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Extended Abstract  

Introduction  
Given the rapid developments in the insurance industry, including intensified 

competition, the adoption of new technologies, regulatory changes, and 

increasing customer expectations, improving customer relationship quality 

has become a major challenge for insurance organizations. Customer 

satisfaction and loyalty can no longer be achieved solely through basic 

services; they require a deep understanding of customer needs, anticipation of 

market changes, and the ability to respond quickly and creatively to 

environmental dynamics. Sustainable competitive advantage in insurance 

companies largely depends on their ability to manage customer interactions, 

innovate in services, and strengthen a participatory culture, which fosters 

long-term relationships and enhances customer trust. However, in Iran’s 
insurance industry—particularly in East Azerbaijan Province—limited 

attention has been given to an integrated framework emphasizing 

entrepreneurial strategic thinking and participatory culture. The central 

research question is whether entrepreneurial strategic thinking, mediated by 

participatory culture, has a significant effect on customer relationship quality. 
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Entrepreneurial strategic thinking is a critical individual and organizational 

capability that enables decision-makers to adopt a long-term perspective, 

integrate creativity with analytical reasoning, and align limited resources with 

emerging opportunities in dynamic and competitive environments. Through 

this cognitive framework, organizations can anticipate environmental 

changes, design adaptive strategies, and pursue sustainable growth and value 

creation. In parallel, customer relationship quality reflects the effectiveness of 

interactions between organizations and customers and is determined by factors 

such as clarity, transparency, consistency, and responsiveness to customer 

needs, whichu shape customers’ perceptions, trust, and satisfaction. A 

participatory culture further strengthens these processes by fostering shared 

values, open communication, collaboration, and active involvement of 

organizational members in decision-making and problem-solving, thereby 

enhancing organizational flexibility, innovation, and the effectiveness of 

customer-oriented strategies. 

Research Methodology  

The present study is applied in terms of purpose and descriptive–correlational 

in terms of methodology. The statistical population consisted of 154 

employees of Iran Insurance Company in East Azerbaijan Province, from 

whom 110 participants were selected using Cochran’s formula through simple 
random sampling. Data were collected using three standardized 

questionnaires: the Entrepreneurial Strategic Thinking questionnaire by 

Shirkouh et al. (2012), the Customer Relationship Quality questionnaire by 

Gardio and Moreno (2011), and the Participatory Culture questionnaire by Sui 

López et al. (2014). Data analysis was conducted using structural equation 

modeling with SmartPLS software (version 3). The validity of the instruments 

was assessed through face (symbolic) and convergent validity, which were 

confirmed by experts, and reliability was evaluated using Cronbach’s alpha. 

Results 

The findings of the study indicate that entrepreneurial strategic thinking has a 

significant positive effect on both customer relationship quality (β=0.600, 

t=11.111, p<0.000) and participatory culture (β = 0d744, t=15.598, p < 0.000). 

Furthermore, participatory culture also significantly influences customer 

relationship qualityt (β=0.340, t=5.941, p<0.000). The mediating role of 

participatory culture in the relationship between entrepreneurial strategic 

thinking and customer relationship quality was confirmed using the Sobel test 
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(z = 5.566, p<0 0.000). These results suggest that participatory culture not 

only directly enhances customer relationship quality but also serves as a key 

mechanism through which entrepreneurial strategic thinking affects the 

quality of customer interactions in Iran Insurance management in East 

Azerbaijan Province 

Discussion and Conclusion 

The findings highlight the importance of combining entrepreneurial strategic 

thinking with a participatory organizational culture to enhance organizational 

performance in the insurance sector. They suggest that forward-looking and 

innovative thinking is most effective when supported by collaborative 

practices and active employee involvement, creating an environment 

conducive to trust, satisfaction, and long-term customer relationships. These 

insights emphasize that developing both cognitive and cultural capacities 

within organizations is key to achieving sustainable competitive advantage. 
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 چکیده:
فرهنگ  یانجیبا نقش م يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریپژوهش تأث نیهدف ا

بوده است.  یشیمایپ -یفیروش، توص ثیو از ح ي. پژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردباشدیم یمشارکت

با استفاده  يآمار هبودند که حجم نمون یشرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب تیریکارکنان مد يجامعه آمار

 يآورانتخاب شدند. ابزار جمع ياطبقه یتصادف يریگنفر برآورد و به روش نمونه 110از فرمول کوکران 

 SPSSو  3نسخه  PLS يافزارهاپژوهش با استفاده از نرم يهاهیاطلاعات، پرسشنامه استاندارد بود. فرض

 کینشان داد که تفکر استراتژ جیا. نترفتسازي معادلات ساختاري مورد آزمون قرار گبا روش مدل

 یفرهنگ مشارکت ریتأث نیدارد. همچن ریتأث یو فرهنگ مشارکت يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر

 کیتفکر استراتژ ریدر تأث یگرفته شد فرهنگ مشارکت جهیشد و نت دییتأ يارتباط با مشتر تیفیبر ک

 .  کندیم فایا یانجیم نقش يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر

  :کلیدی گانواژ

  .یفرهنگ مشارکت ،يارتباط با مشتر تیفیک نانه،یکارآفر کیتفکر استراتژ
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 مقدمه -1

 داریو رشد پا یرقابت تیبه مز یابیدست يها براسازمان ،يوکار امروزکسب يایپو يایدر دن

 کیتفکر استراتژ کردها،یرو نیاز ا یکیهستند.  ينوآورانه و راهبرد يکردهایرو ازمندین

 يکردهایها را از رونوع تفکر، سازمان نی(. ا1402و همکاران،  ياست )اکبر نانهیکارآفر

از  يبردارو بهره يریپذانعطاف ،يها را به سمت نوآورفراتر برده و آن ستایو ا یسنت

(. 1402 ،یمیو رح ي)صابر دهدیسوق م دیجد يهاخلق ارزش يموجود برا يهاتیظرف

 دیبازار تأک يهاتنها بر کشف و استفاده از فرصتنه  نانهیکارآفر کیدر واقع، تفکر استراتژ

