
 

 

 19 9911شماره سي و نه، بهار  فصلنامه توسعه تكنولوژي صنعتي
 

 

 

 

 

 

 

 

در  یمشرر ر هیعوامل سرررما ریثانقش و ت
 ینیکارآفر یهاو توسعه فرصت صیتشر 

 در شرکت کرمان خودرو
 

 + ∗ محمدرضا زاهدی ■
 اس ادیارعضو هیئت علمی دانشگاه مالک اش ر، 

 1یکمن یجوادسکینه  ■
 ارشد، دانشگاه علم و صنعتکارشناسی 

 2 محبی آش یانیسیمین  ■
 ارشد مهندسی صنایع، دانشگاه مالک اش رکارشناسی 

 01/0/1911و تاریخ پذیرش:  02/1/1911تاریخ دریافت: 

 11-20 صفحات:
 

 

 چكيده
هاد کارآ رین  شرک  عوامل سیرمای  متییرد  ر تتی ی  و توسیف    ر   ثیراتهدف از انجام این پژوهش بررسی  نشش و 

 عنوانب نفر از آنان  31تصا    سا ه  گیردنمون با روش  ک نفر بو   791بو . جامف  آمارد پژوهش  7931کرمان خو رو  ر سیا  

عات ، بررس  اطلاهاپرستنام  آوردجمع . پس از توزیع واس  پرستنام  محشق ساخی  ،. ابزار تحشیقندحجم نمون   رنظرگر ی  شد

 ر  و ب ش مد   9ا زار اسیییمارت پلا نرممفا لات سیییاخیارد و ب  کم   سیییازدمد با اسییییفا ه از روش  ها رضیییی و آزمو ن 

  ن  پرسییتیینام  شییامل پایای ، روای  همررا و روای  واگرا هادویژگ و ب ش سییاخیارد انجام پریر  .  ر ب ش او   گیرداندازه

قرار  مور اسیییفا هپژوهش  هاد رضییی براد بررسیی   ا زارنرمبررسیی  گر ید.  ر ب ش  وم، ضییراین مفنا ارد  4پ  ا  ا م ی  

سییرمای  متیییرد و ابفا  آن شییامل ارزش امییازات تح  تمل  شییرک ، روابم با مر م و  ثیراتپژوهش  هادیا ی  ، رنهای . گر  

زار، نرخ حفظ یا از  س   ا ن متیریان، سو آورد خال  ب  ازاد هر متیرد را  ر تت ی  مرتبم با متیریان، سهم با هادسازمان

  . ا  قراریید امور  ت مور مطالف هاد کارآ رین   ر جامف  و توسف    ر  

 

 .سهم بازار ،دمتیر  یتوسف ، سرما ، نیکارآ رواژگان كليدي: 

 

 * عهده  ار مكاتبات

 Zahedy182@gmail.comآ ر  پس  الكیرونیك :  +

 Parisakhanoom4335@gmail.comآ ر  پس  الكیرونیك :  7

 M.asimin@yahoo.com :آ ر  پس  الكیرونیك  2

3 Smart PLS 2 

4 PLS 



 ... و توسعه صیدر تشخ يمشتر هیعوامل سرما ریثانقش و ت
 

 

