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 چکيده
ي حاضر با هدف بررسی نقش عوامل سازمانی در عملکرد مالی شهرداري همدان اجرا شد. مطالعه

هاي توصیفی پیمایشی از نوع کاربردي و مقطعی قرار این بررسی در نوع خود در زمره ي بررسی

نان کارک يي آماري این تحقیق کلیهگیرد که با رویکرد کمی و اثباتگرایانه اجرا شده است. جامعهمی

اي با انتساب متناسب نفر بوده است که به روش تصادفی طبقه 508شهرداري همدان به تعداد 

ي کوکران انتخاب عضو از میان آنها با استفاده از فرمول تعیین حجم نمونه 141اي به حجم نمونه

ي امهها، پس از تأیید صحت و اعتبار عملکرد آن؛ از ابزار پرسشنشده است. براي گردآوري داده

هاي گردآوري شده از روش حداقل مربعات جزئی محقق ساخته بهره گرفته شد. جهت تحلیل داده

گرفته شد. نتایج به دست اس بهرهالسازي معادلات ساختاري اسمارت پیافزار مدلبا استفاده از نرم

در خدمت، منابع بر نوآوري ها، مؤید تأثیر معنادار عوامل سازمانی مشتمل بر آمده از تحلیل داده

هاي اطلاعاتی و ساختار سازمانی بر عملکرد مالی شهرداري همدان انسانی، منابع مالی، سیستم

 .باشدمی

هاي اطلاعاتی، ري در خدمت، منابع انسانی، منابع مالی، سیستمنوآو :يديکل واژگان

 ساختار سازمانی، عملکرد مالی.
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 2 محمّدجواد آذرشاهی،  1 محمودآبادي طيبه

 ارشد مدیریت دولتی ـ مدیریت تحول، دانشگاه آزاد اسلامی واحد ملایر، ملایر، ایران.کارشناسی 1
 تهران، ایران گروه مدیریت، دانشگاه پیام نور،گذاري، دانشجوي دکتري مدیریت بازرگانی ـ سیاست  2
 

 نام نویسنده مسئول:
 طيبه محمودآبادي

 بررسی تأثير عوامل سازمانی در عملکرد مالی

 (همدان شهر موردي: شهرداري مطالعه)
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 مقدمه
 دارند زنیا عملکرد اثربخش ارزیابی سیستم به امروز، رقابتی عرصه در پایداري توسعه و و رشد خصوصی ـ براي یا ها ـ دولتیسازمان همه

 هاسازمان امروزه، .(1931بیگی و همکاران، دهند )رجب قرار سنجش مورد را خود انسانی نیروي و سازمان، فرایند هايبرنامه بتوانند آن قالب در تا

ه تهی ابزارها، این مهمترین از یکی. کنندمی منابع استفاده از بهینه کارگیريبه و مدیریتی وظایف در انجام متعددي هايروش و اطلاعات از

 یارزیاب منابع، کنترل و ریزيبرنامه هايزمینه در مختلف سطوح مدیران نیازهاي اطلاعاتی تأمین آن وظیفه که است مالی مدیریت اطلاعات

 براي شرکت که اضافی ثروت میزان به که است معیاري شرکت، مناسب عملکرد معیار .(1952 )نصیرزاده، گیري استتصمیم و عملکرد

)خواجوي و همکاران،  یاري کند ارزش ایجاد به هاي مربوطگیريتصمیم در را افراد و باشد داشته خاصی توجه کند،ایجاد می سهامدارانش

 قلمداد ها شرکت از بسیاري اصلی هدف سود، کسب که ارزیابی عملکرد از منظر مالی. ازآنجااین معیار چیزي نیست جز، سنجش و .(1934

 از است عبارت (. عملکرد مالی1934قادیکلایی و خلیلی، است )صفایی برخوردار زیادي بسیار اهمیت از آن گیرياندازه و مالی شود، عملکردمی

 ابیراستاي دستی در شرکت عامل مدیر که عملیاتی اهداف. آیدنائل می ثروت افزایش راستاي در خود مالی هايبه هدف شرکت که میزانی یا درجه

 تجاري واحد یک مالی عملکرد توانآن می برمبناي که است معیارهایی و هاشاخص کند دربرگیرندهمی دنبال ثروت افزایش یعنی اصلی، هدف به

ي ي امور روزمرههایی که نقش بسیار مهمی در ادارهي امروزي یکی از سازماندر جامعه .(1958 همکاران، و حسینی )خداداد گیري کرداندازه را

هدف  با لازم خدمات ارائة و محلی امور ادارة منظور به غیردولتی و محلی سازمان عنوان به ها هسنتد. شهرداريکند شهرداريجامعه ایفا می

 نیازهاي کردن برآورده آن، وظیفة است؛ همچنین آمده وجود به آن اطراف و شهر محدودة در اجتماعی، و اقتصادي کالبدي، توسعة و مدیریت

 (. کارآمدي2: 1932زاد، زاده و کاظمینیستند )ابراهیم آنها ساختن برآورده به تنهایی قادر به افراد از کدام هر که بوده شهروندان مشترك

 داوري اما دارد؛ جامعه هر در توسعه هايظرفیت ایجاد در نقش مهمی ها،شهرداري مانند محلی؛ سطح در خدمات دهندةارائه عمومی هايسازمان

  .(1934گیرد )ملکی و همکاران،  قرار سنجش مورد دقیق، هايروش از استفاده با آنها عملکرد که شودمیسر می زمانی توان، این مورد در صحیح

 و یمال اهداف به میزان دستیابی بررسی و مالی هايسنجه از تنها عملکرد، ارزیابی دیگر براي هايسازمان از بسیاري همانند نیز هاشهرداري در

در این میان، عوامل سازمانی و داخلی سازمان نقش به سزایی در کم  .(1931بیگی و همکاران، شود )رجباستفاده می شده،تعیین بودجه تحقق

د. علی رغم اهمیت وافر این مهم، تحقیقات اندکی در داخل به بررسی نقش عوامل سازمانی در میزان عملکرد کنو کیف عملکرد مالی آنها ایفا می

آمده از  توان به راحتی نتایج بدست، نمیحوزهاین  مطالعات بومی در فقدانبه دلیل الوصف، ها پرداخته است. معمالی در سطح شهرداري

