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 چكيده  
 مدل مفهومي خلاقیت در بازاریابي داخلي با رویکرد بهبود عملکرد ارائه، این پژوهشهدف  هدف:     
 .استآب و فاضلاب  صنعتدر 
بود که با استفاده از این   (ISMروش: روش تجزیه و تحلیل این پژوهش روش ساختاری تفسیری )     

 شده انجام پذیرفت. ارائهروش، تجزیه و تحلیل مدل 
 قتصادیا نگرش انگیزشي، جامع نظام متغیرهایکه حاکي از آن است بدست آمده نتایج ها: یافته     

 وینتد و اندازچشم انتصابات، در شایستگي نظام ساني،ان هایسرمایه جامع نظام آب، صنعت به
 ي قراروابستگي این روش تحلیل -نمودار قدرت نفوذ پیوندی ناحیه در هافرایند مدیریت و استراتژی

 .دارند الایيب وابستگي میزان و نفوذ قدرت ناحیه این متغیرهای اند که نشان دهنده آن است که گرفته
      ببازاریابي داخلي محسو کلیدی ت ابعاد فوق جزء متغیرها یا همان ابعاددر نهای نتیجه گیری:     
 ایویژه اماهتم آنها به فاضلاب و آب صنعت در داخلي بازاریابي سازیپیاده منظور به باید و شوندمي

 .داشت

ریت مدی ملکرد، نگرش اقتصادی به صنعت آب،بازاریابي داخلي، بهبود ع کليدی:هایواژه

 ها.فرایند
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   پيشگفتار
ای سال قبل به عنوان شیوه 20ازاریابي داخلي یکي از مباحث بازاریابي است که حدود ب     

ها و ارائه خدمات با کیفیت به آنان و مشکلات مربوط به کارکنان سازمان مسائلبرای حل 

مي از کوجود گسترش مفهوم در ادبیات بازاریابي، عملاً استفاده  ا، بشدمطرح  1یتوسط بر

آن شده است. مباحث بعدی که در زمینه بازاریابي داخلي انجام پذیرفت بیانگر این واقعیت 

  (. 1391ع،)زار تری استبودند که این شاخه از بازاریابي نیازمند تحقیقات گسترده و وسیع

بازاریابي داخلي عبارت است از جذب، توسعه، انگیزش و تداوم کیفیت کارکنان از طریق 

. به عبارت دیگر، (1389)طباطبایي،  های آنها ه عنوان یك محصول و ارضای نیازمندیشغل ب

بازاریابي داخلي فلسفه رابطه و پیمان مشترك بین مشتریان و کارکنان )مشتریان داخلي( سازمان 

 از مدیریت کیفیت و متأثرین شاخه از علم بازاریابي تا حدود زیادی . ا(2009، 2)چایل است

دمات خ ارائه فراینداهمیت و ضرورت ایجاد کیفیت در کل  خدمات است که بربازاریابي 

این حیطه از علم بازاریابي به بحث پیرامون رابطه مشتریان و عرضه  .(1397)دهقاني،کید داردأت

واند تکنندگان داخلي سازمان در ایجاد ارزش برای مشتریان خارجي مي پردازد، که این امر مي

ارزش و ابزاری برای توسعه کیفیت محصولات و خدمات و تعاملات  به صورت یك زنجیره

تفکر اساسي بازاریابي . (2011، 3)پارسورمنشودبین سازماني و برون سازماني در سازمان ظاهر 

لع مستلزم داشتن کارمندان با انگیزه و مط مؤثرخدمات  ارائهداخلي براساس این اصل بنا شد که 

های خدماتي نقش  در حالیکه در سازمان(، 1390اسي و صالحي،)عب استاز نیازهای مشتریان 

 ،(1391غلامي،)اصلي در جهت جذب مشتریان و حفظ روابط با آنها برعهده کارمندان است

ه ئرااش به منظور اداخليمي توان بازاریابي داخلي را تلاش سازمان در راستای مدیریت منابع 

واقع در قلب بازاریابي داخلي این مفهوم  در .(2003)جانستون،بهتر به مشتریان دانست خدمات

بنابراین  .(1394)صادقي،  نهفته است که کارمندان شکل دهنده اصلي بازار داخلي هر سازمانند

                                                 
1. Berry 

2. Cahill 
3. Parasuraman   
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ن ورده کردآمي توان گفت که سازمان از طریق ارضاء نیازهای مشتریان داخلي قادر به بر 

بي داخلي، کارکنان را همچون مشتریان بازاریا .(2010، 1)لینگاستنیازهای مشتریان خارجي 

خاني و )موسيخارجي برای سازمان اهمیت دارند در نظر مي گیرد که به اندازه مشتریان

( بازاریابي داخلي متمرکز بر روابط دروني مناسب بین افراد در همه سطوح در 1390همکاران،

شتری محور بین (. بنابراین یك رویکرد خدمت محور و م1392)موسي خاني،استسازمان 

کارکنان در تماس با مشتریان داخلي ایجاد مي شود و با توجه به اینکه سازمان بازارگرا قادر به 

های بازار هدف است و درنتیجه مقایسه با رقبا با کارایي و شناسایي بهتر نیازها و خواسته

 (. 2010اثربخشي بیشتری به رضایت مشتریان دست مي یابد)احمد و رفیق،

های تهایي که کمتر به فعالیبه این ترتیب سازماني که بازارگراست نسبت به سازمان     

از قابلیت بیشتری در دستیابي به اهداف سازمان نظیر سهم بازار و  ،بازارگرایي مي پردازند

(. از سوی دیگر سازماني که هم جهت 1391سود بیشتر برخوردار است )ابزاری و رنجبریان،

مي تواند مشتریان فعلي را راضي و وفادار نگه دارد، مشتریان جدید  ،کندبا بازار عمل مي 

که  در نتیجه با رویکرد بازاریابي داخلي؛ جذب کند و به سطح قابل قبولي از رشد دست یابد

در اینجا منظور توجه بیشتر به کارکنان است سطح عملکرد سازماني را ارتقا بخشد )موسي 

 (.1390خاني،

سپاری و واگذاری فعالیت های قابل واگذاری و چالش های مهم در امر برون ائلمسکي از ی     

به بخش خصوصي عدم تعریف درست کار است که باید نگرش و رویکردهای مرتبط با این 

موضوع به صورت اساسي و بنیادی تغییر یابد و در تعریف کار و فعالیت برای بخش خصوصي 

ه بخش خصوصي که منجر به حذف ابتکار عمل و کاهش از انتقال ساختار سازماني موجود ب

به عبارت ساده تر اگر هدف از واگذاری فعالیت ها،  5بهره وری مي شود به شدت پرهیز نمود.

