال رأي داور از دادگااه، تجاويز رسایدگي     

مجاادد بااه ماهیاات رأي داوري نیساات، بلكااه حماياات از 

گذاشته شود  نظم عمومي است كه به مورد اجرا عدالت و

 (.1391)مافي و پارسافر، 

 

  نتيجه گيري و پيشنهاد -0

در دنیاي كنوني و در كشااك  رواباط گساترده و    

بااروز اختلافااات امااري  ،پیچیااده اجتماااعي و اقتصااادي

اجتناب است. تجرباه تااريخي گويااي      طبیعي و غیرقابل

انتخاب نهاد داوري به عنوان يك روش حل اختلاف برتار  

باشد. البته هدف غايي و مقصود، رعايت عدالت و بهتر مي

عناوان هادف    و ايان معناا باه    باشاد  ميدر همه ابعاد آن 

هااي  راهبردي همواره ملحوظ نظر طرفداران اناواع روش 

هااي  ها يا تكنیاك و هر يك از با روشاست حل اختلاف 

باشند. تنهاا دو  انتخابي امیدوار نیل به عدالت مطلوب مي

روش قضايي و داوري منتهي و مناتج باه صادور رأي ياا     

سات كاه   بر ايان ا  گردد. در روش قضايي اعتقادحكم مي

و فرايند دادرساي شاامل    نبايد دقت را فداي سرعت كرد

مراحاال مختلااف رساایدگي ماننااد باادوي، واخااواهي،     

 باشد ميتجديدنظر، فرجام، اعاده دادرسي و اعترا  ثالث 

هاي متعدد، در واق  اهتمام بر احقااق حاق و    و رسیدگي

العین دستگاه قضايي است. از طارف   ارتقاي كیفیت، نص 

ر حامیااان روش ديگاار حاال اخااتلاف يعنااي داوري  ديگاا

معتقدنااد نهاااد داوري بااه دلاياال دارا بااودن امتیااازات   

انحصاري همچون هزينه كمتر و رعايت اصل سارعت باه   

كننده در جهاان تجاارت و اقتصااد و     عنوان فاكتور تعیین

اجتناب از تشاريفات زائاد و جايگااه قاراردادي و پايگااه      

بهترين باديل   ترناتیو مناس  وتوافقي داوري، آن را به آل

 ده است. روش قضايي تبديل كر

ترين شاخصه و ويژگي آراي داوري اصل قطعي  مهم

بودن آراي داوري است. اين مهم محصاول حقاوق ناوين    

داوري است كه در سطح جهاني تثبیت گردياده و ماورد   

المللي  هاي حقوقي و قواعد و مقررات بین تأيید اكثر نظام

بنادي ادوار تااريخي داوري    قسایم ت. در تقرار گرفته اسا 

تاوان گفات كاه دوره اول داوري باه دوران سانتي و       مي

 گاردد كاه   ميتاريخي داوري و قبل از قرن بیستم اطلاق 
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. باا  بط ساده جوام  ساده بشري بوده اسات متناس  با روا

