
  
  

 
  
  

  

 

  و کیفیت ارتباط در کسب و کار اسلامی و هوشیاري محیطی
  1تأثیر آنها بر عملکرد شرکت

  

  2حسین عماري
  3*حسین وظیفه دوستدکتر 

  4هاشم نیکومرامدکتر 
   

  چکیده
اول  مرحله دو .است شده انجام مرحله سه در و پژوهش حاضر از نظر روش ترکیبی بوده

ها و مفاهیم دو سازه ، با استراتژي تئوري داده بنیاد، مؤلفهاز نظر روش کیفی بوده و در آنها
در مرحله سوم، با . انداستخراج شده“کیفیت ارتباط اسلامی”و “ هوشیاري محیطی اسلامی”

گرفته  قرار بررسی مورد مشتریان نگرش روي مفهوم دو تأثیراین آزمایشی، شبه طرح از استفاده
عمومی،  ارتباط فروش، ارتباط مؤلفه سه اسلامی ارتباط فیتکی سازه براي حاصل، نتایج طبق .است
طبیعی،  محیطی هوشیاري مؤلفه دو اسلامی محیطی هوشیاري سازه براي و شخصی ارتباط و
سناریو  سه توأمان تحلیل تکنیک با ادامه، در همچنین .شدند تعیین عمومی محیطی هوشیاري و
فرضیات  آزمون و تجربی شبه طرح در مداخله زاراب عنوانب و انتخاب محتمل سناریوي نه ینب از

نگرش  اولاً، که دهدمی نشان آخر مرحله در فرضیات آزمون نتایج .گرفتندقرار استفاده مورد تفاوتی
هاي  شرکت در مشتري نگرش از ترمثبت بالا، اسلامی محیطی هوشیاري با هاي شرکت در مشتري

هاي با کیفیت ارتباط  رش مشتري در شرکتبدون هوشیاري محیطی اسلامی است، ثانیا، نگ
، ثالثاً و است، اسلامی ارتباط کیفیت بدون هاي شرکت در مشتري نگرش از ترمثبت بالا، اسلامی

سازي  مفهوم که، است ذکر شایان .عمومی تفاوتی قائل نشدند مخاطبان بین این دو ابزار روابط
 . شود می محسوب پژوهش این ی،نوآورياسلام زندگی سبک در ارتباط کیفیت و محیطی هوشیاري
، کیفیت ارتباط ،اجتماعی،هوشیاري محیطی مسؤولیت عمومی، روابط :کلیدي هاي واژه

  نگرش مشتري
                                                           

  .کتري تخصصی مدیریت بازرگانی گرایش بازاریابی واحد علوم و تحقیقات تهران می باشد این مقاله حاصل تز د-1
 emari@bonabiau.ac.ir عضو هیأت علمی، گروه مدیریت بازرگانی، واحد بناب، دانشگاه ازاد اسلامی، بناب، ایران-2
                          )مسؤول نویسنده(ایرانان، تهران،  واحد علوم و تحقیقات تهرگروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی، استاد-3

H-vazifehdoust@srbiau.ac.ir 
  H-nikoumaram@srbiau.ac.irایرانتهران،اسلامی،آزاد م وتحقیقات تهران،دانشگاهعلو واحدگروه مدیریت بازرگانی، استاد-4

 »وري  بهرهمدیریت«
  1397 بهار – چهار شماره چهل و -سال یازدهم

  181 - 209: ص ص
  30/01/95:  تاریخ دریافت
 19/02/96: تاریخ پذیرش

 

mailto:emari@bonabiau.ac.ir
mailto:H-vazifehdoust@srbiau.ac.ir
mailto:H-nikoumaram@srbiau.ac.ir


 1397 بهار  –44  شماره–مدیریت بهره وري 

 

182

  مقدمه
   هوشیاري محیطی و کیفیت ارتباط به عنوان دو ابزار مهم روابط عمومی، در 

؛ 2012 و همکاران، نا( اندهاي اخیر مورد توجه دانشگاهیان و مجریان قرار گرفتهسال
، 2)1998(از دید احمد و همکاران. 1)2012؛ لیو و همکاران، 2012چان و همکاران، 

هوشیاري محیطی، ادراك کلی یک سازمان یا یک فرد درباره مفاهیم محیطی از قبیل 
 همچنین، از دید گومسون. حفظ محیط، خط مشی محیطی، مدیریت محیط و غیره است

  . همان کیفیت تعامل بین شرکت و مشتري است، کیفیت ارتباط3)1987(
هاي متفاوتی به کار هاي مختلف با معانی و برداشتهوشیاري محیطی، در پژوهش

، که این موضوع،  با به 4)2009؛ آذورین و همکاران، 2011هونگ و کونگ، (رفته است
دد تصویر کشیدن اختلاف نظرها و خلأهاي تحقیقاتی، لزوم بررسی و مفهوم سازي مج

هاي بسیار همچنین در رقابت جهانی شکل گرفته، فرصت. دهداین سازه را نشان می
ها،  یکی از این فرصت. هاي جهانی در سراسر دنیا به وجود آمده است بزرگی براي شرکت

در این کشورها، سبک زندگی دینی تأثیر عمیقی . بازار موجود در کشورهاي اسلامی است
کنندگان ها و نهایتاً تقاضاي مصرفها، خواستهها، فعالیتروي نیازها، سلایق، اعتقاد

هاي روابط کند تا در طراحی فعالیتبنابراین، این امر بازاریابان را ملزم می. گذاشته است
نظر قرار هاي خاص این بازارها را مدویژه در مدیریت مسائل محیطی، ویژگیعمومی، به

  .دهند
طی، فعالیت روابط عمومی دیگري است که در کیفیت ارتباط در کنار هوشیاري محی

امروزه، از دست دادن . محیط رقابتی کسب و کار به شدت مورد توجه قرار گرفته است
اند که هزینه به دست مشتري بسیار پرهزینه است و پژوهشگران به این نتیجه رسیده

براین، بنا. آوردن یک مشتري جدید پنج برابر هزینه نگهداري یک مشتري قدیمی است
مدتی  مشتري و افزایش سود، روابط بلندها مشتاق هستند تا جهت ایجاد وفاداري شرکت

  .5)2009آتاناسوپولو، (با مشتریان خود شکل دهند 

                                                           
1 - (Na et al., 2012; Chan et al., 2012; and Liu et al., 2012) 
2 - (Ahmed et al., 1998) 
3 - (Gummesson, 1987) 
4 - (e.g. Hung and Kung, 2011; Azorin et al, 2009) 
5 - (Athanasopoulou, 2009) 
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در سبک زندگی دینی، انتظارات ذینفعان در باب نحوه مدیریت محیط توسط 
مبانی مربوط به در مطالعه . شرکت و همچنین در حوزه نحوه ارتباط، قدري متفاوت است

چنگ و چن، (انجام شده شویم که مطالعات متنوعی درباره آنهااین دو مفهوم، متوجه می
اما، براي مفهوم سازي آنها در سبک زندگی دینی،  1)2011؛ هونگ و کونگ، 2012

منابع مطالعاتی و تحقیقاتی ما در به دیگر سخن، . توان یافتمطالعات بسیار کمی را می
 بوده و این در هاي غربیبر پایه مدلعمدتاً  ي محیطی و کیفیت ارتباط،هوشیارزمینه 

هاي مدیریت محیط و نحوه ارتباط حالی است که نوعاً ما از مرجع بسیار اساسی در زمینه
و ظرایف   با نگاهی به محتوا.ایم، غافل بودهاست» قرآن کریم«که همانا  انسانی،
در مفاهیم و و هوشیاري محیطی مقوله ارتباطات به یابیم که   درمی،ها و آیات الهی سوره

هاي مختلف، مورد در سوره و ابعاد مختلف آنها، بارها اي شده توجه ویژهتعالیم قرآنی
  .ارزیابی قرار گرفته است

هوشیاري هاي تجربی و مطالعاتی در زمینه   با تلفیق یافتهدر این مطالعه ابتدا،
، ابعاد ارتباط مؤثر با مخاطب و هوشیاري محیطی و علوم قرآنی محیطی، کیفیت ارتباط

هاي جدیدي تحت عنوان کیفیت ارتباط اسلامی و از دید قرآن استخراج، و سازه
در ادامه، با . اندطراحی و ارائه شده 2هوشیاري محیطی اسلامی با روش تئوري داده بنیاد

