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هاي اخير همواره يكي از تصميمات مهم در  ريزي حمل و نقل درون شهري در دوره برنامه
در اين بين، پيش بيني حجم سفرهاي آتي . رها بوده استريزي شهري در كلان شه حوزه برنامه

ريزي صحيح حمل و نقل به شمار مي  بين دو منطقه كلان شهر، كليد موفقيت در اين امر برنامه
هاي مختلفي توسط محققين در  ريزي حمل و نقل درون شهري، مدل به دليل اهميت برنامه. رود

هاي  ها عليرغم قدمت زياد، همچنان در حوزه مدلاين زمينه توسعه داده شده كه بعضي از اين 
ها، پيچيدگي مساله است كه از  مساله اساسي در توسعه اين مدل. عملياتي به كار گرفته مي شوند

اين پيچيدگي سبب مي شود تا همواره توسعه مدلي . ماهيت رفتار انساني در انتخاب ناشي مي شود
.  با مشكلات فراوان محاسباتي و عملياتي روبرو باشدكه خطاي پيش بيني قابل قبولي داشته باشد،

هاي تاريخي به شكل  ها داده اين مساله در كشورهاي در حال توسعه و يا توسعه نيافته كه در آن
اي نيز به طور كامل در دسترس نمي باشد،  هاي محاسباتي رايانه مناسب در اختيار نيستند و ظرفيت

 اي فازي براي مدل در اين پژوهش، يك مدل سه مرحله. استاز اهميت بسيار بيشتري برخوردار 

سازي فرايند سفر بين دو ناحيه مفروض از يك كلان شهر و در نهايت چارچوبي براي پيش بيني 
آتي اين كميت پيشنهاد شده است تا بر اساس آن بتوان براي نگاشت بين حجم سفرهاي انجام شده 

شناختي و اجتماعي به عنوان متغير  متغيرهاي جمعيتبين دو ناحيه به عنوان متغير خروجي و 
در اين مدل، پايگاه قواعد . ورودي، تابعي را تقريب زد كه بتواند فرايند انجام سفر را مدل كند

  . است شده تشكيل رياضي مدل به نقل و حمل متخصصين ذهني الگوي انتقال پي در فازي در حقيقت
  قل درون شهري، سيستم استنتاج فازي، پيش بيني سفرريزي حمل و ن  برنامه:هاي كليدي واژه
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  مقدمه 
ريزي حمل و نقل شهري يكي از مسائل اساس كشورهاي توسعه يافته و               برنامه

  ريـزي از آنجـايي ناشـي        اهميت ايـن برنامـه    . حتي در حال توسعه محسوب مي شود      
ن سـر و    مي شود كه اين مساله با سه عامل اساسي، هزينـه، زمـان و امنيـت شـهروندا                 

هـا مـي توانـد ايـن باشـد كـه            از سوي ديگر اهميت اين مساله براي دولت       . كار دارد 
مندي شـهروندان رابطـه مـستقيم دارد و بـه            ريزي حمل و نقل با ميزان رضايت       برنامه

ريزي را به بهتـرين شـكل        ها در پي آن هستند تا اين برنامه        اين سبب است كه دولت    
ريـزي حمـل و نقـل عمومـا بـر       هاي مربوط به برنامـه  فعاليت. ممكن به انجام برسانند  

اين فرايند معمولا به اين ترتيب است كه شهر مورد نظـر را           . ها بنا مي شود    پيش بيني 
ريزان سـعي مـي كننـد بـا بررسـي الگوهـاي             به نواحي مختلف تقسيم نموده و برنامه      

 شـهر را    تبادل سفر بين اين نواحي، حجم سفرهاي آينده بـين دو ناحيـه مـشخص از               
بر اساس همين پيش بيني حجم سـفرها،        ).   سال آينده  15مثلا براي   (پيش بيني كنند    

هـا و    هاي حمل و نقل لازم بين دو ناحيـه ماننـد، خطـوط متـرو، بزرگـراه                 زيرساخت
ريزي، طراحي و اجـرا مـي شـوند بـه ترتيبـي كـه بتواننـد در بهتـرين                     ها، برنامه  تونل

     در حقيقـت يـك سـفر را        . ي شـهروندان باشـند    گـوي نيازهـاي ترافيك ـ     شرايط پاسخ 
  :مي توان به ترتيب زير تعريف نمود

  "r  و از طريق مسير m  با وسيله j به مقصدi  به جايي از مبدا جا"
هاي رويه پـيش بينـي، پـيش بينـي جريـان             ترين بخش  يكي از مهم   ،در اين بين  

در . ريزي حمل و نقل است بين دو منطقه مفروض از شهر مورد نظر براي برنامهسفر 
هاي مختلفي براي پيش بيني سفر توسعه داده شده و مورد            طول ساليان گذشته، مدل   

هـايي، تـشخيص درسـت       نكته اساسي در موفقيت چنين مدل     . استفاده قرار مي گيرد   
ت كه كه هر چه خطاي مـدل        پرواضح اس . الگوهاي جريان سفر در زمان حال است      

تـر   ريـزي حمـل و نقـل شـهري مناسـب      پيش بيني كمتر باشد، آن مدل بـراي برنامـه         
ريـزي حمـل و نقـل     خواهد بود، ليكن به دليل ماهيت پيچيده مسائل مربوط به برنامه  
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هاي فردي ارتباط دارد، همـواره يـافتن يـك راه            كه عموما با رفتار انساني و انتخاب      
  . اي همراه باشد ند با مشكلات عديدهحل بهينه مي توا

هـايي   ريـزي حمـل و نقـل يكـي از مـدل            اي برنامه  مدل كلاسيك چهار مرحله   
 سـال پـيش از اقبـال خـوبي در اسـتفاده             50است كه از زمـان توسـعه آن در حـدود            

مرحلـه توليـد سـفر،    : اين مدل شامل چهار مرحله اصلي اسـت  . برخوردار بوده است  
له انتخـاب وسـيله نقليـه و در نهايـت مرحلـه انتخـاب مـسير                 مرحله توزيع سفر، مرح   

اي بـر مبنـاي تـوابعي بنيـان          مدل چهار مرحلـه   ). 362: 2001،  1اورتوزار و ويلامسنو  (
. شده كه سعي دارند تعداد سفرهاي بين دو منطقه دلخـواه از شـهر را تخمـين بزننـد                  

. قويـت مـي شـود     اين تخمين از هر مرحله به مرحله بعد منتقل شـده و در حقيقـت ت               
انتقال تخمين از هر مرحله به مرحله بعد سبب مـي شـود تـا در نهايـت نتيجـه نهـايي                      

انحـراف از ميـزان واقعـي جريـان         . پيش بيني با مقادير واقعي مطابقت نداشـته باشـد         
اگر چه هر مرحله از ايـن مـدل         . سفرها در هر مرحله نسبت به مرحله قبل بيشتر شود         

بنـدي سـفر و تـصميات         نقل داراي اهميت است امـا زمـان        ريزان حمل و   براي برنامه 
ريـزان بـه     هاي اين مدل براي برنامـه      ترين بخش  مربوط به انتخاب وسيله نقليه از مهم      

اين دو تصميم به همراه مسيري كه توسـط مـسافر بـراي انجـام سـفر                 . شمار مي رود  
سـاخت  درون شهري انتخاب مي شود، به طور مـستقيم جريـان سـفر از طريـق زيـر                   

سوســيلو و (حمــل و نقــل مــورد نظــر در يــك محــيط شــهري را شــكل مــي دهــد   
قابليت اطمينان نتايج پيش بينـي، نتـايج مراحـل بعـدي            ). 115-95: 2007،  2كيتامارو

مدل پيش بيني مانند توزيع سفر، انتخاب وسيله نقليه و انتخاب مـسير را تحـت تـاثير       
هاي مربوط به پـيش بينـي جريـان          لبنابراين واضح است كه بهبود مد     . قرار مي دهد  

ريـزي سـفر را بهبـود     سفر در حوزه توليد و جذب آن مي توانـد كـل فراينـد برنامـه     

                                                           
1- Ortuzar and Willumsen 
2- Susilo and Kitamura 
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هاي توزيع سفر به طور كلي بـه         مدل). 376-355: 2000،  1تي. گولوب اف (ببخشد  
. هـاي پيوسـته    هاي گسسته و مـدل     دو دسته كلي تقسيم مي شوند كه عبارتند از مدل         

 به دنبال آن هستند تا رفتار افراد در انتخاب مبادي و مقاصد سفرها              هاي گسسته  مدل
هاي پيوسته كل تعـداد جريـان سـفرهاي انجـام         از طرف ديگر مدل   . را توجيه نمايند  

هـاي   اگرچـه مـدل   . شده بين مناطق شهر را مـورد تجزيـه و تحليـل قـرار مـي دهنـد                 
 دهندگان اين مـدل    گسسته در سطح تصميمات فردي عمل مي كنند اما حتي توسعه          

هـاي   هاي لازم براي كاليبره كردن مدل      هاي نيز بر اين موضوع اذعان دارند كه داده        
اگـر چـه در     ). 128-121: 1978،  2رويتر و بن آكيـوا    (اين حوزه بسيار كم مي باشد       

، مـدل   3هـاي عامـل رشـد      چون مـدل   هاي مختلفي هم   سازي پيوسته، مدل   حوزه مدل 
 توسعه  7 و حتي رگرسيون   6، مدل مركز ثقل   5اي مداخلههاي   هاي فرصت  ، مدل 4فراتر

هـاي   اند، اما در طول ساليان گذشته مدل مركز ثقل عليرغم تمامي كاسـتي         داده شده 
-183: 2010، 8مورات، اچ، سليك (تر بوده است     ها محبوب  آن، نسبت به ساير مدل    

190 .( 

ان مـي دهـد     تجزيه و تحليل عوامل مربوط به رفتار مسافر و انتخاب مقصد نـش            
اي مقادير توليد سفر را تحت       كه جذابيت ناحيه ترافيكي مقصد به طرز قابل ملاحظه        

مطالعـات مختلفـي در ايـن       ). 632 :2008،  9يـائو ليـا و همكـاران      (تاثير قرار مي دهد     
زمينه تاثير متغيرهاي اجتماعي و اطلاعات خصوصي افراد را بـر مقـادير توليـد سـفر               

مـي نمايـد    تايج آنها از همبستگي مثبت اين عوامـل دلالـت        مورد توجه قرار داده و ن     

                                                           
1- Golob F. T 
2- Ruiter and Ben-Akiva 
3- Growth Factor Models 
4- Frater Model 
5- Intervening Opportunities Models 
6- Gravity Model 
7- Regression  
8- Murat. H. Celik 
9- YAO Liya et al 



   ...ريزي سازي فرايند پيش بيني سفر در برنامه مدل
   

 

11

كدام از محققان ايـن حـوزه        اما هيچ ). 118-94 :2006 ،1اسميلر جي و هوئل ال ايو     (
عمليات نگاشت متغيرهاي مربوط به توليد سفر و متغير مربوط به جذب سفر مربوط              

ن دو ناحيـه  به دو مبدا و مقصد مفروض به كل تعـداد سـفرهاي انجـام شـده بـين اي ـ              
با توجه با ماهيت تصادفي جريـان هـاي ترافيكـي از            . اند مفروض را به انجام نرسانده    

 هـاي ترافيكـي، روش     هاي قويا غيرخطي ديناميزم    منظر الگوسازي رياضي و ويژگي    

هـاي    ميلادي بـه عنـوان جـايگزيني بـراي مـدل           90هاي محاسبات نرم در طول دهه       
-71: 2007،  2سيگيز اوغلـو  و  سليك اوغلو   (اند   سنتي آماري مورد توجه قرار گرفته     

 هاي مختلفي از مـدل     حوزه  در 3مصنوعي عصبي هاي شبكه ها، مدل اين ميان در ).79

از نظر كميت (اند و از اقبال بيشتري   هاي حمل و نقل مورد استفاده قرار گرفته        سازي
، 4قرتـي دو(هـاي محاسـبات نـرم برخـوردار بـوده انـد              نسبت به ديگر مـدل    ) استفاده

كه از آن جمله مي توان به مطالعات مربوط به پيش بينـي حجـم             ). 247-260 :1995
، پيش بيني حجم ترافيـك در كوتـاه         )310-293: 2001،  5يون و همكاران  (ترافيك  

و ) 409-401 :2002،  7مساي و همكاران  ( و   )336-319: 2001،  6چن و مولر  (مدت  
-110 :1997،  8انـگ و همكـاران    ژ(هـا    سازي ماكروسكوپي ترافيـك بزرگـراه      مدل
  . اشاره نمود) 119

  در حمل و نقل 9منطق فازي
هـا   منطق فازي در حقيقت ابزاري موثر براي مواجه با مسائلي اسـت كـه در آن               

   مفاهيم مربوط بـه منطـق فـازي بـه مـا امكـان              . با پديده ابهام و نادقيقي روبرو هستيم      
                                                           

1- Smiller J and Hoel L A 
2- Celikoglu and Cigizoglu 
3- Artificial Neural Networks (ANN) 
4- Dougherty 
5- Yun et al 
6- Chen and Muller 
7- Messai et al 
8- Zhang et al 
9- Fuzzy Logic 
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ضـي وارد نمـوده و فاصـله بـين صـفر و             مي دهد تا متغيرها زباني را به محاسبات ريا        
. اي مفـروض را پـر نمـاييم        حضور يا حضور در مجموعـه      يك به عنوان نماينده عدم    

توايع عضويت فازي، وظيفه تبديل متغيرهاي زباني به مقادير رياضي و اعـداد را بـه                
در طول ساليان گذشته منطق فـازي كاربردهـاي فراوانـي در علـوم              . گيرند عهده مي 
اگرچه به نظر مي آيد كاربردهاي مربوط بـه منطـق فـازي     . يدا كرده است  مديريت پ 

در اين علوم جديد باشد اما در حقيقت مفاهيم مربـوط بـه عـدم قطعيـت در تئـوري                    
 بيـان شـده و بعـدها        1 و توسط ماكس بلاك    1937احتمالات براي اولين بار در سال       

كارهـاي  . قوام يافـت  در قالب مجموعه هاي فازي       2زاده  توسط لطفي  1965در سال   
زاده تاثير شگرفي بر درك بشر از عدم قطعيت داشته چرا كه نـه تنهـا تئـوري                   لطفي

را نيـز مـورد هـدف       ) بـاينري (احتمالات را به چالش كشيده بلكه منطق دو ارزشـي           
  ). 202 :2004، 3راس(قرار داده است 

ز علـوم و    چه نمي توان اهميت منطق دو ارزشي را به عنوان پايه بـسياري ا              اگر
هاي گذشته و حال كه باعث پيشرفت جوامع بشري شده را زير سوال برد اما              فناوري

بايد به اين نكته نيز توجه داشت كه چنين منطقي نمـي توانـد بـه طـور كامـل ابهـام،           
قطيعت و نادقيقي موجود در رفتـار مـسافران و راننـدگان را توجيـه نمايـد و بـر                     عدم

تفاده از منطقي چون منطق فازي كه اين عدم قطعيـت       همين اساس به نظر مي آيد اس      
هـاي حمـل و نقـل بـا          سـازي سيـستم    را مورد توجه قرار داده بيـشتر بتوانـد در مـدل           

 ). 364-337 :1999، 4تئودوروويج(موفقيت همراه باشد 

 يك سيستم فـازي در حقيقـت يـك سيـستم غيرخطـي اسـت كـه يـك بـردار          
در بـسياري   . فازي تبديل مي نمايـد    غيرر  خطي را به يك خروجي اسكال     ورودي غير 

سـازي دقيقـا همـين       از مسائل مربوط به حوزه حمل و نقل نيز هدف محقـق از مـدل              

                                                           
1- Max Black 
2- Lotfi Zadeh 
3- Ross 
4- Teodorovic 
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هـايي   توانند در محيط   هاي فازي مي   دهد كه سيستم   هاي پيشين نشان مي    تجربه. است
هاي رياضي در ايـن      كنند و توسعه مدل    گيري مي  كه افراد در فضايي پيچيده تصميم     

مسائل مربوز به   . ا با مشكل مواجه است، با موفقيت مورد استفاده قرار بگيرند          ه حوزه
-337 :1999تئـودوروويچ،   (ترافيك و حمل و نقل هم از اين دسته مـسائل هـستند              

آميزي در حل مـسائل حمـل و نقـل           هاي فازي سابقه موفقيت    تئوري مجموعه ). 364
ــته ــي  داش ــه م ــه از آن جمل ــد ك ــه كار ان ــوان ب ــاي انجــات ــان و  ه م شــده توســط لوت

ــسوپولوس ــ، ژو و )126-113: 1993 (1كوتــ ــ، )144-127: 1993 (2انچــ ن و چــ
، چانـگ و    )178-165 :1993 (4، تئودوروويچ و بابيـك    )25-15 :1990 (3همكاران

 :1993 (7، دب)218-203 :1993 (6، چانــاس و همكــاران)202-191 :1993 (5شــيو
 9، ووكـادينوويچ و تئـودوروويچ     )111-104 :1993( 8، ناندا و كيكوچي   )262-268

، تئودوروويچ و   )164-155 :1994 (10، تئودوروويج و همكاران   )155-164: 1994(
 اشاره  ،)47-33 :1996 (12و ميلوساولويچ و همكاران   ) 119-109  :1995 (11كاليك

هاي فـازي در     آميز به كارگيري تئوري مجموعه     هاي موفقيت  نمود كه همگي نمونه   
 . ريزي حمل و نقل و ترافيك هستند مهحوزه مربوط به برنا

اند تـا چـارچوبي ارائـه نماينـد تـا بـر              در اين كار پژوهشي محققان سعي نموده      
اساس آن بتوان الگوي ذهني متخصصين حوزه حمـل و نقـل را مبتنـي بـر وضـعيت                   

 مقـصد دلخـواه از ناحيـه        -متغيرهاي مربوط به توليد و جذب سفر يك جفـت مبـدا           
                                                           

1- Lotan and Koutsopoulos 
2- Xu and Chan 
3- Chen et al 
4- Teodorovic and Babic 
5- Chang and Shyu 
6- Chanas et al 
7- Deb 
8- Nanda and Kikuchi 
9- Vukadinovic and Teodorovic 
10- Teodorovic et al. 
11- Teodorovic and Kalic 
12- Milosavljevic et al. 
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ريزي حمل و نقل را به يك مدل رياضي منتقل نمود تـا بـر                رنامهمورد مطالعه براي ب   
سازي الگوهاي جاري جريـان سـفر، نـسبت بـه پـيش              اساس آن بتوان علاوه بر مدل     

  . آميز الگوهاي آتي اقدام نمود بيني موفقيت

  تبيين و تعريف مساله
ريزي حمـل و نقـل درون شـهري ايـن اسـت كـه                هدف نهايي هر روش برنامه    

بـر  . داد سفرهاي آتي بين دو ناحيه مفروض از يك شهر را پيش بيني نمايد             بتواند تع 
اساس تعداد سفرهاي پيش بيني شده  بـين دو ناحيـه اسـت كـه مـي تـوان در مـورد                       

ها  ها، تونل  ها، بزرگراه  چون پل  هاي حمل و نقل درون شهري هم       ساخت زيرساخت 
گـوي   خص پاسـخ  مـش  1گيري نمـود تـا بتـوان در سـطح سـرويس            و متروها، تصميم  

اي از نظـر     چنـين مـساله   . نيازهاي جاري و آتي شهروندان در حوزه حمل و نقل بود          
ها به دنبال نگاشـت فـضاي         كه در آن   2رياضي مي تواند در دسته مسائل تقريب تابع       

در ايـن مـساله مـي تـوان فـضاي           . ورودي به فضاي خروجـي هـستيم، جـاي بگيـرد          
  :تعريف نمودورودي و فضاي خروجي را به ترتيب زير 

 عبارت است از متغيرهاي مربوط به توليد سفر در يك منطقه خاص             :فضاي ورودي 
ايـن متغيرهـا،    ). مقـصد (و متغيرهاي مربوط به جذب سفر يك منطقه خـاص           ) مبدا(

متغيرهايي هستند كه داراي تاثير مستقيم بر توليد و جذب سفر مناطق مـورد مطالعـه                
اقتصادي برخوردار بوده و در مطالعات مربوط به        بوده، عموما از ماهيت اجتماعي و       

 متغيرهايي را كه    1جدول  . گيرند هاي حمل و نقل مورد استفاده قرار مي        ريزي برنامه
ريزي حمل و نقل درون شهري تهران مورد استفاده قرار مي گيرند را نشان  در برنامه 
  . مي دهد

                                                           
1- Level of Service (LOS) 
2- Function Approximation  
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ض از شـهر مطالعـه       در حقيت تعداد سفرهاي بـين دو منطقـه مفـرو           :فضاي خروجي 
تعداد سفرها توسط يك تابع تبديل مبتني بر ارتباط بين متغيرهـاي مربـوط بـه       . است

  . هاي توليد سفر مبدا و جذب سفر مقصد، تخمين زده خواهد شد توانايي

  مدل مفهومي 
ريزي حمل و نقـل      ، چارچوب مفهومي مساله پيش بيني سفر در برنامه         1 شكل

دغدغه اساسي اين مـساله ايـن اسـت كـه بتوانـد            . ارددرون شهري را نمايش مي گذ     
تابع تبديل مناسب براي نگاشت متغيرهاي مربوط به توليد و جـذب سـفر بـه تعـداد                  

  . سفرهاي انجام شده بين دو منطقه از شهر مورد مطالعه را تخمين بزند
  

  
  

   مدل مفهومي نگاشت فضاي ورودي به فضاي خروجي در مساله: )1(شكل
  

ه در بخش مقدمه نيـز بـه آن اشـاره شـد، انـواع مختلفـي از توابـع                    طور ك  همان
در ايـن كـار پژوهـشي بـا         . تبديل را مي توان براي نگاشت در اين مساله به كار بـرد            

چنـين تئـوري     ريـزي حمـل و نقـل و هـم          هايي كـه از مـساله برنامـه        توجه به ويژگي  
بـراي نگاشـت    فـازي تركيبـي      از يك سيـستم اسـتنتاج      هاي فازي نقل شد،    مجموعه

  .فضاي ورودي به فضاي خروجي استفاده شده است
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  )نفر بر هكتار واحد مسكوني( چگالي -

   تعداد خانوار-

   متوسط تعداد سواري بر خانوار-

  يك متر مربع زمين  متوسط قيمت-

    اشتغال در محل شغل-
  صنعتي/ كشاورزي/ اداري/ مساحت زمين تجاري -
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  1هاي استنتاج فازي منطق فازي و سيستم
هاي  مجموعه تئوري از كه است ارزشي چند منطق صور منطق فازي يكي انواع   

هـا تخمـين بـه جـاي دقـت           هايي كـه در آن     فازي استخراج شده تا بتواند در استنتاج      
در مقايسه با منطق دودويي كه در آن متغيرها . كاربرد دارد، مورد استفاده قرار گيرد

رد، اي در اين بين وجـود نـدا        يا عضو مجموعه بوده و يا عضو آن نيستند و حد ميانه           
 تغيير مي كند    1و   0اي از درستي هستند كه بين        در منطق فازي متغيرها داراي درجه     

استنتاج فازي در حقيقـت فراينـد فرمولـه كـردن           ). 85 :1999،  2نوواك و همكاران  (
نگاشت يك مجموعه ورودي مشخص به يك مجموعه خروجي با استفاده از منطق             

تـوان بـر     دهـد كـه مـي      به دسـت مـي    در ادامه اين نگاشت چارچوبي را       . فازي است 
فراينـد اسـتنتاج    . اساس آن تصميمات را اتخاذ نمود و يـا الگوهـا را شناسـايي كـرد               

  :فازي به طور عمومي شامل موارد زير است
 3 آنگاه- تعريف قواعد اگر -

 4تعريف توابع عضويت -

 5به كارگيري عملگرهاي منطقي -

رار مي گيرد كه عبارتنـد از       عموما دو نوع سيستم استنتاج فازي مورد استفاده ق        
تفاوت . 7از نوع سوگنو و سيستم استنتاج فازي 6سيستم استنتاج فازي از نوع ممداني

     هـا توسـط آن تعيـين        اساسي اين دو نوع سيستم فازي در روشي است كـه خروجـي            
هـايي   آميزي از كـاربرد در حـوزه       هاي استنتاج فازي سابقه موفقيت     سيستم. شوند مي

هـاي خبـره     ها، تجزيه و تحليل تصميم، سيستم      بندي داده   اتوماتيك، طبقه  مثل كنترل 

                                                           
1- Fuzzy Inference Systems (FISs) 
2- Novák et al 
3- If-Then Rules 
4- Membership Functions 
5- Logical Operators  
6- Mamdani Type 
7- Sugeno Type 
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اي منطـق فـازي،      به دليل ماهيت ميان رشته    . اند و طراحي كامپيوتر از خود نشان داده      
هـاي مبتنـي بـر قواعـد         هاي استنتاج فازي با نام هاي مختلفي از جمله سيـستم           سيستم
 ،4پذير فـازي   هاي شركت  ، حافظه 3ازيسازي ف  ، مدل 2هاي خبره فازي   ، سيستم 1فازي

      ، ناميـده   6هـاي فـازي     و يـا حتـي بـه سـادگي سيـستم           5هاي منطق فـازي    كنترل كننده 
   .مي شوند
طور كه پيش از اين اشاره شد، براي نگاشت، به فـضاي ورودي، فـضاي                همان

 و  ها در متغيرهاي فضاي ورودي     با رفع هم پوشاني   . خروجي و تابع تبديل نياز داريم     
ها، مي توان متغيرهاي مربوط به فضاي ورودي مـساله حاضـر را مطـابق                تلخيص آن 

 3 متغيرهاي مربوط به توليـد سـفر و جـدول    2جدول . ، خلاصه نمود3 و2با جداول   
  .متغيرهاي مربوط به جذب سفر را به نمايش مي گذارد

  
   متغيرهاي مربوط به توليد سفر) :2(جدول

  نماد  فرمتغيرهاي مربوط به توليد س
    اشتغال در محل زندگي

    جمعيت
    مساحت منطقه مسكوني

  چگالي جمعيت
 

  تعداد خانوار
 

  ضريب مالكيت اتوموبيل
 

  قيمت متوسط يك متر مربع زمين
 

  آموزان جمعيت دانش
 

    مساحت ناحيه ترافيكي
  هاي مسكوني تعداد ساختمان

 
  فاصله تا مراكز تفريحي

 
                                                           

1- fuzzy-rule-based systems 
2- fuzzy expert systems 
3- fuzzy modeling 
4- fuzzy associative memory 
5- fuzzy logic controllers 
6- Fuzzy Systems 
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   متغيرهاي مربوط به جذب سفر) :3(جدول
  نماد  متغيرهاي مربوط به جذب سفر

    اشتغال در محل كار
    تجاري/ اداري/ كشاورزي/هاي صنعتي مساحت زمين

    مساحت زيربناي ساختمان هاي اداري
  تجاري/ اداري/ تعداد ساختمان هاي صنعتي

 
  مساحت و زير بناي مدارس

 
  س هاكلا/ مدارس/ آموزان تعداد دانش

 
  دانشجويان/ ها تعداد دانشگاه

 
  فروشي تعداد مراكز خرده

 
  ها بيمارستان/ ها پارك/ ها نمايشگاه/ مساجد/ تعداد و ظرفيت سينماها

 
  مساحت مراكز اجتماعي و ورزشي

 
  

. هاي فـازي هـستند   هاي فازي از نوع ممداني، پركاربردترين نوع سيستم  سيستم
هاي كنتـرل فـازي بـوده كـه بـا اسـتفاده از تئـوري                 سيستمروش ممداني جزو اولين     

اين روش توسـط ابـراهيم ممـداني و در سـال            . هاي فازي ساخته شده است     مجموعه
 و در زمينه كنترل موتور بخار با استفاده از مجموعه         ) 13-1،  1995،  1ممداني (1995

شنهاد شـده   اي از متغيرهاي زباني كه تجربه اپراتورهاي انـساني اسـتخراج شـده، پي ـ             
هـاي منطـق فـازي در حـال حاضـر جـزو دانـش                كه اغلـب بخـش     از آنجايي . است

هـايي   عمومي به شمار مي رود، خوانندگان براي مطالعه بيشتر مـي تواننـد بـه نمونـه                
 :1985(و سـوگنو    ) 45 :1975(، ممـداني    )119-110 :1997(2چون كارهاي ژانـگ   

 . ، مراجعه نمايند)202

  
  
  

                                                           
1- Mamdani 
2- Jang 
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  حل هسازي و ارائه را مدل
  :مدل سازي

براي پيش بيني سفرها مبتني بر رويكـرد اسـتنتاج فـازي، در ابتـدا بايـد پايگـاه                   
ارتباط بين متغيرهـا اسـت كـه پايگـاه           در حقيقت اين   .قواعد فازي توسعه داده شود    

پايگـاه قواعـد فـازي را مـي تـوان از منـابع مختلفـي                . قواعد فازي را شكل مي دهـد      
  :مانند. استخراج نمود

ريزي حمل و نقل درون شهري در   خبرگان حوزه حمل و نقل و برنامهنظرات -
 .مورد تاثير متغيرهاي فضاي ورودي بر تعداد سفرها

مطالعه ادبيات تحقيق شامل رويكردهاي مختلفي كه در مطالعات پيشين اتخاذ  -
 . شده

هاي عملياتي حمل و نقل در شهرهاي بزرگ  ريزي هاي جاري در برنامه رويه -
هايي چون شركت مطالعات جامع حمل و نقل  هاي شركت تفاده از رويهمانند اس(

 ).1و ترافيك تهران

براي نگاشت فضاي ورودي به فضاي خروجي، سناريوهاي فازي مختلفي مـي            
 چارچوب مفهومي مدل فازي كـه در پـژوهش          2شكل  . تواند مورد توجه واقع شود    

 از شهر به كار رفتـه اسـت   حاضر براي پيش بيني تعداد سفرها بين دو ناحيه مفروض        
 سه سيستم استنتاج فازي نشان داده شده كه هـر           2در شكل   . را به نمايش مي گذارد    

  :اين سه سيستم عبارتند از. كدام بخشي از وظيفه نگاشت را به عهده دارند
اين سيستم وظيفه نگاشت متغيرهاي موثر بر توليد سفر : سيستم استنتاج فازي اول -

 .  را به عهده دارد) (هاي توليد شده از ناحيه مفروض را به كل تعداد سفر

                                                           
1- Tehran Comprehensive Transportation and Traffic Studies Co. (TCTTS). 
(http://trafficstudy.tehran.ir) 
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اين سيستم وظيفه نگاشت متغيرهاي موثر بر جذب : سيستم استنتاج فازي دوم -
را به عهده ) (سفر را به كل تعداد سفرهاي جذب شده به ناحيه مفروض 

 .دارد
فيق نتايج خروجي از سيستم اين سيستم وظيفه تل: سيستم استننتاج فازي سوم -

 . فازي اول و دوم را به عهده دارد
 

  
  

   مدل مفهومي فازي پيش بيني تعداد سفرهاي بين دو ناحيه از شهر) :2(شكل
  

  :حل ارائه راه
 فـاز مختلـف     3 نشان داده شده است، ايـن سـناريو از           2 طور كه در شكل    همان

فرايند توسعه .  به خود را داردتشكيل شده كه هر كدام سيستم استننتاج فازي مربوط
  :اين سه فاز را مي تواين به ترتيب زير تشريح نمود

  : 1فاز 
در اين فاز به دنبال آن هستيم تا سيستمي براي نگاشت متغيرهاي موثر بر توليد               
سفر در يك ناحيه خاص به عنوان فضاي ورودي به كل تعداد سفرهاي توليد شـده                

ورودي ايــن سيــستم . خروجــي، توســعه دهــيمتوســط آن ناحيــه بــه عنــوان فــضاي 
و خروجي تعداد سفرهاي توليد شـده       ) 2جدول  (متغيرهاي موثر بر توليد سفر ناحيه       

بــراي ايــن منظــور، قواعــد فــازي ابتــدايي و شــكل و . اســت) (توســط آن ناحيــه 
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پارامترهــاي توابــع عــضويت بــر مبنــاي نظــر خبرگــان حمــل و نقــل و بــا اســتفاده از 
به اين ترتيب قادر خواهيم بود تا الگـوي    . هاي مناسب استخراج شده است     رسشنامهپ

ذهني متخصصين حوزه حمل و نقل در زمينـه چگـونگي تـاثير متغيرهـاي مـوثر بـر                   
توليد سفر بر كل تعداد سفرهاي توليد شده توسط ناحيـه مـورد مطالعـه را بـه يـك                    

 نظرات خبرگان با يكديگر تلفيـق  در نهايت. مدل رياضي استنتاج كننده انتقال دهيم 
، 1هاي كاهش قواعـد    با استفاده از روش   .  قاعده فازي استخراج شده است     70شده و   

كاهش قواعد بـه ايـن دليـل بـوده          .  قاعده كاهش داده شده است     48تعداد قواعد به    
.  آتي از سرعت مناسبي برخـوردار باشـد        2هاي زمان واقعي   سازي كه سيستم در شبيه   

  :د به كار رفته در اين مرحله براي مثال مي تواند به ترتيب زير باشدساختار قواع
گاه تعداد سـفرهاي   اگر اشتغال در محل زندگي بالا و جمعيت پايين باشد آن "

  "توليد شده از ناحيه پايين خواهد بود
 نمايش  3سيستم فازي اين مرحله از نوع ممداني بوده كه ساختار آن در شكل              

  .داده شده است
  

  
  

  سيستم استنتاج فازي مربوط به فاز اول:  )3(شكل

                                                           
1- Rule Reduction Techniques 
2- Real-Time Simulations 
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  : 2فاز 
فضاي ورودي در ايـن     . سازي در اين فاز كاملا شبيه فاز اول است         ساختار مدل 

و خروجي آن كـل     ) 3جدول  ( متغير موثر بر جذب سفر به ناحيه مفروض          10فاز ار   
تنتاج فازي در اين سيستم اس . است) (تعداد سفرهاي جذب شده توسط آن ناحيه        
 سـاختار   4شـكل   .  قاعده فازي است   39فاز از نوع ممداني بوده كه در نهايت داراي          

  .اين سيستم را به نمايش مي گذارد
  

  
  

  سيستم استنتاج فازي مربوط به فاز دوم:  )4(شكل
  

 سيـستم فــازي هـستيم كــه نگاشــت   2 داراي 2بـه ايــن ترتيـب و در پايــان فــاز   
ليد و جذب سفر را به وضـعيت توليـد و جـذب سـفر دو ناحيـه            متغيرهاي موثر بر تو   

براي پيش بيني تعداد سـفرهاي انجـام شـده          . مفروض از شهر را به انجام مي رسانند       
  . بين دو ناحيه لازم است تا خروجي دو فاز پيشين با يكديگر تركيب شود

  
  :3فاز 

ايـن  .  رد را بـه نمـايش مـي گـذا         3، ساختار سيستم فازي مربوط به فاز        5شكل  
نهايـت   به عنوان ورودي قبول نمـوده و در       هاي دو فاز قبلي را     سيستم فازي خروجي  

  .تعداد سفرهاي جريان يافته از ناحيه اول به ناحيه دوم را بر مي گرداند



 1390   تابستان– 17  شماره –فراسوي مديريت 

 

24

  
  

  سيستم استنتاج فازي مربوط به فاز سوم:  )5(شكل
  

يل شـده كـه      قاعـده فـازي تـشك      11پايگاه قواعد اين سيستم استنتاج  فـازي از          
 سيـستم  1، نمـودار سـطحي    6شـكل   . مبتني بر نظرات خبرگـان حمـل و نقـل هـستند           

  :استنتاج فازي فاز سوم را به نمايش مي گذارد كه در آن
  كل تعداد سفرهاي انجام شده بين دو ناحيه مورد مطالعه : 

  )توليد سفر مبداقابليت كلي (كل تعداد سفرهاي توليد شده از مبدا  : 
قابليـت كلـي جـذب سـفر        (كل تعداد سفرهاي جذب شـده بـه مقـصد            : 

  )مقصد
  

                                                           
1- Surface 
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  نمودار سطحي فاز سوم سيستم استنتاج فازي:  )6(شكل
  

در حقيقــت مــدل فــازي ســه مرحلــه اي ارائــه شــده در بــالا، وظيفــه نگاشــت  
اي انجام شـده بـين دو   متغيرهاي دموگرافيك موثر بر تصميمات سفر به تعداد سفره   

بـراي پـيش بينـي تعـداد سـفرها لازم اسـت تـا               . ناحيه مورد مطالعه را بر عهـده دارد       
بـه مـدل بـه عنـوان ورودي          ) 3 و 2مطابق با جـداول     (مقادير متغيرهاي دموگرافيك    

داده شود تا در نهايت تعداد سفرهاي بين دو ناحيه بر اساس فرايند ارائه شده توسط                
 چنـين مـدلي قابليـت شـبيه    . ده و به عنوان خروجي مدل ارائـه شـود     بالا پيش بيني ش   

سـازي در طـول زمـان و بـا توابـع رشــد متفـاوت و قابـل تنظـيم بـراي هـر كــدام از           
، دياگرام بلـوكي چـارچوب پيوسـته        7شكل  . متغيرهاي ورودي را نيز دارا مي باشد      

قـرار گيـرد را بـه       سازي هاي آتي مورد اسـتفاده        مدل را كه مي تواند در فرايند شبيه       
  . نمايش مي گذارد
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  دياگرام بلوكي مدل پيشنهادي) : 7(شكل

  
  

  نتايج و بحث
   بـه    i بـه جـايي از مبـدا       جـا "طور كه اشاره شد اگر سـفر را بـه صـورت              همان

ف ، تعري ـ "  در يـك بـازه زمـاني مـشخص          r  و از طريق مـسير      m  با وسيله   j  مقصد
اين نگاه بدان   . گاه مي توانيم به آن به عنوان يك تصميم انساني نگاه كنيم            كنيم، آن 

معني است كه در نهايت تمـام الگوهـاي سـفر از تـصميمات انـساني كـه بـر مبنـاي                      
جا ما شـرايط را بـر اسـاس تركيـب            در اين . شرايط اخذ مي شوند، ناشي مي گردند      

ايـن  . ايـم  يـل سـفر هـستند، تعريـف نمـوده         متغيرهايي كه داراي تاثير مستقيم بـر دلا       
    دلايل، متغيرهاي دموگرافيـك، اجتمـاعي و اقتـصادي هـستند كـه افـراد را مجبـور                  

  . به جا شوند اي به ناحيه ديگر جا مي كنند تا در يك شهر مفروض از ناحيه
طور كه در بخش مقدمه نيز بـدان اشـاره شـد، رمـز موفقيـت پـيش بينـي                     همان

ر حقيقت شناسايي الگوهاي كنـوني جـا بـه جـايي و جريـان سـفر                 سفرهاي آينده د  
هاي كنوني سفر بين نواحي شـهري        در واقع ما به توابعي نياز داريم كه جريان        . است

 مـي  هاي انساني، بـه نظـر      گيري با توجه به ماهيت فازي تصميم     . را رمزگشايي نمايند  
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گيري هاي انساني سـر   ميمهايي كه با تص   آيد استفاده از منطق فازي در توجيه پديده       
در ايـن مقالـه چـارچوبي منطقـي         . تري باشد  و كار دارند بتواند توجيه كننده مناسب      

ريزي حمـل    براي تخمين تابع توزيع سفرها بين دو منطقه از شهر مورد مطالعه برنامه            
  . نقل، مبتني بر منطق فازي ارائه شده است
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  1390تابستان  _17 شماره _سال پنجم 
  33 -52ص ص

  
                              

  
  

  

 دانشگاه با انگيزش شغلي كاركنانمديران منبع كنترل بين بررسي رابطه 
  88-89آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي در سال 

  
  1 بنابحبيب اله آخوندي

  2زهرا موسومي شجاعي
   3دكتر عليرضا پيرخائفي
  4مهدي مهدي پورمقدم

  

  چكيده
سي رابطه بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان پژوهش حاضر با هدف برر

 انجام گرفته است و جامعه 88-89شرقي در سال   دانشگاه آزاد اسلامي استان آذربايجان
 واحد دانشگاه آزاد اسلامي در سطح استان آذربايجان 22 آماري اين پژوهش متشكل از

 اسلامي مي شود كه در اين تعداد  دانشگاه آزاد13واحدهاي منطقه شرقي كه شامل كليه 
 كليه و بوده  نفر121هاي اداري دانشگاه به تعداد  معاونين و مديران شاغل در قسمتواحد كلاً 
 نمونه. بود نفر2150به تعداد و تحت مديريت اين مديران زن و مرد شاغل در دانشگاه  كاركنان

  نفر و براي كاركنان93ن به تعداد نمونه مورگان براي مديرا آماري با استفاده از تعيين حجم
براي آزمون فرضيه ها . نامه از نوع همبستگي است روش تحقيق اين پرسش.  نفر تعيين شد326

ها از طريق  استفاده شد وفرايند تحليل داده) ²x(از ضريب همبستگي پيرسون و مجذور كاي 
 پژوهش هاي اين  يافته. انجام گرفتSPSSافزار  فنون آمار توصيفي و استنباطي و توسط نرم

 تحت كاركنان روي بر باشند دروني كنترلي منبع داراي ها سازمان در مديران  چنانچهدهد نشان مي

همچنين بدليل معكوس بودن رابطه بين منبع . تري را خواهند گذاشت خود تاثير مثبت مديريتي
منبع كنترلي بيروني كاركنان، هر قدر مديري داراي  كنترل بيروني مديران با انگيزش شغلي

                                                           
 )habib.akhondi.b@gmail.com( تبريز  كارمند دانشگاه آزاد اسلامي واحد،آموزشيمديريت  ارشد كارشناس -1
   دانشجوي كارشناسي ارشد دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز-2
  استاديار و عضو هئيت علمي گروه روانشناسي دانشگاه آزاد اسلامي واحد گرمسار-3
 )mahdi1739@gmail.com( تبريز كارمند دانشگاه آزاد اسلامي واحد ،ناس مديريت بازرگانيكارش -4
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 پيدا كاهش و تقليل مدير آن كاركنان شغلي انگيزش نمايد، رفتار سازمان در آن اساس باشد و بر
  .  نمود خواهد
  منبع كنترل، انگيزش شغلي، دانشگاه آزاد اسلامي  :هاي كليدي واژه

  مقدمه
 ها و ارتباط آن با كارآمدي كاركنان و بازده امروزه در مديريت از انگيزه

هاي زيادي صورت گرفته و به ارتباط لازم بين بازده  هاي مختلف بحث سازمان
هاي اعضاي هر سازمان  ها و شدت و ضعف انگيزه آموزشي و توليدي سازمان

ها، عامل ايجاد انرژي و موجب حركت  انگيزه ).1377كريمي،(پرداخته شده است 
 باعث مي شود تا چراكه انگيزه. شوند موجود زنده از جمله آدمي محسوب مي

بدين . شخص به وظايف خود پايبند بماند و كارها را با جديت و نشاط انجام دهد
هاي ساده و  هاي خود اعم از هدف ترتيب او مي تواند به آساني به اهداف و خواسته

به همين دليل مبحث انگيزه در مطالعات و تحقيقات  .پيچيده، دست يابد
  ). همان منبع(رخوردار است روانشناختي از اهميت فراواني ب

افراد با توجه به . جستجو در مسئله انگيزش پاسخ چراهاي رفتار آدمي است
حتي در صورت يكسان . هاي مختلف، كارهاي متفاوتي را انجام مي دهند انگيزه

هاي  هاي افراد، شدت انگيزه در آنها متفاوت است كه اين امر به تفاوت بودن انگيزه
  ).1382قدمي پور، م(مي گرد  فردي بر
ها وجود عوامل انگيزشي در   از دلايل موفقيت كاركنان و به تبع آن سازمانيكي

براي توجيه اختلاف بين كاركنان كه استعداد، . حد بالا در آن سازمان مي باشد
توانايي و فرصت يكساني براي كار در محيط يك سازمان و تحت شرايط و 

رد متفاوتي دارند، از مفهوم انگيزش شغلي امكانات مساوي شغلي بوده اما عملك
، عوامل، شرايط و اوضاع و احوالي است 1منظور از انگيزش شغلي .استفاده مي شود

                                                           
1- Job Morivation 
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كه موجب برانگيختن، جهت دادن و تداوم رفتار فرد به شكل مطلوب در ارتباط با 
  ).1382مقدمي پور، (گردد اش مي هاي شغلي موقعيت

و علاقه فرد نسبت به انجام دادن يك كار، انگيزش شغلي نشان دهنده ميل 
سروسامان دادن به محيط مادي، معنوي و اجتماعي خود، فائق آمدن بر موانع، از 
ديگران سبقت گرفتن و رقابت كردن با آنها از طريق كوشش زياد براي بهتر انجام 

  ). همان منبع(دادن كارهاست 
اند كه ترفيعات  ش اين تلادائم بر، كاركناني كه انگيزش شغلي بالايي دارند

هاي بهتري براي  دست بياورند و از آنجا كه همواره در جستجوي راهه بيشتري ب
اين كاركنان در . تر ارتقاء مي يابند انجام امور محوله و وظايف خود هستند، سريع

انجام وظايف، براي خود حالتي را به وجود مي آورند كه به كوشش نسبتاٌ بيشتري 
 بتوانند براي ايفاي نقشي كه از آنان خواسته شده است، تلاش نمايند نياز باشد و

  ).همان منبع(
معمولاً يك فرد برانگيخته در مقايسه با همكارانش كه برانگيخته نيستند وظايف 

از طرفي مديران هم با . دهد اش را با علاقه، نيرو و كارايي بيشتري انجام مي شغلي
ها و ترفيعات بيشتري را كسب نمايند  ند تا موفقيتا ها و طرق مختلف در تلاش شيوه