هااي بازرگااني وارد دوره دوم    گذر زمان و توسعه فعالیات 

باارز آن پیاداي  مقاررات و    ايم كه ويژگاي   تاريخي شده

قواعااد داوري و خصوصاااً خصوصاایت قطعااي بااودن آراي 

داوري در سطح جهااني اسات. دوره آتاي، حقاوق ناوين      

تاري برخاوردار باوده و     داوري است كه از چهره پیشرفته

ها را به هوش برتار مصانوعي و سااير     احیاناً انجام داوري

 اي خواهد سپرد.  افزارهاي رايانه نرم

رين اوصاااف حقااوق آراي داوري ابتناااء  از مهمتاا 

قراردادي و غیردولتي و غیرقضايي بودن آنهاسات. عالاوه   

بر تحلیل حقاوقي مبااني قطعیات آراي داوري، مجموعااً     

المللي حاكي از قطعاي   گذاران داخلي و بین رويكرد قانون

بودن آراي داوري است. روي هم رفته قواعد داوري مراكز 

نیااز حكاياات از داوري يااك  المللااي داوري  ملااي و بااین

اي و غیرقابل تجديدنظر بودن آراي داوري دارد كه  مرحله

الوصاف باه طاور     دلايل و مستندات آنها بیان گرديد. ما  

استثنائي تجديدنظر در آراي داوري در صورت تصريح در 

موافقتنامه داوري و وفق قانون شكلي حاكم بلامان  است، 

داوري در اياان  هاااي هاار چنااد كااه در اكثاار موافقتنامااه

خصوص با فقدان ن  صريح ماواجهیم، لایكن در ماوارد    

قانوني قابلیت اعترا  به رأي داوري، صادور قارار توقاف    

مان  از اجراي حكم خواهاد باود. بناابراين فرايناد داوري     

اي اسات،   )برخلاف پروسه قضايي كه معماولاً دو مرحلاه  

و ي و قابل واخواه استاي  بدوي و تجديدنظر( يك مرحله

خواهي و غیره نیست. البته در مواردي  تجديدنظر و فرجام

كه اركان داوري دچار اشكال و ايراد اسات و در ماواردي   

اعتبااري قارارداد    چون مخالفت با قوانین موجد حق يا بي

يا ساير موارد قانوني تدابیري انديشیده شده اسات تاا باا    

درخواساات ابطااال يااا بطاالان رأي داور، رأي صااادره را   

 ياديا اشكالات ز نواق  و ،حاضر نیدر قواند. اعتبار كر يب

 نیو در عمل طرف ردوجود دا يدر مقررات مربوط به داور

  ي. از معاشوند يمواجه م يا دهيبا مشكلات عد زیو داور ن

 ،يداور يمعماولاً پاس از صادور رأ    نكاه يا يمقررات فعل

مساتندات   اي يكاف ليبدون داشتن دلا يحت هیعل محكوم

 يداور يعناوان درخواسات رأ   باه صاادره   يه رأب ديجد

مجادداً در محااكم و    نیمابیاعترا  نموده و اختلافات ف

قارار   يدگی)برخلاف قانون( مورد رسا ي نوعاً به نحو ماهو

و تاداوم اخاتلاف    يدگیرس شتریگرفته كه موج  اطاله ب

 نكاه يا ياشاكالات مقاررات داور   گرياز د نیاست. همچن

 و يخانوادگ يعاوو د يرشكستگچون و ياز دعاو ياریبس

ارجااع   قابل يو خانوادگ يراج  به اموال عموم يدعاو زین

روز و مااد و بااهآكار نیود قااواننبااو  باشااد مااين يبااه داور

از  يسااز  فرهنا   عادم  زیا تحول لازم در مقاررات و ن عدم

 گاردد  يما  شانهاد یاست كاه پ  يمشكلات نهاد داور گريد

 سدر مجلا  ياورد ديا جد حاه يلا  يموارد مزبور در تصو

 ناداناان و متخصصا   نظار حقاوق   مطماح  ياسالام  يشورا

  .ردیمجلس قرار گ ندگانيو نما يحقوق داور

 

 منابع -8

(. پیشاینه و ماهیات حقاوقي    1395ابراهیمي تركمان، ابوذر. )

نشريه ديوان داوري دعاوي ايران و ايالت متحده آمريكا. 

-69، 28شاماره   تحقیقات حقوق خصوصي و كیفاري، 

86. 

(. موجه و مدلل بودن 1397امیني، عیسي  منصوري، عباس. )

فصالنامه  رأي داوري داخلي با نگاهي بر روياه قضاايي.   

