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 دیدگاه فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش نیست و مسئولیت مقالات به عهده نویسندگان است.
ً
مقالات مندرج لزوما

استفاده از مطالب و تصاویر با ذکر مأخذ بلامانع است.
پروانه انتشار فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش به موجب ماده 13 قانون مطبوعات مصوب 1364/12/28 مجلس شورای 

اسلامی، از سوی اداره کل مطبوعات وزارت علوم فرهنگ و ارشاد اسلامی، طی شماره 86090 مورخ 1398/10/30 صادر شده است.
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دستورالعمل و راهنمای نویسندگان
 Q  ،مجلــه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش« مقاله‌هــای منتشــر نشــده پژوهشــی در زمینــه تخصصــی؛ مدیریــت دانــش

مدیریــت فنــاوری، مدیریــت اطلاعــات را می‌پذیــرد.

الف: ارسال مقاله
 Q .اقدام نمائید  https://www.kdip.ir جهت ارسال مقاله می‌توانید از طریق سامانه نشریه

 ب: روش نگارش
 Q  براســاس شــیوه نامــه فرهنگســتان زبــان وادب فارســی بــا حــروف خوانــا WORD  (A4( متــن مقالــه بــر روی فایــل ســاده بــا فرمــت

و تیــره تایــپ شــود. کلیــه صفحــات مقالــه از جملــه صفحاتــی کــه شــامل جــداول، تصاویــر و نمودارهــا هســتند دارای قطــع یکســان 
باشــند. در متــن مقالــه تــا حــد امــکان از نوشــتن کلمــات خارجــی خــودداری کلیــه صفحــات مقالــه دارای شــماره بــوده و از 20 صفحــه 

تجــاوز نکنــد.
 Q  ــه ــول ). ، ؟ ! :( ب ــل ق ــت نق ــب و علام ــت تعج ــوال، علام ــت س ــول، علام ــه، ویرگ ــد؛ نقط ــی مانن ــانه‌های نگارش ــه نش ــود ک ــت ش دق

، قــاب و گیومــه بــه کلماتــی کــه آن‌هــا را در میــان گرفته‌انــد  کلمــه قبــل از خــود می‌چســبند و از کلمــه بعــدی فاصلــه می‌گیرنــد. پرانتــز
می‌چســبند و از کلمــات قبلــی یــا بعــدی یــک فاصلــه دارنــد. فاصلــه بیــن کلمــات بیــش از یکــی فاصلــه نباشــد.

 Q  ــد ــد، مانن ــه، بیاین ــک کلم ــب ی ــا در قال ــم، ام ــدا از ه ــورت ج ــه ص ــت ب ــه لازم اس ــتند ک ــف هس ــزء مختل ــد ج ــات دارای چن ــی کلم برخ
ــال  ــد مث ــه باش ــزاء کلم ــان اج ــه‌ای می ــد فاصل ــوارد، نبای ــه م ــن گون ــارع و .... در ای ــی« مض ــا(، »م ــع )ه ــت جم ــوند و علام ــوند، پس پیش
ــبند از  ــم بچس ــه ه ــرف ب ــه دو ح ــدون آن ک ــه ب ــذف فاصل ــرای ح ــود«(. ب ــی ش ــه »م ــود« )و ن ــا »می‌ش ــا«( ی ــت ه ــه »دس ــت‌ها« )و ن »دس

.)-+Ctrl( ــد ــتفاده نمایی ــب اس ــن ترتی ــه ای ــم ب ــر ه ــت س ــور را پش ــای مذک کلید‌ه

ج: نحوه تهیه مقاله
 Q  و دارای چکیــده فارســی و لاتیــن بــا واژگان کلیــدی، مقدمــه، مبانــی یــا ادبیــات Word هــر مقالــه تخصصــی بایســتی تحــت نــرم افــزار

موضــوع و روش تحقیــق، نتایــج بحــث، منابــع مــورد اســتفاده و یــک خلاصــه باشــد و اصــول زیــر در آن رعایــت شــود:
ــماره 1- ــمت، محــل خدمــت، عنــوان و درجــه علمــی، ش مشــخصات نویســنده یــا نویســندگان کــه شــامل؛ نــام و نــام خانوادگــی، س

تمــاس، پســت الکترونیکــی بــه فارســی و انگلیســی و تاریــخ و محــل انجــام تحقیــق می‌باشــد، در یــک فایــل مجــزا )از قســمت فایــل 
هــای الحاقــی یــا مکمــل)  ارســال شــود در ضمــن معرفــی نویســنده مســئول الزامــی اســت.

ــی 2- ــی در پ ــالات پ ــری مق ــک س ــمتی از ی ــه قس ــر مقال ــود. اگ ــته ش ــه اول نوش ــط صفح ــه( در وس ــر در 12 کلم ــه )حداکث ــوان مقال عن
ــردد. ــر گ ــز ذک ــا‌ نی ــب مقاله‌ه ــماره ترتی ــمت و ش ــر قس ــوان ه ــراه عن ــا‌ هم ــری مقاله‌ه ــی س ــوان اصل ــد عن باش

ــاری 3- ــات اختص ــا و کلم ــداول، نموداره ــع، ج ــده از مناب ــاند. در چکی ــه را برس ــوای مقال ــد محت ــودن بای ــر ب ــن مختص ــده در عی چکی
ــود. ــته ش ــراف نوش ــک پاراگ ــام آن در ی ــد و تم ــاوز نکن ــه تج ــده از 250 کلم ــود. چکی ــتفاده نش ــم اس مبه

مقدمه شامل؛ اطلاعات مربوط به سابقه‌های موضوع، اهمیت تحقیق و مسأله مورد مطالعه می باشد.4-
مبانی یا ادبیات موضوع، محتوای تحقیق را بر اساس منابع معتبر تبیین می‌کند.5-
روش شناسی موضوع مورد پژوهش مشخص و روشن بیان گردد.6-
شــماره هــر جــدول در بــالا و ســمت راســت آن نوشــته شــود. عنــوان جــدول گویــای نتایــج منــدرج در آن باشــد، شــماره جــدول در 7-

متــن نیــز بــه تناســب اشــاره شــود.
نتایــج و بحــث را می‌تــوان بــه طــور تــوأم و یــا مجــزا منظــور کــرد. بحــث شــامل تجزیــه و تحلیــل نتایــج بــه دســت آمــده در ارتبــاط بــا 8-

تحقیــق مــورد نظــر باشــد.



منابــع مــورد اســتفاده شــامل جدیدتریــن اطلاعــات در زمینــه مــورد نظــر باشــد. فهرســت منابــع بــه ترتیــب حــروف الفبایــی؛ 9-
ــود  ــتفاده می‌ش ــنده اس ــف یــک نویس ــر مختل ــد اث ــی از چن ــود. وقت ــذاری ش ــماره گ ــب و ش ــا‌ مرت ــندگان مقاله‌ه ــی نویس ــام خانوادگ ن
ترتیــب شــماره گــذاری ایــن مقاله‌هــا برحســب ســال انتشــار آنهــا از قدیــم بــه جدیــد انجــام گیــرد. لازم بــه ذکــر اســت کلیــه منابــع مــورد 
اســتفاده در متــن بــه فارســی تنظیــم شــده و در انتهــای مقالــه، ابتــدا منابــع فارســی بــه ترتیــب حــروف الفبایــی و ســپس منابــع لاتیــن 
ــه  ــر توج ــای زی ــال ه ــه مث ــا ب ــد. لطف ــی.ای. باش ــورت )APA( ای.پ ــه ص ــی ب ــع نویس ــود. روش منب ــاره ش ــی اش ــروف الفبای ــب ح ــه ترتی ب

شــود.