ارتباط اسلامی، انجام یک طرح شبه تجربی، تأثیر هوشیاري محیطی اسلامی و کیفیت 
  .روي نگرش مشتري مورد بررسی قرار گرفته است

ها مسؤولیت اجتماعی شرکت، اصول اخلاقی و هوشیاري محیطی در اکثر پژوهش
 ، در صورتی3)2009؛ آذورین، 2011هونگ و کونگ، ( اندبه صورت هم معنی به کار رفته

ها تفاوت گ و چن بین این سازهبراي مثال، چن. که این سازه ها کاملاً با هم تفاوت دارند
 متغیر هاي تولیدي را با استناد به مقادیر مختلف دو قایل شده و طی پژوهشی، شرکت

 4)2012چن،  و چنگ( اندبندي کرده مسؤولیت اجتماعی و هوشیاري محیطی دسته

  )).1(شکل(
  

                                                           
1 - (Cheng and Chen, 2012; Hung and Kung, 2011)  
2 - Grounded Theory 
3 - (e.g. Hung and Kung, 2011; Azorin et al, 2009) 
4 - (Cheng and Chen, 2012) 
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 ه مدیران وکاسـت  خاصی روانی ویژگیهاي و روحیه اخلاق، منش، عنصر از منظور
ه صورت انتزاعی آگاهی ب م وعل است که آموخته ما به تجربه. درهبران باید آن را فراگیرن

 ها و کاستی از مشکلات سیاريب. نخواهد بود مقصود اخلاقیات مدیریتی وافی به و جدا از
 همکارانویاند و). 1389، مظفري و هاشمی مطلق(مدیریت، معلول این علتّ است امر در
، اصول اخلاقی را زیر مجموعه مسؤولیت اجتماعی در نظر گرفته و معتقدند که 1)2012(

رفتن اصول اخلاقی کسب و کار، به کارگیري مسؤولیت اجتماعی شرکت بدون در نظر گ
اي از اصول هستند که رفتار انسان از نظر آنها، اصول اخلاقی مجموعه. ممکن استغیر

در این پژوهش، .  شخصی در کنترل خود دارنداي ورا براي موضوعات و اقدامات حرفه
مسؤولیت اجتماعی شرکت به عنوان یک مفهوم کلی در نظر گرفته شده و هوشیاري 

  .اندمحیطی و اصول اخلاقی زیر مجموعه آن در نظر گرفته شده
، کسب و کار پایا باید به طور هم زمان سطح قابل 2)2008(طبق نظر کارتر و روگر

قتصادي و اجتماعی را در تعامل خود با ذي نفعان و عملکرد محیطی قبولی از عملکرد ا
آنها نشان . را، درطول زنجیره تأمین، از خرید مواد خام تا رفتار بعد از خرید، ایجاد کند

براي دستیابی به عملکرد محیطی . ها همیشه در رقابت با هم نیستنددادند که این گزینه
                                                           

1 - (Weyandt and et al., 2012) 
2 - (Carter and Rogers, 2008) 

  
  
  
  
  
  

هوشیاري 
 محیطی

 

 بالا
 پایین مسؤولیت اجتماعی شرکت

 پایین

 شرکت با رعایت بالاي اصول اخلاقی بالا

 شرکت با رعایت پایین اصول اخلاقی

 
شرکت با رعایت متوسط اصول 

 اخلاقی

 

شرکت با رعایت متوسط اصول 
 اخلاقی

 

  اجتماعی و هوشیاري محیطیطبقه بندي شرکت ها از نظر مسئولیت ): 1(شکل شماره
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هاي  محیطی را پذیرفته و به کارگیري برنامهقابل قبول، شرکت باید لزوم مدیریت
کسب و کارها در جستجوي . 1)2012لیو و همکاران، (مدیریت محیطی را شروع کند

بهبود عملکرد محیطی خود، به دلیل ظهور استانداردهاي بین المللی مدیریت محیط از 
نفی  هستند و ذي نفعان، شرکت را به دلیل کاهش تأثیرات م14000قبیل سري ایزو 

علاوه . 2)2009آذورین و همکاران، (اندروي جامعه و محیط طبیعی تحت فشار قرار داده
بر این، افزایش آگاهی در باب مباحث محیطی در این دوره زمانی، شرکت را تشویق به 

در . هایی کرده است که این آگاهی روي دوش آنها گذاشته شده استبررسی مسؤولیت
 اندهاي خود قراردادهها و استراتژيها، پایداري را در برنامه تنتیجه، تعداد زیادي از شرک

در پاسخ به این فشار، مدیریت محیطی، به بخش حساس . 3)2011هونگ و کونگ، (
خواهند یک تناسب بین محیط،  فعالیت مدیران کسب و کارهایی شده است که می

 جهت فهم چگونگی تناسب، به تلاش. ها ایجاد کرده و حفظ کنندمقاصد و استراتژي
  .گذاري محیط توسط کسب و کار، اشاره داردپذیري و تأثیرتأثیر

هاي کیفی و کمی براي کسب و کارها، در اکثر کشورها، دولت با تحمیل محدودیت
این رویکرد فرمان و کنترل تا حدودي یک . کند قوانین زیست محیطی را اجرا می

آریمورا و (ه و مورد انتقاد قرار گرفته استناپذیر و پرهزینه بودرویکرد کند، انعطاف
به دلیل مشکلات دولت در سیاست محیطی و انجام اقدامات اجباري . 4)2007همکاران، 
، اخیراً کسب و کارها 5)2007؛ آریمورا و همکاران، 2011بالیانت و همکاران، (و غیرارادي

جاي اقدام اجباري، صنایع در تلاش هستند تا از طریق گفتگو، توافق، و اقدام داوطلبانه ب
رویکرد داوطلبانه نسبت به رویکرد سنتی، قابل  .را براي بهبود محیط زیست تشویق کنند

اقدام داوطلبانه، به . 6)2007آریمورا و همکاران، (تر استتر، مؤثرتر و کم هزینهانعطاف
ش بینی عنوان بخشی از روانشناسی شناختی، با هوشیاري پیوسته بوده و داراي قدرت پی

. 7)2003هامل، (است و می توان آن را یک حرکت جهشی مبنی بر هدف به شمار آورد

                                                           
1 - (Lee et al., 2012) 
2 - (Azorin et al, 2009) 
3 - (Hung and Kung, 2011) 
4 - (Arimura et al., 2007) 
5 - (Baliant et al., 2011; Arimura et al., 2007) 
6 - (Arimura et al., 2007) 
7 - (Hommel, 2003) 
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، قوانین اسلامی بیشتر اخلاقی هستند تا حقوقی، و 1)2005(به گفته هلاق علاوه بر این،
اول، قوانین اخلاقی به مسائل عمده نظارت : هاي زیر استقوانین اخلاقی داراي ویژگی

؛ )ها، و مسائل جنسیعات مربوط به زندگی انسان، اموال و داراییمانند موضو( کنندمی
یک نقطه (توانند بطور ارادي تغییر کنندتوانند و یا به سختی میدوم، قوانین اخلاقی نمی

کنند؛ و ها صرفاً رفتار داوطلبانه را قضاوت می؛ سوم، آن)که به ما باز خواهد گشت
. شوندفردي و فشار اجتماعی رعایت میچهارم، قوانین اخلاقی به موجب وجدان 

به  بنابراین، با توجه به ماهیت داوطلبانه قوانین اسلامی، هوشیاري محیطی اسلامی
عنوان اقدامی داوطلبانه، می تواند به صورت ابزار سیاست محیطی توسط دولت استفاده 

  .شود
هاي  نسانفراگرد تفهیم و تفاهم و تسهیم معنی بین یک شخص و اارتباط انسانی، 

براي 1987، در سال 2)1987(گومسون). 1389، مظفري و هاشمی مطلق( است دیگر
اولین بار اصطلاح کیفیت ارتباط را مطرح کرد و از دید او کیفیت ارتباط همان کیفیت 

 و کراسبی و همکارانش3)1987(دویر و اوهین. تعامل بین شرکت و مشتري است
  . پژوهش روي کیفیت ارتباط را شروع کردند، جزو اولین افرادي بودند که4)1990(