 .11-35(، 22)6پژوه  حقوق خصوصي، 

نقد و بررساي تطبیقاي قاانون داوري    (. 1387جنیدي، لعیا. )

 تهران: دانشگاه تهران. المللي.تجاري بین

چااپ   بازگااني خاارجي.  اجاراي آراي  (. 1395جنیدي، لعیا. )

 چهارم، تهران: شهر دان . 

(. موان  اقتصادي حاق دادخاواهي   1395خدابخشي، عبدالله. )

نشااريه دانشاانامه حقااوق اقتصااادي، در مرجاا  داوري. 

23(9 ،)71-89. 

(. نقا  نهااد   1396سالاري، محماد  صافوي ساهي، ماريم. )    

شااوراي اساالامي شااهر در اعااتلاي حقااوق شااهروندي 

فصالنامه  راي اسالامي شاهر تهاران(.    )موردمطالعه: شو

 .113-131(، 3)5اقتصاد و مديريت شهري، 

(. مقايساه جايگااه دادگااه و    1389سروي مقادم، مصاطفي. )  

نشااريه المللااي.  داوري در حال اختلافااات تجاااري بااین 
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 1399 زمستان وم،سو سي شماره/ شهري مديريت و ااااااااااااااااااااا اقتصاداااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا 288

 

، 13شاماره   هاي حقوقي دانشاگاه علاوم رضاوي،    آموزه

131148. 

 وره بنیاادين. آيین دادرسي مادني: د (. 1395شمس، عبدالله. )

 چاپ سیم، تهران: میزان.

(. روزنامااه حماياات، مااور   1395نیااا، مرتضااي. ) شااهبازي

26/8/95. 

چاپ  المللي. داوري تجاري بین(. 1396شیروي، عبدالحسین. )

 هفتم، تهران: سمت. 

آيین دادرسي مادني و  (. 1381صدرزاده افشار، سید محسن. )

ششام،   چااپ  هااي عماومي و انقالاب.    بازرگاني دادگاه

 تهران: جهاد دانشگاهي )دانشگاه علامه طباطبائي(.

(. اختیااار ديااوان داوري بااراي  1395میرحسااین. )  عابااديان،

تااأملي در رويااه   بااازنگري و تجدياادنظر در رأي داوري،

ديوان داوري دعااوي اياران و آمريكاا، ساالنامه ايراناي      

 هاي حقوقي.داوري. تهران: مؤسسه مطالعات و پژوه 

براي (. صلاحیت مراج  داوري 1391دي، حمیدرضا. )يزعلومي

 .119-115(، 37)14حقوق،  نشريه پژوه تجديدنظر. 

سایر تحاول مفهاوم شاهروندي در      (.1396پور، لقمان. )كافم

هاي تاريخي، اجتماعي و  ماهنامه پژوه  .دوران باستان

 .131-117(، 1)1سیاسي، 

انوني حقاوق  مناب  قا (. 1392كاويار، حسین  مافي، همايون. )

 تهران: مجد. .المللي( بین-و داوري )داخلي الملل خصوصيبین

لطفي، حیادر  عادالتخواه، فارداد  میرزاياي، میناو  وزيرپاور،       

(. مديريت شهري و جايگاه آن در ارتقاي 1388بو. )ش 

هاي نو در جغرافیااي   فصلنامه نگرشحقوق شهروندان. 

 .111-111(، 1)2انساني، 

هاا در   (. دخالت دادگااه 1391رسافر، جواد. )مافي، همايون  پا

فصااالنامه هااااي داوري در حقاااوق اياااران.  رساایدگي 

 131-115(، 57)17هاي حقوق قضايي،  ديدگاه

. تبرياز:  المللاي مقاررات باین  (. 1371مجتهدي، محمدرضاا. ) 

 سراي مولي. كتاب

مجموعاه مقاررات   (. 1395محبي، محسن  كاوياار، حساین. )  

چااپ ساوم،    المللاي. اوري بینجديد آنسیترال درباره د

 تهران: خرسندي.