دستیابي به مزایای مترتب آن است نباید از قیودی در شرح خدمات استفاده نمود که با روح 

ینه سازی از نقطه بهینه شود. همچنین هدف مغایرت داشته باشد و موجب انحراف مدل های به

                                                 
1. Ling 
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مهم دیگر در صنعت آب و فاضلاب عدم نظارت صحیح بر حسن اجرای کار در  مسائلاز 

چارچوب نظام فني و اجرایي کشور است. یکي از عوامل مهمي که منجر به کاهش بهره وری 

 برداری وها در صنعت آب و فاضلاب بخصوص در فعالیت های بهرهو عملکرد شرکت

ا هو این امر مدیریت پیمان استخدماتي شده است، عدم وجود فهرست بهاء برای اجرای کار 

-یتیت های سازماني در پیشبرد فعالرا نیز دچار چالش نموده است. عدم بکارگیری درست قابل

است که  يمسائلها در راستای ارتقا سطح کیفیت خدمات و عملکرد شرکت یکي دیگر از 

رار گیرد. پایین بودن عوامل تحقق منفعت نظیر شناسایي و بکارگیری بطور کامل مدنظر ق

های نوین صنعت با ملحوظ داشتن و فراهم بودن زیرساخت ها و بسترهای لازم برای تکنولوژی

این امر و زمان و طول عمر تکنولوژی از مرحله شناسایي، بکارگیری، ارتقا و منسوخ شدن آن 

سند استراتژیك صنعت آب و )ها را شامل مي شودینهکه این مهم قسمت عمده ای از هز

در صنعت آب و فاضلاب در عمل روندهای روشني از عملکرد عملیاتي  فاضلاب استان تهران(

که برای درك قابلیت ها و ظرفیت های بالقوه و بالفعل باید مورد توجه و تجزیه و تحلیل قرار 

 به اهداف فراهم شود وجود ندارد بنابراین گیرد تا زمینه های توسعه موردنیاز برای دستیابي

تعریف شاخص های اندازه گیری این عملیات نیز با اشکالاتي مواجه مي شود )نظیر هدر رفت 

سند استراتژیك صنعت آب و  )و ...( مؤثرآب، انرژی، فرسودگي تاسیسات، دارایي های 

ه بتوان ل خلق مدلي است کبیان شده در فوق محقق به دنبا مسائلبا توجه به  (.فاضلاب کشور

بیان شده را مرتفع نموده و مسیر روشني را برای دستیابي به اهداف  مسائلاز طریق آن برخي از 

ای که با تعریف و در میان گذاشتن یك هدف بنیادین که مبنایي را برای ترسیم کرد، بگونه

یق د، مورد پژوهش و تحقچشم انداز، ارزش ها، اخلاقیات و رفتار سازماني فراگیر فراهم مي کن

قرار دهد و در پي آن است که مفاهیم پایداری را در استراتژی محوری، زنجیره ارزش و 

ای ، تا بتواند ضمن خلق آینده(1394)صادقي، ها خود یکپارچگي را فراهم آوردفرایندطراحي 

ام دیشي، الهپایدار زمینه های لازم را از طریق توسعه قابلیت های سازماني، رهبری با دوران

بخشي و درستي، مدیریت با چابکي، استفاده از استعداد کارکنان، هدایت خلاقیت و نوآوری 
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 دن از جمله مشترکین را فراهم آورنفعایتایج برجسته، برای ارزش افزایي ذو پایدارسازی ن 

بار ضرورت توجه به بازاریابي داخلي توسط ساسر و ولین(. ا2013 ،)مدل تعالي سازماني

و لئونارد بری نیز نخستین بار واژه بازاریابي داخلي را وارد ادبیات  شدمطرح ( 1976)1آربیت

بازاریابي نمود و البته کاتلر در یکي از کتاب های خود عنوان مي کند که سازمان ها علاوه بر 

ه ژبازاریابي خارجي )منظور از بازاریابي خارجي مفهوم رایج بازاریابي است که ما آنرا با وا

ند که ککید ميأتوی  .رسانند( باید بازاریابي داخلي را نیز به انجام شناسیممي 2مارکتینگ

چرا که پیش از  ،(2011، 3)کاتلربازاریابي داخلي در واقع باید بر بازاریابي خارجي مقدم باشد

آنکه کارکنان شرکت آمادگي ارائه خدمت صحیح و در خور مشتری را داشته باشند تعهد و 

  .بهترین خدمات به مشتریان خارجي بي معني است ارائه قول

( حاکي از آن است که فعالیت های بازاریابي 1393رنجبریان و همکاران )نتایج پژوهش      

داخلي از طریق نفوذ و ایجاد انگیزه در کارکنان رقابت پذیری سازمان را بهبود بخشیده و 

است.   ؤثرمطریق بازارگرایي بر عملکرد سازماني بازاریابي داخلي از  وشایستگي ها را ارتقا 

( ارتباط بین بازاریابي داخلي و عملکرد سازماني بر روی 2012ر تحقیقي دیگر احمد و رفیق )د

سازمان خدماتي در کشور مالزی را مورد بررسي و پژوهش قرار دادند. داده های این  504

آوری شده و جهت مدیران ارشد جمع نفر از  111پژوهش از طریق پرسشنامه محقق ساخته و 

گیری بازاریابي داخلي از شاخص های توانمند سازی، رهبری مدیران ارشد، پاداش های اندازه