 اين .تري براي انجام امور هستند هاي بهتر و آسان دنبال پيدا كردن راهه و همواره ب
  مديران در مواجه با ميزان انگيزش شغلي كاركنان و نوع منبع كنترلي كه اعمال 

كه نسبت به انجام مي آورند  مي كنند، زماني كار را براي خود به صورت مبارزه در
اين مديران . آنچه از طرف كاركنان و خودشان انجام مي دهند اطمينان داشته باشند

  ).1378گنجي،(كنند   متفاوتي را اتخاذ ميروشها  برخورد با مسايل و حل آن در
ها اين است كه چرا بعضي از  هاي امروز مديران سازمان يكي از دل مشغولي

 و به هيچ وجه ميل به تلاش و گسترش ارندزم را ندكاركنان كم كارند و تحرك لا
گونه نوآوري و خلاقيت در  فعاليت از لحاظ كمي و كيفي را ندارند و يا هيچ

ها كار دشواري است زيرا  بدون ترديد پاسخ اين پرسش. شود كارشان ديده نمي
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هاي فردي، تنوع  هاي زيادي در اين زمينه وجود دارد مانند تفاوت موانع وعلت
همان  (هاي مختلف و منبع كنترل مديران وظايف و مشاغل، تغيير رفتار فرد در زمان

  ).منبع
با توجه به اهميت منبع كنترل در بين موانع ياد شده بايستي در اين رابطه اذعان 

پردازان يادگيري اجتماعي از جمله راتر كه  نمود كه به اعتقاد برخي از نظريه
هاي خود را به عوامل شخصي و يا محيطي   شكستها و معتقدند، افراد، موفقيت

دهند و مطابق اين تعريف براي منبع كنترل مديران اشكال دروني و  نسبت مي
  ).1966راتر، (نمايند بيروني را معرفي مي

شود  داده مي نسبت خودش به يا يك مدير هاي شكست و ها موفقيت تمام واقع در
راين ببنا.  كنند نسبت داده مي شودو يا به كاركناني كه تحت نظر وي كار مي

با پي بردن به نوع منبع كنترلي كه در سازمان اعمال مي كنند  مديران مي توانند
و . يكي از موانع مهم انگيزش شغلي را شناسايي و در جهت حل مشكل گام بردارند

در اين صورت است كه مدير مي تواند ضمن رفع تعارض بين رفتار خود با نوع 
يزان انگيزش شغلي كاركنان، سازمان را به سوي تعالي سوق دهد و از رفتار و م

  . وضعيت محيط كاري و زيرمجموعه خود آگاهي و شناخت كافي را حاصل نمايد
چنانچه در بالا نيز اشاره شد، منبع كنترل مديران را به دو شكل دروني و بيروني 

هستند، موفقيت خود را  1مديراني كه داراي منبع كنترل دروني .معرفي مي نمايند
. دهند به توانايي و تلاش خود و شكست خويش را به عدم تلاش كافي نسبت مي

ه دهند مسائل را، خود حل نمايند در واقع كنترل رويدادها در زندگي ب ترجيح مي
.  دارند2اما مديراني كه منبع كنترل بيروني. ها،  دروني است ويژه در زمينه كار آن
د را متأثر از دشواري وظايف، عدم توانايي، روحيه نامناسب، موفقيت و شكست خو

، فعاليت موثر كاركنان تحت هاي ديگران داري مديران ارشد سازمان، كمك جانب

                                                           
1- Internnal Source of Control  
2- External Source of Control 
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شان تأثير چنداني در موفقيت و بهبود  دانند و بر اين باورند كه تلاش  مينظرشان
  ).1969وال، (عملكرد آنها ندارد

نع مهم انگيزش شغلي كاركنان كه نوع منبع كنترل بنابراين شناخت يكي از موا
مديران مي باشد مي تواند بر ميزان بالا و پايين بودن انگيزش شغلي كاركنان موثر 

لذا بررسي رابطه بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان در ارتقاء . باشد
  .همه جانبه ي يك سازمان بسيار حائز اهميت است

  روش ابزار و 
ر طرح پژوهشي حاضر، چون هدف محقق، بررسي رابطه بين متغيرها بود، د

مغتيرهاي منبع كنترل در مديران و انگيزش . بنابراين از روش همبستگي استفاده شد
  .شغلي در كاركنان و رابطه اين دو مؤلفه مورد بررسي قرار گرفته است

  جامعه آماري، حجم نمونه و روش نمونه گيري
 واحد دانشگاه آزاد اسلامي در 22اين پژوهش عبارت است از جامعه آماري در 

سطح استان آذربايجان شرقي كه در اين مجموعه، شامل كليه معاونين و مديراني 
  .وكاركنان زن و مرد شاغل در دانشگاه مي شود

 دانشگاه آزاد اسلامي، 13با استناد به اطلاعات مركز آمار و انفورماتيك منطقه 
غل در واحد هاي دانشگاه آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي در تعداد مديران شا

شاغل در واحدهاي ) زن و مرد( نفر و تعداد كاركنان رسمي 121) 88-89(سال 
براي .  نفر بود2150) 88-89(دانشگاه آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي در سال 

ورگان  استفاده شد محاسبه نمونه آماري اين پژوهش از جدول تعيين حجم نمونه م
  . و براي انتخاب نمونه از شيوه نمونه گيري تصادفي طبقه اي نسبي استفاده شد
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  گيري ابزارهاي اندازه
  .نامه استاندارد بود آوري اطلاعات شامل دو پرسش ابزارهاي اين پژوهش براي جمع

 :نامه منبع كنترل دروني و بيروني راتر پرسش-1

ده است كه هر ماده متشكل از دو جمله به صورت  ما29نامه داراي  اين پرسش
ها عقيده بيروني و ديگري عقيده دروني  مي باشد كه يكي از جمله) الف و ب(

  .است و آزمودني يك جمله را انتخاب مي نمايد
طبقه تقسيم مي شود كه  مواد مقياس كنترل دروني و بيروني به شش خرده

گري و  سلطه اجتماعي، عاطفه و محبت،بازشناسي تحصيلي، بازشناسي : عبارتند از
  ).1966راتر، (بازشناسي سياسي، اجتماعي و فلسفه زندگي طلبي، برتري

نامه خودسنجي   ماده است كه در مقياس يك پرسش29نامه داراي  اين پرسش
، 19، 24، 27هاي  ماده( ماده، به صورت خنثي مي باشد 6  ماده آن،29است و از 

 آزمون را براي آزمودني پوشيده نگه مي دارد و نمرهكه منظور از ) 1، 8، 14

نامه عقايد و باورهاي فرد   ماده كليدي اين پرسش23گذاري نمي شود ولي در 
گيري مي شود و مقياس كنترل دروني و  درباره ماهيت و طبيعت جهان، اندازه

بيروني به صورت گزينه بايست است كه در آن يك باور دروني در برابر يك باور 
  ).1996: ، راتر1972وانير،( و عقيده بيروني قرار دارد

  :نامه انگيزش شغلي لوداهل كيچنر پرسش -2
هاي جديت در كار، رضايت  نامه انگيزش شغلي لوداهل كيچنر ويژگي پرسش

پذيري، خودباوري و  مندي به كار، اهميت شغلي، مسئوليت شغلي، ميزان علاقه
  .خودكنترلي را مي سنجد

اي است و توسط   عبارت با مقياس چهار درجه20مه داراي نا اين پرسش
نامه براي هر  در اين پرسش. كاركنان اعم از زن و مرد، پاسخ داده شده است

ها در نظر گرفته شده   امتياز براي مقياس4 تا 1عبارت چهار درجه كه به ترتيب از 
  .ديد محاسبه گر20 و حداقل نمره 80نامه  كه حداكثر نمره در اين پرسش
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 به ميزان علاقه فرد به شغل، مربوط 17و15و13و12و11و7و6و5و1گزينه هاي 
  .بود

  . به ميزان اهميت شغل مربوط بود19و18و14و10و2هاي  گويه
  . به ميزان رضايت شغلي ربط داشت4و3هاي  گويه
  . به مقوله خودباوري تعلق داشت9و8هاي  گويه

  .به مقوله خود كنترلي مربوط بود 20پذيري و   به مقوله مسئوليت16هاي  و گويه

  ها نامه روش گردآوري اطلاعات و تعيين روايي و اعتبار پرسش
 اسامي و مشخصات واحدهاي دانشگاهي، با وجود همگن بـودن           بعد از تهيه فهرست   

و گستردگي واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي در استان آذربايجـان شـرقي و مـشكل               
ها، محقـق ميـزان درصـد تـشكيل دهنـده نمونـه             ها براي همه واحـد     اجراي پرسشنامه 

گانه استان به صـورت   22را در تمام واحدهاي     ) مرد و زن  (آماري مديران و كاركنان   
ه نامـه هـاي تحقيـق را ب ـ        هـا، پرسـش    مجزا محاسبه و پس از مشخص شدن تعـداد آن         

دسـت آمـده از طريـق       ه  صورت تصادفي در بين واحدها با توجه به نمونـه آمـاري ب ـ            
  .آوري شد ين حجم نمونه مورگان، پخش و پس از تكميل جمعجدول تعي

و آلفاي كرونباخ ها از روش كودر ريچاردسون  نامه براي سنجش اعتبار پرسش
  و براي α=0,885نامه انگيزش شغلي  استفاده شد كه ضريب اعتبار براي پرسش

 منبع نامه براي بررسي روايي پرسش. دست آمده  بα= 0,835پرسشنامه منبع كنترل 
نامه  دست آمده از پرسشه هاي ب هاي حاصل از اين مقياس با نمره كنترل راتر، نمره

 r=0,730منبع نوريكي و استريكلند محاسبه گرديد كه بين آنها ضريب همبستگي 
نامه انگيزش شغلي لوداهل  طور براي بررسي روايي پرسش دست آمد همينه ب

نامه  دست آمده از پرسشه هاي ب رههاي حاصل از اين مقياس با نم كيچنر نمره
انگيزش پيشرفت اسپنس و هلمريچ محاسبه گرديد كه بين آنها ضريب 

  .دست آمده  بr=0,716همبستگي
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   تحقيقها يافته
  .هاي زير حاصل گرديد پس از بررسي فرضيه هاي تحقيق يافته

  .بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه وجود دارد: 1فرضيه
 به دو دسته ،نامه منبع كنترل ابتدا مديران از طريق نمرات به دست آمده از پرسش

داراي منبع كنترل دروني و بيروني تقسيم شده و كاركنان هر كدام از آنها نيز 
نامه مربوطه  وسيله پرسشه ب از اين كاركنان يكمشخص شد و ميزان انگيزش هر 

وسط و انگيزش پايين قرار گرفتند سپس تعيين شده و در سه دسته انگيزش بالا، مت
نتايج .  مورد بررسي قرار گرفت2χفرضيه مذكور از طريق آزمون مجذور كاي

  . آزمون در جدول زير مشاهده مي شود
       

  )1(جدول 
منبع   انگيزش كاركنان

  پايين  متوسط  بالا  كنترل
  2χ  مجموع

 سطح معني

  داري

  46  8  20  18  دروني
  47  11  26  10  بيروني
  93  19  46  28  مجموع

  
53/3  

  
171/0  

  
  

آمده است نشان مي دهد مقدار ) 1(نتايج آزمون مجذور كاي كه در جدول 
.  است171/0داري آن  ح معني بوده وسط53/3مشاهده شده مجذور كاي برابر  با 

. گيرد نمي ق نيز مورد تاييد قراراين فرضيه صفر رد نمي شود و فرضيه تحقيبنابر
 گفت بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه مي توانبنابراين 

  .داردنوجود 
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بين منبع كنترل دروني مديران با انگيزش شغلي كاركنـان رابطـه وجـود              : 2فرضيه
  .دارد

ه شد ميانگين از اينكه نمره هر كدام از مديران در منبع كنترل دروني محاسب بعد
نمره انگيزش كاركنان هر كدام از اين مديران نيز به دست آمد سپس از طريق 
آزمون ضريب همبستگي پيرسون فرضيه مذكور مورد بررسي قرار گرفت كه نتيجه 

  . آن در جدول زير مشاهده مي شود
گونه كه در جدول زير مشاهده مي شود ضريب همبستگي بين متغيرهاي  همان
بنابراين فرض صفر رد شده . دار است  معني029/0 بوده كه در سطح 226/0مذكور 

توان گفت بين دو متغير رابطه  و فرض تحقيق مورد تاييد قرار مي گيرد و مي
قدر مديري داراي منبع كنترل دروني بيشتري  بدين معنا كه هر. مستقيم وجود دارد

  .است انگيزش كاركنان آن مدير بالاست
  

  )2(جدول 
 متغيرها ضريب همبستگي داري يسطح معن

029/0 226/0 
  و منبع كنترل دروني مديران  
 انگيزش شغلي كاركنان

  
بين منبع كنترل بيروني مديران با انگيزش شغلي كاركنـان رابطـه وجـود              : 3فرضيه

  .دارد
، بعداز اينكه نمره هر كدام از مديران در منبع كنترل بيروني 2همانند فرضيه 
ن نمره انگيزش كاركنان هر كدام از اين مديران نيز به دست آمد محاسبه شد ميانگي

 مورد بررسي قرار گرفت 3سپس از طريق آزمون ضريب همبستگي پيرسون فرضيه 
  .كه نتيجه آن در جدول زير مشاهده مي شود

ر جدول زير مشاهده مي شود ضريب همبستگي بين منبع كنترل گونه كه د همان
دار   معني029/0 بوده كه در سطح -226/0بيروني مديران و انگيزش كاركنان آنان 

 بنابراين فرض صفر رد شده و فرض تحقيق مورد تاييد قرار مي گيرد و مي. است
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قدر مديري  بدين معنا كه هر. توان گفت بين دو متغير رابطه معكوس وجود دارد
داراي منبع كنترل بيروني بيشتري است انگيزش كاركنان آن مدير كمتر است و 

  .بالعكس
  

  )3(جدول 
 متغيرها ضريب همبستگي داري سطح معني

029/0 226/0- 
  و منبع كنترل بيروني مديران  
 انگيزش شغلي كاركنان

  
  .بطه وجود داردبين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان زن را: 4فرضيه

نامه منبع  ، ابتدا مديران از طريق نمرات به دست آمده از پرسش4در مورد فرضيه 
كنترل به دو دسته داراي منبع كنترل دروني و بيروني تقسيم شده و كاركنان زن هر 

وسيله  كدام از آنها نيز مشخص شده و ميزان انگيزش هر كدام از اين كاركنان زن
ين شده و در سه دسته انگيزش بالا، متوسط و انگيزش پايين پرسشنامه مربوطه تعي

كننده در تحقيق كاركنان   نفر از مديران شركت61كه تنها  از آنجايي. قرار گرفتند
فرضيه مذكور از .  بوده است61زن داشتند مجموع مديران دخيل در اين فرضيه 

ر گرفت كه نتايج آن در جدول  مورد بررسي قرا2χطريق آزمون مجذور كاي
  .زير مشاهده مي شود

نتايج آزمون مجذور كاي كه در جدول زير آمده است نشان مي دهد مقدار 
.  است340/0داري آن  ح معني بوده وسط157/2مشاهده شده مجذور كاي برابر  با 

. گيرد ورد تاييد قرار نميشود و فرضيه تحقيق نيز م اين فرضيه صفر رد نميبنابر
 گفت بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان زن رابطه مي تواناين نابرب

  .داردنوجود 
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  )4(جدول 
منبع   انگيزش كاركنان زن

  پايين  متوسط  بالا  كنترل
  مجموع

2χ   سطح معني
  داري

  30  9  9  12  دروني
  31  12  12  7  بيروني
  61  21  21  19  مجموع

  
157/2  

  
340/0  

  
بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنـان مـرد رابطـه وجـود               :  5فرضيه  

  .دارد
نامه  در مورد اين فرضيه نيز ابتدا مديران از طريق نمرات به دست آمده از پرسش

منبع كنترل به دو دسته داراي منبع كنترل دروني و بيروني تقسيم شده و كاركنان 
يز مشخص شده و ميزان انگيزش هر كدام از اين كاركنان ها ن مرد هر كدام از آن
نامه مربوطه تعيين شده و در سه دسته انگيزش بالا، متوسط و  مرد وسيله پرسش

 2χفرضيه مذكور نيز از طريق آزمون مجذور كاي. انگيزش پايين قرار گرفتند
  .اهده مي شودمورد بررسي قرار گرفت كه نتايج آن در جدول زير مش

آمده است نشان مي دهد مقدار ) 5(نتايج آزمون مجذور كاي كه در جدول 
. دار است  معني027/0 بوده كه در سطح 20/7مشاهده شده مجذور كاي برابر  با 

 بنابراين فرضيه صفر رد و فرضيه تحقيق مورد تاييد قرار مي گيرد و مي توان نتيجه

ن با انگيزش شغلي كاركنان مرد رابطه وجود گيري كرد كه بين منبع كنترل مديرا
)( است278/0دارد و قدرت اين رابطه برابر با  0/278=Φ′ .مي توان  بنابراين

   .گفت رابطه مذكور نيز در حد ضعيف قرار دارد
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  )5(جدول 
  انگيزش كاركنان مرد

منبع 
  پايين  متوسط  بالا  كنترل

  2χ  مجموع
سطح 
معني 
  داري

 رفاي كرام
)(Φ′  

  50  6  21  23  دروني
  43  11  23  9  بيروني

  93  17  44  32  مجموع

  

20/7  
  

027/0  
  

278/0  

  

يك از   داراي كنترل دروني به مديران داراي كنترل بيروني در هرمديراننسبت 
  ):6( به مقادير جدول با توجه) پايين، متوسط، بالا(سطوح انگيزشي كاركنان مرد 

0/54511
6
 نسبت مديران داراي كنترل دروني به مديران داراي كنترل بيرونـي در             ==

  سطح پايين انگيزشي كاركنان مرد

0/91323
21

 نسبت مديران داراي كنترل دروني به مديران داراي كنترل بيروني در            ==

  سطح متوسط انگيزشي كاركنان مرد 

2/5569
23

 نسبت مديران داراي كنترل دروني به مديران داراي كنترل بيروني در            ==

  سطح بالاي انگيزشي كاركنان مرد 
  

  )6(جدول 
  انگيزش كاركنان مرد

  منبع كنترل
  پايين  متوسط  بالا

  6  21  23  دروني
  11  23  9  بيروني

  545/0  913/0  556/2  نسبت مديران به كاركنان
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شود  هرچه سطح انگيزش كاركنان افزايش   نسبتهاي فوق، مشاهده ميبا توجه به
   يابد نسبت مديران داراي كنترل دروني به مديران داراي كنترل بيروني بيشتر  مي
  . شود مي

  نتايج و بحث
 پژوهش بررسي رابطه بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي اينهدف از 

هاي   در بين مديران و كاركنان دانشگاه88-89كاركنان است كه در سال تحصيلي 
 از 326 نفر از مديران و 92اي به حجم  آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي با نمونه

نفر كاركنان، اجرا شد كه به منظور بررسي و تبيين اين هدف، پنج فرضيه مطرح 
  :شود گرديد كه در زير ارايه و توصيف مي

  . ان با انگيزش شغلي كاركنان رابطه وجود داردبين منبع كنترل مدير)  اول فرضيه
دهد بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي  هاي پژوهش نشان مي يافته

ين كه مجذور كاي پيرسون ب ي مثبت و معناداري وجود ندارد چرا كاركنان رابطه
 معنادار α =95/0باشد و با اطمينان   مي171/0داري  و در سطح معنا53/3دو متغيير 

اي وجود ندارد  نيست يعني بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه
  .بنابراين فرض صفر رد نمي شود و فرض تحقيق نيز مورد تاييد قرار نمي گيرد

) 1379نژاد، سليمان به نقل از( حاضر با تحقيقات مافسون و نوويكي  نتيجه
آنان در . همخواني دارد) 1382،كديور به نقل از(دونالد   اشنايدر، فريند، مك

تحقيقات خود به اين نتيجه رسيدند كه بين منبع كنترل و عواملي مانند انگيزش و 
خود تنظيمي در روي يك آزمودني رابطه وجود دارد ولي چنانچه اين عوامل هر 

اي بين  كدام در روي يك آزمودني بطور جداگانه اي مورد مطالعه قرار گيرد رابطه
  .  وجود نداردآن دو عامل

ي بين منبع كنترل و  توان رابطه ها مي با توجه به تحقيقات گذشته و نتايج آن
  : زير تبيين كرد انگيزش شغلي را به گونه
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ـ تنها تببين مبني بر عدم رابطه بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان 
كه ارتباطي بين اين است كه مديران  و كاركنان دو مقوله جداگانه اي هستند 

  .   آنها مشاهده نشده است
  .  بين منبع كنترل دروني مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه وجود دارد)  دوم فرضيه

دهد بين منبع كنترل دروني مديران با انگيزش شغلي  هاي پژوهش نشان مي يافته
و متغيير  مستقيم و معناداري وجود دارد و ضريب همبستگي بين د كاركنان رابطه

و به اين . باشد  معنادار مي=95/0α با اطمينان 029/0در سطح معناداري   و226/0
معني است كه بين منبع كنترل دروني مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه 

  .وجود دارد،  بنابراين فرض تحقيق تاييد مي شود
ن نتيجه رسيد وي به اي. هماهنگ است) 1378(هاي مهرافروز  اين يافته با يافته

چنين هم. ي معناداري وجود دارد  رابطهكه بين منبع كنترل دروني و انگيزش شغلي
تر باشد پيشرفت  نيز نشان داد كه هر چه منبع كنترل مديران دروني) 1382(بيابانگرد 

نيز نشان داد بين منبع ) 1372به نقل از شيخ فني،(كالسز . شغلي ايشان بيشتر است
هاي استيك  همچنين با يافته.رفت شغلي همبستگي وجود داردكنترل دروني و پيش

ي مكان كنترل و  نيز هماهنگ است وي در بررسي رابطه) 1371به نقل ازبيابانگرد،(
ي كارشناسي به اين نتيجه رسيد كه مكان  انگيزش پيشرفت روي دانشجويان دوره

  . اردي معناداري وجود د كنترل با انگيزش پيشرفت در هر دو جنس رابطه
  . وجود دارد بين منبع كنترل بيروني مديران با انگيزش شغلي كاركنان رابطه)  سوم فرضيه

، بعد از 2براي بررسي روابط بين متغيرهاي موجود در پژوهش، همانند فرضيه 
كدام از مديران در منبع كنترل بيروني محاسبه شد ميانگين نمره  اين كه نمره هر

  .دست آمده ام از اين مديران نيز بكد انگيزش شغلي كاركنان هر
  در سطح -226/0هاي پژوهش، ضريب همبستگي بين دو متغيير  با توجه به يافته

 معنادار بوده و داراي رابطه معكوسي =95/0α و با اطمينان 029/0معناداري 
يعني هر قدر مديري . باشد، بنابران فرض صفر رد و فرض تحقيق تاييد مي شود مي
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نترلي بيروني بيشتري باشد انگيزش شغلي كاركنان آن مدير كمتر داراي منبع ك
همخواني ) 1379الواني به نقل از اشرف،(هاي  اين موضوع مي تواند با يافته. است

داشته باشد چرا كه الواني مطرح مي كند افرادي كه داراي منبع كنترل بيروني 
   .ر استها و يا كاركنان تحت نظارت كمت هستند ميزان رضايت از آن

  . وجود دارد بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان زن رابطه)  چهارم فرضيه
نامه  دست آمده از پرسشه در مورد فرضيه فوق، ابتدا مديران از طريق نمرات ب

منبع كنترل مديران به دو دسته بيروني و دروني تقسيم شدند و ميزان انگيزش شغلي 
 نفر از مديران 61كه تنها   نفر بودند ولي از آنجايي93 كاركنان زن كه تعدادشان

در قسمت تحت مديريتي خود كاركنان زن شاغل داشتند بنابراين مجموع مديران 
فرضيه مذكور از طريق آزمون مجذور . نظر گرفته شد  در61دخيل در اين فرضيه 

 و سطح 157/2دو برابر مورد بررسي قرار گرفت و چون خي )دو خي( كاي
بدين معني كه فرض صفر رد . دار نيست معناα=95/0 با اطمينان 340/0ناداري مع

  .نمي شود و فرض تحقيق نيز مورد تائيد قرار نمي گيرد
 وي در بررسي مديران .نيز همخواني دارد) 1385(هاي آتين  نتيجه حاضر با يافته

 رسيد  به اين نتيجه،و انگيزش شغلي كاركنان آموزش و پرورش شهرستان اردبيل
داري وجود  كه بين انگيزش شغلي كاركنان و منبع كنترل مديران تفاوت معني

  .ندارد
  

  . وجود دارد بين منبع كنترل مديران با انگيزش شغلي كاركنان مرد رابطه) فرضيه پنجم
نامه  در مورد اين فرضيه ابتدا مديران از طريق نمرات به دست آمده از پرسش

نبع كنترل دروني و بيروني تقسيم شده و ميزان انگيزش منبع كنترل به دو دسته ي م
كاركنان مرد نيز در سه دسته بالا، متوسط و پايين قرار گرفتند كه فرضيه  شغلي

چون . دو مورد بررسي قرار گرفت مذكور از طريق آزمون مجذور كاي يا خي
  با اطمينان027/0 بود و سطح معناداري 20/7دست آمده برابر ه مجذور كاي ب

95/0=αبدين ترتيب فرض صفر رد و فرض تحقيق مورد تائيد قرار .  معنادار است
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پس بنابراين مي توان نتيجه گرفت كه بين منبع كنترل مديران با انگيزش . مي گيرد
             278/0شغلي كاركنان مرد رابطه وجود دارد و قدرت اين رابطه برابر است با 

  .ي توان گفت اين رابطه در حد ضعيفي قرار داردبنابراين م) 278/0= فاي كرامر(
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هاي ارزيابي عملكرد  ارائه مدل درخت ارزيابي فازي براي بررسي سيستم
كاركنان و انتخاب سيستم ارزيابي مناسب براي واحدهاي دانشگاه آزاد 

 ذربايجان شرقياسلامي آ
  

  1زادهدكتر سليمان ايران
  2داود باقري

  3اصغر آذركسب
  

  چكيده
هاي زياد با  ده، عصر انجام فعاليتهاي مداوم، دوران ارزش افزو در عصر پيشرفت

وري، وجود يك نظام ارزيابي عملكرد نامناسب امكانات محدود و بالاخره دوران ارتقاء بهره
در اين مقاله سعي شده است براي جلوگيري از تبعات . تواند نارسايي مهمي محسوب شودمي

ربايجان شرقي، مدل درخت ناشي از نظام ارزيابي نامطلوب در دانشگاه آزاد اسلامي استان آذ
هاي ارزيابي عملكرد كاركنان ارائه دهيم و بر اساس اين مدل  فازي را جهت بررسي روش

براي اين كار ابتدا . روش ارزيابي عملكرد مناسب براي هر يك از واحدها را انتخاب نمائيم
 عوامل به عوامل موثر در تعيين روش ارزيابي عملكرد را مشخص كرديم و با استفاده از اين

در اين رابطه از نظرات اساتيد و . هاي ارزيابي عملكرد كاركنان پرداختيم بررسي روش
خبرگان منابع انساني استفاده كرده و با استفاده از دانش اخذ شده از خبرگان منابع انساني، 

هاي فازي،  و مجموعه3IDپايگاه دانش ايجاد شده و با استفاده از پايگاه دانش و الگوريتم 
متغييرهاي  مقادير هر يك از نامه با توزيع پرسش سپس. مدل درخت فازي ارائه گرديده است

براي هر يك از واحدهاي مورد ) عوامل موثر در تعيين روش ارزيابي عملكرد( بررسي مورد
 ارزيابي هاي مطالعه تعيين شده و در نهايت با استفاده از اين مقادير كسب شده اولويت روش

                                                           
  )Dr.Iranzadeh@yahoo.com(و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز  دانشيار  - 1
  )D.bagheri@live.com(  ارشد مديريت صنعتي دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز كارشناسي- 2
  )m.azarkasb@gmail.com(  آزاد اسلامي واحد تبريز ارشد مديريت صنعتي دانشگاه كارشناسي- 3

 »فراسوي مديريت« 

  1390بستان تا _17  شماره _سال پنجم 
  53-89ص ص



 1390  تابستان– 17 شماره –فراسوي مديريت 
 

 

54

گيري در مرحله بعد با استفاده از تصميم. عملكرد براي هر يك از واحدها مشخص شده است
هاي ارزيابي براي هر يك از واحدها را بر اساس  چند معياره فازي اولويت انتخاب روش

  .آنها مشخص گرديده است) مقدار تامين اهداف (ارزش تصميم
  ، درخت تصميم، پايگاه دانش3ID وپي، الگوريتمارزيابي عملكرد، آنتر :هاي كليدي واژه

  مقدمه
در يك سازمان هر فرد براي پيشرفت و نيل به اهداف تعيين شده شغلي نياز به 

شود كه او از نقاط قوت و اين آگاهي موجب مي. آگاهي از موقعيت خود دارد
 اثربخشي بيشتر كوششضعف عملكرد رفتارش مطلع شود و تمهيدات لازم را براي 

ها نيز نياز به شناخت كارآيي كاركنان خود دارند تا بر  سازمان. هايش بكار برد
اساس آن وضعيت نيروي انساني را بهبود بخشند و بدين طريق بر حجم توليدات و 

هاي خود تحولات مثبت ايجاد  ارائه خدمات خود بيفزايند و در روند حركت
ها و كاركنان را در تامين اين نيازها  اري است كه سازمانارزيابي عملكرد ابز. نمايند

خوبي طراحي گردد و به نحو صحيح مورد استفاده ه اگر اين ابزار ب. كندكمك مي
قرار گيرد وسيله مناسبي براي تشويق، آموزش و بهسازي و بعضاً اصلاح كاركنان 

  انجام فعاليتافزوده، عصر هاي مداوم، دوران ارزش در عصر پيشرفت. خواهد بود

وري، داشتن يك نظام هاي زياد با امكانات محدود و بالاخره دوران ارتقاء بهره
تواند نارسايي سازماني قابل توجهي باشد كه تبعاتي را در پي عملكرد نامناسب مي

 هاي نامطلوب نياز هست كه روشبراي جلوگيري از تبعات ارزيابي. خواهد داشت

در اين . كاركنان هر واحد و سازمان استفاده كردهاي مناسب و سازگار براي 
 سازي داده  و فازي3IDپژوهش سعي داريم با استفاده از الگوريتم درخت تصميم 

نامه در بين  ها، مدلي طراحي كنيم تا با استفاده از اين مدل و با توزيع پرسش
نامه با توجه به چهار عامل  پرسش( خواهيم ارزيابي كنيمكاركنان واحد را كه مي

هاي ارزيابي  روش يا روش) گيردموثر در تعيين ارزيابي عملكرد صورت مي
  .عملكرد كاركنان مناسب براي آن واحد انتخاب كنيم
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ارزيابي عملكرد عبارت است از تعيين درجه كفايت و لياقت كاركنان از لحاظ 
 اين ارزيابي به طور عيني و ها در سازمان كهانجام وظايف محوله و قبول مسئوليت

  ).226 :1386ميرسپاسي، (سيستماتيك انجام گيرد
هاي مختلف يك  گرانه از فعاليت ارزيابي عملكرد برآوري انتقادي و كاوش

كه براي حفظ سلامتي، مقامات و مسئولين پزشكي و  طوري همان. سازمان است
. ي از بدن انجام دهنداكنند كه يك سري معاينات دورهبهداشتي به همه توصيه مي

اي از دست آوردن نتايج كاري خوب بايد ارزيابي دورهه هر سازماني نيز براي ب
گيري كننده و هم تشخيص  ارزيابي عملكرد هم پيش. عملكرد خود داشته باشد

كه شرايط رو به بدي و ضعف تمايل پيدا كند، جاهاي كه  در صورتي. دهنده است
و در صورت دستابي به نتايج . شود دارد مشخص ميسازي نياز به اصلاح و بهينه

- كار گرفته ميه ها و وسايل لازم براي بهبود عملكرد تا حداكثر امكان ب خوب، راه

صورت بازخوردي از عملكرد فرد براي خود است و ه نظام ارزيابي عملكرد ب. شود
 لي مولفهطور كه ب). 1385اورعي يزداني، ( شودبه بهبود عملكرد هر فرد منجر مي

  :نشان داد) 1(توان به صورت شكل هاي ارزيابي عملكرد را مي
  

 
  

  هاي ارزيابي عملكردمولفه:  )1(شكل 
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كاركنان سازمان   عوامل موثري را كه در تعيين نوع سيستم ارزيابي عملكرد
) تعداد كاركنان هر واحد(  اندازه واحد-1: گيرد عبارتند ازمورد استفاده قرار مي

 سطوح مختلف در سلسله -3) ميزان ارگانيك بودن هر واحد( ايي واحد پوي-2
 سازي و آموزش  فرهنگ-4) ارتفاع سلسله مراتب در واحد مي باشد( مراتب

از جمله برگزاري ( ها و تلاشي كه در واحد براي آموزش كاركنان ميزان فعاليت(
از ( نگيهاي فره و فعاليت) هاي آموزشي هاي تخصصي و برگزاري كلاسدوره

جمله ترويج فرهنگ بهبود مستمر و كارگروهي و اقدام در جهت ارتقاء فرهنگ 
 Bernardin, H, R. B(گيرد است كه در هر واحد سازماني صورت مي) سازماني

1990.(  
با مراجعه به كتب مديريت منابع انساني و مطالعه مقالات و كتب مختلف در اين 

) هاي مرسوم و متداول روش( لكرد كاركنان نوع روش ارزيابي عم10زمينه در كل 
  ):247 :1386ميرسپاسي، ( ها عبارتند از شناسايي شد كه اين روش

          بندي   درجه-3                پذيري   مقايسه-2                         بندي  رتبه-1
      چك ليست  -6              انتخاب اجباري  -5                    توزيع اجباري -4
 مقياس مشاهده رفتار  -9 مقياس انتظارات رفتاري    -8        وقايع حساس   -7

   مديريت بر مبناي هدف -10
كنند تشكيل ها را بهم متصل ميها و بردارهايي كه گرهدرخت تصميم از گره

كه  شود و شخص سوالاتي را جهت تعيين ايناتخاذ از گره ريشه شروع مي. يافته
برسد و ) leaf( سط درخت در كدام شاخه ادامه يابد تا زماني كه به گره برگب

  .شودكند اين ساختار در شكل زير نشان داده ميتصميم اتخاذ شود، مطرح مي
 .دهندرا نشان مي) ها آزمون( هاهاي غيربرگ، محكگره •
ترين درخت ممكن است تنها يك ساده. هاي برگ، مقادير تصميم هستندگره •

 .ه برگ داشته باشدگر
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 3IDساختار اساسي درخت :  )2(شكل
  

نمايد درخت تصميم با انتخاب صفتي كه مقدار اطلاعات دو جانبه را كسب مي
 بايد از گره ريشه شروع كرد و 3IDبراي ساخت درخت تصميم . شودايجاد مي
ي را كه داراي كمترين مقدار آنتروپي است يا كار از بين صفات، صفت براي اين

 دهندآيد، انتخاب و در گره ريشه قرار ميدست ميه بيشترين اطلاعات از آن ب
)Jakson, p, 1990 .(  

ها نسبت به عملكردشان،  گويي سازمان  اجتماعي براي پاسخ-فشارهاي محيطي
ها  رايج سازمانمسئله ،  لزوم اجراي مديريت عملكرد. استبيشتر از گذشته شده

بدين سبب از رويكردهاي متعددي براي ارزيابي عملكرد فرد، گروه و . شده است
ها عموماًً در مورد عملكرد و رفتارهاي  مديران سازمان. سازمان استفاده مي كنند

وجود نظام ارزيابي عملكرد  ).1387جزايري،( شغلي كاركنان اظهارنظر مي كنند
جو سازماني به منظور توسعه و بهبود عملكرد متناسب با ساختار، فرهنگ و 

كارگيري قواعدي   كاركنان، يك ضرورت است، و اثربخشي آن نيز مستلزم به
نظام ارزيابي عملكرد نارسا خواهد بود كه اين نارسايي  ، در غير اين صورتاست

چنانچه در امر قضاوت و ارزيابي  .براي كل سازمان نيز تبعاتي خواهد داشت
رود كه اثر  مي هاي منطقي رعايت نگردد، بيم آن اصول و روشكاركنان، 

. احساسات زودگذر و همچنين اغراض شخصي نتايج ارزيابي را مخدوش سازد
بديهي . انجام عمليات ارزيابي مي بايد خارج از حب و بغض و تبعيض انجام شود
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و حس است چنانچه اين امر در ارزشيابي كاركنان ملحوظ نگردد نتيجه جز ايجاد 
محروميت و ناكامي در كاركنان و تقليل بازده كار و كاهش كارآيي چيز ديگري 

جهت جلوگيري از تبعات ناشي از نظام نارساي ارزيابي . را به دنبال نخواهد داشت
چنين به شكلي كه  ضروري است كه كاركنان هر واحد را با روش جداگانه و هم

جود آمده در واحدها و كاركنان را اين روش ارزيابي عملكرد تغير و تحولات بو
   .مد نظر داشته باشد ارزيابي عملكرد كرد

در هدف اصلي به  دو هدف اصلي و فرعي مي باشد كه مقاله شامل   ايناهداف
در  هاي ارزيابي عملكرد كاركنان و ارائه مدل درخت فازي جهت بررسي سيستم

كنان براي واحد هاي  انتخاب سيستم مناسب ارزيابي عملكرد كاربه هدف فرعي 
  .مختلف دانشگاه آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي خواهيم پرداخت

  روش پژوهش
 .، پيمايشي و از حيث هدف، كاربردي استيكردپژوهش حاضر از نظر رو

  :باشد و تعيين حجم نمونه به شرح زير ميبودهاي گيري از نوع طبقهروش نمونه
 

 

شگاه آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي و با توجه به اينكه واحدهاي دان
 تعداد نمونه ،باشد، با استفاده از روش مذكورمي)  نفر2079(همچنين جامعه آماري

  . كنيم را انتخاب مي نفر1414
  ابزار گردآوري دادهصورت ميداني عمل شده وه جهت گردآوري اطلاعات ب

ي كه در بين كاركنان دانشگاه انامه ها و اطلاعات در اين پژوهش عبارتند از پرسش
آزاد اسلامي استان آذربايجان شرقي توزيع شده، مصاحبه با خبرگان و صاحب 

  . اينظران مديريت منابع انساني و اخذ نظرات و دانش آنها و مطالعه كتابخانه

qpZNqpNZn .)1(/. 2

2

2

2
αα ε +−=
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  روش تجزيه وتحليل
با .  استفاده شده استMATLABافزار جهت تجزيه و تحليل اطلاعات از نرم

اندازه واحد، پوياي ( اده از فرمول محاسبه آنتروپي، آنتروپي هر يك از صفاتاستف
 كنيممي را محاسبه) سازي و آموزش واحد، سطوح مختلف سلسله مراتب و فرهنگ

 كرده و سپس با تبديل درخت به قوانين و وارد طراحيرا  3IDدرخت تصميمو 
  .گردديج نهايي حاصل مينمودن اطلاعات به نرم افزار نتا

×= ∑∑
==

N

I
jkijki

M

j
jkK acpacpaPACH

K

1
,2,

1
, )]|(log)|([)()\(  

 

)\( KACH :ميزان آنتروپي دسته مربوط به صفت خاصه  .  
  K :تعداد كل صفات خاصه .  

)( , jkaP : احتمال اينكهk امين صفت خاصه در j امين حالت باشد كه 
kMj ,...,2,1=  
kM : تعداد كل مقادير برايkامين صفت خاصه . 