مجلات و نشریات
نام خانوادگی، نام، )سال(. عنوان مقاله، نام نشریه، )شماره جلد( شماره نشریه و صفحه‌‌ها.

Poh, K. W.; Yuen, P. H., & Erkko, A. (2005). Entrepreneurship, innovation, and economic growth: 
evidence from GEM data. Small Business Economics, 24(3), 335-350.

کتب
. : ناشر نام خانوادگی، نام، )سال انتشار .)عنوان کتاب، )نام و نام خانوادگی مترجم(، نوبت چاپ، محل نشر

ــه 0-1 ــدی تهی ــای کلی ــه و واژه‌ه ــی مقال ــوان اصل ــامل عن ــی و ش ــده فارس ــق چکی ــل و دقی ــردان کام ــتی برگ ــی بایس ــده انگلیس چکی
ــود. ش

روش ارجــاع نویســی مقــالات درون‌متنــی )APA( و داخــل پرانتــز اســت؛ نــام خانوادگــی نویســنده، ســال انتشــار اثــر و شــمارۀ 1-1
صفحــه یــا صفحاتــی کــه مطلــب از آن برداشــته شــده اســت، بایــد در متــن ذکــر شــود )نــام خانوادگــی، ســال، شــمارۀ صفحــه(. بــرای 
 نــام نگارنــده بــه فارســی و ســال انتشــار اثــر بــه شمســی نوشــته شــود و بــرای منابــع لاتیــن 

ً
منابــع فارســی )تألیــف یــا ترجمــه( حتمــا

 نــام بــه انگلیســی و ســال بــه میــادی نوشــته شــود.
ً
حتمــا

د: سایر موارد
مســئولیت هــر مقالــه از نظــر محتــوای علمــی و نظــرات مطــرح شــده در متــن آن، بــه عهــده نویســنده و یــا نویســندگان مســئول 2-1

مقالــه خواهــد بــود.
تــا قبــل از پایــان مراحــل نهایــی چــاپ، در صورتــی کــه مشــخص گــردد مقالــه منتخــب بــه هــر شــکلی در جــای دیگــری بــه چــاپ 3-1

رســیده اســت از انتشــار آن جلوگیــری خواهــد شــد.
در صورتــی کــه مقالــه بــرای چــاپ پذیرفتــه نشــود در بخــش بایگانــی مجلــه محفــوظ خواهــد بــود و بــه نویســنده برگردانــده 4-1

نخواهــد شــد.
مقاله‌هــا توســط هیــأت تحریریــه و بــا همــکاری متخصصــان داوری شــده و در صــورت تصویــب بــر طبــق ضوابــط خــاص مجلــه بــه 5-1

نوبــت، چــاپ خواهــد شــد.
مجله در رد یا قبول جرح و تعدیل و ویراستاری ادبی مقاله‌ها اختیار تام دارد.6-1
به طور کلی به موارد زیر نیز توجه شود:7-1
 Q  در فایــل اصلــی مقالــه اســم نویســنده یــا نویســندگان ذکــر نشــود، مشــخصات کامــل نویســنده مســؤول و نویســندگان اعــم از

، آدرس پســتی، الکترونیکــی، شــماره تمــاس و فاکــس بــه صــورت فارســی و لاتیــن در یــک فایــل  درجــه علمــی، تخصــص، محــل کار
مجــزا و در  فایل‌هــای الحاقــی یــا مکمــل ارســال شــود.

 Q .تعداد صفحات مقاله از 20 صفحه بیش‌تر نباشد
 Q .تعداد کلمات چکیده از 250 کلمه تجاوز ننماید
 Q .و با تنظیمات از هر طرف2سانتی متر و فاصله بین خطوط در متن مقاله 1 باشد A4 مقاله در صفحه



 Q  Times New  ســایز )انــدازه( 12 و فونــت منابــع داخــل متــن b Nazanin یــا 2007، فونــت متــن مقالــه word2003 مقالــه فقــط بــا برنامه
Roman ســایز )انــدازه10( و منابــع پایــان متــن Times New Roman ســایز )انــدازه11( باشــد.

 Q  ــک آورده ــروف کوچ ــا ح ــات ب ــی کلم ــد و مابق ــزرگ باش ــرف ب ــورت ح ــه ص ــرف اول آن ب ــه اول ح ــط کلم ــن فق ــه لاتی ــه ب ــوان مقال عن
ــود. ش

 Q ... تمام اجزای مقاله در یک فایل آورده شود مانند: چکیده فارسی، لاتین، منابع، جدول ها و
 Q .جدول ها و نمودارها رنگی نباشند و از کلمات و عنوان فارسی استفاده شوند
 Q .در منابع پایان متن از گذاشتن گیومه )» یا ”( خودداری شود
 Q  »ــکاران ــار دوم از واژه »هم ــرای ب ــود و ب ــی ش ــندگان آورده م ــه نویس ــار هم ــن ب ــرای اولی ــنده دارد ب ــج نویس ــا پن ــه ت ــه س ــی ک در منابع

ــود. ــتفاده ش اس
 Q .اگر منبعی بیش از 6 نفر نویسنده دارد از همان ابتدا از واژه »همکاران« استفاده شود
 Q .در منابع داخل و پایان متن با دو نویسنده، بین نام دو نویسنده از »و در متن و &  در پایان متن« استفاده شود
 Q  ــه از ــه برگرفت ــی ک ــود. منابع ــک ش ــورت ایتالی ــه ص ــه ب ــام مجل ــد ن ــی باش ــالات م ــه از مق ــه برگرفت ــی ک ــن: در منابع ــان مت ــع پای در مناب

ــود. ــورت ایتالیــک ش ــه ص ــاب ب ــام کت ــد ن ــی باش ــاب م کت
 Q  در منابعــی کــه از نــام ســازمان اســتفاده شــده، در داخــل متــن بــرای اولیــن بــار نــام کامــل آن ســازمان ذکــر شــود و بــرای بــار دوم نــام

اختصــاری ســازمان آورده شــود.
 Q .منابع آخر متن شماره گذاری باشد )به ترتیب شماره‌های منابع فارسی ولاتین پشت سر هم بیاید
 Q .در چکیده منبع دهی مرسوم نمی باشد
 Q .کلید واژه فارسی بعد از چکیده فارسی قرار بگیرد و کلید واژه لاتین بعد از چکیده لاتین
 Q .ابتدا چکیده و واژگان فارسی، سپس چکیده و واژگان لاتین بیاید
 Q  ــز ــال در پرانت ــت س ــن لازم نیس ــل مت ــع داخ ــد در مناب ــن نباش ــذاری در مت ــماره گ ــورت ش ــه ص ــود و ب ــن آورده ش ــل مت ــع داخ مناب