هاي زیادي در باب هوشیاري محیطی و کیفیت ارتباط در کشورهاي پژوهش
کدام، تأثیر این دو ابزار روابط عمومی به مختلف و صنایع متعدد انجام شده ولی در هیچ

صورت توأمان در یک طرح شبه تجربی بر روي عملکرد شرکت مورد بررسی قرار 
  .انددر ادامه، بخشی از این مطالعات ارائه شده.  استنگرفته

، رابطه بین انتشار موجودي مواد 5)1995( شرکت آمریکایی463همیلتون در بین 
در این مطالعه، . را مورد بررسی قرار داده است) واکنش قیمت سهام(سمی و  نرخ بازده 
انتشار مواد سمی روي بازده ها، تحلیل نتیجه بوده و نتایج، رابطه منفی روش تحلیل داده

 .دهدمالی را مورد تأیید قرار می

                                                           
1 - (Hallaq, 2005) 
2 - (Gummesson, 1987) 
3 - (Dwyer and Oh in, 1987) 
4 - (Crosby et al., 1990) 
5 - (Hamilton, 1995) 
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هاي   با دادهS&P در شده لیست آمریکایی هاي شرکت مطالعه در همکارانش و کوهن
، رابطه انتشار موجودي مواد سمی، نشت نفت و مواد 1)1995(محیطی در دسترس 

ها، نرخ بازده حقوق  شیمیایی، و موارد متعدد شکایات محیطی را بانرخ بازده دارایی
در این . اندصاحبان سهام، و بازده کل براي سهامداران عادي مورد بررسی قرار داده

ها، آزمون تی بوده و نتایج نشان داد که، گروه شرکتهاي با مطالعه، روش تحلیل داده
  ).نه همیشه(آلودگی پایین، عملکرد اقتصادي بالاتري دارند 

 5000 زیر SIC با کدهاي S&Pکت لیست شده در  شر127هارت و آهوجا در بین 
ها، نرخ بازده  ، رابطه کاهش انتشار موجودي مواد سمی را با  نرخ بازده دارایی2)1996(

در این مطالعه، روش تحلیل . اندبازار سهام، و نرخ بازده فروش مورد بررسی قرار داده
دامات براي جلوگیري از دهد که، اقها، تحلیل رگرسیون بوده و نتایج نشان می داده

آلودگی محیط تأثیر مثبتی روي عملکرد مالی در داخل یک تا دو سال داشته و نرخ بازده 
 .شود سهام به مدت طولانیتري تحت تأثیر واقع می صاحبان  حقوق

، 3)2006( در مالزي 14001 شرکت برخوردار از ایزو 45آن و همکارانش در بین 
محیطی، رضایت مشتري  را باتأثیر ایجاد شده اقتصادي و 14001رابطه گواهینامه ایزو 

در این مطالعه، روش . اندحاصل شده، و جایگاه بازار ایجاد شده مورد بررسی قرار داده
هاي محیطی دهد که، گواهینامهها، تحلیل رگرسیون بوده و نتایج نشان میتحلیل داده

 .دارندتأثیر مثبت معنی داري روي عملکرد محیطی و اقتصادي 
 کارخانه فعال در صنعت مواد غذایی از انگلستان و 140آرگینسون و روبیو در بین 

را با نرخ بازده سرمایه گذاري، و نرخ ) سالم(، رابطه انتشار کربن ارگانیک4)2007(فرانسه 
ها، در این مطالعه، روش تحلیل داده. اندبازده حقوق صاحبان سهام مورد بررسی قرار داده

دهد که، بهبود محیطی ارتباطی با عملکرد بستگی بوده و نتایج نشان میتحلیل هم
 .محیطی ندارد

 مورد از آنها داراي 84هاي مختلف که  شرکت مصري در بخش156واهبا در بین 
را با ارزش بازار 14001، رابطه گواهینامه ایزو 5)2008( بودند 14001گواهینامه ایزو 

                                                           
1 - (Cohen et al., 1995) 
2 - (Hart and Ahuja, 1996) 
3 - (Ann et al., 2006) 
4 - (Aragon and Robio, 2007) 
5 - (Wahba, 2008) 
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ها، در این مطالعه، روش تحلیل داده. رار داده استمورد بررسی ق) توبین کیو(  شرکت
 14001دهد که، گواهینامه ایزو تحلیل رگرسیون و همبستگی بوده و نتایج نشان می

 .شرکت، که با نسبت توبین کیو محاسبه شده، دارد تأثیر مثبت معنی داري روي ارزش
ن صنعتی در ، پیمایشی روي فروشندگان و مشتریا1)2000(بلوزه در مطالعه خود 

انجام داده و رابطه رفتار فروش ) جنبه خریدار(خدمات ارتباطات راه دور در سطح جهانی 
ها در این داده. اي را با رضایت و اعتماد مشتري مورد ارزیابی قرار داده است رابطه

هاي ارتباطات راه دور    نفره از مشتریان شرکت3010اي تصادفی  پژوهش، از یک  نمونه
 .  در مجله فورچون گردآوري شده استلیست شده

، پیمایشی روي مدیران خرید و 2)2002(هوت و همکاران در مطالعه خود 
انجام داده و رابطه ادراك خریداران از ) مطالعه دوگانه(فروشندگان صنعتی در آمریکا

ها هداد. انداعتماد، و تعهد به رابطه را با نیت خرید مجدد مشتري مورد ارزیابی قرار داده
گیري آسان از خریداران و فروشندگان گردآوري شده و در این پژوهش، با روش نمونه

 .، بوده است%72و در بین خریداران % 8/16نرخ پاسخ گویی در بین فروشندگان 
جنبه (، پیمایشی روي میهمانان صنعت هتل در کره3)2002(وو و چا در مطالعه خود 

هاي گرایی، افشاي دوجانبه، و ویژگیگرایی، رابطهانجام داده و رابطه مشتري) خریدار
ارائه دهنده خدمت را با سهم خرید، تداوم رابطه، و تبلیغات شفاهی مورد ارزیابی قرار 

در این پژوهش، متغیرهاي اعتماد و رضایت مشتري به عنوان متغیر واسطه در . اندداده
 .اندنظر گرفته شده

، پیمایشی روي شرکت هاي خدمات 4)2002(هنینگ و همکارانش در مطالعه خود 
  انجام داده و رابطه منافع رابطه ) جنبه خریدار( مشتري و مشتریان آنها در آمریکا

را با تبلیغات شفاهی، و وفاداري ) هاي رفتاري خاص، اجتماعی و از روي اعتماد منفعت(
رضایت مشتري به و  در این پژوهش، متغیرهاي تعهد. اندمشتري مورد ارزیابی قرار داده

 .اندعنوان متغیر واسطه در نظر گرفته شده

                                                           
1 - (Boles et al., 2000) 
2 - (Hewett et al., 2002) 
3 - (Woo and Cha, 2002) 
4 - (Henning-Thurau et al., 2002) 



  ....و کیفیت ارتباط در کسب و کار اسلامی و هوشیاري محیطی
  

 

189

 استراتژي هگانبررسی تأثیر عوامل سه، به )1391(ي در پژوهش خودمحمد اسد
 وفاداري رويبازاریابی، ارزش ادراك شده توسط مشتري و کیفیت ارتباط با مشتري 

در این پژوهش،  همچنین.  استپرداختهاي در شهر تهران  ان رستوران زنجیرهمشتری
 بین رابطه در مشتري با ارتباط کیفیت و مشتري توسط شده ادراك ارزش میانجی نقش

 بین در مطالعه این. است گرفته قرار بررسی مورد نیز وفاداري و بازاریابی استراتژي
. ان صورت گرفته استتهر شهر سطح در پدرخوب زنجیرهاي رستوران شعب مشتریان

مستقیم، کیفیت ارتباط با مشتري بیشترین تأثیر را بر وفاداري یج، به لحاظ اثربراساس نتا
مستقیم و متغیرهاي میانجی، استراتژي بازاریابی بیشترین دارد اما با لحاظ نمودن آثار غیر
 .اثر را بر وفاداري داشته است

عوامل مؤثر بر کیفیت ارتباط با مشتریان در ، )1392( در پژوهش خودامین صفري
 از روش پیمایش که در این مطالعه،.  کرده استعیین و رتبه بندي را تبازاریابی رابطه مند
جامعه آماري این تحقیق . اي پشتیبانی گردیده، استفاده شده است با مطالعه کتابخانه