 زیرا ن داریپا یرقابت تیمز جادیو ا تیعدم قطع تیریسازمان در مد ییدارد، بلکه توانا

 . (2024، 1ی)القرش کندیم تیتقو

 تیدر موفق يدیعامل کل کیعنوان به  يارتباط با مشتر تیفیک ان،یم نیا در

در  یسازمان، نقش اساس نفعانيذ نیترعنوان مهم به انیها مطرح است. مشترسازمان

 يارتباط با مشتر تیفی(. ک1402 ا،ینیو صارم پوری)نبات کنندیم فایوکارها اکسب يبقا

 ییتعاملات مؤثر، پاسخگو جادیبوده و شامل ا تیفیفراتر از ارائه محصولات و خدمات باک

مراحل تعامل  یدر تمام انیمشتر يازهایدرک ن يدر ارتباطات و تلاش برا تیشفاف ع،یسر

تا  کندیها کمک مبه سازمان يارتباط با مشتر يبالا تیفی(. ک2024، 2ویو  میاست )ک

خود  يشنهادیمتناسب، ارزش پ ياز انتظارات بازار داشته و با ارائه راهکارها يدرک بهتر

 .(1403را بهبود بخشند )کاوند و همکاران، 

 ینقش مهم تواندیدر سازمان م یفرهنگ مشارکت تیو تقو جادیا گر،ید يسو از

داشته باشد. فرهنگ  يارتباط با مشتر تیفیو بهبود ک نانهیکارآفر يندهایفرا لیدر تسه

 هايریگمیطور فعال در تصمکه در آن کارکنان به  آوردیرا فراهم م یطیمح یمشارکت

 نیب يو همکار ردیگیها مورد توجه قرار مآن يشنهادهایو پ هادهیمشارکت دارند، ا

 ،ییفضا نی(. در چن1403پور و همکاران، )هاشم شودیم تیمختلف سازمان تقو يواحدها

                                                           
1 AlQershi 
2 Kim & Yeo 
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 يشتریب زهیه و با انگنسبت به اهداف سازمان داشت يشتریب تیکارکنان احساس مسئول

(. 1402و همکاران،  ی)سلطانقل دارندیگام برم یسازمان يهايدر جهت تحقق استراتژ

 انیم ییافزاهم شیو افزا یداخل اتموجب بهبود ارتباط یفرهنگ مشارکت ن،یعلاوه بر ا

تعاملات سازمان  تیفیبر ک میرمستقیطور غ امر به نیمختلف سازمان شده که ا يهابخش

 .(2024، 1یو ج نزیخواهد بود )جنک رگذاریتأث زین انیبا مشتر

 انیم ندهیاز جمله رقابت فزا مه،یو مستمر در صنعت ب عیبا توجه به تحولات سر

 ان،یشترانتظارات متنوع م شیو افزا یمقررات راتییتغ ن،ینو يهايها، ورود فناورشرکت

و  يدیکل يهااز چالش یکیارتباط به  نیا تیفیک يو ارتقا يارتباط مؤثر با مشتر جادیا

 تیواقع نیبا ا يامهیب يهاشده است. سازمان لیتبد يامهیب يهاسازمان کیاستراتژ

حاصل  ياهیارائه خدمات پا قیتنها از طر گرید انیمشتر يو وفادار تیاند که رضامواجه

 ییسخگوپا ییبازار و توانا راتییتغ ینیبشیپ ازها،ین قیبلکه مستلزم درک دق شود،ینم

ي هاکتشر ییتوانا ،یطیشرا نیاست. در چن انیمشتر ریمتغ يازهایو خلاقانه به ن عیسر

عاملات ت تیریها در مدآن تیبه شدت وابسته به ظرف داریپا یرقابت تیدر توسعه مز بیمه

امل عو نیاست، چرا که ا یمشارکت یفرهنگ سازمان جادیدر خدمات و ا ينوآور ،يمشتر

 نو بهبود عملکرد کلا ياعتماد مشتر شیروابط بلندمدت، افزا يریگشکل سازنهیزم

 مهیباست که در صنعت  نیپژوهش در ا یمسأله اصل گر،ی. به عبارت دشوندیم یسازمان

 تیفیبود کو به تیهدا يبرا ياکپارچهیچارچوب  ،یشرقجانیدر استان آذربا ژهیبه و ران،یا

وجود ندارد  ،یو فرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیبا تمرکز بر تفکر استراتژ ،يارتباط با مشتر

 یاساس هدف کل نیبر ا است. یو عمل یشکاف علم نیو پژوهش حاضر درصدد پر کردن ا

با  يا مشترارتباط ب تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریحاضر ارائه مدل تأث پژوهش

 .باشدیم یشرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب تیریدر مد یفرهنگ مشارکت یانجینقش م

 کیتفکر استراتژ ایسؤال است که آ نیبه ا ییگوپاسخ یحاضر در پ پژوهش نیبنابرا

  است؟ ذاررگیتأث یفرهنگ مشارکت یانجیبا نقش م يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر

                                                           
1 Jenkins & Jie  



 111 .....................................يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریارائه مدل تأث

 

 پژوهشو پیشینه  نظری مبانی -2

 پژوهش ینظر یمبان -1-2

 نیتراز مهم یکیبه عنوان  نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ :نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ

 فاینوآورانه ا يوکارهاکسب تیدر موفق یاساس ینقش ،یو سازمان يفرد يهایستگیشا

 تیاداره فعال ای دهیا يتنها به اجرا نینوع تفکر، کارآفر نیدر ا (.2024، ی)القرش کندیم

 يو روندها یطیمح طیاز منظر بلندمدت به شرا کندیبلکه تلاش م کند،یروزمره بسنده نم

و  کی)ش دینما میترس یو رقابت ریمتغ ياندهیوکار خود را در آکسب گاهیکلان بنگرد و جا

دادن منابع  وندیپ ییتوانا قتیدر حق نانهیکارآفر کی(. تفکر استراتژ2024، 1همکاران

شکل  ياتوسعه ریاست تا مس طینهفته در مح يهافرصت وبازار  عیسر راتییمحدود، تغ

را  ندهیبا تحولات آ يباشد، بلکه توان سازگار یکنون يازهاین يکه نه تنها پاسخگو ردیگ