 14 9911سي و نه، بهار شماره  فصلنامه توسعه تكنولوژي صنعتي
 

 مقدمه -1
برآور ن نیازهاد مت    باهدفها  ر جوامع انسان  شیرک 

کارآمدد آنها برآیندد از تحشق اهداف  ؛دآینیم  وجو باد و ویژه

سوم با  ههزاروجو د آنهاس . همچنین جهان  ر   لسیف ویژه یا 

آور شیكو ای  شیررف  انش بتیرد مواج  شد و گسیرش حیرت

 مسائل  با هاشرک  [؛62]هاد حا ل از آن را متاهده کر  ناورد

 پیچیده، حس رقیاب  ورد،ا نی سیییریع تحولیات و تغییر چون

کسن  ب  کل  میل و مدیری   ر سینی  هادروش ب  اعیما دب 

 بین این ر  .هسییییند روهاد رقابی  و بهبو  عملكر  روب مزیی 

 هبرعهد با ک  دنباشیی  اشییی  رقاب  د قدرتتواننم  های شییرک 

هاد  ب   نبا  بدس  آور ن مزی ثیرگرار،تا و  فا  نشت  گر ین

و  ترق  دسیییوب  را جهان .[92]دنرقابی  و بهبو  عملكر  باشییی

 انجام مسیلزم امر این ک  دنکن هدای  توسیف  منابع انسان  خو 

 ک  اس  سازمان  تمام  سطوح  ر مسییمر و منظم دها ی فال

امروزد  تحو  و تغییرپر جهان  ر پیتییر   و بشا براد هاشییرک 

بشا  دمو ق براد هاشرک  ، رواقع .[94هسیند]بسیار نیازمند آن 

خو ، از  ی بو ن  ر حوزه مور   فال یتیییروو پ ها فالی و تداوم 

  ابزار ب یازن نیز تحو  یرشپر تر ید . بکنند تحو  اسییییشبا  م

هییاد  ر ییی  توسیییفیی  کیی   ر  [91و  67]خو   ار  ییازمور ن

 .س راهرتاین  کارآ ر

  خوبسازمان ب   رقابی ی بر مز د كر ی اگرچ  اثرات سیرما

  هند م یحاثرات را توضیی ینک  ا ی هایزمشییده اسیی ، مكانثب 

بررسییی  تحشیشات حاک  از آن [. 93و  63]یسییی هنوز مفلوم ن

، شییرک  داقیصییا  یتییر  ب  توسییف  و پ اسی ، لازم   سییییاب 

اسیین و عدم توسییف  من اسیی ینان کارآ رد هاوسییف   ر یی ت

ی  کتییور  ر حا  توسییف   ر  هاشییرک  ینانکارآ رهاد ی  فال

 شو  سالیان  ضررهاد ما د و غیرما د مسیبن بروز  مثل ایران،

و   ضفف اساسنشط  ی مسیلل  ب  چتم  ینو ب  همین  لیل با ا

و   علم تحشیق ی ب  انجام  یمبرخور  شیییده و تصیییم  چالتییی

 دموضییوف  وو و ارائ  راهكارها شییناسیی ینجه  آسیی  پژوهتیی

ده شچالش با اسیفا ه از ابفا  م یلف گر ی  ینجه  حل ا  علم

 درمتی ی عوامل سرما یرثامنظور لازم اس  نشش و ت یناس . ب  ا

 ر شییرک  کرمان  ین هاد کارآ رو توسییف   ر یی  ی  ر تتیی 

ب   ی با عنا ،خصییو  ین ر هم یر .قرار گ  بررسیی مور  خو رو

 ر  تواند ک  م یردثاو ت دمتییییر ی ش عوامل سیییرمانش ی اهم

   اشی  باشد و با توج  ب ین هاد کارآ رو توسف   ر   ی تت 

شییده اسیی ، خصییو  انجام ین ر ا دمحدو  دهاپژوهش ینك ا

 دمتیر ی عوامل سرما یرثانشش و ت  پژوهش بررسی ینهدف از ا

شییرک  کرمان  ر  ین کارآ رهاد  ر یی و توسییف   ی  ر تتیی 

 یراهجا ینك ا دشییرک  برا ینازآنجاک  ا ،ی .  رنهااسیی  خو رو

 هد و علاوه بر آن ب  اهداف  و ارتشا یدمناسییین خو  را حفظ نما

 د ار  تا بر رو یازب  آن اشیییاره شییید برسییید، ن تریشخو  ک  پ

و عوامل اثرگرار بر آن  ین هاد کارآ رو توسیف   ر   ی تتی 

 ی ب  عوامل سیییرما توان کی  ازجملی  عوامل مهم م نیدتمرکز ک

لرا  ر این پژوهش تلاش شییده اسیی  تا . [6]اشییاره کر  دمتیییر

و توسییف   ی  ر تتیی  دمتیییر ی موضییوف اثرات عوامل سییرما

 ا ومور  کندوکاو قرارگر ی  و ب  این سییی ین هاد کارآ ر ر یی 

 ر  دمتیر ی عوامل سرما یرثانشش و ت یرثاپاسی   ا ه شیو  ک  ت

 شد؟با تواند چرون  م ین هاد کارآ رو توسف    ر   ی تت 
 

 ادبيات موضوع -0

   ینیهاي كارآفرفرصت توسعه  -0-1

ر    و حی تییر ی یکتییورهاد پ تیییری ر ب  نیبحث کارآ ر

 نیشده و اضیرورت مطرح  یعنوان توسیف  ب کتیورهاد  رحا 

با  .[73]هسیییند، ر  شیید  ذات  ژگی اراد و نانیتفكر ک  کارآ ر

و تحو   ر عصییر حاضییر،  درشیید  ناور ندهیسییرع   زاتوج  ب 

از اهداف عمده آموزش   كیاس .  ا ی ی دا یز  یاهم  نیکارآ ر

 ر شیییروف  نیان ینشش کیارآ ر  ییقصییید و ن جیا یا ، نیکیارآ ر

 .[74]هاس  ی فال

و   علم دها ر عر    پرشییا  کنون دایو تحولات  ن رییتغ

 ریکاهش ذخا ، اجیماع دنظام اقیصا    رپ پ دهاو چالش   ن

 ترقیموجبییات توجیی  عم دكییاری شر و ب شیا زا و  نیرزمییز

راهم    نیمفا ر را ب  مفهوم کارآ ر تمندانیو اند گراراناس یس

بر   توسیییف  را  ر توسیییف  مبین دتا آنجا ک  الرو ؛نمو ه اسییی 

 .[4]اندقلمدا  نمو ه  نیکارآ ر

ر از اثمی ،  ر جوامع کنون  نیاعظم  رهنگ کارآ ر قسیییمی 

 ر   نیشیدن  رهنگ علم  ر جامف  اس .  رهنگ کارآ ر ن ینها 

 م،یغالن بر آن مح داسییی  کی  هنجیارها ریپیرامكیان  طیمح

  نی. کارآ رکند م  ی رهنگ کار و علم را تشو دها و باورهاارزش

با    اخ اسیی  ک  ب  شیین  اجیماع ازین  یمسیییلزم کتییف 

  .[72]جامف  وابسی  اس  دو اقیصا   اجیماع ،  رهنر

سی   لیل مهم کتییورها براد توج  ب  مشول  ، رری  دمنظر از

د و اشیییغا  مولد اسیی .  ناورکارآ رین ، تولید ثروت، توسییف  

زای  با اشیییغا  ااشیباه این مفهوم  ر کتور ما ب  ر  ک   رحال

ن  یشده و  شم براد حل متكل اشیغا  ب  سم  کارآ رمیرا ف 

 ر بسیارد از کتورهاد پیتر ی   11رویم.  ر اواخر  ه پیش م 

هاد جامف  و تغییرات جمفی  ها و گرایشب  عل  تغییر  ر ارزش

کوچ  و ا را  خو  اشیییغا   دوکارهاشییناخی ، موج  از کسیین
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 ر   هد ک م  نتیییان  ر ایران مطیالفیات وجو  آمید. همچنینب