ــرد. ــرار بگی ــز ق ــک پرانت ــط در ی ــره فق ــال و غی ــنده و س ــام نویس ــرد ن ــرار بگی ــری ق دیگ
 Q .منابع آخر متن، شماره گذاری نباشد و اول هرمنبع تورفتگی داشته باشد
 Q  ــه ــرش مقال ــای پذی ــه معن ــوده و ب ــریه ب ــن نش ــه ای ــت اولی ــه در فرم ــرار دادن مقال ــت ق ــوق، جه ــوارد ف ــت م ــت رعای ــر اس ــایان ذک ش

نمی‌باشــد.
 Q .دریافت مقاله صرفا به صورت الکترونیکی از طریق سامانه نشریه امکان‌پذیر است

تنظیم خلاصه )چکیده مبسوط(
، چکیده مبسوط به این ترتیب تنظیم شود. خلاصه مقاله )در پایان مقاله( یا به عبارت دیگر

 Q .تعداد واژگان بکار رفته بین 700 تا 850 واژه باشد
 Q .در چکیده مبسوط، نیازی به ارایه منبع درون متن نیست
 Q :تیترهای این بخش شامل موارد زیر باشد
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سخن سردبیر
ــاط، و  ــراری ارتب ــی در برق ــوزه علم ــا ح ــته ی ــدی آن رش ــده توانمن ــان دهن ــی نش ــه علم ــک جامع ــارات در ی ــوزه انتش ح
بیــان نیازهــا و چالش‌هــا، دســتاوردها و نیــز تولیــد دانــش در اجتمــاع اســت. بنابرایــن پویایــی فرهنگــی، اجتماعــی، 
بــه طــور  آن رصــد نمــود.  را می‌تــوان در پویایــی قلمــروی حوزه‌هــای نشــر  اقتصــادی، حرفــه‌ای و علمــی جامعــه 
معمــول در زمینه-هــای علمــی، آموزشــی و حرفــه‌ای، جلوه‌هــای تولیــد علــم و گســترش نشــر را می‌تــوان در قلمــرو 
انتشــار مجله‌هــا و کتاب‌هــای علمــی مــورد بررســی قــرار داد. در ایــن میــان، جامعــه علمــی، مطالعــه مقاله‌هــای 
ــه  ــی توصی ــای اطلاعات ــر محمل‌ه ــتر از دیگ ــی، بیش ــای علم ــن یافته‌ه ــه آخری ــریع ب ــتیابی س ــر دس ــه خاط ــریات ب نش
می‌شــود. نشــریه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش«، بــا هــدف ارائــه مجموعــه تحقیقــات و فعالیت‌هــای 
، پنجمیــن شــماره را تقدیــم حضــور اســاتید و محققیــن می‌کنــد. تــا از ایــن  علمــی در حوزه‌هــای مدیریــت و کامپیوتــر
، مقــالات علمــی، و تجربیــات ارزشــمند صاحب‌نظــران را در دســترس علاقمنــدان ارایــه نمایــد. لــذا نشــریه بــر  مســیر
ــت  ــمندان و دریاف ــران و اندیش ــا صاحب‌نظ ــتمر ب ــاط مس ــم و ارتب ــیل-های عظی ــتفاده از پتانس ــا اس ــا ب ــت ت آن اس
ــت  ــرای دریاف ــن پذی ــم آورد. بنابرای ــت را فراه ــا کیفی ــب و ب ــی مناس ــکان فضای ــان، ام ــرات ایش ــی و نظ ــالات علم مق
مقــالات علمــی و نظــرات ارزشــمند شــما عزیــزان هســتیم، باشــد کــه بــا تــاش و جدیتــی خالصانــه، در راســتای 

ــم.. ــم، گامــی انــدک و موثــر برداری رســالت علمــی کــه بــر عهــده داری



نقش انگیزه خدمت عمومی در ارتقاء عملکرد شغلی با توجه 
‌به نقش میانجی رفتار شهروندی سازمانی

ج( )مورد مطالعه: کارکنان اداره کل امور مالیاتی شهر کر

مهدی نوروزی )نویسنده مسئول(1  |  احمدعلی خائف‌الهی2  |  پرویز احمدی3
 دانش‌آموخته کارشناسی ارشد مدیریت منابع انسانی، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران1-

 دانشیار مدیریت، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران2-
 دانشیار مدیریت، دانشکده مدیریت و اقتصاد، دانشگاه تربیت مدرس، تهران، ایران3-

چکیده: 
در ســال‌های اخیــر شــکاف عملکــردی میــان بخــش خصوصــی و دولتــی موجــب شــده مفهــوم 
انگیــزه خدمــت عمومــی توجــه صاحب‌نظــران مدیریــت را بــه خــود معطــوف نمایــد. هــدف اصلــی 
، تأثیــر انگیــزه خدمــت عمومــی بــر ارتقــاء عملکــرد شــغلی کارکنــان اداره امــور مالیاتی  مقالــه حاضــر
ج بــا توجــه ‌بــه نقــش میانجــی رفتــار شــهروندی ســازمانی و بــا تاکیــد بــر مؤلفه‌هــای اصلــی  شــهر کــر
آن، ماننــد؛ جوانمــردی، نوع‌دوســتی، و وجــدان کاری می‌باشــد. لــذا تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف؛ 
ــرای  ــش‌نامه ب ــزار پرس ــه در آن اب ــت ک ــتگی اس ــی - همبس ــرا، توصیف ــوه اج ــر نح ــردی و از نظ کارب
جمــع‌آوری داده‌هــا بــه کار گفتــه شــد. جامعــه آمــاری شــامل 400 نفــر از کارکنــان اداره امــور مالیاتــی 
ج اســت کــه بــر اســاس جــدول مــورگان و روش نمونه‌گیــری تصادفــی ســاده، 196 نفــر بــه‌  شــهر کــر
عنــوان نمونــه انتخــاب شــدند. پایایــی و روایــی ابــزار تحقیــق بــا محاســبه آلفــای کرونبــاخ، پایایــی 
ترکیبــی و میانگیــن واریانــس تبییــن شــده، ارزیابــی و مــود تأییــد قــرار گرفــت. روایــی محتوایــی 
پرســش‌نامه‌ها نیــز توســط خبــرگان متخصــص در موضــوع تأییــد شــد. آزمــون مــدل مفهومــی 
بــا روش حداقــل مربعــات جزئــی بــا به‌کارگیــری نرم‌افــزار اســمارت پــی.ال.اس. انجــام شــد. نتایــج 
تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا نشــان می‌دهــد؛ انگیــزه خدمــت عمومــی بــر عملکــرد شــغلی و رفتــار 
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مقدمه -1 
توجــه بــه عواملــی کــه باعــث ایجــاد انگیــزه در کارکنــان و رفــع 
نیازهــای آنهــا می‌شــود، همچنیــن تفاوت‌هــای فــردی کارکنــان، 
کــه در بهــره‌وری  مهم‌تریــن موضوع‌هایــی بــه شــمار می‌رونــد 
نیــروی انســانی حائــز اهمیــت هســتند. انگیــزه خدمــت عمومــی 
عاملــی اســت کــه رفتــار کارکنــان را در جهــت خاصــی ســوق داده 
آنهــا  پیشــرفت  میــزان  و  فعالیت‌هــا  کمیــت  و  کیفیــت  بــر  و 
تأثیرگــذار اســت )بویــد و نویــل1، 2020؛ پــری2، 2021(. در ســال‌های 
توجــه  مــورد  بســیار  توســعه  در  انســانی  رویکــرد  نقــش  اخیــر 
نقــش  علــت  بــه  موضــوع  ایــن  اهمیــت  اســت.  گرفتــه  قــرار 
مهــم عامــل انســانی در فراینــد توســعه بــوده اســت. از آنجــا کــه 
برخــورداری  عمومــی  بخــش  ســازمان‌های  مزیــت  بزرگ‌تریــن 
بــه‌  دولت‌هــا  اســت،  باانگیــزه  و  توانمنــد  انســانی  نیــروی  از 
ــروی  ــر نی ــد از نظ ــش بای ــردی اثر‌بخ ــه عملک ــتیابی ب ــور دس منظ
ــد.  ــل کنن ــد عم ــده و هدفمن ــزی ش ــورت برنامه‌ری ــه‌ ص ــانی ب انس
کــه  ســازما‌ن‌هایی  در  افــرادی  از  بهره‌گیــری   ، منظــور بدیــن 
انگیــزه  از  برخــوردار  و  بــوده  جامعــه  بــه  خدمــت  روحیــه  دارای 
و  کارآمــدی  در  مهمــی  نقــش  می‌توانــد  عمومی‌انــد،  خدمــت 
 ، ، اســکات، نیلتــز اثر‌بخشــی نهاد‌هــای عمومــی ایفــا کنــد )ریتــز
افــرادی  کارگیــری  بــه‌‌  چگونگــی  ایــن ‌رو،  از   .)2020 الفکــس3،  و 
کنــار  در  دولتــی  بخــش  در  عمومــی  خدمــت  باانگیزه‌هــای 
شــناخت فرایند‌هــای شــکل‌گیری انگیــزه خدمــت عمومــی از 
ــت  ــران مدیری ــش متفک ــه گرای ــت ک ــی اس ــن زمینه‌های مهم‌تری
ــود  ــرای بهب ــا ب ــت. تلاش‌ه ــوده اس ــب نم ــود جل ــه خ ــی را ب دولت
عملکــرد ســازمان‌های عمومــی تــا حــدی بســتگی بــه توانایــی در 