هاي داخلاي در داوري    (. نق  دادگاه1398منصوري، پريسا. )

(، 9)3المللاي قاانون ياار،     نشريه بینالمللي.  تجاري بین

321-341. 

اي بر داوري تجاري ملي  (. مقدمه1385هادي دارائي، محمد. )

 .317-351، 41شماره  المللي. نشريه راهبرد، و بین

(. نقد حكمیت در دعاوي خانوادگي 1384الله. ) ، فرجنیا هدايت

 .27، شماره نشريه مطالعات راهبردي زناناز مقررات تا اجرا. 

Rutledge, P. B. (2002). On the Importance of 

Institutions: Review of Arbitral Awards 

for Legal Errors. Journal of International 

Arbitration, 19(2). 

Voser, N., & George, A. (2011). Revision of 

arbitral awards. Post-award issues. ASA 

special series, 38, 43-74. 

Abedian, H. (2011). Judicial Review of 

Arbitral Awards in International 

Arbitration–A Case for an Efficient 

System of Judicial Review. Journal of 

International Arbitration, 28(6). 

 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


 

 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


A Quarterly Journal of Urban Economics and Management Vol. 9 No. 33 Winter 2021                  16 

 

Fundamentals of Certainty of Arbitral Awards and Civil Rights; 

Comparative Study in National and International Systems 

Ali Rasoulzadeh Farsad*  

PhD Student in Private Law, Faculty of Law and Political Science, Allameh Tabatabai University, Tehran, 

Iran 

Hamid Reza Oloumi Yazdi  

Associate Professor, Department of Private Law, Faculty of Law and Political Science, Allameh Tabatabai 

University 

 

Received: 2020/08/07  Accepted:2020/11/16 

Abstract:The beginning of the twentieth century, after the traditional period of arbitration, 

coincided with the entry into the historical and sensitive period of modern arbitration law and 

Especially in the second half of the twentieth century, this legal institution, with its final principle 

and certainty of arbitral awards, has snatched the lead from the courts. According to the national 

rules of most countries, as well as the rules and regulations of international arbitration, such as the 

UNCITRAL Rules and the Model Law and the provisions of various conventions, especially the 

1958 New York Convention, as well as the rules of arbitration of other important international 

arbitration centers such as ICC. Arbitration has been accepted and endorsed by the Arbitration 

Doctrine. The decision of the arbitrator or the arbitral tribunal, whether in national or international 

arbitrations, is final in principle and their consideration is one-stage and cannot be appealed; This 

means that there is no authority such as the courts of appeal in judicial proceedings higher than the 

arbitral tribunal to request an audit or appeal of the arbitral award. Although this issue is not 

explicitly stated in our national arbitration regulations, it is a matter of arbitration rights and is 

reasoned for legal reasons and documented in legal regulations. However, in cases such as the 

detection of corruption, trickery or fraud or significant error of arbitration, non-observance of 

formal or substantive laws that impair the validity of the arbitral award and cause the violation of 

the rights of one of the parties, Measures have been devised to invalidate the arbitral award by filing 

a lawsuit for annulment or invalidity, in which case these cases fall within the realm of exceptions 

to the principle of certainty of arbitral awards. This is an inalienable right of citizenship based on 

the principles of human dignity and the protection of inalienable freedoms and free legal action in 

the competent legal authorities, from which no one can be deprived. 

Keywords: Arbitration, Certainty of Arbitral Awards, Finality of Arbitral Awards, Enforceability of 

Arbitral Awards, Rules of Unicentral Arbitration, International Commercial Arbitration Law 

JEL Classification: F13, E37, O19, F37 

 

 

 

 

 

 

* Corresponding author: Ali.Farsad20@yahoo.com 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 iu
ea

m
.ir

 a
t 9

:4
0 

+
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
A

pr
il 

5t
h 

20
21

https://iueam.ir/article-1-1630-fa.html


A Quarterly Journal of Urban Economics and Management Vol. 9 No. 33 Winter 2021                  15 