 میزان بیتیرین شیمس  هجرد 7977یییی  17 هادسیا   ا یل 

 کییارکنییان شیییكییل بیی  جییدییید  ر اقیصییییا  ایران شییییغییا ا

از   یحما عدم ب   لیل سفان ا. میاس  ( بو ه رماشیمسییشلخخو

ندا ن آنها  ر مسیییر رشیید و توسییف ،  و سییوو کارآ رینان این

 بی  بفیید بحران 7931 ر  هی  اقیصیییا  ایران چییالش نیتربزرگ

 مرکور حمایی  سا  61 اگر  ر  ا یل  ک  اسی .  رحال بیكارد

 تنها هر ی  ک  داگون ، ب گر  م   یییورت از کارآ رینان جدد

  یییورت خو   رآورنید،  ر این اسیییی یدام نفر  یرر را بیی  یی 

کمبو    ر اقیصییا  ایران 7931 ه  اقیصییا د متییكل نیتربزرگ

  ررسییمیطور غب   نیرکارآ  دها ی فال. [77]بو کار م  نیرود

آن ب    زمان شروف رسم  آغاز شد، ول لا دیم 11از اواسم  ه  

بار  نیبراد اول 7319.  ر سا  گر   برم لا دیم 31ابیداد  ه  

  نیارشد کارآ ر   وره کارشناس سیسیا انتیراه کالررد مجوز ت

  ا یییل دهان یاز زم  كیعنوان ب   نیکر  و کیارآ ر ا ی ییرا  ر

 ر   چیبر دیوی  شاتیتحش جیمور توجی  قرار گر  . با انیتیییار نیا

 ؛شیید داوار  مرحل  تازه  نی، توج  ب  مفهوم کارآ ر7313سییا  

از  دریگتر با بهرهکوچ  دهانتیییان  ا  شیییرکی  چیچراکی  بر

 د  ر رشد اقیصا تیردیاند سهم بتوانسی   نیکارآ ر دهاآموزش

 .[73] اشی  باشند كایآمر

  ک  ط اس گرا مند، آگاهان  و هدفنظام دندی را  نیکارآ ر

او خل   یییورتتوان بالشوه ب  د ارا  ول نیکارآ رریآن کارکنان غ

انیشیا   انش و اطلیاعییات  دف از آن برا،.  رواوگر نید م  ییترب

هبو  و ب ش،یا زا ج یک   رنی شو  اسیفا ه م  نیکارآ ر ازیمور ن

ا ر نیکارآ ر ریکارکنان غ دهای و توانا هاتها، مهارتوسف  نررش

 .[7]خواهد  اش    ر پ

   يمشتر یهسرما -0-0

ها  ارای  اغلین سیییازمان ینترگفی  مهم توان م شییی  ب

متیییریان ب  خاطر ارتبام مسیییشیم  ک  با ؛ سیی متیییریان آنها

ها، ی  سییازمان  ارند، منبع ارزشییمندد براد  ر یی اقدامات 

 ییینف  محسیییو  آن الات عملیات  مرتبم با وتهدیدات و سییی

جدید، بدس  آور ن رضای  متیریان  دوکارها.  ر کسنشوند م

جایراه حیات  و مهم   ر اهداف شییرک  و مدیران ارشد ب  خو  

 ر  تیییانمو شیی  انند م  خوبب و آنها اخیصیییا   ا ه اسییی  

 1]رسیدن ب  اهداف کلان و  ر گرود جلن رضای  متیریان اس 

سرمای   كرد شامل  ،نظران میفد محششان و  احن ازنظر. [77و 

 و سیییرمای  2، سیییرمای  سیییاخیارد7سییی  بفد سیییرمای  انسیییان 
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ک   ر ا ام  ب  توضیح هر ی   [91و  3اس ]اد( خرابط 1متییرد

 شو .از آنها پر اخی  م 
ها و ها، مهارتسییرمای  انسییان  ب  قابلی سییرمای  انسییان : 

هاد سرمای  شو . اهم شاخ ت صی  اعایاد شرک  اطلاو م 

د، اد و ت صص  کارکنان کلیداز: شایسیر  حر   عبارتندانسان  

تحصییییلات، تجرب ، تفدا  ا را  شیییرک  با زمین  قبل  مرتبم و 

 ها  ر ارتبام با متیریان. همچنین توزیع  قیق مسلولی 

مای  ساخیارد: سرمای  ساخیارد ب  سازوکار و ساخیار ی  سر

تواند کارکنان را  ر عملكر  بهین  واحد تجارد مرتبم اس  و م 

 كرد یارد کند و بدین ترتین سازمان قا ر خواهد بو  عملكر ش 

سیرمای  ساخیارد  انت  اس  ک   ر  ،رری عبارتب را بهیر کند. 

سییازمان تفلق  کلب ماند، کارد  ر شییرک  باق  م  هرروزپایان 

و ب  اشیییراگ گراشییین با  یرران  شییدن مجد  دیتولقابل ار ، 

 .اس 

سیییرمای  متییییرد: سیییرمای  متییییرد یا ارتباط  شیییامل 

  مانند و ا ارد متیریان، حسن شهرت سازمانبرونهاد وابسیر 

 ضوف از. این مواسیی منابع آن  کنندگاننیماتو روابم شیرک  با 

با سییازمان   ا وسیییدطریق ارزش  ریا ی  ی  متیییرد از انجام 

شییو . سییرمای  متیییرد شییامل موار د نظیر ارزش تفریف م 

هاد امییازات تح  تمل  شیییرک ، روابم آن با مر م و سیییازمان

مرتبم بیا متییییریان، سیییهم بازار، نرخ حفظ یا از  سییی   ا ن 

متییییرد  متییییریان و همچنین سیییو آورد خال  ب  ازاد هر

   .[97]گر  م 

ین جزء ی  سیرمای  ارتباط ، سیرمای  متیرد ترمهم  رواقع

ب  خاطر اینك  مو شی  ی  شرک   ر گرو سرمای  متیرد  ؛اس 

 .[93و  7]آن اس 

سرد روابم میشابل میان اجزاد همچنین بنییس ب  وجو  ی 

سییرمای   كرد مفیشد اسیی  ک  ب  این  ییورت ک  حی  اگر ی  

 اراد سییرمای  انسییان  مناسییب  باشیید ول   اراد ی  سییازمان 

 قرارگر ی تواند از  انش سیرمای  سیاخیارد مناسیب  نباشد، نم 

تواند ب  سرمای  هم نم  تبعب شیده  ر ا را  خو  اسییفا ه کند و 

 عنوان پلسرمای  متیرد ک  ب متیرد خو  پاس  مناسب   هد. 

از  شو ،محسو  م  سرمای   كرد دها یو یا کاتالیزورد  ر  فال

کننده تبدیل سرمای   كرد ب  ارزش بازار ملزومات ا ل  و تفیین

 بدون سیرمای  متیرد، عملكر  تجارد شیرک  اسی . ج یو  رنی

  قابل حصییو  و  سییییاب  رکارزش بازار و یا عملكر  تجارد شیی

طور مسیشیم با عملكر  تجارد شرک  سرمای  متیرد ب  نیسی .