1- Boyd, & Nowell
2- Perry
3- Ritz, Schott, Nitzl, & Alfes
4- Baines, & Kay
5- Tran, & Truong
6- Vandenabeele, Ritz, & Neumann

برانگیختــن موفقیت‌آمیــز کارکنــان و مدیــران بخــش دولتــی 
دارد. هــم زمــان بــه طــور ســنتی ایــن عقیــده در مدیریــت دولتــی 
وجــود داشــته اســت کــه کارکنــان بخــش دولتــی، بــه‌ ویــژه در 
زیــادی  حــد  تــا  بایــد  خصوصــی،  بخــش  کارکنــان  بــا  مقایســه 
شــوند.  برانگیختــه  مــردم  عمــوم  بــه  کمــک  تمایــل  طریــق  از 
بخــش  بــه  پیوســتن  بــرای  افــراد  اصلــی  انگیــزه  رو،  همیــن  از 
خصوصــی،  بخــش  کارکنــان  باانگیــزه  آن  تفــاوت  و  عمومــی 
موضوعــی اســت کــه تلاش‌هــای متعــددی پیرامــون آن صــورت 

گرفتــه اســت.

مبانی نظری -2 
نشــان‌دهنده  كاركنــان  عملكــرد  از  متعــدد  تعاریــف  وجــود 
نگریســته  مختلــف  دیدگاه‌هــای  از  عملكــرد  كــه  اســت  ایــن 
بــه  قــادر  به‌تنهایــی  كــه  اســت  مفهومــی  عملكــرد  می‌شــود. 
اصــولًا  و  سازمان‌هاســت  انحــال  حتــی  و  بقــا  وجــود  توجیــه 
فلســفه ســازمان‌ها همــان عملكــرد آن‌هــا می‌باشــد، چــرا كــه 
همــه عناصــر و زیــر مجموعه‌هــای یــك ســازمان كــه یــك نظــام 
صــورت  بــه‌  خــود  عملكــرد  بــا  می‌ســازند  را  سیســتم  یــك  یــا 
زنجیــره‌وار بقــای كل ســازمان را تضمیــن میك‌ننــد. در تعریفــی 
قانونــی  وظایــف  طبــق  افــراد  بــازده  همــان  شــغلی  عملكــرد 
نیــروی  فعالیت‌هــای  پیامــد  از  اســت  عبــارت  و  اســت  مقــرر 
ــود  ــذار می‌ش ــه او واگ ــه ب ــی ك ــام وظایف ــوص انج ــانی در خص انس
و میــزان تــاش و حــدود موفقیــت كارمنــد در اجــرای وظایــف 
شــغلی و تكالیــف رفتــاری مــورد انتظــار را بیــان میك‌نــد )بنیــس 
نیومــن6،  و  ریتــز  واندلبیــل،  2021؛  ترونــگ5،  و  تــرن  2002؛  کــی4،  و 
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2018(. آرمســترانگ )1994( عملكــرد را دســتیابی بــه اهدافــی كــه 
كــرده اســت  آن‌هــا تعییــن شــده، تعریــف  كیفیــت  كمیــت و 
)جانســون و وســترگارد1، 2017(. عملكــرد شــغلی یعنــی اعمــال 
اهــداف  بــه  رســیدن  جهــت  در  شــخص  كــه  نتایجــی  و  رفتــار 
ســازمان از خــود نشــان می‌دهــد )فینــگان2، 2000(. باباکــوس، 
ــد  ــتدلال میك‌نن ــف3 )1996( اس ــتون، و مانکری ــس، جانس کراون
ــدارد و در  ــی ن ــه آن توجه ــرد ب ــه ف ــت ك ــدی اس ــرد فراین ــه عملك ك
ــه  ــت ك ــد اس ــن )1995(، معتق ــت. برنادی ــدف اس ــدا از ه ــع ج واق
عملكــرد را بایــد بــه ‌عنــوان نتایــج كاری تعریــف كــرد زیــرا ایــن 
نتایــج قوی‌تریــن رابطــه را بــا اهــداف راهبــردی ســازمان، رضایــت 
ــه4، 2013؛  ــد )بیل ــرار میك‌نن ــادی برق ــاركت اقتص ــتریان و مش مش