 

Designing and Explaining the Value Creation Model for Bank Customers 

in the Process of Joint Brand Value Creation (Case Study: Bank Shahr 

Customers) 

Hamidreza Kojouri 
PhD Student in Marketing Management, Faculty of Management, Central Tehran Branch, Islamic Azad 

University, Tehran, Iran 

Vahidreza Mirabi* 

Associate Professor, Department of Management, School of Management, Central Tehran Branch, Islamic 

Azad University, Tehran, Iran 

 Hossein Safarzade 

Associate Professor, Department of Management, School of Management, Central Tehran Branch, Islamic 

Azad University, Tehran, Iran 

 

Received: 2020/04/14  Accepted:2020/07/14 

Abstract: A review of the trends in the banking system in our country confirms this fact Financial 

institutions, including public and private banks, financial and credit institutions, are gradually 

moving towards a more competitive environment with more diverse financial products and services. 
In this regard, the purpose of this study is to design and explain the value creation model for banks' 

customers in the process of creating common brand value. The present study is a descriptive and 

exploratory research in terms of the work process. The statistical population in the qualitative 

section is composed of bank managers of Bank Shahr branches located in Tehran province. 
Managers were selected from banking experts with master's and doctoral degrees who, in addition 

to sufficient experience and familiarity with banking issues, had the scientific and professional 

aristocracy to identify the issue. The statistical population of the quantitative part includes all 

customers of Bank Shahr located in Tehran province. Due to their infinity, 384 people were selected 

as the sample size according to the simple random sampling method using Morgan and Krejcie 

table. In order to collect data in the qualitative part of the interview and in the quantitative part of 

the questionnaire 45 questions were used, the validity of which was confirmed by expert opinions 

and reliability by Cronbach's alpha. In order to analyze the data, qualitative content analysis and 

structural equations with PLS2 software were used. The results showed that the dimensions of the 

model; They include customer motivation, customer value, organizational factors, customer 

experience, customer loyalty and customer mental image, and the model has a good fit. 

Keywords: Value Creation, Customers, Banks, Brand Value, City Bank 

JEL Classification: E58, G21, G24, L32 
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Virus Outbreak in the Jotel Industry )Case study: Five Star Hotels in 
Holy City of Mashhad( 

Ali Faez 

Instructor of Financial Management Department, Masjed Soleiman Branch, Islamic Azad University, 

Masjed Soleiman, Iran 

Allah Karam Salehi* 

Assistant Professor, Department of Accounting, Masjed Soleiman Branch, Islamic Azad University, Masjed 

Soleiman, Iran 

Sa’id Ghaneh 

Assistant Professor, Department of Accounting, Masjed Soleiman Branch, Islamic Azad University, Masjed 

Soleiman, Iran 

Received: 2020/07/19  Accepted:2020/11/25 

Abstract: The widespread outbreak of coronavirus in the last months of 2019 left dramatic changes 

in many industries and consequently the financial situation of organizations, and as a result, many 

organizations underwent fundamental changes in their structure, in-service services and adjustment 

of manpower according to Financial resources acted. One of the most important of these service 

organizations is the hotel industry, and this is at a time when the biggest challenge for the industry 

in terms of the corona epidemic and corona-compatible life is that it is not possible to offer rooms 

or the range of services available to tourists in a hotel. It was offered to tourists in absentia and 

online, so the need to adapt the activities of hotels to control the widespread financial shock caused 

by the corona outbreak is strongly felt. This is especially important for star treasure hotels, which 

have high fixed costs. Therefore, the present study, using the opinions of experts, seeks to design a 

financial shock control model in the context of the corona virus outbreak in the hotel industry in 

Mashhad. Society The statistical population of the present study consists of administrative and 

senior staff (managers) of the studied hotels. According to the statistical population of the 

researcher, the census method was used and a total of 397 questionnaires were distributed among 

employees. It is worth mentioning that due to the widespread prevalence of coronavirus at the time 

of the study, many employees were not present in hotels or were adjusted, so after obtaining the 

final indicators and considering the prevalence of coronavirus in order to maintain the health of 

research participants as sample members, researcher questionnaire The researcher sent the sample 

for use using and social networks or sought the sample online. Smart PLS software was used to 

analyze the raw data and finally the final research model was designed using structural equation 

modeling. In this process, first, the obtained indicators were included in the model, and after 

completion, the research model was tested for goodness and fit to assess the validity, and finally the 

final model was prepared. 