نوع نگاه مدیران و بلکه عوامل فرهنگی و ساختاري حکومتی انی نیز تطبیق داد. چرا که نه تنها هاي محققان غربی را به جامعه ایرپژوهش

در کشورهاي مختلف  با عملکرد مالی و همچنین نوع مواجهه گذران داخلی و خارجی در خصوص عملکرد مالی بسیار متفاوت استسیاست

با توجه به آن چه گفته شد، این تحقیق به دنبال پاسخ به این سؤال است که عوامل سازمانی چه  تواند تا حد زیادي متفاوت از یکدیگر باشد.می

ي تجربی مرتبط مورد بررسی قرار گرفته است و پس نقشی در عملکرد مالی شهرداري همدان دارد؟ در ادامه ابتدا مبانی نظري و سپس پیشینه

 گیري و پیشنهادات مطرح شده است.ها و در انتها نتیجهآمده است. و سپس تحلیل یافته کنندگان و ابزار تحقیقشناسی، مشارکتاز آن نوع

 

 ـ ادبيات تحقيق1
 ي نظري تحقيقـ پيشينه1ـ1

 ـ عوامل سازمانیالف

 هک است اجتماعینهادي  معین. سازمان هايهدف به یافتن دست براي افراد متقابل روابط از یافته نظام هايفرآیند از است عبارت سازمان

 انجام ار هاییفعالیت ساختاري آگاهانه، داشتن سبب به که معین مرزهاي با است سیستمی بهتر به عبارت نماید.می تعقیب را مشخصی هدف

ند. (. عوامل سازمانی آن دسته از عوامل هستند که به محیط داخلی سازمان مربوط13: 1953دهد و به محیط خارجی ارتباط دارد )دفت، می

هاي متعددي از عوامل سازمانی مطرح و مبناي تحقیقات متعدد قرار گرفته است. آنچه که در این بررسی به عنوان مبنا قرار بنديتاکنون دسته

 ریسک، 2خدمات در هاي نوآوريباشد. آنها عوامل سازمانی را مشتمل بر مؤلفه( می2018) 1گرفته است، الگوي عوامل سازمانی فلیسیو و رودریگز

. نوآوري در خدمات ناظر بر (2018 رودریگز، و دانند )فلیسیومی 7سازمانی و ساختار 6هاي اطلاعاتی، سیستم8مالی منابع ،4انسانی ، منابع9تعهدي

                                                           
1- Felício and Rodrigues 
2- Service Innovation 
3- Underwriting Risk 
4- Human Resources 
5- Financial Resources 
6- Information System 
7- Organizational Structure 
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اي تعهدي مؤلفهباشد. ریسک هاي نوآورانه و جدید به مشتریان خود میي خدمات در قالب روشآن است که سازمان تا چه اندازه به دنبال ارائه

اند و در این بررسی جایگاهی ندارد. منابع انسانی یکی از عناصر اصلی سازمان است که نقش اي در نظر گرفتههاي بیمهاست که آنها براي شرکت

، میزان به روي انسانیکند و ابعاد مختلفی همچون بکارگیري نیروي انسانی ماهر، توانمندسازي نیامان امروز ایفا میبی بدیلی در عصر رقابت بی

وري و (. منابع انسانی یک سازمان، کارآیی، بهره1934شود )درینی و همکاران، کارگیري پرسنل با تحصیلات دانشگاهی و . .  را شامل می

زمان را تحت ( و منابع انسانی مناسب و توسعه یافته، عملکرد سا2011، 5دهد )سالخه و چودهاريسودآوري یک شرکت را تحت تأثیر قرار می

واند ت(. منابع مالی نیز یک عنصر حیاتی براي موفقیت و بقاي سازمان هستند و فقدان یا کمبود آن می2005، 3دهد )ریزو و کروچرتأثیر قرار می

 اطلاعات تولید و اهداده سازماندهی و هاي اطلاعاتی، گردآوري. سیستم(2018 رودریگز، و وجود سازمان را به شدت تحت تأثیر قرار دهد )فلیسیو

 توسعه را مدیر معرفتی حیطه و  یافته حضور هاسازمان سطوح تمامی در مقتدر  ناظري و همچون رسانندمی انجام به مدیران به را آن انتقال و

ي امور در چرخه ها نقشی بسیار حساس و مهم. این سیستم(2 :1952 طالقانی،) سازدمی مهیا صحیح تصمیمات اتخاذ براي را وي بینش و داده

 سازمانی . در نهایت، ساختار(2018 رودریگز، و سازمان بر عهده داشته و شواهد مؤید نقش آنها در بهبود عملکرد مالی سازمان است )فلیسیو

 فـراهم سازمانی امور انجام امکان که ايگونهبه درآمده، نظم سـازمان به یـک در مشـاغل و افراد آن اساس بر که است روشی و شیوه بیانگر

 باطارت فرماندهی یا افقی یا و عمودي خطوط و سازمانی ارتباطات چگونگی نشان دادن براي که است اصـطلاح رایجی سـازمانی سـاختار. گـردد

   (.1953 غلامی،) گیردمی قرار استفاده مورد سازمانی

 

 ـ عملکرد مالیب
 نیروي برعهده سازمان طرف که از است وظایفی رسانیدن نتیجه به عملکرد، اینکه جملهاز  است شده ارائه مختلفی تعاریف عملکرد، براي

 هزینه، به و است تولید تعالی و پذیريرقابت اهداف تمامی شامل تقریباً سازمانی . عملکرد(1338، 10است )کاسکیو شده گذاشته انسانی

مفاهیم  مهه که کرد تعریف چتري مثابه به توانمی را سازمانی عملکرد علاوه، به. شودمی مربوط کیفیت یا اعتماد پذیري، سرعت، قابلیتانعطاف

. دارد تمرکز مالی بخش بر معمول طوربه شرکت عملکرد .(1936مارشک، گیرد )بهشتیمی بر در را سازمان کل هايفعالیت و موفقیت به مرتبط

 درباره اطالعاتی هستند، مندعلاقه نفع و صاحبان سهامداران گذاران،سرمایه این بر افزون. شودمی تعریف مالی مفهوم با طور سنتیبه بنابراین،

 ایرس برخلاف سودآوري و فروش رشد بازگشت دارایی، گذاري،سرمایه بازگشت مثل مالی اطلاعات براي. آورند دستشرکت به عملکردي شرایط