ست که در مرکز اطلاعات ي مشتریان رستوران هاي لوکس استان تهران بوده ا کلیه
و داده ها از طریق پرسش نامه جمع آوري . تهران با عنوان رستوران لوکس ثبت شده اند

بعد از تأیید اعتبار محتوي توسط خبرگان و پایایی با آزمون آلفاي کرونباخ، مورد استفاده 
رهاي مست.قرار گرفته است قل،  نتایج به دست آمده بیانگر آن است که از میان متغی

و . قیمت منصفانه، محیط فیزیکی، منفعت رابطه و ارتباطات وارد معادله رگرسیونی شدند
 . درصد از تغییرات متغیر وابسته را تبیین کردند5/40 متغیر 4در مجموع، این 

تدوین استراتژیهاي مدیریت ارتباط با ، به )1388(در پژوهش خودحسن مرادي 
رضایت مرادي معتقد است که، . رداخته است پ شهر تهران هايمشتري در بانک ملت

ه به این امر متضمن توج. مشتري و کیفیت خدمات عاملی حیاتی در تحلیل رقبا است
مدت است و نه تنها در سازمان هاي تولیدي بلکه در سازمان هاي خدماتی سود در بلند

فع درآمدي  به فکر مناه سازمان هایی مانند بانک، ک کهبا توجه به این. نیز صادق است
وجود ه بوده و بیشتر براي کمک به توسعه و رشد بازار سرمایه و نیز سرمایه گذاران ب

آمده است براي ادامه حیات، سبقت گرفتن از رقبا در بازار رقابت و توسعه و پیشرفت 
خویش باید در کوتاه ترین زمان نسبت به شناسایی معضلات و مشکلات و مرتفع نمودن 

 . دآنها اقدام نماین
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بررسی رابطه بین ارزش بلند مدت مشتري ،به )1387(در پژوهش خودفریبا کیانی 
این پژوهش به دنبال پاسخ به .  پرداخته استو اجراي بهینه مدیریت ارتباط با مشتري

امل دیگري چون فرهنگ ساختار آیا غیر از ارزش بلند مدت مشتري عواین سؤال بود که 
   در اجراي بهبینه مدیریت ارتباط با مشتري تأثیر ... مدیریت دانش و فرایند، سازمانی،

انجام و می گذارند یا نه؟ این تحقیق به صورت موردي در شعب بانک تجارت همدان 
 . بود نفر از مدیران و کارشناسان بانک تجارت همدان90 شامل  آنجامعه آماري
بررسی عوامل مؤثر در استقرار و اجراي ، به )1390(در پژوهش خودد احمدلو محم

معتقد است که احمدلو .  پرداخته استمدیریت ارتباط با مشتري در شرکت هاي لیزینگ
 عدم اطمینان توأم است استقرار و اجراي استراتژي مدیریت ارتباط با مشتري با ریسک و

بنابراین . و حتی در بسیاري موارد احتمال شکست آن ها از احتمال موفقیت بیشتر است
لازم است قبل از اجراي استراتژي با انجام برنامه ریزي مناسب، ریسک مورد نظر 

 تحقیق به بررسی ارتباط چهار او در این. کاهش یابد تا بتوان به مزایاي آن دست یافت
اصلی مشتریان، کارکنان، فرایندهاي سازمانی و سیستم ها و نظام ها اطلاعاتی در عامل 

 با ،ابتدادر این مطالعه و در . استقرار و اجراي مدیریت ارتباط با مشتري پرداخته است
 که پرسش نامه طراحی شده شداستفاده از روش تحلیل عاملی اکتشافی مشخص 

 . کندشاخص هاي مورد نظر را اندازه گیري می
  میزان تأثیر فاکتور مدیریت دانش در پیاده،)1390(در پژوهش خودمریم شهنواز 

را مورد ) بیمه البرز (سازي و اجراي مدیریت ارتباط با مشتري در شرکت هاي بیمه
یق از نوع کاربردي و از لحاظ  این تحقیق از لحاظ هدف تحق.ارزیابی قرار داده است

 شهنواز معتقد است . پیمایشی می باشد-نحوه گردآوري داده ها و روش تحقیق توصیفی 
 ارتباط بهتري بین مشتري و سازمان برقرار ،در چهارچوب مدیریت ارتباط با مشتريکه 

ضمن  . می شودبیشتر نزد مشتري آنآوري سازمان و ارزش  سود، از این طریقشده و
سازمان از مزیت  ، مدیریت ارتباط با مشتري با استفاده از مدیریت دانشاجرايکه با این

آن هاي بازاریابی و فروش  گردد و نیز هزینه مند می رقابتی نسبت به دیگر رقبا بهره
 . کاهش می یابد

بررسی تأثیر ویژگی هاي سازمانی بر ، به )1389(در پژوهش خودپگاه امیررضوي 
 حاضر به بررسی تأثیر ۀمطالع.  پرداخته استفرایند پذیرش مدیریت ارتباط با مشتري
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براي این . هاي سازمانی بر فرایند پذیرش مدیریت ارتباط با مشتري پرداخته استویژگی
هاي خرید،  گزینههاي اطلاعاتی، قیمت محصول،   استراتژي سازمان، بلوغ سیستم،منظور

خدمات پس از فروش، سن، تحصیلات و میزان ریسک پذیري به عنوان متغیر مستقل، 
 و پذیرش این تکنولوژي هدرك مزایاي مدیریت ارتباط با مشتري به عنوان متغیر واسط

نمایندگی هاي جامعه آماري این پژوهش، . به عنوان متغیر وابسته در نظر گرفته شده اند
 .می باشددروهاي وارداتی در سطح شهر مشهد عرضه کننده خو

موانع و راهکارهاي مشارکت ، )1384(در پژوهش خودشهریار محمدرضایی 
 را مورد ارزیابی قرار داده کارکنان در سیستم مدیریت محیط زیستی شرکت ایران خودرو

دهد که سطح پایین فرهنگ سازمانی، تعهد،  حقیق نشان میهاي این ت یافته. است
هاي کارکنان، عدم  هاي سازمان و ارزش توانایی و شناخت کارکنان، تباین میان ارزش

ترین موانع مشارکت کارکنان  رضایت شغلی آنان و سبک سنتی مدیریت سازمان، از مهم
 . رود  میشرکت ایران خودرو در سیستم مدیریت محیط زیستی آن به شمار

 تبیین وارزیابی مدل بهره وري سبز در، به )1384(در پژوهش خودمهدي حمزه پور 
گیري   بارویکردفنون تصمیم )مورد وزارت راه وترابري( هاي خدماتی ایران  سازمان

در این خصوص مستلزم یک بررسی  رایی  به کارگیري مراحل اج . پرداخته است چندمعیاره
  .اجراست اي اولیه و تبیین یک متدولوژي مناسب و بدنبال آن تبیین یک مدل مناسب بر

 ،باشد وري سبز می هاي بهره گیرد، بررسی تحلیلی مؤلفه نظر قرار میآنچه در این مدل مد
تواند در یک  ها می این مؤلفه. دهنده اجزاي اصلی این مدل است واقع تشکیل  که در

هاي ها و فرآیند ریزي منابع و برنامه هاي مربوط به تصمیمات،  تحلیل سیستمی، مؤلفه
خروجی  شود و اطلاعات مربوط به  اجرایی که به کارگیري مناسب منابع را شامل می

یک سازمان است را شامل ) کالا یا خدمات(سیستم که در واقع ارایه خدمات یا فرآورده 
    .شود

  و روشابزار 
دو . پژوهش حاضر از نظر روش ترکیبی بوده و در سه مرحله انجام شده است

) 1شبه تجربی(، و مرحله سوم کمی)تئوري داده بنیاد(مرحله اول از نظر روش کیفی 
 هدف روش شناسی پژوهش در مراحل اول و دوم اکتشافی و در مرحله سوم تبیین. است

                                                           
1 - Quasi- Experimental 
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فرایند اجراي . است 2 سه مرحله، تک مقطعیبوده و افق زمانی آن در هر1)آزمون فرض(
  . نشان داده شده است) 2(پژوهش در شکل 

