
96-96، صفحات 69، زمستان 3ی ی ششم، شمارهفرهنگی، دوره -ی اجتماعیی مطالعات توسعهفصلنامه  

 

 ایران یخیریه سساتمؤ در نیکوکاران وفاداری بر مؤثر هایشاخص بندیرتبه

 تفسیری ساختاری معادلات روش و فازی دلفی از استفاده با
 2سید بهنام رضویان، 1محسن شفیعی نیکابادی

 

 چکیده

های ی وفاداری و کمکلهسسات خیریه اهمیت دارد مسأؤم یکی از مسائل مهمی که برای

 وفاداری یحوزه در سرمایهگذاریباشد. موارد می اینمداوم خیرین سابق و ورود افراد بیشتر به 

این مقاله با برای همین منظور  است. خیریه تمؤسسابرای  اثربخش سرمایهگذاری یک خیرین،

. برای این های مؤثر بر وفاداری خیرین تدوین شده استبندی شاخصهدف شناسایی و رتبه

   و خیرین باتجربه،  مؤسساتمنظور ابتدا با مرور ادبیات و طرح نظرسنجی از مدیران این 

های مهم شناسایی شده و خصهای وفاداری خیرین احصا و سپس با روش دلفی فازی شاشاخص

قیق در های تحوش ساختاری تفسیری که یکی از روشها با هم با رسپس تاثیرگذاری شاخص

 میزان بر ثرمؤ عوامل تحقیق، این هایداده تحلیل و تجزیه از پس. عملیات نرم است سنجیده شد

تماد خیر به اع عوامل کلیه که داد نشان نتایج. شد خیریه مشخص مؤسسات در خیرین وفاداری

پذیری اجتماعی ، گرایش معنوی ، تبلیغات مداوم، تطابق انتظارات، حس همدلی و مسئولیتخیریه

 .باشندمی خیرین وفاداری روی بر معناداری و مستقیم ارتباط دارای و سابقه خیریه

 ها، تصمیم گیریشاخصرتبه بندی معادلات ساختاری تفسیری، دلفی فازی،: های کلیدیواژه

 چندمعیاره، وفاداری خیرین

 

 

 

 

                                                           
 shafiei@semnan.ac.ir           ی مسئول()نویسنده استادیار گروه مدیریت صنعتی دانشکده اقتصاد و مدیریت، دانشگاه سمنان 1

 brazavi19@yahoo.com        ی آموزش عالی بینالود خراسان رضویشناسی ارشد مدیریت صنعتی مؤسسهردانش آموخته کا 2

 22/13/1931اریخ پذیرش: ت 11/10/1931 تاریخ دریافت:
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 مقدمه  

بسیار پرسرعت   یکم و بیست قرن یآستانه درآن  لاتتحو و تغییرها و حضور پررنگ سازمان

سازمان  باید مدیران که است حالی در این و نیست پذیرامکان سادگی به آن مسیر درك که است

)سبزئی و  نمایند رهبری و هدایت تحول و تغییر این با متناسب، شرایط خاص در را خود

 شامل و هستند یوع بسیار زیاددارای تن 1های غیرانتفاعیسازمان .(89-۳9: 1939،همکاران

ونوس و ) های خیریه و بشردوستانه استها سازمانکه یکی از آن دنشومی متفاوتیهای فعالیت

 جذابیت باشدمیخیرخواهی  با مرتبط اشخاص که (. بحث رفتاری190-191: 1989همکاران، 

 (.22۳: 2111)بینت و گابریل، پیدا کرده است متخصصان و دانشگاهیان یزیادی برای جامعه

المنفعه و داوطلبانه به کارهای عام علاقمندگیری خود به افراد بنابر ماهیت شکل 2مؤسسات خیریه

در خط  شوند وبه طوری که این افراد بازوی اجرایی این مؤسسات محسوب می ؛متکی هستند

 چگونگی خصوص در مطالعات(. 913-232 :2111،)فالسیقرار دارندهدف مقدم ارتباط با افراد 

 وفاداری سطح به وفاداری بر مؤثر اصلی عوامل که داد نشان مشتریان جداشدن از جلوگیری

 انمشتری یهمه با یکسان رفتار داشتن که دهدمی نشان مطالعه این هاییافته. است وابسته مشتریان

 که نمود مشخص مطالعه این دیگر نتایج همچنین. نیست صحیحی کار آنان وفاداری افزایش جهت

 سطوح در را متفاوتی هاینقش ارتباط، اهمیت و اعتماد، تصویر قابلیت رضایت، همچون عواملی

اهداف شخصی  .(210-211: 2113 ،وینتریچ و همکاران) کنندمی ایفا مشتری وفاداری از مختلفی

 کویینوآ) است کرده تغییر کند،می اهدا خیریه به را پولی که زمانی خیریه، با در ارتباط فرد فتارو ر

 مجبور را خیریه هایسازمان بحث وفاداری خیرین پیدا کرده اهمیت بالایی که. (1۳3: 2113و رد، 

 باشند خیرین حفظ و جذب چگونگی جدید برای هایحل راه یافتن برای تلاش در کرده

 خیرین و جذب بیشتر منظور به خیریه های(. سازمان129: 2112روباناویکاس و آدوماویکاس، )ا

 از حمایت مورد در علمی ادبیات یبا مطالعهبرند. می کار به را های مختلفاستراتژی انواع بودجه،

 خیرا  ا حال این با. دارد داوطلبانه تمرکز و مالی هایبر کمک انحصاری طور به تقریبا   خیریه،

 ایگسترده اند که دیدگاهکرده اتخاذ را های جدیدیاستراتژی محققان بسیاری از و خیریه مؤسسات

 خیریه، رویدادهای ،خیریه با مرتبط بازاریابی شامل کهاست  خیریههای بحث کمک و سازمان از

                                                           
1 Non-profit organization 
2 charities 
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ه نیز هدف از این مقال(. 913-23۳: 2111،)فالسی و همکاران باشد... میو خیریه هایاعمال

 باشد.ها میبندی آنفاداری خیرین و رتبهبر و مؤثرهای احصای شاخص

 

 چارچوب نظری:

 عمل بشری رفاه خدمت در مردم چرا که این است اخلاقی رفتار مطالعه در مداوم سوال یک

ارزیابی وفاداری  پرسش، این به دادن پاسخ برای کننده تئوریزه مهم رویکردهای از یکی. کنند می

 اخیرا،. دارد اهمیت آن چارچوب در اخلاقی استدلال ثابت شده است که حال، این با. است خیرین

آکویینو و ) است کرده تمرکز دیگر تأثیرات روی بر اخلاقی، استدلال بر علاوه اخلاقی، روانشناسی

 (1021-1020: 2112 ،رد

 ویژگیهای به تنها نه اما ،دارد متغیرها از بسیاری روی بر را دیگران با شناسایی توانایی فرد هر

 است ممکن متغیرها این. بلکه تمام ویژگی های اخلاقی او با سایر افراد قابل مقایسه است مشترك،

 خلاصه قومی یا مذهبی سیاسی، ای، حرفه های گروه با و مرتبط بالا مرتبه اجتماعی هویت به

 ایجاد آنها در مردم که بسیاری اجتماعی های هویت همدیگر، خیرین با همکاری و تعامل با. شوند

 و یافته سازمان ساختار یک عنوان به دهند کهمی تشکیل را خود اجتماعی ساختار کنند، می

 برقرار( پیوند) سایر گروه با را اجتماعی ارتباطات که شوندمی تعریف حافظه در فرد به منحصر

 اجتماعی هایهویت ،خیریهب اخلاق و حمایت از کارهای سازد. برخورد اجتماعی در چارچومی

بنت ) کندمی هدایت جدید خودمحور به مربوط اطلاعات به را خود توجه و کند می سازماندهی را

 (.211-2111:222،و گابریل

 اخلاقی رفتار توضیح برای مهم متغیرهای شناختی اخلاقی توسعه و اخلاقی استدلال اگرچه

 که است معتقد واقعا که فردی کنید تصور. ستنده داستان از بخشی تنها آنها اما خیرین هستند،

و  داندمی آرمانی را خود او حقیقت، در است؛ او از مهمی بخش اخلاقی هایآرمان از ای مجموعه

همچنان تمایل به صرف زمان گام بزرگی برای خدمت به جامعه بردارد  تواندمی فکر می کند چون

 اخلاقی رفتار تحلیل و تجزیه در که آنچه. نماید و هزینه خود برای خدمت رسانی و کمک به مردم

خود  اجتماعی هویت و خودپنداره به صریح توجه دارد، وجودخیرین کمتر  اخلاقی شخصیت و

 (.1022: 2112 ،آکویینو و رد) است فرد

 استدلال خود، به مستقیم پیوند بدون زیرا است، مرتبط نظری لحاظ از توجهی بی اینالبته 

 بر. نمی شود اخلاقی اقدام به منجر الزاما خیرخواهی احساس حتی یا اخلاقی شناخت اخلاقی،
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پژوهش حاضر با رویکرد احصای عوامل موثر بر وفاداری خیرین و رتبه بندی این  اساسهمین 

 باشد.عوامل بر اساس اهمیت و تاثیرگذاری آن می

 

  ی پژوهشپیشینه

یه در نظام سلامت، خیر مؤسساتنقش  یمقدم و همکاران با مطالعهنکویی 1932در سال 

های خیرین و اختصاص بودجه به بخش سلامت در مورد کمک مؤسساتهای مشکلات و چالش

 1939آبادی افتخاری و میرجلالی در سال ن را مورد بررسی قرار دادند. رکنبرای رضایت خیری

 ویان زیر پوشش روستاییامداد در بهبود کیفیت فیزیکی مسکن مددج یهکمیت خیریه هاینقش نهاد

امداد در تمامی  یههای کمیتکه امدادرسانی دادنشان  آنان تایج تحقیقرا مورد بررسی قرار دادند و ن

متغیرهای وضعیت فیزیکی مسکن، به تغییرهای معنادار در نزد مددجویان زیر پوشش منجر شده 

ای خیریه در کمک به سلامت هبیمارستان گنجی و همکاران نشان دادند نقش 1930در سال  .است

است. در   پیش درآمدی بر توسعه پایدار ،مشارکت در امور خیریه و وقفو  جامعه حیاتی است

 با را یعقل یهامدل ،یاخلاق یروانشناس در ریاخ هایهینظر یمطالعه با 1آکوینو و رد 2112سال 

 نوجوانان،خود پیرامون  یمطالعه و در دادند گسترش یفرهنگ و یاجتماع راتیتأث به توجه

 آنها رفتار و یاخلاق میتعال ،یاخلاق تیهو تیاهم از را خود ارتباطات بزرگسالان، و انیدانشجو

   یاخلاق تیهو از استفادهخود  یمطالعهبا  211۳در سال  2همکاران د وری .کردند محاسبه

 روابط قیطر از تین حسن جادیا و خیریه ییشناسا و یتجار نام شیافزا یبرا را کنندهمصرف

 یهانمونهاز  متضاد نوع دو 9والکر و فریمر 211۳کردند. همچنین در سال  یبررسی اجتماع

     یاخلاق عمل با مرتبط یتیشخص یرهایمتغ یرابطه تا دادند قرار یبررس مورد ی رااخلاق

 یاجتماع تیهو دو چگونه کهکردند  یبررس 0وینتریچ و همکاران 2113. در سال شود مشخص

 نشان هاآن یمطالعه جینتا. شودیم کمک یاهدا موجب - یاخلاق تیهو و یتیجنس تیهو - مهم

 عراق،) کشور از خارج یهاگروه به یمال یهاکمک شیافزا باعث یاخلاق تیهو تیاهم که داد

 هویت تأثیر 2112خود در سال  یدر مقاله 2اروباناویکاس و آدوماویکاس شود.می (یاندونز

 برای اهدا مقابل درخرید محصولات  علت با مرتبط خرید از را کنندهمصرف انتخاب بر اخلاقی

                                                           
1 Aquino & Reed 
2 Reed et al 
3 Walker and Frimer 
4 Winterich et al 
5 Urbonavičius and Adomavičiūtė 
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      ی یک مدل نظری با ارائهای دیگر در همین سال قرار دادند. در مقالهخیریه مورد بررسی 

وجود رابطه معناداری بین پذیری اجتماعی و تأثیر هویت اخلاقی بر خیر به یتدرباره مسئول