 است، مالکان ثروت افزایش هدف، که اقتصادي بنگاه یک در .(1936رفتار، )نیکدارد  وجود صریحی و صحیح ممتد اطلاعات طوربه عملکرد ابعاد

 است اهداف سازمان به دستیابی میزان معنايبه مالی عملکرد میزان محاسبة درواقع،. آوردمی فراهم را تحقق هدف موجبات سود ازدیاد به توجه

 (2018) رودریگز و هاي متعددي مطرح شده است. فلیسیوها همواره شاخصشرکتگیري عملکرد مالی (. براي اندازه1953زاده، )رضایی و عیسی

کنند. در این تحقیق هاي ارزیابی عملکرد مالی مطرح میوري را به عنوان شاخصفروش و بهره فروش، رشد ها، بازدهدارایی چهار شاخص بازده

 . گیري عملکرد مالی قرار گرفته استنیز، الگوي آنها مبناي اندازه

 

 ـ پيشينه تجربی تحقيق2ـ1

 :موردي )مطالعه هاسازمان اقتصادي و مالی عملکرد بهبود بر سازمانی تغییر اي با عنوان نقش( مطالعه1936محمدپور زرندي و همکاران )

ست. مقطعی اجرا شده اي کاربردي، میدانی، کمی و توصیفی پیمایشی بوده است که به روش شهر( را اجرا کردند. این تحقیق یک مطالعه بانک

 به نفر 105 کوکران، نمونه حجم فرمول براساس که اندبوده شهر بانک اداره مرکزي ستادي رشناسان کا و مدیران از نفر 180 آن آماري جامعه

بوده است. نتایج این هایش مدلسازي معادلات ساختاري هاي آن پرسشنامه و روش تحلیل دادهاند. ابزار گردآوري دادهانتخاب شده نمونه عنوان

 هاي آن بر عملکرد مالی تأثیر معناداري دارد. تحقیق مؤید آن است که تغییر سازمانی و مؤلفه

 :موردي )مطالعه مالی عملکرد میزان و شده سپاري برون هايفعالیت اثربخشی بین رابطه اي با عنوان بررسی( مطالعه1938بهبهانی )

 کمی تحقیق رویکرد و و معلولی علی روش، لحاظ واز کاربردي هدف از لحاظ پژوهش این.اجرا کرده است. استسمنان(  شهرستان هايشهرداري

. است شده عضو از میان آنها انتخاب 172 حجم به ايهاي شهرستان سمنان بوده است که نمونهي آماري آن کارکنان شهرداريجامعه .است بوده

 د مالیعملکر بر شده سپاري برون هايفعالیت که است آن بیانگر مطالعه این پرسشنامه بوده است. نتایحهاي این تحقیق ابزار گردآوري داده

 .دارند و معناداري مثبتی تأثیر هاشهرداري

                                                           
8- Solkhe & Chaudhary 
9- Rizov & Croucher 
10- Cascio 
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تهران را اجرا  شهرداري موردي مطالعه مالی عملکرد بر آفرین تحول رهبري نقش اي با عنوان بررسی( مطالعه1934بیدي و همکاران )

 هکردند. این تحقیق یک بررسی میدانی، توصیفی پیمایشی با رویکرد کمی و از نوع کاربردي بوده که به روش مقطعی به اجرا درآمده است. جامع

ه هاي آن پرسشنامنفر، ابزار گردآوري داده 171 تعداد به تهران شهرداري گانه 22 مناطق حسابداري و مالی حوزه کارکنان کلیه پژوهش این آماري

حول ت هاي این بررسی مؤید آن است که رهبريهایش استفاده از ضریب همبستگی پیرسون و رگرسیون بوده است. یافتهو روش تحلیل داده

 است. گذار تأثیر تهران شهرداري مالی عملکرد بر هاي آنآفرین و مؤلفه

: موردي مطالعه هاشهرداري مالی عملکرد بر عملیاتی ریزي بودجه تاثیر اي با عنوان بررسی( مطالعه1934بیگدلی و همکاران )ضیایی

 از نوع توصیفی ها داده گردآوري نحوه حسب بر و کاربردي نوع از هدف برحسب تحقیق استان مازندران را اجرا کردند. این غرب هايشهرداري

 هايشهرداري و عمرانی مالی اداري، معاونین و شهردار و شواري شهرها اعضاء این پژوهش آماري جامعه. باشدمی همبستگی پیمایشی، گروه از و

 پرسشنامه در این تحقیق از.اندشده انتخاب نمونه عنوان به نفر 30 ايطبقه گیرينمونه روش به که اندنفر بوده 564 با مجموع برابر در که مازندران

 ع،مناب سازمانی، مدیریت )انگیزش مالی عملکرد و انسانی( عوامل و ساختاري عوامل محیطی، عوامل: عملیاتی )محورهاي ریزي بودجه استاندارد

 هايداريشهر مالی عملکرد بر عملیاتی ریزيکه بودجه آن است از این تحقیق حاکی نتایج .است شده استفاده ذینفعان( ورضایتمندي عملکرد

 رگذارتاثی مازندران استان شهرداریهاي مالی عملکرد بر انسانی عوامل و ساختاري عوامل عوامل محیطی؛ همچنین،. است تاثیرگذار مازندران استان

 اند.بوده

 شهرداري: مطالعه متوازن )مورد ارزیابی رویکرد اساس بر عملکرد ارزیابی هاياي با عنوان سنجه( مطالعه1931بیگی و همکاران )رجب

دانی، کمی و توصیفی پیمایشی بوده است که به روش مقطعی اجرا ي کاربردي، میي اجرا درآوردند. این تحقیق یک مطالعهکرج( را به مرحله

هاي آن پرسشنامه بوده است. نتایج این نفر از مدیران و کارشناسان شهرداري کرج و ابزار گردآوري داده 180ي آماري آن شده است. جامعه

 ريشهردا مدیریت راهبردي برنامه به دستیابی براي رشد، و و یادگیري داخلی فرایندهاي مشتري، مالی، وجه چهار هر دهد کهتحقیق نشان می

 .برخوردارند یکسانی اهمیت از

 ي میدانی، کاربردياي با عنوان تأثیر عوامل سازمانی بر عملکرد مالی اجرا کردند. این تحقیق یک مطالعه( مطالعه2017) 11داس و سواین

هاي آن استفاده از مدل شرکت بوده است و روش تحلیل داده 132ي آماري آن و کمی بوده است که به صورت طولی اجرا شده است. جامعه

رار ها را تحت تأثیر قدهد که عوامل سازمانی به طور معناداري عملکرد مالی شرکتهاي این تحقیق نشان مییافته رگرسیون چندگانه بوده است.