استراتژیك، محیط فیزیکي کار استفاده شده است. داده های این پژوهش حاکي از آن است 

در  1کانگ مي شود. درصد تغییرات عملکرد سازماني به بازاریابي داخلي مربوط 57که حدود 

ارتباط بین بازاریابي داخلي و عملکرد شغلي کارکنان در صنعت بیمه در ای با عنوان مقاله

 ای در خصوص ارتباط بین بازاریابيکشور تایوان پرداخته است. او در کشور تایوان مطالع

ازماني د سداخلي و عملکرد شغلي کارکنان در صنعت بیمه انجام داده است. در این مطالعه تعه

                                                 
1. Saser & Arbiit 

2. Marketing  
3. Katller   
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به عنوان متغیر میانجي در رابطه بین بازاریابي داخلي و عملکرد شغلي کارکنان مورد بررسي 

 ر دارد.شیوه رهبری مدیران سازمان قرا تأثیرقرار گرفته که متغیر بازاریابي داخلي خود تحت 

اده سازی پیابعاد بازاریابي داخلي را درون سازمان  مؤثروی معتقد است که اگر سازمان به طور 

نماید نرخ جابجایي و ریزش نیروها درون سازمان کاهش یافته و از سوی دیگر عملکرد شغلي 

گرا نیز از دیگر متغیرهای مورد بررسي در این کارکنان افزایش مي یابد. شیوه رهبری تحول

قش نکه از طریق بهبود روابط با کارکنان بر اجرایي کردن ابعاد بازاریابي داخلي  استپژوهش 

بسزایي دارد. فرضیه های این پژوهش از طریق رگرسیون مورد بررسي قرار گرفته و نتایج 

داری با بازاریابي داخلي داشته  اگرا رابطه معنحاکي از آن است که شیوه رهبری تحول

ین پژوهش گذار است. در اتأثیربازاریابي داخلي نیز از طریق تعهد کارکنان بر عملکرد شغلي 

ني یك متغیر شبه میانجي است یعني بازاریابي داخلي به طور مستقیم نیز بر عملکرد تعهد سازما

گرا در این مطالعه از طریق ارائه یك دارد. ویژگي های رهبری تحول تأثیرشغلي کارکنان 

-برنامه شغلي، پشتیباني کارکنان وگذاری برای کارکنان، تعیین مسیر چشم انداز واقعي هدف

مدل مفهومي  ارائه این پژوهش اصليدف ه مشخص شده است.ان ریزی توسعه کارکن

ناسایي ش و خلاقیت در بازاریابي داخلي با رویکرد بهبود عملکرد در صنعت آب و فاضلاب

 ت و بر این اساس اهداف فرعي زیر نیزازاریابي داخلي و بهبود عملکرد اسهای ب مؤلفهابعاد و 

اولویت -2 ؛و فاضلاب برای بهبود عملکرد دوین راهکارها صنعت آبت-1دنبال مي شود: 

هبود ب بندی راهکارهای تدوین شده صنعت آب و فاضلاب براساس مدل پیشنهادی در جهت

 .(1396)قراجه داغي و آدمیت، عملکرد

 

 

 پژوهشوش ر
های بازاریابي داخلي بوده و به همین  مؤلفهپژوهش حاضر در جستجوی ابعاد، متغیرها و      

)عادل آذر، خسرواني ( استفاده شده استISMمدلسازی ساختاری تفسیری )منظور از روش 
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سازی ساختاری تفسیری یکي از روش های طراحي سیستم ها به ویژه مدل .(1394و جلالي،  

ازی رویکردی است که با بهره گیری سیستم های اقتصادی و اجتماعي است این روش مدلس

طراحي سیستم ها مي پردازد. این رویکرد توسط  از ریاضیات، رایانه و مشارکت متخصصان به

وارفیلد معرفي و توسعه داده شد. وی دانشمند علوم سیستمي دانشگاه جورج میسون بود. وی 

افراد و گروه ها  ISMسال تجربه کار در شرکت های بزرگ را داشت. رویکرد  10بیش از 

زاری ه را ترسیم کنند و به عنوان ابرا قادر مي سازد که روابط بین تعداد زیادی از عناصر پیچید

ش یك این رو .)ریمون کیوی و کامپنهود(به روابط بین متغیرها عمل مي کندبرای جهت دادن 

یادگیری تعاملي است که در آن مجموعه ای عناصر مختلف در قالب یك مدل  فرایند

ه ب های ذهني مبهم و ضعیف را سیستماتیك جامع ساختاردهي مي شوند. این روش مدل

هایي شفاف و خوب تعریف شده تبدیل مي کند که برای بسیاری از اهداف سودمند مدل

سازی ساختاری تفسیری تجزیه یك اساس مدل(. 1395هستند )مظفری و ملك محمدی، 

سیستم پیچیده به چند زیر سیستم )عناصر( با استفاده از تجربه عملي و دانش خبرگان به منظور 

 .(1394. )رجب پور، استند سطحي ساخت یك مدل ساختاری چ

ای، جهت تدوین مباني، در این پژوهش روش گردآوری اطلاعات به صورت کتابخانه     

، متغیرهاشناسایي نظر و  آوری اطلاعات موردتعاریف و مفاهیم نظری بوده و به منظور جمع

ستفاده افاضلاب های بازاریابي داخلي از روش مصاحبه با نخبگان صنعت آب و  مؤلفهابعاد و 

شده است. ابزار گردآوری اطلاعات به صورت ترکیبي، شامل کتاب ها، پایان نامه ها و مقالات 

ه همانطور ک استفاده شده است.و اینترنت جهت گردآوری داده های ثانویه ، مصاحبه موجود

در  ملکردعارائه مدل مفهومي توسعه بازاریابي داخلي با رویکرد بهبود در این تحقیق  ،بیان شد

ه باین پژوهش مدل  مدل، تجزیه و تحلیل ارائهاز دنظر است، لذا مآب و فاضلاب صنعت 

  .( انجام شده استISMروش مدل سازی ساختاری تفسیری )
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 های پژوهشیافته
 انجام مصاحبه با نخبگان صنعت جهت شناسایي ابعاد بازاریابي داخلي