یک  1ییلدیز و همکاران 2112در سال . اعی و تداوم خیرخواهی دست یافتندپذیری اجتممسئولیت

مدل مفهومی برای نقش واسطه خیرین برای کمک به محرومان را ارائه کرده و اثربخشی و کارایی 

بر وفاداری و تداوم کمک به  مؤثرهای اند. شاخصها را مورد بررسی قرار دادهو سازمان مؤسسات

 گردآوری شده است. 1ادبیات تحقیق به صورت جدول  یها با مطالعهخیریه

 
 بر وفاداری خیرین مؤثرهای شاخص -ی یکشمارهجدول 

                                                           
1 Yıldıza et al 

 معیارها
 

1 
نگرش دنیوی خیر وشهرت 

 حاصل از آن

دلاور و -1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 
 2112بین ماحد نور  -2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -1932همکاران 

2 
کیفیت خدمات و تسهیلات 

 خیریه

ویندریچ و  -2112ایسنبرگ و همکاران   -2111موحار ویب و هریس 
اورباناویکاس و  -2111چانگ و همکاران  -2111لانگن  -2113همکاران 

 2112کات آدوماوی

 اعتماد خیر به خیریه 3
دلاور و  -1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 

 2113وینتریچ و همکاران -2111اکوینو و رد  --1932همکاران 

۴ 
مستقیم خروجی  یمشاهده

 کمک

 -2111لانگن -2113ویندریچ و همکاران  -2112ایسنبرگ و همکاران 
 2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -2111چانگ و همکاران 

 حس همدلی 9

دلاور و -1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 
فالسی و -2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -1932همکاران 

 1939 رکن الدین افتخاری و میرجلالی -2111همکاران

 رودربایسی و رقابت 9
دلاور و -1981ری و همکاران کلانت -1931نیکویی مقدم و همکاران 

 2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -1932همکاران 

 گرایش معنوی خیر 9
دلاور و -1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 

 2111فالسی و همکاران -1932همکاران 

۸ 
تطابق انتظارات خیر با 

 خیریه

دلاور و -1981ران کلانتری و همکا -1931نیکویی مقدم و همکاران 
 2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -1932همکاران 

 بلوغ اخلاقی 6
ویندریچ و همکاران  -2113ویندریچ و همکاران  -2110ریفان و همکاران 

 2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -2118چانگ -2119

 نگرش مالی 16
ور و دلا-1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 

2112اورباناویکاس و آدوماویکات  -1932همکاران   

 تبلیغات مداوم 11
موحار ویب و  -2119ویندریچ و همکاران  -2113ویندریچ و همکاران 

 2112همکاران 

 پذیری خیریهمسئولیت 12
دلاور و -1981کلانتری و همکاران  -1931نیکویی مقدم و همکاران 

 2112ماویکات اورباناویکاس و آدو -1932همکاران 
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 های مؤثر بر وفاداری خیرینشاخص -ی یکجدول شمارهادامه 

 

 روش پژوهش

در و  ی، زمان مقطعکیفی –متغیر کمی  از لحاظ هدف کاربردی، شده،کارگرفتههب پژوهش روش

    هدف شناسایی و در این مقاله، . پیمایشی است –از لحاظ طرح تحقیق، توصیفی نهایت 

باشد. برای این منظور ابتدا از مقالات در این بر وفاداری خیرین می مؤثرهای بندی شاخصاولویت

های شاخص مؤسساتحوزه و بر طبق نظر جمعی خبرگان و اساتید دانشگاه و مدیران باسابقه این 

 1۳شاخص احصا گردید در نهایت از بین  1۳برای این کار ابتدا . اندهوفاداری خیرین احصا شد

وش و سپس با استفاده از راز تکنیک دلفی فازی شناسایی شاخص موارد مهم آن با استفاده 

 هپرسشنام پژوهش، این در مورداستفاده ابزارها بر هم سنجید شد. ساختاری تفسیری تاثیرگذاری آن

خیر باسابقه و صاحبان  01تعداد شامل  هدف جامعه .است هاهیافت تحلیل برای خبرگان با مصاحبه و

. روش انتخاب نمونه در این مقاله بر ه مشارکت مداوم دارند نظرسنجی شدسرمایه که در کار خیری

    ی بعدی . سپس برای مرحلهباشدمی گیری غیر تصادفی هدفمند یا قضاوتینمونهاساس 

نفر خبره در این زمینه  12ای برای روش معادلات ساختاری تفسیری تهیه گردید و از نامهپرسش

 اند نظرسنجی شد.سال بوده 12ی بالای که خیرین با سابقه

 

 

 

 

 معیارها
 

 علاقه به نام مؤسسه 13
 -2111بنت و گابریل  -2111الن ماحر و ویب  -1338مایر و استراهیولز 

 2112اورباناویکاس و آدوماویکات 

1۴ 
منحصر به فردبودن 

 خدمات

دلاور و  -1981ی و همکاران کلانتر -1931نیکویی مقدم و همکاران 
 -1930همکاران 

 شناسی خیرینجمعیت 19
 -211۳اکوینو و رد -2112ایسنبرگ و همکاران  - 133۳پاول و همکاران 

 2111اکوینو و رد 

 ی خیریهسابقه 19

برگر و همکاران  -2111موحار ویب و هریس  -2111بنت و گابریل 
رباناویکاس و او -2111چانگ و همکاران -2118چانگ  -2111

 2112آدوماویکات 

 قدرت تعاملات با محیط 19
کلانتری و  -1931نیکویی مقدم و همکاران  -1931برادران و همکاران 

 2111اکوینو و رد  -1932دلاور و همکاران  -1939همکاران 
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 بیان مساله 

 تکنیک دلفی فازی 

1لفید" روش به  موههههموس یههههشرو دیمیلا 1321یدههههه یلاوا در
 وتقضا سیربر ایبر "

 نخبرگا هیوگر فقاتو مطمئنترین به سترسید روش نههههیا از فدههههد. هههههمآ دجوو به نخبرگا

 به ن،خبرگا از هیانظرخو و پرسشنامه از دهتفاههسا اههب هههک تههسا صاههخ وعیهموض یرهاهبدر

