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 (: CTPحقوق شهروندی و برنامه ریزی زمان مصرف کننده )

 کردن مفهوم سازی و عملی
 

 4پور  نیشاه ی، دکتر عل3 گلویقره ب نی، دکتر حس*2 یعمار نی، دکتر حس1جمال روشن زاده 

 ،یاسلامدانشگاه آزاد  ر،یواحد عجبش ،یبازرگان تیریگروه مد ،یابیبازار تیریمد-یبازرگان تیریمد یدکتر یدانشجو .1

 رانیا ر،یعجبش

 رانیبناب، ا ،یواحد بناب، دانشگاه آزاد اسلام ،اریابیباز تیریمد گروه .2

 رانیا ر،یعجبش ،یدانشگاه آزاد اسلام ر،یواحد عجبش ،یبازرگان تیریمد گروه .3

 رانیا ر،یعجبش ،یدانشگاه آزاد اسلام ر،یاقتصاد، واحد عجبش گروه .4

 (29/04/1400، تاریخ پذیرش: 28/02/1400تاریخ دریافت: ) 

 

 

 سرآغاز

در ايران سال هاست مورد مناقشه است. شهروندي  1مفهوم شهروندي
مقوله اي نيست كه بتوان به سادگي از كنارش گذشت. به عبارت ديگر 

معنادار مي  2در منظومه اي از مفاهيم و ساختارهاي اجتماعي اين مفهوم،
  .را مي سازند شود كه نظم نوين جامعه مدرن

 

 

 
 

فارغ از شهروندي مستلزم نوعي نگاه فراگير به همه اعضاي جامعه، 
نظام هاي تبعيض آميز است. به عبارت ديگر شهروندي در بطن خودش 
مستلزم نوعي نظام حقوق و تكاليف است كه در نظام هاي سياسي 

 مدرن مبناي استقرار نظم قدرت قرار گرفته اند. 
 
 

 چکیده
رو پژوهش حاضر با  شهروندان است. از اينجويي در زمانيكي از اركان اصلي حقوق شهروندي جلوگيري از اتلاف وقت و صرفهزمینه: 

 اي و حقوق شهروندي شكل گرفت.اخلاق حرفه كننده به عنوان يک مقوله مهمريزي زمان مصرفكردن برنامهسازي و عمليهدف  مفهوم

آماري خبرگان پژوهش حاضر بنيادي و در زمره پژوهش هاي آميخته بود. در بخش كيفي از روش داده بنياد استفاده شد. جامعه :روش
گيري با استفاده از نمونهريزي زمان در سيستم بانكي )معاونين، روساي بانک ها و اساتيد رشته مديريت بازگاني( بودند كه مبحث برنامه

 ها با روش كدگذاري بانفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. ابزار تحليل مصاحبه عميق و جدلي بود و داده 15هدفمند تا رسيدن به اشباع نظري 
هران هاي دولتي در تهمبستگي بود. جامعه آماري مشتريان بانک–تحليل شدند. در بخش كمي روش توصيفي MAXQDAافزار نرم

ها با گيري در دسترس انتخاب شدند. ابزار پرسشنامه محقق ساخته بخش كيفي بود و دادهنفر با استفاده از نمونه 245بودند كه از ميان آنها 
 روش معادلات ساختاري تحليل شدند. 

شده از ديد پركردن زمان انتظار درک كد محوري ) كاهش زمان، 6كد اوليه، در قالب 24: در كل با بررسي نتايج حاصل از پژوهش، هایافته
جايي زمان( با شده از ديد مشتري، همپوشاني خدمات در محور زمان، استاندارهاي داخل سازماني و جابهكاركنان، پركردن زمان انتظار درک

 شتيباني شد.اند. نمرات روايي و پايايي استخراج شده، از مقياس آماري پاستفاده از تحليل عامل اكتشافي باقي مانده

كننده در ريزي زمان مصرفريزي مناسب از تلف شدن زمان شهروندان جلوگيري كنند. برنامهها سعي دارند با برنامهسازمان: گیرینتیجه
منجر به توانند اين كار علاوه بر احترام به حقوق شهروندي ها ميهاي بانكي يكي از نمودهاي رعايت حقوق شهرندي است و بانکپروسه

 رضايت مشتري  و بقاي سازمان در طولاني مدت شوند.   