 دهند. می

اي با عنوان عوامل سازمانی و محیطی مرتبط با عملکرد مالی بیمارستان: مروري منظم را اجرا کردند. ( مطالعه2016و همکاران ) 12اونر

بوده  2016تا  1336هاي ي تجربی منتشر شده در سالمقاله 51هاي آن ي آمیخته بوده است که منبع گردآوري دادهاین تحقیق یک مطالعه

ه بین و سودآوري بدهد که عوامل سازمانی به عنوان متغیر پیشاست. ارزیابی کمی ارتباط عوامل سازمانی و محیطی با عملکرد مالی نشان می

 اند. برد را در این مقالات داشتهعنوان متغیر ملاك بیشترین کار

هاي کوچک و متوسط کنیا اجرا ارشد خود را با عنوان عوامل مؤثر بر عملکرد مالی شرکتي کارشناسینامه( پایان2016) 19کانگالانخیما

ي آماري شده است. جامعهي کمی، کاربردي، توصیفی پیمایشی و میدانی بوده است که به صورت مقطعی اجرا کرده است. این تحقیق یک مطالعه

هاي شرکت از میان آنها انتخاب شده است. ابزار گردآوري داده 100اي به تعداد شرکت کوچک و متوسط در کنیا بوده است که نمونه 4860آن 

سط اي کوچک و متوهدهد که منابع انسانی و ساختار سازمانی بر عملکرد مالی شرکتهاي این تحقیق نشان میآن پرسشنامه بوده است. یافته

 کنیا تأثیر معناداري دارند. 

هاي خصوصی در کنیا اجرا ارشد خود را با عنوان عوامل سازمانی مؤثر بر عملکرد مالی شرکتي کارشناسینامه( پایان2016) 14واشینگا

ي آماري مقطعی اجرا شده است. نمونهي کمی، کاربردي، میدانی و توصیفی پیمایشی بوده که به روش این تحقیق نیز یک مطالعهکرده است. 

هاي آن نیز پرسشنامه و روش تحلیل آن استفاده از مدل رگرسیونی هاي خصوصی بوده است. ابزار گردآوري دادهنفر از مدیران شرکت 96آن 

 ر معناداري بر عملکرد مالیشرکتی تأثی دهد که ساختار سازمانی، حمایت مدیریت ارشد و حاکمیتهاي این تحقیق نشان میبوده است. یافته

 ها دارد.شرکت

ها در جمهوري چک را اجرا کردند. هدف اي با عنوان عوامل مختص سازمان و عملکرد مالی شرکت( مطالعه2019) 18چاندراپالا و ناپکوا 

اربردي کمی، توصیفی پیمایشی و ک ي میدانی،ها بوده است. این تحقیق یک مطالعهاصلی آنها بررسی تأثیر عوامل داخلی در عملکرد مالی شرکت

                                                           
11- Das and Swain 
12- Oner 
13- Kangala Nakhima 
14- Wachinga 
15- Chandrapala and Knápková 
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دهد هاي این تحقیق نشان میشرکت را مورد بررسی قرار دادند. یافته 374بوده است که به صورت مقطعی اجرا شده است. آنها دراین مطالعه 

 ها دارند.ي شرکت و گردش سرمایه تأثیر مثبت و معناداري بر عملکرد مالی شرکتکه اندازه

ي کارشناسی ارشد خود را با عنوان ارزیابی عوامل سازمانی مؤثر بر عملکرد مالی گروه اکسس کنیا اجرا کرده یان نامه( پا2019) 16کریرا 

هاي ي کمی، کاربردي، میدانی و توصیفی پیمایشی بوده که به روش مقطعی اجرا شده است. ابزار گردآوري دادهاست. این تحقیق نیز یک مطالعه

دهد که عوامل سازمانی بر هاي این تحقیق نشان میاند. یافتهنفر از مدیران گروه اکسس در کنیا بوده 80آماري آن  يآن پرسشنامه و نمونه

 عملکرد مالی گروه اکسس تأثیر معناداري دارد.

یک بررسی کمی،  اي با عنوان ظرفیت یادگیري، عوامل سازمانی و عملکرد شرکت را اجرا کردند. تحقیق آنها( مطالعه2002) 17گاه و ریان

 110ي آماري آن هاي آن پرسشنامه و نمونهمیدانی، توصیفی پیمایشی و کاربردي بوده که به صورت مقطعی اجرا شده است. ابزار گردآوري داده

ا اط معناداري بدهد که از میان عوامل سازمانی، سازماندهی و ساختار سازمانی ارتبهاي تحقیق آنها نشان میشرکت غیرتجاري بوده است. یافته

 عملکرد مالی دارد.
 

 ي تحقيق: خلاصه مرور ادبيات و پيشينه1جدول
 

 نوع تحقیق نام محقق/ محققین ردیف
تعداد 

 نمونه
 هاي کلیديیافته روش تحلیل ابزار

1 
محمدپور زرندي و همکاران 

(1936) 

توصیفی ـ 

 پیمایشی
 SEM پرسشنامه 105

 بر عملکردهاي آن تأثیر تغییر سازمانی و مؤلفه

 مالی

 (1938بهبهانی ) 2
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 پیرسون همبستگی پرسشنامه 172

 عملکرد بر شده سپاري برون هايتأثیر فعالیت

 مالی

 (1934بیدي و همکاران ) 9
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 پرسشنامه 171

 و پیرسون همبستگی

 رگرسیون

 بر هاي آنتحول آفرین و مؤلفه تأثیر رهبري

 مالی عملکرد

4 
بیگدلی و همکاران ضیایی

(1934) 

توصیفی ـ 

 پیمایشی
 رگرسیونی مدل پرسشنامه 30

 عملیاتی، عوامل محیطی؛ ریزيتأثیر بودجه

 مالی عملکرد بر انسانی عوامل و ساختاري عوامل

8 
بیگی و همکاران رجب

(1931) 