7 Customer capital 
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 سیرمای  متییرد ی  جزء ا یل  و اسیاس  سرمای   ار . ارتبام

بازاریاب  و  دهارو  کی  ارزش را  ر کیانا شیییمیار م  كرد بی 

 ارتبیاطیات  کی  شیییرکی  با رهبران آن  ییینف  و تجارت  ار ،

طور مسیشیم  ر تحشق ارزش سیرمای  متیرد ب  اسی .  ا هدجا

آن ا زو ه  طور روزا زون  بر اهمی  ار  و ب  ریثابراد شیییرک  ت

ین همچن  .گر تبدیل م  ر ی  ب  ی  عامل حیات شو  و ر ی م 

اد اسیی  ک  ی   هنده سییرمای  بالشوهسییرمای  متیییرد نتییان

. از هاد نامتهو   ر محیم خارج  اراس  ارای  عنوانسیازمان ب 

  شو  و بم  بر هنامسیرمای  متیرد  عنوانب سیرمای  بازارد نیز 

  براد مدیری  و ا غام روابم خارج  با شیییایسییییر  سیییازمان

 .[76و  3]شو سهامداران بیرون  اطلاو م 

مرتبم با موضییوف از منابع  یشاتمرور مطالفات و تحش ر ا ام  

ده شییانجام یشاتتحش یرانک   اخل ا اسیی نكی   ینا یدوم یلف م

؛ و ش م یا  نسیبیا متاب    اندگ ول یارموضیوف بسی ین رباره ا

سییرمای   كرد بر  ریثاشییناسییای  ت"با عنوان [ 71]نییج  تحشیق

، "انیبنهاد  انشهاد کارآ رینان   ر شییرک تتیی ی   ر یی 
 بر آنخسییرمای  متیییرد( ابفا  و نتییان  ا  ک  سییرمای   كرد