ین نوبت نشست های کارگاهي با نخبگان صنعت در این مرحله از روند پژوهش طي چند     

-برگزار شد که پس از بحث و بررسي آب و فاضلاب به صورت رودررو )مصاحبه حضوری(

های فراوان و اخذ نقطه نظرات آنها و جمع بندی نظرات مطابق با شکلي که در ادامه خواهید 

-ؤلفهمراج که تمامي ابعاد و های آنها در صنعت آبفا استخ مؤلفهدید ابعاد بازاریابي داخلي و 

نخبگان صنعت که در این پژوهش با آنها مصاحبه صورت گرفته نیز رسید  تأییدهای مزبور به 

ادامه  نمودند. در تأییدها را برای بازاریابي داخلي  مؤلفهو همگي آنها صحت وجود این ابعاد و 

یری با روش ساختاری تفسپس از مشخص شدن ابعاد بازاریابي داخلي و به جهت انجام تحلیل 

های کارگاهي با رویکرد مصاحبه با نخبگان صنعت نوبت مجدد جلسات و نشست سهدر 

برگزار و نظرات آنها در رابطه با نحوه ارتباط بین ابعاد مشخص شده بازاریابي داخلي با یکدیگر 

 شود.ارائه مينیز اخذ شد که در ادامه مراحل تحلیل صورت گرفته 

 مدل ارائه

 های بازاریابي داخلي مؤلفهحله اول: شناسایي ابعاد و مر

هایي که جهت اندازه گیری ابعاد باید مدنظر  مؤلفهدر این مرحله ابعاد بازاریابي داخلي و      

  :شدقرار گیرد شناسایي و از روند مصاحبه با نخبگان به شرح ذیل استخراج 

نظام  -3نگرش اقتصادی به صنعت آب،  -2، نظام جامع انگیزشي -1 ابعاد بازاریابي داخلي:

، چشم انداز و تدوین استراتژی -5نظام شایستگي در انتصابات،  -4، جامع سرمایه های انساني

 ها.فرایندمدیریت  -7، گرافرایندتغییر رویکرد ساختار سازماني از وظیفه ای به  -6
 مرحله دوم: تهیه ماتریس خودتعاملي ساختاری
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تفسیری در این مرحله ماتریس خود تعاملي ساختاری مطابق جدول زیر در روش ساختاری       

تهیه و بعد از آن نظرات نخبگان به تفکیك در آن وارد شده است و در مرحله بعدی ماتریس 

 برآیندی نظرات آنها آورده شده است. 
 ماتریس خودتعاملي ساختاری. 1جدول 

 

 

 

 

 

 رحله سوم: تهیه ماتریس خودتعاملي ساختاری برآیندیم
در این مرحله برآیند نظرات نخبگان صنعت در رابطه با نوع ارتباط ابعاد بازاریابي داخلي با      

. ذکر دشدر نظر گرفتن روش تحلیل ساختاری تفسیری مطابق با جدول صفحه بعد استخراج 

این نکته حایز اهمیت است که قبل از اینکه به ماتریس برآیندی خودتعاملي ساختاری برسیم 

با مدنظر قرار دادن نظرات نخبگان درصد تحقق هر یك از حالت های روش تحلیل ساختاری 

تفسیری بیان شده است. )به عنوان مثال در ماتریس زیر در خانه ای که با رنگ دیگری مشخص 

ر های انساني و نظام شایستگي ددرصد نظر نخبگان بر این بود که نظام جامع سرمایه 75شده 

کنند که در ماتریس برآیندی خودتعاملي انتصابات هر دو به تحقق یکدیگر کمك مي

نمایش داده شده است و به همین ترتیب تمامي  Xساختاری این خانه ماتریس با حرف 

 .(استدرصدهای جدول زیر قابل تشریح 
  

  

  ابعاد بازاریابي داخلي ردیف

ام جامع انگیزشينظ               

نگرش اقتصادی به صنعت آب             

نظام جامع سرمایه های انساني            

نظام شایستگي در انتصابات           

چشم انداز و تدوین استراتژی         

 راگفرایندتغییر رویکرد ساختار سازماني از وظیفه ای به          

هافرایندریت مدی         
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 ماتریس خودتعاملي ساختاری برآیندی .2جدول 

 1 2 3 4 5 6 7 ابعاد بازاریابي داخلي ردیف

50 %50 %50 %50 %25 %75 نظام جامع انگیزشي%  

75 %50 %50 %50 %100 نگرش اقتصادی به صنعت آب%   

75 %50 %50 %50 نظام جامع سرمایه های انساني%    

50 %50 %50 اباتنظام شایستگي در انتص%     

50 %50 چشم انداز و تدوین استراتژی%      


تغییر رویکرد ساختار سازماني از 

 گرافرایندوظیفه ای به 
50%       

 هافرایندمدیریت        

 
 ISMدرصد تحقق هر یك از حالت های روش  .3جدول

  ابعاد بازاریابي داخلي ردیف

 نگیزشينظام جامع ا O V O A A A  

نگرش اقتصادی به صنعت آب X X X A X   

نظام جامع سرمایه های انساني O X A X    

نظام شایستگي در انتصابات V O V 
 

 
   

چشم انداز و تدوین استراتژی V A      

 گرارایندفتغییر رویکرد ساختار سازماني از وظیفه ای به V       

 برآیند ماتریس ها     هایندفرامدیریت 

 
 مرحله چهارم: تهیه ماتریس دسترسي اولیه

طبق روش ساختاری تفسیری ماتریس خودتعاملي ساختاری باید تبدیل به ماتریس دسترسي     

در ماتریس  (V ، A ، X ،O اولیه شود بدین ترتیب که طبق تعاریف هر یك از حالت های )

در ماتریس ورودی و خروجي تبدیل به عدد )صفر یا یك( دسترسي اولیه این حالت ها باید 
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شوند. در جدول زیر ماتریس دسترسي اولیه که از ماتریس خودتعاملي ساختاری استخراج شده  