 کیتفکر استراتژ تر،قیدق فیتعر در. (2023، 2داشته باشد )الزغول و همکاران زین

 يهاییبا استفاده از توانا نیاست که در آن کارآفر یلیو تحل یذهن يندیفرآ نانهیکارآفر

 ییو سپس با شناسا کندیم میمطلوب ترس ندهیاز آ یروشن ریو خلاقانه خود، تصو یشناخت

و خرد خود  کلان يهايریگمیتصم يبرا یچارچوب ،یطیمح يو روندها دهایها، تهدفرصت

 کیگفت که تفکر استراتژ توانیم ب،یترت نی(. بد2023 ،3یهانی)ک دینمایم جادیا

 تیخلاق بیبا ترک کندیکمک م نیاست که به کارآفر ایپو یچارچوب ذهن کی نانهیکارآفر

رشد  يبرا یرخداد نامعلوم، بلکه به مثابه فرصت کیرا نه به عنوان  ندهیآ ،یمنطق لیو تحل

  (. 2024، 4و همکاران لری)م دینما تیریو مد یطراح ینیآفرو ارزش

و  تیاست که به ماه یمفهوم يارتباط با مشتر تیفیک :يارتباط با مشتر تیفیک

تعاملات تا چه  نیا دهدیاشاره دارد و نشان م انیسازمان و مشتر انینحوه تعاملات م

 تیفی(. ک2025، 5و همکاران اوانیدارد )کورن یهمخوان انیاندازه با انتظارات و ادراک مشتر

                                                           
1 Shaik et al   
2 Alzghoul et al 
3 Keyhani 
4 Miller et al 
5 Kurniawan et al 
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 ت،یشفاف زانیم انگریکرد که ب فیتعر هایژگیاز و يابه عنوان مجموعه توانیارتباط را م

 کنندیم نییتع هایژگیو نیدو طرف است. ا انیو انسجام در تعاملات م یوستگیصداقت، پ

از آن داشته باشد  یارتباط خود با سازمان را چگونه درک کند و چه برداشت يکه مشتر

وضوح  زانیبر مي ارتباط با مشتر تیفیک تر،قیدق فیتعر در(. 2023، 1)کاندرا و همکاران

تعامل سازنده استوار  جادیسازمان در ا ییو توانا يمشتر يازهایتوجه به ن ها،امیپ یو درست

محسوب  زین یو ادراک یذهن اریک معی با مشتري ارتباط تیفیمنظر، ک نیاست. از ا

تعامل را بر اساس ادراک  تیاست که سطح مطلوب يمشتر نیا تیدر نها رایز شود،یم

 به طور کلی،(. 1403)کاوند و همکاران،  کندیم یابیسازمان ارز يهاامیخود از رفتار و پ

 انیب کیآن به عنوان  فیو تعر ينظر انیبن کیبه عنوان  يارتباط با مشتر تیفیمفهوم ک

به  دهیپد نیا تیکه ماه دهندیو در کنار هم امکان م گرندیکدیمکمل  يو کاربرد یعمل

  (.2024، 2و همکاران جومایگردد )ا یو قابل فهم بررس قیصورت دق

ها و سازمان يدیاز ابعاد کل یکیبه عنوان  یفرهنگ مشارکت :یفرهنگ مشارکت

. کندیم فایاعضا ا انیم يو همکار یتعامل، همدل جادیدر ا ینقش مهم ،یاجتماع يهاگروه

 قیکه اعضا را تشو ردیگیشکل م ییها و رفتارهاها، نگرشفرهنگ بر اساس ارزش نیا

اهداف سازمان مشارکت فعال داشته  شبردیحل مسائل و پ ها،يریگمیتا در تصم کندیم

نه تنها به تبادل نظر و اشتراک  ی(. فرهنگ مشارکت1403پور و همکاران، باشند )هاشم

 يریپذتیو مسئول ينوآور ت،یتوسعه خلاق يرا برا نهیبلکه زم شود،یاطلاعات محدود م

نقش  نیهمچن یفرهنگ مشارکت (.2024، 3هیو ش نیی) آوردیفراهم م یو گروه يفرد

 زهیدر آن با انگ توانندیشفاف، منسجم و هماهنگ دارد که اعضا م یطیمح جادیدر ا یمهم

و  کندیم تیرا تقو یفرهنگ ارتباطات درون سازمان نیکنند. ا تیو اعتماد کامل فعال

)کائو و  ابدی انیاعضا جر انیکه اطلاعات به صورت مؤثر و به موقع م شودیباعث م

                                                           
1 Candra et al 
2 Ijomah et al 
3 Yin & Xie 
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و  يریپذاز انعطاف یشامل سطح یفرهنگ مشارکت. به طور کلی، (2023، 1همکاران

 راتییها و تغچالش است که امکان پاسخ به یطیمح ریمتغ طیرفتارها با شرا قیتطب ییتوانا

کنند و  تیفعال ایپو یتعامل ستمیس کیدر قالب  دهدیو به اعضا اجازه م کندیرا فراهم م

، 2یکی)المولا ندینما تیریمد یاهداف جمع يو حقوق خود را در راستا هاتیمسئول

2023.)  