 .(1۳0-118: 1981 ،فرجی و آذر) دذیرهههپمی رتصو هههاآن از حاصل ردخوزبا به توجه با ت،فعاد

 و تکهرار نهام،بهی پاسهخ یمشخصهه سهه بها کارشناسهان نظرهای رسیبرای بر در واقع روش دلفی

 و آوریجمع مندنظام روش دلفی، روش .است آماری گروهی پاسخ نهایت در و شدهکنترل بازخورد

 اسهت خهاص موضهوعی یها سؤال یدرباره متخصصان از گروهی و خبرگان هایقضاوت هماهنگی

گیری در منطق فازی و ادغام بها روش ش علوم تصمیمبا گستر(. 13-29: 1932و همکاران، پیدایی)

 9زیاههههف یههههلفد روش 2 اههههگوپت و افمنههههک طهههتوس دییلاهههم 1381 یهههههد دلفی در

 ماههنجا و لفید ای روشجرا از ترکیبی قعوا در زیفا لفید  روش ییاجرا حلامر د.هههش اعدهههبا

و  پیههدایی) ستا زیفا یهامجموعه یهنظری یفرتعا از دهستفاا با تطلاعاا روی رهههب اههههلتحلی

 .ستا هشد داده نمایش 1نمودار  در زیاهف لفید روش ایجرا یتمرلگوا (.13-29: 1932همکاران،

 
 : فرآیند دلفی فازی1نمودار

                                                           
1 Delphi 
2 Kaufman and Gupta 
3 Fuzzy Delphi 
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 فازی دلفی تکنیک در که است این در روشدلفی با فازی دلفی روش تفاوتهای مهمترین

 نظر میانگین سپس؛ میدهند کلامیارائه متغیرهای قالب در ار خود نظریات خبرگان معمولا 

 این گاهآن و محاسبه میانگین از خبره فرد هر نظر اختلاف میزان و( شدهاعداد ارائه) خبرگان

 خبره بر فرد هر بعد یمرحله در .میشود ارسال خبرگان به جدیدت نظریا اخذ برای اطلاعات

 اصلاح را خود قبلی نظر یا میدهد ارائه جدیدیرا نظر ،قبل یمرحله از حاصل اطلاعات اساس

. شود ثبات با کافی یاندازه به فازی اعداد میانگین که مییابد ادامه زمانی تا یندآفر این. میکند

 یمحاسبه با میتوان ،باشد لازم نیز خبرگان از گروههایی نظر زیر مطالعه چنانچه این بر علاوه

 مورد های مشابهدر گروه فازی روابط اساس را بر گانخبر نظریات ،مثلثی اعداد بین فاصله

  .(10: 2112، )چنگ و لین. کرد ارسال موردنظر خبرگان به را آنها اطلاعات و داد قرار شناسایی

 جعرا صاحب نظران رهنظ سبهک فدهه باتنظیم شده است  هشوپژای که برای این پرسشنامه

 طریق از نخبرگا الذ ،ستا هشد حیاطر لدههههم یاهههههرمعیا و هالفهؤم با ههههانآ فقتامو انمیز به

از برا را دخو فقتامو انزههمی داههیز یهخیل و داهیز ،طهمتوس ،کم ،کم خیلی نظیر کلامی یمتغیرها

 کیفی یاههمتغیره ههب سبتهن هاآن یههنذ تعابیر بر ادفرا وتمتفا تفکرات جایی کهآن از. دهناداشته

 خههپاس هاالوهس به نیکسا هنیتذ با نخبرگا ،یهکیف یاهمتغیره یمنهدا تعریف با الذ ستا ارثرگذا

 .نداهشد تعریف مثلثی زیفا ادعدا شکل به 1شکل  و 2 ولجد به توجه با متغیرها نهیا .دهناداده

 
 اعداد فازی مثلثی متغیرهای کلامی -ی دوشمارهجدول 

 

به صورت اعهداد قطعهی تبهدیل  2و1با استفاده از دو فرمول  هشدقطعی زیفا ادعدا قفو ولجد در

 :  شوندمی

 

 

 

 هشد قطعی زیفا دعد مثلثی زیفا دعد کلامی یمتغیرها
(1،22/1،1) خیلی زیاد  39۳2/1 

(12/1،12/1،۳2/1) زیاد  ۳2/1  
(22/1،22/1،2/1) متوسط  2/1  

(12/1،12/1،22/1) کم  22/1  
(22/1،1،1) خیلی کم  1122/1  
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 (:1)لفرمو

 

 (2فرمول )
 

 گردد:ستفاده از فرمول زیر متوسط هر عدد محاسبه میسپس با ا

 (:  9فرمول )

 

و ست ا نخبرگا ههههایهیدگاد میانگین بیانگر و        ام i هخبر هیدگاد بیانگر       بطهرا ینا در

ین ابا نتایج ی آن سههمقایاول و  یههمرحله در شدئههای اراهیدگادبا توجه به زدایی و بعد از فازی

در د ههباش 1/1 مههی کههستانه خیلآحد از مرحله کمتر  دوین هبف تلاهخاه هتی کروهص، درههمرحل

 (.10: 2112، چنگ لیند)شویند نظرسنجی متوقف میآفررت ن صوهیا

 آید:بدست می 0لاف دو مرحله از فرمول اخت

                                 ۴فرمول 

 

 تفسیری-زی ساختاریسالمد دیکررو

 و دیقتصاا یهاسیستم هیژو به سیستم حیاطر یهاروش از ی یکیتفسیر ریساختا زیسالمد

 یسیستمها حیاطر به نمتخصصا کترمشا و یانهرا ت،یاضیااز ر داریبرهبهر با که ستا جتماعیا

 نمیسو رججو هنشگادا درسیستمی معلو نشمنددا ،1فیلدوار توسط دیکررو ینا. دازدمیپر هپیچید

ISM د یکررو. شد دهدا توسعه و معرفی
 جهت و ترتیب ،عناصر یگرد بر عنصر یک ثیرأت تحلیل با2

 عناصر بین پیچیدگی بر سیلهو بدین و کندمی سیربر را سیستم یک عناصر نمیا هبط پیچیدروا

 به را سیستم و دهنمو پذیرنمکاا را سیستم سی پیچیدگیربر تکنیک ینا کلی به طور .دشومی غلبه