توصیفی ـ 

 پیمایشی
 تحلیل عاملی اکتشافی پرسشنامه 180

 مشتري، مالی، وجه چهار یکسان هر اهمیت

 براي رشد، و یادگیري و داخلی فرایندهاي

 راهبردي برنامه به دستیابی

 مالی سازمانی عملکرد تأثیر عوامل چندگانه رگرسیون پرسشنامه 132 طولی (2017داس و سواین  ) 6

 مالی عملکردسازمانی  تأثیر عوامل آمار توصیفی پرسشنامه 51 آمیخته (2016اونر و همکاران ) 7

 (2016کانگالانخیما  ) 5
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 پرسشنامه 100

 و پیرسون همبستگی

 رگرسیون

 کردعمل بر سازمانی ساختار و انسانی تأثیر منابع

 مالی

 (2016واشینگا ) 3
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 رگرسیونی مدل پرسشنامه 96

 و ارشد مدیریت حمایت سازمانی، تأثیر ساختار

 شرکتی بر عملکرد مالی حاکمیت

 (2019چاندراپالا و ناپکوا ) 10
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 پرسشنامه 374

 و پیرسون همبستگی

 رگرسیون

 ردعملک بر سرمایه گردش و شرکت يتأثیر اندازه

 مالی

 (2019کریرا ) 11
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 مالی سازمانی عملکرد تأثیر عوامل آمار توصیفی پرسشنامه 80

 (2002ریان )گاه و  12
توصیفی ـ 

 پیمایشی
 پیرسون همبستگی پرسشنامه 110

سازمانی بر عملکرد  ساختار و تأثیر سازماندهی

 مالی

 

 

                                                           
16- Kirira 
17- Goh and Ryan 

http://www.joas.ir/


 33 -666، ص 6931، زمستان  8اره پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شم
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

 مفهومی تحقيق ـ مدل3ـ1
بهره گرفته و مدل مفهومی تحقیق به شکل زیر  (2018) رودریگز و فلیسیوگیري عملکرد مالی و عوامل سازمانی، از الگوي به منظور اندازه

 در نظر گرفته شد:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2112 رودریگز، و تحقيق )برگرفته از: فليسيو: مدل مفهومی 1نمودار

 

 براساس این مدل، فرضیات تحقیق به شکل زیر برآورد شد:

 ي اول: نوآوري در خدمت تأثیر معناداري بر عملکرد مالی شهرداري همدان دارد.فرضیه

 ي دوم: منابع انسانی تأثیر معناداري بر عملکرد مالی شهرداري همدان دارد.فرضیه

 سوم: منابع مالی تأثیر معناداري بر عملکرد مالی شهرداري همدان دارد. يفرضیه

 هاي اطلاعاتی تأثیر معناداري بر عملکرد مالی شهرداري همدان دارد.ي چهارم: سیستمفرضیه

 ي پنجم: ساختار سازمانی تأثیر معناداري بر عملکرد مالی شهرداري همدان دارد.فرضیه

 

 شناسی تحقيقـ روش2
گیرد. ي تحقیقات توصیفی ـ پیمایشی قرار میي کاربردي و از مننظر استراتژي اجرا در دستهتحقیق پیش رو براساس هدف یک مطالعه

باشد که با نفر می 508ي آماري آن، کلیه کارکنان شهرداري همدان به تعداد رویکرد این بررسی کمی و در چارچوب زمان، مقطعی است. جامعه

، اندازه جامعه N در این رابطهعضو برآورد گردید.ا  141ي حجم نمونه به تعداد رابطه گیري ازبهره
2

2

Z

 38/0در سطح اطمینان  zي مقدار آماره

 .(215: 1953و فعال قیومی، )مؤمنی باشد برآورد واریانس میمقدار پیش σ2سطح دقت برآورد شده توسط محقق و  ي آماره، 08/0و خطاي 

 

                                          

15.141
)445(.)96.1()1805()1(.

)445(.)96.1(805

)1(
22

2

22

2

2

22

2 


















ZN

ZN

n

 
 

ر گیري در جدول زیاي با انتساب متناسب و بدون جایگذاري استفاده شد. شرح نمونهبراي انتخاب اعضاي نمونه، از روش تصادفی طبقه

 آمده است.
 

 ي آماري: جامعه2جدول
 

 تعداد در نمونه سهم در جامعه تعداد هاشهرداري

 67 479/0 951 ستاد

 21 143/0 120 منطقه یک

 13 199/0 107 منطقه دو

 16 117/0 34 منطقه سه

 عملکرد مالی

 هابازده دارایی

 بازده فروش

 رشد فروش

 وريبهره

 عوامل سازمانی

 منابع انسانی

 منابع مالی

 هاي اطلاعاتیسیستم

 نوآوري در خدمت

 ساختار سازمانی
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 15 125/0 109 منطقه چهار

 141 1 508 مجموع

 

عوامل  18هاي یک تا گردید که گویهگویه طراحی  13اي با ها از ابزار پرسشنامه استفاده شد. بدین منظور پرسشنامهبراي گردآوري داده

اي لیکرت استفاده شد که در آن عدد گذاري آن از طیف پنج گزینهکند. براي ارزشگیري میعملکرد مالی را اندازه 13تا  16هاي سازمانی و گویه

 یی آن، از روایی عاملی تأییدي و براي ارزیابیي کاملاً مخالفم اختصاص یافت. جهت ارزیابی رواي کاملاً مخالفم و عدد پنج به گزینهیک به گزینه

 گرفته شد. نتایج ارزیابی روایی و پایایی ابزار تحقیق در جدول زیر آمده است:پایایی آن از ضرایب آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب بهره
 

 : روایی و پایاي ابزار تحقيق3جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

دهد که ابزار از پایایی کافی ها مؤید پایایی و روایی ابزار طراحی شده هستند. ضریب آلفاي کرونباخ و پایایی مرکب نشان میبررسی

مؤید مناسب بودن روایی ابزار  FLو  AVEباشد. همچنین مقادیر می 7/0ي متغیرها بالاتر از ها براي همهبرخوردار است. چرا که مقادیر آن

 باشد.. می 8/0باشد، زیرا مقدار آنها بیشتر از می

 

 هاي پژوهشـ یافته3
سال سن  94و نیم دیگر بیشتر از  94سال، نیمی از آنها کمتر از  39/94نفر شرکت کردند. میانگین سن آنها  141در مطالعة حاضر، 