 پژوهشپیشینه  -2-2

 قیاز طر یسازمان يآورارتقاء تاب یبه بررس پژوهشی( در 1403) یو شرف ياریمحمد

ي نشان دادند تفکر راهبرد جیپرداختند. نتا يراهبرد يبا نوساز نانهیکارآفر يتفکر راهبرد

 نیدارد. همچن يمثبت و معنادار ریتاث یسازمان يآورآن بر تاب يهاو مؤلفه نانهیفرکارآ

 یسازمان يورآبر تاب نانهیکارآفر يتفکر استراتژ يرگذاریدر تاث زین يراهبرد ينوساز ریمتغ

بر  یتیریمد يهايتوانمند ریتاث پژوهشی( در 1403) سکیآ یدارد. عرب یانجینقش م

قرار داد.  یرا مورد بررس يارتباط با مشتر تیفیک یانجیعملکرد کسب و کار با نقش م

ارتباط با  تیفیبر ک یتیریمد یستگیمثبت و معنادار شا ریتاث ،پژوهش يهاافتهیبراساس 

 يارتباط با مشتر تیفیبر ک زین یشد. رقابت شغل دییو عملکرد کسب و کار تا يمشتر

 شد. دییتا زین ،يارتباط با مشتر تیفیک یانجینقش م پژوهش نیدر ا. معنادار داشت ریتاث

 نانهیتفکر کارآفر ریتاث يمدل ساختار میبا عنوان ترس پژوهشی( 1403) يو مختار زادکیب

در دانشگاه  يبه همکار لیتما یانجیبا نقش م یجمع يگرا بر کارآمدمثبت یو رفتار سازمان

نشان داد که تفکر  پژوهش جیانجام دادند. نتا یغربجانیاستان آذربا ياو حرفه یفن

 يگریانجیبا م میرمستقیو غ میصورت مستقه گرا بمثبت یو رفتار سازمان نانهیکارآفر

( در 1403) یو مقدس سکیآ یاست. عرب رگذاریتاث یجمع يبر کارآمد يبه همکار لیتما

 یو رقابت شغل یتیریمد يهایستگیشا يبازار در اثرگذار ینقش آشفتگ لیبه تحل پژوهشی

 یتیریمد يهایستگیشا ،پژوهش يهاافتهیپرداختند. براساس  يارتباط با مشتر تیفیبر ک

                                                           
1 Kao et al 
2 Almulaiki 
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( 1402) پوريمثبت و معنادار دارد. آزاد ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک یو رقابت شغل

با توجه به  یبر عملکرد سازمان نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریتأث یبا عنوان بررس پژوهشی

 نانهیکارآفر کیکه تفکر استراتژداد نشان  جیانجام داد. نتا يفرهنگ همکار یانجینقش م

 ریتأث لامیدر دانشگاه ا يفرهنگ همکار یانجیبا توجه به نقش م یبر عملکرد سازمان

بر عملکرد  نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریتاث ی( در پژوهش1399) یسیو دارند. يمعنادار

قرار  یرا مورد بررس لامیدر دانشگاه ا یفرهنگ مشارکت یانجیبا توجه به نقش م یسازمان

 ،يشجاعت جسورانه، پاک نظر ،يتگریغا ،يکه ابتکار عمل، هوشمند دادنشان  جیدادند. نتا

فرهنگ  یانجیبا توجه به نقش م یاز تجربه بر عملکرد سازمان يبردارو بهره یائیپو

 دارند. يمعنادار ریتاث لامیدانشگاه ا رد یمشارکت

و اشتراک دانش  یفرهنگ مشارکت ریتأث یبه بررس پژوهشی( در 2025) 1ویو و یل

 دادنشان  جیجذب دانش پرداختند. نتا تیرفظ یلینقش تعد قیاز طر يبر عملکرد نوآور

. کندیم يگریانجیرا م يو عملکرد نوآور یفرهنگ مشارکت نیکه اشتراک دانش، رابطه ب

 کنندهنییتع یعنوان عامل به کینقش تفکر استراتژ یبه بررس ی( در پژوهش2024) 2پوترا

و کنترل  ینگرش، هنجار ذهننشان داد که پژوهش  يهاافتهیپرداخت.  نانهیدر رفتار کارآفر

 کیتفکر استراتژ. همچنین، دارند ینیکارآفر تیبر ن يداریمعن ریشده تأثدرک  يفتارر

را  ینیکارآفر تیشده به سمت فعالدرک  يو کنترل رفتار ینگرش، هنجار ذهن ریتأث

( در 2024) 3و آنام تونیز دارد. ینیکارآفر تیبر فعال يداریمعن ریو تأث کندیم لیتعد

در  انیمشتر تیخدمات بر رضا تیفیارائه محصولات و ک ریتأث یبه بررس یپژوهش

 ،یستگیشا نان،یاطم تیکه ابعاد قابل دادنشان  جیو متعارف پرداختند. نتا یاسلام يهابانک

دو نوع بانک  نیا نیخدمات، ب تیفیاز ک انیدر ادراک مشتر یاعتبار و همدل ،ییپاسخگو

بر  یفرهنگ مشارکت ریتأث یبه بررس پژوهشی( در 2024و ها ) یدارند. ل يتفاوت معنادار

استفاده  یلیدانش و نقش تعد تیریمد یانجینقش م قیاز طر ندیدر محصول و فرآ ينوآور

                                                           
1 Le & Vu 
2 Putra 
3 Zeitun & Anam 
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 یانجیدانش نقش م تیریکه مد دادپژوهش نشان  جیاطلاعات پرداختند. نتا ياز فناور

 و همکاران دای. فرکندیم فایا ينوآور تیو دو نوع قابل یفرهنگ مشارکت نیب یمثبت

 کیاستراتژ يرهبر نانه،یکارآفر کیتفکر استراتژ نیرابطه ب یبه بررس پژوهشی( در 2022)

بر نقش  پژوهش يهاافتهیدر شرق جاوه پرداختند.  نانهیارزش کارآفر جادیو ا نانهیکارآفر

تفکر  تیدارند و به تقو دیتأک یانجیم ریمتغ کیعنوان به  نانهیکارآفر کیاستراتژ يرهبر

  .کنندیکمک م نانهیکارآفر کیاستراتژ

 پژوهشی مدل مفهوم -3-2

 کیتفکر استراتژ ریتأث مینشد که به طور مستق افتی پژوهشیپژوهش،  نةیشیپ یبررس در

کند. و  یبررس یفرهنگ مشارکت یانجیبا نقش م يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر

اندک است، بر  اریموضوع توجه کنند، بس نیبه ا میمستق ریکه به طور غ یشمار مطالعات

 تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریتأثارئه مدل پژوهش حاضر،  زین اساس وجه تمایا