 ردمو لمد یتوسعهی هامگا مهادا در. باشد درك قابل گیدسا به که میکند هیردساختا ایگونه

 .(102-191: 1932)شفیعی نیک آبادی و همکاران ، ددگرمی معرفی  ISM تکنیک از دهستفاا با نظر

 مسئله با مرتبط یمتغیرها شناسایی تفسیری  ساختاری سازیمدل در گام نخستین :اول گام

 آیند؛می دست به پرسشنامه یا و خبرگان با مصاحبه نظری، مبانی روراز م متغیرها این که است

                                                           
1 Warfield 
2 Interpretive Structural Modelling 

iA 
 aveA  
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 زمینه این در که متعددی هایپژوهش و نظری ادبیات یمطالعه به توجه با پژوهش این در بنابراین

عوامل  مبانی نظری، بخش در ذکرشده هایمقاله محتوای در موجود ابعاد تحلیل و است شده بررسی

 و سابقه خیریه حس همدلی ،تطابق انتظارات ،تبلیغات مداوم ،گرایش معنوی ،هاعتماد خیر به خیری

 عناصر میان روابط درباره تفسیری،  ساختاری سازیلمد که بینشی علت به سپس شد و شناسایی

 فراهم هم بر عناصر تأثیرگذاری و اهمیت اساس بر را ساختاری و کرده ارائه سیستم یک در مختلف

  مشخص پژوهش یشده بندیسطح مدل تفسیری، ساختاری سازیمدل روش طریق از کند، می

 . شودمی

 دو رتصو به مسئله یمتغیرها مرحله ینا در ریساختا تعاملی دخو ماتریس تشکیل: دوم مگا

 بطروا تعیین به یرز یهادنما از دهستفاا با ههنددپاسخ و نددمیگر سیربر یکدیگر با جیزو و به دو

 .  ازددمیپر متغیرها بین

V  :سطر عامل (i )نستو عامل به نسیدر زمینهساز ندامیتو (j )باشد  . 

A  :نستو عامل (j )سطر عامل به نسیدر زمینهساز ندامیتو (i )باشد  . 

X :سطر عامل بین (i )نستو و (j) دارد دجوو طرفهدو طتباار . 

 O  :نستو و سطر عامل دو بین (i,j )اردند دجوو تباطیار  . 

 از استفاده با را ماتریس این مشخص گردید باید نهایی خودتعاملی ماتریس که بعد از این : مسو گام

 نهایی خودتعاملی ماتریس مبنای بر ماتریس این .کرد تبدیل اولیه دستیابی ماتریس به 1 و صفر اعداد

 .شودمی ایجاد ذیل، جدول روابط از استفاده با و

 
 ابط مفهومی به عدد قطعیتبدیل رو ینحوه –ی سهشماره جدول

 

 به متغیرها بین بطروا در یپذیرلنتقاا دننمو وارد با نهایی سترسید ماتریس دیجاا: رمچها مگا

 و باشد شتهدا ثیرأت B متغیر بر A متغیر که تیرصو در که ستا ینا بیانگر یپذیرلنتقاا.یدآمی ستد

 ثانویه بطروا یکلیه مگا ینا در. اردمیگذ ثیرأت نیز C بر Aمتغیر ارد،بگذ ثیرأت C متغیر بر B متغیر

 iبه   j jبه  i نماد مفهومی

V 1 1 

A 1 1 

X 1 1 

O 1 1 
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   داده ننشا نیز متغیر هر بستگیوا انمیز و ذنفو رتقد ماتریس ینا در .گرددمی سیربر متغیرها بین

 ستبه د متغیر دوخ و آن از ثرأمت یمتغیرها ادتعد عمجمو از متغیر یکذ نفو رتقد.  شودمی

 متغیر دخو و دپذیرمی ثیرأت هاآن از که متغیرهایی عمجمو از نیز متغیر وابستگی یک انمیز. یدآمی

 .یدآمی ستبه د

 ینا در .ددمیگر یستهبندد مختلف حسطو به نهایی سترسید ماتریس مگا ینا در: پنجم مگا

 به متغیرای یک بر ورودی و جیوخر یمجموعه ،نهایی سترسید ماتریس از دهستفاا با مرحله

 .  دشومی تعریف یرز رتصو

 به .دمیگیر تنشأ آن از که ستا سیستم از هاییبخش شامل متغیر وجی یکخر یمجموعه

به  در که ستا متغیرهایی سایر منضماا به متغیر آن دخو شامل جیوخر یمجموعه یگرد رتعبا

 . نداشتهدا سهم آن نمددآجوو

 به .دشومی منتهی آن به که ستا سیستم از هاییبخش غیر شاملمت وررودی یک یمجموعه

 در کهاست  متغیرهایی سایر منضماا به ستامتغیر آن دخو شامل ورودی یمجموعه یگرد رتعبا

  .ستا شتهدا سهم هاآن دیجاا

 از یک هر ایبر مجموعهها ینا اكشترا ،جیوخر و ورودی یمجموعهها تعیین از پس مهادا در

دار بر اساس روابط تعاملی و گراف جهتید آمی ستك به دمشتر مجموعه انعنو حتت متغیرها

 كمشتر یمجموعه و جیوخر یمجموعه که متغیرهایی ،متغیرها یبندسطح ایبرگردد . سم میر

. میگیرند ارقر یتفسیر ریساختا لمد تبامرسلسله از سطح بالاترین در باشند مشابه کاملا  هاآن

 دا مجد و هشد فحذ متغیرها لیست از متغیر ینا ،سطح بالاترین متغیر شناسایی از پس

 یبعد سطح تا ددگرمی تعیین هندقیمابا یمتغیرها ایبر كمشتر و جیوخر ورودی، یمجموعهها

 .  یابدمی مهادا متغیرها یکلیه سطح نشدمشخص تا هاارتکر ینا .ددگر مشخص متغیرها

 حسطو سساا بر مگا ینا است. در یتفسیر ریساختا لمد ساخت گام آخر :ششم گام

 سمر نظر ردمو لمد نهایی سترسید ماتریس در متغیرها بین طتباار همچنین و متغیرها هتعیینشد

 .(102-101 :1932)شفیعی نیک آبادی و همکاران ، ددمیگر

 