وســترگارد، 2017(. و  جانســون 
بخــش  دو  بــه  را  شــغلی  عملكــرد  موتوویدلــو5  و  بورمــن 
تقســیم كردنــد عملكــرد وظیفــه‌ای و عملكــرد زمینــه‌ای. دلیلــی 
كــه ایــن تقســیم‌بندی صورت‌گرفتــه ایــن اســت كــه مقوله‌هــای 
یــا  و  اهــداف  بــه  دســت‌یافتن  جهــت  در  نقشــی  چــه  رفتــاری 
عملكــرد   .)2009 )کیــم،  دارنــد  ســازمانی  اهــداف  از  شــدن  دور 
وظیفــه‌ای در واقــع همــان وظایــف و مســئولیت‌هایی هســتند 
شــغل  شــرح  در  بــوده،  مربــوط  ســازمان  فنــی  هســته  بــه  كــه 
كاركنــان ثبــت می‌گــردد و بــه طــور مســتقیم بــا انجــام وظایــف 
محولــه یــا بــه ‌صــورت غیرمســتقیم از طریــق تأمیــن خدمــات 
و مــواد مــورد نیــاز ســازمان در ارتبــاط هســتند )بریــاق، ریتــز و 
خدمــات  جبــران  تعییــن  یــا  اســتخدام  مثــاً   ،)2018 الفکــس6، 
كاركنــان كــه از وظایــف اصلــی مدیــر منابــع انســانی اســت. ایــن 
ــر  ــغل دیگ ــه ش ــغلی ب ــی از ش ــل ‌توجه ــور قاب ــه ط ــرد ب ــوع عملك ن
متفــاوت اســت و بســتگی بــه دانــش، مهارت‌هــا و توانایی‌هــا 
دارد و شــامل؛ نقش‌هایــی معیــن و مشــخص اســت. عملكــرد 
زمینــه‌ای، بــه‌ صــورت رفتــاری كــه بــه اثربخشــی ســازمان از طریــق 
كار  ســازمانی  و  اجتماعــی  روان‌شــناختی،  زمینه‌هــای  بــر  اثــر 
كمــك میك‌نــد، تعریــف می‌شــود )ماننــد كمــك بــه همــكاران 
انتقــال  یــا  شــغل  انجــام  جهــت  داوطلبانــه  فعالیت‌هــای  یــا 
بعــدی  پنــج‌  مــدل  موتوویدلــو  و  بورمــن  دانــش(.  داوطلبانــه 

عملكــرد زمینــه‌ای را ارائــه دادنــد:

1- Jensen, & Vestergaard
2- Finegan
3- Babakus, Cravens, Johnston, & Moncrief
4- Bellé
5- Borman & Motowidlo
6- Breaugh, Ritz, & Alfes

جهــت 3- اشــتیاق  و  شــور  بــا  همــراه  اضافــی  تــاش  تــداوم 
وظایــف  تكمیــل 

انجــام بعضــی از وظایفــی كــه مربــوط بــه كار فــرد نیســت و 4-
داوطلبانــه  به‌صــورت 

كمك و همكاری با دیگران5-
تبعیت از قوانین و رویه‌های سازمان6-
تأیید، حمایت و دفاع از اهداف سازمان.7-

ویژگی‌هــای  و  تمایــات  انگیزه‌هــا،  بــه  فعالیت‌هــا  از  نــوع  ایــن 
بــه ‌صــورت نقــش  بــه ‌نــدرت  شــخصیتی فــرد بســتگی دارد و 
رســمی و مكتــوب اســت )کیــم، 2006( بنابرایــن كســی كــه بــه 
انجــام  خوبــی  بــه‌  را  آن‌هــا  كارهــای  میك‌نــد،  كمــك  دیگــران 
اســتفاده  كارا  و  مؤثــر  طــور  بــه  ســازمان  منابــع  از  و  می‌دهــد 
عملكــرد  می‌دهــد.  انجــام  را  خــود  كار  زمینــه‌ای  جنبــه  میك‌نــد 
شــغلی فــرد بــا رفتــار وی مرتبــط بــوده و شــامل چیــزی اســت كــه 
می‌شــود،  منعكــس  فــرد  اعمــال  در  و  می‌دهنــد  انجــام  مــردم 
بنابرایــن شــامل پیامدهــا و نتایــج آن اعمــال نیســت. عملكــرد 
بــه رفتارهایــی اشــاره دارد كــه بــه اهــداف ســازمان مرتبــط اســت. 
ایــن رفتارهــا می‌تواننــد از نــوع رفتارهــای مثبــت یــا رفتارهــای 
ســازمان  بــر  آن  تأثیــر  و  رفتــار  نتیجــه  از  کــه  باشــند،  منفــی 
عملكــرد  كــه  گفــت  می‌تــوان  رو  ایــن‌  از  می‌شــود.  مشــخص 
شــغلی از مجمــوع عملكــرد وظیفــه‌ای و عملكــرد غیــر وظیفــه‌ای 

تشــكیل شــده اســت.
ــدف  ــه ه ــت ک ــی اس ــرارداد اجتماع ــی ق ــهروندی نوع ــار ش رفت
 
ً
اصلــی آن ارتقــاء رفــاه و امنیــت در ســطح جامعــه اســت و ضرورتــا
بــه ایــن امــر می‌پــردازد کــه افــراد جامعــه چگونــه بایــد رفتــار کننــد 
ماهیــت  دارای  شــهروندی  رفتــار  برســند.  هــدف  ایــن  بــه  تــا 
ــن  ــه ای ــی ب ــت اجتماع ــت. ماهی ــی اس ــی و سیاس ــه اجتماع دوگان
نکتــه اشــاره دارد کــه شــهروندان چگونــه بایــد بــا یکدیگــر تعامــل 
کننــد درحالی‌کــه جنبــه سیاســی آن بــه تعامــل شــهروندان بــا 
دولــت اشــاره دارد. گرچــه هــر دو جنبــه بــرای یــک شــهروند جهــت 
مشــارکت در یــک جامعــه دموکرات اساســی هســتند. تحقیق‌‌ها 
شــهروندی  رفتــار  بــر  تأثیرگــذار  عوامــل  کــه  می‌دهــد  نشــان 

ســازمانی را می‌تــوان در چهــار دســته طبقه‌بنــدی کــرد:

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 10
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رضایــت  چــون  ویژگی‌هایــی  کارکنــان:  فــردی  ویژگی‌هــای 
حمایــت  از  ادراک  عدالــت،  ادراک  ســازمانی،  تعهــد  شــغلی، 
رفتــار  تعییــن  در  بســیاری  اهمیــت  فــردی  ابتــکار  و  رهبــری 

.)1394 مفاخــری،  و  دهقانــان،  )افجــه،  دارنــد  شــهروندی 
ویژگی‌هــای شــغلی: شــامل بازخــورد شــغلی، تکــراری بــودن 
شــغل، رضایتمنــدی درونــی شــغل اســت کــه بــه طــور معنــاداری 

ــد. ــاط دارن ــازمانی ارتب ــهروندی س ــار ش ــای رفت ــا مؤلفه‌ه ب
ویژگی‌هــای ســازمانی: ویژگی‌هــای ســازمان تــا حــدی می‌توانــد 
ــا  ــی تحقیق‌ه ــد. برخ ــذار باش ــازمانی اثرگ ــهروندی س ــار ش ــر رفت ب
ســازمانی،  انعطاف‌ناپذیــری  ســازمانی،  رســمیت  داده؛  نشــان 
شــهروندی  رفتــار  بــا  مســتمری  ارتبــاط  ســتادی  حمایــت 
ــام  ــا تم ــی ب ــی همبســتگی گروه ــاط نداشــته‌اند. ول ــازمانی ارتب س
ادراک  ســازمانی  حمایــت  و  مثبــت  ارتبــاط   OCB مؤلفه‌هــای 
شــده بــا نــوع‌ دوســتی کارکنــان ارتبــاط معنــاداری داشــته اســت 