 یهدف و پرسش اصل ياست. در راستا یفرهنگ مشارکت یانجیبا نقش م يارتباط با مشتر

 :رندیمورد آزمون قرار گ ریز يهاهیپژوهش، تلاش شده است فرض

 . دارد ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ. 1

 .دارد ریتأث یبر فرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ. 2

 .دارد ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک یفرهنگ مشارکت. 3

 يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریدر تأث یفرهنگ مشارکت. 4

 . دارد ریتأث

و  رکوایاز مدل ش نانهیکارآفر کیسنجش تفکر استراتژ يبرادر این پژوهش 

 (2011و مورنو ) ویاز مدل گارد يارتباط با مشتر تیفیک یبررس ي(، برا2012همکاران )

استفاده شده ( 2014لوپز و همکاران ) ياز مدل سو یفرهنگ مشارکت يریگاندازه يبرا و

مدل  یکل يپژوهش، نما يهاهیاهداف و فرض ياست. با توجه به آنچه ذکر شد و در راستا

  است. 1به شرح شکل  یمفهوم
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 تحقیقشناسی روش  -3

. باشدیم یاز نوع همبستگ یفیو از نظر روش، توص يحاضر از لحاظ هدف، کاربرد پژوهش

به تعداد  یشرقجانیاستان آذربا رانیا مهیپژوهش، کارکنان شرکت ب نیا يجامعه آمار

 يریگنفر با استفاده از نمونه 110که با توجه به فرمول کوکران، تعداد  باشدینفر م 154

پرسشنامه استفاده شد.  3ها از داده يآوراند. به منظور جمعساده انتخاب شده یتصادف

 کیاست که تفکر استراتژ (2012) و همکاران رکوایپرسشنامه اول، پرسشنامه استاندارد ش

تهاجم  ،يریپذسکیر ،ينوآور ،یو اساس ياتوسعه راتییعد؛ تغبُ 7را براساس  نانهیکارآفر

مورد سنجش  کیاستراتژ يو رهبر یاز منابع داخل يبردارفوق فعال بودن، بهره ،یرقابت

ارتباط  تیفی( است که ک2011و مورنو ) وی. پرسشنامه دوم، پرسشنامه گارددهدیقرار م

و  یمورد بررس يمداريو مشتر يکارکنان، تکنولوژ یبُعد؛ آمادگ 3را براساس  يبا مشتر

( 2014)لوپز و همکاران  ي. پرسشنامه سوم برگرفته از مدل سودهدیمقرار  یابیارز

 يسازها با استفاده از روش مدلداده لی. تحلسنجدیرا م یکه فرهنگ مشارکت باشدیم

 ییمحاسبه روا يم شد. براانجا 3نسخه  Smart plsبر نرم افزار  یمبتن يمعادلات ساختار

 دیاسات دییکه مورد تأ گردیدهمگرا استفاده  یو روائ ينماد ای يصور یابزار پژوهش، از روائ

کرونباخ  يآلفا بیاز ضر ،پژوهشابزار  ییایپا لیو کارشناسان قرار گرفت. به منظور تحل

 .باشدیم 1آن به شرح جدول  جیاستفاده شده است. که نتا

 

 کیتفکر استراتژ

 نانهیکارآفر

ارتباط با  تیفیک

 يمشتر

فرهنگ 

 یمشارکت

 ((2014لوپز و همکاران. ) ی(، سو2011و مورنو. ) وی، گارد2012و همکاران.  رکوایپژوهش )ش یمدل مفهوم. 1شکل 
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 کرونباخ( یابزار پژوهش )به روش آلفا ییایپا نییتع جینتا. 1جدول 

 تعداد مؤلفه و سؤال متغیرهای مکنون
 ضریب آلفای کرونباخ

(Cronbach's Alpha>0/7) 

 951/0 سؤال( 42مؤلفه و  7) تفکر استراتژیک کارآفرینانه

 918/0 سؤال( 23مؤلفه و  3) کیفیت ارتباط با مشتري

 856/0 سؤال( 8)بدون مؤلفه و  فرهنگ مشارکتی

 های پژوهشیافته -4

( جهت PLSیابی معادلات ساختاري و روش حداقل مربعات جزئی )در این پژوهش از مدل

آزمون فرضیات و برازندگی مدل استفاده شده است. خروجی نرم افزار، بعد از آزمون مدل 

شده است. در زیر نتایج بررسی دو بخش نشان داده  3و  2هاي مفهومی پژوهش در شکل 

 .گیري و آزمون مدل ساختاري به تفضیل ارائه شده استآزمون مدل اندازه

 

 

 یعامل یبارها بیپژوهش با ضرا یمدل ساختار. 2شکل 
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 یمعنادار بیپژوهش با ضرا یمدل ساختار .3شکل 

 یمدل مفهوم یبررس یهاآزمون -1-4

 :مدل ییایپا یهاآزمون -1-1-4

 بیضر ،یبیترک ییایکرونباخ، پا يمدل حداقل از چهار آزمون آلفا ییایسنجش پا يبرا

  آورده شده است. 2در جدول  استفاده شده است که یاشتراک ییایو پا رمنیاسپ یهمبستگ

 
 پژوهش یرهایمتغ ییایپا یهاآزمون جینتا. 2جدول 

 متغیرهای مکنون

ضریب آلفای 

 کرونباخ

 (Cronbach's 

Alpha>0.7) 

ضریب پایایی 

 ترکیبی

(CR>0.7) 

ضریب همبستگی 

 اسپیرمن 

(Rho > 0.7) 

 ضریب پایایی اشتراکی 

(Comunality>0.5) 

تفکر استراتژیک 

 کارآفرینانه
951/0 955/0 956/0 543/0 

کیفیت ارتباط با 

 مشتري
918/0 929/0 930/0 579/0 

 507/0 872/0 890/0 856/0 فرهنگ مشارکتی
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 یمکنون مقدار مناسب يرهایدر مورد متغ ارهایمع نیا 2جدول  يهاافتهیمطابق با 

 دییپژوهش را تأ ییایپا تیعمناسب بودن وض توانیاساس م نیاند، بر ارا اتخاذ نموده

 نمود.