 است را ملاحظه مي کنید.
 ماتریس دسترسي اولیه .4جدول 

   ابعاد








 
 مرحله پنجم: تهیه ماتریس دسترسي نهایي

در مرحله سوم ماتریس دسترسي نهایي تهیه شده که این ماتریس با توجه به روابط بین      

  .ابعاد تشکیل مي شود و قدرت نفوذ و میزان وابستگي هر متغیر نیز بدست مي آید

از آن و خود متغیر بدست مي آید و  متأثرقدرت نفوذ یك متغیر از جمع تعداد متغیرهای     

تغیر بدست مي پذیرد و خود م تأثیرمیزان وابستگي یك متغیر نیز از جمع متغیرهایي که از آنها 

 مي آید.
 ماتریس دسترسي نهایي .5جدول 

 قدرت نفوذ ابعاد

 







 میزان وابستگي


 

 مرحله ششم: سطح بندی ماتریس دسترسي نهایي
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س از تعیین پ ود.در این مرحله ماتریس دسترسي نهایي به سطوح مختلفي دسته بندی مي ش     

 با مجموعه های ورودی و خروج و مجموعه مشرك بین آنها سطوح مدل ساختاری تفسیری

 .(آمده است)همانطورکه در ادامه در جداول مربوطه چندین تکرار بدست خواهد آمد
 

 اولین تکرار بخش بندی سطوح ماتریس دسترسي. 6جدول 

 سطح مشترك مجموعه مجموعه ورودی مجموعه خروجي ابعاد تکرار

 

 
 

  




 
 تکرار دوم بخش بندی سطوح ماتریس دسترسي . 7جدول 

 سطح مجموعه مشترك مجموعه ورودی مجموعه خروجي ابعاد تکرار

 





 تکرار سوم بخش بندی سطوح ماتریس دسترسي  .8 جدول
 سطح مجموعه مشترك مجموعه ورودی خروجيمجموعه  ابعاد تکرار

 

 

 مرحله هفتم: مدل ساختاری تفسیری ابعاد بازاریای داخلي
در این مرحله با توجه به سطوح متغیرها و ماتریس دسترسي نهایي مدل نهایي مطابق با شکل      

 زیر بدست آمده است.



 

 

183 

 

ب

ررس

ی 

 ریتأث

عوام

ل 

فرد

ی و 

سازم

انی 

بر 

خلاق

یت 

مدیرا

 ن
.… 

 

ی
اخل

ی د
ریاب

ازا
در ب

ت 
لاقی

خ
 

رد 
لک

عم
ود 

بهب
رد 

یک
 رو

با
 

 
   

   
 

ن
 یا

ی
یزد

م 
اهی

ابر
 

ن
ارا

مک
و ه

 

  

 لي مدل ساختاری تفسیری ابعاد بازاریابي داخ. 1شكل 

 

 وابستگي -مرحله هشتم: نمودار قدرت نفوذ
 در این مرحله متغیرهای در چهار گروه طبقه بندی مي شوند. 

که قدرت نفوذ و وابستگي ضعیفي ( مي شود 1گروه اول شامل متغیرهای خودمختار )ناحیه 

 رد. این متغیرهای تا حدودی از سایر متغیرها مجزا هستند و ارتباطات کمي دارند.  دا

( هستند که از قدرت نفوذ ضعیف اما وابستگي بالایي 2روه دوم متغیرهای وابسته )ناحیه گ

 برخورداند.

 ،که از قدرت نفوذ و وابستگي بالایي برخورداند هستند( 3گروه سوم متغیرهای پیوندی )ناحیه 

رهایي که در )متغی تغییر سایر متغیرها مي شوددر واقع هرگونه عملي بر روی این متغیرها باعث 

 .(صطلاحاً متغیرهای کلیدی مي نامندگیرند را ااین ناحیه قرار مي
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( را در بر مي گیرد. این متغیرها دارای قدرت نفوذ 4)ناحیه  مستقلمتغیرهای  گروه چهارم

 بالا و وابستگي پاییني هستند.

 

 
 وابستگي -نمودار قدرت نفوذ . 2شكل 

 

 

 گيریتيجهنبحث و 
 ایوظیفه از يسازمان ساختار رویکرد تغییر وابستگي متغیر -جه به نمودار قدرت نفوذبا تو     

 یزانم و کم نفوذ قدرت ناحیه این در است، شده واقع( وابسته) دوم ناحیه در گرافرایند به

 نظام ،(2) آب صنعت به اقتصادی نگرش ،(1) انگیزشي جامع نظام متغیرهای. بالاست وابستگي

 استراتژی تدوین و انداز چشم ،(4) انتصابات در شایستگي نظام ،(3) انساني ایه سرمایه جامع

 فوذن قدرت ناحیه این متغیرهای اند، گرفته قرار پیوندی ناحیه در( 7) هافرایند مدیریت و( 5)

 جزء 7و5و4و3و2و1ابعاد  نتیجه گرفت که توان مي بنابراین. دارند بالایي وابستگي میزان و

 در داخلي بازاریابي ابعاد سازی پیاده منظور به باید و شود مي محسوب کلیدی (متغیرها )ابعاد

 .داشت ای ویژه توجه آنها به فاضلاب و آب صنعت
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بنابراین  ؛استنظر به اینکه یکي از سرمایه های اصلي هر شرکت و سازمان منابع انساني آن       

نافع و ایجاد فرهنگي که دستیابي به منتایج مطالعه نشان داده است که ارج نهادن به کارکنان 

وری در ارتقا بهره ،طرفین را از طریق همسویي اهداف شخصي و سازماني را میسر نماید

مدل  -5-3سازماني و در نتیجه بهبود عملکرد شرکت نقش بسزایي خواهد داشت )زیر معیار 

ام جامع های نظ مؤلفهکه در آن  شودشود مدلي تدوین بنابراین پیشنهاد مي. تعالي سازماني(

انگیزشي نظیر قادر ساختن کارکنان برای استفاده از دانش و مهارت های خود در راستای منافع 