 

 اخلاق، حقوق شهروندي، برنامه ريزي زمان مصرف كننده، صرفه جويي در زمان  کلیدواژگان:
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 hossein.emari@bonabiau.ac.irنويسندۀ مسئول: نشاني الكترونيكي: 
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است كه تقسيم بندي رسمي و غير رسمي آدمها به  در اين رويكرد
قابل  ،'ناشهروند'شهروند درجه يک و درجه دو و حتي تبديل عده اي به 

پذيرش نيست و بلكه به مثابه يک مصداق بي عدالتي و يک آسيب 
در اين نگاه،  4منشور شهروندي(. 1)بدان نگريسته ميشوند 3اجتماعي

تكاليف تک تک اعضاي جامعه،  بيان رسمي مجموعه اي از حقوق و
فارغ از هرگونه عنصر تمايز بخش بين انهاست. هرچند جامعه ما در 

اما پرسش سالهاي اخير منشور شهروندي را نيز مصوب و اعلام كرده، 
اصلي آن است كه چگونه بايد اين مفهوم به امري بنيادي در زندگي 

 (.2).جاري مردم بدل شود
ين . ابسيار مهم در حقوق معاصر ميباشداز مباحث  5حقوق شهروندي

اجتماعي و در درون  -مفهوم همانند هر مفهوم ديگر در بستر تاريخي
اين  خود را آشكار مي سازد. يو معناي ييشبكه هاي مفهومي،محتوا

در شرايط فعلي شهرها بيش از پيش اهميت مي  اهميت از آن روست كه
لان شهرها و تجمع ثروت يابند و با بالا رفتن جمعيت شهري و ظهور ك

و قدرت هاي بزرگ،شهرها به واحد هايي با توانايي هاي بالاي سياسي 
توجه به حقوق شهروندي يكي از اركان بدل مي شوند.در اين ميان 

راهي فرهنگي و  اساسي اخلاق اجتماعي و رهبري اخلاقي است و
سياسي و اجتماعي به -مناسب براي پيوند دادن حوزه هاي حقوقي

 (.3مي باشد)يگر يكد
جلوگيري از اتلاف وقت و  يكي از مصاديق توجه به حقوق شهروندي

 يمنبع مهم ضرور کيزمان .صرفه جويي در زمان شهروندان است 
هر  ييدارا نياز مهمتر يكيانسان است و  يبرا نيگزيقابل جا ريوغ

نمود  رهيكرد و آن را ذخ تيتوان زمان را روئ يرود نم يانسان بشمار م
زمان است هر چقدر از زمان بهتر و  ازمندين يو عمل يواقع هر كار در
زمان لازمه و  نترلبود چون ك ميتر استفاده شود موفق تر خواه نهيبه

انسان  يو سلامت ذهن يهماهنگ يآرامش درون زانيم يشاخص اصل
اهميت زمان به حدي است كه امروزه سازمان ها سعي مي  .(4)است

جدي در حيطه صرفه جويي در زمان مشتريان  كنند برنامه ريزي هاي
خود داشته باشند تا بدين گونه هم حقوق شهروندي رعايت شود و هم 

 (. 5در بازار رقابت جايي داشته باشند )
تراكنش  کي جهيبر نت خدمت اي 6محصول تيفيفراتر از ك ياديعوامل ز

لاحظه قابل م ريتاث ديجد يايكه در دن ياز عوامل يكيگذارد  يم ريتاث
گذار است عامل  ريتاث كنندهمصرف  يريگ ميتصم نديدارد و بر فرا يا

 دنيرس از پول در شتريب اريدهد كه زمان بس ينشان م جينتا زمان است.
 ليزمان تحو يحت د.دار تيتک سرپرست اهم يخانوارها يبه هدف برا

.زمان از دوبعد شوديم يتلق تيمز کيكوتاه محصولات بعنوان 
و درک  يزمان روانشناخت شودي م فيتعر يو جامعه شناس يروانشناخت