 :پژوهش یریگمدل اندازه ییروا یهاآزمون -2-4

 :همگرا ییروا -1-2-4

  AVE>0.5 الف(

 CR>AVEب( 

 
 یبیترک ییایپا بیو آن با ضر یاستخراج انسیوار نیانگیآزمون م .3جدول 

 CR AVE متغیرها

 543/0 955/0 تفکر استراتژیک کارآفرینانه

 579/0 929/0 کیفیت ارتباط با مشتري

 507/0 890/0 فرهنگ مشارکتی

 

ها از ریمتغ یاستخراج انسیوار نیانگیم بیضرا هیکل 3با توجه به نتایج جدول 

شود یمشاهده مهمچنین  همگرا وجود دارد. ییشرط اول روا نیبالاتر است بنابرا 5/0عدد 

دارا  زیهمگرا ن ییاست و شرط دوم روا CR>AVEپژوهش  هايریمتغ یتمام يکه برا

 همگرا دارد. ییادعا نمود که مدل پژوهش روا توانیاست و م

 واگرا: ییروا -2-2-4

 آزمون فورنل و لاکر الف(

 آزمون فورنل و لارکر .4جدول 

 يارتباط با مشتر تیفیک یفرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ 

   736/0 تفکر استراتژیک کارآفرینانه

  712/0 724/0 فرهنگ مشارکتی

 761/0 697/0 653/0 کیفیت ارتباط با مشتري

 

 ریآن متغ یها از همبستگریمتغ یتمام AVEدهد که جذر ینشان م 4جدول  جینتا

 شود.یم دییتا زیها نریمتغ يواگرا ییروا نیاست. بنابرا شتریب گرید يرهایبا متغ
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 (1HTMTدوگانه )-شاخص روایی یگانه ب(

 

 دوگانه-گانهی ییشاخص روا .5جدول 

 يارتباط با مشتر تیفیک یفرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ 

    تفکر استراتژیک کارآفرینانه

   820/0 فرهنگ مشارکتی

  877/0 802/0 کیفیت ارتباط با مشتري

 

ق است و مطاب 9/0کمتر از  HTMTآزمون  يمقدار مناسب برا که نیبا توجه به ا

تخاذ را ا یمقدار مناسب پژوهش يرهایدر مورد متغ ارهایمع نیا 5جدول  هايافتهیبا 

 مود.ن دییپژوهش را تأ روایی واگراي متغیرهاي تیمناسب بودن وضع توانمی اند،نموده

 ارزیابی مدل ساختاری -3-4

شود که استفاده می  GOFبراي بررسی برازش مدل کلی از معیار: GOFمعیار  -1-3-4

عرفی م  GOFبه عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوي براي 36/0و  25/0،  01/0سه مقدار 

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

 

 

𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ از میانگین مقادیر اشتراکی متغیرهاي پنهان پژوهش به  ̅

 مشخص شده است. 6آید.که در جدول دست می
 یبرازش مدل کل جینتا .6جدول 

𝐂𝐨𝐦𝐦𝐮𝐧𝐚𝐥𝐢𝐭𝐲̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ 𝐑𝟐̅̅ ̅̅  GOF 

543/0 666/0 601/0 

، برازش 601/0به میزان  6طبق جدول  GOFبا توجه به مقدار بدست آمده براي 

 شود.بسیار مناسب مدل کلی تأیید می

                                                           
1 Heterotrait-Monotrait Ratio 

2RiescommunalitGOF 
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 های پژوهشآزمون معناداری فرضیه -2-3-4

گیري و مدل ساختاري و داشتن برازش مناسب هاي اندازهپس از بررسی برازش مدل

ها در آزمون شدند. نتایج حاصل از بررسی فرضیههاي پژوهش، بررسی و ها، فرضیهمدل

 زیر ارائه شده است.

 .        دارد ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیاول: تفکر استراتژ هیفرض

تفکر  ریدو متغ نیب ریمس بیگفت ضر توانی، م3و  2 يهاا توجه به شکلب 

 يمعنادار بی. و ضراباشدیم =600/0β يارتباط با مشتر تیفیو ک نانهیکارآفر کیاستراتژ

رابطه معنادار است.  نیا دهدیبوده که نشان م p=000/0و  t=111/11 زین ریدو متغ نیا نیب

 جهینت توانیو م شودیم دییتأ 1H هیرد و فرض 0H  هیفرض %99 نانیدر سطح اطم نیبنابرا

 رانیا مهیب تیریدر مد يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیگرفت تفکر استراتژ

 .دارد ریتأث یشرقجانیاستان آذربا

 . دارد ریتأث یبر فرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیدوم: تفکر استراتژ هیفرض 

تفکر  ریدو متغ نیب ریمس بیگفت ضر توانی، م3و  2 يهابا توجه به شکل 

 نیب يمعنادار بی. و ضراباشدیم =744/0β یو فرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیاستراتژ

رابطه معنادار است.  نیا دهدیبوده که نشان م p=000/0و  =598/15t زین ریدو متغ نیا

 جهینت توانیو م شودیم دییتأ 1H هیرد و فرض 0H هیفرض %99 نانیدر سطح اطم نیبنابرا

استان  رانیا مهیب تیریدر مد یبر فرهنگ مشارکت نانهیکارآفر کیگرفت تفکر استراتژ

 .دارد ریتأث یشرقجانیآذربا

 . دارد ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک یسوم: فرهنگ مشارکت هیفرض

فرهنگ  ریدو متغ نیب ریمس بیگفت ضر توانی، م3و  2 يهاتوجه به شکل با

دو  نیا نیب يمعنادار بیو ضرا باشد.می =340/0β يارتباط با مشتر تیفیو ک یمشارکت

 نیرابطه معنادار است. بنابرا نیا دهدیبوده که نشان م  p=000/0 و =941/5t زین ریمتغ

گرفت  جهینت توانیو م شودیم دییتأ 1H هیرد و فرض 0H  هیفرض %99 نانیدر سطح اطم
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استان  رانیا مهیب تیریدر مد يارتباط با مشتر تیفیبر ک یفرهنگ مشارکت