رکنان، تشویق، بین کا مؤثرشرکت، توسعه قابلیت ها، ترویج عدالت و برابری، برقراری ارتباط 

-جاری كیستماتیقدرداني و مراقبت از کارکنان لحاظ شده و در عمل به صورت نظام مند و س

 .شودسازی و کنترل 

 

 "نگرش اقتصادی به صنعت آب"بُعد 
ها یاستکه این س است نیازي انمدیربه برای ایجاد چنین نگرشي در صنعت آب و فاضلاب      

و به سطح  دادهها را افزایش  بهره وری و کارآمدی سیاست ،و در روند اجرا ندرا اجرایي کن

وجه به قیمت آب و یا به عبارت دیگر تغییر ساختار تعرفه های در این بعد ت ند.مطلوب برسا

آب یا همان اصلاح تعرفه ها به منظور واقعي نمودن قیمت این ماده حیاتي باید مورد توجه 

دن تا بتوانند با استفاده از این روش و با عنایت به زیانده بو ،مدیران ارشد این صنعت قرار بگیرد

موع زیان انباشته این شرکتها بخشي از زیان ها پوشش داده شرکت های آب و فاضلاب و مج

یافته تومان افزایش  20تعرفه آب برای هر مترمکعب  1397بر اساس لایحه بودجه سال  شود.

تنها هدف این  هبلک نباشدبه دنبال افزایش تعرفه ها است، این در شرایطي است که صنعت باید 

ل اصلاح تعرفه های شرکت مهندسي آب و فاضلاب )دستورالعمها اصلاح شوندتعرفه است که

شود، در حال حاضر و آنچه از مشترکان اخذ ميآب لزوم کاهش قیمت تمام شده . کشور(

فاصله بین این دو مقوله بسیار زیاد است و باید به دنبال کاهش این فاصله باشیم. به طوری که 

 ،د شدنا که این کالا گران نخواهبدین معیابد. باید به شکل محسوسي قیمت تمام شده کاهش 
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رکان و در اختیار مشت تأمینا به شکل پایدار رشود به نوعي بتوان آب ها اصلاح مياما قیمت

گذاری روبرو شدیم، بتوانیم همچنان این کالا را د چرا که اگر زماني با کاهش سرمایهاقرار د

 .در اختیار مشترکان قرار دهیم

بسیار زیاد  شودله قیمت تمام شده آب و آنچه از مشترکان دریافت ميکه فاصتوجه به اینبا      

ه اقتصاد براهکارهایي در مجموعه صنعت بدنبال این باشیم که  ارائهپیشنهاد میشود با است، 

های آب و فاضلاب قادر به  شرکت ، در غیر این صورتواقعي در حوزه آب دست پیدا کنیم

ر قتصاد و دیگعالي اشرایط لازم است که در شورای این  در. آب پایدار نخواهند بود تأمین

اقتصاد آب رسیدگي شود، چرا که تنها در این صورت  مسألهمحافل مربوط به بخش آب به 

ده در حال حاضر قیمت تمام ش. توان آب پایدار و با کیفیت را در اختیار مشترکان قرار دادمي

تومان برای هر مترمکعب از  400و تنها تومان است  1000هران شهر تهر مترمکعب آب در 

آب باعث شده که ارزش واقعي این کالا آن  واقعي نبودن قیمت. شودمشترکان دریافت مي

طور که باید درك نشود و مشترکان خود را ملزم به رعایت مدیریت مصرف نکنند، لذا در 

یمت یت که قعواق این. ای شوداقتصاد آب توجه ویژه مسألهاین شرایط ضروری است که به 

غیرقابل  .نیست منطقي ،تمام شده آب و برق در ایران در قیاس با آنچه از مشترکان اخذ مي شود

موضوعات دیگری همچون مواردی که آب در کنار افزایش قیمت و لازم است به  انکار است

 د.موجب افزایش بهره وری مي شود نیز توجه کر

ها در صنعت آب و به آن توجه کرد، مدیریت هزینه دیگری که در این بعد باید مسأله     

راهکارهای ذیل نسبت به مدیریت هزینه ها در دو  ارائهشود با فاضلاب است که پیشنهاد مي

 بخش نقدی و غیرنقدی پرداخته شود:

 ؛ها، شروع کنیدرا با درك تصویر کلان و ارتباط میان حوزهکار  .1

 ؛یدکار کاهش ده ها را از طریق مدیریت صحیح نیرویهزینه .2

 ؛اوضاع مالي را مدیریت کرده و سلامت مالي را رعایت کنید .3

 ؛های مربوط به ساختمان و دفتر کار سازمان را کاهش دهیدهزینه .4
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 ؛لات را کاهش دهیدها و ماشین آهزینه لوازم اداری، تجهیزات، زیرساخت .5 

 ؛های تبلیغات و بازاریابي را کاهش دهیدهزینه .6

 ؛کردها را آنلاین و اتوماتیك کنیدا حد امکان، کارت .7

 ؛دمواد اولیه و تولید را کاهش دهی تأمینهای انبار، زینهگ .8

 .های کاهش هزینه در سازمان استفاده کنید ز استراتژیا .9

دلایل متعددی وجود دارد که صنعت آب و فاضلاب به سمت انجام فعالیت ها با استفاده از 

 :مي شود ارائهادی از دلایل آن به شرح ذیل ظرفیت های برونسپاری رفته است که تعد

 ؛کمبود منابع -

 ؛کار و کسب اصلي یهسته با هماهنگي -

 ؛کاهش هزینه -

 ؛انعطاف پذیری کسب و کار -

 کاهش هزینه های بالاسری. -

در همین راستا پیشنهاد مي شود در این بعد از بازاریابي داخلي برای اجرای هر چه بهتر و      

جموعه شرکت در قالب قراردادهای برونسپاری، مزایا و معایب اجرای سودمندتر فعالیتهای م

این روش مورد بررسي دقیق قرار گیرد و اگر مزایای آن بیشتر از معایب آن بود اجرای آن در 

دستور کار صنعت آب و فاضلاب بویژه در فعالیتهای حوزه بهره برداری و مهندسي و توسعه 

 قرار گیرد. 