ثیر مثب  و مفنا ار  ار . تا کارآ رینان  هاد ر ییی  تتییی ی 

 براد ادمنبع بالشوه  كرد سرمای  ک  ها نتان  ا یا ی  همچنین

 باعث نهای بنیان اسیی  ک   ر انش هادشییرک  رقابی  مزی 

 وضییفی  بهبو  ب  و ها شییدهشییرک  گون نیا توسییف  و رشیید

حاک  [ 2]پژوهش .کر  خواهد کم  هاشرک  این  ر کارآ رین 

ها از و نررش راهبر د شرک  از آن اسی  ک  کیفی  محصیولات

 . اسهاد کارآ رین   ر   بر توسیف  یرگرارثاعوامل ت ینترمهم

 ترینمهمرا از  دمتیییر ی کسیین رضییا یری ،مد نظران ییاحن

 یبنددبرشمر ه و لزوم پا هاشیرک  یری مد هاداولوی و  یفوظا

ل  ا  شرمپیشرا  یانمتیر ی بر جلن رضا  عال یرانمد مسیمر

 . [73و  79، 6]اندآور ه حسا ب  ی مو ش

 هد سرمای   كرد و ابفا  نتیان م ، [64]تحشیشاتهاد یا ی 

ثیرگرار اسییی  و تاها آن  ر سیییازمان بر عملكر   ر تمام  حوزه

 .یا شییكسیی  براد هر سییازمان  را  اراسیی  توانای  ایجا  مو شی 

بر  یممسییییش ثیراتخدمات  یفیی  رنظر  اشییی  ک ییدبیا البیی 

 ی خدمات بیواند رضییا یفی اگر ک . ار  یانمتیییر ییمنددرضییا

و رشییید  وردبهرهبدون شییی  موجبات  ،را جلن کند یانمتییییر

 یفی  ر ک یدک  با هرچند ؛[64] راهم خواهد شییید وکارکسییین

هیر ب یجتوج  شو  تا ب  نیا یانمتیر یازهادب  ن شدهارائ خدمات 

اند  اشی  یان ر پژوهتیتیان ب یزن[ 61]مرجع .[67و  71]یدرسی

  ینانکارآ ر دها یسیییازمان بر  فال متییییرد دها یک  سیییرما

نتان  ا  ک  سرمای  نیز [ 63]مرجع .گراشی  اس  ریثات  سازمان

هیاد جهان  سیییازمان   ار . متییییرد رابطی  مثبی  بیا نوآورد

های  ک  قصد همچنین نشش مهم سیرمای  متییرد براد سازمان

د ها ر یی الملل   ارند با اسیییفا ه از هاد بینرقاب   ر عر یی 

 ر پژوهتتان با عنوان نیز [ 99]مرجع .کارآ رینان ، برجسی  اس 

   ر  ر  ی و تت  ینانجانت یرون و ب  توسیف   رون   وگانر

 ، شرق یكاد ر آمر یدد ر شیرک  تول  خانوا گ دوکارهاکسین

 ه را  رگ کر یدجد دهاک   ر   ینان گر یند ک  جانتی یج نی

  انسییان ی تجرب خسییرما یقطر زرا ا شییان خانوا گ کاروو کسیین

  عموم  انسان ی و سرما کنند م ینخا (  ر  اخل شرک  ترک

 یدب  تول ،آورند بدسییی  م دکار ییاتآموزش و تجرب یقرا از طر

. شییوند نائل م ینان کارآ ر دهاو  رگ  ر یی  یدترجد دهادهیا

 ی سیییرما ینک  رابط  ب  ار  م یان ر پژوهش خو  ب[ 97]مرجع

 ااس  ک   قبل یزدآن چ از تردهیچی ر  ، پ ی و تت  متییرد

 دریکارگب  یج،نیا یناسییا  ابر ،شییده  ر رابط  با آن تصییور م

ر   ینانکارآ ر دبرا د و متیرد كر ی سرما دمنفطف و چندبفد

 .رسییید وکار مهم ب  نظر مکسییین یدجد دهاکتیییف  ر ییی 

 ر  ر پژوهش خو  ب  این موضیوف پر اخی  اس  ک   ،[91]مرجع

 دهاو چهارچو  و شناسای  بر ارها شناخین عصر  انش امروزد،

مرتبم با  رآورد سییازمان  لازم و ضییرورد  متیییرد دها یسییرما

عوامل  همانند ک  میغیرهاد بییان  اشییی [ 97]مرجع. اسییی 

 نیرود انسیییان  و تولییدخمنیابع مال ، امكانات علم  و تحشیشات ،

ف  توسبر نشش  ول   و (،  ینایع مرتبم و پتییبانهایرسیاخ ز

 .یر  ار ثاتینان کارآ ر هادی  فال

مفیشدند ک  سرمای  متیرد ب  ارزش  فل  روابم  [69]مرجع

جوهر  گر  .با متیریان و ارزش آت  این روابم اطلاو م  سازمان

بازاریاب  و روابم  دها ر کانا  سییرمای  متیییرد  ر  انتیی  ک 

تحو   ر   انتی  ک  سازمان را از طریق و متییریان نهفی  اسی 

بفا   .جاد  ار   هدتوسف  و پیتر   م  ماهی  آنخسیازمان(

از اندیتیمندان سیرمای  متیرد را تح  عنوان سرمای  ارتباطات 

 .اندکر ه مطرح
 

  هاهيسعه مدل و فرضوت -9

 و توسااعه صيدر تشاا  يمشااتر هیعوامل ساارما ريثتاا

 ینیكارآفر يهافرصت

  ب یا دحدو  ز ها تاسازمان ی ک  کارا رسد اکنون ب  نظر م

 ار    بسیر اس ، شده یفتلاش کارکنان ک   راتر از الزامات تفر

 مفمو   ر یمب  شییرا وج آنچ  مسییلم اسیی  با ت یررطرف   و از

و لزوم واکنش ب   یدجد یازهادشییدن نو مطرح  سییازمان یممح

 یدددج هادی توانا یدبا  انسان یروهادن الیغییر ائم یازهادن ینا
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همچنین  .[7]یندکسن نما  مینوف آموزش دهارنام ب یقرا از طر

 دها ر ییی  ی  ر تتییی  یرگیرارثاعوامیل تی ینتراز مهم یك 

 ر این . [97]د ا را  سیییازمان اسییی  كر ی سیییرما ینان ،کارآ ر

ف  و توس ی  ر تت  دمتیر ی عوامل سرما یرثانشش و تپژوهش 

قرار   بررس مور   ر شرک  کرمان خو رو ین کارآ ر دها ر ی 

هاد زیر پیتنها  ی  رضی ،گفی  شید آنچ م  گیر ؛ لرا براسیا  

 شو : م 
و توسییف    ی  ر تتیی  دمتیییر ی سییرما رضییی  ا ییل : 

 ؛یر  ار ثاتشرک  کرمان خو رو  ر  ین هاد کارآ ر ر  

 و ی  ر تت تح  تمل   یازاتارزش امی رضیی   رع  او : 