 های پژوهشیافته

 مؤثربندی عوامل تبهر برای مدلی یارائه دنبال به پژوهش این اصلی، سؤال و هدف به توجه با

 متعدد هایپژوهش و نظری مبانی بررسی با ابتدا منظور، این برای .باشدبر وفاداری خیرین می
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 نظری، مبانی بخش در ذکرشده هایمقاله محتوای در موجود ابعاد تحلیل و زمینه این در موجود

. مشخص گردیدباشد هدای کمک خیرین به صورت مداوم میعواملی که برای جلب رضایت و ا

تر ی بالای ده سال، موارد مهمخیر با سابقه 01سپس با استفاده از روش دلفی فازی و نظرسنجی از 

در نهایت با استفاده از روش معادلات ساختاری تفسیری مدل عوامل  ها مشخص شد.آن شاخص

نتایج  ها نسبت به هم مشخص گردید.میزان اثرگذاری و اثرپذیری شاخص بر وفاداری و مؤثر

 تفسیری در ذیل گردآوری شده است.  ساختاری سازیمدل مراحل دلفی فازی و روش
 

 دلفی فازینخست نظرسنجی  یمرحلهی هاپاسخرش نتایج شما -ی چهارشمارهجدول 

 

 

 

 

 میزان موافقت معیارها

 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم 

 نگرش دنیوی خیر و 1

 شهرت حاصل از آن

2 0 0 8 21 

فیت خدمات و کی 2

 تسهیلات خیریه

11 18 2 2 1 

 1 0 2 19 12 اعتماد خیر به خیریه 3

مستقیم  یمشاهده ۴

 خروجی کمک

9 9 8 18 8 

 2۳ 1 2 2 9 حس همدلی 9

 1 ۳ 1۳ 0 1 یترقابت و رودربایس 9

 22 12 2 1 1 گرایش معنوی خیر 9

تطابق انتظارات خیر با  ۸

 خیریه

0 9 22 0 0 

 3 18 2 2 9  بلوغ اخلاقی 6

 8 18 1 2 9 نگرش مالی  16

 1 9 2 11 12 تبلیغات مداوم 11

 2 10 1 11 2 پذیری خیریهمسئولیت 12
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 دلفی فازینخست نظرسنجی ی مرحلهی پاسخهارش نتایج شما -ی چهارجدول شمارهادامه 

 
 نظرسنجی نخستاز حاصل ن خبرگاه های یدگادمیانگین  -ی پنجشمارهجدول 

 میزان موافقت معیارها

 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم 

 12 11 1 2 2 م مؤسسهعلاقه به نا 13

 2 2 ۳ 10 ۳ منحصر به فرد بودن خدمات 1۴

 8 12 0 ۳ 9 شناسی خیرینجمعیت 19

 0 1 29 2 2 ی خیریهسابقه 19

 1 2 0 1۳ 12 قدرت تعاملات با محیط 19

 انگین فازی زدایی شدهمی میانگین فازی مثلثی: معیارها

1 
شهرت  نگرش دنیوی خیر و

 حاصل از آن
11/1 19/1 23/1 91/1 

 21/1 13/1 19/1 11/1 کیفیت خدمات و تسهیلات خیریه 2

 ۳8/1 3/1 11/1 18/1 اعتماد خیر به خیریه 3

 12/1 12/1 10/1 19/1 مستقیم خروجی کمک یمشاهده ۴

 31/1 30/1 10/1 19/1 حس همدلی 9

 08/1 08/1 18/1 13/1 دربایستی و رقابترو 9

 89/1 80/1 10/1 1۳/1 گرایش معنوی خیر 9

 02/1 03/1 20/1 92/1 تطابق انتظارات خیر با خیریه ۸

 19/1 11/1 10/1 19/1 بلوغ اخلاقی 6

 02/1 00/1 18/1 1۳/1 نگرش مالی 16

 11/1 19/1 29/1 1۳/1 تبلیغات مداوم 11

 03/1 03/1 21/1 21/1 هپذیری خیریمسئولیت 12

 1۳/1 18/1 2/1 18/1 سسهؤعلاقه به نام م 13

 09/1 0۳/1 21/1 19/1 منحصر به فرد بودن خدمات 1۴

 92/1 98/1 13/1 11/1 شناسی خیرینجمعیت 19

 02/1 08/1 21/1 18/1 خیریه یسابقه 19

 01/1 0۳/1 98/1 1۳/1 قدرت تعاملات با محیط 19

  , ,m    
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 ن درخبرگای هاهیدگا، دبستهت لاابر سووه علاه شدئهی اراپرسشنامهدر  ایهههن کههههبا توجه به 

مهروری بهر  ه ودههه شهئی ارااههنظرههالایش نقطهپاز س هپا لذه یددگرذ هخز نیز ابات لااؤقالب س

و زیهر  هارمعیا، هالفهؤمدر یر زصلاحی ت امااقدا ،نظران منطق فهازیرت صاحببا مشومقالات و 

 ست:ه امدآ ول به عملامفهومی ل مدی هارمعیا

نگهرش "و "کیفیهت خهدمات و تسههیلات خیریهه"معیارمیانگین قطعی با توجه به مقدار پایین  -1

 این دو پیامد حذف گردید. "شهرت حاصل از آن دنیوی خیر و

پذیری اجتماعی این معانی معیار حس همدلی با مسئولیتهمپوشانی  طبق نظر خبرگان به علت -2

 .ن تغییر نام پیدا کردی خبرگامعیار با رأ

 دوم  یمرحله

 
 اول و دوم ینظرسنجی مرحلهن در خبرگاه یدگاف دختلاان امیز -ی شششمارهجدول 

 

ت حدبه و کارشناسان 8و0و9و2و1ی اههههلفؤمدر د ههدیهمن نشاق فوول که جدن گونه هما

 مههی کههخیل یتانهههسآد ههحاز ر ههکمتاول و دوم حل امردر نظر ف ختلاان امیزو ند اهسیدرنظر 

لازم به ذکر است ید. دمتوقف گر قفوی هامولفهص خصودر نظرسنجی ا ذههلده، وهه( ب1/1)