N :نتايج مختلف( ها يا تعداد كل كلاس.(   
)\( , jki aCP : احتمال اينكه نوع كلاسiC و صفت خاصهK در j امين حالت باشد.  
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  محاسبه آنتروپي صفت اندازه واحد
  ه واحد كوچكانداز  اندازه واحد متوسط  اندازه واحد بزرگ

10
4

)( 3,1 =aP  
10
2

)( 2,1 =aP  
10
4

)( 1,1 =aP  

0)\( 3,11 =aCP  0)\( 2,11 =aCP  
4
1

)\( 1,11 =aCP  

0)\( 3,12 =aCP  0)\( 2,12 =aCP  
4
1

)\( 1,12 =aCP  

0)\( 3,13 =aCP  
2
1

)\( 2,13 =aCP  0)\( 1,13 =aCP  

4
1

)\( 3,14 =aCP  0)\( 2,14 =aCP  0)\( 1,14 =aCP  

4
1

)\( 3,15 =aCP  0)\( 2,15 =aCP  0)\( 1,15 =aCP  

0)\( 3,16 =aCP  0)\( 2,16 =aCP  
4
1

)\( 1,16 =aCP  

4
1

)\( 3,17 =aCP
  0)\( 2,17 =aCP  0)\( 1,17 =aCP  

0)\( 3,18 =aCP  
2
1

)\( 2,18 =aCP  0)\( 1,18 =aCP  

0)\( 3,19 =aCP  0)\( 2,19 =aCP  
4
1

)\( 1,19 =aCP  

4
1

)\( 3,110 =aCP  0)\( 2,110 =aCP  0)\( 1,110 =aCP  

  
  :شودبا قرار دادن مقادير عددي در فرمول آنتروپي اندازه واحد حاصل مي

8/1)\(8/18/02/08/0)]
4
1(log

4
1-)

4
1(log

4
1

-)
4
1(log

4
1-)

4
1(log

4
1-[

10
4)]

2
1(log

2
1-)

2
1(log

2
1-[

10
2

)]
4
1(log

4
1-)

4
1(log

4
1-)

4
1(log

4
1-[

10
4)\(

122

2222

2221

=⇒=++=

×+×

+×=

ACH

ACH
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  محاسبه آنتروپي صفت پويايي واحد
  پويايي واحد كم  پويايي واحد متوسط  پويايي واحد زياد

10
4

)( 3,2 =aP  
10
2

)( 2,2 =aP  
10
4

)( 1,2 =aP  

0)\( 3,21 =aCP  0)\( 2,21 =aCP  
4
1

)\( 1,21 =aCP  

0)\( 3,22 =aCP  0)\( 2,22 =aCP  
4
1

)\( 1,22 =aCP  

4
1

)\( 3,23 =aCP  0)\( 2,23 =aCP  0)\( 1,23 =aCP  

0)\( 3,24 =aCP  0)\( 2,24 =aCP  
4
1

)\( 1,24 =aCP  

0)\( 3,25 =aCP  0)\( 2,25 =aCP  
4
1

)\( 1,25 =aCP  

0)\( 3,26 =aCP  
2
1

)\( 2,26 =aCP  0)\( 1,26 =aCP  

4
1

)\( 3,27 =aCP  0)\( 2,27 =aCP  0)\( 1,27 =aCP  

0)\( 3,28 =aCP  
2
1

)\( 2,28 =aCP  0)\( 1,28 =aCP  

4
1

)\( 3,29 =aCP  0)\( 2,29 =aCP  0)\( 1,29 =aCP  

4
1

)\( 3,210 =aCP  0)\( 2,210 =aCP  0)\( 1,210 =aCP  

 
  :ودشبا قرار دادن مقادير عددي در فرمول آنتروپي اندازه واحد حاصل مي

8/1)\(8/18/02/08/0]4)
4
1(log

4
1-[

10
4

]2)
2
1(log

2
1-[

10
2]4)

4
1(log

4
1-[

10
4)\(

12

222

=⇒=++=××

+××+××=

ACH

ACH
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 محاسبه ميزان آنتروپي صفت سطوح مختلف در سلسله مراتب
  سطوح سلسله مراتبي كم  سطوح سلسله مراتبي متوسط  سطوح سلسله مراتبي زياد

10
5)( 3,3 =aP  

10
3)( 2,3 =aP  

10
4)( 1,3 =aP  

0)\( 3,31 =aCP  0)\( 2,31 =aCP  
2
1)\( 1,31 =aCP  

0)\( 3,32 =aCP  
3
1)\( 2,32 =aCP  0)\( 1,32 =aCP  

5
1)\( 3,33 =aCP  0)\( 2,33 =aCP  0)\( 1,33 =aCP  

5
1)\( 3,34 =aCP  0)\( 2,34 =aCP  0)\( 1,34 =aCP  

5
1)\( 3,35 =aCP  0)\( 2,35 =aCP  0)\( 1,35 =aCP  

0)\( 3,36 =aCP  
3
1)\( 2,36 =aCP  0)\( 1,36 =aCP  

5
1)\( 3,37 =aCP  0)\( 2,37 =aCP  0)\( 1,37 =aCP  

0)\( 3,38 =aCP  
3
1)\( 2,38 =aCP  0)\( 1,38 =aCP  

0)\( 3,39 =aCP  0)\( 2,39 =aCP  
2
1)\( 1,39 =aCP  

5
1)\( 3,310 =aCP  0)\( 2,310 =aCP  0)\( 1,310 =aCP  

  
  :شودبا قرار دادن مقادير عددي در فرمول آنتروپي سطوح سلسله مراتبي حاصل مي

  

83/1)\(83/147/016/12/0]5)
5
1(log

5
1-[

10
5

]3)
3
1(log

3
1-[

10
3]2)

2
1(log

2
1-[

10
2)\(

32

223

=⇒=++=××

+××+××=

ACH

ACH
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   آنتروپي صفت فرهنگ سازي و آموزشمحاسبه
  فرهنگ سازي و آموزش كم  فرهنگ سازي و آموزش  متوسط  فرهنگ سازي و آموزش زياد

10
4)( 3,4 =aP  

10
2)( 2,4 =aP  

10
4)( 1,4 =aP  

0)\( 3,41 =aCP  0)\( 2,41 =aCP  
4
1)\( 1,41 =aCP  

0)\( 3,42 =aCP  0)\( 2,42 =aCP  
4
1)\( 1,42 =aCP  

4
1)\( 3,43 =aCP  0)\( 2,43 =aCP  0)\( 1,43 =aCP  

0)\( 3,44 =aCP  0)\( 2,44 =aCP  
4
1)\( 1,44 =aCP  

0)\( 3,45 =aCP  0)\( 2,45 =aCP  
4
1)\( 1,45 =aCP  

0)\( 3,46 =aCP  
2
1)\( 2,46 =aCP  0)\( 1,46 =aCP  

4
1)\( 3,47 =aCP  0)\( 2,47 =aCP  0)\( 1,47 =aCP  

0)\( 3,48 =aCP  
2
1)\( 2,48 =aCP  0)\( 1,48 =aCP  

4
1)\( 3,49 =aCP  0)\( 2,49 =aCP  0)\( 1,49 =aCP  

4
1)\( 3,410 =aCP  0)\( 2,410 =aCP  0)\( 1,410 =aCP  

  

   با قرار دادن مقادير عددي در فرمول آنتروپي فرهنگ سازي و آموزش حاصل
  :شودمي

  

8/1)\(8/18/02/08/0]4)
4
1(log

4
1-[

10
4]2)

2
1(log

2
1-[

10
2]4)

4
1(log

4
1-[

10
4)\(

42

224

=⇒=++=×

×+××+××=

ACH

ACH
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را در ريشه ) 8/1(ن آنتروپيبا توجه به مقادير آنتروپي حاصل شده، كمترين ميزا
اندازه واحد، ( دهيم، با عنايت به اينكه مقادير آنتروپي صفاتدرخت قرار مي

در ( يكي را به دلخواه. مساوي هم هستند) پويايي واحد و فرهنگ سازي و آموزش
  . دهيمرا در گره ريشه قرار مي) جا اندازه واحد اين

  3IDبسط درخت 
  .تي كه اندازه واحد كوچك است حال-1

نحوه محاسبه آنتروپي صفات در سطح دوم بـراي انتخـاب زيـر گـره بـه شـرح زيـر            
  :است

)\(log)\p(c-).....\(log)\-p(c[
)()]\(log)\p(c-)....\(log

)\p(c-)\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\p(c-)...\(log)\p(c

-)\(log)\(-[)()\(

3,2923,293,2123,21

3,22,2922,292,222

2,222,2122,212,2

1,2921,291,2221,22

1,2121,211,22

acpaacpa
apacpaacp

aacpaap
acpaacpa

acpacpaPACH

×+

×

+

×=

  

  

5/00]2)
2
1(log

2
1-[

4
2)\( 221 =+××=ACH

 
 

)\(log)\p(c-).....\(log)\-p(c[
)()]\(log)\p(c-)....\(log

)\p(c-)\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\p(c-)....\(log)\p(c

-)\(log)\(-[)()\(

3,3923,393,3123,31

3,32,3922,392,322

2,322,3122,312,3

1,3921,391,3221,32

1,3121,311,33

acpaacpa
apacpaacp

aacpaap
acpaacpa

acpacpaPACH

×+

×

+

×=

  

15/05/0]2)
2
1(log

2
1-[

4
2]2)

2
1(log

2
1-[

4
2)\( 2231 =+=××+××=ACH  
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)\(log)\p(c-).....\(log)\-p(c[
)()]\(log)\p(c-)....\(log

)\p(c-)\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\p(c-)....\(log)\p(c

-)\(log)\(-[)()\(

3,4923,493,4123,41

3,42,4922,492,422

2,422,4122,412,4

1,4921,491,4221,42

1,4121,411,44

acpaacpa
apacpaacp

aacpaap
acpaacpa

acpacpaPACH

×+

×

+

×=

  

  

5/00/0]2)
2
1(log

2
1-[

4
2)\( 241 =+××=ACH  

  
با انتخاب صفت اندازه ) پويايي و فرهنگ سازي و آموزش( ساوياز دو مقدار م

حاصل ) كوچك= اندازه واحد( عنوان گره ريشه و با ادامه محاسبات شاخهه واحد ب
  .شودمي

  . حالتي كه اندازه واحد متوسط است-2
باشد در نتيجه  ميp=q=1/2طور كه مشخص است براي تمامي صفات  همان

  .ت برابر يك استمقادير آنتروپي هر سه صف
1)\()\()\( 423222 === ACHACHACH  

  

صفت دو حالت،  زياد و متوسط وجود دارد و از  شود كه براي هر ميملاحظه
با انتخاب . گاه مقدار آنتروپي برابر يك است  باشد، آنp=qدانيم كه اگر قبل مي

  جا صفت سطوح سلسله مراتبي انتخاب  در اين( طور دلخواهه يكي از صفات ب
  . گردد حاصل مي سطوح سلسله مراتبيبراي و در ادامه رويش درخت، )شودمي
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  . حالتي كه اندازه واحد بزرگ است-3
  . شرح زير استه نحوه محاسبه آنتروپي صفات در سطح دوم ب

  

)\(log)\p(c-).....\(log
)\-p(c[)()]\(log)\p(c

-)....\(log)\p(c-)\(log
)\-p(c[)()]\(log)\p(c

-)\(log)\p(c-)...\(log)\p(c
-)\(log)\(-[)()\(

3,21023,2103,212

3,213,22,21022,210

2,2222,222,212

2,212,21,21021,210

1,2921,291,2221,22

1,2121,211,223

acpaacp
aapacpa

acpaacp
aapacpa

acpaacpa
acpacpaPACH

×+

×+

×=

  

  

)\(log)\p(c-
).....\(log)\-p(c[)()]\(log

)\p(c-)....\(log)\p(c-)\(log
)\-p(c[)()]\(log)\p(c

-)\(log)\p(c-)....\(log)\p(c
-)\(log)\(-[)()\(

3,41023,410

3,4123,413,42,4102

2,4102,4222,422,412

2,412,41,41021,410

1,4921,491,4221,42

1,4121,411,443

acpa
acpaapacp

aacpaacp
aapacpa

acpaacpa
acpacpaPACH

×+

×+

×=

  

  

     شود ميسازي و آموزش برابر يك مقادير آنتروپي صفات پويايي و فرهنگ
سازي و  با انتخاب صفت فرهنگ).  استp=q=1/2علت اينكه هر دو مورد ه ب(

  . شودعنوان زير گره و بسط درخت، شاخه زير حاصل ميه آموزش ب
 فوق براي واحد بزرگ با ميزان پويايي كم دو روش هاي  حالتدر: نكته مهم

بر مبناي هدف و وقايع توزيع و انتخاب اجباري و با پويايي زياد دو روش مديريت 
  . شوندحساس پيشنهاد مي

  : شوددر نهايت درخت كامل به شكل زير حاصل مي
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درخت تصميم ايجاد شده در حالتي كه صفت اندازه واحد در گره ريشه قرار :  )3(شكل
  )1مدل( دارد

  
اندازه ( هايشاخه  در سطح دوم1 صورت گرفته براي مدل توجه به محاسباتبا 
سازي و  آنتروپي صفات پويايي و فرهنگ) بزرگ=اندازه واحد(و ) ككوچ=واحد

 صفات فرهنگ) متوسط=اندازه واحد( و در شاخه) برابر يك( آموزش يكسان

 با جايگزين آن. دارند) برابر يك( سازي و آموزش و سطوح سلسله مراتبي يكسان

  .شودحاصل مي) 2مدل ( ها درخت تصميم زير
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 ايجاد شده در حالتي كه صفت اندازه واحد در گره ريشه قرار درخت تصميم:  )4(شكل 
  )2مدل( دارد

  
سازي و  توان صفات پويايي واحد و فرهنگطور كه در ابتدا عنوان شد، مي همان

آموزش را نيز با توجه به داشتن آنتروپي يكسان با صفت اندازه واحد در گره ريشه 
  . قرار داد

عنوان صفت گره ريشه فرايند بسط ه زش بسازي و آمو با انتخاب صفت فرهنگ
  :درخت به شرح زير است

  . حالتي كه ميزان فرهنگ سازي و آموزش كم است-1
  :محاسبه آنتروپي صفات در سطح دوم براي انتخاب زيرگره به شرح زير است
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)\(log)\p(c
-).....\(log)\-p(c[)()]\(log

)\p(c-)....\(log)\p(c-)\(log
)\-p(c[)()]\(log)\p(c

-)\(log)\p(c-)....\(log)\p(c
-)\(log)\(-[)()\(

3,1523,15

3,1123,113,12,152

2,152,1222,122,112

2,112,11,1521,15

1,1421,141,1221,12

1,1121,111,111

acpa
acpaapacp

aacpaacp
aapacpa

acpaacpa
acpacpaPACH

×+

×+

×=

 

  
ه ندازه واحد ب است با قرار دادن مقادير در رابطه فوق آنتروپي اp=qعلت اينكه ه ب

  :آيددست مي
1)\( 11 =ACH  

5/0)]\(
log)\p(c-)]\(log)\-p(c[

)()]\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\(-[)()\(

3,35

23,353,3423,34

3,32,3222,322,3

1,3121,311,331

=

×+×

+×=

acp
aacpa

apacpaap
acpacpaPACH

 

 

5/0)]
2
1(log

2
1-)

2
1(log

2
1-[

4
2

)]1(log-1[
4
1)]1(log1-[

4
1)\(

22

2231

=×

+×+×=ACH
 

  
شود كه در اين سطح صفت سطوح مختلف كمترين مقدار آنتروپي ملاحظه مي

شود و بنابراين صفت سطوح سلسله مراتبي صفت زيرگره انتخاب مي .را داراست
  .شوددر ادامه شاخه زير حاصل مي
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  .سازي و آموزش متوسط است  حالتي كه فرهنگ-2
  

1])\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\(-[)()\(

2,1822,182,1

1,1621,161,112

=×+

×=

acpaap
acpacpaPACH

  

 بعلت اينكه
2
1

== qp  

1)\( 12 =ACH  
  .شودعنوان زيرگره انتخاب ميه حد ببنابراين صفت اندازه وا

  
  . باشدسازي و آموزش زياد مي  حالتي كه فرهنگ-3

  

)]\(log)\p(c-)\(
log)\-p(c[)()]\(log)\p(c

-)\(log)\-p(c[)(
)]\(log)\(-[)()\(

3,11023,1103,17

23,173,12,1222,12

2,1322,132,1

1,1921,191,113

acpaacp
aapacpa

acpaap
acpacpaPACH

×+

×

+×=

  

 

5/05/000)]
2
1(log

2
1-)

2
1(log

2
1-[

4
2

)]1(log-1[
4
1)]1(log1-[

4
1)\(

22

2213

=++=×

+×+×=ACH
 

 

)]\(log)\()\(log)\p(c
-)\(log)\-p(c[)(

)]\(log)\(-[)()\(

3,31023,3103,3723,37

3,3323,333,3

1,3921,391,333

acpacpacpa
acpaap

acpacpaPACH

−

×

+×=
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19/119/10)]
3
1(log

3
1)

3
1(log

3
1

-)
3
1(log

3
1-[

4
3)]1(log1-[

4
1)\(

22

2233

=+=−

×+×=ACH
 

  
دست آمده براي صفات، آنتروپي ه هاي ببنابراين با توجه به مقادير آنتروپي

  .شودعنوان گره انتخاب ميه اندازه واحد كمترين است و ب
  :شوددر نهايت درخت تصميم به شكل زير حاصل مي

  

  

 
  

سازي و آموزش در گره ريشه  خت تصميم ايجاد شده در حالتي كه فرهنگدر:  )5(شكل
  )3مدل( گيردقرار مي
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سازي و آموزش در گره ريشه  با جايگزين كردن صفت پويايي واحد با فرهنگ
  : شودو انجام محاسبات لازم درخت زير حاصل مي

  

 
  

ر گره ريشه قرار درخت تصميم ايجاد شده در حالتي كه صفت پويايي واحد د:  )6(شكل
  )4مدل( دارد

  
ها از عمق كمتري   نسبت به بقيه مدل4 و3هاي  از بين چهار مدل ارائه شده، مدل

علت اينكه ميزان پويايي ه  را ب3، مدل 4 و 3 و از بين دو مدل هستندبرخوردار 
ستان آذربايجان شرقي در حد پايين است بنابراين اواحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي 

شود، هاي ارزيابي انتخابي براي واحدها كاسته مي  از تنوع روش4اب مدل با انتخ
  .شود انتخاب مي3جهت جلوگيري از اين امر مدل 
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  تبديل درخت به قوانين
 را انتخاب كرديم، قوانين مربوط به 3 اينكه مدل در اين مرحله با توجه به

  :نويسيمرا مي) 3مدل ( درخت
گاه  آن) كم=سطوح سلسله مراتبي(  و) كم=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-1

  .بنديروش رتبه
گاه  آن) متوسط=سطوح سلسله مراتبي(  و) كم=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-2

  .روش مقايسه زوجي
گاه  آن) زياد=سطوح سلسله مراتبي( و) كم=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-3

  .روش توزيع اجباري
گاه  آن) كم=وح سلسله مراتبيسط( و) كم=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-4

  .روش انتخاب اجباري
گاه  آن) كوچك=اندازه واحد(  و) متوسط=سازي و آموزش فرهنگ( اگر-5

  .روش چك ليست
گاه روش  آن) متوسط=اندازه واحد( و) متوسط=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-6

  .مقياس رفتاري
گاه روش   آن)كوچك=اندازه واحد( و) زياد= سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-7

  .مشاهده رفتاري
گاه روش  آن) متوسط=اندازه واحد( و) زياد=سازي و آموزش فرهنگ(  اگر-8

  .بندي ترسيميدرجه
گاه روش  آن) بزرگ=اندازه واحد( و) زياد= فرهنگ سازي و آموزش(  اگر-9

  .مديريت بر مبناي هدف
گاه روش  آن) بزرگ=اندازه واحد( و) زياد=فرهنگ سازي و آموزش(  اگر-10

  .وقايع حساس
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  سازي اعداد حقيقي فازي
باشند از به صورت اعداد حقيقي مي) ورودي و خروجي( هاجا كه داده از آن

ها درجه  ها و خروجي اين رو در اين مرحله بايستي براي هر يك از اين ورودي
با ) ورودي و خروجي(مقدار درجه عضويت از تقاطع مقادير. عضويت تعريف شود

  . شودهاي فازي متغيير زباني مربوطه تعيين ميمجموعه

  سازي صفت اندازه واحد  فازي
تعداد كاركنان هر ( رهاي زباني صفت اندازه واحديسازي متغي جهت فازي

چنين با  با توجه به مطالعاتي كه در متون مديريتي صورت گرفته و هم) واحد
براي هر يك از مراجعه به چارت سازماني و با توجه به وظايف تعريف شده 

  :شوندواحدها، متغييرهاي زباني صفت اندازه واحد چنين تعريف مي
  

 .شود نفر، واحد كوچك محسوب مي15واحد با تعداد كاركنان تا  

 .شود نفر، واحد متوسط محسوب مي100 تا 15واحد با تعداد كاركنان  

 .شود نفر، واحد بزرگ محسوب مي100واحد با تعداد كاركنان بيش از  
  

  :شودبنابراين توابع عضويت متغيرهاي زباني صفت اندازه واحد چنين تعريف مي
  

  
  

  )بدون نرمال شده( توابع عضويت متغيرهاي زباني صفت اندازه واحد:  )7(شكل
  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−
−

≤
=

60x15              
6015
60

15     x                    1
)( xxsmallµ  

۳۰۰                                      ۱۰۰                          ۶۰                       ۱۵       ۱

small                     med                        large  
۱
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⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≤≤
−
−

≤≤
=

100x60              
10060
100

60 x 15                 
15-60
15-x

)(
x

xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

100                          1

100 x 60              
60-100

60-x
)(arg

x
xelµ  

  
  : يزه كردن مقادير ورودي داريمبعد از نرمال

 
  )نرمال شده( توابع عضويت متغييرهاي زباني صفت اندازه واحد:  )8(شكل

  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−

−
≤

=
0/1973x0/095               

197/0046/0
197/0

0/0468        x                              1
)( xxsmallµ  

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≤≤
−

≤≤
=

0/33x0/197                
046/0197/0

0/33-x

0/197  x0/046                   
0/046-0/197

0/096-x

)(xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

0/33       x                              1

0/33  x0/197                   
0/197-0/33

0/197-x
)(arg xelµ  

  

۵/۰                                      ۳۳۱/۰                     ۱۹۷/۰                ۰۴۶/۰       ۰

small                     med                        large  
۱
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  سازي پويايي فازي
صفت پويايي ) توسط، زيادكم، م(براي تعريف توابع عضويت متغيرهاي زباني
نامه توزيع شده بين نمونه آماري  واحد، از نتايج حاصل از تجزيه و تحليل پرسش

اي براي صفت پويايي واحد  سوال سه گزينه10بدين نحو كه . شوداستفاده مي
 و 10 سوال، يه ترتيب 10طراحي شده كه حداقل و حداكثر امتياز كسب شده از 

واحد تعيين ) ارگانيكي( ا توجه به مقياس زير ميزان پوياييباشد كه ب امتياز مي30
  ). 55 :1386مقيمي، ( شودمي

  

  
  

  )سازي بدون نرمال( توابع عضويت متغيرهاي زباني صفت پويايي:  )9( شكل
  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−
−

≤
=

20x15              
2015
20

15     x                    1
)( xxhighµ  

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≤≤
−
−

≤≤
=

25x20               
2520

20

20 x 15                 
15-20
15-x

)(
x

xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

25                          1

25 x 20              
20-25
20-x

)(
x

xlowµ  

30                     25                              20                              15                    10

high                       med                        low  
1

 30                        25                                20                             15                            10

پويايي بيشتر/ بسيار ارگانيكيپويايي كمتر/بسيار مكانيكي
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   نرماليزه كردن توابع عضويت متغيرهاي زباني به صورت زير تعريف بعد از 
  :شوندمي

  

  
  

  )نرمال شده( توابع عضويت صفت پويايي:  )10(شكل
  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−

−
≤

=
0/5x0/25               

5/025/0
5/0

0/25   x                              1
)( xxhighµ  

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≤≤
−

≤≤
=

0/75x0/5                
75/05/0

0/75-x

0/5  x0/25                   
0/25-0/5

0/25-x

)(xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

0/75       x                              1

0/75  x0/5                   
0/5-0/75

0/5-x
)(xlowµ  

  

  
  

  اتبسازي صفت سطوح مختلف در سلسله مر فازي
صفت سطوح ) كم، متوسط و زياد(جهت تعريف توابع عضويت متغيرهاي زباني

نامه توزيع شده بين  مختلف سلسله مراتبي، از نتايج حاصل از تجزيه و تحليل پرسش
 10براي صفت سطوح مختلف سلسله مراتبي نيز از . شودنمونه آماري استفاده مي

 30 و 10 امتيازات، به ترتيب اي طرح شده كه حداقل و حداكثرسوال سه گزينه

۱                     ۷۵/۰                      ۵/۰                     ۲۵/۰                ۰

high                      med                        low  
۱
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باشد كه با توجه به مقياس زير ميزان سطوح مختلف سلسله مراتبي واحد تعيين مي
 ). Bernardin,H. John & Richard, 1984( شودمي

  

  
  

  )سازي بدون نرمال(توابع عضويت متغيرهاي زباني صفت سطوح سلسله مراتبي    : )11(شكل
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  : كنيمها و متغيرهاي زباني را نرماليزه ميجهت سادگي كار، داده

  

30                         25                                    20                                    15                      10

high                       med                        low  
1 

 30                              25                                      20                                   15                                   10

 پويايي بيشتر/بسيار ارگانيكي پويايي كمتر/بسيار مكانيكي
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  )نرمال شده( توابع عضويت صفت سطوح سلسله مراتبي:  )12( شكل
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⎨
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5/025/0
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  سازي و آموزش سازي صفت فرهنگ فازي

 سازي و آموزش براي تعريف توابع عضويت متغيرهاي زباني صفت فرهنگ
نيز از نتايج حاصل از تجزيه و تحليل سوالات مربوط به ) كم، متوسط و زياد(

بدين نحو كه . شودنامه توزيع شده استفاده مي سازي و آموزش در پرسش فرهنگ
 طراحي شده كه حداكثر) كم، متوسط و زياد( اي سوال سه گزينه20در اين مورد 

 امتياز 2 امتياز، گزينه متوسط 1براي گزينه كم (  سوال20و حداقل امتياز حاصل از 
باشد كه  مي20 امتياز و 60به ترتيب ) شود امتياز در نظر گرفته مي3و گزينه زياد 
(  شود و آموزش براي هر واحد مطابق مقياس زير تعريف ميسازي ميزان فرهنگ

  ). 1984 :همان منبع
  

۱                     ۷۵/۰                      ۵/۰                    ۲۵/۰                ۰

high                      med                        low  
۱
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  )سازي بدون نرمال( سازي و آموزش توابع عضويت صفت فرهنگ:  )13(شكل
  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−
−

≤
=

40x30              
4030
40

30     x                    1
)( xxlowµ  

⎪
⎪
⎩
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x

xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

50                          1

50 x 40              
40-50
40-x

)(
x

xhighµ  

  
  : شوندن توابع عضويت متغيرهاي زباني بصورت زير تعريف ميبعد از نرماليزه كرد

  

  
  )نرمال شده( سازي و آموزش توابع عضويت صفت فرهنگ): 14(شكل

۱                   ۷۵/۰                        ۵/۰                      ۲۵/۰               ۰

high                       med                        low  
۱
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۱

60           55           50            45          40            35            30             25          20
 متوسط

كمزياد



  ... هاي ارائه مدل درخت ارزيابي فازي براي بررسي سيستم
   

 

81

  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≤≤
−

−
≤

=
0/5x0/25               

5/025/0
5/0

0/25   x                              1
)( xxlowµ  

⎪
⎪
⎩

⎪⎪
⎨

⎧

≤≤
−

≤≤
=

0/75x0/5                
75/05/0

0/75-x

0/5  x0/25                   
0/25-0/5

0/25-x

)(xmedµ  

⎪⎩

⎪
⎨
⎧

≥

≤≤
=

0/75       x                              1

0/75  x0/5                   
0/5-0/75

0/5-x
)(xhighµ  

  
  ها سازي خروجي فازي

شود كه ملاحظه مي) 3IDالگوريتم ( به درخت تصميمدر اين مرحله با مراجعه 
 قانون است كه هر يك از اين قوانين در نهايت به يك 10درخت تصميم شامل 

گردد كه در هر يك شود و ملاحظه ميمنتهي مي) روش ارزيابي عملكرد( خروجي
ها است و  اير روشهاي ارزيابي بيشتر از س از اين قوانين رخ دادن يكي از روش

     5/0هايي را كه امكان آن بيش از  ها روش يا روشبنابراين در تعريف خروجي
جهت تعريف متغيير زباني امكان زياد از . كنيم انتخاب مي[0,1]باشد در فاصله مي

  :كنيمعدد مثلثي استفاده مي
  

  
  تابع عضويت متغيير خروجي:  )15(شكل

۱                    ۷۵/۰                        ۵/۰                      ۲۵/۰               ۰

high ۱
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  هاي ارزيابي عملكرد تعيين اولويت روش
دست آمده از روش مركز ه ب( در اين مرحله سيستم با توجه به مقادير خروجي

. كندبندي ميباشند به ترتيب رتبه مي5/0هايي را كه مقاديرشان بيشتر از  روش) ثقل
 هر تعداد كاركنان(اندازه واحد(با وارد كردن مقادير متغييرهاي زباني چهار معيار

، سيستم )سازي ، ميزان پويايي واحد، سطوح مختلف سلسله مراتبي و فرهنگ)واحد
خبره فازي روش ارزيابي عملكرد مناسب براي هر واحد را با امكان بالاتر نسبت به 

  . دهدها، اولويت اول هر واحد قرار مي ديگر روش
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    و پيشنهاداتگيريجهنتي
از يك گيري و انتخاب روش ارزيابي عملكرد مناسب براي هر جهت نتيجه

نماييم كه نتايج استفاده مي) 1(واحدهاي دانشگاهي از مقادير ارزش تصميم جدول 
  : گرددذيل حاصل مي

مقياس مشاهده رفتار با ارزش  ، انتخاب اول روش ارزيابيتبريز براي واحد -1
  .است) 4992/0( تصميم

مقياس مشاهده رفتار با ارزش  ، انتخاب اول روش ارزيابيشبستر براي واحد -2
  .است) 4992/0( تصميم

 ارزش تصميم با چك ليست ، انتخاب اول روش ارزيابيمرند براي واحد -3
  .است) 5088/0(

 چك ليست با ارزش تصميم ، انتخاب اول روش ارزيابيبناببراي واحد  -4
  .است) 5088/0(

 چك ليست با ارزش تصميم ، انتخاب اول روش ارزيابياهربراي واحد  -5
  .است) 5009/0(

 چك ليست با ارزش تصميم ، انتخاب اول روش ارزيابي مراغه براي واحد-6
  .است) 5065/0(

 چك ليست با ارزش تصميم ، انتخاب اول روش ارزيابي سراببراي واحد -7
  .است) 5085/0(

 چك ليست با ارزش ،ها انتخاب اول روش ارزيابي رح طآذرشهربراي واحد  -8
  .است) 5088/0( تصميم

 مقياس مشاهده رفتار با ارزش ، انتخاب اول روش ارزيابيكليبربراي واحد  -9
  .است) 4992/0( تصميم

 مقياس مشاهده رفتار با ارزش ، انتخاب اول روش ارزيابياسكو براي واحد -10
  .است) 4992/0( تصميم
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مديريت بر مبناي هدف با ،  انتخاب اول روش ارزيابيبستان آباداحد  براي و-11
  .است) 5160/0( ارزش تصميم

 مديريت بر مبناي هدف با ارزش ،  انتخاب اول روش ارزيابيجلفا براي واحد -12
  .است) 5254/0( تصميم

  چك ليست با ارزش تصميم، انتخاب اول روش ارزيابيهشترود براي واحد -13
  .ستا) 5009/0(
چك ليست هدف با ارزش ،  انتخاب اول روش ارزيابيهريس براي واحد -14

  .است) 4993/0( تصميم
 چك ليست با ارزش تصميم،  انتخاب اول روش ارزيابيصوفيان براي واحد -15

  .است) 5009/0(
چك ليست با ارزش ،  انتخاب اول روش ارزيابيايلخچي براي واحد -16

  .است) 4962/0(تصميم
 چك ليست با ارزش تصميم،  انتخاب اول روش ارزيابيملكان واحد  براي-17

  .است) 4984/0(
 مديريت بر مبناي هدف با ، انتخاب اول روش ارزيابي هاديشهر براي واحد-18

  .است) 4666/0( ارزش تصميم
مديريت بر مبناي هدف با ارزش ،  انتخاب اول روش ارزيابيميانه براي واحد -19

  .است) 4666/0( تصميم
  .مراجعه كرد) 1( ولتوان به جدهاي بعدي مي براي تعيين اولويت
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  :منابع
 محمد ديس :ترجمه ،، مديريت استراتژيك منابع انساني)1381(آرمسترانگ، مايكل  -

  .هاي فرهنگي ي، انتشارات دفتر پژوهشزدي و داوود اياعراب
 استفاده از ، طراحي مدل ارزيابي عملكرد مدير با)1383(آذر، عادل، فضلي، ص  -

  .ها، اولين كنفرانس بين المللي مديريت عملكرد، تهرانرويكرد تحليل پوششي داده
وري ايران، ، علم مديريت فازي، مركز مطالعات مديريت و بهره)1381(آذر، عادل  -

  .چاپ اول
، مديريت منابع انساني، موسسه تحقيقات و آموزش مديريت، )1381(ابطحي، حسن  -

  .تهران
، مروري انتقادي بر ارزيابي عملكرد و نحوه اعمال آن در )1385(ني، بهرام اورعي يزدا -

  .3هاي ايران، نشريه كمال مديريت شماره  ها با تاملي بر برخي از سازمان سازمان
  .، مديريت عمومي، نشريه ني، چاپ بيست و سوم)1384(الواني، سيد مهدي  -
نساني از ارزيابي عملكرد تا ، نگرش جديد در مديريت منابع ا)1374(الماسي، حسن  -

  .56 شماره ،تدبيرمجله مديريت عملكرد، 
، مديريت امور كاركنان و منابع انساني، )1378(دولان، شيمون ال، رندال اس، شولد  -

  .ترجمه طوسي و صائبي، مركز آموزش دولتي، چاپ چهارم
د  سي:، منطق فازي و كاربردهاي آن در مديريت، ترجمه)1384(بوجادزيف، جرج  -

  .محمدرضا حسيني، انتشارات ايشليق
  .نشر نيها،  ارزيابي عملكرد در سازمان، )1387(حمد  ايد س،بزاز جزايري -
مديريت عملكرد با تاكيد بر ارزيابي عملكرد ، )1382(حمد  ايد س،بزاز جزايري -

   .، تهرانكاركنان، اولين كنفرانس بين المللي مديريت
 ارزشيابي -وري نيروي انساني، بهره)1386 (حقيقي، محمد علي، رعنايي، حبيب االله -

  .عملكرد كاركنان، انتشارات ترمه
، جزوه درس تئوري فازي، دانشكده برق و كامپيوتر، )1386(خانمحمدي، سهراب  -

  .دانشگاه تبريز
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، جهت بهبود عملكرد اصلاحات در، )1383 ( مهين، مهدي و فتوره چي،درويش -
  .سازمان امور اداري و استخدامي كشور

  .وري، نشر ويرايش، چاپ اول، روانشناسي بهره)1376(ساعتچي، محمود  -
، سنجش و ارزيابي عمكرد منابع انساني با استفاده از روش منطق )1384(رجبي، احمد  -

  .فازي، چهارمين كنفرانس بين الملي مديريت، تهران
هاي فازي و كاربردهاي آن، نشر كتب ، تئوري مجموعه)1378( زاهدي، مرتضي -

  . نشگاهي، چاپ اولدا
، مديريت امور كاركنان، مركز آموزش مديريت دولتي، چاپ )1385( كاظمي، بابك -

  .سوم
 الهه مهاجرين، :، فن ارزيابي كاركنان در يك هفته، ترجمه)1379(كمپ، دي  -

  .انتشارات يساولي، چاپ اول
ماره  ش،، ارزشيابي عملكرد، نشريه تدبير)1382(گودرزي، احمد و فراهاني، مصطفي  -

142.  
، مجموعه مباحثي پيرامون ارزشيابي كاركنان، )1386 ( مهين و همكاران،فتوره چي -

  .ريزي كشور ناشر سازمان مديريت و برنامه
، سازمان و مديريت با رويكرد پژوهشي، نشريه ترمه، چاپ )1382(محمد مقيمي، سيد -

  .اول
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 اندازه گيري كارايي به صورت فازي در تحليل پوششي داده ها
 

  1مريم بالاسيدقصير
  2اسماعيل عليزاده

  
  چكيده

 ، براي اندازه گيري كارايي نسبي مجموعه اي از (DEA)مدل هاي تحليل پوششي داده ها 
لف واحد هاي تصميم گيرنده با ورودي هاي مختلف براي به وجود آوردن خروجي هاي مخت

اين مقاله روشي را براي . وم فازي معرفي مي شودمفه ،راي بحث در مورد داده هاي نادقيقب. هستند
در اين  .اندازه گيري ميزان كارايي واحد هاي تصميم گيرنده با توابع هدف فازي معرفي مي كند

ده هاي پوششي دا هدف اصلي تبديل مدل تحليل .مقاله از اعداد فازي ذوزنقه اي استفاده مي شود
دسته . ، صورت مي گيردبرش ها−αاست كه به وسيله DEA فازي به مدل هاي قطعي و دقيق 

  .مي شوند  فرمول بنديDEAاي از مسائل پارامتريك براي توضيح دسته اي از مدل هاي قطعي 
  

  ه ريزي پارامتريكبرنام تحليل پوششي داده ها ،كارائي،توابع عضويت ، :هاي كليدي واژه
  

                                                           
 ، واحد تبريز،گروه رياضيات، تبريز، ايرانعضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي -١
 واحد مرند،گروه رياضيات ،مرند،ايران ،عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي -٢

 »فراسوي مديريت« 

  1390تابستان  _17 شماره _سال پنجم 
  91 -109ص ص
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  مقدمه 
اندازه گيري كارايي واحد هـاي تـصميم گيرنـده، زمـاني كـه چنـد ورودي و                  

بنـابراين از مجموعـه اي از اوزان بـراي جمـع كـردن              . خروجي داريم مشكل اسـت    
ورودي ها و خروجي ها به صورت جداگانه براي محاسـبه نـسبت كـارايي اسـتفاده                 

 روش تحليل پوششي داه ها را معرفي كـرد    ،Charnes,1978,429-444)(. مي شود   
 كه درآن هر  DMU        وزن مورد نظر خـود را انتخـاب مـي كـرد، زمـاني كـه نـسبت

 يـك اسـت،    باها كوچتر يا مساويDMU مجموع خروجي ها بر ورودي هاي همه 
. ه برنامه ريزي خطي جزئـي فرمـول بنـدي مـي شـود           سالاين نظريه به صورت يك م     
  .ن روش اين است كه نقطه مقابل بهينگي پارتو استيكي از جنبه هاي جالب اي

 كاراي پارتو ناميده مي شود اگـر ورودي مـصرف خـود را              DMUدر اقتصاد،   
كاهش دهد، و يا ورودي ديگر، به همان ميزان افزايش خروجي،  افزايش پيدا كنـد            
يا زماني كه توليدات مان افزايش پيدا كند خروجي ديگر بـه همـان ميـزان مـصرف                  

كارهاي زيادي توسط چـارنز صـورت گرفتـه اسـت و            .  ها كاهش پيدا كند    ورودي
                          امـا يـك روش ديگـر    . مدل هاي گوناگون و كاربردهاي زيادي گزارش شده است        

، ارائه شده است ، در اين روش ، ميزان كارايي به            (Seiford,1996,99-137)توسط  
 كنـد، بنـابراين ،      جزئي كـارايي تغييـر پيـدا مـي         ها حساس است و با تغيير      ميزان داده 

 ، ميزان درست فاكتور هاست كـه  DEAكليد رسيدن به موفقيت با استفاده از روش    
      بـسياري از فاكتورهـا را    ، در اين بـين ،     ل ورودي ها و خروجي هاي كامل است       شام

 داده هاي   براي بررسي ميزان كارايي با    . نمي توان به صورت دقيق اندازه گيري كرد       
 مفهـوم  (Bellman& Zade,1970,B 141-164)نادقيق در مراحـل تـصميم گيـري    

ــد  ــي كردن ــازي را معرف ــه اي از اوزان ، يــك  DEAدر روش معمــول. ف  ، مجموع
مجموعه اي از محدوديت ها را توليد مي كردند كه قادر به انـدازه گيـري بيـشترين             

  .  بود DMUميزان كارايي هر 
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 زماني كه بعضي از توابع هدف و محدوديت ها بـه            DEAحال به بررسي مدل     
،  يك مدل برنامه ريزي خطي DEA چون مدل. صورت فازي هستند،  مي پردازيم 

. طـي بـه صـورت فـازي اسـت      بود، در مدل جديد اشاره شده،  مدل برنامه ريزي خ          
، ، بسياري از تكنيك ها، فقط قادر به حل مسائل برنامه ريـزي قطعـي بودنـد         متاًسفانه

مقالاتي وجود دارند كه بحث در مورد اندازه گيري ميزان كارايي زماني كـه توابـع                
ــد       ــي پردازن ــستند، م ــازي ه ــه صــورت ف ــه ب ــالي و ن ــه صــورت احتم ــضويت ب . ع

(Sengupta,1993,857-871)   مدل ،DEA            را بـه وسـيله توابـع عـضويت تبـديل بـه 
  .برنامه ريزي خطي فازي كرد مدل

ي را ارائه مي كنيم كـه قـادر بـه انـدازه گيـري      در اين مقاله، يك روش جديد 
ايـده اصـلي ايـن      .  هدف فـازي اسـت      تابع ها با    DMUميزان كارايي فازي را براي      

 برش ها با اسـتفاده از قـانون توسـيع زاده بـراي تبـديل روش                 −αروش استفاده از    
، بـه وسـيله   DEA روشهاي معمـول  . استDEA  ، به مدل هاي قطعي DEA فازي 
، مثال ساده اي را براي توضيح اين ايـده در           در اين بخش  . مي گردند   حل LPروش  

  .اين مقاله ذكر مي كنيم
 بيان شـده اسـت،   Charnes,1978,429-444) (وسيله كه ب DEAدرروش  :ايده

ــازده ــاس  ب ــه مقي ــت ب ــر در ثاب ــه نظ ــده گرفت  (Banker,1984,1078-1092) اســت  ش
 . چارنز اضافه كرد كه در آن بازده به مقياس متغيير مناسب بود            مفروضاتي را به مدل   

  :اين مدل به صورت زير است
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ــه   ــاني كـ ــستند و  ikY و ijXزمـ ــي هـ sj   ورودي و خروجـ  و =1,...,
tk )مـدل   . غيرارشميدسـي اسـت      عدد  يك   ε و   =1..., له برنامـه   ا يـك مـس    1(

  ل برنامه ريزي خطي زريزي خطي كسري است كه مي توان آن را به مد
  

( ) ( )
,,

2,...,1,0

1.

max

11

1

1

ε

ν

ν

≥

=≤+−

=+

=

∑ ∑

∑

∑

==

=

=

jk

ijj
s
joikk

t
k

ijj
s
jo

rkk
t
kr

vu

niXvYu

Xvts

YuE

 

  و                                                                                                       
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  )1شكل (

  .  استفاده كردrE را مي توان براي حل LPبنابراين روش معمول 
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  DMUچهار  . يك حالت ساده را با يك ورودي و خروجي در نظر مي گيريم            

ودي ،  واحـد ور 10,20,30,50، بـا  1ر شـكل   دD,C,B, A. را در نظر مي گيـريم 
) و 5براي توليد  )زمـاني كـه    خروجي ،  واحد15و9و9,8,6,5(  يـك  9,8,6,5(

زمـاني كـه     ،   اسـت    5.7  با  ،  كوچتر يا مساوي     B خروجي   ,. عدد ذوزنقه اي است   
، نتـايج  به وجود مي آيـد     خروج كلmax رايي به صورت نسبي از خروجي بر كا

ACDكارايي  بـين   ، مـا B  است ، وكارايي بدست آمـده بـراي  1,9.0,1 مساوي ,,

5.7
5,

5.7
95.7بين    ما B زماني كه خروجي  . بسته به ميزان خروجي  اش است       5.7 − 

،  در خـط توليـد قـرار مـي     D , B , A چون . استA متصل به  Bاست ، خط توليد

 مـابين    C اسـت ، امـا كـارايي         1گيرند ، نتايج كارايي بدست آمـده برابـر          
10
9,

11
9 

فـرض مـي كنـيم    .   است1 برابر D, Aدر اين مثال ، روشن است كه كارايي . است 
BCكه   EE براي بدست آوردن توابع    .  است C,B هاي   DMU ميزان كارايي فازي     ~,~

BCعضويت EE ، α براي يك مقدارخاص  . برشها استفاده كرد  −αتوان از     ، مي  ~,~
، يـك مقـدار قطعـي بـه         B برشها خروجي    −αي بالا و پايين     با استفاده از كران ها    

BCهاي مختلف   −αبا جمع آوري نتايج با      . دست مي آيد   EE .  بدست مي آيـد    ~,~
  تعريـف   بـه صـورت زيـر        ~BY ، تابع عضويت فـازي       1با استفاده از مشاهدات شكل      

  :مي شود

( )
⎪
⎩

⎪
⎨

⎧

≤≤−
≤≤
≤≤−

=
989

861
655

~

yy
y
yy

y
BYµ  

[ ]αα −+ فـــرض كنـــيم كـــه .  ســـطح اســـت −α يـــك مجموعـــه 9,5
( ) ( )L

B
u

B EE αα  برشـها ي     −α به عنوان كران هاي بـالا و پـايين           ,
BE~µ     اسـت بـه 

  . است~BEعنوان تابع عضويت 
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        مقـدار خروجـي هاسـت       maxزماني كـه كـارايي، نـسبتي از خروجـي هـا بـر               
واضــــح اســــت كــــه  .نمــــايش نمــــايش داده شــــده اســــت1كــــه در شــــكل

( ) ( ) 10:1,
5.7

5)( ≤∀=
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B EEاست .  
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 برش هاي −αي بالا و پايين به،كران هابه طور مشا
CE~µ به صورت زير حل 

  :مي شوند
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)به راحتي مي توان  ) ( ) ( ) 10:
10
9,

233
27

≤∀=
−

= αα
α αα p

U
C

L
C EE به 

)متناوباً  .وردآدست  )z
CE~µبه صورت زير محاسبه مي شود :  
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      ، همچنـين توابـع عـضويت را     ، تابع عـضويت بـه صـورت فـازي اسـت           بنابراين
 برشـها بيـان نمـود،       −αمي توان براي اندازه گيري ميزان كارايي فازي بـه وسـيله             

گيرنده مي تواند بـه صـورت قطعـي باشـد، اگرچـه      ميزان كارايي واحدهاي تصميم     
 ,Dهـاي   DMUتابع هدف فازي است ، به عنـوان مثـال    A   را در نظـر مـي گيـريم . 

  .توابع عضويت ميزان كارايي مي تواند غير خطي باشد
      هـا را در نظـر مـي گيـريم، فـرض             DMUمجموعـه اي از      : مراحل جواب 

 خروجي باشد و به صورت مجموعه هاي فازي بـا           ~ikYدي و    ورو ~ijXمي كنيم كه    
توابع عضويت   

ikij YX ~~ ,µµ فرض مي كنـيم كـه توابـع       ،بدون خلل به كليت  .  است
زماني كه مقادير فازي را به كمـك توابـع عـضويت بـه مقـادير                . هدف فازي هستند  

 را مي توان به صورت زير فرمـول بنـدي      ، فازي  DEAقطعي تبديل مي كنيم ، مدل       
  :كرد
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)فرض مي كنيم كه      ) ( )ijik XSYS ijik ،بـه عنـوان تكيـه گـاه          ~,~ XY  تعريـف   ~,~
ijik برش هاي −α .شوند XY   : به صورت زير تعريف مي شوند~,~

  

( ) ( ) ( ) ( )

( ) ( ) ( ) ( )bkiyYSyY

ajixXSxX

ikYikikij

ijXijijij

ik

ij

4,},~{

4,},~{

~

~

∀≥∈=

∀≥∈=

αµ

αµ

α

α  

  

)توجه كنيد كه     )
αijX   و ( )αikYبـا اسـتفاده از   .  ، مجموعه هاي قطعي هستند

α−             برش ها ، ورودي ها وخروجي ها را مي توان با α−        بـرش هـاي متفـاوت و 
  . نشان دادهاي اطمينان متفاوته سطح هايي از باز

  DEA ، مي تواند به خانواده اي از مدل هاي قطعي DEA مدل فازي اينبنا بر
)برش هاي متفاوت كه در آن ،        −α، با مجموعه اي از       ){ }10 ≤α

α
pijX 

)و  ){ }10 ≤αα pikYتبديل كرد .  
)ر معـادلات    سطح ها كه د   −αمجموعه هاي از     ) ( )ab  نـشان داده شـد،      4,4

  :بازه هاي قطعي هستند كه به صورت زير نشان داده مي شوند
)5( a  

( ) ( )
( )

( ) ( )
⎥
⎥
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⎦
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⎢
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⎡
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∈= αµ
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α ijXijijx
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⎥
⎥
⎥
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⎢
⎢
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⎡
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~{min

~

~

αµ

αµ

α
ikik

ik
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 را مـي تـوان بـه        rDMUبر پايه قـانون توسـيع زاده ، تـابع عـضويت كـارايي               
  :صورت زير تعريف كرد

( ) ( ){ ( ) ( ) ( )6},,,,,,minsup ~~
,

~ yxEzkjiyxz rikYijX
yx

E ikijr
=∀= µµµ

  

)بنا براين    )yxEr  مشخص شد ،روشي براي ايجاد تابع عضويت         ,
rE~µ  است 

  . برشها ،به محاسبه آن مي پردازيم−αكه در اين مقاله بوسيله 
)ادله  براساس مع  )6،

rE~µ       مينيمم مقدار ، ( ) ( )ijXikY xy
ijik

~~ ,µµ    است كه در 
)آن   ) ( ) αµαµ ≥≥ ikYijX yx

ikij
~~ )است، و حداقل يكي از  , ) ( )ijXikY xy

ijik
~~ ,µµ 

) و.  استαبرابر  ) αµ ==∀ zEZkji
rEr ~,,,.  