 

 "مایه های انسانينظام جامع سر"بُعد 

منابع انساني به عنوان یکي از اصلي ترین سرمایه یك شرکت محسوب مي شود که گذشت      

زمان برخلاف سایر سرمایه های یك سازمان، بر ارزش و اعتبار آن به لحاظ ارتقا سطح دانش 

در آن کلیه  هو مهارت ها مي افزاید، بنابراین برنامه ریزی برای داشتن استراتژی منابع انساني ک

مرتبط به آن نظیر توانمندسازی، حفظ کرامت، داشتن نظام سیستماتیك جذب و  مسائل
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نگهداشت، شایسته سالاری، قدرداني و جبران خدمات و ... از اولویت های اصلي و سهم هر 

 مدل تعالي سازماني(. -3-3و  -2-3، )زیر معیار شودشرکت و سازمان محسوب مي 

ر توری شرکت های آبفا و به طور جامعبرای ارتقا بهره شودامر پیشنهاد مي  برای تحقق این     

صنعت آب و فاضلاب مدلي تهیه شود که در آن رهبران با جهت گیری روشن و تمرکز 

استراتژیك را تعیین کرده و آنرا در میان گذارند و کارکنان را در سهیم بودن و دستیابي به 

ستراتژیك متحد نمایند. همچنین با توجه به اینکه یکي از ماموریت، چشم انداز و اهداف ا

-شنهاد ميپی استگذار در عملکرد هر شرکت و سازمان منابع انساني  تأثیرترین عوامل اصلي

شود برای ارتقا آن استراتژی منابع انساني همسو با استراتژی های سازمان تدوین و جاری سازی 

 .شود

 
 "تنظام شایستگي در انتصابا"بُعد 
تا ، در انتصابات، شایسته طلبي است اولین و مهمترین لازمه پیاده سازی یك نظام شایسته     

فرهنگ سازماني مبتني بر شایسته سالاری در سازمان حکم فرما نباشد، پیاده سازی این نظام 

اید بارشد صنعت آب و فاضلاب مي خواهد بود. مدیران یغیرممکن یا حداقل موقتي و غیردا

م را به این مهآنها عنوان یك ارزش سازماني در ذهن کارکنان جا انداخته و ه گي را بشایست

ا ارج نهادن ازمان باید ب. سهاستآگاه سازند که یگانه روش ارتقای سازماني، افزایش شایستگي

نفعان داخلي و خارجي خود به عنوان تجلي واقعي افراد با میزان شایستگي هایشان، در ذهن ذی

ي یك اجتماع شایسته طلب معرفي شده و ایشان را متقاعد به پذیرش و احترام به این یو اجرا

نظام نماید. هر چقدر که سازمان در اجرای این گام اولیه موفق تر باشد، موفقیت سازمان در 

ارزش شایستگي مدل تعالي سازماني(.  3)معیار تر خواهد بودهای بعدی محتملاجرای گام

ه این های اقتصادی باید ب مدیران بنگاهود. اید به یك باور عمومي تبدیل شافراد در سازمان ب

تند و به های سازمان هسیيبینش برسند که افراد شایسته سازمان مطبوع آنها، ارزشمندترین دارا

گي س از ایجاد بسترهای لازم برای استقرار نظام شایست. پداشته شوند هر قیمتي باید راضي نگه
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اقدام نموده و پس از شناسایي آنان  سته، لازم است به یافتن افراد شایمجموعه دردر انتصابات  

تگي برای های شایس مؤلفهاگرچه برخي از  به تشخیص زمینه های شایستگي ایشان اقدام شود.

ای مختلف همناصب مختلف سازماني یکسان و مشترك است، ولي طبیعتاً برای احراز مسئولیت

 .ی متفاوتي نیاز استها در یك اجتماع، مهارت

راد در انتصابات خود، شایستگي افدر همین راستا پیشنهاد مي شود صنعت آب و فاضلاب      

عنوان پارامتر اصلي مدنظر داشته و از دخالت دادن هر گونه هرا برای احراز پست سازماني ب

ني به آنان جداً زماهای سا پارامتر دیگری غیر از شایستگي افراد در ارتقاء و یا سپردن مسئولیت

ام ن آنها اهتمأخودداری نمایند. لازم است مدیران در انتصاب افراد شایسته به مناصب در ش

ورزیده و حتي المقدور مسئولیت هایي را به آنان واگذار نماید که به بهترین وجه از عهده 

ی در ع ترصنعت آب و فاضلاب و به طور جام آن بر مي آیند. اشتباهي که در این زمینه در

وجود دارد، این است که به نظر مي رسد افراد شایسته برای بروز شایستگي های  کشور سطح

-اتي ميغلط بعضاً منجر به انتصاب خود باید حتماً در لایه های مدیریت قرار بگیرند. این تفکر

ب دان مطلونه چن یيشود که کارشناسان مجرب و شایسته را به مدیران بسیار ضعیف و با کارا

 تبدیل مي نماید. 

لزوم ثبات مدیریتي علاوه بر نیاز به منابع و سرمایه، نیروی انساني و مدیریت این همچنین      

تي از این اساس، ارزش نیروی انساني ح بر باشد. صنعت آبفامنابع مي تواند از ارکان پیشرفت 

 عدم لبدلی ولي ،یك مدیر قوی و کارآمد، کلان نگر است بیشتر است.هم منابع و سرمایه 

رای رسیدن است. ب تحقق پیدا نکرده ها برنامه این اهداف از بسیاری مدیریت در ثبات و تمرکز

اند به اهداف داشته باشد تا بتو، در صنعت آب و فاضلاب وجودثبات مدیریت باید پیشرفت  به

 تعیین شده خود دست یابد.
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 "چشم انداز و تدوین استراتژی"بُعد 
اینکه شرکت های آب و فاضلاب براساس قانون تجارت راهبری مي شوند و از  نظر به     