)خائــف الهــی، نرگســیان، و باباشــاهی، 1391(.
رهبــری  رفتارهــای  رهبــری:  و  مدیریــت  ویژگی‌هــای 
تعییــن  اساســی،  تحولــی  رفتارهــای  همچــون؛  تحول‌آفریــن 
اهــداف  پذیــرش  ارتقــاء  مناســب،  مــدل  ایجــاد   ، چشــم‌انداز
گروهــی، انتظــارات عملکــردی بــالا و تحریــک معنــوی بــا رفتــار 
)بریــور1،  دارنــد  مثبتــی  معنــادار  ارتبــاط  ســازمانی  شــهروندی 
رهبــری  رفتارهــای  میــان  از  بــروک2، 2011(.  ونــدن  و  بلنــس  2011؛ 
تعامل‌گــرا، رفتــار پاداش‌دهــی اقتضایــی و از میــان ابعــاد نظریــه 
ــه  ــه مبادل ــی و نظری ــری حمایت ــار رهب ــدف، رفت ــیر - ه ــری مس رهب
ــازمانی  ــهروندی س ــار ش ــای رفت ــی مؤلفه‌ه ــا تمام ــو ب ــر - عض رهب
برمبنــای   .)2011 )میهالکیــو3،  دارنــد  مثبــت  معنــادار  ارتبــاط 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  از  شــده  انجــام  طبقه‌بندی‌هــای 
 )2000( بورمــن  و  کلمــن  و   )1991( ویلیامــز  و  آندرســون  توســط 
را  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  طبقه‌بنــدی  ســه  کلــی  بــه ‌طــور 

برشــمرد: می‌تــوان 
:OCB-I بــدون واســطه بــه افــراد خاصــی ســود  بین‌فردی4یــا 
مســائل  در  همــکاران  بــه  کــردن  کمــک‌  مثــل؛  می‌بخشــد. 

دیگــران. بــه  اطلاع‌رســانی  شــخصی، 

1- Brewer
2- Buelens, & Van den Broeck
3- Mihalcioiu
4-- Interpersonal.
5--Organizational. 
6- Job/ task.
7- Knapp, & McLean,

ماننــد؛  می‌رســاند،  ســود  ســازمان  بــه   OCB-O: ســازمانی5یا 
ســازمان. بــه  وفــاداری  اعــام  و  دادن  ارزش  و  دفــاع 

هماننــد؛  می‌شــود،  فــرد  شــغل  بــه  مربــوط  وظیفــه6:  شــغل، 
اشــتیاق بــه شــغل، تــاش بــرای توســعه شــخصی بــه‌ منظــور 

اثربخشــی.
ویژگی‌هــای رفتــار شــهروندی ســازمانی می‌توانــد از نقطــه نظــر 
مفهــوم  ایــن  بــرای  را  متفاوتــی  ابعــاد  کــه  مختلــف  محققــان 
شناســایی کرده‌انــد، متفــاوت باشــد. ولــی بــه ‌طــور کلــی می‌تــوان 

ویژگی‌هــای ذیــل را بــری آن بیــان کــرد:
ابتــکارات 8- از  و  اســت  ابتــکاری  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 

ــیاری از  ــه بس ــی ک ــن معن ــرد. بدی ــئت می‌گی ــردی نش ــتقل ف مس
ایــن رفتار‌هــا از قبــل تعریــف نشــده‌اند. اگــر چــه دانشــمندان 
ابعــاد مختلفــی را بــرای ایــن نــوع رفتــار شناســایی کرده‌انــد ولــی 

چگونگــی انجــام ایــن رفتارهــا می‌توانــد کامــاً ابتــکاری باشــد.
رفتــار شــهروندی ســازمانی اختیــاری اســت. بدیــن معنــی کــه 9-

انجــام نــدادن ایــن رفتارهــا مشــکلی بــرای کارمنــدان در ارزیابــی 
عملکــرد رســمی بــه وجــود نخواهــد آورد.

و 0-1 اثربخشــی  موفقیــت،  باعــث  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار 
لیــن7،  مــک  و  )کنــاپ  می‌شــود  ســازمانی  منافــع  بــه  رســیدن 

.)2003
بــا توجــه ‌بــه توضیحــات ارائــه شــده، رفتــار شــهروندی بــه‌ عنــوان 
رفتارهایــی توصیــف شــده اســت كــه فراتــر از عملكــرد وظیفــه‌ای 
و مهــارت فنــی فــرد قــرار می‌گیرنــد، بــه‌ عبــارت ‌دیگــر رفتارهایــی 
ماننــد حمایــت، تأییــد و پشــتیبانی از بافــت محیــط و شــرایط 
كــه  می‌شــود  شــامل  را  ســازمانی  و  اجتماعــی  روان‌شناســی 
عمــل  وظایــف  انجــام  اصلــی  تســهیل‌کننده‌های  عنــوان  بــه‌ 
میك‌ننــد. از لحــاظ منطقــی می‌تــوان حــدس زد رفتــار شــهروندی 
ســازمانی یــک محیــط کاری بهتر درون‌ســازمانی را ایجــاد می‌کند؛ 
چــرا کــه باعــث داشــتن یــک گــروه از کارکنــان می‌شــود کــه بــه 
ــد  ــرکت متعهدن ــه ش ــه ب ــی ک ــتند. کارکنان ــد هس ــرکت متعه ش
در شــرکت بــه مــدت طولانــی باقــی می‌ماننــد و محصولاتــی بــا 
کیفیــت بــالا تولیــد می‌کننــد، عــاوه بــرآن بــه موقعیــت شــرکت 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بــر اســاس رویکردهــای متنــوع و مختلــف کمــک می‌کننــد.
مفهــوم انگیــزه خدمــت عمومــی بــر پایــه ایــن فــرض اســتوار 
اســت کــه انجــام شــغلی کــه منجــر بــه ارتقــای منافــع عمومــی 
ــودی‌  ــه ‌خ ــت، ب ــودمند اس ــد و س ــردم مفی ــه م ــرای عام ــده و ب ش
اســت.  برانگیزاننــده  و  مشــوق  دولــت  کارکنــان  بــرای  خــود 
نظریــه انگیــزه خدمــت عمومــی چنیــن فــرض می‌کنــد کــه برخــی 
منافــع  مــاورای  باانگیزه‌هــای  دولتــی  کارکنــان  و  مدیــران  از 
ــهروندی، و  ــه ش ــام وظیف ــوزی، انج ــس دلس ــد؛ ح ــخصی مانن ش
فــداکاری و ایثــار بــه مشــاغل دولتــی علاقه‌منــد بــوده و از ایــن 
مهم‌تریــن  گفــت  بتــوان  شــاید  می‌شــوند.  برانگیختــه  طریــق 
« 1 در دهــه 90 میــادی  تحقیق‌هــا در ایــن زمینــه را »پــری« و »وایــز
انجــام داده‌انــد. آنــان انگیــزه خدمــت عمومــی را بــه منزلــه »نوعــی 
 
ً
ــرا ــه منحص ــی ک ــق انگیزه‌های ــرای تحق ــردی ب ــل ف ــش و تمای گرای

تعریــف  دارنــد«  ریشــه  عمومــی  ســازمان‌های  و  نهادهــا  در 
 ، کرده‌انــد )پاتیبــرون، اسریسدیســارد و فارمــن2، 2019؛ پــری و وایــز
1990(. عــاوه بــر ایــن »پــری« انگیــزه خدمــت عمومــی را در قالــب 
ایــن  اســت.  نمــوده  مفهوم‌پــردازی  چهاربعــدی  الگــوی  یــک 
: تمایــل بــه خط‌مشــی‌گذاری عمومــی، تعهــد  ابعــاد عبارت‌انــد از