براي اندازه گیري متغیر نگرش مشتري در طرح شبه تجربی، از مقیاس طراحی 
 در این مقیاس براي هر چهار آیتم. ، استفاده شده است3)2011(شده توسط ذي و شیخ 

توصیه شرکت به دیگران، و احتمال محبوبیت کلی شرکت، نیت خرید از شرکت، (
کاملا  -)5(کاملا موافقم(اياز طیف بسته پنج گزینه) گذاري در این شرکت سرمایه
    ، پایایی مناسب آن را نشان )89/0(استفاده شده و آزمون آلفاي کرونباخ)) 1(مخالفم
  . می دهد
  

 
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    
  

    

                                                           
1-Explanation 
2-Cross Sectional Time Horizon 
3-(Zee and Sheikh, 2011) 

 : 3مرحله 
اجراي طرح 
  شبه تجربی

  تعیین حالت هاي محتمل سناریو براي این دو سازه

  انجام تحلیل توامان براي انتخاب موردقبول ترین سناریو

طراحی سناریوها و اجراي طرح شبه تجربی براي آزمون 
  فرضیات تفاوتی

د اجراي پژوهش فراین): 2( شماره شکل

  کدگذاري باز

  تعیین موضوع و نمونه گیري نظري

  جمع آوري داده ها تا مرحله اشباع

  مفاهیم

  مولفه ها

مفهوم سازي هوشیاري محیطی اسلامی با تئوري  : 1مرحله 
  داده بنیاد تعدیل شده

 کدگذاري
  محوري

  آزمون آماري 

  کدگذاري باز

   نظري موضوع و نمونه گیريتعیین

   اشباعجمع آوري داده ها تا مرحله

  مفاهیم

  مولفه ها

مفهوم سازي کیفیت ارتباط اسلامی با تئوري داده  : 2مرحله 
  بنیاد تعدیل شده

 کدگذاري
  محوري

  آزمون آماري 



  ....و کیفیت ارتباط در کسب و کار اسلامی و هوشیاري محیطی
  

 

193

در (رتبط با مباحث زیست محیطیمشتریان صنایع م”جامعه آماري این پژوهش، 
 در مرحله .باشد می“)انداین مطالعه صنایع خودرو، مواد غذایی، وشیشه در نطر گرفته شده

 از 1 نفره به شکل قضاوتی30گذاري محوري و براي انجام تست خبرگی، یک نمونه کد
حوزه ملاك قضاوت، دارا بودن تحصیلات و یا مطالعات در . این جامعه انتخاب شده است

تأییدي جهت عامل انجام تحلیل در مرحله .آیات و احادیث در نظر گرفته شده است
 نفره قضاوتی انتخاب شده 73یک نمونه  آزمون صحت مفاهیم و مؤلفه هاي مستخرج،

 .، بیشتر است2)2010(که از حداقل پنج نمونه براي هر آیتم،که توسط هیر پیشنهاد شده
اي از  نفره30عیین ترکیب مناسب سناریوها، نمونه قضاوتی براي انجام تحلیل توأمان و ت
-در پایان، براي اجراي طرح شبه.ها نظرخواهی شده است جامعه آماري انتخاب و از آن

اي انتخاب  عضو با روش سهمیه330تجربی و آزمون فرضیات تفاوتی، نمونه اي با حجم 
؛ 2011سنا و ریان، ( بیشتر استهاي مشابه قبلی این تعداد از میانگین پژوهش. شده است

  .3)2004؛ کلین و داوار، 2011ذي و شیخ، 
استفاده  5 و محوري4در این مطالعه، براي تحلیل داده هاي کیفی از کدگذاري باز

 و در مرحله کدگذاري محوري، 6براي کدگذاري باز، از روش تحلیل محتوا. شده است
ها، از تست خبرگی استفاده شده  و مؤلفهبندي عوامل و کشف روابط بین ابعاد  براي دسته

هاي استخراج شده، از روش کمی  در ادامه، جهت آزمون صحت ابعاد و مؤلفه. است
 8بعد از انجام تحلیل عامل تأییدي، اعتبار سازه. استفاده شده است 7تحلیل عامل تأییدي

اي کرونباخ و هاي آلف آنها با روش11 و پایایی10 و تشخیصی9هر بعد با روش اعتبار همگرا
در مرحله سوم پژوهش، براي تعیین  . مورد بررسی قرار گرفته است12پایایی ترکیبی

هاي مختلف سناریوها از روش تحلیل متعامد و جهت تعیین بهترین ترکیب  ترکیب
                                                           

1- Judgment Sampling 
2 - (Hair et al., 2010) 
3 - (e.g. Sana and Rian, 2011; Klein and Dawar, 2004; and so on) 
4 - Open Coding 
5 - Axial Coding 
6 - Content Analysis 
7 - Confirmatory Factor Analysis(CFA) 
8 - Construct Validity 
9 - Convergent Validity 
10 - Discriminant Validity 
11 - Reliability 
12- Composite Reliability 
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در اجراي طرح شبه تجربی و آزمون . استفاده شده است سناریوها از روش تحلیل توأمان
  . استفاده شده است 1قایسه زوجیفرضیات تفاوتی، از روش م

  نتایج پژوهش
گذاري باز، ابتدا آیات و احادیث در جدولی نوشته شده و راي کددر اج :کدگذاري باز

مرحله اول . در ادامه در دو مرحله به هر یک از آنها عنوان مناسبی برگزیده شده است
و عناوین توسط خود محقق و مرحله دوم از سوي خبرگان، عناوین مشترك تثبیت 

این فرایند براي هر . متفاوت یا مغایر با یکدیگر، با مصاحبه و تبادل نظر، اصلاح گردید
انجام و به دلیل حجیم بودن نتایج، فقط “ کیفیت ارتباط”و “ هوشیاري محیطی”دو سازه 

  .نشان داده شده است) 2(و ) 1(بخش کوچکی از آن به عنوان نمونه در جداول
  

  گذاري آیات و احادیث مربوط به هوشیاري محیطی در اسلامکد ):1( شماره جدول
  کد  منبع  آیه و حدیث  شناسه

E1 

پس از آنکه قوم بنی اسرائیل خطایی مرتکب شدند، خداوند 
باید گاوي را ذبح کنند که مشخصات آن گاو را اینگونه : فرمود

گاوي که نه زمین را شخم بزند و نه آن را آبیاري : بیان فرمود
ها، منابع و عناصر فعال تولیدي و اقتصادي  جراي طرحدر ا.کند

  .نباید منهدم شود

  71/ بقره

E2 
از منابع، نابجا ة  استفاد وتخریب، تلف نمودنانسان را از  اسلام 

  31اعراف   .نهی می کند

  تخریب
  منابع

E3  
با عصایت به این سنگ بزن، : خداوند به حضرت موسی فرمود
جوشید و هر قبیله از یکی از آنها پس از آن سنگ دوازده چشمه 

  .استفاده کرد
  توزیع  160/ اعراف

  امکانات

  
  

، زمینه 2“مقایسه پایدار”با استفاده از تکنیک  در این مرحله، :کدگذاري محوري
 سلدن،(ظهور ابعاد مشترك مفاهیم که همان کدگذاري محوري است، امکان پذیر گردید

 است که در جداول“ هامؤلفه”گیري  یق، شکلحاصل این مرحله از فرایند تحق. 3)2005
  .نشان داده شده است) 4(و) 3(

                                                           
1 - Paired Comparision 
2 - Constant Comparison 
3 - (Selden, 2005) 
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  کد گذاري آیات و احادیث مربوط به کیفیت ارتباط در اسلام): 2(جدول

  
  استخراج مؤلفه ها ي کیفیت ارتباط اسلامی در فرایند کد گذاري محوري):3(جدول

  
  استخراج مؤلفه هاي هوشیاري محیطی اسلامی در فرایند کد گذاري محوري): 4(جدول شماره

  
  

  کد  منبع  آیه و حدیث  شناسه

R1 
ت و  ها و بخشش اي مؤمنان صدقه هاي خود را با منّ

 .اذیت کردن باطل نکنید
 264/ بقره

پرهیز از منتّ و 
 ذیتا

R2 
دوستان در آن روز بعضی دشمن بعضی دیگرند مگر 

 افراد باتقوا و پرهیزکار
 67/ زخرف

دوستی با افراد 
با تقوا و 
 پرهیزکار

R3  

پس در پرتو رحمت و لطف پروردگار، تو با مردم 
مهربان شدي در حالی که اگر خشن و تندخو و سنگدل 