Keywords: Financial Shock, Corona Disease, Hotel Industry, Holy City of Mashhad 

JEL Classification: I11, L83, N25, D53 
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Abstract: This research has attempted to consider that what role chain stores play in Interacting 

with the manufacturing businesses they work with. The purpose of the present study as a qualitative 

study is understanding the chain store phenomenon in relation to the manufacturing sector as part of 

economic system. The methodology of the present study is based on the use of a systematic version 

of the grounded theory which introduced by Strauss and Corbin. Research data were obtained 

through interviews with twenty chain store industry experts and Manufacturers working with these 

stores. In Data Analysis Atlas.ti Software is used. From these data a total of 422 codes and 45 

categories were extracted. Then using the systematic version of Grounded theory one component of 

the paradigm was focused on as a pivotal phenomenon and the relationship with the other 

components was determined. As a result, the paradigm of Grounded theory for the issue under 

investigation and the Role of Chain Stores in Interaction with the Production Sector from a Macro-

Economic Perspective has developed. Then Issues of a direct economic nature in the operation and 

interaction of chain stores with the manufacturing sector have been identified in each component of 

this paradigm. 

Keywords: Chain Stores, Production Sector, Grounded Theory Method (GTM), Sharvand Chain 

Stores 

JEL Classification: C38, D24, J42, D53 
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Abstract: Today, education and investment in human capital is a long-term investment without 

which the economy will remain unsustainable. Higher education represents a type of investment in 

human resources that contributes to economic development by providing and enhancing knowledge, 

skills and attitudes. Providing efficient manpower by increasing the efficiency and productivity of 

individuals and on the other hand by expanding the frontiers of knowledge and technology and 

advancing technology such as the responsibility of manpower development and increasing interest 

and efficiency at high levels of specialization is the responsibility of universities. Hence, the 

university has an infrastructural role in economic development and growth. Because higher 

education improves the level of human resource productivity by creating skills and expertise in 

people and improving their cognition. In recent decades, Iran's higher education system has faced 

many problems. Therefore, the present study aims to identify the causal factors affecting the 

responsiveness and productivity of non-governmental universities using the qualitative approach of 

foundation data theory.. The data of this study were in the qualitative part of semi-structured 

interviews with 25 senior and middle managers working in the units of the Islamic Azad University 

of Tehran who were selected by theoretical sampling method. In data analysis, stepwise method and 

analytical techniques of Strauss and Corbin (1992) were used. After identification of the main 

component (response to stakeholders’ needs) and using it to bring the categories together,

expressions and ideas representing the relationships between the main and subcomponents, finally  

6  main categories were identified as causal factors affecting the improvement of university 

accountability, which are: 1- Scientific orientation 2- Human resources 3- Creating motivation in 

the university 4- Development based on needs assessment 5- Teaching-learning process 6- 

Evaluating the quality of the university. In order to validate the response model obtained from the 

qualitative stage, a questionnaire was prepared and answered by 146 postgraduate and doctoral 

students of the Islamic Azad University located in Tehran province. Quantitative data were 

analyzed in the form of descriptive data analysis, first and second stage factor analysis using SPSS 

and Amos23 software.The findings of the study indicated the relationship between the central 

category and the causal factors affecting the response. The results of the model test in the 

quantitative stage confirmed the whole conceptual model. 