بــه منافــع عمومــی، دلســوزی، ایثــار و فــداکاری.
ســه عنصــر اصلــی در تعریــف انگیــزه وجــود دارد: شــدت، بــه 
)وینراســکی  می‌شــود  مربــوط  شــخصی  سخت‌کوشــی  میــزان 
ــه  ــالا ب ــدت ب ــه ش ــت ک ــل اس ــن، نامحتم ــود ای ــا وج ــز3، 2020(. ب پرت
نتایــج مطلوبــی از نظــر عملکــرد منتهــی شــود، مگــر اینکــه ایــن 
تــاش در جهتــی هدایــت شــود کــه بــه نفــع ســازمان تمــام شــود. 
ایــن  اســت.  برخــوردار  تــداوم  بعــد  یــک  از  انگیــزه  ســرانجام   -
مــاک بــه مــدت زمانــی کــه فــرد می‌توانــد تــاش خــود را ادامــه 

دهــد، مربــوط می‌شــود )زارعــی متیــن، 1388(.
کــه  ایــن  بــر  دال  ادبیــات  در  شــواهدی  هیچ‌گونــه  اگرچــه 
ــع  ــه واق ــورد توج ــی، م ــش عموم ــنلی بخ ــت پرس PSM در مدیری
ــات  ــئله اثب ــن مس ــا ای ــت4، 2008(. ام ــدارد )برای ــود ن ــود، وج می‌ش
)ســهم(  مســاعدت   ،  PSM دارای  کارکنــان  کــه  اســت  شــده 
مثبتــی بــرای ســازمان‌های خــود دارنــد کــه احتمــالًا منجــر بــه 

1- Perry & Wise
2- Potipiroon, Srisuthisa-ard, & Faerman
3- Vinarski Peretz
4- Bright
5- Toubøl, Carlsen, Nielsen, & Brincker
6- Hameduddin, & Engbers 
7- Parola, Harari, Herst, & Prysmakova

نیلســن،  کارلســن،  )تابــول،  می‌شــود  ســازمان‌ها  اثربخشــی 
)2022 برینکــر5، 

دلیــل  بــه  ایــن ‌اســاس،  بــر   .)2007 پنــدی،  و  )مایونیهــان   
 ،)2022 انبــرس6،  و  )حامدیــون  بالاتــر  ســازمانی  تعهــد  داشــتن 

.)2003 لیــن،  مــک  و  سخت‌کوشــی)کناپ  بــه  تمایــل 
و  )نــف  بالاتــر  عملکــرد  و  بالاتــر  شــغلی  رضایــت  داشــتن 
 ،PSM کــروم، 1999(؛ ارزش اســتخدام و نگهــداری کارکنــان دارای
برجســته شــده و دلیلــی را فراهــم می‌کنــد کــه ســازمان‌ها بایــد 
 PSM مبنــای  بــر  را  خــود  انســانی  منابــع  کارمنــدان  و  مدیــران 
مدیریــت  معــروف  اصــول  پذیــرش  از  قبــل  دهنــد.  آمــوزش 
ایــن   ، بــازار مــدل  فعالیت‌هــای  یــا  خصوصــی  کار  ‌و  کســب 
تــا  شــوند  بررســی   PSM نظریــه  بســتر  در  بایــد  فعالیت‌هــا 
عمومــی  ســازمان‌های  بــرای  آن‌هــا  کاربــرد  قابلیــت  میــزان 
الهــی،  خائــف  )نعمتــی،  گــردد  مشــخص  کارکنان‌شــان  و 
کــه  فــردی  عامــل  چهــار   )2006( کیــم   .)1395 ، آذر دانایی‌فــرد، و 
نمــود:  معرفــی  را  دارنــد  ســازمانی  عملکــرد  بــر  مثبتــی  تأثیــر 
و  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  ســازمانی،  تعهــد  شــغلی،  رضایــت 
رفتــار شــهروندی ســازمانی. او ایــن موضــوع کــه ســازمان‌های 
ــل،  ــار عام ــن چه ــر در ای ــطوح بالات ــا س ــان ب ــی دارای کارکن عموم
کــه بیــن  کــرد  کــرد. او تأییــد  را بررســی  عملکــرد بهتــری دارنــد 
انگیــزه خدمــت عمومــی و رضایــت شــغلی و انگیــزه خدمــت 
عمومــی و رفتارهــای شــهروندی ســازمانی همبســتگی وجــود 
دارد و همــه ایــن عوامــل بــر عملکــرد ســازمانی مؤثرنــد. برخــی 
بایــد  عمومــی  مدیــران  کــه  کردنــد  پیشــنهاد  صاحب‌نظــران 
بداننــد چگونــه رضایــت شــغلی، نگرش‌هــا و انگیــزه خدمــت 
عمومــی کارکنــان را افزایــش دهنــد کــه منجــر بــه ارتقــای عملکــرد 
ســازمانی گــردد. ایــن پیشــنهاد اگرچــه منطقــی بــه نظــر می‌رســد 
امــا علاوه‌بــرآن انگیــزه خدمــت عمومــی را به‌عنــوان یــک جــزء 
)کیــم،  می‌دهــد  قــرار  تأکیــد  مــورد  دولتــی  مدیریــت  از  مهــم 
ــه  ــه‌ ب ــا توج ــماکاوو7، 2019(. ب ــت و پریس ــری، هرس ــو، حری 2006؛ پارال
ــژه در  ــان به‌وی ــران و کارکن ــزه مدی ــی انگی ــات، بررس ــن توضیح ای
ــان از  ــغلی آن ــرد ش ــت و عملک ــا رضای ــة آن ب ــی و رابط ــش دولت بخ
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اهمیــت زیــادی برخــوردار اســت. نظریــه انگیــزه خدمــت عمومــی 
چنیــن فــرض می‌کنــد کــه برخــی از مدیــران و کارکنــان دولتــی 
باانگیزه‌هــای مــاورای منافــع شــخصی ماننــد حــس دلســوزی، 
انجام‌وظیفــه شــهروندی، و فــداکاری و ایثــار بــه مشــاغل دولتــی 

می‌شــوند. برانگیختــه  طریــق  ایــن  از  و  بــوده  علاقه‌منــد 
)1(، خلاصــه‌ای از پیشــینه تحقیق‌‌هــای  در جــدول شــماره 
داخلــی و خارجــی مرتبــط بــا موضــوع ارائــه شــده اســت کــه در 

ادامــه بــه تشــریح آنهــا پرداختــه خواهــد شــد.

جدول )1(: خلاصه‌ای از پیشینه تحقیق‌های داخلی و خارجی 

                          نتایج تحقیق           عنوان تحقیق         محققینردیف

امیرخانی و برهانی 1
)1395(

انگیزه کارکنان بخش عمومی: 
مطالعه تأثیر ویژگی‌های شغل و رفاه 

کارکنان

نتایج نشان می‌دهد ویژگی‌های شغل در بخش عمومی هم به طور 
مستقیم و هم با درنظرگرفتن نقش میانجی رفاه کارکنان، بر انگیزه مؤثر 

است. 