شدند، پس دستور  بودي از اطراف تو پراکنده می
از تقصیر آنان بگذر و آنها را مشمول عفو خود : دهد می

 .گردان و براي آنان طلب آمرزش کن

 مهربان بودن 159/آل عمران

  مؤلفه  مفاهیم  شناسه
R97 , R18 , 
R162 , R164  

عدم +یل به شناخت خریدارتما+عدم رباخواري+پرهیز از مجادله
  تمجید هنگام فروش کالا

ارتباط فروش 
(SE)  

R105 , R174 , 
R8 , R111  

ضرر نرساندن +احساس همدردي با دیگران+حفظ آبروي یکدیگر
  تمایل به تعامل با دیگران+به دیگران در معاملات

ارتباط عمومی 
(PU)  

R120 , R11 , 
R93 , R92  

گوش دادن به +آرام صحبت کردن+برخورد مودبانه با دیگران
  اطلاع رسانی صحیح+حرف مردم

ارتباط شخصی 
(PE)  

  مؤلفه  مفاهیم  شناسه

E9 , E1 , E19 , 
E76  

دفع + زیبایی طبیعتاز بین بردن+اتلاف منابع طبیعی+آلودگی هوا
 مواد سمی در خاك

 

هوشیاري محیطی 
  (Nat) طبیعی

E39 , E34 , E24  استفاده از ءسو+اختلال در آرامش روانی مردم+رعایت بهداشت 
  اموال عمومی و دولتی

هوشیاري محیطی 
  (Pub) عمومی
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و در این مرحله،  :مؤلفه ها و آیتم هاي استخراج شده در فرایند کیفی آزمون آماري
پس از انجام تحلیل عامل تأییدي با نرم افزار لیزرل، سازه هاي هوشیاري محیطی 
اسلامی و کیفیت ارتباط اسلامی استخراج شده در فرایند کیفی، مورد تست ابعاد، اعتبار و 

نتایج تحلیل عامل تأییدي براي سازه هاي هوشیاري محیطی . پایایی قرار گرفته است
و ) 5((و براي کیفیت ارتباط اسلامی در شکل هاي )) 4 (و) 3((اسلامی در شکل هاي 

  . نشان داده شده است)) 6(
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
   

  سازه هوشیاري محیطی اسلامی دو بعدي):3(لشک
 

 سازه هوشیاري محیطی اسلامی تک بعدي): 4(شکل
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  سازه کیفیت ارتباط اسلامی سه بعدي): 5(شکل

  

  

  

  

  

  
  
  

 سازه کیفیت ارتباط اسلامی تک بعدي): 6(شکل

  
فیت براي انجام تست ابعاد در دو سازه مستخرج هوشیاري محیطی اسلامی و کی

همانطور که در . ارتباط اسلامی به شاخص هاي نیکویی برازش استناد می شود
مشاهده می شود، شاخص هاي نیکویی برازش در دو حالت چند بعدي )) 6(و ) 5((جداول

با مقایسه مقادیر . و تک بعدي براي هر کدام از سازه ها به تفکیک نشان داده شده است
الات تک و چند بعدي، چند بعدي بودن هر دو گزارش شده براي این شاخص ها در ح

  . سازه را مورد تأیید قرار می دهد
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  جدول تعیین ابعاد سازه هوشیاري محیطی اسلامی): 5( شمارهجدول
  نشان دهنده سازه تک بعدي استM2 نشان دهنده سازه دو بعدي و M1: توجه

  

   نشان دهنده سازه تک بعدي استM2 نشان دهنده سازه سه بعدي و M1: توجه

  
. استفاده شده است 1براي ارزیابی اعتبار، از روش هاي اعتبار همگرا و تشخیصی

  2سط واریانس هاي استخراج شدههمانطور که همبستگی بین ابعاد، بارهاي عاملی، و متو
نشان  به تفکیک براي هر دو سازه هوشیاري محیطی اسلامی و کیفیت ارتباط اسلامی

، مؤلفه هاي مستخرج در هر دو سازه هوشیاري محیطی ))8(و ) 7(جداول( می دهد
. اسلامی و کیفیت ارتباط اسلامیداراي اعتبار همگرا و تشخیصی نسبتا خوبی هستند

 می دانیم، اگر در یک سازه بارهاي عاملی و همچنین متوسط واریانس همانطور که
رامین ( باشد، سنجه از اعتبار همگراي بالایی برخوردار است5/0استخراج شده بزرگتر از 

براي نشان دادن پایائی مؤلفه هاي مربوط به هر دو سازه، از ). 1392مهر و چارستاد، 
تایج تحلیل عامل تأییدي قابل محاسبه است و ضریب پایایی ترکیبی که با استناد به ن

                                                           
1- Convergent  and Discriminant Validity 
2- Average Variance Extracted(AVE) 

  شاخص ها
 Chi square RMSEA GFI CFI NFI RMI IFI             ابعاد

M1 
37/64 

)023/0( 
062/0 97/0 98/0 97/0 038/0 98/0 

M2 
99/220 

)000/0( 
23/0 78/0 75/0 74/0 19/0 75/0 

 جدول تعیین ابعاد سازه  کیفیت ارتباط اسلامی): 6( شمارهجدول

  شاخص ها
 Chi square RMSEA GFI CFI NFI RMI IFI             ابعاد

M1 
37/64 

)000/0( 
07/0 92/0 96/0 93/0 05/0 96/0 

M2 
87/498 

)000/0( 
23/0 66/0 70/0 68/0 17/0 70/0 
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همچنین ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شده با نرم افزار اس پی اس اس، استفاده شده 
  )). 8(و ) 7(جداول(است

  
  نتایج آزمون اعتبار و پایایی): 7( شماره جدول

 پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ عامل
متوسط واریانس 
 استخراج شده

 مل هاهمبستگی بین عا

 632/0 857/0 846/0 عامل اول
 573/0 802/0 799/0 عامل دوم

 
32/0 

  
  نتایج آزمون اعتبار و پایایی): 8(  شمارهجدول

  
در این مرحله، طبق روال پژوهش هاي شبه تجربی :نتایج تحلیل متعامد و توأمان

، 1)2004 داوار، ؛ کلین و2011؛ ذي و شیخ، 2011سنا و ریان، (در حوزه روابط عمومی
بنابراین، در . براي هر کدام از سازه هاي ایجاد شده سه حالت در نظر گرفته می شود

با استفاده از تکنیک تحلیل متعامد و با . سناریوي محتمل وجود دارد) 3˟ 3(9مجموع 
نشان داده شده ) 9( این نه ترکیب مشخص و در جدول21کاربرد نرم افزار اس پی اس 

در کارت خاصی نوشته شده و براي انجام ) سناریوها( از این ترکیب هاهر کدام. است
خلاصه . تحلیل توأمان و انتخاب مناسب ترین ترکیب به خبرگان حوزه ارائه شده است

  . نشان داده شده است) 11(و ) 10(نتایج حاصل از این تحلیل در جداول 
  

                                                           
1 - (Sana and Rian, 2011; Klein and Dawar, 2004) 

 پایایی ترکیبی آلفاي کرونباخ عامل
متوسط واریانس 
 استخراج شده

 همبستگی بین عامل ها

عامل اول 
(SE) 

849/0 848/0 566/0 

عامل دوم 
(PU) 

808/0 624/0 759/0 

عامل سوم 
(PE)  834/0 623/0 597/0 

عامل اول و عامل سوم 
)185/0(  

امل اول و عامل دوم ع
)109/0( 

عامل دوم و عامل سوم 
)116/0( 
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  سناریو هاي محتمل بعد از تحلیل متعامد): 9 (شماره جدول

  
  نتایج تحلیل توأمان جهت تشخیص مناسب ترین سناریو): 10 (شمارهجدول 

  
  مطلوبیت سناریوها از دید خبرگان): 11( شماره جدول

  
  
 
  

  طی اسلامی                                         هوشیاري محی
            مثبت              منفی                نبود

  

  نبود  )1(سناریو )5(سناریو )7(سناریو
  مثبت  )3(سناریو )4(سناریو )6(سناریو
ط   منفی )8(سناریو )9(سناریو )2(سناریو