سال، کمترین سنوات خدمت یک سال و  23/10اند. میانگین سنوات خدمت آنها ساله بوده 82شان ترینو مسن 22ترین آنهاداشتنتد. جوان

نفر داراي تحصیلات کارشناسی،  71نفر داراي تحصیلات کاردانی،  29نفر داراي مدرك تحصیلی دیپلم،  18سال بوده است.  90بیشترین آنها 

 متغیرها هاگویه
 روایی پایایی

α cρ AVE FL Tvalues 

 1شماره

در 
ي 

ؤر
وآ

ن

ت
دم

خ
 

722/0 544/0 649/0 

778/0 341/15 

 934/24 731/0 2شماره

 098/94 595/0 9شماره

 4شماره

ی
سان

ع ان
ناب

م
 

583/0 314/0 750/0 

300/0 899/74 

 221/83 553/0 8شماره

 913/86 561/0 6شماره

 7شماره

ی
مال

ع 
ناب

م
 

516/0 531/0 792/0 

560/0 349/47 

 869/91 531/0 5شماره

 016/91 519/0 3شماره

 10شماره

تم
یس

س
ي 

ها ی
عات

طلا
ا

 

744/0 582/0 685/0 

773/0 237/15 

 619/95 526/0 11شماره

 073/26 523/0 12شماره

 19شماره

ار 
خت

سا

ی
مان

ساز
 

777/0 570/0 631/0 

527/0 813/91 

 234/91 596/0 14شماره

 159/26 591/0 18شماره

 16شماره

ی
مال

د 
کر

مل
ع

 

576/0 318/0 790/0 

560/0 539/60 

 325/78 557/0 17شماره

 649/49 580/0 15شماره

 346/96 513/0 13شماره

 AVE متوسط واریانس استخراج شده:  α آلفاي کرونباخ: 
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پیش از آزمون فرضیات وضعیت توزیع به نفر نیز به سؤال تحصیلات پاسخ نداند.  4اند. نفر در سطح دکتري بوده 4ارشد و نفر کارشناسی 26

 گیري از آزمون کلوموگروف اسمیرنوف، ارزیابی شد. نتیجه این آزمون در جدول زیر آمده است. جهت نرمال بودن با بهره
 

 ها با آزمون کلوموگروف اسميرنوف: ارزیابی نرمال بودن توزیع داده4جدول
 

 متغیر اسمیرنوف-کلوموگروف z سطح معناداري توزیعوضعیت 

 نوآوري در خدمت 43/1 024/0 نرمال نیست

 منابع انسانی 870/1 014/0 نرمال نیست

 منابع مالی 453/1 024/0 نرمال نیست

 هاي اطلاعاتیسیستم 764/1 004/0 نرمال نیست

 ساختار سازمانی 599/1 002/0 نرمال نیست

 عملکرد مالی 713/1 008/0 نرمال نیست

 

است، شواهدي مبنی بر رد  08/0براساس نتایج جدول فوق، چون سطح معناداري درخصوص متغیرهاي تحقیق کمتر از مقدار مفروض 

سازي مسیري الوصف از روش مدلشود. معوجود داشته، و نرمال بودن توزیع نمونه مورد مطالعه در خصوص این متغیرها پذیرفته نمی oHفرضیه 

افزار اسمارت ساختاري یا حداقل مربعات جزئی که به نرمال بودن توزیع متغیرها حساسیت ندارد استفاده شد. این روش با استفاده از نرم

ي تحقیق را در حالت مقادیر استاندارد ضرایب مسیر و مقادیر معناداري تی، نشان باشد. نمودارهاي زیر مدل برآورد شدهاجرا می قابل 15پی.ال.اس

 دهد.می

 
 : برآورد ضرایب مسير فرضيات تحقيق2نمودار

 

                                                           
18- Smart PLS 
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 تحقيق فرضيات TValues: برآورد مقدار 3نمودار

 

شوند. جدول ي فرضیات پذیرفته میدار است. به عبارت دیگر، همهي مسیرها معنیدر همه t-valueدهد که مقادیر اشکال فوق نشان می

 دهد.ي آزمون فرضیات تحقیق را نشان می، و نتیجهt-valueزیر ضرایب مسیر، اثر غیرمستقیم، اثر کل، مقادیر 
 

 تحقيق و ضریب مسير فرضيات t-value : مقدار2جدول
 

 نتیجه 2R t-value اثر کل اثر غیرمستقیم اثر مستقیم مسیرها فرضیات

 تأیید 301/9 028/0 187/0 --- 187/0 عملکرد مالی ← نوآوري در خدمت فرضیه اول

 تأیید 012/9 027/0 164/0 --- 164/0 عملکرد مالی ← منابع انسانی فرضیه دوم

 تأیید 198/6 104/0 922/0 --- 922/0 عملکرد مالی ←منابع مالی  فرضیه سوم

 تأیید 618/2 022/0 143/0 --- 143/0 عملکرد مالی ←هاي اطلاعاتی سیستم فرضیه چهارم

 تأیید 456/4 084/0 292/0 --- 292/0 عملکرد مالی ←ساختار سازمانی  فرضیه پنجم

 

اطلاعاتی و  هايسیستم مالی، انسانی، منابع خدمت، منابع در آید، عوامل سازمانی متشکل از نوآوريطور که از جدول فوق برمیهمان

، توصیه شده است که در دو بخش PLSداراي تأثیر معناداري بر عملکرد شهرداري همدان هستند. براي ارزیابی مدل در روش  سازمانی ساختار

ارزیابی مدل هاي توصیه شده براي گیري( و مدل درونی )مدل ساختاري( مورد ارزیابی قرار گیرد. شاخصهاي بیرونی )مدل اندازهمجزا مدل

تر ارزیابی و مورد تأیید واقع گردیدند. جهت بررسی ( پیشAVEبیرونی یعنی آلفاي کرونباخ، پایایی مرکب و متوسط واریانس تبیین شده )

هاي اشتراك، افزونگی و و براي ارزیابی کیفیت کلی مدل شاخص 13استون ـ گایسر 2Qو  2Rهاي کیفیت مدل درونی یا مدل ساختاري شاخص