Keywords: Accountability, Productivity, Non-Governmental Universities, Data Theory Foundation 
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Abstract: The present study seeks to simulate the performance appraisal model of green service 

supply chain in urban management. The method of this research is a combination of qualitative and 

quantitative techniques. In the qualitative part of content analysis and Dolphy techniques for 

extracting and refining themes and in a quantitative part of fuzzy cognitive mapping techniques to 

determine the importance of each variable and system dynamics approach to simulation. For the 

interview section and also the analysis of variables, of statistical population, which included experts 

of Tehran Municipality, was used. In addition, the sample was used in fuzzy cognitive mapping to 

determine the weights of importance of each variable. The final model consisted of 34 independent 

variables. To measure the effect of independent variables on five dependent variables, which 

included resource optimization, pollution reduction, green organization, green customer and green 

supplier, Wenzim simulation software was used. The simulation results showed that the current 

model has a serious effect on resource optimization and pollution reduction, but the effect of the 

current model on green supply and green customer has a slight effect and on the green customer at 

the end of the period has a serious effect. It should be noted that the effect of the simulated model 

on the green organization is very weak. In general, it can be said that the proposed model can lead 

to improving the efficiency of the green service supply chain in the municipal organization as a case 

study. 

Keywords: Performance Evaluation, Green Service Supply Chain, Fuzzy Cognitive Mapping, 

Simulation, Tehran Municipality 
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Abstract: In order to reach the Queen of Justice, the legal systems of the world always use moral 

principles as one of the important and effective sources of law in establishing and establishing the 

laws and regulations required by their society. Article 266 of the Civil Code of Iran is one of these 

laws which has been enacted with the support and support of moral and conscientious principles. 

This article states: "He will not be heard." In fact, in line with the rule of  ban Unjust enrichment 

unintentional natural obligations, which are considered as a kind of fulfillment. These types of 

obligations have many instances and cases in terms of genesis. Some of these examples are formed 

in the context of family relationships and relationships. Issues such as engagement, commitment to 

ex-spouse, guardianship, almsgiving and custody can be the output of such relationships underlying 

natural commitments. Legal analysis of these types of natural obligations with an economist 

approach can play an efficient and effective role in reducing social costs. 

Keywords: Natural Obligations, Family Rights, Fulfillment, Unjust enrichment, Maintenance 
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Abstract: Urban growth and development variables have been studied in scientific researches 

almost from 1990 to 2010. The main issue that is mainly focused on in this study is different in two 

axes; first, extracting and studying variables that lead this growth and development towards 

economic competitiveness. Clearly, directing this issue causes the variables to have a relative 

nature, since competitiveness could be traced in several aspects. On the one hand, during the study 

and in accordance with the first axis, this aspect, that emphasizes on urban complexes and is 

introduced as a dependent variable, should be formulized, since until 2019, the introduced variables 

have been studied at extra-territorial level. Accordingly, the purpose of this study is to disclose the 

variables of competitiveness of cities at the level of urban complex which shows the importance of 

research due to the emphasis on the position and regional context. the research type is applied, and 

two structures of competitiveness from two viewpoints of growth and development, and urban 

complex in competitiveness were extracted during the review of literature and studying the 

theoretical frameworks and afterwards, through data collection (library studies and questionnaire) 

and Delphi method (experts and elites' opinions), 4 aspects and 16 components extracted from 

theoretical framework for competitiveness growth and development and 3 aspects and 10 

components proposed for urban complex in accordance with competitiveness from panel experts' 

point of view, were formalized and presented to them. Subsequently, the conceptual research 

method was formulized based on the research literature and by entering the operational stage and 

using a structured questionnaire, whose items were extracted from domestic and international 

research questionnaires, and localized and whose validity and reliability were approved. In 

analyzing the data also, confirmatory factor analysis of independent variable of competitiveness and 

dependent variable of the urban complex were studied for the relevance of the questions with any of 

the concepts and the results of each aspect was presented and the studied indices were analyzed 

based on the importance and role. Based on the research findings, the main proposition of the study 

is to emphasize the sociocultural aspect of competitiveness.  