تبا
ت ار

یفی
ک

می
سلا
ا

  

 انحراف استاندارد تخمین مطلوبیت ارزش ها ویژگی ها
 092/1 067/0 نبود
 کیفیت ارتباط 184/2 133/0 مثبت
 275/3 200/0 منفی
 092/1 -083/0 نبود
 هوشیاري محیطی 184/2 -167/0 مثبت
 275/3 -250/0 منفی

 241/3 033/5 ثابتمقدار 

 مطلوبیت سناریو سناریو
  2/0-083/0+033/5=1/5 هوشیاري محیطی مثبت و نبود کیفیت ارتباط ): 1(سناریو
 067/0-167/0+033/5=9/4 نبود هوشیاري محیطی و کیفیت ارتباط منفی): 2(سناریو
 133/0-167/0+033/5=9/4 یطی مثبت و کیفیت ارتباط مثبتهوشیاري مح): 3(سناریو
 133/0- 25/0+033/5=9/4 هوشیاري محیطی منفی و کیفیت ارتباط مثبت): 4(سناریو
 067/0- 25/0+033/5=8/4 هوشیاري محیطی منفی و نبود کیفیت ارتباط ): 5(سناریو
 133/0-083/0+033/5=0/5 نبود هوشیاري محیطی و کیفیت ارتباط مثبت): 6(سناریو
 067/0-083/0+033/5=0/5 نبود هوشیاري محیطی و نبود کیفیت ارتباط ): 7(سناریو
 2/0-167/0+033/5=0/5 هوشیاري محیطی مثبت و کیفیت ارتباط منفی): 8(سناریو
 2/0- 25/0+033/5=9/4 هوشیاري محیطی منفی و کیفیت ارتباط منفی): 9(سناریو



  ....و کیفیت ارتباط در کسب و کار اسلامی و هوشیاري محیطی
  

 

201

دیده می شود، از بین نه سناریو ممکن سه سناریو در ) 11(همانطور که در جدول
تحلیل توأمان و با استناد به نظر خبرگان انتخاب و در تحلیل هاي بعدي مورد استفاده 

هوشیاري محیطی ”سه سناریوي منتخب با استناد به مؤلفه هاي دو سازه . می گیرد قرار
 نشان داده شده، طراحی و در )4(و ) 3(که در جداول“ کیفیت ارتباط اسلامی”و “ اسلامی
این سناریوها به عنوان ابزار مداخله در طرح شبه . نشان داده شده است) 12(جدول 

  . تجربی به کار رفته است
  سناریوهاي منتخب): 12 (شمارهجدول 

 سناریو شرح
 در راستاي انجام فعالیت هاي بازاریابی، مؤلفه هاي مختلف محصول از Aشرکت 

 نام تجاري، گارانتی و غیره را مدیریت و استراتژي هاي مناسبی قبیل بسته بندي،
این شرکت براي ایجاد مناسبات . براي قیمت گذاري و توزیع تدوین کرده است

مطلوب با ذي نفعان، علاوه بر انجام تبلیغات، روي فعالیت هاي مدیریت محیط از 
طبیعت، دفع مواد سمی در آلودگی هوا، اتلاف منابع طبیعی، از بین بردن زیبایی : قبیل

 استفاده از اموال عمومی ءخاك، رعایت بهداشت، اختلال در آرامش روانی مردم، و سو
 .و دولتی، سرمایه گذاري مناسبی انجام داده است

  ):1(سناریو
هوشیاري محیطی 
مثبت و نبود کیفیت 

 ارتباط

محصول از  در راستاي انجام فعالیت هاي بازاریابی، مؤلفه هاي مختلف Aشرکت 
قبیل بسته بندي، نام تجاري، گارانتی و غیره را مدیریت و استراتژي هاي مناسبی 

این شرکت براي ایجاد مناسبات . براي قیمت گذاري و توزیع تدوین کرده است
مطلوب با ذي نفعان، علاوه بر انجام تبلیغات، روي فعالیت هاي مدیریت ارتباط از 

خواري، تمایل به شناخت خریدار، عدم تمجید هنگام پرهیز از مجادله، عدم ربا: قبیل
فروش کالا حفظ آبروي یکدیگر، احساس همدردي با دیگران، ضرر نرساندن به 
دیگران در معاملات، تمایل به تعامل با دیگران برخورد مودبانه با دیگران، آرام 
صحبت کردن، گوش دادن به حرف مردم، و اطلاع رسانی صحیح، سرمایه گذاري 

 .اسبی انجام داده استمن

  ):6(سناریو
نبود هوشیاري 

محیطی و کیفیت 
 ارتباط مثبت

 در راستاي انجام فعالیت هاي بازاریابی، مؤلفه هاي مختلف محصول از Aشرکت 
قبیل بسته بندي، نام تجاري، گارانتی و غیره را مدیریت و استراتژي هاي مناسبی 

این شرکت براي ایجاد ارتباط با ذي . براي قیمت گذاري و توزیع تدوین کرده است
نفعان، به تبلیغات سنتی متوسل شده و تاکنون روي فعالیت هاي روابط عمومی از 
قبیل ایجاد ارتباط با کیفیت با ذي نفعان و مدیریت محیط، بنا به دلایلی سرمایه 

  .گذاري چندانی انجام نداده است

  ):7(سناریو
نبود هوشیاري 
محیطی و نبود 

 باطکیفیت ارت
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همانطور که قبلا نیز گفته شد، در اجراي طرح شبه  :آزمون فرضیات پژوهش
. تجربی، و براي آزمون فرضیات تفاوتی، از روش مقایسه زوجی استفاده شده است

معمولا از این آزمون براي نشان دادن تأثیر یک نوع مداخله در پژوهش هاي تجربی و 
. نشان داده شده است) 13( فرضیات در جدولنتایج آزمون. شبه تجربی استفاده می شود

  . تفسیر نتایج به تفکیک فرضیه در ذیل ایفاد شده است
  

  تست نمونه هاي زوجی): 13 (شمارهجدول 

  
: H1 محیطی بالایی دارند  نگرش مشتري در کسب و کارهاي اسلامی که هوشیاري

با کسب و کارهایی که اقدامات محیطی را به آینده محول کرده اند، متفاوت 
  .است

، سطح معنی داري کوچکتر از )15(جدول tبا استناد به نتایج آزمون : نتیجه و تفسیر
 است بنابراین با استناد به داده هاي گردآوري شده از جامعه آماري، دلایل متقن 05/0

   در نتیجه، تفاوت قابل . آماري وجود نداشته و رد می شودH0 د فرضیهبراي تأیی
ملاحظه اي بین نگرش مشتري در شرکت هاي با هوشیاري محیطی اسلامی بالا و  

با توجه به  .نگرش مشتري در شرکت هاي بدون هوشیاري محیطی اسلامی وجود دارد
 شرکت هاي با هوشیاري براي اختلاف میانگین نگرش مشتري در% 95فاصله اطمینان 

محیطی اسلامی بالا و  نگرش مشتري در شرکت هاي بدون هوشیاري محیطی اسلامی 
بنابراین، نگرش مشتري در . در جدول، چون حد پایین و حد بالا هر دو مثبت می باشد

 تفاوت هاي زوجی

 %95فاصله اطمینان 

 
میانگین

 

 بالاحد پایینحد

آماره
 

T 

سطح معنی 
داري

 

 012/0 54/2 36/0 044/0 202/0 نبود آنبین وجود هوشیاري محیطی اسلامی و : زوج اول

 003/0 077/3 425/0 092/0 259/0  کیفیت ارتباط اسلامی و نبود آنبین وجود : زوج دوم

هوشیاري جود کیفیت ارتباط اسلامی وبین و:زوج سوم
  محیطی اسلامی

04/0 139/0- 22/0 451/0 653/0 
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 بالاتر از نگرش مشتري در شرکت هاي ،شرکت هاي با هوشیاري محیطی اسلامی بالا
  .ی اسلامی استبدون هوشیاري محیط

: H2 نگرش مشتري در کسب و کارهاي اسلامی که کیفیت ارتباط بالایی با ذي 
نفعان دارند با کسب و کارهایی که بهبود ارتباطات را به آینده محول کرده اند، 