 يما در برخ رايدارد ز ياديز تياهم ابانيبازار يبودن زمان  برا اليس
از  گريبعد د ميمصرف كردن دار يحوصله  گرياز اوقات د شياوقات ب

جامعه و سبک  ي جهينت "ما غالبا ياست تجربه  يجامعه شناس ديد
 وهيش رياخ يدر سال ها ياقتصاد عيشد سرر. و فرهنگ ما است 7يزندگ
داده است عمر محصولات در سبد  رييما را به طور گسترده تغ يزندگ

در نوع  يديمصرف مصرف كنندگان كوتاه تر شده و زمان عامل كل

مختلف به  ياست . انسان در زمان ها يمحصولات و خدمات مصرف
 نيا است و يتلفمخ قيعلا يعنوان مصرف كننده كالا و خدمات دارا

 ياصل رياخ يسال ها يخواهد كرد گه در ط رييدر طول زمان تغ قيعلا
است كه  يمفهوم استفاده از خدمات و محصولات نيو مهمتر نيتر
مهم  جهيمصرف كننده داشته است  نت يزمان را برا يبازده نيشتريب

 يبودن زمان گرا يمصرف كننده محصولات و خدمات نوآور  يآن برا
و خدمات  ديمحصولات عصر جد گريد يبه عبارت(.6) تمحصولات اس

 يزمان برا رهيو مفهوم كاهش زمان مصرف و ذخ شتريب ديعصر جد
به در دسترس بودن  ازيمحصولات ن يبعض يمصرف كننده را دارد  و حت

 ييبسزا تيبه دست مصرف كندگان اهم دنيهستند و زمان در رس عيسر
در طول  تيفيبر كاهش ك نهيزم نيدر ا قاتياز تحق گريد يكيدارد 

  .(7)زمان تمركز دارد
 يمصرف كنندگان كالا و خدمات منوط به برنامه زمانبند يريگ ميتصم

و  يساده ساز آنشده  استفاده از محصولات و خدمات  است كه در
 .(8ي برد )مصرف كننده را بالا م يريگ ميحذف انتخاب ها توان تصم

است كه  ي(  مفهومCTP) 8گانمصرف كنند يزمان برا يزيبرنامه ر
 ياديبه آن دهند عوامل ز شتريت بمياه يستيعصر حاضر با ابانيبازار

 ايمحصولات  تيفيك ي(  براCTP) نيقبل از ا ابانيبازارهستند كه 
رابطه با مصرف كننده از  کي جاديگرفتند. هدف ا يخدمت در نظر م

تواند  يم زمان تيريمدفرصت زمان مصرف كنندگان است.  نهينظر هز
 د،يكن جاديا يعال يزندگ کيآن   لهيبوس ديتوان يكه  م يبه عنوان ابزار

 ياصل يعامل ها نياز مهمتر يكي 9زمان تيريمشخص شده است. مد
را  انكه زم ييرابطه ا جاديا(. 9) مدرن است  تيريمد کيابزار استراتژ

وز و ساعت ر 24زمان چه از لحاظ روز و  نيگرداند و ا يبرم يبه مشتر
امكان استفاده  يسال است كه به مشتر ايو  انهيماه يچه از منظر هفتگ

شده  يسع  CTP در دهد. يبهتر آن را م تيريبهتر از زمان خود و مد
 مورد توجه قرار گيرد:  يزمان اديازد، يفقر زمان ، است دو مفهوم

كه در آن  يشود در صورت مي اشاره كنندگان مصرف زمان فقر .1
در تنگنا  ايو  يشود احساس فقر زمان ير زمان عنوان مفق يابيبازار

ب:   يبودن مصرف كنندگان در دو بعد الف: احساس فقر زمان
  .گرفته مي شوددر نظر  يفقر زمان تيواقع

 اديازد يابيكه در آن بازار يمصرف كنندگان مفهوم يزمان اديازد .2
اده استف اي اديبه داشتن زمان ز ازيشود احساس ن يزمان عنوان م