10 فرض مي كنيم كه  12 ≤αα ppباشد در اين صورت داريم :  
  

( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ]U
ik

L
ik

U
ik

L
ik

U
ij

L
ij

U
ij

L
ij YYYYXXXX

22112211
,,,,, αααααααα

⊆⊆  
  

  بنابراين ،

( ) ( ) ( ) ( ) αµαµαµαµ =≥=≥ ikYikYijXijX yyxx
ikikijij

~~~~ ,,, ،
براي بدست آوردن تابع عضويت      

rE&&&µ        كران هاي بالا و پايين ، 
rE~µ      را بـه وسـيله 

α−وريم برش ها بدست مي آ.  
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( ) ( )
( ) ( )
( ) ( ) ( )

( ) ( )
( ) ( ) ( )
( ) ( ) kiYyY

bjiXxXts

yxEE

akiYyY

jiXxXts

yxEE

U
ikik

L
ik

U
ijij

L
ij

r
U

r

U
ikik

L
ik

U
ijij

L
ij

r
L

r

,,

7,,.

,max

7,,

,,.

,min

∀≤≤

∀≤≤

=

∀≤≤

∀≤≤

=

αα

αα

α

αα

αα

α

  

  :و فرم كلي به صورت زير است
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( ) ( )
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∀
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r
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⎪
⎪
⎪

⎩

⎪
⎪
⎪
⎪
⎪

⎨

⎧

≥

=≤
+

+
=

=
∑

∑

∑
∑

=

=

=

=

∀
≤≤
≤≤

εν

νν

ννο

α

αα

αα

 

  



 1390   تابستان– 17 شماره –ت فراسوي مديري

 

102

. اين مدل دو مرحله اي را مي توان به يك مـدل يـك مرحلـه اي تبـديل كـرد               
غييـر    در دامنـه هـاي مختلـف ت        ،   DMUزماني كه ورودي هاوخروجي ها بـراي هـر          

 ، يـك را مـي تـوان     DMU، براي پيدا كردن كوچكترين نسبت كارايي هرمي كند
 هايي كـه بـا مقـادير كمتـرين     DMUورودي كليه   و DMUبه عنوان خروجي اين 

 ها ، يك را مي توان DMUمتقابلاً ، بر پيدا كردن بيشترين كارايي       . هستند، قرار داد  
 هـا يـي كـه بـا مقـادير بيـشترين             DMU و وردي كليـه    DMUبه عنوان خروجي اين     

)بنا براين مدل هاي .قرار داد هستند ، ) ( )ab   : را مي توان به صورت زير نوشت8,8

( ) ( )
( )( )
( )
( )( ) ( )

( )
( )( )

,

,

1

9,,...,1,1.

max

1

1

1

1

10

1
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νν
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νν

αο

α

αο

α

α

α
α

≥

≤
+

≠=≤
+

+
=

∑
∑
∑

∑
∑
∑

=

=

=

=

=

=

jk

L
ijj

s
j

U
ikk

t
k

U
rjj

s
j

L
rkk

t
k

U
rjj

s
j

L
rkk

t
kL

r

u

X
Yu

arini
X

Yu
ts

X
Yu

E

  

اين جفت از مسائل رياضـي در بردارنـده مطالعـات سيـستمي در مـورد اينكـه                  
)    چگونه مي توان جـواب هـاي بهـين      ) ( ) ( ) ( )L

ik
u

ik
L

ij
u

ij YYXX αααα
 را در بـازه  ,,,

]1,0(∈αاي از معــادلات پــارامتري بــه جــود  ت دســتهوردر ايــن صــ. ، تغييــر داد      
  .آيد مي

)اگر   ) ( )L
r

u
r EE αα  بـرش هـا توليـد شـود، تـابع سـمت چـب               −α به وسيله    ,

)،  بابرابر ) ( )[ ] 1−
= L

rEzL α     و تابع سمت راست برابر   ، ( ) ( )[ ] 1−
= U

rEzR α اسـت  .
تابع عضويت 

rE~µ به صورت زير است  :  
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( )

( )

( )⎪
⎪
⎪

⎩

⎪⎪
⎪

⎨

⎧

≤≤

≤≤

≤≤

=

43

12

21

~ 1

zzzzR

zzz

zzzzL

z
rEµ  

  
)، مجموعه اي از بازه ها ي        در غير اينصورت   ) ( )[ ]{ ]}1,0(, ∈ααα

U
r

L
r EE  ، 

منعكس كننده شكل 
rE~µ است .  

و  براي نشان دادن روش پيـشنهادي     .يستكامل تابع كاملاً مشخص ن     البته شكل 
در .ا در نظـر مـي گيـريم     ر DMUآن در محاسبه ميزان كارايي فازي ، چهار          توانايي

  :، كران هاي بالا و پايين به صورت زير استيك سطح خاص
  

  DMUورودي و خروجي چهار 

  
  
  

Cut−α  Output  Cut−α  Input  
DMU

  
[ ]10,10  10  [ ]αα 214,11 −+  ( )14,12,11  A  

[ ]αα 216,12 −+  ( )16,14,13,12  [ ]30,30  30  B  
[ ]11,11  11  [ ]40,40  40  C  

[ ]αα 322,312 −+
  

( )22,19,15,12  [ ]αα 355,245 −+  ( )55,52,47,45  D  
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 ج

α−به صورت زير حل مي شوند)9 (ادلات برش ها برحسب مع :  

( ) ( )[ ]
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+
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−
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=
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[ ]
( )
( )[ ]
εν

ναν
α

νν

νν
α

ναν

νανα

≥

≤
−+

+

≤
+

≤
+
+

≤
++

++
=

1

1

1

1

1

1

,

1
355

312

1
40

11

1
30

12

1
11
10.

11
10max

u

u

u

u

uts

uE

o

o

o

o

o

U
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 برش ها ي    −αكران هاي بالا و پايين      
BCD EEE ~~~ ,, µµµ     را نيـز مـي تـوان بـه

  .طور مشابه حل كرد
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ز پنجـاه و    چون جواب هاي تحليلي مان در اين مثال قابل وصول نيـستند ، مـا ا               
در . اسـتفاده مـي كنـيم      α:04.0,02.0,0,....,100 ،بـه ازاي     αيك مقدار بـراي     

ــا همــوار   شــكل دو قــسمت ن
BCD EEE ~~~ ,, µµµاز ايــن مقــادير ، α ــه  تــشكيل يافت

  .شكل نا هموار به صورت يك تابع پيوسته نشان داده شده است.است
 ،  ADMUر اين مثال  متـذكرمي شـويم كـه اگـر چـه ورودي و خروجـي                     د

بـه عبـارت ديگـر تـابع     .فازي است ، اماميزان كـارايي آن يـك مقـدار قطعـي اسـت       
نكته ديگري كه بايد مد نظر داشت ايـن  .  مقدار يك را نشان مي دهد~AEعضويت  

  .يكي مابين ،توابع عضويت و ميزان كارايي وجود ندارداست كه هيچ تناظر يك به 
 ذوزنقـه اي اسـت ، ولـي         Dبه عنوان مثال ،تـابع عـضويت ورودي و خروجـي            

و بـه درسـتي بـا مراجعـه بـه شـكل دو ،شـكل                .  ،  ذوزنقه اي نيست     Dميزان كارايي   
D~µنامنظم است ،.  
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  :بحث 
برش ها، نشان خواهيم داد ، زمـاني كـه          −αبا استفاده از روش      در اين بخش  

برخي از ورودي ها و خروجي ها نادقيق هـستند، ميـزان كـارايي آن هـا نيـز نـادقيق                     
.  هــا را مــي تــوان  در ســطوح مختلــف بدســت آورد DMUدامنــه كــارايي . اســت

CDMU   1  در سطح.   را در مثال پيشين در نظر مي گيريم=α ميزان كارايي  ،C 
ــر  ]براب ــطح  7908.0,6395,0[ ــين در س ــارايي  α=1، اســت و همچن ــزان ك ، مي
]برابر  . است9166.0,5436.0[

  

)توابع عضويت : 2شكل  ) ( ) ( ),, ~~~ abc
ABC EEE µµµ  

  

  

 
 
 

  

  

  

  

، كار ديگـري كـه بايـد انجـام          ه شد  ها محاسب  DMUبعد از اينكه كارايي همه      
روش هـاي زيـادي   .  اسـت DMU ها براي انتخاب بهترين DMUرتبه بندي  دهيم ،

 اعداد فازي ، توابع عضويتهر حال ها وجود دارد ، به DMUبراي رتبه بندي فازي 
 بنـا   برش هـا −αبر پايه Chen,klein,1997,26-35) ( ، روشبايد رتبه بندي شوند

1 

1

( )a

1 

1 

1 

1 

( )b

)(c 

1 

1 

( )d
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ــده اســت   ــاده ش ــه    .نه ــيم ك ــي كن ــرض م ــاع  hف ــشترين ارتف ، بي
jE~µ ــه ازاي  ب

mj  زير بازه تقسيم شده n به hباشد، و همچنين فرض مي كنيم كه   =1,...,

به طوري كه  است ،
n
ih

i =α، (Chen,klein,1997,26-35)  شاخص زير را براي 
  :رتبه بندي انتخاب كردند

  
  

( )( )
( )( ) ( )( )[ ] ( )11,,

11

1

00

0 ∞→
−−−

=
∑ ∑

∑
==

= n
dEcE

E
I L

j
n
i

U
j

n
i

U
i

n
i

j

αα

α

  

)كه در آن ،      ){ } ( ){ }U
jiji

L
jiji

EdEc
11 ,,

max,min
αα

هـر چـه قـدر      .  ، اسـت     ==
به صـورت تئـوري ،      .  ، بيشتر باشد ، عدد فازي مطلوب بدست مي آيد          jIشاخص  

بـي نهايـت ميـل مـي         برش ها بـه      −α ، مقدار    nروش زماني معتبر است كه      اين  
  ، در شكل دو مشاهده شده است       α بر شها با يازده مقدار         −αدر مثال قبل،    .كند

8121.0,3928.0,6966.0,0.1 :به طوري كـه    ==== DCBA IIII  ،   
CBDAدر نتيجه  EEEE ~~~~

pffمي آيد بدست . 
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   :α برش هاي ميزان كارايي يازده مقدار  −α : 2شكل 
  

( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ] ( ) ( )[ ]U
D

L
D

U
C

L
C

U
B

L
B

U
A

L
A EEEEEEEE ααααααααα ,,,,

  

١٫٠  7498.0  9166.0  0,5436  ١٫٠  7183.0  ٠٫٠  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  7783.0  9030.0  0,5523  ١٫٠  7340.0  ٠٫١  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  8075.0  8897.0  0,5612  ١٫٠  7500.0  ٠٫٢  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  8375.0  8766.0  0,5703  ١٫٠  7662.0  ٠٫٣  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  8682.0  8637.0  0,5800  ١٫٠  7829.0  ٠٫  ١٫٠  ١٫٠۴  

١٫٠  8998.0  8510.0  0,5891  ١٫٠  7997.0  ٠٫  ١٫٠  ١٫٠۵  

١٫٠  9322.0  8386.0  0,5987  ١٫٠  8169.0  ٠٫  ١٫٠  ١٫٠۶  

١٫٠  9655.0  8263.0  0,6086  ١٫٠  8343.0  ٠٫٧  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  9998.0  8143.0  0,6187  ١٫٠  8522.0  ٠٫٨  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  0.1  8025.0  0,6290  ١٫٠  8703.0  ٠٫٩  ١٫٠  ١٫٠  

١٫٠  0.1  7908.0  0,6395  ١٫٠  8887.0  ١  ١٫٠  ١٫٠  

  

  :نتيجه گيري 
صورت گرفته است و مدلهاي  ،1978 ، در سال     DEA اوليه در زمينه     كارهاي

ي پيـدا    در مديريت اجرائي تـاثًير بـه سـزاي         DEAگوناگون و كاربرد هاي زيادي از       
ميزان كارايي به صـورت     ، مربوط به حالت قطعي بود و        دربسياري از مطالعات  . كرد

قطعي و دقيق محاسبه مي شد، مطالعـات كمـي نيـز در زمينـه حالـت هـاي احتمـالي          
در اين مقاله روشي را بريـا پيـدا كـردن ميـزان كـارايي فـازي                 . صورت گرفته است  

ايـن ايـده بـر پايـه قـانون      .زماني كه توابع هدف به صورت فازي هستند بيان كـرديم         
 −α ، به وسيله     DEA فازي به مدل هاي قطعي       DEA توسيع زاده براي تبديل مدل    

  .برشهاست



  ...اندازه گيري كارايي به صورت فازي
   

 

109

 : منابع

- R.D.Banker, A.Charnes, w.w.Cooper," Some models for 
estimating technical and scale fficiencies in data envelopment 
analysis", management Sci.30 (1984)1078-1092. 

- R. E. Bellman, L.A. Zade"Decision-making in a fuzzy 
environment, Management" Sci .17 (1970) B141-164. 

- J.J. Buckley," Possibilistic linear programming with triangular 
fuzzy" Fuzzy Sets and Systems 26(1989)329-341. 

- A.Charnes, W.WCooper, E. Rhodes," Measuring the efficiency of 
decision making units", Eur.j.Oper.Res.2 (1978)429-444. 

- L.M. Seiford, "Data envelopment analysis, the evolution of the 
state of the ar "t (1978-1995), j.Productivity Anal .7(1996)99-137. 

- L. M.Sengupta," A fuzzy system approach in data envelopment 
analysis", Comput.Math. Appl.24 (1992)259-266. 

- L.M.Sengupta,"Non-parametric approach to stochastic 
programming",  Internet .J.Systems Sci.24 (1993)857-871.    

- C.B Chen, C.MKlein, A simple approach to ranking a group pf 
aggregated Fyzzy utilities, IEEE Trans. Systems Man Cybernet. 
Part B: Cybernet. 27(1997)26-35  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 1390   تابستان– 17 شماره –ت فراسوي مديري

 

110

 
 



 

 

  
  
  

  

  
  

  

مقايسه لنگرهاي شغلي و تعهد سازماني بين اعضاي هيأت علمي تربيت بدني 
  و غير تربيت بدني دانشگاه هاي آزاد اسلامي ايران

  
   1دكتر علي محمد اميرتاش
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  چكيده
ماني اعضاي هيأت علمي تربيت هدف از اين تحقيق، مقايسه لنگرهاي شغلي و تعهد ساز

متغير . تجربي و از نوع بعد از وقوع است روش تحقيق نيمه .بدني و غيرتربيت بدني است
ها  آزمودني. سازماني است مستقل، دو جامعه تحت بررسي و متغير تابع، لنگرهاي شغلي و تعهد

هاي  دني دانشگاه هيأت علمي غيرتربيت ب218 هيأت علمي تربيت بدني و 115عبارت بودند از 
     هاي ايران، كه بر اساس جدول مورگان و به صورت تصادفي  آزاد اسلامي مراكز استان

هاي لنگرهاي شغلي شاين و تعهد  نامه ابزار تحقيق شامل پرسش. اي انتخاب شدند طبقه
نتايج به دست آمده نشان . ها توزيع شد سازماني مير و آلن كه پس از اعتباريابي بين آزمودني

 د كه بين لنگرهاي شغلي اعضاي هيأت علمي تربيت بدني و غيرتربيت بدني در برخي مولفهدا

.  داري وجود دارد و در مورد تعهد سازماني تفاوتي بين دو گروه مشاهده نشد ها تفاوت معني
داري بين لنگرهاي شغلي و  در بررسي ارتباط بين لنگرهاي شغلي و تعهد سازماني ارتباط معني

  .اني مشاهده شدتعهد سازم
  بدني بدني و غيرتربيت تربيت علمي تعهد سازماني، هيأت لنگرهاي شغلي، :هاي كليدي واژه

                                                           
 دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم تحقيقات تهراندانشيار  -1
  دانشيار دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم تحقيقات تهران-2
  )Kazem_mehri@yahoo.com( دانشجوي دكترا مديريت تربيت بدني دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم تحقيقات تهران -3
 تبريز استاديار گروه  تربيت بدني دانشگاه آزاد اسلامي واحد -4
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  مقدمه 
هـا و افـرادي كـه        دهنده ميـان سـازمان     ، به عنوان حلقه پيوند    مفهوم مسير شغلي  

. براي آنها كار مي كنند، از هر دو جنبه دروني و بيروني مورد بررسي قرار مي گيرد        
وسـيله آن   ه  هـايي اسـت كـه فـرد ب ـ          شـامل مـشاغل و موقعيـت       1غلي بيرونـي  مسير ش 

هاي سازماني مسير شغلي تعريف شده اسـت؛         و به صورت شاخص    كند پيشرفت مي 
گيـري يـا لنگـر شـغلي          گرايش كاركنان به جهـت     2در حالي كه مسير شغلي دروني     

  ).71 :1388 عريضي ساماني و ديگران،( است
 ابـداع شـد ايـن واژه        4اولين بار توسط ادگار شـاين      براي   3واژه لنگرهاي شغلي  

براي شخص در سازمان عبارت از خودپنداري فرد مي باشد كه از سه مقولـه عمـده            
هاي اساسـي    ارزش) 2 5هاي ادراك خود   استعدادها و توانايي  ) 1: تشكيل شده است  

ير هـا و نيازهـايي كـه مربـوط بـه مـس         احساس تكامل يافته نسبت به انگيـزه      ) 3و مهم   
  .شغلي مي شود
 نشان داد كه خودپنـداري تكامـل يافتـه          1970هاي اوليه شاين در دهه       پژوهش

هـا و نيازهـاي اساسـي مـنعكس مـي شـود كـه               هـا، انگيـزه    افراد در پنج مقوله ارزش    
فني كاركردي  شايستگي  ) 3امنيت و ثبات    ) 2استقلال و خودمختاري    ) 1از   عبارتند

البته به دنبال مطالعات وسـيع مـشاغل        . ارآفرينيخلاقيت ك ) 5 شايستگي مديريتي ) 4
) 1 : سه مقوله ديگـر از لنگرهـاي شـغلي از سـوي شـاين آشـكار شـد                  1980در دهه   

طـور   همـان . سـبك زنـدگي   ) 3چالش محض   ) 2ثار  خدمت و از خودگذشتگي و اي     
مي يابد كه يكي از هـشت        كه مسير شغلي و زندگي تكامل مي يابد، اغلب افراد در          

 ).193 :1387 عباسپور،(واند به عنوان لنگر شغلي در نظر گرفته شود مقوله مي ت

                                                           
1- External Career 
2- Internal Career 
3- Career Anchors 
4- Edgar Schein 
5- Self - concept 
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در اين لنگر اصولا فرد به وسيله محتواي خودكـار           : 1كاركردي - شايستگي فني  -1
هـا و مـشاغل فنـي و تخصـصي      براي استخدام در موقعيـت    . برانگيخته مي شود  

 .تمايل دارد

 بـراي تحليـل و حـل        در اين لنگر شخص از طريق فرصت      :  2شايستگي مديريتي  -2
ــاقص     ــامعين و وجــود اطلاعــات ن ــده تحــت شــرايط ن ــسايل مفهــومي پيچي م

هـاي بـزرگ     ها و مشاغل مـديريتي در سـازمان        به موقعيت . برانگيخته مي شود  
  .تمايل دارد

اصولا در اين لنگر شخص از طريق امنيـت شـغلي و دلبـستگي          :  3امنيت و ثبات   -3
 .  مي شودبلند مدت به يك سازمان معتبر برانگيخته

   وسـيله نيـاز بـراي سـاخت يـا ايجـاد       ه  در اين لنگر فـرد ب ـ      : 4خلاقيت كارآفريني  -4
 .هايي كه متعلق به خود اوست برانگيخته مي شود پروژه

هـاي    در ايـن لنگـر اصـولا شـخص جويـاي موقعيـت             : 5خودمختارياستقلال و    -5
اني بنـدهاي سـازم    و   كاري است كه برخوردار از حداكثر آزادي از لحاظ قيد         

 .باشد و از اين طريق برانگيخته مي شود

در ايـن لنگـر فـرد بـراي خـدمت و دنبـال              :  6خدمت و از خود گذشتگي و ايثـار        -6
 .كردن آرماني مقدس و نيز رفع نيازهاي ديگران برانگيخته مي شود

در اين لنگر فرد بـراي چيـره شـدن بـر موانـع عمـده، حـل                  : 7هاي محض  چالش -7
 . بان بسيار سرسخت برانگيخته مي شودمسايل دشوار يا برد از رقي

                                                           
1- Technical Functional Competence 
2- Managerial Competence 
3- Security & Stability 
4- Entrepreneurial Creativity 
5- Autonomy & Independence 
6- Service & Dedication 
7- Pure Challenge 
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افراد با اين لنگر، به ايجاد تعادل ميان مسير شغلي و خـانوادگي              : 1سبك زندگي  -8
  .  )Schein, 2006: 7-13( فردي خويش گرايش دارد

هـاي شـغلي     اساس اين منطق هستند كه تناسب بين گـرايش         لنگرهاي شغلي بر  
در  شـد،  خواهد عملكرد و تعهد يشافزا شغلي، رضايت باعث كاري محيط و اشخاص
 ,firestone( شـود  مـي  شـغل  تغييـر  و نارضـايتي  باعـث  آن، بـودن  نامتناسب  كه حالي

 كننـد  سـعي  بايـد  مـشاغل  افراد براي انتخاب در ها سازمان بنابراين .)229-235 :1996

، متناسـب بـا مـشاغل و محـيط سـازماني             افـراد  هاي شخصيتي و گـرايش     كه ويژگي 
  .باشد

ين آنچه كاركنان از شغل خـود انتظـار دارنـد و آنچـه واقعـا برايـشان                  شكاف ب 
وري  مديران منابع انساني بايد بكوشـند تـا بهـره         . نمايان مي شود وسيع و عميق است      

هايي كه به صورت بالقوه در بيشتر كاركنان وجـود           كاركنان را از طريق يافتن شيوه     
  ).Campion, 1989: 43(دارد، شكوفا سازند 

 ها، گرايش ي شغلي، تلاشي آگاهانه از سوي فرد براي اطلاع از مهارت  لنگرها

باشـد و    هايش مـي  هـا و دسـتاورد     هـا، انتخـاب    هـا، محـدوديت    ها، فرصت  ها، ارزش 
اي براي دستيابي بـه ايـن        هاي مربوط به شغل و تعيين برنامه       همچنين تشخيص هدف  

ي كاركنان پژوهش فهم لنگرهاي شغل). 193 :1384 دولان و شولر،(ها است  هدف
 Aryee) هاي مختلف رشد كارراهه مهم است ها به فرصت و توسعه، در واكنش آن

et al, 1991: 193; Aryee, 1992: 61; Cohen, 2001: 278) .   تحقيقـات متعـدد
. باشـد  مـي  است كه لنگرهاي شـغلي افـراد در جوامـع مختلـف، متفـاوت              نشان داده 
لي برجـسته در پرسـتاري را بـه ترتيـب           لنگرهـاي شـغ   ) 2009( وهمكارانش   2كاپلان

اولويت، سبك زنـدگي، مـديريت و خـدمت و از خـود گذشـتگي معرفـي كردنـد                   

                                                           
1- Life Style 
2- Kaplan 
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)Kaplan, 2009.(1 وبر و لادكين) را لنگر شغلي برجسته متخصصين صنعت) 2009 

  2دوميترسكو). Weber & Ladkin, 2009: 243-255( كردند گزارش زندگي سبك

عضاي مهندسـين را اسـتقلال و خودمختـاري و سـبك      لنگر شغلي برجسته ا   ) 2009(
  ). Dumitrescu, 2009(زندگي گزارش كرد 

هـاي لنگرهـاي شـغلي از كـار اجبـاري            معتقد اسـت كـه جنبـه      ) 1993(  3بارث
هـا، علايـق و      اين حركت در افراد بدون در نظر گرفتن مهـارت         . سازمان پنهان است  

هـا و افـراد بـه وجـود          اهداف سازمان تواند يك برخورد منفي بين       هايشان مي  انگيزه
هاي آينده، اسـتعدادها،     آورد؛ پذيرش موقعيت سازمان بدون در نظر گرفتن فرصت        

رغبتـي مـسلمي را در افـراد نـسبت بـه             ها و سطح علايق افراد ممكن است بي        ارزش
-Barth, 1993:  27(  هـايي بنمايـد   شان ايجاد نموده و سازمان را متحمل هزينه شغل

42.(  
هاي سازماني در مـورد مـشاغل افـراد، نداشـتن بيـنش              طرفي يكي از چالش   از  

هاي شغلي   هايي است كه موفقيت بالقوه حيطه      ها و مشوق   مناسب  در رابطه با قابليت     
شـان درك مناسـبي      در حقيقـت افـراد از لنگرهـاي شـغلي         . پذير مي سـازد    را امكان 
جـر بـه كـار اجبـاري در         عدم توجه به لنگرهـاي شـغلي از سـوي مـديران من            . ندارند

هـاي   ، علايـق و انگيـزه      مديران بدون در نظر گرفتن مهـارت       يعني. گردد سازمان مي 
افراد آنها را به كار مـي گمارنـد و ايـن سـبب مـي شـود كـه بـين اهـداف فـردي و                           

ي و  س ـهر. شان بي رغبتـي نـشان دهنـد        سازماني فاصله بيافتد و احتمالا افراد در شغل       
ند زماني كه هم مديريت و هم كاركنان، اهداف خود را بـا             معتقد) 2005(بلانچارد  

اهداف سازمان همسو نمي بينند در نتيجه هم روحيه و هم كار پايين اسـت و توفيـق                  
چنان با اهـداف   در برخي موارد اهداف سازماني آن  . سازماني نديده گرفته مي شود    

ه معمـولا   در نتيج ـ . افراد مغاير است كـه هـيچ پيـشرفت مثبتـي صـورت نمـي گيـرد                
                                                           

1- Weber & Ladkin 
2- Dumitrescu 
3- Barth 
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ها مشهود مي شود و در واقـع بـه همـين             خسارت هنگفت و يا به انتها رسيدن سرمايه       
  ).Paul et al, 2005(هايي از ميدان كار خارج مي شوند  دلايل ، هر روز سازمان

در حالت عمومي، تعهد سازماني به عنوان يك معيار مفيد اثـرات سـازماني در               
چند بعدي است و اشاره به تلاش كارمنـد در  نظر گرفته مي شود و داراي ساختاري    

  ).Fernandez et al, 2000: 109-29(سازمان دارد 
، تعهد سازماني به عنوان يـك نگـرش اغلـب ايـن     )1995( 1به نظر لوتانز و شاو
  :گونه تعريف شده است

  .تمايل قوي به ماندن در سازمان  -
 .اعتقاد به اعمال تلاش فوق العاده براي سازمان  -

 ).luthans, 1995: 176-176( به پذيرش ارزش ها و اهداف اعتقاد  -

به طور كلي تعهد سازماني به پيوند احساسي و كاربردي به محل كـار شـخص          
  ).71 :1388عريضي ساماني و همكاران، (گفته مي شود 

  : دهند  تعهد سازماني را از سه جنبه به شرح زير مورد بررسي قرار مي2مير و آلن
ني ميزاني كه فرد از نظر رواني بـه كـار كـردن در سـازمان از                 يع:  3تعهد عاطفي  -1

، تعلـق و    اري، مهـر و علاقـه، گرمـي و صـميميت          طريق احساساتي مانند وفـاد    
 .دلبستگي، رضايت خاطر، لذت و خوشي و غيره تمايل پيدا مي كند

به وابستگي فرد براي كار كردن در سازمان بر اساس ميزانـي كـه      : 4تعهد مستمر  -2
حساس ضمانت براي مانـدن در سـازمان بـه دليـل هزينـه هـاي زيـاد        يك فرد ا 

 .ترك كردن آن دارد، اشاره مي كند

عبارت است از ميزاني كه فـرد از نظـر روانـي و از راه درونـي                  : 5تعهد هنجاري  -3
تعهـد  . هاي سازمان به آن وابسته مي شود       سازي اهداف، ارزش ها و مأموريت     

                                                           
1- Lutans & Shaw 
2- Meyer & Allen 
3- Emotional Commitment 
4- Continuance Commitment 
5- Normative Commitment 
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سازد  اركردن در سازمان را منعكس مي     تكليفي، احساس مسووليت به تداوم ك     
)Meyer & Allen, 1997.( 

از تعهــد اســاتيد بـه عنــوان يكــي از  ) 1996( 2و فايرسـتون ) 1999( 1تـي ســوي 
اين مولفه با عملكرد كاري اساتيد و . اند هاي آموزشي ياد كرده عوامل موفقيت نظام

 چـرخش  و  غيبـت   ،ملـي ع ارك ـ در جديد هاي انديشه تلفيق و ابداع براي ها آن توانايي

چنين اثر مهمي بر موفقيـت دانـشجويان و نگـرش        هم  . كاملا در ارتباط است    شغلي
ــه   ــا ب ــشگاه داردآنه  & Powel & Meyer, 2004: 157-177; Elizur(دان

Kosolowsky, 2001: 594; Fernandez, 2000: 109-29.( لنگرهاي  ميان  ارتباط 

 Coetzee( است  شده دار گزارش لف معنيتعهد سازماني در تحقيقات مخت و  شغلي

& Tladinyane, 2007: 65-85; chen, 2006; Hwee & Boon, 2001; Ituma 
& Simson, 2007: 978-995 .( از اين رو ضرورت دارد تا آنچه كه اعضاي هيأت

علمي به عنوان لنگرهاي شغلي و تعهد سازماني مي دانند و تجربـه مـي كننـد مـورد                   
  : و اهداف تحصيل به شرح زير استبررسي قرار گيرد

عـضاي هيـأت علمـي تربيـت بـدني و           مقايسه لنگرهاي شغلي و ابعاد آن بـين ا         -١
 .تربيت بدنيغير

مقايسه تعهد سـازماني و ابعـاد آن بـين اعـضاي هيـأت علمـي تربيـت بـدني و                      -٢
 .غيرتربيت بدني

رابطه همبستگي بين لنگرهاي شغلي و تعهد سازماني بين اعضاي هيأت علمـي              -٣
 .هاي آزاد اسلامي ايران انشگاهد

                                                           
1- T Sui 
2- Fire Stone 
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  ابزار و روش
 با توجه به هدف اصلي تحقيق كه كار مقايسه انجام مي شود، : روش تحقيق)الف

  .مي باشد» 1بعد از وقوع«اين پژوهش، از نوع  بنابراين روش تحقيق در
 جامعه آماري تحقيق را اعضاي هيأت علمي :گيري  جامعه، نمونه و روش نمونه)ب

هاي ايران  هاي آزاد اسلامي مراكز استان بدني دانشگاه تربيت و غيرنيبد تربيت
ت  نفر هيأ6076 هيأت علمي تربيت بدني و 179تشكيل دادند كه در مجموع 

 115، 2مورگان  اساس جدول برآورد حجم نمونه بر. بدني بودند علمي غيرتربيت
ني به روش بد تربيتغير علمي  نفر هيأت218و  بدني يتترب علمي نفر هيأت

اي و با توجه به واحدهاي دانشگاهي به عنوان نمونه آماري تحقيق  تصادفي طبقه
متغير مستقل در اين تحقيق دو . انتخاب شدند و به ابزارهاي پژوهش پاسخ دادند

  .جامعه تحت بررسي و متغير تابع لنگرهاي شغلي و تعهد سازماني مي باشد
 :رهاي زير استفاده شده است در اين تحقيق از ابزا: ابزار تحقيق)پ

ساخته ) 2006(نامه توسط ادگار شاين  اين پرسش: نامه لنگرهاي شغلي  پرسش-1
در اين . است ) 1-4(ي ا  سوال با طيف ليكرت چهار درجه40شده است و شامل 

فني، مديريتي، امنيت شغلي، كارآفريني، (نامه، هشت لنگر شغلي  پرسش
نتايج . مشخص مي شود) ك زندگياستقلال، خدمت، چالش محض، و سب

دست آمد كه ه نامه لنگرهاي شغلي هشت لنگر مورد نظر، ب تحليل عاملي پرسش
 و KMO3=93/0 درصد واريانس سوالات استخراج شده، آزمون 58/0در آن 
 نشان داد كه حجم نمونه كافي است و اين عوامل در جامعه P)=001/0(بارتلت 

 با چرخش، هشت لنگر مورد نظر 3/0 بالاتر از نتايج بارهاي عاملي. وجود دارد
  .دست آمده ب

                                                           
1- Expose - Facto 
2- Morgan 
3- Keyser – Meyer - Olkin 
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براي بررسي وضعيت تعهد سازماني اعضاي هيأت  :نامه تعهد سازماني پرسش -2
 در اين پرسش. استفاده شد) 1991 (1نامه استاندارد آلن و مير علمي، از پرسش

 تعهد نامه ميزان تعهد سازماني اعضاي هيأت علمي در سه مولفه تعهد عاطفي،
نامه  نتايج تحليل عاملي پرسش. و تعهد هنجاري مشخص مي شود مستمر

 درصد 58/0دست آمد كه در آن ه لنگرهاي شغلي هشت لنگر مورد نظر، ب
 P=)001/0( و بارتلت KMO= 901/0واريانس سوالات استخراج شده، آزمون 

نتايج . نشان داد كه حجم نمونه كافي است و اين عوامل در جامعه وجود دارد
. دست آمده ، تعهد سازماني مورد نظر ب با چرخش3/0هاي عاملي بالاتر از بار

و ) 76/0 وتعهد سازماني 96/0لنگرهاي شغلي ( پايايي زماني از طريق بازآزمايي
 تعهد  وα=89/0 شغلي لنگرهاي( كرونباخ آلفاي طريق از پايايي دروني

 . محاسبه شده است) α= 76/0سازماني

 براي تعيين ميانگين و انحراف استاندارد از آمار توصيفي :ماريهاي آ روش )ت
ها كه با استفاده از آزمون كلموگروف  استفاده شد و با توجه به نرمال بودن داده

 مستقل استفاده شده است و tاسميرنف انجام شد، براي مقايسه متغيرها از آزمون 
  .براي تعيين رابطه از آزمون پيرسون استفاده شد

  ها هفرضي
 كاركردي اعضاي هيأت علمي تربيت بدني و غيرتربيت بـدني           –بين لنگر فني     -1

 .تفاوت وجود دارد
بين لنگر مديريتي اعضاي هيأت علمي تربيت بدني و غيرتربيـت بـدني تفـاوت                -2

 .وجود دارد
            و بــدني تربيــت علمــي هيــأت عــضايا خودمختــاري و اســتقلال لنگــر بــين -3

 .ود داردبدني تفاوت وج تربيتغير

                                                           
1 -Allen and Meyer 
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تربيـت بـدني    عضاي هيـأت علمـي تربيـت بـدني و غير          بين لنگر امنيت و ثبات ا      -4
 .تفاوت وجود دارد

تربيـت بـدني تفـاوت      عضاي هيأت علمي تربيت بدني و غير      بين لنگر خلاقيت ا    -5
 .وجود دارد

تربيـت بـدني تفـاوت      عضاي هيأت علمي تربيت بـدني و غير       بين لنگر خدمت ا    -6
 .وجود دارد

تربيـت بـدني تفـاوت      عضاي هيأت علمي تربيـت بـدني و غير        بين لنگر چالش ا    -7
 .وجود دارد

تربيـت بـدني    عضاي هيأت علمـي تربيـت بـدني و غير         بين لنگر سبك زندگي ا     -8
 .تفاوت وجود دارد

تربيـت بـدني تفـاوت      عضاي هيأت علمي تربيت بـدني و غير       بين تعهد عاطفي ا    -9
 .وجود دارد

تربيـت بـدني تفـاوت       غير تربيـت بـدني و    بين تعهد مستمر اعضاي هيأت علمي        -10
 .وجود دارد

بين تعهد هنجاري اعضاي هيأت علمي تربيت بدني و غير تربيت بـدني تفـاوت                -11
 .وجود دارد

بين لنگرهاي شغلي و ابعاد آن بـا تعهـد سـازماني و ابعـاد آن رابطـه همبـستگي                     -12
 .وجود دارد
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  ها و نتايج يافته
  

  بدني بدني و غيرتربيت علمي تربيت  مقايسه لنگرهاي شغلي و ابعاد آن بين هيأت):1(جدول
 هيأت علمي تربيت

  بدني
هيأت علمي 

  بدني غيرتربيت
  tآزمون      

  ابعاد 
لنگرهاي 

  شغلي
 SD n  SD  n  df t  P  نتيجه 

لنگرهاي 
  تفاوت  03/0  16/2  331  218  26/0 ± 16/3  115  24/0  ±12/3  شغلي

  دارد

  تفاوت  65/0  44/0  331  218  4/0±  38/3  115  38/0 ±32/3  فني
  ندارد

  تفاوت  10/0  63/1  331  218  62/0  ±27/2  115  59/0  ±28/2  مديريتي
  ندارد

   ±33/3  استقلال
  تفاوت  01/0  41/2  331  218  49/0 ± 11/3  115  32/0

  دارد
  ± 09/3  امنيت

  تفاوت  027/0  -22/2  331  218  48/0 ± 21/3  115  42/0
  دارد

  ± 31/3  خلاقيت
34/0  115  29/3  ± 

  تفاوت  14/0  46/1  331  218  39/0
  ندارد

  ± 38/3  خدمت
  تفاوت  55/0  6/0  331  218  42/0 ± 4/3  115  37/0

  ندارد
  تفاوت  23/0  19/1  331  218  36/0± 26/3  115  37/0 ± 2/3  چالش

  ندارد
  تفاوت  24/0  17/1  331  218  26/0 ± 16/3  115  2/3 ± 373/0  سبك زندگي

  ندارد

  
 ، مقايسه لنگرهـاي شـغلي و ابعـاد آن بـين اعـضاي هيـأت علمـي                   1جدول  در  
طور كه ديـده مـي شـود         بدني نشان داده شده است و همان       بدني و غيرتربيت   تربيت

داري ندارند و در بين ابعاد آن لنگـر          لنگرهاي شغلي در دو گروه با هم تفاوت معني        
  .داري دارند  و لنگر امنيت در دو گروه با هم تفاوت معنياستقلال و خود مختاري
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  بدني تربيتبدني و غير علمي تربيت     بين هيأتابعاد آن در و تعهدسازماني مقايسه):2(جدول
  هيأت علمي
  تربيت بدني

  أت علميهي
  بدني تربيتغير

  tآزمون 
  ابعاد
  SD  n SD  n  سازماني تعهد

df t  P  نتيجه  

  تفاوت  81/0  -23/0  331  218  31/2   ±87/2  115  35/0  ± 86/2  تعهد سازماني
  ندارد

  تفاوت  38/0  -87/0  331  218  47/3  ± 24/3  115  55/0  ± 19/3  تعهد عاطفي
  ندارد

  تفاوت  89/0  13/0  331  218  35/2  ± 68/2  115  36/0  ± 69/2  تعهد مستمر
  ندارد

  تفاوت  72/0  34/0  331  218  44/2   ±69/2  115  5/0  ± 7/2  تعهد هنجاري
  ندارد

  
  ســازماني و ابعــاد آن بــين اعــضاي هيــأت علمــي  ، تفــاوت تعهــد2در جــدول 

طور كـه ديـده مـي شـود          بدني نشان داده شده است و همان       بدني و غيرتربيت   تربيت
  .داري در تعهد سازماني بين دو گروه مشاهده نمي شود تفاوت معني

  
   ميان لنگرهاي شغلي با تعهد سازمانيرابطه):3(جدول

  تعهد هنجاري تعهد مستمر  تعهد عاطفي  متغيرها
  106/0  246/0**  35/0**  فني

  013/0  18/0  184/0*  مديريتي
  -038/0  044/0  1/0  استقلال
  -032/0  08/0  268/0**  امنيت
  225/0*  161/0  277/0**  خلاقيت
  208/0*  198/0*  379/0**  خدمت
  133/0  111/0  339/0**  چالش

  033/0  043/0  069/0  سبك زندگي
  

  05/0دار در سطح  رابطه معني* و 01/0دار در سطح  رابطه معني**
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، رابطه لنگرهاي شغلي با تعهد سازماني آورده شده است و همـان             3در جدول   
خـدمت و     لنگرهاي فني، امنيت، خلاقيت،    01/0طور كه مشاهده مي شود در سطح        

.  داري دارنـد  مر ارتباط معنـي چنين لنگر فني با تعهد مست       هم چالش با تعهد عاطفي و    
 لنگـر مـديريتي بـا تعهـد عـاطفي، لنگـر خـدمت بـا تعهـد مـستمر و                      05/0در سطح   

  .داري دارند لنگرهاي خلاقيت و خدمت با تعهد هنجاري ارتباط معني

  نتايج و بحث
گرهـاي شـغلي    ، ميانگين بالا در لن    1هاي آورده شده در جدول       با توجه به يافته   

، نشان دهنده اهميتي    ت بدني چالش محض، خلاقيت و امنيت      براي هيأت علمي تربي   
، ايفـاي نقـشي     تربيت بدني در حل مشكلات و مسائل      است كه اعضاي هيأت علمي      

چنـين   هـم . چنـين حفـظ امنيـت شـغلي خـود دارنـد            اي و هم   مهم در كارهاي پروژه   
تعهد عـاطفي و نـشان دهنـده ايـن مـسأله            بالاترين ميانگين در انواع تعهد، مربوط به        

 اين نتايج با نتايج     .است كه اين افراد دلبستگي عاطفي به سازمان و اهداف آن دارند           
چنـين ميـانگين بـالا در لنگرهـاي شـغلي            و هـم  . سو است  هم) 2004(تحقيق بروملي   

 كـاركردي و    -بدني بـه ترتيـب اولويـت خـدمت، فنـي           براي هيأت علمي غيرتربيت   
بـدني بـه     شان دهنده اهميتـي اسـت كـه اعـضاي هيـأت علمـي غيرتربيـت               خلاقيت ن 

اي و نيز گرايش بر چگونگي       خدمت به سازمان ايفاي نقشي مهم در كارهاي پروژه        
فني كار تمركز مي كنند؛ اين نتايج با نتـاج تحقيقـات هـوي هـون تـان و همكـاران                     

گين در انـواع  همچنين بالاترين ميـان  . هم سو است  ) 2006(و چن ون شنگ     ) 2001(
تعهد، در دو گروه، مربوط به تعهد عاطفي و نـشان دهنـده دلبـستگي ايـن افـراد بـه                     
دانشگاه مي باشد و از ادامه عضويت در آن لذت مي برند و بـا تعهـد عـاطفي قـوي                     

  .سازمان را ترك نخواهند كرد و به كار كردن در سازمان ادامه مي دهند
ه ســازمان مــي دهــد تــا بــا ايجــاد ســنجش لنگرهــاي شــغلي، ايــن توانــايي را بــ

ايـن نكتـه    . ، مشاغل را به درستي بازسازي كنـد       ماهنگي ميان نيازهاي خود و افراد     ه



 1390   بهار– 17 شماره –فراسوي مديريت 

 

124

هـاي فـردي تغييـرات مـسير         همچنين به عنوان منبع اطلاعاتي مفيد، هم براي تصميم        
هـا   ها در جهت كمك به افراد براي تغييـر مـسير شـغلي آن    شغلي و هم براي سازمان  

 بنابراين لنگرهـاي    .)1991 ؛ ايگبار، 2008؛ دانزيگر،   1991آريه،  (د است   قابل كاربر 
  .شغلي مي تواند مسيري را براي تلاش افراد فراهم كند

 نـشان مـي دهـد بـين لنگرهـاي شـغلي             2طور كه نتايج تحقيق در جدول        همان
چنين در بررسـي     بدني تفاوت وجود دارد و هم      بدني و غيرتربيت   هيأت علمي تربيت  

ه ابعاد لنگرهاي شغلي، لنگر استقلال و لنگر امنيت در دو گروه تحت بررسـي               مقاسي
 هاي اعضاي هيـأت علمـي تربيـت        با هم تفاوت دارند كه مي تواند ناشي از موقعيت         

ايـن نتـايج بـا      . هـا باشـد    بـدني در گـروه هـاي تخصـصي دانـشگاه           بدني و غيرتربيت  
  .سو است هم) 1388(تحقيقات نتايج تحقيق عريضي ساماني و همكاران 

يعني افـراد بـراي    (عناصر مهم در لنگر استقلال و خودمختاري قراردادي بودن          
مدت كوتاهي با همديگر براي رسيدن به هدفي تلاش مـي كننـد و پـس از رسـيدن          

ايـن كـار ماننـد      (اي بـودن كـار       ، پروژه )ه هدف مهلت قرارداد تمام مي شود      گروه ب 
يعنـي افـراد    ( قـوانين و مقـررات سـازماني         و) ساخت سازماني بر مبناي پروژه اسـت      

دوست دارند كه فرصت و شانس ادامه ي زنـدگي خـود را داشـته باشـند و توسـط                    
قوانين و مقررات سازماني محدود نشوند چون بيان مي دارند كه قـوانين و مقـررات                

       مـي باشـد كـه در اعـضاي هيـأت علمـي             ) شـان مـي شـود      مانع از رسيدن بـه هـدف      
هـاي آموزشـي     هـا و گـروه     بدني با توجه به ماهيت دانـشگاه       تربيت و غير  بدني تربيت

از طرفي عناصر مهم در لنگر امنيت شامل ثبات كـاري كـه افـراد               . متفاوت مي باشد  
در طول خدمت خود از يك سري مزايا برخوردار شود، مثل جابجايي و انتقال فـرد              

ه اب حقـوق بازنشـستگي ب ـ     هاي جـذ   چنين برنامه  هم. از لحاظ جغرافيايي كمتر باشد    
بـدني   علاوه علاقه به شكل ظاهري كار مي باشد، كه اين موارد در دو گروه تربيـت               

  .بدني متفاوت مي باشد و غيرتربيت
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عـضاي هيـأت علمـي       نشان مي دهد كه بين تعهد سازماني ا        3هاي جدول    يافته
فــه، انجــام وظي«. ردداري وجــود نــدا بــدني تفــاوت معنــي تربيــتبــدني و غير تربيــت

، از خود مايه گذاشتن، موثر و پويـا بـودن و            پذيري، عشق ورزيدن به كار     مسووليت
تند كه به لحاظ ماهيت وسيع هستند، اما در     مضاميني هس » هم و غم دانشجو را داشتن     

، تعهد را به صورت مفهوم واحدي نشان مي دهند و بيـانگر تجـارب و ديـدگاه            واقع
  .ان آموزشي مي باشنداعضاي هيأت علمي از كار در يك سازم

كـاركردي،  - روابـط معنـادار لنگرهـاي شـغلي فنـي          4با توجه به نتايج جـدول       
مديريتي، امنيت، خلاقيـت خـدمت و چـالش بـا تعهـد عـاطفي نـشان مـي دهـد در                       

راد انجام دهد،   صورتي كه سازمان، وظايف خود را در جهت هدايت مسير شغلي اف           
يت و ثبات، خلاقيت و خدمت كه انجام      هاي مديريتي، امن   ، پست گرايش فرد به كار   

تر و نه صرفا اقتصادي و چيرگي بر موانع منجـر بـه تعهـد            كار به خاطر هدفي بزرگ    
چنين ارتباط معنادار لنگرهـاي شـغلي فنـي و خـدمت بـا تعهـد                 هم. عاطفي مي شود  

مستمر نشان مي دهد اگر تعهد سازماني كه هدف از آن قصد باقي ماندن بـه عنـوان                  
تعريف شده است، بالاتر باشد در      ) 2007؛ ايتيوما،   1991ايگبار،  (سازمان  عضوي از   

ارتباط . اين صورت فرد گرايش بيشتري را به كار و خدمت به سازمان پيدا مي كند              