 .دارد ریتأث یشرقجانیآذربا

ارتباط با  تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریدر تأث یچهارم: فرهنگ مشارکت هیفرض

 .    کندیم فایا یانجینقش م يمشتر

پژوهش از آزمون سوبل استفاده شده است. در  نیدر ا یانجینقش م یبررس يبرا

را استاندارد آن آزمون اج يو خطا ریاستاندارد مس ریغ بیآزمون با استفاده از ضر نیا

حاصل از آزمون سوبل در مورد نقش  z-valueآن است که مقدار  انگریب جیو نتا شودیم

ارتباط با  تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریدر تأث یفرهنگ مشارکت یانجیم

 نانیدر سطح اطم نی. بنابراباشدیم 96/1از  شیبدست آمد که ب 566/5مقدار  ،يمشتر

 یگرفت فرهنگ مشارکت جهینت توانیو م شودیم دییتأ 1H هیرد و فرض 0H هیفرض %99

 رانیا مهیب تیریدر مد يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریدر تأث

 .شودیم دییتأ زیچهارم ن هی. و لذا فرضکندیم فایا یانجینقش م یشرقجانیاستان آذربا

 گیری نتیجهبحث و  -5

ارتباط با  تیفیبر ک نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ ریتأث مدلبا هدف ارائه پژوهش حاضر 

 یشرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب تیریدر مد یفرهنگ مشارکت یانجیبا نقش مي مشتر

همه  ،يبه دست آمده از برازش مدل ساختار لیو تحل هیانجام گرفت. با توجه به تجز

 کیاول نشان داد که تفکر استراتژ هیفرض جهیشدند. در واقع، نت دییپژوهش تأي هاهیفرض

 يهابا پژوهش افتهی نیمثبت دارد. ا ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر

 دهندی( همسو است، که نشان م1402) پوري( و آزاد1403) یو شرف ياریمحمد

و با و عملکرد سازمان را ارتقا داده  يآورتاب ران،یمد نگرندهیو آ کیاستراتژ يکردهایرو

را بهتر درک کند.  انیمشتر يازهاین سازندینوآورانه، سازمان را قادر م يراهبردها تیتقو

 کندیم دیی( تأ1403) یو مقدس سکیآ ی( و عرب1403) سکیآ یعرب يهاافتهی ن،یهمچن

 ،يارتباط با مشتر تیفیک یانجیم قیاز طر یو رقابت شغل یتیریمد يهایستگیکه شا

( 2024و آنام ) تونی(، ز2025) ویو و ی. مطالعات لبخشندیوکار را بهبود معملکرد کسب
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 نانهیکارآفر يو رهبر کیکه تفکر استراتژ دهندینشان م زی( ن2022همکاران ) و دایو فر

. بر دهندیم شیرا افزا انیتعامل سازمان با مشتر تیفیک ،ینیآفرو ارزش ينوآور تیبا تقو

 نگر،ندهینگاه آ تیبا تقو نانهیکارآفر کیگرفت که تفکر استراتژ جهینت توانیاساس م نیا

 يو ارائه راهکارها انیشناخت سازمان از مشتر يباعث ارتقا ران،یمدمحور نوآور و فرصت

 انیتعامل و اعتماد م تیفیامر نه تنها ک نی. اشودیآنان م يازهایرفع ن يخلاقانه برا

 جادیا زیبلندمدت ن یرقابت تیو مز داریبلکه روابط پا دهد،یرا بهبود م يسازمان و مشتر

 .کندیم

بر  نانهیکارآفر کیپژوهش نشان داد که تفکر استراتژ يهاافتهی گر،ید ياز سو

(، 1403) یو شرف ياریمحمد يهابا پژوهش جینتا نیا. مثبت دارد ریتأث یفرهنگ مشارکت

( همسو 2024و ها ) ی( و ل2024(، پوترا )1399) یسی(، و1403) يو مختار زادکیب

باز و  يفضا جادیبا ا نانهیکارآفر کیاند که تفکر استراتژمطالعات نشان داده نیاست. ا

. شودیم هايریگمیتعامل و مشارکت فعال آنان در تصم سازنهیکارکنان، زم انیاعتماد م

 جادیدر سازمان موجب ا کیاتژتفکر استر تیکه تقو کندیم دییتأ زیحاضر ن يهاافتهی

نوآورانه خود  يهادهیکه کارکنان در آن آزادانه ا شودیم رندهیادگیو  یمشارکت یفرهنگ

به  تاًیاکه نه يامر کنند،یم فایسازمان ا يندهایدر فرآ يتررا مطرح کرده و نقش فعال

 .شودیسازمان منجر م ییایعملکرد و پو يارتقا

 نیمثبت دارد. ا ریتأث يارتباط با مشتر تیفیبر ک یفرهنگ مشارکت ،نیهمچن

 سکیآ ی(، عرب1403) يو مختار زادکی(، ب1403) سکیآ یعرب يهاپژوهش جیبا نتا افتهی

( همسو است. 2024و آنام ) تونی( و ز2024(، پوترا )2025) ویو و ی(، ل1403) یو مقدس

 تیدر سازمان موجب تقو یکه وجود فرهنگ مشارکت دهدینشان م جینتا نیا لیتحل

و انتظارات  ازهایکارکنان شده و درک بهتر ن انیو تبادل دانش م ییافزاهم ،يهمکار

 انیسازمان به مشتر ییتعامل و پاسخگو تیفیک جه،ی. در نتکندیم لیرا تسه انیمشتر

 یکه فرهنگ مشارکت دهدینشان م لیتحل نی. اابدییم شیآنان افزا تیو رضا افتهیبهبود 
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 یتیبستر حما کیبلکه به عنوان  د،دار يارتباط با مشتر تیفیبر ک یمینه تنها اثر مستق

 .کندیعمل م یسازمان يو نوآور نانهیعملکرد کارآفر يبرا

تفکر  ریدر تأث یپژوهش نشان داد که فرهنگ مشارکت جینتا گر،ید یطرف از

 افتهی نیکه اکند ي نقش میانجی ایفا میارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیاستراتژ

 يو مختار زادکی(، ب1403) سکیآ ی(، عرب1403) یو شرف ياریپژوهش، محمد جیبا نتا

 ویو و ی(، ل1399) یسی(، و1402) پوري(، آزاد1403) یو مقدس سکیآ ی(، عرب1403)

مکاران و ه دایفر و (2024و ها ) ی(، ل2024و آنام ) تونی(، ز2024(، پوترا )2025)

 قیاز طر نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ گفت که توانیم نی( مطابقت دارد. بنابرا2022)

 تیفیموجب بهبود ک زین میرمستقیصورت غ به ،یفرهنگ مشارکت يسازنهیو نهاد تیتقو

 نانه،یکارآفر يکردیکه سازمان با رو یهنگام گر،ید انی. به بشودیم يارتباط با مشتر

 ییافزاو هم زهیکارکنان با انگ کند،یم جادیو مشارکت ا يبر اعتماد، همکار یمبتن ییفضا

 یروابط ت،یعمل کرده و در نها انیمشتر يازهایبه ن ییگودر جهت درک و پاسخ يشتریب

 .ردیگیبا آنان شکل م دارتریمؤثرتر و پا

  پیشنهادها -6

 تیفیبر ک نانهیکارآفر کیمثبت تفکر استراتژ ریبر تأث یاول مبن ةیفرض جهیبا توجه به نت -

 نیبا تدوی شرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب رانیمد گرددیم شنهادیپ ،يارتباط با مشتر

 ،یسازمان ینیو کارآفر کیتفکر استراتژ نهیدر زم یتخصص يهاو کارگاه یآموزش يهابرنامه

صورت  را به انیو انتظارات مشتر هاازیکنند تا بتوانند ن تیکارکنان را تقو يراهبرد نشیب

 يهاستمیاستفاده از س ن،یارائه دهند. همچن يمؤثرتر ییو پاسخگو ییشناسا ترقیدق

تعاملات  تیفیک يدر ارتقا تواندیم انیمشتر يهاداده لیو تحل يارتباط با مشتر تیریمد

 داشته باشد.  ينقش مؤثر

بر فرهنگ  نانهیکارآفر کیتفکر استراتژ مثبت ریبر تأث یدوم مبن ةیفرض جهیبا توجه به نت -

 جادیبا ا ،یشرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب رانیکه مد گرددیم شنهادیپ ،یمشارکت

و استفاده از نظام  يپردازدهیجلسات ا يبرگزار ،ينوآور يبرا یقیتشو يساختارها
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با  ن،یدهند. همچن شیافزا هايریگمیمشارکت فعال کارکنان را در تصم شنهادها،یپ

 ت،یبروز خلاق نهیزم توانیفرهنگ اعتماد متقابل م جیهدفمند و ترو اریاخت ضیتفو

 کرد. تیرا تقو یمانساز ياحساس تعلق و همکار

ارتباط  تیفیبر ک یفرهنگ مشارکت مثبت ریبر تأث یسوم مبن ةیفرض جهیبا توجه به نت -

ارتباطات  تیبا تقوی شرقجانیاستان آذربا رانیا مهیب رانیمد شودیم شنهادی، پيبا مشتر

آنان  يازهایبه ن ییدر پاسخگو یهماهنگ ان،یمرتبط با مشتر يواحدها انیم یمیو ت یافق

 نیو تدو انیبازخورد مشتر لیتحل يبرا يواحد نیب يهامیت لیدهند. تشک شیرا افزا

 را به شکل قابل انیروابط با مشتر تیفیک تواندیبهبود خدمات م يمشترک برا يراهکارها

  ارتقا دهد. یهتوج

تفکر  ریدر تأث یمثبت فرهنگ مشارکت ریبر تأث یچهارم مبن ةیفرض جةیبا توجه به نت -

 رانیا مهیب رانیمد شودیم شنهادی، پيارتباط با مشتر تیفیبر ک نانهیکارآفر کیاستراتژ

و فرهنگ  کیبر تفکر استراتژ یمبتن یبیترک یتیرینظام مد جادیبا ای شرقجانیاستان آذربا

 قیاز طر تواندیامر م نیدو مؤلفه را فراهم کنند. ا نیا نیب ییافزاهم نهیزم ،یمشارکت

و  رانیمد نیب یشیاندجلسات هم يبرگزار ،یجمع يریگمیتصم يندهایفرآ یطراح

 نیمحقق شود. چن اتیدانش و تجرب کاشترا يبرا تالیجید يبسترها جادیو ا کارکنان

در بهبود ارتباط با  يبه شکل مؤثرتر نانهیتفکر کارآفر جینتا شودیموجب م يکردیرو

     منعکس گردد. انیمشتر
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Proposing a Model of the Impact of Entrepreneurial Strategic 

Thinking on Customer Relationship Quality with the Mediating Role of 

Participatory Culture 
 

Jafar Beikzad1  

Maryam Razmjou2  
Omid Saleki Motlag3  

 
Abstract:  
The aim of this study is to investigate the impact of entrepreneurial strategic 

thinking on customer relationship quality, considering the mediating role of 

participatory culture. The present research is applied in terms of purpose and 

descriptive-survey in terms of methodology. The statistical population 

consisted of employees of the Iran Insurance Administration in East 

Azerbaijan Province, and the sample size was estimated to be 110 using 

Cochran’s formula and selected through stratified random sampling. A 
standardized questionnaire was used as the data collection instrument. The 

research hypotheses were tested using PLS version 3 and SPSS software 

through Structural Equation Modeling (SEM). The results indicated that 

entrepreneurial strategic thinking has a significant effect on both customer 

relationship quality and participatory culture. Additionally, the impact of 

participatory culture on customer relationship quality was confirmed, and it 

was concluded that participatory culture mediates the effect of entrepreneurial 

strategic thinking on customer relationship quality.  

Keywords: Entrepreneurial Strategic Thinking, Customer Relationship 

Quality, Participatory Culture. 
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