GOF  ،دهد.(. جدول زیر این مقادیر را نشان می179: 2012توصیه شده است )آذر و همکاران 
 

 هاي ارزیابی مدل درونی و کل مدل: شاخص6جدول
 

 2R 2Q Com Red GOF متغیرها
 245/0 723/0 644/0 691/0 عملکرد مالی

67/0 

 --- 791/0 750/0 --- منابع مالی

 --- 750/0 791/0 --- منابع انسانی

 --- 685/0 685/0 --- هاي اطلاعاتیسیستم

 --- 631/0 631/0 --- ساختار سازمانی

 --- 642/0 445/0 --- نوآوري در خدمت

                                                           
19- Stone-Geisser 

http://www.joas.ir/


 33 -666، ص 6931، زمستان  8اره پژوهش های کاربردی در مدیریت و حسابداری، شم
ISSN: 2538-3663 

http://www.Joas.ir 

 

ي متغیرها بیشتر از صفر براي همه 2Qي تحقیق در سطح بزرگ قرار دارد. همچنین مقادیر براي متغیر وابسته 2Rدر جدول فوق مقدار 

نیز حاکی از آن است که مدل  GOFبینی مناسبی دارند. همچنین مقدار شاخص توان چنین استنباط کرد که آنها قابلیت پیشبوده، فلذا می

 درصد دارد.67قابلیت پیشبینی مسیرها را تا  برآورد شده،
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 نتیجه گیريبحث و 

دهند، ي عملکرد آن است و دستیابی به شناخت نسبت به عواملی که آن را تحت تأثیر قرار میترین جنبهعملکرد مالی یک سازمان، واضح

ي اهي حاضر به دنبال بررسی نقش عوامل سازمانی در عملکرد مالی شهرداري همدان صورت گرفت. یافتهاز اهمیت وافري برخوردار است. مطالعه

هاي اطلاعاتی و ساختار ي عوامل سازمانی مشتمل بر نوآوري در خدمت، منابع انسانی، منابع مالی، سیستماین مطالعه مؤید تأثیر معنادار همه

، (2017) سواین و ، داس(1934) همکاران و بیگدلیها با نتایج تحقیقات ضیاییباشد. این یافتهسازمانی بر عملکرد مالی شهرداري همدان می

کند. همخوانی داشته و آنها را تأیید می (2002) ریان و و گاه (2019) ، کریرا(2016) واشینگا ،(2016)  ، کانگالانخیما(2016) همکاران و اونر

راي اي به عوامل سازمانی مبذول داشته و بشود که مدیران و مسئولان شهرداري همدان توجه خاص و ویژهها پیشنهاد میبر اساس این یافته

هاي نوآورانه و نوین مد ي خدمات شهري جنبهشود در ارائهبهبود عملکرد مالی خود در جهت بهبود این دسته از عوامل تلاش کنند. پیشنهاد می

هاي هاي آموزشی ضمن خدمت و دورههمواره دوره شود در جهت بهبود منابع انسانی موجود در شهرداري،نظر واقع شود. همچتین توصیه می

شود شهرداري همدان در جهت تأمین منابع مالی هاي لازم در شهرداري، براي کارکنان برگزار گردد. علاوه بر این، پیشنهاد میازآزموزي مهارتب

 هاي اطلاعاتی شهرداريهاي نوین تأمین مالی را در دستور کار خود قرار دهد. به منظور بهبود سیستمهاي مختلف و متعدد و نیز روشخود روش

افزاري استفاده کنند. همچنین در راستاي بهبود ساختار سازمانی شهرداري افزاري وسختهاي به روز و نوین نرمشود از سیستمهمدان، توصیه می

شود ساختارسازي مجدد در این سازمان صورت گیرد به نحوي که ساختار به سوي ساختاري چابک و کارآ تغییر یابد. لازم همدان، توصیه می

 و منسجم نظري ادبیات ي این موارد باید به فقدانها مواجه بود. از جملهاشاره شود که در اجراي این تحقیق محقق با برخی از محدودیت است

 متأثر را آن نتایج تحقیق این در مصاحبه همچون مکمل ابزار عملکرد مالی و عوامل سازمانی اشاره کرد. علاوه بر آن فقدان يحوزه در مدون

در انتها براي تحقیقات آینده پیشنهادات زیر ارائه . شدمی حاصل واقعیت به ترنزدیک نتایجی مکملی ابزارهاي چنین وجود با بسا اي. ساخت

 شود:می

 بررسی نقش عوامل محیطی در عملکرد مالی .  1

 هاي محیطی در عملکرد مالیبررسی تأثیر عدم اطمینان محیطی و پویایی.  2

 پذیري استراتژیک در عملکرد مالیظرفیت و انعطافبررسی نقش .  9

 هاي بازاریابی در عملکرد مالیبررسی نقش گرایش استراتژیک و قابلیت.  4

 بررسی نقش اینرسی سازمانی و شدت کارآفرینی در عملکرد مالی.  8
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 مراجعمنابع و 
 سازي مسیري ساختاري در مدیریت، تهران: انتشارات نگاه دانش.مدل(، 1931زاده، ر. قنواتی، م. )آذر، ع. غلام [1]

(، سـنجش میـزان رضایتمنـدي و تمایـل بـه مشـارکت شـهروندان 1932اله. )زاد، شـمسزاده، عیسـی. و کاظمـیابراهیـم [2]

 .90،شـماره  11دوره هـاي زیربنایـی شـهرداري )مـورد: شـهرداري زاهـدان(، جغرافیـا و توسـعه، در اجـراي پروژه

 هايهاي برون سپاري شده و میزان عملکرد مالی شهرداري(، بررسی رابطه بین اثربخشی فعالیت1938بهبهانی، محسن. ) [9]

هاي شهرستان سمنان(، چهارمین کنفرانس ملی کارآفرینی و مدیریت کسب و استان سمنان )مطالعه موردي: شهرداري

شرکت پژوهشی طرود شمال،  -گاه جامع علمی کاربردي مازندران کارهاي دانش بنیان، بابلسر، دانش
https://www.civilica.com/Paper-KNOWLEDGEBASE04-

KNOWLEDGEBASE04_013.html 

ید ها و عملکرد مالی با تأکشرکتی بر رابطه بین مسئولیت اجتماعی شرکت (، تأثیر حاکمیت1936مارشک، خدیجه. )بهشتی [4]