 گذاری آن به تعرفه های تکلیفيطرفي دیگر به دلیل شرایط خاص محصول )آب( از قیمت

اتژی ابراین داشتن نقشه استرمحدود مي شود و سالیانه با زیانهای انباشته مواجه مي شوند، بن

دار خواهد بود و در این مهم روشن از اهمیت بسزایي برخوربرای رسیدن به یك چشم انداز 

پرداختن به قابلیت های سازماني، مدیریت هزنیه ها، ایجاد انگیزه برای پرسنل به عنوان محرك 

شنهاد . برای این منظور پیاست مؤثردروني سازمان در ارتقا بهره وری و عملکرد شرکت بسیار 

و خلاقانه در تدوین چشم انداز که در آن بتوان از اهداف  مي شود با استفاده از روش های نوین

کمي به جای اهداف کیفي بهره جست و به تناسب ماموریت سازمان بگونه ای آنرا کمي نمود 

 ي(.مدل تعالي سازمان 2و  1)معیار  که برای کلیه پرسنل قابل درك باشد

-مبرای ترسیم چش و فاضلابهمچنین پیشنهاد مي شود رهبران و مدیران ارشد صنعت آب      

انداز بگونه ای عمل نمایند که در ذهن واقع بینانه، خود را در قله اهداف استراتژیك متصور و 

کلیه فعالیت ها را همسو نموده و به سوی خود فراخوانند. رهبران و مدیران ارشد صنعت آب 

ونه ای ای خلاقانه به گگیری از روش ههای پشتیبان را با بهرهو فاضلاب استراتژی و خط مشي

مند تدوین و جاری سازی نمایند تا به مجموعه مطلوبي از نتایج به همراه تعریف روشني نظام

های ابتکاری مرتبط با اهداف از روابط علت و معلولي دست پیدا کنند. اقدامات و برنامه

بلندمدت  اهداف استراتژیك را جهت دستیابي به مجموعه مطلوبي از نتایج و ایجاد توازن میان

صورت هو کوتاه مدت، شناسایي و اولویت بندی نموده و پس از برنامه ریزی و تخصیص منابع ب

 ساخت یافته به اجرا درآورند.
 

 "گرافرایندتغییر رویکرد ساختار سازماني از وظیفه ای به "بُعد 
ی نان از استراتژبرای ایجاد همسویي پرسنل با اهداف سازمان و حمایت برنامه های کارک      

شرکت، مستلزم ایجاد فرهنگ سازماني مسئولیت پذیر است که هر فرد بتواند با مشارکت سایر 
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زین رویکرد گرایي را جایگ فرایندکارکنان خود را در پیشبرد فعالیت ها سهیم بدانند و رویکرد  

 .مدل تعالي سازماني( 4وظیفه ای شود )معیار 

شود مدلي طراحي شود که در آن بتوان رویکرد ساختار سازماني  در همین راستا پیشنهاد مي     

گرا جایگزین ساختار سازماني وظیفه ای نمود و تغییرات را بگونه ای مدیریت کرد که فرایند

ساختار سازماني خود را برای پشتیباني از دستیابي به اهداف استراتژیك به سرعت تطبیق داده 

 شود.

 
 "هافرایندمدیریت "بُعد 

به منظور فراهم نمودن بسترهای مناسب که کلیه فعالیت ها بتوانند بطور سیستماتیك      

ها در دستور کار هر شرکت یا فرایندتعریف، انجام و کنترل گردند، لازم است مدیریت 

سازمان قرار گیرد بگونه ای که بتواند از منظر رشد و یادگیری به نحوی پشتیباني شده و 

 .مدل تعالي سازماني( -1-5سپاری را حمایت نماید )زیر معیار رونمنظرهای ارتباط با ب

لذا پیشنهاد مي شود نسبت به تهیه مدل بلوغ قابلیت سازماني که در آن لازم است کلیه ارکان     

ها، فرآوری اطلاعات و منابع انساني با هم در تعامل بوده و بصورت یکپارچه فرایندمدل شامل 

های رایندفالي صنعت حرکت نمایند اقدام شود و در ادامه با تبیین در جهت بلوغ و تحقق تع

کلیدی سازمان براساس مکانیزم و استانداردهای تعریف شده که اثرگذاری و اثرپذیری آن از 

اهداف استراتژیك کاملا شفاف باشد و بتواند مبنای درستي جهت توسعه نقشه استراتژی 

 سازمان باشد.

 ت. نیز از این امر مستثني نیس مقالههاست و این  از برخي محدودیت متأثرهر تحقیق علمي     

 عبارتند از: های این تحقیق مهمترین محدودیت

دسترسي نه چندان راحت به مدیران ارشد صنعت آب و فاضلاب به جهت انجام مصاحبه های  -

 ؛لازم جهت جمع آوری اطلاعات

  ؛در دسترس نبودن منابع کافي جهت انجام مطالعه -
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 پژوهش. دود بودن دوره زماني مح -

مدیران  و متمرکز نبودن دفاتر پراکندگي و به عبارت دیگر این پژوهش به دلیل گستردگي     

 به مربوط نیز دیگر نمود. بحث گیروقت را اطلاعات آوریجمع امر ارشد صنعت،

 تلقي خصوصي سبب حاکم، فرهنگ نادرست معمولاً که ،است اطلاعات به دسترسي

 شود.مي موارد این کردن
 

است.  هرابدانشگاه آزاد اسلامي واحد  مقطع دکتری رسالهاین پژوهش برگرفته از : سپاسگزاری

شرکت مهندسي آب و نویسندگان مقاله بر خود لازم مي دانند از همکاری و مساعدت کارکنان 

ی پژوهش ما را یارو همه عزیزاني که در این فاضلاب کشور، آبفای استان و منطقه چهار شهر تهران 

 سپاسگزاری نمایند. ،نموده اند

 

 و مآخذ منابع
 عرضه فرایند در مؤثر عوامل ارزیابي (.1395)، مهرداد.حمدی، محمدمهدی، ملك ممظفری

المللي . دومین کنفرانس بینیساختاری تفسیر مدلسازی رویکرد با فناوری هاینوآوری
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