وجود اختلاف از  لیل وجود در یکی از مراحل و عدمی اول به دشده در مرحلههای حذفمؤلفه

 اند.جدول فوق حذف شده

 

 

 اختلاف دوم یمرحله اول یمرحله معیارها 

 10/1 13/1 0.65 مستقیم خروجی کمک یمشاهده 1

 12/1 32/1 1931 پذیری اجتماعیمسئولیت 2

 12/1 08/1 1901 رودربایسی و رقابت 3

 20/1 ۳۳/1 29/0 تطابق انتظارات خیر با خیریه ۴

 91/1 81/1 21/1 تبلیغات مداوم 9

 13/1 ۳1/1 1۳/1 سسهؤعلاقه به نام م 9

 1۳/1 19/1 01/1 خیریه یسابقه 9

 19/1 03/1 01/1 قدرت تعاملات با محیط ۸
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 جینظرسنسوم  یمرحلهی هاپاسخرش نتایج شما -ی هفتشمارهجدول 

 
 نظرسنجی سوم  یاز مرحلهحاصل ن خبرگای هاهیدگادمیانگین  -جدول شماره هشت

 
 دوم و سوم ینظرسنجی مرحلهن در خبرگاه یدگاف دختلاان امیز -نهی شمارهول جد

 

راحل دوم و سوم میزان اختلاف نظر خبرگان در م 1لین و ( چنگ9) یبا توجه به فرمول شماره

دهد میزان اختلاف نظر خبرگان در نشان می 8 طور که جدول باشد. همانمی 8به شرح جدول 

-باشد و لذا نظرسنجی در این مرحله متوقف می( می1/1آستانه) مراحل دوم و سوم کمتر از حد

 شود.

 اند:تفاق نظر رسیدهاز نظر اهمیت بیشتر به ایار زیر مع 1، حال با توجه به نظرسنجی از خبرگان

 تبلیغات مداوم - 9گرایش معنوی   -2اعتماد خیر به خیریه  -1

 خیریه یسابقه -1  پذیری اجتماعیمسئولیت -2  خیر با خیریهتطابق انتظارات  -0

 

 

                                                           
1 Cheng  and Lin 

 معیارها
 میزان موافقت

 خیلی زیاد زیاد متوسط کم خیلی کم

 22 ۳ 0 2 2 تطابق انتظارات خیر با خیریه 1

 28 0 2 2 2 پذیری خیریهمسئولیت 2

 1۳ 9 8 1 0 ی خیریهسابقه 3

 میانگین فازی زدایی شده میانگین فازی مثلثی: معیارها

 8۳/1 31/1 18/1 11/1 تطابق انتظارات خیر با خیریه 1

 31/1 32/1 9۳/1 10/1 تبلیغات مداوم 2

 13/1 ۳1/1 21/1 18/1 ی خیریهسابقه 3

 اختلاف سوم یمرحله دوم یمرحله معیارها 

۳8/1 تطابق انتظارات خیر با خیریه 1  8۳/1 13/1 

80/1 تبلیغات مداوم 2  31/1 11/1 

12/1 خیریه یسابقه 3  13/1 1۳/1 
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 روش معادلات ساختاری تفسیری
 ابط بین معیارهای وفاداری خیرینماتریس خودتعاملی ساختاری رو -دهی شمارهجدول 

 1 2 3 ۴ 9 9 متغیرها
  O V V V V اعتماد خیر به خیریه 1
  A A X V گرایش معنوی 2
  O O O تبلیغات مداوم 3
  A A تطابق انتظارات ۴

9 
پذیری مسئولیت

  O اجتماعی

  خیریه یسابقه 9

 

 ماتریس دسترسی اولیه -یازدهی شمارهجدول 

 
 ماتریس دسترسی نهایی -دوازدهی شمارهجدول 

 
 

 1 2 3 ۴ 9 9 

 1 1 1 1 1 1 اعتماد خیر به خیریه

 1 1 1 1 1 1 گرایش معنوی

 1 1 1 1 1 1 تبلیغات مداوم

 1 1 1 1 1 1 تطابق انتظارات

 1 11 1 1 1 1 پذیری اجتماعیمسئولیت

 1 1 1 1 1 1 خیریه یسابقه

 قدرت نفوذ 9 9 ۴ 3 2 1 

 2 1 1 1 1 1 1 ه خیریهاعتماد خیر ب

 9 1 1 1 1 1 1 گرایش معنوی

 1 1 1 1 1 1 1 تبلیغات مداوم

 9 1 1 1 1 1 1 تطابق انتظارات

 0 1 1 1 1 1 1 پذیری اجتماعیمسئولیت

 0 1 1 1 1 1 1 خیریه یسابقه

  1 2 2 1 2 1 میزان وابستگی
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 سترسید سماتری حسطو یبنداولین تکرار بخش -سیزدهی شمارهجدول 

 
 سترسید ماتریس حسطو یبنددومین تکرار بخش -ردهچهای شمارهجدول 

  
 سترسید ماتریس حسطو یبندخرین تکرار بخشآ -زدهپانی شمارهجدول 

 

  یتفسیر ریساختا لمد ساخت: ششم مگا

 ماتریس در متغیرها بین طتباار همچنین و متغیرها هشدتعیین حسطو سساا بر مگا ینا در

 در شنگیزا بر مؤثر ملاعو یتفسیر ریساختا لمد. ددمیگر سمر نظر ردمو لمد سترسینهایید

 :ستا هشد داده ننشا 2 شکل

 

 

 سطح مشترک ورودی خروجی 

  1 1 1،2،9،0،2 اعتماد خیر به خیریه

 I 0،2 1،2،0،2،1 2،9،0 گرایش معنوی

  9 1،2،9،0،2،1 9 تبلیغات مداوم

  0،2 1،2،0،2،1 2،9،0 تطابق انتظارات

  2 1،2 2،9،0،2 پذیری اجتماعیمسئولیت

  1 1 2،9،0،1 خیریه یسابقه

 سطح مشترک ورودی خروجی 

  1 1 1،2،0،2 اعتماد خیر به خیریه

 II 2،0 1،2،0،2،1 2،0 تبلیغات مداوم

 II 2،0 1،2،0،2،1 2،0 تطابق انتظارات

  2 1،2 2،0،2 پذیری اجتماعیمسئولیت

  1 1 2،0،1 خیریه یسابقه

 سطح مشترک ورودی خروجی 

  1 1 1,5 اعتماد خیر به خیریه

 III 5 1,5 5 تبلیغات مداوم

 III 6 6 6 تطابق انتظارات
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 بر وفاداری مؤثرمل اعو رساختا تعاملیدخو لمد -دونمودار 