  .متفاوت است
، سطح معنی داري کوچکتر از )15( جدولtبا استناد به نتایج آزمون :نتیجه و تفسیر

راین با استناد به داده هاي گردآوري شده از جامعه آماري، دلایل متقن  است بناب05/0
    در نتیجه، تفاوت قابل . شود آماري وجود نداشته و رد میH0 براي تأیید فرضیه

اي بین نگرش مشتري در شرکت هاي با کیفیت ارتباط اسلامی بالا و  نگرش  ملاحظه
با توجه به فاصله .  وجود داردمشتري در شرکت هاي بدون کیفیت ارتباط اسلامی

براي اختلاف میانگین نگرش مشتري در شرکت هاي با کیفیت ارتباط % 95اطمینان 
اسلامی بالاو نگرش مشتري در شرکت هاي بدون کیفیت ارتباط اسلامی در جدول، 

بنابراین، نگرش مشتري در شرکت هاي . چون حد پایین و حد بالا هر دو مثبت می باشد
 بالاتر از نگرش مشتري در شرکت هاي بدون کیفیت ،رتباط اسلامی بالابا کیفیت ا

  .ارتباط اسلامی است
  
: H3 نگرش مشتري در کسب و کارهاي اسلامی که کیفیت ارتباط بالایی با ذي 

نفعان دارند با کسب و کارهایی که هوشیاري محیطی بالایی دارند، متفاوت 
  .است

    را نشان  t، نتایج آزمون )15( جدولt آزمون با استناد به نتایج :نتیجه و تفسیر
 است بنابراین با استناد به داده هاي گردآوري 05/0سطح معنی داري بزرگتر از . می دهد

  آماري وجود داشته و تأیید H0  شده از جامعه آماري، دلایل متقن براي تأیید فرضیه
 در شرکت هاي با در نتیجه، تفاوت قابل ملاحظه اي بین نگرش مشتري. می شود

کیفیت ارتباط اسلامی بالا و  نگرش مشتري در شرکت هاي با هوشیاري محیطی 
 . اسلامی بالا وجود ندارد
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  نتیجه گیري و پیشنهادها
این مطالعه، با ایجاد سازه هاي جدید هوشیاري محیطی اسلامی و کیفیت ارتباط 

 روي نگرش مشتریان در یک اسلامی شروع شده و نهایتاً به بررسی تأثیر این دو سازه
سازه هاي ارائه شده، جهت بهبود فهم مدیران از محیط . طرح شبه تجربی پرداخته است

و ارتباطات در کسب و کار اسلامی و همچنین براي دانشگاهیان و سیاست گذاران حوزه 
 زیرا، نگرشها، باورها، ارزش ها، هنجارها و در. کسب و کار اسلامی مفید به نظر می رسد

گیري رفتار ذي نفعان کسب و کار در جوامع اسلامی با جوامع غربی کل الگوي شکل
از دیدگاه مدیریتی، اگرچه فعالیت هاي روابط عمومی از قبیل هوشیاري . متفاوت است

تأثیر مستقیمی روي عملکرد مالی ندارد ولی، عملکرد  محیطی و کیفیت ارتباط احتمالاً
سرمایه گذاري، رشد فروش وسود، در زمانی که شرکت مالی و به عبارتی نرخ بازگشت 

اقدامات مناسبی در این حوزه ها انجام می دهد، نسبت به زمانی که این کار را نمی کند، 
  . 1)1995؛ کوهن و همکاران، 1995همیلتون، (بالاتر است

اکنون دیگر مانند گذشته عملکرد شرکت ها صرفا از دارایی هاي مشهود ناشی 
که، دارایی هاي نامشهودي چون تصویر ذهنی ذي نفعان، نقش مهمی در نمی شود بل

شرکت ها بیش از گذشته در مأموریت خود . دستیابی به عملکرد قابل قبول ایفا می کنند
مدعی حفظ محیط زیست و ایجاد ارتباط مناسب با ذي نفعان می شوند تا مقبولیت 

 این را مشاهده کنند، تصویر اجتماعی کسب کنند حال، اگر ذي نفعان در عمل خلاف
بنابراین، . یابدذهنی شرکت مخدوش و در بلند مدت در عملکرد شرکت انعکاس می 

ها در باب مدیریت مناسب محیط و ایجاد ارتباط مناسب با ذي نفعان، چهارچوب جامع کد
که متناسب با ارزشهاي اسلامی حاکم بر جامعه ایران طراحی شده، بهترین ابزار در دست 

یران ایرانی جهت دستیابی به اهداف قید شده در بالا است زیرا، ممکن است بعضی از مد
کدها که مدل هاي غیر بومی آنها را ارائه می دهند، از نظر ذي نفعان کسب و کار در 

  .ایران کاملا نامناسب شمرده شوند
مفاهیم استخراج شده براي سازه هاي کیفیت ارتباط اسلامی هوشیاري محیطی 

میدر این پژوهش، می تواند به مدیران اجرایی کمک کند تا آیتم هایی را که از دید اسلا
ذي نفعان بیشترین اهمیت را دارند را تشخیص و بودجه و انرژي خود را روي این 

                                                           
1 - (Hamilton, 1995; Cohen et al., 1995) 
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براي مثال در بعد هوشیاري محیطی اسلامی به ترتیب از نظر ذي . اقدامات متمرکز کنند
خاك، از بین بردن زیبایی طبیعت، آلودگی هوا، و اتلاف نفعان ایرانی، دفع مواد سمی در 
و در بعد هوشیاري محیطی عمومی به ترتیب، اختلال . منابع طبیعی، داراي اهمیت است

در آرامش روانی مردم، سوء استفاده از اموال عمومی و دولتی، و رعایت بهداشت داراي 
:  ترتیب عبارت است ازهمچنین در مورد کیفیت ارتباط اسلامی این. اهمیت هستند

پرهیز از مجادله، عدم رباخواري، تمایل به شناخت خریدار، عدم تمجید هنگام فروش 
کالا، حفظ آبروي یکدیگر، احساس همدردي با دیگران، ضرر نرساندن به دیگران در 
معاملات، تمایل به تعامل با دیگران، برخورد مودبانه با دیگران، آرام صحبت کردن، 

 .ه حرف مردم، و اطلاع رسانی صحیحگوش دادن ب
ها و پیش نیازهاي اد می شود در مطالعات خود، پیامدبه پژوهشگران بعدي پیشنه

. این دو سازه را نیز شناسایی و مدل مستخرج در فرایند داده بنیاد را تکمیل کنند
جنبه (همچنین، بیشتر پژوهش هاي انجام شده در حوزه هوشیاري محیطی پایین دست

هستند، زیرا خریدار گاهی اطلاع کامل و شفافی از نحوة مدیریت محیط توسط ) هفروشند
در چنین پژوهش هایی، متغیر هاي وابسته، اغلب عملکرد مالی و بیشتر از . شرکت ندارد

دید شرکت است و کمتر به متغیرهاي عملکردي از دید مشتري از قبیل نیت خرید 
      که این امر، از روي اجبار و به خاطر توجه شده است.. .مجدد، تبلیغات شفاهی و

ولی در این پژوهش، با طراحی سناریو براي . آوري داده ها از کارکنان شرکت استگرد
انجام شده و متغیر ) جنبه خریدار(اندازه گیري هوشیاري محیطی، یک پژوهش بالادست

ی تأثیر دو سازه بلذا، ارزیا. ، از دید مشتري در نظر گرفته شده است)وابسته(عملکردي
، نیز پیشنهاد د مشتري از قبیل تصویر ذهنی شرکتهاي عملکردي از دیروي سایر متغیر

  .می شود
براي مثال، . این پژوهش نیز همانند سایر پژوهش ها داراي محدودیت هایی است

به دلیل تفاوت هاي نسبی در بین کشورهاي مسلمان در باب فهم مسائل محیطی و 
ان، بهتر است سازه ارائه شده قبل از تعمیم اعتبار در جوامع دیگر ارتباط با ذي نفع

مسلمان بویژه در حوزه کشورهاي مسلمان خاورمیانه مورد مداقه مجدد و تعدیلات نسبی 
این پژوهش، یک نقطه شروع براي پژوهش هاي  مدیریت محیط و ارتباط . قرار گیرد

  . باذي نفعان در کسب و کار اسلامی به حساب می آید
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