معنادار لنگرهاي شغلي خلاقيت و خدمت به تعهد هنجاري، نـشان دهنـده آن اسـت         

 احساس مسووليت به تداوم كـار  كه اگر تعهد هنجاري فرد بالا باشد و از نظر رواني      
را در سازمان منعكس كند، لذا خلاقيت و ميل به خدمت بيشتري را به سازمان پيـدا                 

، )2006(، چـن ون شـنگ       )2005( اين نتايج با نتايج تحقيقات ماري سامنر      . مي كند 
  .همسو مي باشد) 2009(، لوملي )2007(كاتز و همكاران 
هـاي تحقيـق     شـوند شـامل، يافتـه      مـي هايي كه توسط محقق تعيـين        محدوديت

ــه پرســشنامه  ــق و هــم  محــدود ب ــه هــاي تحقي ــين يافت ــه   چن ــق، محــدود ب       هــاي تحقي
هاي خـارج از     گيري است و محدوديت    هاي تحت بررسي و شرايط اندازه      آزمودني

هـا، خـستگي     كنترل محقق شامل شرايط زماني و مكـاني مـوثر و تكميـل پرسـشنامه              
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به طـور كلـي، پيـشنهاد مـي شـود در            . ها مي باشد   آزمودنيروزانه و حالات روحي     
لنگـر    ريزي مسير شغلي اعضاي هيأت علمي به لنگرهاي شغلي  به ويژه مولفـه          برنامه

داري  معنـي  استقلال و خودمختاري كه در اعضاي هيـأت علمـي دو گـروه تفـاوت              
كـاركردي و خـدمت و از   -چنـين لنگرهـاي شـغلي فنـي     داشتند، توجـه شـود و هـم     

داري داشـتند، بـراي بهبـود        ودگذشتگي و ايثار كه با تعهد سازماني ارتبـاط معنـي          خ
، انجـام   بـا ايـن حـال     .  مـورد مطالعـه مـي شـود        هـاي  تعهد سازماني پيـشنهاد سـازمان     

هـايي   تحقيقات بيشتر در زمينه لنگرهاي شـغلي و تعهـد سـازماني در چنـين سـازمان                
  .ضروري به نظر مي رسد
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 ايران سازيتراكتور صنايع گروه در رقابتي يتمز و محوري بازار رابطه بررسي
  

  1دكتر محمد فاريابي
  2رعنا تجويدي
  3مينا تجويدي

 

  چكيده
 و تأثير آن بر مزيت رقابتي از جمله مباحث كليدي و مهم در مديريت 4بازار محوري

 هاي فعاليتن همچني و مشتريان نيازهاي زا تري بيش شناخت بتواند سازمان چه هر. بازاريابي است
 سازمان سطوح كليه در را اطلاعات اين و آورد دست به بازار شرايط بر تاثيرگذار عوامل و رقبا

هاي شركت. بود برخوردار خواهد رقابتي بازار در بقا براي تري بيش توانايي از كند، پراكنده
. باشندهاي بازار و مشتريان ميويي به نيازگرقابتي در سرعت پاسخ بازار محور، داراي مزيت

بنابراين بازار . كنندها و تهديدات بازار اثربخش عمل ميگويي به فرصتهمچنين در پاسخ
تواند تأثير مهمي بر موفقيت سازمان كه آن نيز در گرو كسب مزيت رقابتي است، محوري، مي
رابطه بازار محوري و  بررسي آن زا هدف كه است ميداني تحقيقي حاضر مقاله.  داشته باشد

 آزمون و ارائه دنبال به حاضر  پژوهش.باشد سازي ايران ميدر گروه صنايع تراكتورمزيت رقابتي 
 قبول قابل بررسي به ابتدا اطلاعات، تحليل و براي تجزيه .باشد در اين رابطه مي حوزه در مدلي 

 براي مدل كه دهد مي نشان نتايج پژوهش .شد ليزرل پرداخته افزار نرم طريق از نظري مدل بودن
استفاده  با آن بر گذارتاثير متغيرهاي از يك هر ضرايب نهمچني .باشد مي استفاده قابل آماري جامعه

بازاريابي،  فرهنگ متغير سه بين از كه دهد مي نشان نتايج .است شده مشخص ساختاري معادلات از
 از مندي بازار بيشترين تاثير را بر بازار محوري دارند وهوش هوشمندي بازار و قابليتهاي بازاريابي،

را به خود  ضرايب پيشرو بيشترين حركت و تمايز استراتژي رقابتي گذار بر مزيتتاثير متغيرهاي ميان
همچنين طيق نتايج، رابطه بين بازار محوري . اند كه نشان از اهميت اين متغيرهاست اختصاص داده

                                                           
 )infofaryab@yahoo.com( دانشگاه تبريزعلمي عضو هيئت -1
   )r.tajvidi@gmail.com(كارشناس ارشد مديريت اجرايي -2
 )mina.tajvidi@gmail.com ( تبريز دانشگاهMBAكارشناس ارشد  -3

4-Market Orientation 
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توان  در واقع از نتايج اين پژوهش مي .است آن قابل توجه ضريب و دار نيمع و مثبت رقابتي و مزيت
  . كرد كه بازار محوري يكي از اركان اصلي و مهم وجود مزيت رقابتي در سازمانهاست استنباط
   بازار محوري،  مزيت رقابتي، معادلات ساختاري، ليزرل:هاي كليدي واژه

  
  

  مقدمه 
 و تنوع بازارهاي جهاني به محلي بازارهاي لرقابت، تبدي روزافزون افزايش با

 مختلف، بازارهاي در ...و  فرهنگي، اجتماعي تنوع و مشتريان هايخواسته و نيازها

محـيط تجـاري امـروز بـه شـدت      . شـود مي احساس بازار محوري به روزافزون نياز
سـريع تكنولـوژي و تغييـر مـداوم در      هـا و تغييـرات  تحت تأثير رقابت ميان شركت

مـشتريان بـه طـور روز افـزون بـراي كـسب             . هـا و نيازهـاي مـشتريان اسـت        استهخو
هـا بـراي كـسب      آورنـد و شـركت    ها فشار مي  محصولات و خدمات بهتر به شركت     

هـا و نيازهـاي     مزيت رقابتي و توفيق در اين محيط متلاطم بايـد مـشتريان و خواسـته              
 محيط تجاري    زيرا دهندهاي كسب و كارشان قرار      آنان را در مركز توجه و فعاليت      

سريع تكنولوژي و تغيير  ها و تغييراتامروز به شدت تحت تأثير رقابت ميان شركت
مـشتريان بـه طـور روز افـزون بـراي         . ها و نيازهاي مـشتريان اسـت      مداوم در خواسته  

هـا بـراي    شـركت آورنـد و    ها فشار مـي   كسب محصولات و خدمات بهتر به شركت      
هـا و   در ايـن محـيط مـتلاطم بايـد مـشتريان و خواسـته             كسب مزيت رقابتي و توفيق      

مفهـوم   .هاي كسب و كارشـان قـرار دهنـد        نيازهاي آنان را در مركز توجه و فعاليت       
بازار محـوري بـه اجـراي       . بازاريابي به عنوان فلسفه جديد كسب و كار مطرح است         

ر زمينـه بـازار محـوري د      تـوان گفـت پـيش     لذا مي . كندواقعي اين مفهوم كمك مي    
بازار محوري از آن رو مورد توجه اسـت كـه بـه دليـل               . مفهوم بازاريابي نهفته است   

بسيار بالا رفتـه اسـت و از ايـن رو           مشتريان  حق انتخاب   رقابت ميان توليد كنندگان،     
 مشتريان را در مركز توجه خود قرار داده و به دنبال خلق ارزش برتـر          ،بازار محوري 

اي خلق ارزش برتر براي مشتريان، به رقبـا و نقـاط            بازار محوري بر  . براي آنان است  
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به هـر حـال     . كنداي هم توجه مي   هاي بين وظيفه  قوت و ضعف آنها و نيز هماهنگي      
ي گذشته بازار محوري و كسب مزيت رقابتي بسيار مورد توجه پژوهشگران در دهه 

تراتژيك بازاريابي قرار گرفته و به عنوان يكي از موضوعات اصلي در بازاريـابي اس ـ   
  . مطرح شده است

بـازار محـوري   . وارد ادبيات بازاريابي شده است 1980ي بازار محوري از دهه
 دار در تئوري بازاريابي و كاربردي براي مفهوم فلسفه بازاريابي اسـت           مفهومي ريشه 

. مطرح و مورد سنجش قرار گرفـت      ) 1990( اسلتر و نارور      توسط   كه به طور جدي   
كنند،  به عنوان قلب تپنده مديريت و بازاريابي مدرن معرفي ميآنها بازار محوري را

كننـد كـه بـا بيـشترين        و بازار محوري را به عنوان يك فرهنگ سازماني تعريف مي          
اثربخشي و كارايي رفتارهاي ضـروري بـراي خلـق ارزش برتـر بـراي خريـداران را              

اي كسب و كار را به      آورد، و به دنبال آن عملكرد برتر و مزيت رقابتي  بر           فراهم مي 
 سـازمان  سرتاسـر  در كـه  اسـت  رفتاري نوع هنجار يك بازار محوري .همراه دارد

 و بـازار  آتـي  و حـال  پاسـخگوي نيازهـاي   آوري نـوع  طريـق  از و يافتـه  گسترش
 به سرعت پاسخگويي در رقابتي مزيت داراي بازار محور شركتهاي .است مشتري
 تهديـدات بـازار   و فرصـتها  به پاسخ در نينهمچ ميباشند؛ مشتريان و بازار نيازهاي

 را سـازمان  كـه  است اين بازار محوريي در محوري ارزش .ميكنند عمل اثربخش
 از را لازم اطلاعات ميتواند و ميسازد آماده جديد كار و كسب شرايط مقابله با در

 نـوع  ايـن  .كنـد  بازار نيازهاي به پاسخگويي آماده را خود و به دست آورده بازار

 كـه  است مطرح رقابتي مزيت به عنوان سازمان زماني براي بازار محوريي هنگفر

  ).2000اسلاتر،  (باشد ارزش با و نادر تقليد، قابليرغ
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 بازار محوري •

دو ديدگاه كلي و مهـم در مـديريت اسـتراتژيك وجـود دارد، يكـي ديـدگاه                  
موضـوع ايـن    تـوان گفـت     مـي . مبتني بر منابع و ديگري ديدگاه مبتني بر بازار است         

اين ديدگاه نيـز ريـشه در       . تحقيق ريشه در ديدگاه و تئوري مهم مبتني بر بازار دارد          
.  توسط مايكل پـورتر مطـرح شـد        1985نظريه مزيت رقابتي پورتر دارد كه در سال         

هـا بـه عنـوان بنيانگـذار ايـن نظريـه             با كتاب مزيت رقـابتي ملـت       1990وي در سال    
طبق اين ديدگاه نوع بازار توسط نيروهاي رقابتي . تمهمترين تأثير را به جاي گذاش    

به طور كلي ديدگاه مبتني بر بازار موفقيـت شـركت را در          . گرددپورتر مشخص مي  
  .داندگرو توجه به بازار و محيط مي

 بـازارمحوري  مفهـوم  ي در توسـعه  اي ملاحظه قابل پيشرفت 1990 ي دهه از
 و عملياتي سازي تعريف، مفهوم صرف بسياري تحليلي هاي تلاش و گرفته صورت

بـر   تفـسير مبتنـي   يعنـي  اساسي دو مفهوم مطالعات اين از بين .است شده آن كردن
 كـه  براطلاعـات  مبتني و نگرش 1990  در سال 1نرور و اسلاتر توسط كه فرهنگ

 4 و روكـرت 1988 3، شـاپيرو و گـلازر  1990 درسـال  2و جاورسكي كوهلي توسط
  .ت بيشتري را كسب كرده اندشده است، حماي ارايه 1992

 بازاريابي عنوان فرهنگ فرهنگ، به را از ديدگاه نرور و اسلاتر بازارمحوري

 بـراي  پردازدكـه  مـي  خلـق رفتارهـايي   بـه  بـسياركارا و اثـربخش   صـورت  بـه  كـه 

 شـركت  عملكردبـازار محـوري   ارتقـاي  ودرنتيجه مشتريان ايجادارزش بيشتربراي

  عامـل  سـه  بـر  را مشتمل محوري بازار آنها. اندكرده  تعريف ضروري اند، و لازم

 كوهلي. اي وظيفه بين هماهنگي) 3محوري رقيب) 2محوري مشتري) 1: دانند مي 

عنـوان   بـه  بعـد مـديريتي   را از بـازارمحوري  مفهـوم  1990 نيزدرسال وجاوورسكي
                                                           

1-John C Narver, Stanley F Slater  
2-Bernard J Jaworski, Ajay K Kohli  
3-Shapiro and Glazer  
4-Ruekert  
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 جاري نيازهاي بيني پيش بازارجهت ي درباره هوشمندي بازار جهت ايجادآگاهي
 و پاسـخگويي  سازماني واحدهاي بينش درتمام انتشار اين هدف با شتريان،م آتي و

 نيز مفهوم 1992 و روكرت 1988شاپيرو و گلازر . اند نموده تعريف آن به گسترده
  . عمليات بازار محوري را يك فرايند تصميم گيري سازماني مي داند

  
  مزيت رقابتي •

ي اخيـر در ادبيـات      هـا مزيت رقابتي از موضـوعات مهمـي اسـت كـه در سـال             
نظريات به دو قسمت    . مديريت و بازاريابي استراتژيك مورد تاكيد قرار گرفته است        

نظريـات سـنتي نظريـاتي     .نظريـات سـنتي و نظريـات مـدرن       : اصلي تقسيم مي شوند   
براسـاس  .  اوهلـين را در بـر مـي گرفـت          -همچون نظريه مزيت نسبي و مدل هكـشر       
ريـات سـنتي انجـام شـد،        ظ كاركردهـاي ن   آزمون هاي مكرري كه درباره فروض و      

نظريـه مزيـت رقـابتي يكـي از         . نظريه هاي مدرن به تدريج جـايگزين آنهـا گرديـد          
 بـر ايـن      . توسط مايكل پورتر مطرح گرديـد      1990نظريات مدرن است كه در سال       

 اوهلين نمي تواند چگونگي اسـتفاده       -اساس، نه نظريه مزيت نسبي و نه مدل هكشر        
قيت در توليد كالاها و خدمات و نيز نحـوه توليـد ايـن كالاهـا در                 از نوآوري و خلا   

 بـه نظـر پـورتر     . يك فضاي بين المللي با اسـتفاده از منـابع داخلـي را توضـيح دهـد                
كه متكي بر ظرفيت نوآوري، خلاقيت و ابتكـار         » نظريه مزيت رقابتي ملل   «،  )1990(

ف متعـددي از سـوي   تعـاري . كشورها است مي تواند شرايط كنوني را توضيح دهـد         
صاحبنظران مختلف براي مزيـت رقـابتي عنـوان شـده اسـت؛ مزيـت رقـابتي شـامل                   

هــايي اســت كــه همــواره شــركت را بــه نــشان دادن  مجموعــه عوامــل يــا توانمنــدي
بنـا بـه    ). 56 ،1995بـورگيس و همكـاران،      (سـازد    عملكردي بهتر از رقبـا قـادر مـي        

از عـواملي اسـت كـه در يـك محـيط            تعريف ديگر، مزيت رقابتي عامل يا تركيبي        
تواننـد بـه     نمايـد و رقبـا نمـي       هـا مـي    تر از ساير سازمان    رقابتي سازمان را بسيار موفق    
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براي دستيابي به مزيـت رقـابتي، يـك          ).15 ،1995فيورر،  (راحتي از آن تقليد كنند      
و هــم ) 1985پــورتر، (ســازمان هــم بايــد بــه موقعيــت خــارجي خــود توجــه كنــد   

    ســازمان بايــد بــه ). 1992بــارني، (داخلــي را مــورد توجــه قــرار دهــد توانمنــديهاي 
هاي داخلي و موقعيت رقابتي در بازار نه به صورت جدا از هم، بلكه به طـور                  قابليت

متقابل به عنوان منابع دستيابي به مزيت رقابتي و تدوين استراتژي بازاريابي فكر كند              
   ). 2003هولي و همكاران،(

صل يك فرآيند پويا و مستمري اسـت كـه بـا در نظـر داشـتن      مزيت رقابتي حا 
گيـرد و بـه واسـطه     موقعيت خارجي و داخلي سـازمان از منـابع سـازمان نـشات مـي             

گيـري   آيند كه بهره   هايي به وجود مي    توانايي به كارگيري درست اين منابع، قابليت      
فيـورر،  (ورنـد  آ هاي رقـابتي را بـراي سـازمان بـه ارمغـان مـي         ها مزيت  از اين قابليت  

اول اينكـه، ايـن     :  در مسير ايجاد مزيت رقابتي دو نكته قابل طرح اسـت           .)15 ،1995
در . شـود  داري اسـت كـه بـه عملكـرد بهتـر سـازمان منجـر مـي                 مسير فرآيند دنبالـه   

هـاي خـود، مزيـت رقـابتي پايـداري           سازمان بتواند به واسطه شايستگي     كه صورتي
ند بـوده و همـواره برتـر از رقبـا باشـد، در واقـع             كه براي مشتريان ارزشم    خلق نمايد 

عملكردي شايسته از خود بر جاي گذاشته و رقابت پذيري را به ارمغان آورده است         
؛ 2003؛ ليـو و همكـاران،       2002؛ مك نـاوتون و همكـاران،        1999فاهي و اسميت،    (

  ). 2000؛ آكيموا، 1995؛ اسميت، 2004؛ لي و همكاران، 2002شورچولو، 
هـاي محيطـي و شـدت رقابـت، مزيـت          ينكه، به خاطر افزايش پيچيدگي    دوم ا  

     شـود يـا از نظـر مـشتريان بـه زودي رنـگ               رقابتي يا به راحتي توسط رقبا تقليـد مـي         
؛ 2001سالونر و همكاران، (هاي جديدي جايگزين شوند  بازند و بايستي با مزيت     مي

   يـد بـه فكـر پايـدار نمـودن      بـر ايـن اسـاس سـازمان با    ). 1992؛ بـارني،    1996پورتر،  
؛ سيرواسـتاوا و همكـاران،      1999فـاهي و اسـميت،      (هـاي رقـابتي خـود باشـد          مزيت
ايجاد و حفظ پايداري مزيـت       ).2003؛ شاركي،   2003؛ ويراواردنا و اوكاس،     2003

هـاي سـازمان، بـراي       هـايي اسـت كـه بـا تكيـه بـر قابليـت              رقابتي، مستلزم شايستگي  
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هدف اصلي سازمان از    ). 2،  1997برازل و همكاران،    (كند   مشتريان ارزش ايجاد مي   
پـذيري   هايي كه در اختيار دارد، رقابـت   ايجاد مزيت رقابتي با تكيه بر منابع و قابليت        

به عقيده پـورتر، هـر      . و دستيابي به موقعيتي ممتاز از لحاظ عملكردي در بازار است          
. كنـد  اي خود ايجـاد مـي     بنگاهي در بلندمدت يك موقعيت قابل دفاع در صنعت بر         

 .اين موقعيت يك عامل تعيـين كننـده مهـم در موفقيـت بنگـاه در قبـال رقبـا اسـت                     
ــابراين  ــابن ــه ادبيــات ب مربوطــه و بررســي نظريــات متخصــصان مــديريت   نگــاهي ب

يـابيم  درمـي  حفظ و تداوم مزيت رقابتي پايدار      استراتژيك پاسخ سوال را در ايجاد،     
هـا بـراي مـصون مانـدن از امـواج      معتقدنـد سـازمان   نظـران به اين معنـا كـه صـاحب   

  جـز كـسب و تـداوم   ايالزامـات رقـابتي چـاره    سهمگين محيطي و نيز سازگاري بـا 
  .  رقابتي پايدار ندارندمزيت

  
  تعريف مزيت رقابتي پايدار •

 1دي كـه  شـد  مطـرح  هنگـامي   و1984 سـال  در پايـدار  رقـابتي  مزيت مفهوم

 در يدج شكل به SCA2 اصطلاح .كرد تبيين ار رقابتي مزيت حفظ هاياستراتژي
 ،3هزينـه  رهبري( رقابتي استراتژي انواع چارچوب در و پورتر سوي از 1985ل سا

   .شد مطرح  و پايداربلندمدت رقابتي مزيت به رسيدن براي )5و تمركز 4تمايز
 مديريت هايتئوري در مباحث ترينمهم از يكي رقابتي پايدار بنابراين مزيت

 معنـاي  بـه  سـازمان  در يـك  رقـابتي  مزيـت  وجـود  زيرا شودمي تلقي ژيكاسترات

 و بقا بلندمدت در و سودآوري مدت كوتاه در رقباست كه به نسبت بهتر عملكرد
 در جاودانـه  مسائل از يكي رقابتي ميكند، هم چنين مزيت را تضمين سازمان رشد

                                                           
1-Day (1984)   
2-Sustainable Competitive Advantage  
3 Cost leadership  
4-Differentiation 
5-Focus 
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 بازاريـابي  در قـابتي ر مزيـت  وجـود  .شودمي تلقي نيز استراتژيك بازاريابي ادبيات
 ايـن  از و گـردد مـي  بـازار  رهبـري  به دستيابي و بازار سهم حفظ و افزايش موجب

 ميـان  به رقابتي مزيت عدم يا مزيت از صحبت كه  زماني.است جهت حائز اهميت
 هـاي  تئـوري  اهـم  مزيت رقابتي پايـدار و مفهـوم آن و   پيدايش منشأ به بايد آيد مي

 و مزيت رقابتي با مرتبط هاي تئوري اهم .نمود ويژه هتوج زمينه اين در شده مطرح
           مـدار  منبـع  تئـوري ) 2 صـنعتي  سـازمان  تئـوري ) 1 از عبارتنـد  آن پيـدايش  منـشأ 

  .تئوري شومپترين) 3
 و رقابتي مزيت ابعاد سطح ميان دارمعني ارتباطي وجود تحقيق، نظري ادبيات

 اي يكپارچـه  تحقيـق  تاكنون اما دده مي قرار تأييد مورد را ها سودآوري شركت

تمـايز، تمركـز،   (ابعـاد مزيـت رقـابتي پايـدار      ايـن  ميـان  بررسي ارتباط درخصوص
 هـا صـورت   شـركت  و بـازار محـوري   )كاهش هزينه، حركت پيشرو و هم افزايي

   .است نگرفته
  

  رقابتي مزيت ابعاد •

 معرفـي  رقـابتي پايـدار   مزيـت  ابعاد عنوان به پنج عامل آكر. مدل ديويد آ در
  .تمايز، تمركز، كاهش هزينه، حركت پيشرو و هم افزايي: اند شده

كوشـد تـا در ابعـادي كـه مـورد توجـه              در ايـن اسـتراتژي شـركت مـي         :تمايز
اسـتراتژي تمـايز بـه آن دسـته از          . همتـا باشـد   خريداران محصول صنعت اسـت، بـي      

 شـركت   شود كه در آن محصولات و خدماتي كه توسـط         هايي اطلاق مي  استراتژي
شود با محصولات و خدمات رقبا كه در يـك حـوزه قـرار دارنـد متفـاوت                  ارائه مي 

گـذاري شـود و ارزش افـزوده، بايـد بـر      باشد و اين امر بايد توسـط مـشتريان ارزش     
  ). 1386آكر، . آ.ديويد (انتخاب مشتريان و در نهايت بر رضايت آنها تاثير گذارد 
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شـود كـه بـازار ارزش فـوق         ش اجـرا مـي    استراتژي تمايز زماني به طور اثر بخ      
العاده و منحصر به فردي را به مشتريان از طريـق ارائـه محـصولات بـا كيفيـت بـالا،                     

-شـركت . هاي متفاوت و خدمات پس از فروش فـراهم كنـد  خصوصيات و ويژگي  

ــال مــي  ــراي  هــايي كــه اســتراتژي تمــايز را دنب ــالايي ب كننــد، مــي تواننــد قيمــت ب
ر اساس خصوصيات محصول، سيستم تحويـل، كيفيـت         خدمات خود ب  / محصولات

هاي توزيع در نظر بگيرند؛ كيفيت ممكن است واقعي يا بـر اسـاس              خدمات يا كانال  
فلــسفه و دانــش كــاربرد . مــد، نــام تجــاري، ذهنيــت، تــصور و درك مــشتري باشــد

استراتژي تمايز اين اسـت كـه مـشتريان علاقمنـد بـه محـصولات بـا كيفيـت بـالا و                      
خـدمت  / فرد بوده و حاضر به پرداخت قيمت بـالايي بـراي آن محـصول             منحصر به   

    ).2006آلن و هلمز ، (باشند 
 اين استراتژي بر گـزينش دامنـه رقابـت محـدود در درون يـك رشـته                  :تمركز

 تمركـز بـر هزينـه       -الف: استراتژي تمركز به دو گونه است     . نمايدصنعتي تاكيد مي  
  . برتري در بـازار محـدود مـورد نظـر اسـت           كه در اين نوع استراتژي شركت در پي         

كوشد در بـازار محـدود خـود بـه تمـايز             تمركز بر تمايز، كه در آن موسسه مي        -ب
  ).2006آلن و هلمز ، ( محصول دست يابد
كننـد تـا هزينـه توليـد هـر واحـد از             رهبـران هزينـه تـلاش مـي        :كاهش هزينه 

.  مقابل رقبا مقاومـت نماينـد      محصولات و ارائه خدمات را پايين آورده و بتوانند در         
 جويي در هزينه را انجـام     هاي صرفه كند تا فعاليت  در اين استراتژي شركت سعي مي     

 دهند كه شامل ساخت تسهيلات مقياسي كارا، كنتـرل شـديد هزينـه هـاي توليـد و                 
 هاي قابل ها براي استاندارد سازي محصولات تا ويژگي      بالاسري، و نظارت بر هزينه    

 امـا . دهند، فراهم آورند  تر را ترجيح مي   شترياني كه قيمت رقابتي پايين    قبولي براي م  
هايي هزينه پايين و رهبري هزينه از پيشرفت نوآوري، منافع منحني تجربـه،             تاكتيك

 هــا و جــويي بـه مقيــاس اقتــصادي، كـاهش زمــان طراحــي محـصول و هزينــه   صـرفه 
  ).2006آلن و هلمز ، (شودهاي مهندسي مجدد نتيجه ميفعاليت
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حركت استراتژيك پيشرو يـا رهبـري بـازار، در واقـع كـاربرد               :حركت پيشرو 
شـود  استراتژي جديدي است كه در حوزه كسب و كار مورد نظر به كار گرفته مـي   

آورد كـه   و به دليل اين كه اولين حركت است، دارايي و مهـارتي را بـه وجـود مـي                  
مزيـت پايـدار اولـين اقـدام كننـده          . ندرقبا قادر به كپي برداري و يا مقابله با آن نيست          

جايي هاي جابه ها و يا هزينه   تواند از رهبري تكنولوژيكي، پيشرو بودن در دارايي       مي
  .)1386آكر، . آ.ديويد (شود خريدار، حاصل مي

هـاي  هاي پيشرو بازار، محـصولات و صـنايع جديـد، تغييـر و نـوآوري      شركت
       هـا سـه اسـتراتژي كليـدي را بكـار           كننـد ايـن شـركت     جديد در اقتـصاد ايجـاد مـي       

  :گيرندمي
  . دهند  آنها يك ديد مشخص را توسعه مي-
انداز  راه كنند خود كنند يا سعي مي  به طور ابتكاري نقدينگي را مديريت مي-

  .باشند
هستند تا ديگران را ترغيب كنند براي كسب جرات استفاده از   آنها آماده-

  ).2008براش، ( شوند هاي اجتماعي متعهدمهارت
 كه هاييشركت در پيشرو حركت گرفت انجام رابينسون توسط كه ايمطالعه در

  ).2008براش، (  شود  مي  ديده  دهند،مي  ارائه  جديد  يا فرايندهاي و  توليدات  تكنولوژي،
بـدين  . ، يعني كل چيزي بيش از مجموع اجزاء آن باشـد         افزاييهم :هم افزايي 

كه )  بازار -يا دو استراتژي محصول   (حد تجاري استراتژيك    ترتيب نتيجه كار دو وا    
   كنند، نسبت به زماني كـه همـين دو واحـد بـه صـورت مـستقل عمـل                   با هم كار مي   

افزايـي مثبـت از ديـدگاه محـصول، يعنـي سـفارش             هـم . كنند، بهتر خواهـد بـود     مي
دام از  اي از محصولات، كه بازده بالايي دارند، نسبت به زماني كـه هـر ك ـ              مجموعه

   همچنـين  . شـدند، برتـر خواهـد بـود       محصولات به طور جداگانه سـفارش داده مـي        
اي از بازارهـا در يـك كـسب و          افزايي از ديدگاه بازار يعنـي عملكـرد مجموعـه         هم

   .)1386آكر، . آ.ديويد (كار، برتر از عملكرد آنها به طور مستقل خواهد بود 
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ازار محـوري و عملكـرد كـسب و         ي بـين ب ـ   رابطه) 2003(در يك مطالعه، كيم   
نتـايج ايـن مطالعـه نـشان        . اسـت المللي مورد بررسي قـرار داده       كار را در فضاي بين    

، )المللـي ي بنگـاه و تجربيـات بـين       شـامل انـدازه   (ي بنگـاه  دهد كه عوامـل ويـژه     مي
، )هاي عمومي رهبري هزينـه، تمـايز و تمركـز         شامل استراتژي (هاي رقابتي استراتژي

 گـر و نيز عوامل محيطي  مداخله) شامل رشد بازار و شدت رقابت    ( بازار عوامل ويژه 
در روابـط بـين بـازار       ) شامل آشفتگي بازار، تكنولوژي، شدت رقابت و رشد بازار        (

المللي، تـأثير گذارنـد و تجربيـات    هاي بين محوري و عملكرد كسب و كار در بازار       
 .دكنالمللي بيشتر، عملكرد بالاتري را ايجاد ميبين

بــه بررســي روابــط بــين بــازار ) 2004(1در تحقيقــي ديگــر ســينگ و رنچهــود
. محوري و عملكرد كسب و كار در صـنعت ابـزارآلات ماشـيني بريتانيـا پرداختنـد                

دهـد مـشتري محـوري و رقيـب محـوري تـأثيري مثبـت و بـا                  نتايج تحقيق نشان مي   
تـأثيري مهـم   همچنين رضايت مشتري نيز . اهميت روي عملكرد كسب و كار دارند      

  .گذاردروي عملكرد كسب و كار مي
ــوونن ــازماني،     ) 2007(2هي ــرد س ــين عملك ــط ب ــي رواب ــه بررس ــي ب در تحقيق

. هاي تمركز بر مشتري، سنجش عملكرد و تكنولوژي اطلاعـات پرداخـت       استراتژي
 تمركز بر مشتري با اسـتراتژي تمـايز محـصول پـورتر           استراتژيكند كه   وي بيان مي  

تناسـب  : كنـد فرضيات تحقيـق خـود را بـدين صـورت بيـان مـي             وي  . سازگار است 
مالي به افزايش عملكـرد مـشتري       مركز بر مشتري و سنجش عملكرد غير      استراتژي ت 

تناسب بين استراتژي تمركز بر مشتري و سنجش عملكرد مالي منجر           . شودمنجر مي 
شتري همچنين تناسب بين استراتژي تمركز بر م      . شودبه افزايش عملكرد مشتري مي    

تناسـب  . و تكنولوژي اطلاعات پيشرفته به افزايش عملكرد مشتري منجـر مـي شـود             
بين استراتژي تمركز بر مشتري، سنجش عملكرد و تكنولوژي اطلاعات به افـزايش             

                                                           
1 - Singh& Ranchhod 
2 - Hyvonen 
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دهد كه هر دوي استراتژي و  نتايج نشان مي. شودعملكرد مشتري شركت منجر مي
ــستگي مثبــت و معنــي  ــوژي اطلاعــات، همب ــا عملكــرد مــشتري داردداريتكنول .  ب

ري و اسـتفاده از سـنجش عملكـرد         همچنين تناسب بـين اسـتراتژي تمركـز بـر مـشت           
ولي تناسب استراتژي تمركز بـر      . شودمالي منجر به افزايش عملكرد مشتري نمي      غير

ولـي  . شـود مشتري و سنجش عملكرد مالي منجر بـه افـزايش عملكـرد مـشتري مـي               
براين اساس تناسب استراتژي تمركز     . واقع نشد فرضيات ديگر تحقيق مورد حمايت      

ــرد و      ــنجش عملك ــز و س ــتراتژي تمرك ــب اس ــز تناس ــات و ني ــوژي اطلاع و تكنول
  .شودتكنولوژي اطلاعات منجر به افزايش عملكرد مشتري شركت نمي

 درك بيـشتري از تـأثير       كنند كه تلاش مي اي  طالعهم) 2008(1هسيه و همكاران  
 1000ايـن مطالعـه شـامل پيمايـشي از          . ي فـراهم كننـد    بازار محوري بر روابط مشتر    

ها شركت كه اين  آنجايي از شودمي شركت توليدي سطح بالا در تايوان است و بيان        
كردند و بـا بازارهـاي مختلـف مواجـه بودنـد،            در سطح بازارهاي جهاني فعاليت مي     
ش يـا   اطلاعـات لازم از مـديران فـرو       . تـر بـود   بازار محـوري بـراي آنهـا بـا اهميـت          

دسـت   پرسشنامه قابل استفاده به    200 است و در نهايت      ها تهيه شده  بازاريابي شركت 
كننـدگان را نـشان     نتايج، روابط مثبت ميان بازار محوري و تطابق عرضه        . آمده است 

 محوري يعني مشتري محـوري، رقيـب   شود كه هر سه عنصر بازاردهد و بيان مي   مي
هـاي تطـابق    پـذيري و اسـتراتژي    اي بـا انعطـاف    هاي بين وظيفـه   محوري و هماهنگي  

  . اي مثبت دارندروابط، رابطه
در تحقيقي بررسي نمودند كه چگونـه ارزش مـشتري          ) 2009(2ژو و همكاران  

روي بازار محوري شركت و به دنبال آن بر مزيـت رقـابتي و عملكـرد شـركت اثـر                    
از بـين   . م گرفـت  داري جهـاني انجـا     اين تحقيق در صنايع خـدماتي هتـل        .گذاردمي
 هتل به طـور تـصادفي انتخـاب و          558هاي جهاني، تعداد    هاي عضو كلوب هتل   هتل

                                                           
1 - Hsieh et al 
2 - Zhou et al 
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 پرسشنامه تكميل   184در نهايت تعداد    . اي براي مديران ارشد فرستاده شد     پرسشنامه
در ايـن تحقيـق ارزش مـشتري بـه دو بعـد خـدمات و                . و مورد استفاده قرار گرفـت     
 بازار محوري هم شامل دو بعـد رقيـب محـوري و       .استتأكيد بر قيمت تقسيم شده      

همچنين مزيت رقابتي به دو جنبه تمايز نوآوري و تمايز بازار           . مشتري محوري است  
است، و در نهايت عملكرد شركت شامل عملكرد بازار و عملكرد مـالي             تقسيم شده 

نتايج فرضيات خود را اينگونه بيان نمودند كـه ارزش مـشتري روي گـرايش               . است
گذارد و تأكيد خدمتي منجر بـه مـشتري محـوري و رقيـب محـوري                كت اثر مي  شر

  . شودبيشتر مي
شــواهدي تجربــي از تــأثير بــازار ) 2009 (1در تحقيقــي ديگــر چــن و كوئــستر

كنند كه بازار محـوري يكـي    آنها بيان مي. دهندمحوري بر مزيت رقابتي را ارائه مي
ي اسـت و نقـش مهمـي در سـودآوري           از مفاهيم اساسي در توسعه تئـوري بازاريـاب        

تواند عملكرد كسب و كار     كنند كه سازمان مي   همچنين بيان مي  . كسب و كار دارد   
بهتري را به دست آورد، اگر ارزشي برتر براي مشتريان خلـق كنـد و ايـن منجـر بـه              

جامعه اين تحقيق صـنايع خـدماتي در كـشور تـايوان اسـت و بـراي               . شودكسب مي 
ينشي جديـد   نتايج اين تحقيق ب   . معادلات ساختار استفاده شده است    ها از   تحليل داده 

 مـستقيم بـازار محـوري روي عملكـرد كـسب و كـار را نـشان                از تأثير مستقيم و غير    
همچنين بيان شده است كه بازار محوري تأثيري مثبت بـر رضـايت مـشتري               . ميدهد
  .  دارد

زار محـوري منبعـي      آيا بـا   "در مقاله خود با عنوان      ) 2010( و همكاران  2كومار
هـا    بـه جمـع آوري داده      "براي كسب مزيت رقابتي در سازمانها محسوب مي شود؟        

ــاني  261 ســال فعاليــت 9در طــول  ــازه زم ــه2005-1997شــركت در ب ــد  پرداخت       . ان
هاي آنها شامل فعاليتهاي بازار محوري شركتها و همچنين عملكرد مالي اعم از              داده

                                                           
1-Chen & Quester 
2- Kumr and et al 
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با روشـهاي اقتـصاد سـنجي و پانـل ديتـا بـه تجزيـه و                 سپس  . سود و فروش آنها بود    
نتايج تحقيق آنها نشان مي دهند شركتهاي كه بر         . تحليل داده هاي خود پرداخته اند     

روي فعاليت هاي بازار محوري بيشتر تاكيد و فعاليت داشتند هم عمكرد بهتر و هـم                
  .مزيت رقابتي نسبت به ديگر شركتها را دارا بودند

شور ما مطالعات كمي در زمينه بازار محـوري و رابطـه آن بـا             هر چند كه در ك    
مزيت رقابتي صورت گرفته است، ولي در اينجا به چنـد نمونـه از كارهـايي كـه بـه                   

  .كنيمباشد، اشاره مينوعي مربوط با موضوع مي
 طراحي مـدل مزيـت رقـابتي      "در مقاله خود با عنوان      ) 1384(مهري و حسيني    

 به ارائه يك مدل جامع با تاكيـد بـر تحليـل رقابـت  در                 "براي صنعت خودرو ايران   
جامعه آماري آنها صنعت خودرو مي باشـد        . سطح جهاني و مزيت رقابتي  پرداختند      

 كه با استفاده از پرسـشنامه بـه         شركت از بين آنها انتخاب شدند      79اي شامل    نمونه و
مدل مفهـومي تحقيـق آنهـا، مـشتمل بـر قابليتهـاي             . جمع آوري داده ها پرداخته اند     

 و شـبكه اي و هوشـمندي رقـابتي          محيطي، قابليتهـاي سـازماني، قابليتهـاي ارتبـاطي        
نتايج اين تحقيق نشان دهنده تاثير مثبت عوامل فوق بر مزيـت رقـابتي پايـدار                . است

  .مي باشد
، در تحقيقي به بررسي رابطه ميان بازار محـوري          )1385(رضايي و خائف الهي   

و عملكــرد كــسب و كــار پرداختنــد و روابــط علــي ميــان فرهنــگ بــازار محــوري، 
متغير مستقل اين  . هاي بازاريابي و عملكرد را بررسي كردند      هوشمندي بازار، قابليت  

همچنين متغيـر   .  و كار است   تحقيق، بازار محوري و متغير وابسته آن عملكرد كسب        
جامعه آمـاري   . استهاي بازاريابي به عنوان متغير ميانجي در نظر گرفته شده           قابليت

 شـركت بـه عنـوان نمونـه     125از بـين آنهـا تعـداد    . اين تحقيق صنايع شيميايي است 
دهد كه عملكرد كسب و كـار در فـضاي          هاي تحقيق نشان مي   يافته. اندانتخاب شده 

  .گرايي و قابليتهاي بازار يابي داردني تحت تاثير يكپارچگي بازار كنورقابتي
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در تحقيق خـود بـه  بررسـي ايجـاد مزيـت رقـابتي در                ) 1386(حسيني و پناهي  
آنهـا  . صنعت با رويكرد عوامل كليدي موفقيت در صنعت كاشي ايران پرداخته انـد            

ي مزيت نـسبي ايـران و       در مطالعه خود ابتدا با استفاده از معيار هزينه داخلي به بررس           
بـه شناسـايي و      DEMATELصنعت كاشي پرداخته و سپس با اسـتفاده از تكنيـك            

. اولويت بندي عوامل موثر بر مزيت رقابتي شـركت هـاي ايـن صـنعت مـي پـردازد                  
نتايج اين تحقيق نشان مي دهد كه توجه به كيفيت توليد، ارائه خدمات به مـشتريان،    

ارزيابي سريع و صحيح بازار وتوليد محصولات متنوع        پاسخ سريع به تغييرات بازار،      
. باشـند  ها برخوردار مي   پذيري اين شركت   هاي بالايي در رقابت    به ترتيب از اولويت   

گذاري بر عوامل تجربه و شايـستگي مـديريت، تخـصص             سرمايه  در همچنين بهبود 
 گـذاري شناسـايي    هـاي سـرمايه    كار و تكنولوژي شركت بـه عنـوان اولويـت          نيروي

بررسي رابطه بازار محوري و مزيـت رقـابتي در گـروه             هدف از اين مقاله    .گرديدند
  .صنايع تراكتورسازي ايران است

  

 ابزار و روش ها

 در توان مي نظر مورد هاي داده آوردن بدست چگونگي ساس بر را تحقيق اين
                  طريـق  از نظـر  مـورد  هـاي  داده چـون  و آورد، شـمار  بـه  توصـيفي  تحقيـق  زمـره 
 شـود  مي انجام آماري جامعه هاي ويژگي توزيع بررسي براي جامعه، از گيري نمونه
 جامعـه  .پـذيرد  مـي  صـورت  مقطعـي  شـيوه  به كه بوده پيمايشي شاخه از تحقيق اين

 آماري اين تحقيق شامل مديران يا كارشناسان بازاريابي گروه صنايع تراكتورسـازي       
هـاي  به دليل كمتر بودن تعداد شـركت      است كه   ايران مي باشد كه شامل نه شركت        

 نـشان   1شوند كه در جـدول      ها به عنوان نمونه در نظر گرفته مي       تابعه تمامي شركت  
سوالات . آوري اطلاعات از پرسشنامه استفاده شده است       براي جمع  .داده شده است  

قـسمت اول در برگيرنـده   . اين پرسشنامه از دو قسمت اصلي تشكيل گرديـده اسـت      
سـن، سـابقه كـار و ميـزان      هاي پاسخگو از قبيل جنـسيت، الاتي در مورد ويژگي   سؤ



 1390   تابستان– 17 شماره –راسوي مديريت ف

 

146

ــت  ــصيلات اس ــسمت دوم، . تح ــوري را     23در ق ــازار مح ــر ب ــدايي متغي ــؤال ابت       س
 نيز  متغيـر مزيـت رقـابتي را مـورد سـنجش              45-24هاي  سؤال. كنندگيري مي اندازه

اي ليكـرت از    ياس پنج گزينه  همچنين پاسخ همه سؤالات بر اساس مق      . دهندقرار مي 
  . بندي شده استكاملاً مخالفم تا كاملاً موافقم طبقه

  
  هاي جامعه آماري تحقيق بر حسب نوع فعاليتتعداد شركت: 1جدول 

 نوع فعاليت   رديف
 شركت ساخت تراكتورسازي 1  

 شركت خدمات صنعتي تراكتورسازي 2  
 شركت موتورسازان تراكتورسازي 3  

 اكتورسازيشركت آهنگري تر 4  
 شركت ريخته گري تراكتورسازي 5  

 شركت بازرگاني و خدمات پس از فروش تراكتورسازي 6  
 شركت ماشين آلات صنعتي تراكتورسازي 7  
 شركت ساخت ماشين و ابزار تراكتورسازي 8  

 شركت تامين قطعات تراكتورسازي 9  
  )1389(وزارت صنايع و معادن، دفتر آمار و اطلاع رساني : منبع

در اين تحقيق براي افزايش روايي محتوا پس از شناسـايي دقيـق مـصاديق هـر                 
ها و مجلات، از نظـرات اسـاتيد        هاي مشابه، مقالات، كتاب   مؤلفه و مطالعه پرسشنامه   

 البته لازم به ذكر است كه براي روايـي بهتـر از           . و كارشناسان نيز استفاده شده است     
 .فاده در مقالات علمي اسـتفاده شـده اسـت         هاي معتبر و مورد است    سؤالات پرسشنامه 

گيـري از روش آلفـاي كرونبـاخ    در اين تحقيـق بـراي محاسـبه پايـايي ابـزار انـدازه            
  . نشان داده شده است2استفاده شده است كه در جدول 
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  ضرايب پايايي پرسشنامه: 2جدول 

  
  
 
  
  
  
  
  
 

  
  

بدين . تحقيق حاضر درصدد بررسي رابطه بازار محوري  و مزيت رقابتي است           
. منظور با توجه به پيشينه تحقيق و فرضيات مطرح شده، مدل تحقيق ارائه شده است              

در اين چارچوب و به منظور بررسي تـأثير بـازار محـوري و مزيـت رقـابتي از مـدل                 
، )1988(ري از مدلهاي شـاپيرو گـلازر      براي سنجش بازار محو   ) 2006(ديويد وآكر 

و ديـشند و    ) 1992(، روكرت )1990(، نرور و اسلاتر     ) 1990(و جاورسكي    كوهلي
   .استفاده شده است) 1998(فارلي

  
  
  
  
  

  ضرايب آلفاي كرونباخ  هر متغير سؤالات تعداد  متغيرهاي تحقيق
  0,69  3  مشتري گرايي
  0,63  3  رقابت گرايي

  0,65  3  هماهنگي بين بخشي
  0,73  3  ايجاد هوشمندي
  0,66  3  توزيع هوشمندي
  0,80  3  پاسخگويي

  0,75  3  ارتباط با مشتري
  0,80  2  تخصص گرايي

  0,62  3  تمركز
  0,85  5  تمايز

  0,73  4  كاهش هزينه
  0,64  5  هم افزايي

  0,77  6  حركت پيشرو
  0,90  45  جمع
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  مدل مفهومي تحقيق: 1شكل 

  

  : تحقيق فرضيه هاي زير پيشنهاد مي شود و مدلبر اساس مباني
 . بازارمحوري داردفرهنگ بازاريابي تاثير مثبتي بر  .1

  .هوشمندي بازار تاثير مثبتي بر بازار محوري دارد .2
 .قابليتهاي بازاريابي تاثير مثبتي بر بازارمحوري دارد .3
 .استراتژي تمايز تاثير مثبتي بر مزيت رقابتي دارد .4
 .استراتژي تمركز تاثير مثبتي بر مزيت رقابتي دارد .5
  .بتي دارداستراتزي حركت پيشرو تاثير مثبتي بر مزيت رقا .6
  .استراتژي كاهش هزينه تاثير مثبتي بر مزيت رقابتي دارد .7
 .استراتژي هم افزايي تاثير مثبتي بر مزيت رقابتي دارد .8
 .بازارمحوري تأثير مثبتي بر مزيت رقابتي دارد .9
  

  يافته هاي تحقيق
 شده استفاده آماري جامعه هاي بررسي ويژگي منظور به توصيفي آمار از ابتدا

 آزمـون  مـورد  ليـزرل  افـزار  از نرم استفاده با فرضيات و شده ارائه دلم سپس است،
 سازمانيمشخصات خلاصه نتايج مربوط به بخش   3 جدول شماره.است گرفته قرار

 مزيت رقابتي بازار محوري

 فرهنگ بازاريابي

 هوشمندي بازار

 قابليتهاي بازاريابي

 تمايز

 تمركز

 حركت پيشرو

 كاهش هزينه

 هم افزايي
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در اين بخش از تجزيه   . را كه توسط پرسشنامه جمع آوري شده است نشان مي دهد          
ث متغيرهـايي   و تحليل آمـاري، بـه بررسـي چگـونگي توزيـع نمونـه آمـاري از حي ـ                 

     همچون سن پاسـخ دهنـدگان، سـابقه كـار، ميـزان تحـصيلات و جنـسيت پرداختـه                   
  .مي شود

  
  ويژگي عمومي پاسخ دهندگان. 3جدول 

  
 مدل تحليل •

 بـه  مربـوط  دادههـاي  اخـذ  و مفـروض  مـدل  بررسـي  از پـس  ليـزرل  افزار نرم
 در را تحليل اعظم قسمت كه مدل نهايي اين .مي دهد ارائه را مدلي نهايي متغيرها،
 است، مشخص نمودار در كه همانگونه .است شده ارائه) 2 (نمودار در گيرد، برمي