 .255ـ235، صص2، شماره 9بر روابط سیاسی، فصلنامه مطالعات مدیریت و حسابداري،  دوره 

، بررسی نقش رهبري تحول آفرین بر عملکرد مالی مطالعه (1934نقنه، سلمان. )بیدي، رضا. محمدي، مصطفی. عباسیان [8]

موردي شهرداري تهران، کنفرانس ملی هزاره سوم و علوم انسانی، شیراز، مرکز توسعه آموزش هاي نوین ایران )متانا(، 
https://www.civilica.com/Paper-NCTMH01-NCTMH01_578.html 

هاي عملکرد مالی با ( طراحی الگوي تأثیر فناوري اطلاعات بر سنجه1958خداداد حسینی، ح. فتحی، س. و الهی، ش. ) [6]

 .61ـ59، صفص46هاي حسابداري و حسابرسی، شماره رویکرد فراتحلیل. مجله بررسی

(، رتبه بندي و ارزیابی عملکرد مالی 1934، محمدحسین. )آرانینافچی، حسن. و قدیریانالله. فتاحیخواجوي، شکر [7]

ویکور؛ مطالعه موردي:  -AHP -هاي صنایع منتخب بورس اوراق بهادار تهران با استفاده از مدل ترکیبی فازي شرکت

 .28ـ46، صص60، شماره18شرکت هاي صنایع دارویی، فلزات اساسی و خودرو و قطعات، دانش حسابرسی، سال

(، مدلیابی عوامل داخلی مؤثر بر 1934صالح، مرتضی. )اکبر. تابان، محمد. محمديعلیافروزي،دولی. آقاجانیدرینی، محم [5]

، 96، شماره 19هاي کوچک و متوسط، فصلنامه علمی ـ پژوهشی مطالعات مدیریت صنعتی، سالعملکرد شرکت

 .61ـ34صص

لی پارسائیان و سیدمحمد اعرابی، جلد اول، تهران: انتشارات ي ع(، تئوري و طراحی سازمان، ترجمه1953دفت، ریچارد. ال. ) [3]

 هاي فرهنگی. دفتر پژوهش

هاي ارزیابی عملکرد بر اساس رویکرد ارزیابی (، سنجه1931طلوع، اصغر. )نیا، شهرام. و طیبیبیگی، مجتبی. هاشمرجب [10]

 .65ـ51ه اول، صصمتوازن )مورد مطالعه: شهرداري کرج، فصلنامه اقتصاد و مدیریت شهري، شمار

ها با در نظر گرفتن پذیري و عملکرد مالی شرکت(، نقش سرمایه فکري بر انعطاف1953رضایی، ف.، و عیسی زاده، خ. ) [11]

 .71تا  11متغیر تأخیر زمانی. پژوهشنامه اقتصاد کسب و کار، سال اول، شماره دوم، ص ص 

هاي فعال در بورس اوراق بهادار تهران یابی عملکرد مالی شرکت(، ارز1934قادیکلایی، عبدالحمید. و خلیلی، صابر. )صفایی [12]

 .89ـ71ي مدیریت اجرایی، سال هفتم، شماره چهاردهم، صصبا بکارگیري فنون تصمیم گیري چند معیاره، پژوهشنامه

بر عملکرد ، بررسی تاثیر بودجه ریزي عملیاتی (1934ضیائی بیگدلی, محمدتقی. کیمیارودي، مهدیه. کیمیارودي، هدیه. ) [19]

مالی شهرداریها مطالعه موردي: شهرداریهاي غرب استان مازندران، اولین کنفرانس بین المللی حسابداري و مدیریت در 

-https://www.civilica.com/Paper-AMTM01هزاره سوم، رشت، شرکت پیشگامان پژوهش هاي نوین، 

AMTM01_479.html 

 (، مهندسی و مدیریت اطلاعات، رشت: نشر کتیبه گیل.1952طالقانی، محمد. ) [14]

هـا، کارگیري مدیریت دانـش بـا اثربخشـی ایـن شـرکتهاي بیمه در به(، رابطه بین قابلیت شرکت1953غلامی، احمد. ) [18]

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه علامه طباطبائی. پایان

(، نقش تغییر سازمانی بر بهبود عملکرد مالی 1936محمدپور زرندي، حسین. امیرکبیري، علیرضا. و عظیمی، حمیدرضا. ) [16]

، 2، شماره 8ها )مطالعه موردي: بانک شهر(، فصلنامه علمی ـ پژوهشی اقتصاد و مدیریت شهري، دورهو اقتصادي سازمان

 . 119ـ128صص
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(، بررسی و تحلیل رابطة نماگرهاي اجتماعی ـ اقتصادي با سنجش 1934احمدي، رضا. )ملکی، سعید. منفرد، سجاد. و  [17]

، 47و  46، شماره 16کیفیت عملکرد شهرداري از دیدگاه شهروندان )نمونة موردي: شهر ایلام(، فرهنگ ایلام، دوره

 .21ـ40صص

 تهران: ویرایش سوم، نشر مؤلف.، SPSSهاي آماري با استفاده از (. تحلیل1953قیومی، ع. )مؤمنی، م. فعال [15]

هاي مدیریت مالی در شرکت هاي تحت پوشش دولت و (، بررسی میزان کاربرد برخی فن آوري1952نصیرزاده، فرزانه. ) [13]

 .21ـ40، صص2، شماره13شناسایی تنگناهاي موجود، علوم اجتماعی و انسانی دانشگاه شیراز، دوره

نوآوري، بازار و محصول بر عملکرد مالی در صنعت نساجی، علوم و فناوري (، اثر عملکردهاي 1936رفتار، طیبه. )نیک [20]

 .97ـ42، صص15، پیاپی2نساجی و پوشاك، دوره جدید، شماره
[21] Cascio, W. F. (1995). Human Resource. Productivity,  Quality of work life, prifit, Second 

Edition, Mcgrow-Hill International Editions. 

[22] Chandrapala, P. and Knápková, A. (2013), Firm-specific factors and financial performance 

of firms in the Czech Republic, Acta Universitatis Agriculturae et Silviculturae 

Mendelianae Brunensis, 61(7): 2183-2190. 

[23] Das, C.P. and Swain, R.K. (2017), Impact of Organizational Factors on Financial 

Performance, Parikalpana - KIIT Journal of Management, 13(2): 145-153. 

[24] Felício, J.A. and Rodrigues, R. (2015), Organizational factors and customers' motivation 
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