  ؛یر  ارثاتشرک  کرمان خو رو  ر  ین هاد کارآ رتوسف   ر  

مرتبم با  دهاروابم با مر م و سیییازمان:  وم   رع ی  رضییی

  شرک ر  ین هاد کارآ رو توسف    ر   ی  ر تت یان متیر

 ؛یر  ار ثاتکرمان خو رو 

و توسیییف    ی  ر تتییی  : سیییهم بازارسیییوم   رع ی  رضییی

 یر  ار ؛ثاتشرک  کرمان خو رو  ر  ین هاد کارآ ر ر  

 یاناز  سیی   ا ن متیییر یا: نرخ حفظ چهارم   رع ی  رضیی

و توسییف    ی  ر تتیی د هر متیییر دخال  ب  ازا دسییو آور

 یر  ار ؛ثاتشرک  کرمان خو رو  ر  ین هاد کارآ ر ر  

 ر د هر متیر دخال  ب  ازا د: سو آورپنجم   رع ی  رضی

شییرک  کرمان  ر  ین هاد کارآ رو توسییف    ر یی  ی تتیی 

 ار .یر  ثاتخو رو 
 

 روش شناسی پژوهش -1
د ها ا ه ،طریق پرسییتیینام ک   ر این پژوهش از ی ازآنجا

و  ی  ر تتیی  دمتیییر ی عوامل سییرما یرثانشش و تمربوم ب  

پژوهش حاضر، ، شو گر آورد م  ین هاد کارآ رتوسیف   ر ی 

از حیث بفد محیم، از نوف  .اس و از نوف کم  کاربر د  پژوهت 

و از منظر قطفیی  بی  لحام متییی   بو ن میغیرها و  مییدان 

خیفن  وجو   رضی ( از نوف قطف  اس . همچنین آنهاارتبام بین 

 پیمایت نوف  از تو یف با توج  ب  موضیوف، ماهی  این پژوهش 

مراحل ر هاد آمار تو یف  و آمار اسینباط  نیز  اسی  و از روش

پژوهش  ینا دجامف  آمار .ده اسیی شیی م یلف پژوهش اسیییفا ه

. با اسیفا ه از اس  کارکنان و مدیران شیرک  کرمان خو رو ی کل

نفرد، حجم  791 رمو  کوکران و بیا توجی  بی  جیامفی  آمارد 

تصییا     یردگروش نمون نفر با اسیییفا ه از  31اد مفا   نمون 

 و ، از هاگر آورد  ا همحاسب  گر ید.  ر این پژوهش براد  سا ه

توسف  پرسیتینام  محشق ساخی  و  [66]ر اسییانداپرسیتینام  

 ب  ترتینها پرستنام  نیا اسییفا ه شید. ین هاد کارآ ر ر ی 

 = خیل  کمخكرتیل دا رج پنج ا یبا مش گویی  77و  74  اراد

 شییدهیم( تنظ7= خیل  زیا و  4= زیا ، 9=  د، تا حدو 6= کم، 7

از روای  محیوا اسیفا ه  منظور تفیین روای  پرسیتینام . ب اسی 

یید چند تن از اسییاتید ب  تا   براد این منظور پرسییتیینام شیید ک

 انتییراه آشیینا ب  مبان  سییرمای  متیییرد و کارآ رین  رسییید و 

ا ییلاحات لازم  ییورت پریر  .  ر مور  روای  سییازه نیز از روش 

اسیییفا ه شیید.  اسییمارت پلا ا زار کمیرین مربفات جزئ  و نرم

. شو ب   و نوف روای  همررا و روای  واگرا تشسیم م  روای  سیازه

خمیانرین واریانس AVEک   ر این تحشیق شییاخ  ینابا توج  ب  

اسیی ،  7/1( براد تمام  میغیرهاد تحشیق بالاد 3شییدهاسیی راج

 ،شیییو . علاوه بر آنیید م اهاد مد  تلرا روای  همرراد سیییازه

ین یرد بو . همچنگاندازهزار یید روای  واگراد اباتها نتانرر یا ی 

براد سیینجش پایای  بالاد  کرونباخ( و آلفاد CRخ3ضییرین پایای 

یرد اس . گاندازهپایا بو ن ابزار   هندهنتیاندسی  آمد ک  ب 1/1

  ابزار براد میغیرهاد پژوهش  ر سییینجروانهاد نییایج ویژگ 

گف   ر  دیبا  ی رنها .اسیی  شییده  ا هنتییان  7 شییماره جدو 

  اطو اسینب  فتو ی آمار از ها ا ه ریو تفس لیوتحل یمرحل  تجز

 دسییازخمد انسیسییاخیارهاد کووار لیوتحل یشییامل  رآیند تجز

 مفا لات ساخیارد( اسیفا ه شد.
 پژوهش يرهايمتغ يابزار برا سنجیروان هايیژگیو جینتا: 1جدول 

 AVE CR آلفا هاگویه منبع متغير بعد

سرمای  

 متیرد

تح  تمل   یازاتارزش امی

 شرک 

  یسبونی

 (7333خ

 رضایت 
19133 19299 19137 

 زمان حل مشکل 

 دهاروابم با مر م و سازمان

 یانمرتبم با متیر

        اعتماد

 مستمر با مشتری روابط 19342 19233 19371

 حفظ خدمات ارزش افزوده 

 سهم بازار
  نیاز سنجی

19174 19176 19369 
 وفاداری

 

8 Average Variance Extracted 9 Composite Reliability 



 ... و توسعه صیدر تشخ يمشتر هیعوامل سرما ریثانقش و ت
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     تعامل با رقبا و مشتری

از  س   ا ن  یانرخ حفظ 

 یانمتیر

   درک مشتری

19177 19119 19313 
  .اعتبار و تعهد

سرمایه گذاری مشترک با 
 مشتری

هر  دخال  ب  ازا دسو آور

 دمتیر

 کسب و کار جدید

 تبلیغ با مشتری 19173 19119 19367

 بازخور از مشتری
 19197 19196 19112 77 --- هاد کارآ رینان توسف   ر  

 

 اهداده ليتحل -2

 نمونه  فيتوص -2-1

طور ، نمون  از منظر جمفی  شییناخی  ب 6 شییماره ر جدو  

نتان  ا  ک  از  ر ب ش آمار تو یف   خلا ی  آور ه شیده اس .

 عنوانب ک   شیییرک  کرمان خو رو کارکنان و مدیران ی کلبین 

 1تنها  و مر   ر یید 39 ،جامف  آزمو ن  انی ا  گر یده اسیی 

 نس براسا  هندگان پاس  همچنین تفكی   ر ید زن هسیند.

 ر ر ه مور مطالف   ا را  از  ر د یتیرینب  هد ک  م نتانآنها 

 ا را  از نمون  گروه بیتیرین ،ر ا ام   اسی .سیا   97سین  زیر 

تحصیییلات لیسییانس تتییكیل  با پاسیی رو ا را  رامور مطالف  

ار ک باسییابش  هند و بیتیییرین سییابش  کارد مربوم ب  گروه   م

 .اس  سا  71تا  7بین 

 نمونه یشناخت تياطلاعات جمع -0جدول 

 درصد فراوانی طبقه ویژگی جمعيت شناختی

ت
س
جن

 

 39 39 مر 

 1 1 زن

ت 
يلا
ص
ح
ن ت

زا
مي

 
 3 3 یپلم  وو یپلم و 

 77 72 لیسانس

 92 92 یسانس و بالاترل وو

ن
س

 

 34 37 سا 97زیر

 77 77 47تا97

 7 7 سا  ب  بالا47

ار
ه ك

ابق
س

 

سا  7کمیر از   7 7 

سا  71تا  7بین   31 31 

سا  77تا  71بین   76 76 

سا  77بیتیر از   3 3 

 

 پژوهش يهاهيآزمون مدل و فرض -2-0

 ر  دمتیر ی عوامل سرماین مرحل  رابط  عل  و مفلول   ر ا

ر  کرمان خو رو شرک   ین هاد کارآ رو توسف   ر   ی تت 

طور ک   ر اس . همانقالن ب ش مد  سیاخیارد سنجیده شده 

و ابفا   دمتیر ی عوامل سرمایر ثاتنمایان اس ،  7شیكل شیماره 

  شرک ین هاد کارآ رو توسیف   ر   ی  ر تتی آن  گان پنج

  ار و مثب  اس .  مفنکرمان خو رو 
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 [پژوهش نهيشيو پ اتيبرگرفته از ادب]پژوهش یمدل مفهوم: 1شكل 

 

مد  پژوهش و رابط    عل ریثات نیضییر 6 شییماره  ر شییكل

و توسف    یو ابفا  آن(  ر تتی  دمتییر  یخسیرما ا یل ریمیغ

.  هد م شی ر شرک  کرمان خو رو را نما  نیکارآ ر دها ر  

 هاد ی رضییی نیو همچن   رض ا یییل دکنندهیایت PLS  خروج

اسییی .  انینما 7 اسییی  کی   ر جیدو  شیییماره قیتحش   رع

 ها ی رضیی  ، تماماسیی  7932 دبالا t ریمشا   ک  تمامی ازآنجا

 . شو م دییات

 

 
 