 متغيـر  هـر  براي .ميشود كشيده تصوير به ساختاري( عليّ روابط تمامي مدل اين در

 يـا  (γ) نمادهـا  ايـن . ميـشود  گرفته نظر رابطه در هر براي و ويژه تعيين ضريب يك
 معـادلات  در رگرسـيون  بتـا ضـرايب   ضـريب  يـك  رابطه، نوع ورفراخ به (β) گاما

 :هستند ساختاري
: (γ)است وابسته متغير و مستقل متغير بين مفروض عليّ رابطه گاما ضريب ضريب 
: (β)است وابسته متغير دو بين مفروض عليّ رابطه بتا ضريب ضريب.   

   سال51-60   سال50-41   سال31-40   سال20-30  سن كاركنان
  27  49  69  41  تعداد

   سال20-30   سال16-20   سال11-15   سال6-10   سال1-5  سابقه كار

  25  38  49  52  22  دتعدا
  زن  مرد  جنسيت كاركنان

  41  145  تعداد
  دكترا  فوق ليسانس  ليسانس  فوق ديپلم  ديپلم  ميزان تحصيلات

  4  51  112  11  8  تعداد
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 و مزيت رقابتيمدل بررسي رايطه بازار محوري . 2نمودار

 

  مدل برازش نيكويي هاي آزمون •

 برازندگي هاي شاخص كلي گونه به كه ها آزمون گوناگون انواع آنكه با
 درباره هنوز اما باشند، مي تكامل و توسعه مقايسه، حال در پيوسته شوند مي ناميده
 هاي مقاله كه است آن نتيجه .ندارد وجود همگاني توافق نيز بهينه آزمون يك حتي

 هاي نگارش حتي و اند كرده ارائه را مختلفي هاي شاخص SEM مانند مختلف، 
  افزارهاي دست نرم به برازندگي هاي شاخص از زيادي تعداد نيز هاي برنامه مشهور

Amos, EQS Lisrel  براي متعددي طرق مدل، شدن معين از پس .دهند مي 
 كلي بطور. دارد وجود هشد مشاهده هاي داده با مدل كلي برازش نيكويي برآورد
 معمولاً ولي ميگيرد قرار استفاده مورد مدل برازش سنجش براي شاخص چندين
 تحقيق اين در كلي، بطور. است كافي شاخص پنج تا سه از استفاده مدل، تأييد براي
 عدد. است شده استفاده معيارهاي از مدل تمامي برازش نيكويي ارزيابي براي

 اين از يك CFI ،NNFI ،NFI ،RMSEA ،AGFI ،GFI ،RMR هر به مربوط
   . است آمده )4( جدول در شاخصها،
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  مدل برازش نيكويي شاخصهاي 4.جدول

  براي لمقدار قابل قبو  محدوده  نوع شاخص  نام شاخص
  نتيجه  مقدار براي مدل ما  برازش مطلوب مدل

AIC1  1575,362=مدل استقلالمقدار   136,313  كمتر از مقادير مدل استقلال  ندارد  معيار اطلاعات  
  پس قابل قبول

CAIC  1609,168=  مقدار مدل استقلال  208,150  كمتر از مقادير مدل استقلال  ندارد  معيار اطلاعات  
  پس قابل قبول

RMR20,05كمتر از   1 و 0  معيار اطلاعات  استاندارد  
Standardized RMR  

0,038=  
  

  مورد قبول

GFI3  مورد قبول  0,933  0,9بزرگتر از   1 و 0بين   تطبيقي  

TLI 4 ياNNFI مورد قبول  0,915  0,9بزرگتر از   1 و 0بين   تطبيقي  

CFI5  مورد قبول  0,945  0,9بزرگتر از   1 و 0بين   تطبيقي  

  يافته هاي تحقيق:منبع
  
  ارزيابي بخش اندازه گيري مدل •

 گيري مدل محقق بايد به بررسي روابط بين متغيرهاي در ارزيابي بخش اندازه
 و در اينجا هدف تعيين اعتبار يا روايي . و متغيرهاي آشكار مدل بپردازدنهفته

  مقدار قابل. استفاده مي شود tبراي تعيين روايي از شاخص. اعتماد يا پايايي است
  0,05 كمتر از p و 1,96 بزرگتر از  t قدر مطلق بايد  براي برازش مطلوب مدللقبو

 pو .  است1,96بزرگتر از  براي مدل ماكليه مقادير  5جدول با توجه به . باشد
  . استقابل قبول بنابراين روايي مدل .معنادار است

 

                                                           
1- Akaike Information Creterion 
2- Root Mean Square Residual 
3- Goodness of Fit Index 
4 -Non-Normed Fit Index  
5 -Comparative Fit Index 
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  بحثنتايج و  •

.  قيد شده است5 اي از نتايج آزمون فرضيه هاي پژوهش در جدول خلاصه
با استناد به اعداد موجود در اين جدول مي توان چنين استنباط كرد كه متغير 

ازار و قابليتهاي بازاريابي بر بازار محوري تاثير مثبت و فرهنگ بارايابي، هوشمندي ب
از بين اين متغيرها .  تاييد مي شودچهارم تا دومبنابر اين فرضيه هاي . معني دارند

هوشمندي بازار بيشترين ضريب را به خود اختصاص داده است كه به معني 
 هاي در فرضيه. تندتاثيرگذاري بيشتر بر بازار محوري در سازمانهاي مورد مطالعه هس

استراتژي تمركز، تمايز، كاهش هزينه، هم  به بررسي رابطه بين متغيرهاي نهم تا پنج
بنابراين . بودن آنها نيز تاييد شد پرداخته شد كه معني دارافزايي و حركت پيشرو 

استراتژي متغيرهاي به طوريكه در اين ميان متغير .  فرضيه فوق نيز تاييد مي شودپنج
 در مزيت رقابتي داراي بيشترين ضريب و اثر بر هم افزايي و حركت پيشروتمايز، 

فرضيه اول تحقيق كه رابطه بين بازار محوري و مزيت . بين ديگر متغيرها دارد
بسيار  رقابتي را مورد آزمون قرار مي دهد، با توجه به جدول داراي ضريب مسير

زار محوري تاثير بسيار قوي در در واقع نشان دهنده اينست كه با. است) 0,99( بالا
عبارت ديگر براساس اطلاعات جدول به . ايجاد مزيت رقابتي در سازمانها دارد

. دنتاييد مي شو) 9يك تا ( تمامي فرضيه هاي مورد مطالعه در اين تحقيق  5 شماره
 معني دار است و در نتيجه فرضيه صفر P<0.05زيرا ضريب مسير متغيرها در سطح 

  . رد مي شود
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   اثر مستقيم متغيرهاي نهفته برون زا بر متغيرهاي نهفته درون زا-5جدول 
  نتيجه T  ضريب مسير  جهت مسير  فرضيه

H1   تاييد  8,98  0,67   فرهنگ بازاريابي–بازار محوري  
H2   تاييد  10,29  0,86   هوشمندي بازار–بازار محوري  
H3   تاييد  9,48  0,78   قابليتهاي بازاريابي-بازار محوري  
H4   تاييد  8,86  0,49   استراتژي تمركز–مزيت رقابتي  
H5   تاييد  6,82  0,83   استراتژي تمايز–مزيت رقابتي  
H6  تاييد  6,80  0,82   حركت پيشرو–مزيت رقابتي  
H7  تاييد  5,59  0,55   استراتژي كاهش هزينه–مزيت رقابتي  
H8   تاييد  6,91  0,86   استراتژي هم افزايي–مزيت رقابتي  
H9 تاييد  6,13  0,99   مزيت رقابتي–زار محوري با  

  
رابطه بازار محوري با مزيت رقابتي در گروه صنايع  بررسي تحقيقهدف اين 

گيري و بحث در مورد نتايج در اين قسمت به نتيجه. تراكتورسازي ايران مي باشد
تحقيق پرداخته و اين نتايج با مباني نظري و مطالعات تجربي مطرح شده در فصل 

  .شودم مقايسه ميدو
 يدهد كه بازار محوري رابطهها نشان مينتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده

ها چه ديد بازار محوري شركت هر. داري با فرهنگ بازاريابي د اردمثبت و معني
بيشتر باشند و بازار محوري را بيشتر مورد مورد توجه قرار دهند، عملكرد آنها در 

و نيز با ) 1990(اين نتايج با تحقيق نرور و اسلاتر. يابدزايش ميقبال مشتريان خود اف
 و بيان نمودند كه  انجام گرفت2004 كه در سال نتايج تحقيق سينگ و رنچهود

هماهنگي  و گرايي گرايي، رقابت بازار محوري از ديدگاه فرهنگي كه شامل مشتري
ام و ت كه با نتايج توان گفهمچنين مي. بين بخشي است، رابطه معني داري دارد

كنند كه بازار محوري با هماهنگي بين بخشي رابطه كه بيان مي) 2008(همكاران 
 ، هولت و همكاران)2003( كيمهمچنين با نتايج تحقيقات. دارد، سازگار است

، )2010(همكاران و كومار ،)2009( كوئستر و چن ،)2008(همكاران و هسيه ،)2005(
 و منگوك و اوه) 2007(ج پانيگيراگيس و تئودوريديسو علاوه بر اينها با نتاي
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كنند، بازار محوري تأثيري مستقيم بر مزيت رقابتي دارد، كه بيان مي) 2008(
بيان مي كنند كه بازار محوري  1386دعايي و بختياري نيز در سال . سازگار است

  به تاثيرنيز) 1385(رضايي و خائف الهي . شودمنجر به بهبود عملكرد بازرگاني مي
  .مثبت قابليتهاي بازاريابي بر بازار محوري در تخقيقات خود رسيده اند

رقابتي با استراتژي هاي دار از نتايج مهم ديگر اين تحقيق رابطه مثبت و معني
بنابراين با افزايش .  استتمايز، تمركز، كاهش هزينه؛ هم افزايي و حركت پيشرو

شت كه مزيت رقابتي نيز به طور چشمگيري  انتظار داتوانمياستراتژي هاي فوق 
 و كومار و) 2009(، زو و همكاران )2007(اينها با نتايج تحقيق هيونن . افزايش يابد

 كه آنها نيز تأثير مثبت استراتژي هاي تمايز، تمركز، كاهش )2010(همكاران 
 .تدهند، سازگار اسهزينه؛ هم افزايي و حركت پيشرو بر مزيت رقابتي را نشان مي

توانند مزيت ها با توجه بيشتر به استراتژي هاي تدوين شده و اجراي آن ميشركت
رقابتي را در سازمان خود بيشتر كنند و افراد سازمان را به اجراي اين  امر مهم 

  .تشويق نمايند
 هاي مهم اين تحقيق رابطه مثبت و با اهميت بازار محورييكي ديگر از يافته
 كند كه بازار بيان مي2010 نيز در سال  همكارانومار و ك. و مزيت رقابتي است

تواند به بهبود بنابراين بهبود بازار محوري مي. محوري بر مزيت رقابتي وابسته است
همچنين با تحقيق حسيني و همكاران در سال . و ارتقاي مزيت رقابتي منجر شود

 وري رسيده اند، كه به رابطه مثبت و معني دار مزيت رقابتي و بازار مح1386
  .سازگار مي باشد

ها و سوالات تحقيق، در اين قسمت با توجه به نتايج حاصل از آزمون فرضيه
      سازي ايران ارائه  جهت استفاده گروه صنايع تراكتوركاربردي پيشنهادهايي

  . گرددمي
نتايج تحقيق از رابطه مثبت و محكم بين بازار محوري و مزيت رقابتي 

بنابراين . تواند مزيت رقابتي را افزايش دهدو بهبود بازار محوري ميحكايت دارد 



  ...بررسي رابطه بازار محوري و مزيت رقابتي در
   

 

155

      اين توجه . ها بايد توجه بيشتري به بازار محوري داشته باشندمديران شركت
 تواند به بهبود عملكرد آنان در قبال مشتريان بالقوه و بالفعل خود منجر شده و درمي

هاي زير بنابراين توصيه. به دنبال داشته باشدنهايت رضايت و وفاداري بيشتر آنان را 
  : گرددارائه  مي

بررسي مداوم رضايت مشتريان و نيز مد نظر قرار دادن نيازهاي مشتريان در  •
 هاي شركتتدوين استراتژي

هاي رقبا و آوري اطلاعات در مورد نقاط قوت و ضعف و استراتژيجمع •
 پاسخگويي به اقدامات آنان

 اي كسب و كار در ارائه خدمات به مشتريانانسجام همه واحده •

 هاهاي شركت از طريق مشاركت همه بخشتدوين استراتژي •

برطرف كردن ضعفهاي مربوط به رقابت گرايي در حوزه فرهنگ بازارگرايي از  •
طريق پاسخگويي  اعمال رقبا، شناسايي استراتژيهاي رقبا و شناسايي فرصتهاي 

 بازار براساس توان رقابتي

 كردن ضعفهاي مربوط به ارتباط با مشتري در حوزه قابليتهاي بازاريابي برطرف •
يك با مشتريان و ايجاد تعهد و داز طريق وقوف به نظرات مشتري، مشاركت نز

 اعتماد نسبت به مشتريان از طرف شركت

برطرف كردن ضعفهاي مربوط به تمايز سازي محصول در حوزه قابليتهاي  •
اختن محصولات با تكنولوژي روز، سرعت در بازاريابي از طريق همگام س

معرفي محصول جديد، توليد محصولاتي قابل اعتماد، ايجاد تصوير متمايز از 
 محصول، بهبود محصولات فعلي نسبت به رقبا

تاكيد بر مشتري گرايي از طريق بررسي منظم و مرتب رضايت مشتري، افزايش  •
ي حال و آتي مشتري و تعهد منافع و كاهش هزينه هاي مشتري، شناسايي نيازها

 شركت نسبت به مشتري
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تاكيد بر هماهنگي بين بخشي از طريق مشاركت بخشها و قسمتها در تدوين  •
برنامه ها و استراتژيها، تقسيم متوازن منابع بين بخشها، توزيع اطلاعات حاصل از 
تجارب مشتري در بين بخشها و آگاهي هر بخش در ارائه ارزش برتر براي 

 مشتري

ثر بخش ساختن فعاليتهاي پيشبرد از طريق ايجاد روابط عمومي قوي، نيروي ا •
 فروش فعال، ايجاد اعتماد همگاني و وجهه قابل تمايز براي شركت ها

استفاده از تحقيقات بازاريابي در جهت شناخت نيازها و خواسته هاي مشتريان،  •
 شنقاط قوت و ضعف رقبا و بهينه سازي فعاليتهاي بازاريابي فرو

ايجاد هوشمندي در جهت شناخت ديدگاههاي مشتريان، تغييرات محيطي و  •
 ترجيحات مصرف كنندگان

توزيع هوشمندي به دست آمده در بين بخشهاي سازمان و كاركنان از طريق  •
ارتباط مستمر بخشها با بخش بازاريابي سازمان و در جريان قرار گرفتن كليه 

 كاركنان از رضايت مشتريان

در مقابل اعمال رقبا، توجه به شكايتهاي ) پاسخگويي(  مناسبايجاد واكنش •
 مشتريان و برطرف كردن موارد نارضايتي آنان

 بسط و توسعه فرهنگ بازاريابي در سازمان •

تهاي توجه به فرهنگ بازار محوري و هوشمندي بازار بازار در كنار توجه به قابلي •
 .خشدزيت رقابتي را بهبود ببازاريابي، بهتر مي تواند م

توجه به استراتژي هاي اثر بخش در جهت افزايش مزيت رقابتي شركت ها و  •
 تلاش در جهت اجراي درست و عملي آنها

تاكيد بر كاهش هزينه طراحي محصول و استفاده از صرفه جويي ناشي از مقياس  •
  .توليد و صرفه جويي ناشي از منحني تجربه و استفاده از منابع انساني كم هزينه

هاي رقيب، سفارش مواد اوليه به صورت انبوه و ر همكاري با شركت تاكيد ب •
  .ايفروش محصولات به صورت مجموعه
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ها جهت ايجاد تمايز در   اتخاذ استراتژي رقابتي تمايز از سوي شركت •
 .محصولات و خدمات خود نسبت به ساير رقبا

 افتادن شود كه بستر مناسب براي جاهمچنين به سياستگذاران نيز پيشنهاد مي
ها را فراهم نموده و از اين ها و سازمانفرهنگ بازار محوري در درون شركت
  .   نمايند كنندگان نهايي كمكطريق به رضايت خاطر مشتريان و  مصرف
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مطالعه موردي (ها  هاي بانك باجهبانكداري الكترونيك و تراكم صف 
  )معيارهاي صف در بانكداري سنتي و الكترونيك

  
  1محسن محمدلو

  2دكتر ناصر حميدي
    3بابك حاج كريمي   

  چكيده
امعه، پديده انتظار كشيدن در صف با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افزون ج

تئوري صف به عنوان يك تكنيك آماري براي حل مسائل و تجزيه . يابد گسترش ميبيش از پيش 
ترين   ها به عنوان يكي از شاخص بانك. باشد سزايي بر خوردار ميه ب اهميتتحليل سيستمها از  و

دولت ) انبساطي و انقباضي(هاي پولي  موسسات اقتصادي نقش مهمي را در راستاي اجراي سياست
شايد اين   هاي ايران به شدت شلوغ هستند، هاي پيشرفته بانكر مقايسه با كشورد. ايفا مي كنند

باشد كه توجه آدمي را در بدو حضور در خارج از كشور به خود جلب  مسئله از اولين چيزهايي
، مي توان از ابزارهاي خوبي مثل بانكداري الكترونيك ها  بانكبراي كاهش شلوغي. مي كند

هاي استقرار  آوري هاي جديد در عرصه اقتصادي يكي از شاخص از فن يريگ بهره. استفاده نمود
براي سنجش نقش .  تحول در تعريف جامعه و قدرت استدولت و بانكداري الكترونيك و

 روز 6، اطلاعاتي در مدت ها هاي بانك ت باجهبانكداري الكترونيك در كاهش تراكم صف پش
و الكترونيك در بانك ملي ايران شعب استان زنجان   )قديمي(كاري در دو سيستم بانكداري سنتي 

هاي سيستم  ها در قالب مدل آوري گرديد و بعد از تحليل داده جمع) اداره امورشعب استان زنجان(
، بعد اهش تراكم پشت باجه هاي بانك مليصف نتايجي  مبني بر نقش بانكداري الكترونيك در ك

  .دست آمده م شده، باز ارايه سئوالات تحقيق و محاسبات انجا
   بانك ملي ايران، دولت الكترونيك بانكداري الكترونيك، تئوري صف، :هاي كليدي واژه
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  مقدمه 
متاسفانه اين پديـده    . ايم همه ما ناراحتي انتظار كشيدن در صف را تجربه كرده         

با افزايش تراكم جمعيت و شهري شدن روز افزون جامعـه بـيش از پـيش گـسترش                   
راكم ترافيـك و يـا پرداخـت عـوارض راه بـه انتظـار مـي نـشينيم، در                    در ت . مي يابد 
ايـم در صـف بـه        هاي بزرگ براي پرداخت بهاي اقلامي كه انتخاب كرده         فروشگاه

خـصوصا در روزهـاي قبـل از عيـد         (ها و در اداره پـست        انتظار مي ايستيم، در بانك    
شيدن را دوسـت نـداريم      ما به عنوان متقاضي عموما اين گونه انتظار ك        ... . و  ) نوروز

ايم، نيز انتظار كشيدن ما را  هاي آنان نوبت گرفته و مديران موسساتي كه ما در صف     
. هـايي داشـته باشـد      ها بـراي آنـان هزينـه       دوست ندارند، زيرا ممكن است اين صف      

گيري اسـت، لـذا اتخـاذ        ترين وظيفه مدير تصميم    ترين و در عين حال حساس      اصلي
 ترين نتيجه رهنمون سازد، حائز اهميت ويـژه        آل يند را به ايده   هايي كه اين فرآ    روش

هـا و ابزارهـاي نـوين در نهايـت باعـث عـدم             عدم توجه به پيـشرفت    . اي خواهد بود  
پـردازان مـديريت سـعي بـر مجهـز           گيري خواهد شد، لـذا نظريـه       اطمينان در تصميم  

وري صف به عنـوان  تئ. ها جديد دارند گيران  به اين ابزارها و تكنيك    نمودن تصميم 
هـا از اهميـت خاصـي        تكنيك آماري براي حـل مـسائل و تجزيـه و تحليـل سيـستم              

آميز ايـن تكنيـك  در حـل مـسائل صـنعتي و              كارگيري موفقيت ه  ب. برخوردار است 
هاي كمي  كارگيري تكنيكه  انداز مطلوبي را در خصوص ب      اقتصادي توانست چشم  

دانلد گراس و كارل هـريس،      (نمايد  هاي مختلف توليد و خدماتي ترسيم        در عرصه 
سـازي   هاي شـبيه   اي و تكنيك    خوشبختانه امروزه همراهي علوم رايانه     .)3-5 :1372

هـا بـر تئـوري صـف متكـي اسـت، توانـسته در حـل بـسيار از                     كه پايـه و اسـاس آن      
هاي نوين صنعتي با حـداكثر رانـدمان       معضلات و مشكلات كشور و طراحي سيستم      

در پاسـخ بـه ايـن       . مهندسـين و مـديران صـنايع مختلـف باشـد          گر   و اثربخشي ياري  
 و چنـد متقاضـي در صـف          چه مـدت متقاضـي بايـد انتظـار بكـشد؟          "سئوالات  كه    

هـا بـر اسـاس تحليـل          نظريه صف سعي دارد كه بـه ايـن سـئوال           "...خواهند بود؟ و    
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هـا بـه عنـوان يكـي از           بانـك  .)8-7 :1373ايروانـي،   (رياضي  مبـسوط پاسـخ دهـد         
هـاي   ترين موسسات اقتصادي نقـش مهمـي را در راسـتاي اجـراي سياسـت               صشاخ

، به نحوي كه در شـرايط مقتـضي بـا           دولت ايفا مي كنند       )انقباضي و انبساطي    (پولي  
هـاي   هاي پولي مـازاد جامعـه و هـدايت آنهـا بـه سـمت فعاليـت                 آوري سرمايه  جمع

 امعـه و ترسـيم افـق      توسعه اقتصادي ج   اقتصادي مولد، باعث تحكيم زيرساختارهاي    

با توجه به موارد بالا به روشني  قابل درك است كـه             . هاي روشن براي آن مي شود     
سازي ارائه خدمات در سيستم بـانكي و ارائـه الگوهـاي مناسـب مـي توانـد در                    بهينه

نهايت باعث تسهيل و تسريع در ارائه خدمات از طرف اين موسسات اقتـصادي  بـه                 
در مقايــسه بــا كــشورهاي پيــشرفته،  ).2-1 :1385، مــومني و ديگــران( مــردم شــود

اين مساله از اولين چيزهـايي باشـد كـه     شايد . ايران به شدت شلوغ هستند      هاي  بانك
حال سوالي  . كند  را در بدو حضور در خارج از كشور به خود جلب مي             توجه آدمي   

 چيست ها در كشورهاي پيشرفته  اين است كه دليل خلوتي بانك       شود،    كه مطرح مي  
يكـي از دلايـل     هاي داخل دست يافت؟       توان به همين مقصود در بانك       و چطور مي  

  اسـت هـاي جديـد   آوري هاي نوين بانكداري در قالب فـن     آن عدم استفاده از روش    
تـوان   عنايـت بـه مباحـث مطـرح شـده در بـالا مـي          با ).23-22: 1382،  الهياري فرد (

حيط متلاطم امروز ناچـار از توجـه        هاي امروزي براي رقابت در م       دريافت كه بانك  
ايـن امـر مانـدگاري بيـشتر مـشتريان، جـذب            . ويژه به كيفيت خدمات خـود هـستند       

 .مشتريان جديـد و بهبـود عملكـرد مـالي و سـودآوري را بـه دنبـال خواهـد داشـت                     
هـا و موسـسات مـالي، بركيفيـت          بانـك  كـه در   عـواملي ). 33-32: 1378شيخاني،  (

 هـاي بـانكي، مـديريت پاسـخ     انواع نـرخ : ي تواند شاملخدمات بانكي اثر گذارند م 

 رسـاني بـه مـشتريان، سـرعت و دقـت در ارائـه خـدمات،           گوئي به شكايات، اطـلاع    
  نظير بانكداري الكترونيك،    :هاي جديد در ارائه خدمات بانكي      آوري استفاده از فن  

خـصوص   مشتريان و امين بـودن كاركنـان در        رفتار مناسب كارمندان در برخورد با     
عنـوان دولـت       بـه (هاي دولـت      در راستاي اهداف و سياست    . اطلاعات مشتري باشد  
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در . هاي ايجـاد شـهر مجـازي اسـت          ، بانكداري الكترونيك يكي از راه     )الكترونيك
متحـرك قابـل     ها با يك جامعه غير     فرض يك نظام سنتي بانكداري، تعاريف و پيش      

عمليـات  در  هـاي مختلـف      ص تخـص  بـا كارمنـد     تعـدادي  دارايشـعب   . انطباق است 
هاي مشتريان را بـين خـود تقـسيم نمـوده و         هاي مربوط به درخواست    بانكي، فعاليت 

هاي مختلف از اسناد و ثبت اطلاعات اسناد         ها، روش توليد نسخه    براي اعمال كنترل  
خدمات به مشتريان نيز براساس شناخت ظـاهري        . ندنك  را دنبال مي   فدر دفاتر مختل  

و  اقتصادي آنان در محـدوده جغرافيـايي شـعب، تعريـف             هاي عاليتف از   تو اطلاعا 
ه ي پيـشرفته ب ـ داراي كه در بانك    خدماتي مثل دستور پرداخت دوره    . گردد  مي لاعما

عنـوان  ه  در يـك روش سـنتي بانكـداري ب ـ          شود،   عنوان يك فعاليت عادي تلقي مي     
ف گـردد و رويـه تعري ـ      خدمات اضافي و يـا  لطـف در حـق مـشتري محـسوب مـي                

ها فقط در سـاعات      بانكنوع  مشتريان اين   . اي براي آن در بانك موجود نيست       شده
البتـه   كـه    رنـد اباز بودن شعب و با مراجعه به محل شعبه امكان دريافت خدمات را د             

خدمات براي يك مشتري در رابطه با حساب وي، فقط در يـك شـعبه               اين  دريافت  
الكترونيك در واقع اوج اسـتفاده از   يبانكدار. پذير است  از صدها شعبه بانك امكان    

تكنولوژي انفورماتيك در جهت حـذف دو قيـد زمـان و مكـان از خـدمات بـانكي                 
ها، تعـداد و محـل اسـتقرار         عبارت ديگر اگر تا ديروز ساعت كار بانك       ه  ب. باشد مي

شدند، امـروزه    ها عوامل اصلي تسهيل گردش پول در جامعه شناخته مي          شعب بانك 
كم به دست فراموشـي سـپرده    الكترونيك اين عوامل كم   ات بانكداري با ارائه خدم  

ي به فراهم آوردن امكان دسترسـي مـشتريان بـه           بانكداري الكترونيك اساسا ً . اند شده
هـاي ايمـن و بـدون حـضور فيزيكـي اطـلاق              خدمات بـانكي بـا اسـتفاده از واسـطه         

لكترونيـك شـكل    بانكـداري ا  اي    شـود اگـر در جامعـه        چنين گفته مـي     هم .گردد  مي
 :همان منبع( اميد بست توان در آن جامعه به رونق تجارت الكترونيكي نيز  مي،  بگيرد

ي نسبت به بانكداري سنتي را به ايـن         بانكداري الكترونيك   مزاياي عمومي   ).48-51
 مـديريت ، خـدمات خـارج از شـعب     سـودآوري قابليت: شرح مي توان عنوان نمود
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 خـدمات بـدون     ارائه ، روز هفته  7ساعته در   24خدمات   ه ارائ قابليت،   و هزينه  درآمد
 اي خـاص    وابستگي مشتريان به شعبه    عدم و   )خدمات جهاني ( محدوديت جغرافيايي 

يابيم كه بـا       در مي  محت طوره  الكترونيك ب    با شناخت مفاهيم اساسي بانكداري    ... . و
رچـه  هاي مختلف يكپا    در بانك  صهاي شخ  الكترونيك حساب   گسترش بانكداري 

خواهد شد و همه چيز در راستاي راحتي مشتري بوده و بالطبع نظام بانكي به سـمت                 
مدار حركت خواهد نمود كه در آن بسياري از اعمال متـداول در              بانكداري مشتري 

هـاي بانكـداري     اعظم فعاليت   بخش . كشور عملا بي معني خواهد بود      سيستم بانكي 
دليـل ايـن امـر بـه         .ي صـورت مـي گيـرد      هاي الكترونيكي و اينترنت ـ    از طريق سيستم  

افزايش روزافزون تجارت الكترونيك و به كارگيري فناوري ارتباطات و اطلاعـات           
مـالي جـزء لاينفـك مبـادلات          با توجه به اينكـه مبـادلات پـولي و          .مربوط مي شود  
گـام بـا گـسترش حجـم تجـارت الكترونيكـي جهـاني،               هم اين رو  تجاري است، از  
تــسهيل تجــارت الكترونيــك بــه  پــشتيباني و ي نيــز بــه منظــورمــال نهادهــاي پــولي و

در نتيجه   .اند اطلاعات روي آورده   اي به استفاده از فناوري ارتباطات و       طورگسترده
حال جـايگزيني بـا    هاي پرداخت الكترونيكي به تدريج در   طي چند دهه اخيرسيستم   

ا حركـت بـه سـوي       ها نيـز ب ـ    اين ميان بانك   در .باشندجهاي پرداخت سنتي مي    سيستم
 افـزايش  در بانكداري الكترونيك وعرضة خدمات مالي جديد نقش شايان تـوجهي         

بانكداري الكترونيك يك ابزار ضروري بـراي       . اند داشته الكترونيكي تجارت حجم
اسـاس   بـر . نعت بانكـداري در كـل جهـان اسـت         بقاست و موجب تغيـر بنيـادي ص ـ       

ز خدمات بانكداري اينترنتي استفاده     ها ا  درصد اروپايي  20تحقيقات موسسه فارستر    
نسبت به دو سال قبل بيش از دو برابر شده است و پيش بيني               مي كنند كه اين مقدار    

 بانكـداري   ). 2003 سـاهوت، (  ميليون نفر برسد   130 به حدود    2012مي شود تا سال   
مخـابرات جهـت     هـا و   مي توان استفاده از تكنولوژي پيـشرفته شـبكه         الكترونيك را 

واقع بانكـداري الكترونيـك      در. درسيستم بانكداري معرفي نمود   ) پول( ل منابع انتقا
كـارگيري  ه  طريـق ب ـ   هاي يـك بانـك از      سازي بهينه كليه فعاليت    به معناي يكپارچه  
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هـا   تكنولوژي نوين اطلاعات، مبتني بر فرايند بانكي منطبق برساختار سازماني بانـك     
ونـوس  ( سـازد  مـي   مـشتريان را فـراهم     نيـاز  كليه خدمات مـورد    است كه امكان ارائه   

 با توجه به مطالب بالا مي توان نتيجه گرفت كه يكـي از راه              .)17ج: 1381 ومختاران،

ها و بالا رفتن كيفيـت ارائـه خـدمات بـه مـشتريان در                ها در بانك   هاي كاهش صف  
در اين تحقيق سعي خواهـد شـد تـا بـا             .ها، توسعه بانكداري الكترونيك است     بانك
 معيارهاي زماني سيستم صف بانكداري الكترونيك و بانكداري سنتي، نقش بررسي

  .ها مشخص گردد ارزنده بانكداري الكترونيك در كاهش صف بانك
 ميلادي براي اولين بـار پرداخـت وجـوه نقـد از طريـق اينترنـت                 1990در دهه   

فاده از  هـا اسـت     ها و سـازمان     آن به خانه   همزمان با گسترش اينترنت و نفوذ     . ميسر شد 
  اولين بانك مجـازي در كانـادا راه        1999گيري يافت و در سال       اين ابزار رشد چشم   

اي بود كه مـشتريان ايـن بانـك بـدون نيـاز بـه                 به گونه  اندازي شد و سيستم كار آن       
از طريق كـامپيوتر      فيزيكي، تمامي امور بانكي خود را به صورت مجازي و           مراجعه

 رساندند؛ اين شيوه بانكداري، بانكداري الكترونيك و شبكه اينترنت به سرانجام مي    
با استفاده از ايـن روش بـراي تبـادل منـابع و      .www.bmi.ir) 2 :2009,( نام گرفت

افـزاري    هاي پيشرفته نـرم     وريآ ها از فن     بانك اطلاعات مالي با توجه به برخورداري       
يزيكـي مـشتري    افزاري شبكه اينترنت و مخابرات، ديگر نيازي به حـضور ف            و سخت 
هـاي پرداخـت الكترونيكـي بـه       طي چند دهـه اخيـر سيـستم        . نبود  ها  بانك در شعب 

ها نيـز     در اين ميان بانك   . شدند) دستي(هاي پرداخت سنتي      تدريج جايگزين سيستم  
با حركت به سوي بانكداري الكترونيكي و عرضه خدمات مالي جديد، نقش شايان             

تــرين خــدمات  مهــم .انــد يكــي داشــتهتــوجهي در افــزايش حجــم تجــارت الكترون
: شــوند عبارتنــد از بانكــداري الكترونيكــي كــه امــروزه در ســطح جهــان ارائــه مــي 

هـا يـا خـارج از         هاي مشتريان، انتقال وجوه بين حساب       رساني در مورد حساب     اطلاع
حساب مشتريان، خريد و فروش سهام، خريد و فروش ارز، انجام خدمات اعتبارات             

 گيـري از فـن     بهره ... مسير ايمن براي ارتباط بين بانك و مشتريان و        اسنادي و ايجاد    
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ــاخص    آوري ــصادي يكــي از ش ــد در عرصــه اقت ــاي جدي ــت   ه ــتقرار دول ــاي اس ه
  بـه بعـد فعاليـت   1960 از سال .تالكترونيك و نحول در تعريف جامعه و قدرت اس     

هـا بـه     انـه اما با ورود وسيع راي    . گير متحول شده است    هاي بانكداري به نحوي چشم    
، گـستره خـدمات بـانكي وسـعت بيـشتري           1980عرصه خدمات بانكي پس از سال       

الهيـاري  (يافته و سرعت انجام امور مربوطه نيز به همان ميزان افـزايش داشـته اسـت                 
  .)62-59 :1382فرد، 

 بـه منظـور   1995 اكتبر 18كه اولين بانك اينترنتي واقعي بود و در  1اس اف ان  
 فتتاح گرديد، راه را بر توسعه بانكداري اينترنتي همـوار سـاخت           انجام امور تجاري ا   

)Loretta j.mester, 1995: 17(.  
هاي كشور به سيـستم اتوماسـيون عمليـات بـانكي و       بانك1360در اواخر دهه    

حركـت بـه سـمت بانكـداري        . كردن ارتباطـات خـود توجـه نـشان دادنـد           اي  رايانه
خودپردازهـا،   هاي اعتبـاري،   از آن كارتآغاز و پس 70 الكترونيكي از اوايل دهه

 .)2www.istna.ir :2009 ,( خدمات نوين بـانكي شـد    وارد ...هاي گويا و  سيستم
ايـن  . شـد  ايجـاد  1381سيستم شتاب يا شبكه تبادل اطلاعـات بـين بـانكي در سـال     

 بانـك صـادرات،    3هاي خـودپرداز      گاهابتدا با ايجاد ارتباط بين دست     ) شتاب(سيستم  
 بانك خـصوصي  16در حال حاضر  .كشاورزي و توسعه صادرات آغاز به كار كرد     

 دسـتگاه  117هـزار و   6 كنند كـه در مجمـوع بـيش از    و دولتي در ايران فعاليت مي
 بـه   1387پايان سـال     اين تعداد دستگاه تا   . اند     خودپرداز در سطح كشور نصب كرده     

 تعـداد ايـن     89پايان سـال     دستگاه رسيد و طبق برنامه چهارم توسعه تا        100 هزار و  8
  . )3 :همان منبع(  هزار افزايش خواهد يافت30ها به دستگاه

كـشورها نيـاز بـه همـاهنگي و         ر  سازي بانكداري الكترونيـك د     از طرفي، پياده  
و حقوقي مرتبط بـا نظـام بـانكي دارد كـه بـدون               هاي اجرايي  همراهي ساير سازمان  

                                                           
1  - SFN 
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وري جديـد بـه طـور كامـل و          آ ها به تنهايي قادر نخواهند بـود تـا از فـن            آنها، بانك 
  .)Duca j.v & Wc, 1995: 12( شوند مند شايسته، در جريان امور خود بهره

عقيده بر آن  بود كه  بانكداري الكترونيك يك رقابـت بـزرگ را در روابـط                  
 كـردن روابـط   چنـين يـك فرصـت بـزرگ بـراي محكـم       بانكي مطرح ساخته و هم

كند ونه فقط منابع سودآور را تشخيص مـي دهـد، بلكـه آينـده                 مشتريان پيشنهاد مي  
هاي  ، اينترنت راهي به سوي فرصت     ها  براي بانك . يز تضمين مي نمايد   بانكداري را ن  

ــا آنهــا بتواننــد ميــدان  ــود ت  اري شــان را توســعه دهنــدديــد و مــشتري مــد جديــد ب
)Associtaion, 2003: 11(.  

 خودشـان   كينت قادر است جهت كمك به مشتريان براي انجام امـور بـان            اينتر
بـراي  . هاي خـودپرداز، مـورد اسـتفاده قـرار گيـرد            در شعب بانكي و يا پاي دستگاه      

و براي برخي ديگر   باشد، ها خدمات اينترنتي تكميل كننده كار آنها مي برخي بانك
 .)Laidler.David 14 :1985 ,(ترين راه انجام امور بانكي است  ها، مهم كاز بان

نامـه    از تحقيقات انجام شده در زمينه بانكداري الكترونيك مي تـوان بـه پايـان              
بررسي نقش بانكداري الكترونيك در كارايي عمليات بانكي، بانك ملـي           "محسني  

ات اعتبـاري    موسـس    كـه   اين است  هدف پژوهش  در اين تحقيق     .اشاره نمود  "ايران
بردن كارائي خود و در نتيجـه جـذب منـابع هـستند، بانكـداري                همواره به دنبال بالا   

هـاي   بـردن كـارائي باشـد شناسـايي مولفـه          الكترونيك مي تواند يكي از عوامل بالا      
روش  .بردن كـارائي عمليـات بـانكي اسـت         بانكداري الكترونيك و تاثير آن بر بالا      

 نـشان داد كـه      قنتيجه كلي تحقيق فـو    . پيمايشي است ) يابي زمينه(پژوهش توصيفي   
بانكداري الكترونيك بر ميزان رضايت مشتريان سرعت بخشيدن به عمليـات بـانكي         

هـا تاثيرگـذار اسـت و در     تنوع بخشيدن و تسهيل در عمليات بانكي و كاهش هيزنـه      
 .بردن كارائي عمليات بانكي در بانك ملي ايران مي شود نهايت باعث بالا

بررسـي ميـزان پـذيرش بانكـداري        "مـه   نا از ديگر تحقيقات مي توان بـه پايـان        
هـاي شـهر شـيراز بـا اسـتفاده از مـدل پـذيرش                 الكترونيك در بـين مـشتريان بانـك       
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پـس از تعريـف بانكـداري الكترونيـك و      در ايـن تحقيـق     .  اشاره نمـود    "تكنولوژي
هاي فنـاوري، مخـابراتي، امنيتـي، قـانوني، فرهنگـي            مفاهيم مرتبط با آن، زيرساخت    

سـپس بـا تمركـز بـر ميـزان پـذيرش بانكـداري              . ررسـي شـده اسـت     مورد نيـاز آن ب    
بـه  ) مـدل پـذيرش تكنولـوژي   (بين مشتريان، به مطالعه پيشينه علمـي     الكترونيك در 

دسـتگاه خـودپرداز،    . عنوان الگوي مورد استفاده در اين تحقيق پرداخته شده اسـت          
اخص بانكداري بانك، سيستم پايانه فروش و خدمات اينترنتي به عنوان چهار ش تلفن

سه متغيـر   . باشند  اند و متغيرهاي وابسته اين تحقيق مي        الكترونيك در نظر گرفته شده    
سهولت به كارگيري از نظر مشتريان، مفيد بودن از نظر مشتريان و اعتماد، متغيرهاي              

اين پژوهش هستند كه به عنوان معيار پذيرش يك تكنولـوژي در         ) بين  پيش(مستقل  
در تحقيق حاضر چگونگي رابطه آنان با هر يك از . اند  گرديدهبين مشتريان تعريف  

تجزيه و تحليل نتايج حاصل     . هاي بانكداري الكترونيك سنجيده شده است       شاخص
بين و وابسته را تاييد       ها وجود رابطه همبستگي بين كليه متغيرهاي پيش         نامه از پرسش 

 و اعتمـاد مـشتريان بـا        كـارگيري، مفيـد بـودن     ه  يعني بين متغيرهاي سهولت ب ـ    . نمود
  .پذيرش بانكداري الكترونيك رابطه معناداري ثابت گرديد

اي خـدمات بانكـداري سـنتي و          بررسي مقايسه "از ديگر تحقيقات مي توان به       
 مقايـسه تطبيقـي هزينـه       ،هدف تحقيـق   .اشاره نمود  "بانكداري الكترونيك در ايران   

ه سيـستم بانكـداري نيمـه       چنـين هزينـه هـر تـراكنش در س ـ          تمام شده خدمات و هم    
 ،نامـه   پرسـش ،اي روش پـژوهش كتابخانـه  .  اينترانتـي و اينترنتـي مـي باشـد        ،مكانيزه
چنــين اســتفاده از   اســتنباطي و هــم،هــاي آمــار توصــيفي  اســتفاده از روش،مــصاحبه

نتايج نـشان مـي دهـد كـه زمـان لازم و هزينـه تمـام شـده هـر                     . ابزارهاي مالي است  
بينانـه    نفر دقيقه و در سـنايوي خـوش        05/0نترنتي به ترتيب    تراكنش در بانكداري اي   

كه در بانكداري اينترانتـي      ريال مي باشد در صورتي     20 و در سناريوي بدبينانه      217
 و در سـناريوي   13001 تا   6595بينانه از     نفر دقيقه و در سناريوي خوش      36/1 - 7/2

 نفر 4/5نكداري نيمه مكانيزه  ريال برآورد شده است و در با    1045 تا   543بدبينانه از   
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بـر  .  ريـال مـي باشـد      2150 و   26137بينانـه بـه ترتيـب        دقيقه كه در سناريوي خوش    
هاي پرسنلي بانك ملي ايـران       جويي در هزينه    ميزان صرفه  81هاي سال    اساس قيمت 

 ميليارد ريال و در صـورت  1967 تا 1311در صورت اجراي بانكداري اينترانتي بين   
   . ميليارد قابل پيش بيني است2599رنتي بانكداري اينت

از ديگر تحقيقات مي توان به تحقيق انجام شده توسط پسنديده و نياكي بـراي               
يكــي از ابزارهــاي ( هـا  هـاي خــودپرداز بانــك  بهينـه نمــودن سيـستم صــف دســتگاه  

 كاربرد الگوريتم ژنتيك در مسئله استقرار دستگاه      "با عنوان   ) بانكداري الكترونيك 

در ايـن   .   اشـاره نمـود     " پرداز بـا تقاضـاي تـصادفي در چـارچوب صـف            هاي خود 
تحقيق مسئله استقرار دستگاههاي خودپرداز با تقاضاي مشتري تـصادفي و خـدمات             

 با دو هدف كـاربرد تئـوري صـف و روش       ) دستگاههاي خودپرداز (دهندگان ثابت   

رياضـي  خطـي  ريـزي غير جهاي تابع توزيع مورد بحث قرار گرفته ويك مـدل برنامـه           
كمينه كردن زمان بيكاري    ) 2كمينه كردن زمان انتظار مشتريان      ) 1: داراي دو هدف  

هـاي   هاي خودپرداز، ارايه گرديد و سپس با الگوريتم ژنتيك حل و جـواب             دستگاه
دست آمده در اين تحقيق نـشان داد كـه راه حـل و              ه  هاي ب  جواب. دست آمد ه  آن ب 
 در تحقيـق  افزارهـاي  نـرم  ديگـر  از كمتـر  خيلـي  ژنتيـك  الگـوريتم  پردازش هاي زمان

  ).(Pasandideh & Niaki, 2010: 1-9 باشد مي )نظير لينگو ( عمليات
از ديگر تحقيات انجام شـده مـي تـوان بـه تحيـق انجـام شـده توسـط جـويس                     

كـارگيري و تـاثير بانكـداري       ه  ب" با عنوان ) 2009(وانگوي گيكانديا و كريس بلور      
در ايـن تحقيـق تـاثير بانكـداري الكترونيـك در         . نمـود  اشـاره  "الكترونيك در كنيا  

، بود كه با انفجـار در تجـارت جهـاني         كشور كنيا بررسي و نتيجه فوق حاكي از آن          
وسيله تجارت الكترونيك انجام ه  مبادلات ب2004 تريليون دلار در سال    7در حدود   

لا صـورت جزئـي كـام     ه  ونيـك ب ـ  شده است و در اين راسـتا نقـش بانكـداري الكتر           
  هاي سال در كنيا افريقايي كشور هاي بانك در موردي مطالعه منظور  بدين.مشهود بود

 Joyce Wanguiگرديــد اســتراج ايــن امــر بــر دال نتــايجي و  انجــام2009  تــا  2007
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Gikandi & Chris Bloor: 1-6)(. عنـوان تحقيـق حاضـر در نقـش       بـا  اما تحقيقي
بنـدي   ها با قالب   هاي بانك  پشت باجه صف   بانكداري الكترونيك در كاهش تراكم    

  .ها با تكيه بر تئوري صف انجام نشده است مدل
  

   ابزار و روش
گيريهـاي صـحيح و حـل مـسائل و مـشكلات       چون اين تحقيق منجر به تصميم  

در جهت انجام خدمات مطلوب بانكي و جلب رضايت مشتريان مي شـود،              ها بانك
  . مي باشد از نوع تحقيقات كاربردي

  

  الات تحقيق سئو
آيا زمان انتظار مشتريان در سيستم بانكداري الكترونيك نسبت به سيـستم سـنتي               )1

  كمتر است؟
آيا ميزان طول صف در سيستم بانكـداري الكترونيـك نـسبت بـه سيـستم سـنتي           )2

  كمتر است؟
آيا مدت بيكاري خدمات دهندگان در سيستم بانكداري الكترونيـك نـسبت بـه                )3

  تر است؟سيستم سنتي بيش
آيا تعداد مراجعه كنندگان به شعبه، در سيـستم بانكـداري الكترونيـك كمتـر از                 )4

  بانكداري سنتي است؟ 
هاي مربوط به سيستم بانكداري سنتي و الكترونيـك          با توجه به سئولات  بالا داده         

در قالـب    آوري گشته و با همديگر مقايـسه گرديـده و          در شعب بانك ملي جمع    
 M/M/C  در بانكـداري سـنتي و  M/M/Cمثـل  (ف تئوري صف هاي مختل مدل

مورد تجزيه و تحليل آماري قرار گرفتـه و نتـايجي از آن             ) بانكداري الكترونيك 
  .استخراج گرديد
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  سيستم صف  اجزاي
بگيريد كه خدمتي سيستمي را در نظر   :نحوه تشكيل صف بدين قرار مي باشد 

فت اين خدمت مراجعه مي كنند كه اصطلاحا دريا ، متقاضياني برايرا ارايه مي كند
، ماشـين و يـا امكانـات    خدمت مـورد نظـر توسـط شـخص    . آنها را مشتري مي نامند   

   .، ارائه مي شودگر كه خدمت دهنده ناميده مي شونددي

  نوعي مدل خدمت دهي در سيستم صف ) 1
هنگامي كه يك مشتري جهت دريافت خدمت مورد نظر مراجعه مي كند، دو           

اگـر حـداقل يكـي از خـدمت دهنـدگان بيكـار             ) 1: ممكن است اتفاق بيفتـد    حالت  
امـا اگـر تمـام خـدمت        ) 2. باشد، بلافاصله ارائه خدمت به مشتري شـروع مـي شـود           

دهندگان مشغول به كار باشند، مشتري بايد منتظر بماند و بدين ترتيب صف تشكيل              
  . مي شود

ا انـسان نيـستند و صـف        لازم به توضيح است كه مشتري و خدمت دهنده لزوم         
  .)3-2 :1370مدرس يزدي، (مورد بحث نيز لزوما معناي فيزيكي نخواهد داشت 

  