گرفته مي از زمان مصرف كنندگان كالا و خدمات در نظر  شتريب
 .شود

با توجه به آنچه گفته شد در حوزه اخلاق و حقوق شهروندي پژوهش 
زمان مصرف  يزيبرنامه ر" حاضر به دنبال پاسخ اين سوال است كه

  يعمل يگذارند و راهكارها يم ريدر آن تاث يو چه عوامل ستيكننده چ
  "؟ ستيآن چ

 

 روش

پژوهش حاضر بنيادي و در زمره پژوهش هاي  آميختهه بهود. در بخهش 
كيفي از روش داده بنياد استفاده شد. جامعه آماري خبرگان مبحث برنامه 
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ريزي زمان در سيستم بانكي )معاونين، روساي بانک ها و اساتيد رشهته 
دن مديريت بازگاني( بودند كه با استفاده از نمونه گيري هدفمند تها رسهي

نفر به عنهوان نمونهه انتخهاب شهدند. ابهزار تحليهل  15به اشباع نظري 
نهرم افهزار  مصاحبه عميق و جدلي بود و داده ها بها روش كدگهذاري بها

MAXQDA  تحليههل شههدند. در بخههش كمههي روش توصههيفي– 
همبستگي بود. جامعه آماري مشتريان بانک هاي دولتي در  تهران بودند 

با استفاده از نمونه گيري در دسهترس انتخهاب نفر  245كه از ميان آنها 

شدند. ابزار پرسشنامه محقق ساخته بخش كيفي بود و داده ها بها روش 
 مورد تحليل قرار گرفتند.  PLSمعادلات ساختاري  با كاربرد نرم افزار 

 

 یافته ها
 بخش کیفی:

كد اوليه شد كه، در  24نتايج حاصل از بخش كيفي منجر به شناسايي،  
 .(1كد محوري طبقه بندي شد. )جدول  6 قالب

 

 کدگذاری اولیه و مقوله ها: 1جدول 
 کد محوری کدهای اولیه

  مهندسي مجدد محصولات
  10كاهش زمان

 )كاهش خطر انتظار مشتري (
 تغيير شاخص احساس فرد

 انتظار در صف

 ارتباط با مشتري

 ارائه خدمات از راه دور 

  لذت و سرگرمي
 زمان انتظار درک شده  پر كردن

 از ديد مشتري

 ارائه خدمات مكمل

 باراريابي حسي

  كاهش باركاري
 

 پر كردن زمان انتظار درک شده 
 از ديد كاركنان

 افزايش استقلال شغلي

 افزايش رفتارهاي برنامه ريزي شده

 كاهش فشار كار

 11افزايش رضايت شغلي

 12افزايش عملكرد شغلي

 هم پوشاني  خدمات در محور زمان  13اي نوين بانكيفناوري ه

 نوآوري در ارائه محصولات هوشمند و جايگزين

  بانكداري اختصاصي و فرد به فرد
 

 استاندارد هاي داخل سازماني
 استاندارد سازي وظايف كاركنان

 14خود ايمن سازي كاركنان

 هم زماني كارها  

 قانون باتوم رها شده در سازمان

 جابجايي زمان  15شخصي سازي خدمات
 پايانه هاي شبانه روزي خدمات )سيستم هاي اتاق انتظار(

 وجود سندروم دانشجويي

 
بهه  1بر اين ساس مدل مفهومي تحقيهق شهكل گرفهت كهه در نگهاره 

 تصوير كشيده شده است. 

 بخش کمی:
ت معهادلا يدر چارچوب مهدل سهاز تحقيق. مدل ييايو پا ييآزمون روا

شهده  يريهاندازه گ يرهايعوامل و متغ نيب وندي( بر پSEM) يساختار
( يو پهنج مهدل عهامل کيه) ياحتمهال يتمركز دارد. دو ساختار عامل اآنه

مدل در حالت هاي تخمين ضرايب استاندارد نشان  2در نگاره انجام شد 
 . داده شده است
 خهوب ينشان داده شده اسهت ، شهاخص هها 2 جدول همانطور كه در
هسهتند.  يبعهد کيه يمناسب تر از مدل ها يعامل ششبودن در مدل 