 

 گیرینتیجه

 وجود به محققان برای کار یادیز یعلاقه هیریخ با مرتبط یفرد رفتار که تیواقع نیا رغمیعل

ی مداوم اهدا و خیریه یسسهمؤ انتخاب بین لیتحل و هیتجزمورد  در ات بسیار کمیقیتحق ،هآورد

بر  مؤثرهای بندی شاخصرتبه هدف با حاضر یشدهارائهتحقیق . دارد وجود هیریخ به کمک

 این هایادهد تحلیل و تجزیه از پس .شودمی ارائه حوزه نیادر  مطالعات یبراوفاداری خیرین 

 طبق. شد مشخص مشهد یخیریه مؤسسات در خیرین وفاداری میزان بر مؤثر عوامل تحقیق،

ادبیات تحقیق و استفاده از روش  یها با مطالعهاحصای شاخص -1 قیق که عبارتند از:فازهای تح

ی میزان تاثیرگذاری و محاسبه -9ها با روش دلفی فازی بندی شاخصرتبه -2طوفان فکری 

 1 به عوامل وابستگی، اینتفسیری و نمودار قدرت نفوذ و -ختاریپذیری به کمک روش ساتاثیر

، تبلیغات به خیریه، گرایش معنویاعتماد خیر  عوامل یکلیه که داد نشان نتایج. شدند تقسیم بعد

 مستقیم ارتباط خیریه یپذیری اجتماعی و سابقهبق انتظارات، حس همدلی و مسئولیتمداوم، تطا

خیرین عامل  وفاداری روی اثرپذیر در بعد بیشترین. دارند مشتریان وفاداری روی بر معناداری و

 بر مؤثر عوامل افزایش بنابراین. باشدانتظارات و گرایش معنوی خیرین میتبلیغات مداوم و تطابق 

ین زمینه ت بیشتر در اشود. برای تحقیقا بیشتر نیز هاآن رضایت که شودمی سبب خیرین وفاداری

ی عدم قطعیت است فازی مردد که بر پایه یگیری در حوزههای تصمیمگردد با روشپیشنهاد می

 .  مبندی دقیقی در صورت ابهام در پاسخ خبرگان برسیبندی انجام گیرد تا به رتبهاین رتبه
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 منابع 

 ان،یرا وری هبهر و لعاتمطا مرکز ،زیفا مدیریت علم( 1981) تحج ،فرجی و دلعا آذر، .1

   .عجتماا راتنتشاا

بر وفاداری  مؤثربررسی عوامل » (1931) حسن و صفرنیا، عباس عباسی، ،برادران، مهدی .2

 ،2یشماره ،0۳ یدوره ،مدیریت و پیشرفت ،«موردی بانک تجارت شیراز( یمشتری )مطالعه

  .01۳-082صص

 متعادل انسانی منابع ابعاد یشناسای» (1932وری، نازنین و باقری، صابر)پیله ،پیدایی، مهرداد .9

  .13-29صص ،13ی شماره ،۳ یدوره ،«فازی دلفی رویکرد با اسلام دیدگاه از

تبیین عوامل » (1932)فریبرز ،یوسف و درتاج ،کریمی ،زهرا ،شعبانی ،علی ،دلاور .0

   ،12یدوره ،روانشناسی تربیتی، «ساز دوستی خیرین مدرسه شناختی و اجتماعی بر نوع روان

 .۳3-02صص  ،93 یرهشما

امداد  یهای کمیت نقش نهاد خیریه» (1939، اکبر )میرجلالی و عبدالرضا ،الدین افتخاریرکن .2

موردی: بخش کندوان،  یههبود کیفیت فیزیکی مسکن مددجویان زیر پوشش روستایی )نموندر ب

 .88۳-8۳2 صص ،0ی شماره ، 01ی دوره ،های جغرافیایی انسانیپژوهش، «(شهرستان میانه

 بر مؤثر عوامل بررسی» (1939) و بندرخانی، مهدی ،حسینی، علی ،، علیرضاسبزئی .1

 واحد اسلامی آزاد دانشگاه انسانی علوم یدانشکده صنعتی یتمدیر یمجله ،«یمشتر وفاداری

 89-۳9صص ،3شماره  ،حسابداری و مدیریت ینامهویژه ،نهم سال ،سنندج

  سازمانیبرون  عوامل( »1932) حمید ،و تاجیک ریحانه ،نادری ،محسن، آبادیشفیعی نیک .۳

سازی مدل  و  عاملی  تحلیل  از یبیترک  رویکردی  تأمین:  یزنجیره  در  دانش  مدیریت  مؤثر بر

 .12۳-191ص، ص29 یشماره ،انداز مدیریت صنعتیشمچ، «تفسیری -ساختاری 

 (1981)سیروس ،احمدی و رسول ،خوراسگانی ربانی ،مهدی ،ادیبی ،صمد ،کلانتری .8

دانشور دو  یمجله ،«وامل مؤثر بر آنشهری ایران و ع یدوستی در جامعهتفاوتی و نوع بررسی بی»

 .92-2۳ص، ص22 یجدید، شماره یدوره ،10 الس ،پژوهشی دانشگاه شاهد -علمی  یماهنامه

مشارکت در امور خیریه و »( 1930)فاطمه ،راد احسانی و محسن ،نیازی ،محمد ،گنجی .3

 ،9 یدوره ،فرهنگی - اجتماعی یتوسعه عاتمطال ،«پایدار یدرآمدی بر توسعهپیش ،وقف

 .02-22صص ،0ی شماره
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 علوم در کیفی حقیقاتت تکیفی یمطالعه ،«سلامت نظام در خیریه مؤسسات نقش» (1932)

 .11-1صص  ،2ی ، دوره1 یشماره ،سلامت

، تهران: مدیریت بازاریابی (1988)روستا، احمد و عبدالحمید، ابراهیمی  ،ونوس، داور .11
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