  اجزاي يك سيستم صف  : )1(شكل
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) 2  الگوي ورودي مشتري  ) 1: هاي يك سيستم صف عبارتند از      انواع ورودي 
ظرفيـت  ) 5دهنـدگان    تعداد خدمت ) 4دهي   آهنگ خدمت ) 3دهي   الگوي خدمت 

  .مراحل خدمت ) 8نظم سيستم ) 7معيت مشتريان بالقوه ج) 6صف 
طول صـف   ) 1: چنين معيارهاي ارزيابي يك سيستم صف هم عبارتند از         و هم 

درصـدي از   ) 3 زمان انتظار هر مـشتري در صـف           )2) تعداد مشتريان منتظر خدمت   (
همـان  ) (درصد بيكـاري سيـستم    (علت نبودن مشتري بيكار است      ه  زمان كه سيستم ب   

  .)5-3 :منبع

  بندي  هاي صف انواع مدل
بنـدي از لحـاظ مفهـوم        ترين رده مسائل صـف     ساده:  بندي قطعي  هاي صف  مدل) 1

هــاي احتمــال بــراي توصــيف الگوهــاي مراجعــه و  اي اســت كــه در آن توزيــع رده
سرويس ضروري نيستند، در عوض واحدهاي ورودي در نقاط معيني از زمان اتفاق             

نـدي كـه    ب هاي صـف   مدل. اند يس مقادير مشخص و ثابت    هاي سرو  مي افتند و زمان   
، زيرا كه در هر حال هـيچ توزيـع   در اين رده قرار مي گيرند، قطعي ناميده مي شوند     

  .احتمالي همراه با مسئله وجود ندارد
بسياري از وقـايع در عـالم واقـع حالـت تـصادفي              :بندي احتمالي  هاي صف  مدل) 2

اي تصادفي پيروي مي نمايند و نمي توان به صراحت انـدازه            يعني از فرآينده  . دارند
هاي احتمالي صـف ورود     كه در مدل   با توجه به اين   . دست آورد ه  را ب  متغيرهاي آن 

ها شكل تصادفي دارند، لـذا لازم اسـت تـا            دهي به آن   و خروج به سيستم و سرويس     
            اي صف تصادفي   ه ترين مدل  در متداول . ها تعريف شود   تابع توزيع مناسب براي آن    

هـاي   ، فرض بر اين است كـه فواصـل زمـاني بـين دو ورود متـوالي زمـان                  )احتمالي(
دهـي از توزيـع      هاي ورود و سـرويس     ارز آن، زمان   سرويس از توزيع نمايي و يا هم      

  .)125-121 :1372دانلد گراس و كارل م هريس،( پوآسون متابعت مي نمايند
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  نحوه نمايش يك سيستم صف
ــت   ــف را در حال ــستم ص ــك سي ــي ي ــ كل ــوره ب ــراردادي ط ــ ق ــورته ب  :ص

A/B/M/K/C/Z1  هـر كـدام از شـش حـرف فـوق معـرف يكـي از                . دهنـد  نشان مي
 تـابع  B(X) يـا  B زمان بـين دو ورود،  تابع A(X) ياA. عوامل اصلي سيستم است

 جمعيـت  C،  ظرفيـت صـف   K،دهنـدگان   تعـداد خـدمت  M  توزيع خدمت دهـي، 
 ، بـر   B يـا Aدر قرارداد فـوق بـه جـاي    . دهد  سيستم را نشان مي نظمZمشتريان و 
كه چه تابع توزيعي داشته باشند از حروف زير به عنوان كد استفاده مـي                حسب اين 

   :شود
         كد                تابع توزيع                      
     M  2          نمايي                            

 E r  3       مرحله        r آرلانگي با

 D  4        قطعي                              

  G   5     كلي                                  
 

و اگـر جمعيـت     ) Kيعنـي   (اگر ظرفيت صف بينهايت باشد، چهارمين حـرف         
نـاي  چنين اگر نظم سيستم بر مب      هم. را مي توان حذف كرد     ) Cيعني    (بينهايت باشد   

نيز حذف   ) Zيعني  (باشد، ششمين حرف    ) يعني اولين صادره از اولين وارده     (نوبت  
  .)8-7 :1370مدرس يزدي، (مي شود 

  وري  ضريب بهره
مـي   يكي از معيارهاي ارزيابي سيستم، درصدي از زمان است كه سيستم كـار            

تفاده مـي   اس ـ )Ρ  (وري   ، براي نشان دادن اين معيار از عاملي به نام ضريب بهـره            كند
     :شود كه تعريف آن به شرح زير است

                                                           
  ها هاي صف براي نمايش صف يستمهاي قراردادي در س از علامت) 5و4و3و2و1 (-1
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تر باشد تقاضا زيادتر است و سيـستم   بزرگ Ρ، هر چه مقدار طبق اين تعريف
 Ρتر خواهـد شـد و بـر عكـس هـر چـه                بايد كار بيشتري انجام دهد و صف طولاني       

 اما در مقابل از امكانات سيستم اسـتفاده         تر است،  ، طول صف كوتاه   تر باشد  كوچك
  .)118-117 :همان منبع( كمتري به عمل مي آيد

  اي  هاي چرخه ها و صف ها، سري شبكه
. شـود  بندي توضيح داده مـي     هاي صف  در اين بخش موضوع بسيار مهم شبكه      

هـاي كـاربردي بـا       اي رايج براي تحقيقاتي وسيع و بـراي اسـتفاده          نهاين موضوع زمي  
اين گونه مسائل از نقطه نظـر كاربردپـذيري         . بسياري مسائل فوق العاده مشكل است     

اي برخوردار  هاي مخابرات از اهميت ويژه بندي كامپيوتر و شبكه    ها در مدل   زياد آن 
  . مي باشد

 هـاي سـرويس    داراي يك سري ايستگاه   بندي   اين مدل از صف      :هاي سريي  صف) 1

كننده بايد قبـل از تـرك سيـستم بـه ترتيـب از               دهنده هستند و هر واحد درخواست     
  .)مثل خط توليد يا مونتاژ(تمام آنها بگذرد 

آن عنـوان    اي كه جكسن انجام داد، به        به دليل كار برجسته    :هاي باز جكسن   شبكه) 2
 امكانـات   Kاي از    شـبكه : سـت از  ا رئـوس آن عبـارت     .شبكه باز جكـسن داده شـد      

كه متقاضيان مي تواننـد از خـارج بـه هـر مقطعـي براسـاس                ) يا مقطع   (دهي   سرويس

                                                           
  وري   ضريب بهره-1

ميانگين كل تقاضا براي در يافت خدمت در واحد 

 كل ظرفيت سيستم براي ارائه خدمات در واحد زمان 
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ي در ظرفيـت صـف در هـيچ مقطعـي           هيچ محدوديت . فرآيند پوآسون مراجعه بكنند   
 تمام سـرويس . ، يعني هرگز مواجه با سيستم مسدود شده يا گره خورده نيستم  نيست

بنـابراين  (عمـل مـي كننـد        µiراساس توزيع نمايي با ميـانگين        ب iدهندگان در مقطع    
 iوقتـي متقاضـي در مقطـع        .  )دهنـدگان در مقطـع مـشخص يكـسانند         تمام سـرويس  

بـه  ) مـستقل از حالـت سيـستم    (…,i=1,2..3و   rijسرويس كامل شد،  با احتمـال  
 مقطـع   وجود دارد كه متقاضي بعد از انجام سرويس در          ri0احتمال  .  مي رود  jمقطع  

i شبكه را ترك كند .  
 ri0=0 و   Yi=0 قـرار دهـيم،      iاگـر بـراي تمـام مقـادير         : هاي بسته جكسن     شبكه) 3

 فقـره   Nچنين صفي با منشاء متناهي از مـثلا          هم. شبكه بسته جكسن حاصل مي شود     
يعني در واقع   . دست مي آيد  ه  طور پيوسته در داخل شبكه حركت مي كنند؛ ب        ه  كه ب 

  . را ترك نمي كندهيچ مشتريي سيستم
گـاه    مقطـع را در نظـر بگيـريم، آن         Kاي بسته از      اگر شبكه   :هاي چرخه اي   صف) 4

  اي اسـت،   اي نوعي صـف سـريي دايـره        بنابراين صف چرخه  . اي داريم  صفي چرخه 
دانلـد گـراس و     ( وقتي كه خروجي آخرين مقطع، اولـين مقطـع را تغذيـه مـي كنـد               

  .)142-137 :1372 ،كارل م هريس

  ف سيستم تعري
اي از عناصر يا اجزايي كه براي رسيدن به اهداف با هم متقابلاً عمـل                 مجموعه

  .يا يك تركيبي از اجزاء كه با هم كار مي كنند .مي كنند
هـا و    ، سيستمي بود كه تمـامي دريافـت        اين سيستم  ):قديمي(سيستم بانكداري سنتي    

و دريافـت وجـوه و       واريـز وجـوه       ،حوالجـات   :هـا و خـدمات بـانكي مثـل         تپرداخ
مـي   و تنها در وقـت اداري انجـام       فقط در شعبه دارنده حساب        ... پرداخت قبوض و    

، لـب   كامپيوترهـاي شخـصي   : ات شخـصي نظيـر     يعني مشتري شخصا و با امكان      .شد
  .را انجام دهد ها و امثال آنها نمي توانست امور بانكي خود تاب
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هـاي مختلـف تحقيـق     ر قسمتد كه توضيح مفصل آن :سيستم بانكداري الكترونيك 
 مثـل مـوارد ذكـر شـده در      ( سيتمي است كه تمامي امور بانكي مشتريان         .آمده است 

بـا  ( 1هـا   مختلف در داخل وخارج شعب بانـك       صورت آنلاين و با ابزارهاي    ه   ب  )بالا
انجـام شـده و بعـضا       ...) ، كـامپيوتر شخـصي، اينترنـت و       ATM، POS ابزارهايي مثل 

زيكي و حضوري مشتري به شعب نيست و اين يكي از اهـداف و  نيازي به مراجعه في 
  .هاي بانكداري الكترونيك مي باشد آرمان

  هاي صف  ها در قالب مدل تجزيه و تحليل داده
در گام اول اطلاعاتي راجع به ورود و خروج مشتريان  با بررسي شعب درجـه                

  هفتـه در سيـستم     چهار بانك ملي ايران، اداره امور شعب استان زنجان در شش روز           

و 1هاي   ها، جدول  و با توجه به آن     دست آمد ه   ب  هاي بانكداري سنتي و الكترونيك،    
در گـام دوم و بـا اسـتخراج توابـع توزيـع در دو مـدل                  . استخراج گرديـد   4 و   3 و   2

هـاي ورود و خـروج مـشتريان در دو           بانكداري سنتي و الكترونيك از روي جـدول       
دهـي در    هاي بين ورود و خدمت     ابع توزيع زمان  سيستم فوق، مشخص گرديد كه تو     

در گـام سـوم بـا        .سيستم به ترتيب از توزيع  پوآسون و نمايي تبعيت مي كند            هر دو 
هـاي صـف    هـاي مختلـف سيـستم    چنين بنا به تعريف حالـت     سيستم و هم   بررسي دو 

در گـام   .هاي باز جكسن تبعيت مي نمايد مشخص گرديد كه هر دو سيستم از شبكه   
در . هاي صف براي هر دو سيـستم محاسـبه گرديـد           م معيارهاي ارزيابي سيستم   چهار

سيستم طي جدولي ترسيم و با يكديگر        دست آمده از هر دو    ه  گام پنجم معيارهاي ب   
  .ها به سئولات تحقيق پاسخ داده شد مقايسه و با توجه به آن

بانكـداري  ها در دو سيستم      هاي ذكر شده، تجزيه و تحليل داده       و  با توجه گام    
  .صورت زير مي باشده سنتي و الكترونيك ب

  
                                                           

  از ابزارهاي بانكداري الكترونيك-1



 1390  تابستان– 17 شماره –فراسوي مديريت 

 

178

  سيستم بانكداري سنتي ) 1 
  

  سنتيهاي ورود و خروج مشتريان در سيستم بانكداري   جدول پردازش شده زمان :) 1(جدول
  پنجشنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 160  145  166  170  165  170  
  36520  25080  26350  25398  21025  24000   ثانيه∑
  156  152  155  153  145  150   ثانيه�
μ0064  /.0065  /.0064  /.0065  /.0068  /.0066   ثانيه./  
μ23  24  23  24  25  24   ساعت  

  

  هاي خدمت دهي در سيستم بانكداري سنتي جدول پردازش شده زمان: ) 2(جدول
  پنج شنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 160  145  166  170  165  170  
  72270  63525  72250  63578  52925  59200   ثانيه∑
  431  385  425  383  365  370   ثانيه�
μ0023  /.0025  /.0023  /.0026  /.0027  /.0027   ثانيه./  
μ8  9  8  9  10  10   ساعت  

    

N =4و3و 2و1در جدول ( تعداد مشتريان وارد شده و خدمت دريافت كرده(  

  

 روزكاري در هفته در بانك ملـي شـعب          6ه در    ك 2 و   1هاي   با توجه به جدول   
مي توان متوسط زمـان ورود مـشتريان بـه سيـستم             استان زنجان  ثبت گرديده است،     

) λ (   دهي   و متوسط ساعات خدمت)µ (  ه به مشتريان را در سيستم بانكداري سـنتي ب ـ
  : صورت زير محاسبه نمود

24
6

1436

1
1 === ∑

=

=

n

i
niλλ  

9
6

546

1
1 === ∑

=

=

n

i
niµµ  
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 نفر وارد سيستم شده و در   24كه در اين سيستم صف، در هر ساعت          ينيعني ا 
  . نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد9هر ساعت به 

     3دهنـدگان در ايـن سيـستم برابـر بـا             كه تعداد خدمت   چنين با توجه به اين     هم
ــراي مــشتريان از نظــر ظرفيــت صــف و جمعيــت    و هــم) c=3 (مــي باشــد  ــين ب چن
 آهنـگ ورود مـشتري ثابـت و    nفرض نمي شود و به ازاي تمام مقـادير    محدوديتي  

چنين اين سيـستم بنـا بـه      فرض مي شود و همµدهي   است، آهنگ خدمتλ برابر با   
 ها و انـواع آن داده شـد، جـزء سيـستم     تعاريف و توضيحاتي كه قبلا راجع به سيستم 

 داده شـد وارد     هاي باز جكسن است، زيرا مشتريان بـا آهنـگ ورودي كـه توضـيح              
هـاي بـاز      پـس ايـن سيـستم از قـوانين سيـستم           .سيستم شده و از آن خارج مي شوند       

 و  M/M/C: صـورت ه  جكسن تبعيت مي كند و در اين حالت مدل سيستم فـوق ب ـ            
  : توزيع نمايي مي باشد  طبق شكل زير بوده و تابع توزيع آن نيز،

  
  )M/M/Cمدل (تم بانكداري سنتي نمودار آهنگ  ورود و خروج مشتريان در سيس :) 3(شكل

  

  

  

دهـي بـه يـك        منظور از نمودار آهنگ، نموداري است كه نحوه ورود و خدمت           )1
  .نشان مي دهد سيستم صف را

صـورت زيـر   ه بـراي ايـن سيـستم ب ـ    ) П (و احتمالات حـدي     ) p(وري   ضريب بهره 
  :محاسبه مي شود
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./88                                 :وري ضريب بهره
9
8

9*3
24

1 ≈===
µ
λ
c

p  
  :)درصد بيكاري(احتمالات حدي

             1
1

0
1 ]

1
1*!)(!

1)([. −
−

= Ρ−
+∗=Π ∑ cn

Cn
C

n µ
λ

µ
λ   

  

 M/M/3كه مي توان اين فرمول را بعد از محاسبات رياضي در حالت خاص

  : صورت معادله زير درآورده ب
03/.

92.3
12/.

)88/(.)88/(.21
88/.1

5.121
1

221 ==
++

−
=

++
−

=Π
pp

p  

  
رهـاي زمـاني   و معيا)  L , Lq(چنين محاسبات مربوط به معيارهاي تجمـع   هم

)W , Wq (صورت زير مي باشده نيز ب :  
  

  : معيارهاي تجمع

938.966.272.6
9
24

)
9
81(

9
8

*)
9
24(

!3
03/.

)1(
*)(

!

2

3

21

≈=+=+
−

=+

=+
−

Π
=

µ
λ

µ
λ

µ
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q

c

L

p
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c
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772.6
)

9
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9
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!3
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=
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  : معيارهاي زماني

1260*2/.
54
08/5

9
103/.*]

)2427()!13(

9*)
9

24(
[

9
1

*]
)()!1(

*)(
[1

3

3

11

==+=
−−

+

=Π
−−

+=
λµ

µ
µ
λ

µ cc
W

c

  

4/560*9/0.
54

08/5
)2427()!13(

9*)
9

24(

*]
)()!1(

*)(
[

3

3

11

===
−−

=Π
−−

=
λµ

µ
µ
λ

cc
W

c

q

  

  
درصدي از زمان كـه سيـستم فاقـد            :يعني با توجه به محاسبات انجام شده فوق       

و متوسط  تجمـع     ) 0/03П=1 ( 03/0 برابر با     )درصد زمان بيكاري    ( مشتري است   
 نفر مي باشد و همچنين متوسط زمـان  = Lq 7 وL = 9افراد نيز در سيستم و صف 

 و W1 = 12انتظار مشتريان در سيستم و صف  بعد از تبديل كردن آنهـا بـه دقيقـه    
Wq1=5/4  دقيقه مي باشد.  
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  ترونيك سيستم بانكداري الك) 2
  

  الكترونيكهاي ورود مشتريان به سيستم بانكداري  جدول پردازش شده زمان: ) 3(جدول

  
  
  

  سيستم بانكداري الكترونيكدهي در  هاي خدمت جدول پردازش شده زمان: ) 4(جدول

  
، بعـد از اجـراي سيـستم         روز هفتـه   6 كـه در     4 و   3اي  ه ـ با توجه به جـدول    

بانكداري الكترونيك در باتـك ملـي شـعب اسـتان زنجـان گرديـده و بـا توجـه بـه                      
 ، محاسبات مربوط به متوسـط زمـان        بانكداري سنتي  داده شده در سيستم   توضيحات  

  : صورت زير مي باشده دهي در اين سيستم ب هاي ورود و خدمت
8

6
48,20

6
120

22 ==== µλ  

  پنجشنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 149  138  152  148  167  161  
  28336  29225  26788  27056  25530  26820   ثانيه∑
  176  175  181  178  185  180    ثانيه�
μ0056  /.0057  /.0055  /.0056  /.0054  /.0055   ثانيه./  
μ20  21  20  20  19  20   ساعت  

  پنجشنبه  چهارشنبه  سه شنبه  دوشنبه  يكشنبه  شنبه  
N 149  138  152  148  167  161  
  73416  76820  66304  68704  61410  67050   ثانيه∑
  456  460  448  452  445  450  نيه  ثا�
μ0021  /.0021  /.0022  /.0022  /.0022  /.0022   ثانيه./  
μ8  8  8  8  8  8   ساعت  
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 نفـر وارد ايـن سيـستم        20كه در اين سيستم صف در هـر سـاعت            يعني اين 
  . نفر در اين سيستم خدمات ارائه مي گردد  8در هر ساعت به  شده و

برابر ) C(دهندگان در اين سيستم      كه تعداد خدمات   توجه به اين  چنين با    هم
هاي  سه بوده و مدل اين سيستم هم دقيقا مثل سيستم بانكداري سنتي بوده و از شبكه               

 بـوده وآهنـگ ورود مـشتريان نيـز          M/M/Cصورت  ه  باز جكسن تبعيت نموده و ب     
  :  مي باشدصورت زير ه همانند سيستم قبلي با شكل ترسيم شده آن سيستم، ب

  
  انكداري الكترونيكنمودار آهنگ ورود و خروج مشتريان در سيستم ب: ) 4(شكل

  

  
  

  : محاسبات مربوط به اين سيستم نيز به شرح زير مي باشد
  

  :وري ضريب بهره

%83
6
5
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8*3
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2 ≈===p  
  

  : )درصد بيكاري(احتمالات حدي 

04/.
69/3
17/.
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  : معيارهاي تجمع
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  : معيارهاي زماني
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،  بـراي سيـستم بانكـداري الكترونيـك        كه با توجه به محاسـبات بـالا        يعني اين 
 افـراد    و متوسـط تجمـع     04/0درصدي از زمان كه سيستم فاقد مشتري است برابر با           

چنـين متوسـط زمـان انتظـار مـشتريان در       نفر و هم  3و 6صف به ترتيب      و در سيستم 
  .  دقيقه مي باشد34/2و 84/9سيستم و صف نيز به ترتيب 
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  و سيستم بانكداري سنتي و الكترونيك محاسبات انجام شده براي د
  

  يستم بانكداري سنتي و الكترونيك محاسبات انجام شده براي دو س: ) 5(جدول

  معيارهاي  پارامترها
   تجمع نفر

  معيارهاي
  نوع سيستم  دقيقه زماني

λنفر  μنفر  

  ضريب 
  وري بهره
 p 

  احتمالات
  П حدي 

L  L q  W W q  
  بانكداري
  سنتي

24  
  9  88%  03/0  9  7  12  4/5  

  بانكداري
  الكترونيك

20  8  83%  04/0  6  3  84/9  34/2  

    
  تحليل سئوالات تحقيق 

يجه گرفت كه متوسط زمـان انتظـار مـشتريان در            مي توان نت   5 با توجه به جدول      )1
 مي باشـد در حـالي    دقيقهwq1= 5/4 و w1=12صف بانكداري سنتي  سيستم و

كه متوسط زمان انتظـار مـشتريان در سيـستم و صـف بانكـداري الكترونيـك بـه                    
 دقيقـه مـي باشـد و ايـن زمـان در سيـستم       wq2 = 2/34 و  w2 = 9/84ترتيب 

  .تر از سيستم بانكداري سنتي مي باشدبانكداري الكترونيك كم
، مي توان نتيجه گرفت كه ميزان       5دست آمده در جدول     ه   با توجه به اطلاعات ب     )2

چنـين    و هـم   Lq1=7 و   L1=9تجمع افراد در سيستم و صـف بانكـداري سـنتي            
 = Lq2 3  وL2=6ميزان تجمع افراد در سيستم و صف بانكداري الكترونيك 

نـي ميـزان تجمـع افـراد در سيـستم بانكـداري الكترونيـك         نفر مي باشد و اين يع  
ــي تجمــع و طــول صــف در بانكــداري     ــر از بانكــداري ســنتي اســت و يعن كمت

هـا   عبارت ديگر تراكم پشت باجـه     ه  الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است، ب      
  . شعبه در بانكداري الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است

، مـي تـوان نتيجـه گرفـت كـه      5دست آمـده در جـدول    ه با توجه به اطلاعات ب     ) 3
در دو سيـستم بانكـداري      ) درصد بيكـاري  (وري و احتمالات حدي      ضريب بهره 
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 =  П 2و   p2 =83%و П1=./03و  p1=88%: سنتي و الكترونيك بـه ترتيـب  
وري در سيستم بانكداري سـنتي بيـشتر         كه ضريب بهره    مي باشد، يعني اين    04/.

چنين درصد بيكاري نيز با توجه به زياد بودن          ونيك بوده و هم   از بانكداري الكتر  
وري در اين سيستم، كمتر از بانكداري الكترونيك است و آن هم به  ضريب بهره

دليل زياد بودن تجمع افراد در بانكـداري الكترونيـك و نـسبت عكـس ضـريب                 
  . شد، مي باوري شرح داده شد ر بخش ضريب بهرهوري با تجمع افراد كه د بهره

، در مي يابيم كه متوسـط تعـداد ورود          5با توجه به اطلاعات موجود در جدول          )4
ــر ســاعت    ــستم در بانكــداري ســنتي و الكترونيــك در ه ــه سي ــراد ب   λ1=24: اف

نفر مي باشد، يعني تعداد افراد مراجعه كننـده بـه سيـستم بانكـداري       λ  20=2و
   ).<λ λ1  2(الكترونيك كمتر از بانكداري سنتي است 

  .با توجه به توضيحات به هر چهار سئوال تحقيق جواب داده شد
در اين تحقيق   ) دست آمده ه  ب  (ها و پارامترهاي موجود      ، پردازش داده  در ادامه 
  .گردد گرديد كه در ذيل به آنها اشاره مي گيري و ارائه پيشنهادهايي منجر به نتيجه

  گيري  نتيجه
كـه   در حـالي    ،مـي باشـد   % 88تي  ي سـن  وري در سيـستم بانكـدار      ضريب بهره 

كـاهش يافتـه اسـت و       % 83در سيستم بانكداري  الكترونيـك بـه          وري ضريب بهره 
 داده شـده در مـورد ضـريب       ، زيرا بنا به توضـيحات     هم كاملا واضح است   دليل آن   

مـشتريان در سيـستم و صـف        هـاي انتظـار      ها و زمـان    ، هر چه تراكم صف    وري بهره
، چنـين بنـا بـه ايـن قـضيه          ي يابـد و هـم      نيز كاهش م ـ   وري ، ضريب بهره  كاهش يابد 

ــه اســت    ــز در سيــستم بانكــداري الكترونيــك افــزايش يافت در (درصــد بيكــاري ني
  ).مي باشد 03/0و بانكداري سنتي  04/0بانكداري الكترونيك 

متوسط تجمع افراد در سيـستم بانكـداري الكترونيـك در سيـستم و صـف بـه                  
 در حالي است كـه ايـن رقـم در سيـستم بانكـداري        نفر مي باشد، اين    3 و   6ترتيب  
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يعني با فراگير شـدن بانكـداري الكترونيـك در          .  نفر مي باشد   7 و   9سنتي به ترتيب    
نظيـر و از     هـاي بـي    شعبه طول صف نيز كاهش يافته است و ايـن مـورد از موفقيـت              

اهداف بلندمدت بانكداري الكترونيك است كه مراجعه فيزيكي مشتريان به شـعب            
  .سته شود و مشتريان خود امور بانكي خود را در هر مكاني انجام دهندكا

هاي انتظار مشتريان در سيستم و صف بانكـداري الكترونيـك بـه           متوسط زمان 
ه تنها   بدان معناست كه بانكداري الكترونيك ن      . دقيقه مي باشد   34/2و   84/9ترتيب  

  ملاحظه تا حد قابل   يان نيز مشتر ، بلكه از زمان انتظار    كاسته شعب در ها از طول صف  

  .كاسته است) براي انجام خدمات مورد نظر در شعبه(اي 
   :پيشنهادها

، وضيحاتي كه در بخش قبلـي آمـده اسـت         با توجه به محاسبات انجام شده و ت       
هـاي   سزايي در كاهش تراكم صـف     ه   ب در مي يابيم كه بانكداري الكترونيك نقش      

، سريع شدن انجام خدمات بانكي و       شعبتريان به   ، كاهش مراجعه مستقيم مش    شعب
، پس بايد اين عامل و اهـرم قـوي را           انتظار مشتريان در صف مي شود     كاهش زمان   

صورت بي نقص ادامـه داد و بعـضي عوامـل كـه انجـام         ه  ها و ب   در تمام شعب بانك   
هـاي خـودپرداز، قطـع و وصـل          مثل خرابـي دسـتگاه    (سيستم بانكداري الكترونيك    

ضعف در  ضريب ايمني سيستم بانكداري  اي، ابراتي و ماهواره هاي مخ  شدن سيستم 
هاي فروش، فراگير شـدن ايـن        پايانه  هاي خود پرداز،    كم بودن دستگاه    الكترونيك،

كند  را مختل مي  ...) خدماتي و رفاهي و      ، مراكز مراكز خريد  ،ها فروشگاه در سيستم
هـا ايـن سيـستم در       ن طريق نـه تن    را از بين برد و يا تا حد مطلوبي كاهش داد، تا با اي             

، نگيزه مردم با رفع نواقص يـاد شـده  بردن اعتماد و  ا با بالا، بلكه كشور فراگير شود  
نسبت به تشويق مردم به استفاده از ابزارهاي دريافت و پرداخت الكترونيـك اقـدام               

ي هـا  ريزي مهها انتظار مي رود با برنا      از مسئولين محترم بانك مركزي و بانك      . نمود
هاي مورد نيـاز     آوري هاي مستمر به همراه جايگزيني تجهيزات و فن        دقيق و نظارت  
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قـدم محكمـي در جهـت تقويـت         ) سيـستم بانكـداري الكترونيـك     (در اين سيـستم     
  .بانكداري الكترونيك در كشور برداشته شود

 سـازي سيـستم ابزارهـاي      براي انجام تحقيقات بعدي پيشنهاد مي شود كه بهينه        
پرداز مورد توجـه قـرار گيـرد و يـك           ي خود ها دستگاه: لكترونيك نظير بانكداري ا 

پرداز، بـراي   هـاي خـود    هينه براي استقرار دسـتگاه    گيري چندين هدفه ب    مدل تصميم 
ريـزي آرمـاني     يا ارايه يك مدل برنامـه     . ها، ارائه گردد   بهينه كردن سيستم صف آن    

، كمينـه   )ف و سيـستم   داد  افراد در ص ـ    تع(چند هدفه براي كمينه نمودن طول صف        
مثـل هزينـه    (هـاي صـف      ، كمينه نمودن هزينـه    نمودن زمان انتظار مشتريان در صف     

كمينـه كـردن درصـد      (وري سيـستم     بيشسينه نمودن درصد بهره    و) حقوق كاركنان 
  .نيز مي تواند يكي از موارد پيشنهادي باشد) بيكاري سيستم
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ديدگاه مديران نسبت به ايجاد مديريت مكانيزاسيون آرشيو تصويري 
   سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران

  
   1زهرا اباذريدكتر 

   2سيد رسول تودار
  3رسول عباسي
      4مجتبي نصيري

  

  چكيده
 هدف از اين پژوهش ديدگاه مديران نسبت به ايجاد مديريت مكانيزاسيون آرشيو تصويري

 نفر 156جامعه آماري اين پژوهش را . مركزي سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران است
بررسي آماري توسط نرم افزار و اكسل . باشد از مديران آرشيو مركزي سازمان صدا و سيما مي

مديران .  مورد تجزيه و تحليل قرار گرفته استSPSSافزار  سپس با استفاده از نرم انجام گرفته و
معتقدند براي انتخاب نرم افزار آرشيو ديجيتال بايد نرم افزاري انتخاب شود كه تواناي كليه امور 

 درصد سپر راحتي استفاده از سيستم ديجيتال را 6/27 يعني .مربوط به خدمات آرشيو را داشته باشد
اند  نوان كرده درصد نيز امكان استفاده از آرشيوهاي ديگر سازمان را ع8/13چنين   هم.داشته باشد

 درصد نيز سازگاري با سخت افزار موجود در آرشيو ديجيتال و سازگاري با شبكه مخابراتي 4/22
اندازي سيستم مكانيزاسيون  دهد كه مديران از راه چنين نتايج نشان مي هم .اند سازمان را ذكر كرده

هاي  ز آنها، نياز به آموزشاما بايد توجه داشت كه در آغا كنند مي استقبال تصويري ديجيتال آرشيو
  .ضروري پيرامون مفاهيم آرشيو ديجيتال و نحوة كار با سيستم مكانيزاسيون سيستم آرشيو را دارند

آرشيو ديجيتال، آرشيو تصويري، مكانيزاسيون، سازمان صدا و سيماي  :هاي كليدي واژه
  . جمهوري اسلامي ايران

                                                           
   ) ABAZARI39@GMAIL.COM( رساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال استاديار گروه كتابداري و اطلاع -1
   )Toudar@YAHOO.COM( رساني دانشگاه آزاد اسلامي واحد چالوس كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع -2
   )rabbasi206@gmali.com( دانشجوي دكتراي تعليم تربيت دانشگاه پداگوژي تاجيكستان -3
   )nasiri59_mojtaba@YAHOO.COM( كارشناسي ارشد مديريت دانشگاه آزاد اسلامي واحد رامسر-4
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  مقدمه 
هاي خبـري،     و توليد روز افزون برنامه     هاي تلويزيوني  با ايجاد و گسترش شبكه    

هـا و اسـتديوم هـاي        ثبت محـصولات گـروه     سينمايي، فرهنگي، سياسي، سرگرمي،  
داري از منبـع آخـرين       در چرخه حيات يك محصول در آرشيو سازمان، نگـه          توليد

لذا اختصاص محلي براي نگهداري فيزيكي،      . گام در مرحله تهيه محصول مي باشد      
چنين به جهت بازيابي، ارائه خدمات بـه مراجعـان امـر كـاملاً         هم ها و  حفاظت از آن  

يد و مي توان به بخش عظيمي از آرزوي ديرين همگان           آبديهي و واجب به نظرمي      
  .دست يافت

به لحـاظ حجـم عظـيم و اهميـت بـالاي مـواد آرشـيوي موجـود در آرشـيوي                    
ن هـدف   موجود در آرشيو تصويري مركزي صدا و سيماي جمهوري اسـلامي ايـرا            

پـذيري   نهايي انتقال و تبديل منابع آنالوگ به ديجيتال به جهت حفاظـت و دسـترس              
منابع به كاربران با رعايت ضوابط استفاده از برنامه آنـالوگ بـه ديجيتـال بـه جهـت                   

ــت ــترس و حفاظ ــذيري دس ــابع پ ــالوگ من ــه آن ــال ب ــه ديجيت ــت ب ــت جه               و حفاظ

 ها اسـت و دسـت       رعايت ضوابط استفاده از برنامه     پذيري منابع به كاربران با     دسترس

طـور كامـل مـدنظر داشـته     ه را ب ـسازي بايـد دو هـدف فـوق     اندركاران امر ديجيتال 
  .باشند

هاي مجزايـي بـه نـام        سيماي جمهوري اسلامي ايـران واحـد       در سازمان صدا و   
آرشيو موجود مي باشد كه محل حفظ و نگهداري منـابع صـوتي وتـصويري اسـت                 

سازي،  آرشيو ذخيره  مرتبط مسئولين و مديران آگاهي عدم ي اوقات به دليل   ولي گاه 
در .هاي سنتي و قديمي انجام مي پذيرد       سازماندهي، بازيابي و ارائه خدمات به شيوه      

اين صورت كاربران و مراجعه كنندگان بسياري به دليل عدم اطلاع رساني صـحيح              
  . و محروم مي مانندو به موقع از دسترسي گنجينه هاي با ارزش آرشي

با ورود فن آوري رايانه بر زندگي و پيشرفت روز بـه روز علـوم الكترونيـك،                 
هـر  . ها گـذارده اسـت   اي بر علم كتابداري و كتابخانه ها و آرشيو تأثير قابل ملاحظه 
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    هاي آغازين كتابداران و آرشيو داران متعـصبانه بـا ايـن علـم برخـورد                 چند در سال  
هـا مـي شـدند ولـي بـا           هـا و آرشـيو      تأثير مثبت رايانه در كتابخانـه      مي كردند و مانع   

هـا،   ها و آرشيو   تسهيل در وظايف كتابخانه    گذشت زمان و آگاه شدن از نقش آن و        
ها و آرشيوها در سطح جهان رايانه در جايگاه اصـلي           عقب نماندن از ديگر كتابخانه    

  ). 1385ادمونسون، (خود قرار گرفت 
هاي ديجيتـال و بـه       يآور با پيشرفت هاي فراوان در زمينه فن      هاي اخير    در سال 

پذيري  هاي وارده، دسترس   جلوگيري از آسيب   سازي مواد آرشيوي،  منظور متمركز 
ــر، اطــلاع تــر و آســان ســريع ــابي،  رســاني گــسترده فــراهم ت آوري تــسهيلات بازاري

اند  شده ديجيتالي آرشيوي مواد به آنالوگ آرشيوي به تبديل مواد   مصمم متخصصان
كه به عنوان جزيي از عناصر اطلاعاتي آرشيو ديجيتال محـسوب مـي شـوند كـه از                  

ــبكه  ــق ش ــطح        طري ــرار دادن س ــا ق ــن ب ــورت آف لاي ــه ص ــا ب ــت و ي ــاي اينترن            ه
  .پذيري در اختيار همگان قرار داده مي شود دسترس

 حـال  سـازي طـرح نـو و در عـين      هاي ديجيتال  اندازي طرح  جايي كه راه   از آن 
بر هستند و سازمان صدا و سيماي جمهـوري اسـلامي ايـران              بسيار پرزحمت و هزينه   

ن شده  آ در اين پژوهش سعي بر       .سازي است  هاي اوليه پروژه عظيم ديجيتال     در گام 
كه با بررسي وضعيت حاضر، ارزيابي طـرح در حـال اجـرا و تعيـين نكـات مـبهم و                     

داري از    در كار سيستم، حفاظـت و نگـه        سهولت(اشتباه، در رسيدن به نتيجه دلخواه       
هـاي اجـراي طـرح       و جبران هزينه  ) مواد آرشيوي افزايش دسترسي كاربران به منابع      

  . شود
هــدف از پــژوهش حاضــر، بررســي مــديريت مكانيزاســيون آرشــيو ديجيتــال  
تصويري مركزي سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران از ديـد مـديران در       

.  آرشيو ديجيتال تصويري و استفاده بهينـه از منـابع آن اسـت     جهت كمك به توسعه   
زمان با شناسايي، تهيه امكانات و تجهيـزات مـورد نيـاز بـراي ايجـاد آرشـيو                   كه هم 

ــالي در راه     ــشكلات احتم ــع و م ــناخت موان ــي، ش ــال بررس ــستم   ديجيت ــدازي سي ان
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     بــا مكانيزاسـيون آرشـيو ديجيتـال تـصويري مركـزي سـازمان صـدا وسـيما و نهايتـاً         
ريزي دقيق، علمي و عملي جهت  رفع اشكالات آرشيو ديجيتال فراهم آيد تا               برنامه

 در نتيجه بستر مناسبي جهت گردآوري، تبديل منابع آنالوگ به ديجيتـال، سـرويس             

دهي به كاربران با ارائه خدمات با كيفيت خوب در كمترين زمان ممكن كـه يكـي                 
  .داز اهداف مهم آرشيو است فراهم گرد

داري بهتر با مانـدگاري      اندازي آرشيو ديجيتال، حفاظت و نگه      هدف ديگر راه  
آوري اطلاعـات و رايانـه    در طولاني مدت از منابع تصويري با كمك گرفتن از فـن    

  .است
تخصـصي آرشـيو، افـزايش      هـاي غير   ديگر، سهولت وحذف فعاليت   از اهداف   

  كمك به تهيه گزارش    آرشيوداران، توسط هاي فني و تخصصي    وري در بخش   بهره

  . هاي مختلف مي باشد ها و آمارها در بخش
   خاص صـدا و سـيماي جمهـوري اسـلامي ايـران             با توجه به اهداف و وظايف     

  : مي توان گفت كه ايجاد آرشيو ديجيتال در اين سازمان داراي اهداف زير است
اعه داري و اش ايجاد بستري مناسب براي گردآوري، سازماندهي، حفاظت، نگه .1

  .هاي ساخته شده در سازمان صدا و سيما اطلاعات مربوط به برنامه
  .سهولت دسترسي اعضاي آرشيو و مديران به اطلاعات و منابع تصويري .2
 . هاي مختلف تصويري ارئه خدمات اطلاعاتي در سطوح مختلف با كيفيت .3

 .داري و سازماندهي اطلاعات كاهش هزينه هاي توليد، نگه .4

   اي توليد شده در سطوح سازمان و جلوگيري از ساخت ه آگاهي از برنامه .5
 .هايي با موضوعات مشابه و تكراري برنامه

ها با موضوعات  مندان برنامه هارتباط سهل و سريع طيف گسترده مخاطبان و علاق .6
 .مختلف
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هاي آرشيو  درب. با ايجاد آرشيو ديجيتال اطلاعات هميشه در دسترس هستند .7
   كنندگان آن بسته نيست، منابع تصويري گم  تفادهديجيتال هرگز بر روي اس

 .كنند تصوير پيدا نمي كيفيت حتي افت و شوند ها جابجا نمي شوند يا در قفسه نمي

  ابزار و روش
در اين پژوهش براي بررسي مديريت و روند ايجاد آرشيو ديجيتـال تـصويري          

روش پيمايـشي   سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران از لحـاظ مـديران از              
  .تحليلي استفاده شده است

  جامعه مورد مطالعه 
در اين پژوهش جامعه مورد مطالعه آرشيو تـصويري مركـزي سـازمان صـدا و       
سيماي جمهوري اسلامي ايران به دليل مركزيـت و اهميـت بـالا از نظـر امكانـات و        

وهش  نفر از مديران در اين پژ      156 و   .تجهيزات در سطح سازمان انتخاب شده است      
  .همكاري كرده و به سؤالات جواب داده اند

  روش گردآوري اطلاعات 
براي گردآوري اطلاعات در اين پـژوهش از مـديران بـا اسـتفاده از سـؤالات                 

  .آوري اطلاعات استفاده شده است بسته جهت جمع

  روش تجزيه و تحليل اطلاعات
 و  SPSSم افـزار ها از طريق جداول لازم با اسـتفاده از نـر   تجزيه و تحليل يافته
  .اكسل انجام شده است
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  هاي تحقيق يافته
  :هاي تحقيق پرسش

آيا سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران از طريق مديريت مكانيزاسيون  .1
داري منابع، ارائه خدمات و اطلاع رساني  آرشيو ديجيتال، به حفاظت و نگه

  بهتر دسترسي پيدا مي كند؟
  و ديجيتال كدامند؟ هاي آرشي ترين ويژگي مهم .2
 اندازي مكانيزاسيون آرشيو از نظرات مديران استفاده مي شود؟ آيا در راه .3

 آيا مديران با مفاهيم آرشيو ديجيتال آشنا هستند؟ .4

هاي لازم جهت كار با سيستم مكانيزاسيون آرشيو ديجيتال  آيا مديران آموزش .5
 اند؟ مركزي صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران گذرانده

 ترين ويژگي هاي نرم افزار آرشيو ديجيتال كدامند؟ ممه .6

  
هاي مختلف آرشيو مركزي از  توزيع فراواني استفاده از كامپيوتر در فعاليت:  )1(جدول

  ديدگاه مديران
 درصد فراواني شرح

 3/40 139 جستجو اطلاعات

 7/20 71 بازبيني

 6/20 71 تكثير كپي و دريافت

 5/18 64 امانت

 100 345 جمع

  

 حاكي از آن است كه بالاترين توزيع فراواني در استفاده از كامپيوتر             1جدول  
 درصـد جـستجوي اطلاعـات اسـت،         3/40هاي مختلف آرشـيو مركـزي        در فعاليت 

 در صد تكثير و كپي و دريافت و امانـت  6/20چنين  درصد بازبيني و هم    6/20سپس  
  .ص داده است درصد كمترين ميزان فراواني را به خود اختصا5/18با 
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  توزيع فراواني نحوه استخراج اطلاعات مورد نياز توسط مديران:  )2(جدول
 درصد فراواني شرح

 2/39 133 ها دان برگه

 3/28 96 كتابدار مرجع

 8/16 57 كامپيوتر

 7/15 53 ها فيلم شناسي

 100 339 جمع

  

راج اطلاعات  نشان مي دهد كه بالاترين توزيع فراواني در نحوه استخ   2جدول  
 درصـد و    3/28سپس كتابدار مرجع      درصد و  2/39ها با    دان وسيله برگه ه  مورد نياز ب  
 درصـد بـه مـديران       6/15شناسي با     درصد بوده و كمترين ميزان فيلم      8/16كامپيوتر  

  .در استخراج اطلاعات مورد نياز، مورد استفاده قرار گرفته شده است
  

ترسي به منابع اطلاعاتي و تصاوير دلخواه از ديدگاه توزيع فراواني اهميت دس:  )3(جدول
  مديران

 درصد فراواني شرح

 2/87 136 خيلي زياد

 8/12 20 زياد

 0 0 متوسط

 0 0 كم

 0 0 خيلي كم

 100 156 جمع

  

 نشان مي دهد كه بيشترين توزيع فراواني اهميت دسترسـي سـريع بـه               3 جدول
 درصد خيلي زياد و سپس      2/87گاه مديران   منابع اطلاعاتي و تصاوير دلخواه از ديد      

  .  درصد به ميزان زياد داراي اهميت بوده است8/12
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توزيع فراواني اهميت روز آمد بودن اطلاعات آرشيو مركزي از ديدگاه :  )4(جدول
  مديران

 درصد فراواني شرح

 1/80 125 خيلي زياد

 9/19 31 زياد

 0 0 متوسط

 0 0 كم

 0 0 خيلي كم

 100 156 جمع
  

 حاكي از آن است كه بيشترين توزيع فراواني اهميت روز آمد بـودن              4جدول  
 درصـد   9/19 درصد خيلي زياد و      1/80اطلاعات آرشيو مركزي از ديدگاه مديران       

  .زياد بوده است
  

  توزيع فراواني ميزان آشنايي مديران با مفاهيم آرشيو ديجيتال:  )5(جدول
 درصد فراواني شرح

 4/19 30 بله

 6/80 126 خير

 100 156 جمع

    

 درصد از مديران با مفـاهيم آرشـيو ديجيتـال           6/80 نشان مي دهد كه      5جدول  
  . درصد از مديران با مفاهيم آرشيو ديجيتال آشنا هستند4/19آشنا نيستند و 

  
  توزيع فراواني ميزان آشنايي مديران آرشيو مركزي با كامپيوتر:  )6(جدول

 درصد فراواني شرح

 9/93 31 لهب

 1/6 2 خير

 100 33 جمع
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 درصـد از مـديران بـا طـرز كـار كـامپيوتر              9/93 نشان مـي دهـد كـه         6جدول  
  . درصد از مديران آگاهي از طرز كار با كامپيوتر ندارند1/6آشنايي دارند و تنها 

  
توزيع فراواني ضرورت مكانيزاسيون آرشيو ديجيتال در سازمان صدا و سيما از  : )7(جدول

  يدگاه مديراند
  

 درصد فراواني شرح

 9/90 30 بله

 1/9 3 خير

 100 33 جمع

  

انـدازي مكانيزاسـيون      درصـد از مـديران راه      9/90 نشان مي دهد كـه       7جدول  
 درصد 1/9آرشيو ديجيتال در سازمان صدا و سيما را امري ضروري مي دانند و تنها 

ال در سازمان صـدا و سـيما   ديجيتاز مديران موافق با راه اندازي مكانيزاسيون آرشيو   
   .نيستند

  
  توزيع فراواني آموزش بيشتر كامپيوتر به مديران:  )8(جدول

 درصد فراواني شرح

 9/96 31 بله

 1/3 2 خير

 100 33 جمع
  