 يعهاملشهش است. مهدل  يعامل شش مدل کي اسيمق ني، ا نيبنابرا
 .تندسازه مجزا هس ششكند كه  يفرض م

 

مولفه و تک  6شاخص های برازش در حالت :  2جدول 

 بعدی
 CV Com CV Red شاخص ها

A1 328/0  331/0  

A2 273/0  327/0  

1A : مولفه 6مدل با در نظر گرفتن 

2A مدل با در نظر گرفتن يک بعد : 
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 : مدل مفهومی تحقیق1نگاره 

 

 
 : مدل در حالت تخمین ضرایب استاندارد2نگاره 
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استفاده شد.  زيآم ضيهمگرا و تبع يياز روا اسيمق ييروا يابيارز يبرا
 يارتباط همبستگ زانياعتبار سازه است كه م يبرا ياريهمگرا مع ييروا
كند. اعتبار  يم يرياقدامات همان سازه را اندازه گ ريمثبت با سا اسيمق
ک ي يرياندازه گ زانياست كه م ياز اعتبار ساختار ينوع زيآم ضيتبع
كه قرار است با آنها تفاوت داشته باشد  ييسازه ها ريرا با سا اريمع
استاندارد فاكتور  يها، بارييهمگرا ييروا يابيارز يبرا. كند  يم يابيارز

شد. اگر  يابيهر مورد ارز يبرا هاي بارگذار يآمار تيشاخص و اهم
باشد ، سازه  0.7به  کيمورد در هر سازه نزد يفاكتورها يبارگذار

 . خوب است يينشانگر اعتبار همگرا
استفاده شده  اشتراكي ييايكرونباخ و پا آلفاي بياز ضر قيتحق نيا در

،  SPSS21با استفاده از  نانياطم تيقابل ليلتح ياست. پس از اجرا
،  نيعلاوه بر ا. بود شتريب7/0پنهان از مقدار آستانه  ريمتغ شش يآلفا

پنهان  يرهايهمه متغ يبرا اشتراكي و آلفاي كرونباخ پايايينمرات 
 ارائه شده است. 2در جدول ،  )مكنون(

 

 بحث
مفهوم جام اين تحقيق همانطور كه قبلاً نيز اشاره كرديم ، هدف ما از ان

سازي و عملي كردن برنامه ريزي زمان مصرف كننده به عنوان يک 
بر اساس نتايج به  مقوله مهم اخلاق حرفه اي و حقوق شهروندي بود.

مقوله محوري در حوزه برنامه ريزي زمان مصرف و حقوق  6دست آمده 
كردن  پر، كاهش زمانشهروندي مطرح است اين مولفه ها شامل : 

كردن زمان انتظار درک شده  پري، مشتر ديد ازان انتظار درک شده زم
 يها استاندارد، خدمات در محور زمان  يپوشان هم، كاركنان ديد از

بود. اين نتايج با نتايج برخي پژوهش ها زمان  ييجابجاي وداخل سازمان
 ( . 15 - 10در حوزه هاي مشابه همپوشاني دارد)

حاضر عبارت بود از : اول ، درست است كه محدوديت هاي تحقيق 
خودارزيابي توسط پاسخ دهندگان از محدوديت روشني براي مطالعه ذكر 
مي كند. پاسخ دهندگان نمي خواهند رفتارهاي خود را كه برخلاف 
ارزشهاي جامعه است نشان دهند. علي رغم احتمال سوگيري در گزارش 

دهندگان ، اين تهديد در اين  خود ، با توجه به مشاركت داوطلبانه پاسخ

 .تحقيق قابل حذف است
دوم ، نتايج مي تواند براي هدايت بازاريابان و مديران در انتخاب بهترين 
بازار هدف و تقسيم بازاريابي در بخش هاي بازاريابي خدمات بانكي 

 مفيد باشد.
 پيشنهادات حاصل از پژوهش عبارتند از:

 يي در زمان اهميت به حقوق شهروندي و صرفه جو -

 ايجاد يک پل ارتباطي امن آنلاين بين مشتريان و كارمندان بانک -

 ارائه خدمات بانكي فرد به فرد -
كاهش مبادلات فيزيكي پول )راهكاري براي سريع تر شدن  -