مدل پژوهش یعل ريثات بیضرا :0شكل 

   يمشتر یهعوامل سرما
 تح  تمل  شرک ، یازاتارزش امی

 ،یانمرتبم با متیر هادروابم با مر م و سازمان 

 سهم بازار، 

 یاناز  س   ا ن متیر یانرخ حفظ  

  دهر متیر دخال  ب  ازا دسو آور 

 ینیكارآفر يتوسعه فرصت ها
 یغاتتبل

  مال منابع

 ی اول موا 

 یاب بازار تحشیشات

  و  انش  ن تكنولوژد

 یازها مور  ن زیرساخ 

 خدمات کیفی 

  الملل ینرقاب  ب شدت

 دراهبر  نررش

 و نشش  ول  حمای 

 مرتبم  یع نا وجو 

1916 

مرتبم با  دروابم با مر م و سازمانها
 یانمتیر

   یاناز  س   ا ن متیر یانرخ حفظ 

2.71 

2.72 

2.79 

2.71 

 سرمای  متیرد
 

 دهاتوسف   ر  
 ینان کارآ ر

 تح  تمل  شرک  یازاتارزش امی

 سهم بازار

 

 دهر متیر دخال  ب  ازا دسو آور

2.70 



 ... و توسعه صیدر تشخ يمشتر هیعوامل سرما ریثانقش و ت
 

 

 14 9911سي و نه، بهار شماره  يصنعتفصلنامه توسعه تكنولوژي 
 

 گيريبحث و نتيجه -6
و ابفا  آن  دمتیییر  یسییرما دیپژوهش متیی   گر  نی ر ا

تح  تمل  شیییرک ، روابم با مر م و  ازاتییشیییامیل ارزش امی

از  س   ایسهم بازار، نرخ حفظ  ان،یمرتبم با متیر دهاسیازمان

را  ر  دهر متییییر دخال  ب  ازا دسیییو آور ان،ی ا ن متییییر

 رینظ دهاف ولو م  نیکارآ ر دهاو توسیییف   ر ییی   یتتییی 

ابع من ، و  انش  ن د ناور  ،یموا  اول غات،یخدمات، تبل  یفیک

نررش  ، المللنیشیییدت رقاب  ب از،یمور ن هارسیییاخ یز ، میال

 شاتیو نشش  ول  و تحش  یمرتبم، حما عیوجو   یینا ،دراهبر 

 ثر اس .وم  ابیبازار

ا به زانیخم تح  تمل  هر شرکی ازاتیشی  ارزش امی بدون

  ینامتییهو  هر شییرک  ک  عمده آن سییرما دهای و ارزش  ارا

 نیرزیجا رقابلیباارزش و غ دهیای  ارا ءجز ،(اسییی  دمتییییر

 ها باتا شیرک  کند کم  م ازاتیامی نیلرا ا ؛گر   محسیو  م

 دها ر یی  و ر شییدهم یلف وا دابزار  ر بازارها نیاسیییفا ه از ا

 دها براشیییرک  ،رری  عبارت هند؛ ب   یرا تتییی   نیکیارآ ر

و ابزار کارآمد  ی  ارا ازمندین نان یکارآ ر دهاتوسیییفی   ر ییی 

 اریامكان را  ر اخی نیتح  تمل  ا دهای و  ارا ازاتیامی. هسیند

 قیتحش نیا  . بررس هد ها قرار مشرک  رانیگمیو تصم رانیمد

  کر ن آن عامل ا ل میو سه داس  توج  ب  متیر ناز آ  حاک

کرمان  رانیامر مد نی. ادیآ و توسف  بازار بتمار م د ر سیو آور

 ضمن دمداردمتیر سیمیسیی دریکارگ خو رو را وا اشیی  تا با ب

ا ر دسو آور ندیسازمان و  رآ دبشا ،دکم کر ن  ا یل  با متییر

 ارتشا ب تند.