 درصد از مـديران احـساس نيـاز بـه آمـوزش             9/96 نشان مي دهد كه      8جدول  
صـد از مـديران احـساس نيـاز بـه            در 1/3در زمينـه كـار بـا كـامپيوتر دارنـد و              بيشتر

  .آموزش بيشتر در زمينه كار با كامپيوتر را ندارند
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  توزيع فراواني گذراندن دوره آموزشي آرشيو ديجيتال براي مديران:  )9(جدول
 درصد فراواني شرح

 2/21 7 بله

 8/78 26 خير

 100 33 جمع

  

دوره در مـورد     درصد از مديران تـا بـه حـال           8/78 نشان مي دهد كه      9 جدول
 درصد از مـديران آمـوزش هـاي پيرامـون           2/21اند و فقط     آرشيوديجيتال نگذرانده 

  .اند آرشيو ديجيتال را گذرانده
    

  ريزي آموزشي آرشيو ديجيتال براي مديران توزيع فراواني روش برنامه : )10(جدول
 درصد فراواني شرح

 6/38 17 دوره هاي آموزشي فشرده كوتاه مدت

 6/38 17  حين كارآموزش در

 9/15 7 كارگاه آموزشي

 9/6 3 آموزش توسط ساير همكاران

 100 44 جمع
  

ريـزي    نشان مي دهد كـه بـالاترين توزيـع فراوانـي در روش برنامـه               10جدول  
هـاي آموزشـي فـشرده      درصـد دوره   6/38آموزش آرشيو ديجيتال براي مـديران بـا         

 درصد از مديران موافـق      9/15چنين آموزش در حين كار است و         كوتاه مدت و هم   
 درصد از مديران موافق به اموزش توسط 9/6با كارگاه هاي آموزشي هستند و فقط 

  .ساير همكاران بوده اند
  
  
  
  



  ... ديدگاه مديران نسبت به ايجاد مديريت
   

 

201

  اندازي آرشيو ديجيتال از ديدگاه مديران توزيع فراواني اهداف راه:  )11(جدول
 درصد فراواني شرح

 4/36 20 در ارائه خدماتافزايش سرعت 

 1/29 16 ارائه بهتر خدمات

 4/16 9 كاهش وظايف وقت گير مديران

 1/9 5 همگام بودن با بخشهاي توليدي

 6/3 2 كاهش هزينه ها

 6/3 2 تهيه گزارش مديريت

 8/1 1 كاهش نيروي انساني آرشيودار

 100 55 جمع
  

انـدازي آرشـيو     هـداف راه   نشان مي دهد بـالاترين توزيـع فراوانـي ا          11جدول  
از اهداف ديگـر آن     .  درصد است  4/36ديجيتال افزايش سرعت در ارائه خدمات با        

 درصـد،   4/16گيـر مـديران       درصد، كـاهش وظـايف وقـت       1/29ارائه خدمات بهتر  
 درصـد، تهيـه     3/6هـا     درصد، كـاهش هزينـه     1/9هاي توليدي    همگام بودن با بخش   

  .. كاهش نيروي انساني مديران است درصد8/1 درصد و 6/3گزارش مديريت 
  

  توزيع فراواني ويژگي هاي نرم افزار آرشيو ديجيتال از ديدگاه مديران : )12(جدول
 درصد فراواني شرح

 6/31 18 سرعت بازيابي بالا

 8/29 17 كيفيت بالاي تصاوير

 1/21 12 جيتجوي راحت تصاوير

 5/10 6 دقت بالا

 7 4 سهولت در كار

 100 57 جمع

  

هـاي آرشـيو      حاكي از آن است كه بالاترين توزيع فراواني ويژگـي          12جدول  
مـديران معتقدنـد كيفيـت بـالاي        .  درصد سرعت بازيابي بالا اسـت      6/31ديجيتال با   

هاي ديگر آرشيو ديجيتال است و سـپس جـستجوي           درصد از ويژگي   8/29تصاوير  
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 درصــد 7يتــاً  درصــد اســت و نها5/10  درصــد و دقــت زيــاد1/21راحــت تــصاوير 
  . سهولت در كار از ويژگي هاي ديگر آرشيو ديجيتال از ديدگاه مديران مي باشد

  
  توزيع فراواني دلايل انتخاب نرم افزار آرشيو ديجيتال از ديدگاه مديران:  )13(جدول

 درصد فراواني شرح

 6/27 16 توانايي ارائه كليه امور مربوط مربوط به خدمات آرشيوي: الف

 1/24 114 استفاده از سيستم آرشيو ديجيتالراحتي :ب

 8/13 8 امكان استفاده از آرشيوهاي ديگر سازمان:د

 1/12 7 سازگاري با سخت افزار موجود در آرشيو ديجيتال: ه

 3/10 6 سازگاري با شبكه مخابراتي سازمان:ج

 9/6 4 پشتيباني و خدمات پس از فروش توسط توليد كننده: ط

 2/5 3 تلف توسط شركت توليد كننده نرم افزارآموزش هاي مخ: و

 100 58 جمع
  

 نشان مي دهد كـه بـالاترين توزيـع فراوانـي در انتخـاب نـرم افـزار                    13 جدول
 درصد توانايي ارائه كليه امور مربوط بـه خـدمات آرشـيوي         6/27آرشيو ديجيتال با    

 1/24 كاربران   بوده و سپس راحتي استفاده از سيستم آرشيو ديجيتال براي مديران و           
 درصـد،   8/13درصد، امكان استفاده توسط آرشيوهاي ديگر سازمان صـدا و سـيما             

 درصـد، سـازگاري بـا       1/12سازگاري با سخت افـزار موجـود در آرشـيو ديجيتـال             
 درصـد ، پـشتيباني و خـدمات پـس از     3/10شبكه مخـابراتي سـازمان صـدا و سـيما      

اً آموزش هاي مختلف توسط طـرح   درصد و نهايت9/6فروش توسط طراح نرم افزار   
  . درصد مي باشد2/5نرم افزار 
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  توزيع فراواني معايب راه اندازي آرشيو ديجيتال از ديدگاه مديران:  )14(جدول
 درصد فراواني شرح

 4/44 16 عدم نظارت بر امور امانت دهي مراجعان

 1/36 10 ازبين رفتن اطلاعات

 5/19 7 تغيير عناوين شغلي

 100 33 جمع
  

 نشان مي دهد كه بالاترين توزيع فراواني معايب راه اندازي آرشـيو             14جدول  
دهي مراجعان با بالاترين توزيع فراواني معايـب         ديجيتال، عدم نظارت بر امور امانت     

 درصد بوده و سپس از بين رفتن اطلاعات ديجيتـال           4/44اندازي آرشيو ديجيتال   راه
 درصد تغييـر  5/19د و كمترين توزيع فراواني با        درص 1/36به دليل اختلالات شبكه     

بـوده   اندازي آرشيو ديجيتال از ديـدگاه مـديران        عناوين شغلي مديران از معايب راه     
  .است

  نتايج و بحث
ه هـاي ذيـل ب ـ     هاي اساسي پژوهش با بررسي جداول يافته       جهت پاسخ به سؤال   

  :دست آمد
دا و سـيماي جمهـوري      در پاسخ به سؤال اول پژوهش مبني بر آيا سـازمان ص ـ           

داري منـابع،    اسلامي ايران از طريق مكانيزاسيون آرشيو ديجيتال، به حفاظـت و نگـه            
نتـايج نـشان مـي دهـد كـه           .رساني بهتر دسترسي پيدا مي كند      ارائه خدمات و اطلاع   

 درصـد جـستجوي راحـت       1/22 درصد سرعت بـالا در بازاريـابي،         3/36كاربران با   
  كيفيت خـوب تـصاوير معتقدنـد كـه از راه           5/20لا و    درصد دقت با   1/22،  تصاوير

اندازي مكانيزاسيون آرشيو ديجيتـال ارائـه خـدمات و اطـلاع رسـاني و حفاظـت و                  
  .نگهداري از منابع بهتر صورت مي پذيرد

هاي آرشيو ديجيتـال     ترين ويژگي  در پاسخ به سؤال دوم پژوهشي مبني بر مهم        
 6/31شـيو ديجيتـال از نظـر مـديران          هـاي مهـم آر     كدامند بر اساس جدول، ويژگي    
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 درصد جستجوي راحت تصاوير،     1/21 درصد كيفيت بالاي تصاوير،      8/29درصد،  
تـرين ويژگـي آرشـيو ديجيتـال در           درصد دقت بالاي تصاوير آرشـيوي مهـم        5/10

  .سازمان صدا و سيما است
انــدازي مكانيزاســيون آرشــيو  در پاســخ  بــه ســؤال ســوم پژوهــشي آيــا در راه 

 درصـد از    8/93هـا نـشان داد،       ل از نظرات مـديران اسـتفاده مـي شـود، يافتـه            ديجيتا
 2/6انـد و فقـط       مديران دخالتي در راه اندازي مكانيزاسيون آرشيو ديجيتـال نداشـته          

اندازي مكانيزاسيون آرشـيو ديجيتـال     سازي و راه   درصد از مديران در طراحي، پياده     
هـا و  ه دليـل عـدم بررسـي نياز    وردن طـرح ب ـ   اند و امكـان شكـست خ ـ       دخالت داشته 

  .هاي مديران در آينده وجود خواهد داشت خواست
در پاسخ به سؤال چهارم پژوهشي مبني بر آيا مديران با مفاهيم آرشيو ديجيتال              

 درصد از مديران با مفاهيم آرشيو ديجيتال آشنا         8/75 بر اساس جدول،   .آشنا هستند 
با بررسي . هيم آرشيو ديجيتال آشنا هستند     درصد از مديران با مفا     2/24نيستند و تنها    

قواعـد و    دست آمد كه كاركنان  و مديران از نظـر مبـاني نظـري،             ه  آمار اين نتيجه ب   
آوري ديجيتال در بستر مناسبي قرار ندارند و در صورت عـدم آمـوزش               تأثيرات فن 

مناسب در اسرع وقت، امكان شكست خوردن طرح طـولاني مـدت وجـود خواهـد        
  .داشت

هـاي لازم جهـت كـار بـا          اسخ به سؤال پنجم پژوهشي آيا مديران آموزش       در پ 
سيستم مكانيزاسيون آرشيو ديجيتال مركزي صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايـران            

 درصـد از مـديران آمـوزش جهـت كـار بـا          8/78گذرانده اند، بـر اسـاس جـدول ،          
لامي ايـران   سيستم مكانيزاسيون آرشيو ديجيتال مركزي صدا و سيماي جمهوري اس         

هـايي جهـت كـار بـا سيـستم            درصد از مديران آموزش    2/21اند و فقط     را نگذرانده 
مكانيزاسيون ارشـيو ديجيتـال مركـزي صـدا و سـيماي جمهـوري اسـلامي ايـران را            

  .اند گذرانده
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هـاي نـرم افـزار       تـرين ويژگـي    در پاسخ به سؤال ششم پژوهشي مبنـي بـر مهـم           
هـاي نـرم افـزار       دول، از نظر مـديران ، ويژگـي       آرشيو ديجيتال كدامند، بر اساس ج     

 درصد توانايي ارائه كليه امور مربوط به خـدمات آرشـيوي،    6/27آرشيو ديجيتال با    
 درصد راحتي اسـتفاده از سيـستم آرشـيو ديجيتـال بـراي مـديران و كـاربران،                1/24
 درصـد   1/12 درصد امكان اسـتفاده توسـط آرشـيوهاي ديگـر صـدا و سـيما،                 8/13

 درصـد سـازگاري بـا       3/10ي با سخت افزار موجود در آرشـيو آنـالوگ و            سازگار
  .شبكه مخابراتي سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران را مي توان نام برد

  در طراحي و ساخت نرم افزار سيستم آرشيو ديجيتـال بايـد بـا در نظـر گـرفتن                   
ان و اعـضاي ثابـت و       هاي مختلف مديران، اپراتورهاي سيستم، كاربر      هاي گروه نياز

و ) كه از طريق سايت اينترنتي به سيستم آرشيو ديجيتال متصل خواهنـد شـد    ( موقت
هاي مستقر در تهـران در       ها و شبكه   مديران آرشيو ديجيتال، آرشيوهاي مراكز استان     

نـرم افـزار    سطوح مختلف امكان دسترسي راحت را داشته باشند از جهت ديگر بايد  
سازي اطلاعات و منـابع تـصويري آرشـيو ديجيتـال            تم ذخيره آرشيو ديجيتال با سيس   

  .همپوشاني مناسب داشته باشد
  

   : كاربردي تحقيقيهاپيشنهاد
هاي پـژوهش و طـرح پيـشنهادي از تحقيـق حاضـر مـوارد ذيـل                  بر اساس يافته  
  :پيشنهاد مي شود

بررسي ساختار مخابراتي، شبكه داخلي سازمان صدا و سيماي جمهوري  .1
ي، ارتباطي جهت استفاده در ن، گسترش و بروز آوري تجهيزات فناسلامي ايرا

هاي تصويري مورد نياز  ها و فايل هاي شبكه آرشيو ديجيتال و انتقال دادهپيوند
هاي  ها و بخشهاي تعبيه شده در استوديوهاي پخش، واحد تگاهكاربران از ايس

  .مختلف
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هاي  دستگاه ،سرورها از قبيل افزاري سخت تجهيزات و امكانات تأمين و بررسي .2
و دريافت منابع ديجيتال،  هاي بازاريابي سازي، ايستگاه و ذخيره تبديل

تجهيزات مرمت و بازسازي منابع ديجيتال، تجهيزات سخت افزاري امنيتي 
 .شبكه و انباره هاي سرور ها، تهيه سخت افزار هاي پشتيبان سرورها

 از استفاده در نحوه آرشيو با مرتبط هاي آرشيو و بخش مديران مداوم آموزش .3
 .آرشيو

روز نمودن تجهيزات سخت افزاري و برنامه نرم افزاري آرشيو ديجيتال ه ب .4
گام با  تصويري مركزي سازمان صدا و سيماي جمهوري اسلامي ايران هم

 .هاي مديران توسط معاونت هاي فني سازمان صدا و سيما نيازها و خواست

تعيين  با سيما و سازمان صدا مركزي تصويري وآرشي آنالوگ منابع نمودن ديجيتال .5
 اولين در تا محتوا كوچ فرآيند  در بندي مانز تعيين و ها برنامه در بندي اولويت

اي از آثار پرمخاطب و نفيس از منابع را در  مجموعه آرشيو ديجيتال مرحله
سيب به منابع با ارزش وارد آخود جاي داده و در طولاني مدت كمترين 

 .نگردد
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  شرايط تنظيم و تدوين مقاله
   

 پژوهشي در زمينه مـديريت را    -دانشگاه آزاد اسلامي واحد تبريز مقاله هاي علمي       
شـود جهـت تـسريع در        از صاحبان مقاله درخواست مي     .كند به  زبان فارسي منتشر مي     

  .دنشرايط زير را در تدوين مقاله رعايت فرماي اعلام نتايج ارزيابي،
با فاصله و حاشيه مناسب تايپ شود و در    ) يك رو    ( A4كاغذ  مقاله ها بايد روي     

  .گرددسه نسخه به دفتر فصلنامه ارسال 
هـاي   واژه اختصاري، علائم ها، محل اشخاص، نام شامل خارجي اصطلاحات و ها نام

علمي و غيره در متن به فارسي نوشته شود و در زيرنويس همان صفحه با ذكر شماره به                  
  .شودزبان اصلي آورده 

  
 : تذكرات

 .نويسندگان است/  مقاله بر عهده نويسنده يمسئوليت محتو* 

 .ها آزاد است هيأت تحريريه در قبول يا رد و ويرايش مقاله* 

 .ها پس از وصول و پذيرش مسترد نخواهد شد مقاله* 

  .مقتضي است از ارسال همزمان مقاله به نشريات ديگر خودداري شود* 
  

  اي تهيه مقالاتشرايط پذيرش و راهنم
  

  . واژه تجاوز نكند15 و از عنوان مقاله بايد كوتاه و گويا باشد )1
هر مقاله بايد داراي يك برگ مشخصات مقاله شامل نام و نام خانوادگي  )2

، مرتبه علمي و نشاني به هر دو زبان فارسي و انگليسي، شماره )گان(نويسنده 
 . فاكس و پست الكترونيكي باشد،تلفن
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محتواي مقاله را بازگو نمايد و با تاكيد بر روش ها، نتايج و اهميت  بايد چكيده )3
 حدود( سطر 15كاربرد نتايج بوده و تمام آن در يك پاراگراف و حداكثر در 

 .بايد ترجمه كامل چكيده فارسي باشد چكيده انگليسي. نوشته شود)  واژه250

 فارسي و انگليسي  واژه بلافاصله بعد از چكيده هاي5 تا 3 در واژه هاي كليدي )4
 .آورده شود

اهداف  . بايد شامل طرح مسئله، سوابق كار و توجيه اهميت تحقيق باشدمقدمه )5
 .مطالعه به طور شفاف در انتهاي مقدمه ذكر گردد

نحوه داده سازي و شيوه اجراي  طرح آماري،  شامل وسايل كار، و روش هاابزار )6
 .پژوهش بايد مشخص و روشن بيان شود

و نتيجه ) با مرجع ( بحث مستدل   شامل درج يافته هاي تحقيق،نتايج و بحث )7
 .نتايج و بحث را مي توان با هم يا جداگانه تدوين كرد .گيري خواهد بود

شكل ها و جداول در نتايج و بحث نبايد داراي اطلاعات مشابه يا تكراري 
) هبه استثناي نقش(داده هاي جدول نبايد به صورت منحني يا نمودار  باشند،

 .تكرار شوند

 تشكر و قدرداني از موسسات و افراد زير عنوان در صورت ضرورت، )8
 . قبل از منابع آورده شود"اريزسپاسگ"

 5/2متن مقاله بايد به صورت يك ستون، يك خط درميان و با رعايت حاشيه  )9
 word  2003تايپ مقالات در نرم افزار. باشد سانتي متر از لبه ها، تايپ شده

  PDFبنابراين از ارسال مقاله بصورت فايل. توصيه مي شودميكروسافت 
  .خودداري فرماييد

عكس ها بايد داراي مقياس باشند و در صورت اقتباس از منبع ديگر بايد ذكر  )10
  .گردد
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مسئول مكاتبه هر مقاله لازم است توسط نويسندگان مقاله قبل از ارسال به اين  )11
رابطه با مقاله مربوط به شخص لذا هر گونه مسئوليتي در .دفتر مشخص گردد
  .   مكاتبه كننده است

دانشجويان دوره كاشناسي ارشد و دكترا لازم است قبل از ارسال مقاله  )12
هماهنگي و مشاوره لازم در خصوص مقاله را با استاد راهنما حتمĤ به عمل 

  .آورند
  

  شيوه نوشتن منابع در تدوين مقاله
  

   داخل مقاله-1
  )ام خانوادگي نويسنده، سال چاپ، شماره صفحه يا صفحاتن: (منابع فارسي ) الف
در مواردي كه از كتاب يا مقاله ترجمه شده به فارسي و همچنين منبع اصلي تـاليف                  

شده به زبان فارسي استفاده مي گردد و منبع مربوطه حداكثر دو نويـسنده دارد، نـام                 
  . ذكر گردد، به زبان فارسي) نه مترجم(خانوادگي نويسنده يا نويسندگان

  :به صورت
خانوادگي نويسنده به زبان فارسي، سال چاپ كتاب ترجمه شده در ايران،  نام(

  )شماره صفحه يا صفحات
  )58-54، 1381رابينز، (براي منبعي با يك نويسنده :             مثال

  )255، 1380رابينز و فريمن، (                    براي منبعي با دو نويسنده 
  

ردي كه كتاب يا مقاله ترجمه شده به فارسي، داراي بيش از سه نفر نويـسنده                در موا  
ذكـر گـردد و سـپس از واژه     ) نه متـرجم (بود بايد صرفاً  نام خانوادگي نويسنده اول       

  .استفاده گردد)) و ديگران((
  :به صورت

  ) و ديگران، سال چاپ كتاب ترجمه شده در ايران، شماره صفحه يا صفحات-( 
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  )58-54، 1381توماسون و ديگران، : (   مثال       
 

به صورت متوالي در متن مقاله      ... در مواردي كه يك منبع فارسي براي مرتبه دوم و            
  .تكرار مي گردد از روش زير استفاده  مي شود

  : به صورت
  )همان منبع، شماره صفحه يا صفحات( 

  )75همان منبع ، : (             مثال
  

  )Last Name, year, p(ي منابع انگليس) ب
 

در مواردي كه از كتاب يا مقاله به زبـان اصـلي اسـتفاده مـي گـردد و منبـع مربوطـه                       
حداكثر دو نويسنده دارد، بايد نام خانوادگي نويسنده يا نويسندگان به زبان انگليسي         

  .ذكر گردد
  )Last Name,year,p(:  به صورت

  )Robbins, 2001, 85-88(نده براي منبعي با يك نويس:               مثال
  )Stoner & Friman, 2002, 253( براي منبعي با دو نويسنده                      

 

در مواردي كه كتاب يا مقاله به زبان اصلي ، داراي بـيش از سـه نفـر نويـسنده بـود،                       
)) et al &((بايد صـرفاً  نـام خـانوادگي نويـسنده اول ذكـر گـردد و سـپس از واژه        

  .شودده استفا
  )Last Name & et al, year, p(:  به صورت
  )Thomason & et al, 2000, 214, 229: (        مثال

 

بـه صـورت متـوالي در مـتن     ... براي مرتبـه دوم و     انگليسي  در مواردي كه يك منبع       
  .مقاله تكرار مي گردد از روش زير استفاده  مي گردد

  )Ibid,  p(: به صورت
  )Ibid, 38: ( مثال      
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   صفحه منابع مقاله-2
تمام منابع ذكر شده در متن مقاله، ابتدا به ترتيب الفبايي حرف اول نام خـانوادگي                

، منظم گرديده و سپس كليه منابع فارسـي         )هم در مورد كتاب و هم مقاله      (نويسنده اول   
  .و پس از آن كليه منابع انگليسي به ترتيب ياد شده آورده شود

براي ذكر كامل آدرس منابع و به منظـور يكـسان سـازي آدرس دهـي در صـفحه                   
  :منابع، از روش زير استفاده شود

  
  :كتاب به زبان اصلي ♦

، ناشر، محل   ))عنوان كتاب ((،  )سال انتشار كتاب  (نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك    
  .نشر، نوبت چاپ، شماره جلد، شماره صفحه يا صفحات

  :مقاله به زبان اصلي ♦
، نـام مجلـه،     ))عنـوان مقالـه   ((،  )سال انتشار مجله  (نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك    

  .شماره مسلسل تكشماره ، ناشر، ماه يا فصل انتشار تكشماره ، شماره صفحه يا صفحات
  :كتاب تاليفي يا ترجمه شده به فارسي ♦

 متـرجم   ، نام و نـام خـانوادگي      ))عنوان كتاب ((نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك ،       
، ناشر، محل نشر، تـاريخ انتـشار،    )در صورت تاليفي بودن اين قسمت حذف مي گردد        (

  .نوبت چاپ، شماره جلد، شماره صفحه يا صفحات
  :مقاله از مجلات تخصصي فارسي ♦

، نام مجله، ناشر، شماره مسلسل      ))عنوان مقاله ((نام خانوادگي نويسنده، نام كوچك ،       
  .، شماره صفحه يا صفحاتتكشماره ، ماه يا فصل انتشار 

  : توجه 
پـس از نوشـتن نـام       ) در مـورد كتـاب و يـا مقالـه         (در صورت وجود چنـد نويـسنده        

خانوادگي و نام اولين نويسنده، براي هر يك از نويسندگان ديگر، ابتدا نام و سپس نـام                 
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قبل از نوشـتن نـام نويـسنده آخـر ، در منـابع فارسـي                . خانوادگي آنها نوشته خواهد شد    
  . خواهد آمد))&(( ، و در منابع خارجي علامت )) و((ف حر

در صورت اسـتفاده از منـابع اينترنتـي در مقالـه ، در صـفحه منـابع از الگوهـاي زيـر                      
  :استفاده نماييد

  :كتاب الكترونيكي ♦
، محل نـشر، ناشـر ، تـاريخ انتـشار، تـاريخ          ))عنوان كتاب ((نام خانوادگي ، نام مولف      

 نشاني دسترسي به سايت اينترنتي به طـور         <) وجود بودن در صورت م  (آخرين ويرايش 
   ]تاريخ مشاهده[ .  >كامل 

  :مقالات الكترونيكي ♦
، نـام نـشريه، دوره ، شـماره ، مـاه ، سـال،           ))عنوان مقالـه  ((نام خانوادگي ، نام مولف،      

 نـشاني دسترسـي بـه سـايت         < .[Online]) در صـورت موجـود بـودن      (شماره صفحه   
   ]تاريخ مشاهده[ . >امل اينترنتي به طور ك

  :پايان نامه يا رساله الكترونيكي ♦
، دانـشگاه،    مقطع تحصيلي و رشـته      ،   ))عنوان پايان نامه  ((نام خانوادگي ، نام نويسنده      

 نشاني دسترسـي بـه سـايت اينترنتـي بـه            < .[Online]سال دفاع از پايان نامه  يا رساله         
   ]تاريخ مشاهده[ . >طور كامل 
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  » مديريتفراسوي«راهنماي اشتراك فصلنامه
  : هشمنديم قبل از پر كردن برگه درخواست اشتراك به نكات زير توجه فرمائيد خوا •

 . كليه مكاتبات خود را با ذكر شماره اشتراك انجام دهيد  .1

 .نشاني خود را كامل و خوانا و با ذكر كد پستي بنويسيد .2

 . ريال است 10000  ريال و بها تك شماره  40000بهاي اشتراك سالانه   .3

 .ه خريد تك شماره لطفاً بطور دقيق شماره هاي درخواستي را قيد نماييددر صورت نياز ب .4

 بـه نـام دانـشگاه آزاد اسـلامي تبريـز نـزد بانـك ملـي شـعبه                    0105764204002وجه اشتراك را به حساب جاري        .5
ه  واريز كرده و فيش بانكي را به همراه فرم اشتراك تكميل شده بـه آدرس دفتـر مجل ـ                  دانشگاه آزاد اسلامي تبريز   

 . پست نماييد تا مجله هاي مورد نظر براي شما ارسال گردد 

 .هرگونه انتقاد و پيشنهادي داريد با ما در جريان بگذاريد  .6

اشتراك بصورت آبونمان از جديدترين شماره به بعد پذيرفته ميشود و شماره هاي قديمي مجله را ميبايست به  .7
 .  فرماييد تهيهقيمت تكفروشي 

 
دانـشكده   -تبريزواحـد دانـشگاه آزاد اسـلامي       -لـي ل نرسـيده بـه نمايـشگاه بـين الم         -وازه تهـران   در -تبريز: آدرس   

 مديريت ، اقتصاد و حسابداري

 3333459: تلفن و نمابر  

 5186-51575:صندوق پستي 

  » مديريت  فراسوي« اشتراك فصلنامهبرگ درخواست
  ........................ اشتراكشماره   قبلاً مشترك نبوده ام □   قبلاً مشترك بوده ام □
  : ...........................................................................................نام كتابخانه     اشتراك كتابخانه □
  .........................................: ...................................................نام سازمان      اشتراك شركت ، سازمان ، نهاد □
  : ................................................................................نام و نام خانوادگي     اشتراك تخصصي □

  .....................................................: ...........................شهرستان   : ......................................نشاني دقيق استان 
................................................................................................................................................................................

  ............................................................................................تلفن ......................... كد پستي ........ ..........................
      سال ريال بابت اشتراك       دوره   ......................... به مبلغ .........................به پيوست رسيد بانكي شماره 

........................................................................................................................................    يا خريد تك شماره هاي     
  ..............................شروع اشتراك از شماره   نسخه.............. از هر شماره 

  
  : تاريخ و امضاء      

  »فراسوي مديريت «
دانشكده مديريت ، 
 اقتصاد و حسابداري
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Managers' Views on Mechanization Management for Visual Archive of 
Islamic Republic of Iran Broadcasting (IRIB) 

 
Zahra Abazari (Ph.D.) 
 SeyedRasool Toudar 

 Rasool Abbasi 
Mojtaba Nasiri 

 
Abstract 

The purpose of this research is to study the viewpoints of managers 
on mechanization management for visual archive center in IRIB.The 
research method is a survey and data collection is carried out by using a 
questionnaire. The statistical population includes 156 managers of the 
central archive in IRIB, from among whom 33 managers were selected. 

In order to analyze the data, Excel and SPSS software are used. 
According to the findings, managers could use 36.3% speed for data 
retrieval, 22.1% easily searching pictures,21.1% high precision and 
20.5% high quality pictures. Presentation of related services and 
informatics together with safety and maintenance of optimal sources will 
be available through development of digital archive mechanization. 
80.6% of managers are not familiar with digital archive and 93.5% of 
managers haven’t passed training for mechanization system of central 
digital archive of IRIB. These results indicate that users don’t have 
enough knowledge about digital archive technology and they are 
required to pass training courses to work with mechanization system of 
central digital archive. Managers believe that there shall be chosen a 
software with ability to handle all tasks related to archive. Accordingly, 
27.6% of mangers had announced the comfort to use digital system, 
13.8% of managers explained the possibility to use organization’s other 
sources and 22.4% of managers also mentioned adaptation to current 
hardware in digital archive as well as adaptation to telecommunication 
network of the organization. Results indicate that managers have 
welcomed the exploitation of mechanization system for visual archive, 
but it is reminded that they need necessary training about digital archive 
to work with archive mechanization system.  
Key  Words: 

Visual archive, Mechanization, Islamic Republic of Iran Broadcasting 
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Electronic Banking and Banks Counter Queue Density (Case study on 

the criteria of the queues in traditional and electronic banking) 
  

Mohsen Mohammadloo 
Naser Hamidi (Ph.D.) 

Babak Hajkarimi 
Abstract 

The phenomenon of waiting in queues, with the increase in 
population density and the increasing urbanization of societies, is 
expanding more than ever before. Queuing theory is of great importance 
as a statistical technique for problem solving and system analyzing. 
Banks, as one of the most significant economic institutions, play an 
important role in monetary policy implementation (expansion and 
contraction) of the government. Compared with developed countries, 
Iranian banks are extremely busy. This may be one of the first things that 
attracts one's attention on first arriving in a foreign country. In order to 
reduce crowdedness in the banks, useful instruments such as electronic 
banking can be used. 

Using new technologies in the field of economics is one of the indices 
of the establishment of the electronic government and banking as well as 
the change in defining the society and power. To assess the role of 
electronic banking in reducing the density of the bank counter queues, 
the data on two banking systems (traditional and electronic banking) 
were collected during six working days from the branches of Zanjan 
Melli Bank (Zanjan Branch office). Following the analysis of the data 
within the framework of queuing system models, the results indicating 
the role of electronic banking in reducing the density of Bank Melli 
counter queues were obtained. 

 
Key  Words: 

Electronic banking, Queuing theory, Bank Melli Iran, Electronic 
government  
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Investigating the Relationship between Market-Orientation and 

Competitive Advantages in Iran Tractor Manufacturing Industrial Group 
 

Mohammad Faryabi (Ph.D.) 
Rana Tajvidi (M.A.) 
Mina Tajvidi (M.A.) 

 
Abstract 

Market orientation and its impact on competitive advantages is one of 
the important and key issues in marketing management. Market-oriented 
companies have a competitive advantage in quickly responding to market 
and customers’ needs. Also they act effectively in response to market 
opportunities and threats. This paper is a research that aims to investigate 
the relationship between market-orientation and competitive advantages 
in Iran Tractor Manufacturing Industrial Group. For this research a 
quantitative research methodology has been adopted. The primary data 
were collected from Iran Tractor Manufacturing Industrial Group. The 
data have been analyzed through using Lisrel software and structural 
equations methodologies. The results of this study indicate that among 3 
variables of marketing culture, intellectual market and marketing 
capability, the intellectual market has the most effect on market 
orientation and among the variables effective on competitive advantage, 
differentiation strategy has the most coefficients, which shows the 
importance of these variables. 

 
Key  Words: 

Market-Orientation, Competitive Advantages, Lisrel  
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Comparison of Career Anchors and Organizational Commitment 

amongst Physical & Non-Physical Education Faculties of Islamic Azad 
Universities in Iran 

 
Ali-Mohammad Amirtash (Ph.D.) 

Seyyed Amir-Ahmad Mozafari(Ph.D.) 
 Kazem Mehri 

Hamid Janani (Ph.D.) 
 

Abstract 
The purpose of this study was to compare career anchors and 

organizational commitment between Islamic Azad Universities PE and 
non-PE faculties. The research methodology was semi-experimental and 
the research type was Ex pose Facto. The independent variables, i.e., the 
two communities under investigation, and the dependent variable, i.e., 
career anchors and organizational commitment, were fully investigated. 
The research population includes118 PE and 360 non-PE faculty 
members of Islamic Azad Universities of Iran Provincial centers, from 
among whom 115 PE and 218 non-PE faculty members were selected 
according to Morgan's random stratified sampling table. The 
measurement tools were Schein's career anchors questionnaire and 
Meyer and Allen's organizational commitment questionnaire, which were 
used after confirming their reliability. The results indicated that there are 
significant differences regarding the subscales of career anchors between 
PE and non-PE faculty members. There was not a meaningful difference 
between the two groups regarding organizational commitment. 
Furthermore, a significant correlation was observed between career 
anchors and organizational commitment.  

 
Key  Words: 

Career anchors, Organizational commitment, Physical education and 
non-physical education faculty members 
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Measuring the Efficiency through Fuzzy Model in Data Envelopment 

Analysis 
 
 

Maryam Balaseyyed Gassir 
Esmail Alizadeh 

  

Abstract 
 

Data envelopment analysis (DEA) is used for measuring the relative 
efficiency of a group of decision-making units with various inputs in 
order to create various outputs. In order to discuss the inaccurate data, 
the fuzzy concept is introduced. In this research, we introduce a model 
for measuring the rate of efficiency with fuzzy main functions, using 
trapezoid fuzzy numbers. The main goal is to convert the fuzzy DEA 
model into absolute and accurate DEA models by applying cuts−α . A 
set of parametric problems is formulated to describe a set of absolute 
DEA models. 

 
Key  Words: 

Data envelopment analysis, Membership functions, Efficiency, 
Parametric programming 



 1390 تابستان  – 17 شماره –فراسوي مديريت  

 

222

 
Presenting a Fuzzy Tree Appraisal Model to Investigate the Systems of 

the Performance Appraisal of the Employees and to Select the Right 
Appraisal System for East Azerbaijan Branches of Islamic Azad 

University 
 

Soleyman Iranzadeh (Ph.D.) 
Davood Bagheri 
Asgar Azarkasb 

Abstract 
At the age of continuous advances, the times of value added, the age 

of numerous activities with limited facilities, and finally, the times of 
productivity enhancement, an improper system of performance appraisal 
could be an important deficiency. In this article, in order to prevent the 
cosequences of the unfavorable appraisal system in East Azerbaijan 
Branches of Islamic Azad University, we have tried to present a model of 
fuzzy tree to investigate the methods of the performance appraisal of the 
employees and to select, on the basis of this model, the right performance 
appraisal method for each branch. To do this, first the researchers 
recognized the effective factors in identifying the method of the 
performance appraisal, and then, by using these factors, the performance 
appraisal methods of employees was investigated. In this regard, the 
viewpoints of professors and the experts of human resources 
management have been used. By using the knowledge obtained from the 
experts of human resources management, a knowledge base was created, 
and through the use of the knowledge base and algorithm 3ID  and fuzzy 
sets, the model of fuzzy tree was offered. Then by distributing the 
questionnaire, the values of each variable (the effective factors in 
identifying the performance appraisal method) for each branch were 
identified. Ultimately, by using these obtained values, the priority of the 
methods of performance appraisal for each branch were specified. Later, 
by applying the fuzzy multi-criterion decision making, the researchers 
identified the priority of selecting the appraisal methods for each of these 
branches on the basis of decision value. 
Key  Words: 

Performance appraisal, Antropy, Algorithm 3ID , Decision tree, 
Knowledge base 
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Investigating the Relationship between Managers' Locus of control and 
the Job Motivation of the Staff of East Azarbaijan Islamic Azad 

Universities during 88-89 (2009-2010) 
 

Habibollah Akhondi Bonab (M.A.) 
Zahra Mousomi Shojaee 
Alireza Pirkhaefi (Ph.D.) 

Mahdi Mahdi Pour Moghaddam 
 

Abstract 
The present research has been carried out with the purpose of 

investigating the relationship between managers' locus of control and the 
job motivation of the staff of East Azarbaijan Islamic Azad Universities 
during the years 88-89 (2009-2010). The statistical population consists of 
22 branches of Islamic Azad University throughout East Azarbaijan 
Province including all the branches of region 13 of Islamic Azad 
University. Within these branches the total number of administrative 
managers and deputies was 121, and the total number of the female and 
male staff working under these managers was 2150. Sampling was done 
using Morgan's sampling formula, according to which the sample size of 
managers was 93 and that of the staff was 326. The research method is 
correlational. In order to test the hypotheses, Pearson’s correlation 
coefficient and Qui square (X2) were used. The data analysis was corried 
out through the use of descriptive and inferential statistics and by using 
SPSS software. The findings indicate that if the managers of the 
organizations have internal locus of control, they will have a more 
positive effect on their personnel. Furthermore, due to the inverse 
relationship between the managers’ external locus of control and the 
staff’s job motivation, the more a manager has external locus of control 
and behaves according to it in the organization, the more his staff’s job 
motivation will decrease. 
Key  Words: 

Locus of control, Job motivation, Islamic Azad University 
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Trip Forecasting Process Modeling in Urban Transportation 

Planning Based on Hybrid Fuzzy Inference Approach 
 

Javad Jassbi (Ph.D.) 
Payam Makvandi 

 
 

Abstract  
Urban Transportation Planning (UTP) has been one of the most 

important decisions in urban planning and development procedures in 
recent years. Meanwhile, accurate trip forecasting between two given 
regions of the city could be considered as the key success factor of urban 
transportation planning. Due to the importance of the problem, different 
models have been developed in the field. The overall problem of trip 
forecasting and transportation planning could be complicated because of 
its nature that results from the complicated nature of human behavior. 
Due to the complexity of the problem, it is always hard to develop 
forecasting models with acceptable forecasting errors and also low 
computational expenses particularly in developing countries in which 
historical data are not fully available.   

In this paper, a three phase fuzzy model is proposed to forecast trips 
flow between two given regions of a metropolitan based on mapping 
demographical and social variables to total number of trips flow. The 
overall model is to explore the subjective pattern of transportation 
experts and transfer the subjective model to a mathematical framework. 

  
Key  Words: 

Urban Transportation Planning (UTP), Fuzzy Inference System (FIS), 
Trip Forecasting 
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