 عمليات بانكي حضوري(
 ارائه خدمات كارت هاي اعتباري بر اساس پشتوانه مالي هر مشتري -

 نجر به رضايتمندي مشتري شودارائه خدمات حضوري سريع كه م -
 حذف اسناد نوشتاري توسط مشتري -

 رسيدگي سريع و محترمانه به كار مشتري -

 ايجاد نقاط امن براي مشتري -
 بالا بردن آگاهي و اطلاعات كارمندان بانک -
براي مشتريان ويژه از لحاظ ارزش قائل  VIPايجاد باجه هاي  -

 شدن براي زمان آن ها

 بانكيامنيت فناوري هاي خدمات  -

 گیرینتیجه
ها بهدل شهده امروزه شهرنشيني به شكل غالب و قطعي زنهدگي انسهان

ها و مشهكلات اجتمهاعي ه فرهنگهي در است. وجود برخهي از آسهيب
اهميت اخلاق . شهرهاي ما تا حدي بالاتر از استانداردهاي جهاني است 

اي اسهت كهه رابطهه نزديكهي بها جايگهاه و حقوق شهروندي به انهدازه
كند و حتي برخي از كارشناسان بر اين باورند كه اگر در يت پيدا ميحاكم

اي حقوق و اخلاق شهروندان نهادينه نشده باشد، رابطهه مهردم و جامعه

يكي از اين مولفهه ههايي كهه در مبحهث  .شودحاكميت دچار تزلزل مي
حقوق شهروندي قابل ذكر است اهميت دادن به زمان شهروندان اسهت. 

ني تلف شدن زمان شهروندان در پروسه هاي سهازماني چالش شهر نشي
اين امر نه فقهط اسهباب نهاراحتي و عهدم آسهايش شههروندان در  است.
تواند در درازمدت بر روند توسعه عمومي كشور مدت است، بلكه ميكوتاه

هاي كلان اقتصادي، اجتماعي، سياسي و... نيهز تهیثير و حتي بر سياست
ين رو سازمان ها سعي دارند بها برنامهه ريهزي از ا منفي بر جاي بگذارد.

مناسب از تلف شدن وقت و زمهان شههروندان جلهوگيري كننهد. برنامهه 
ريزي زمان مصرف كننهده در پروسهه ههاي بهانكي يكهي از نمودههاي 

 پهر، كهاهش زمهانرعايت حقوق شهرندي است و بانک ها مي توانند با 
ردن زمان انتظار درک ك پري، مشتر ديد ازكردن زمان انتظار درک شده 

 يها استاندارد، خدمات در محور زمان  يپوشان هم، كاركنان ديد ازشده 
منجر به رضايت مشهتري و نشهان دادن  زمان ييجابجاي وداخل سازمان

چهره اي اخلاقي از سازمان خود كه به حقهوق شههروندي احتهرام مهي 
 گذارد باشند. 

 

 های اخلاقیملاحظه
سهرقت ادبهي، رضهايت آگاهانهه  انتشهار  موضوعات اخلاقهي همچهون 

 .اندقرارگرفته موردتوجهچندگانه و ... در پژوهش حاضر 
 

 هنام واژه
 Citizenship .1 شهروندي

 Social structures .2 ساختارهاي اجتماعي

 Social harm .3 آسيب اجتماعي

 Citizenship charter .4 منشور شهروندي

 Citizenship rights .5 حقوق شهروندي
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 Product quality .6 حصولكيفيت م

 life style .7 سبک زندگي

8. Time planning for the consumer 

 برنامه ريزي زمان براي مصرف كننده

 Time management .9 مديريت زمان

 Reduce time .10 كاهش زمان

 Increase job satisfaction .11 افزايش رضايت شغلي

 Increase job performance .12 افزايش عملكرد شغلي

 New banking technologies .13 ري هاي نوين بانكيفناو

 Employee self-immunity .14 خود ايمن سازي كاركنان

 Personalization of services .15 شخصي سازي خدمات
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