 زین انیمرتبم با متیر دهاروابم با مر م و سیازمان نیهمچن

و   یتتیی  دو بسیییر لازم برا ن یاسیی  ک  زم  یابزارها رریاز  

اسیی    هی. بدسییاز  را  راهم م  نیکارآ ر دهاتوسییف   ر یی 

تا  ندک ها کم  مب  شرک  انیارتبام تنراتنگ با مر م و متییر

 نف  مور نظر آشنا شده  دامروز دای ن دازهایبا ن تیریبهیر و ب

 ر ارتباطات  انیمتییییر دازهایو ن قیک  از علا  و بیا شییینیاخی

 دبرا دیجد دها ر ییی   یتتییی  ،گر   مور نظر کسییین م

  نیرمنابع کارآ  نیتراز مهم  كی رایز ابد؛ی م لیتسه  نیکارآ ر

 .اس  انیمتیر بازار و خصو ا دازهایو موشكا ان  ن قیر د  ق

 دهااسیفا ه از  ر   زانیم انررینما زیبازار هر شرک  ن سهم

 رانیمد لیهدف مور نظر اس . هر چ  تما د ر بازارها  نیکارآ ر

 دریناخو آگاه مسیی ،ابدی شیارتشاء سییهم بازار ا زا دها براشیرک 

 نیا رایز ؛وجو  ن واهد  اش   نیکارآ ر دهاجز توسیف   ر ی 

 درا ب  رو دیجد دبازارها دهاوازهخو   ر  نیها با کارآ ر ر یی 

و  انیشیییاا کم  هسیییهم بازار آن ها گتیییو ه و ب  ارتشاشیییرک 

 .کنند م دانكاررقابلیغ

 دامروز دای ر  ن انیاز  سیی   ا ن متیییر ایحفظ ، ا ام   ر

  و سیییف دننیببم  آنهاوجو   ن یهیا خو  را  ر آکی  شیییرکی 

تر و ک  باگرشییی  زمان رقاب  سییی    طی ر شیییرا ندینمام 

  ک ندینما دخو  را  رگ کر ه و کار انیمتیر شو ، م تردهیچیپ

زء ج  نیکارآ ر دهاکامل  اشیی  باشیند و توسف   ر   دو ا ار

ده شک  خدمات ارائ  دای ر  ن رایز باشد؛ وکار م ر کسن نف یلا

و  وندش م تر یشب رریكدیروز ب  روزب  نیرق دهاشرک  داز سو

 ر  عیبد کاملا  را با ارائ  خدمی انیمتیر توان م  سی یب  رری 

ز ا سییرع خدمات ب  نیترنوآوران  رایز ه کر ؛ زبلندمدت شییرف 

 نیا رونیازا گر ند؛ و ب  بازار عرضییی  م دشیییدهیرقبا تشل دسیییو

 .اس راهرتا   نیکارآ ر دهاموضوف  ر توسف   ر  

هر بنراه  دبرا دهر متیر دخال  ب  ازا دسیو آور ، ی رنها

 عملا دو بدون سییو آور اسیی   پوشییچتییمرقابلیغ داقیصییا 

محض ب  ، از طر  ؛خواهند ر   دنابو  هیا رو ب   نا وشیییرکی 

و  رانیمد ،دهر متییییر دب  ازا دمتیییاهیده کیاهش سیییو آور

 دهاو   ر   ها یها رو ب  توسف   فالارشد شرک  رانیگمیتصم

ها کاسییی  نرر  ؛ لرا آن دسییو آور زانیآورند تا از مم   نیکارآ ر

 .اس و قابل   اف   دس  آمده منطشرابط  ب

 اسییی ، قرار  ا ه دیمور  تائ [3]مرجعطور ک  همان انیپا  ر

بهبو   نانیکارآ ر دهااز  ر ییی   یمهم حما دهیااز روش  كی

 وکار شاملو مشررات کسن نیقوان  فنیوکار اس . کسن میشیرا

تر، شیییفاف  سیییییتجارت و وام را با ات،یکیار، مال دروین نیقوان

 اننیظهور کارآ ر دتر سییاخ  تا بسیییر لازم براتر و باثباتسییا ه

از  داوکیار مجموعی کسییین میبیالشوه  راهم شیییو ،  رواقع مح

 دهاحاکم بر  ر    و قانون دنها  ، حشوق میشیرا هااسی یسی

 . [3]اس  شدهانیوکار بکسن

، 71، 1]همچون   محششان دهاپژوهش دهاا ی یی  یی رنهیا

 اس . پژوهش حاضر  دهاا ی ی دی ر تائ [96و  97، 63، 63، 61
 

 پيشنهادات -7

شیییدت رقییابیی   زانیبییازار هییدف و م ازیییمنظور برآور  ن بیی •

شیییرکیی  کرمییان خو رو، لییازم اسییی    ییی فییال  المللنیب

رک  ش  ابیبازار شاتیتحش میتوسم خبرگان و ت ی هاکنكاش

هدف انجام شییو .  دبازارها ی شییناسییا جه  کرمان خو رو

 دتییارتواند راه م تیینها یپ نیا جیاز نیا دریگبهره دیتر  ب

 ؛حوزه قلمدا  گر   نیا نانیکارآ ر دبرا  ناسبم

توسف  بازار، کسن نظرات رقبا و ر د کر ن تداوم  د ر راسیا •

مدنظر قرار  سییی یبا م ی آنها  ر حوزه خو ور دها یی فیال



 محمدرضا زاهدي، سكینه جوادي کمني و سیمین محبي آشتیاني 
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 رقبا خواهد توانس ، نكات دگاهی  لیو تحل دبند ی. اولور یگ

 انریمد اری ر اخی انیبازار و متیر  ی رخصو  وضف ددیکل

   ؛کرمان خو رو قرار  هد

منظور توسف    ر شرک  کرمان خو رو ب راهبر د دزیربرنام  •

و  ر یانجام گ نانیکارآ ر دبرا  المللنیب دها ب  بازارها ر  

 ؛ات اذ گر   دنررش راهبر 

و   بانیمدیران و مسیلولان نسیب  ب  پتی شیو  پیتینها  م •

 دیکاو ت دزیربرنام  نان یکارآ ر دیجد دهادهیا داجرا دریریپ

و  انیبر نظرات متیییر  لازم برکر اسیی  تامل ؛و توج  نمایند

ک  خو  را  داگون  از سازمان ب  کر ن آنها  ر ب تی میسیه

  یروند  فال  کم  خواهد کر  تا ا ام ،عاییو سییازمان بدانند

 . ر یطور مناسن انجام گ شرک  کرمان خو رو ب

 

 هاي پژوهشمحدودیت -8

 و  ی ر تتی  دمتییر  یعوامل سیرما ریثانشش و ت  بررسی •

 ار  ک  ب   دادهیچیپ ندی را  نیکارآ ر دهاتوسییف   ر یی 

  و اجیماع   رهنر دب  بسییییرها ازین ده،یچیپ  یماه لی ل

مور  لحام  س یبا م  ر شرک  مور مطالف   اش  ک  حیما

از  دعنوان عاییوب  دک  اگر هر متیییر داگون   ب؛ ر یقرار گ

امر  نیشییو . ا م تیییریب دب  همكار لیتما د،یسییازمان   آ

ور ط ب  نیو توسف   ر   کارآ ر  یموجن خواهد شد تت 

 ر قبا   زین دکمیر ن یمناسیین  ر سییازمان انجام شییو  و هز

 دمتیییر نك یپر اخ  شییو . ضییمن ا دمتیییر ماتیتصییم

و توسف  سازمان عمل  قیو ب ش تحش   انت  یعنوان سرماب 

   ؛ هد سازمان قرار م اریخو  را  ر اخی دهاو خواسی  هکر 

 ر  دمتیییر  یعوامل سییرما  از برخ كسییانی شدان بر اشی   •

مربوم   یخمحدو  نیکارآ ر دهاو توسیف   ر    یتتی 

 ؛(دریاندازه گب 

ها  ر مد  پژوهش سیییازه انیرابط  م قیکامل و  ق  بررسییی •

باشد   طیو مح   اخل میشرا ریممكن اسی  متیروم ب  سا

پژوهتیرر بو ه اس .  اریک  کنیر  آنها  شیوار و خارج از اخی

  تفد زیرقبا و ن میشییرا  یتتیی   دگیچیموار  پ   ر برخ

 دسازمان  ر جر  متیر  رونیب میشو  تا مح  آنها باعث م

  ش با متكل مواج  شو . ب  نی ر ی  کارآ ر  یو تتی 

  محییا ظی  یییاز تجییار  رقبییا بییا  رنظرگر ین لییا دریگبهره

 موثر باشد.    نیتواند  ر توسف  کارآ ر اطلاعات و  انش م
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