Keywords: Urban Economy, Growth and Development, Urban Economics, Competitiveness, 

Urban Complexes, Competition Process 
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Abstract: Money laundering is a phenomenon that has been introduced to the world as an organized 

and transnational crime in recent decades in international documents and programs. This crime is a 

secondary crime that follows the primary crimes that produce financial and material benefits, and 

means knowingly concealing the nature and illegitimate origin of the property resulting from the 

commission of these crimes. In such a way that this apparent property is legalized and made clean 

and legitimate. The criminal thinking of this phenomenon was raised following the spread of 

organized crime in the world & The aim was to eliminate the motive of the criminals by committing 

crimes by cutting off the hands of the criminals from their criminal proceeds, and thus to fight 

organized crime by fighting money laundering. In addition, the high rate of money laundering in 

the world, the characteristics of being organized and transnational and without being a victim of this 

crime, its economic, social and political damages and its close connection with other crimes, the 

necessity of criminalizing this crime in the world and Iran has also done more and for this reason, a 

bill on combating money laundering was passed in Iran, which has not yet passed the final stages of 

legislation. The goal of these strategies is to narrow the field for money launderers as much as 

possible and increase the cost of money laundering operations for them so that committing a crime 

becomes useless for them and as a result prevents them from committing a crime. 

Keywords: Money Laundering, Money Laundering Crimes, Iranian law, International Documents, 

Business Environment, Metropolis 
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Abstract: Mental health plays a major role in the world today and is considered the core of 

sustainable development. Community health is deeply related to the growth and development of the 

community. We will have a healthy and balanced society when people can be actively participate in 

social areas with the benefit of mental health. Sociologists believe that health and mental illness are 

not just biological or psychological facts, but also have social dimensions and nature. Therefore, the 

purpose of this study is to investigate the social indicators affecting psychiatric disorders in 

residents of European industrial cities. In this study, to analyze the effect of these indicators on 

psychiatric disorders, content analysis method has been used. In this method, the results of previous 

similar researches are examined according to the implicit meanings and message they contain. The 

analysis unit of this research is 20% of similar foreign studies that have been done in line with the 

main purpose of the previous research. The results of the present study showed that according to 

similar studies and theories, the social factors involved in mental illness are: social status, economic 

conditions, social inequality, social support, family, lifestyle and urbanization. 

Keywords: Mental Illness, Social Indicators, Family, Community Health, Urbanization, Industrial 

Cities, Europe 
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Abstract: Today, global crises have led to the loss of millions of jobs and left many people 

unemployed. Therefore, a large number of new employment are needed in the coming years to 

match the growing working age population in developing countries. At the same time, the global 

problem of climate change has led to an increase in the desire of countries to improve sustainable 

development with the aim of growing human resources. Green job policy, especially in cities, has 

been seen and studied as a response to these two problems. This research is non-experimental in 

terms of purpose, application and development, in terms of method, descriptive and correlation, as 

well as in terms of obtaining the required data. This study emphasizes the concept and context of 

green employment in sustainable urban development and the case study of Isfahan, with the aim of 

investigating the factors affecting the development of green employment, its components and 

effects on sustainable urban development. Also, with the aim of analyzing the priorities in green 

jobs policy affecting the sustainable development of Isfahan, has provided the desired options and 

appropriate solutions for green employment and using the structural equation method, has identified 

and determined priorities for green jobs. The results showed that in the impact of green employment 

on the three dimensions of social, economic and environmental sustainability, social dimension has 

a higher priority; Because it includes the issue of awareness, culture, promotion of green 

employment and education, especially in entrepreneurship and one of the basic needs of the country 

in the development of green employment. 

Keywords: Green Employment, Urban Sustainable Development, Green Economy, Isfahan 

Metropolitan 
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