رابطه میان انگیزه خدمت عمومی، فردوسی‌پور )2016(2
رفتار شهروندی سازمانی و کیفیت 

خدمات

انگیزه خدمت عمومی بر رفتار شهروندی و کیفیت خدمات ارتباط مثبت 
و معنی‌داری دارد، رفتار شهروندی نیز بر کیفیت خدمات ارتباط مثبت و 
معنی‌داری دارد. بهبود انگیزه خدمت در سازمان‌های دولتی، به بهبود 

کیفیت خدمات ارائه شده به مشتریان منجر خواهد شد

آزمون مدلی از رابطه بین انگیزه سوناریو )2013(3
خدمت عمومی، رضایت شغلی و 

رفتار شهروندی در سازمان

نتایج نشان داد که انگیزه خدمت عمومی تأثیر مثبت و معنی‌داری بر 
رضایت شغلی دارد، به این ترتیب خدمتگزاران عمومی انگیزه بیشتری 
در فراهم‌کردن خدمات عمومی داشته و احتمال بیشتری دارد که آنها از 

شغل خود راضی باشند

انگیزه خدمت عمومی، رضایت ژانگ و کان )2012(4
شغلی و رفتار شهروندی سازمانی

نتایج نشان داد که تفاوت معنی‌داری بین گروه‌های مختلف از لحاظ بلوغ 
و شغل، در میزان انگیزه خدمت عمومی وجود دارد و ارتباط بین انگیزه 

خدمت عمومی، رضایت شغلی و رفتار شهروندی سازمانی نیز مورد تأیید 
قرار گرفت

پیشینه‌های مؤثر بر انگیزه خدمت کامیلری )2007(5
عمومی

نتایج بیان می‌کند، سن دارای رابطه مثبت باانگیزه خدمت عمومی 
می‌باشد. وضعیت نقش رابطه‌ای منفی باانگیزه خدمت عمومی می‌باشد.

روابط بین انگیزه خدمت به جامعه تیلور )2007(6
کارکنان بخش عمومی و تعهد 

سازمانی، رضایت شغلی و انگیزه 
کاری

 نتایج رابطه معنی‌داری بین انگیزه خدمت به جامعه و تعهد سازمانی و 
رضایت شغلی نشان داد. همچنین کارکنان باانگیزه خدمت به جامعه 

از مشاغل‌شان راضی بودند، و به سازمان‌های خود متعهد بودند و برای 
، انگیزه داشتند عملکرد بهتر

تئوریــک  روابــط  بــر  مبتنــی  مفهومــی،  مدلــی  نظــری  چارچــوب 
ــماری از عواملــی اســت کــه در ارتبــاط بــا مســائل مــورد  میــان ش
تحقیــق بااهمیــت تشــخیص داده شــده‌اند. ایــن چهارچــوب 

نظــری بــا بررســی مبانــی نظــری و پیشــینه پژوهشــی در قلمــرو 
مســئله، به‌گونــه‌ای منطقــی جریــان پیــدا می‌کنــد. کــه در شــکل 

شــماره )1( مشــاهده می‌شــود.
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بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی ارایــه شــده، می‌تــوان فرضیه‌هــای 
ــود. ــان نم ــر بی ــرح زی ــه ش ــق را ب تحق

انگیــزه خدمــت عمومــی، بــر رفتــار شــهروندی ســازمانی کارکنــان 
اداره امــور مالیاتــی شــهر کــرج تأثیــر معنــاداری دارد.

ــان اداره 1-1 ــغلی کارکن ــرد ش ــر عملک ــی، ب ــت عموم ــزه خدم انگی
ــاداری دارد. ــر معن ــرج تأثی ــهر ک ــی ش ــور مالیات ام

کارکنــان 2-1 شــغلی  عملکــرد  بــر  ســازمانی،  شــهروندی  رفتــار 
معنــاداری دارد. تأثیــر  کــرج  مالیاتــی شــهر  امــور  اداره 

توجه‌بــه 3-1 بــا  شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه 
دارد. معنــاداری  تأثیــر  شــهروندی  رفتــار  میانجــی  نقــش 

روش تحقیق-3 
نحــوه  حیــث  از  کاربــردی،  هــدف،  حیــث  از  حاضــر  تحقیــق 
گــردآوری داده‌هــا از نــوع تحقیقــات توصیفــی )غیرآزمایشــی( و 
ــای  ــن متغیره ــاط بی ــث ارتب ــی و از حی ــات میدان ــاخه مطالع از ش
تحقیــق از نــوع علــی اســت. روش انجــام تحقیــق نیــز به‌صــورت 
تحقیقــات  کــه  مزیتــی  مهم‌تریــن  می‌باشــد،  پیمایشــی 
پیمایشــی دارنــد قابلیــت تعمیــم نتایــج آنهــا اســت  )محســنین، 
آمــاری:  نمونــه  و  جامعــه   .)1392 نیومــن،  1393؛  اســفیدانی، 
جامعــه آمــاری در ایــن تحقیــق شــامل کلیــه کارکنــان اداره امــور 
می‌باشــند.  نفــر   400 حــدود  کــه  می‌باشــد  کــرج  شــهر  مالیاتــی 
تصادفــی  نمونه‌گیــری  تحقیــق،  ایــن  در  نمونه‌گیــری  روش 
ســاده می‌باشــد. در یــک نمونــه تصادفــی ســاده، شــانس همــة 
واحدهــای جمعیــت بــرای ورود بــه نمونــه مســاوی اســت. در 
و  بــارز  مصادیــق  از  یکــی  ســاده  تصادفــی  نمونه‌گیــری  واقــع 
ــری  ــت. در نمونه‌گی ــر اس ــال براب ــا احتم ــری ب ــت نمونه‌گی بااهمی
، وزن دادن در مرحلــة تحلیــل داده‌هــا، ضــروری  بــا احتمــال برابــر

نیســت.
روشــی کــه در ایــن تحقیــق مــورد اســتفاده قــرار می‌گیــرد، 
روش میدانــی بــا اســتفاده از پرســش‌نامه اســت، بــا توجــه ‌بــه 
روشــی  و  تحقیــق  رایــج  ابزارهــای  از  یکــی  پرســش‌نامه  اینکــه 
بــرای کســب داده‌هــای تحقیــق اســت، محقــق در ایــن تحقیــق 

گذشــته، حــال و  بــه  بــه حقایــق مربــوط  بــه ‌منظــور دســتیابی 
پیش‌بینــی وقایــع آینــده از پرســش‌نامه منظــم ســازمان‌یافته 
ــه‌  ــذاری و تجزی ــذاری، کدگ ــا ارزش‌گ ــه ب ــت ک ــوده اس اســتفاده نم
علــت  بــه  منظــم  پرســش‌نامه  تفســیر  و  تعبیــر  تحلیــل،  و 
بــوده،  راحــت  و  آســان  آزمودنی‌هــا،  همــه  بــرای  آن  یکنواختــی 
ــخ،  ــای پاس ــای انش ــه ‌ج ــود ب ــته می‌ش ــخگو خواس ــه از پاس ــرا ک چ
پیش‌بینــی  پاســخ‌های  از  یکــی  مقابــل  در  علامــت  یــک  تنهــا 
تحقیــق  ایــن  در  شــده  طراحــی  پرســش‌نامه  بگــذارد.  شــده 
شــامل دو بخــش می‌باشــد. بخــش اول مربــوط بــه اطلاعــات 
زمینــه‌ای اســت کــه در برگیرنــده 4 ســؤال می‌باشــد و بخــش 
دوم مربــوط بــه ســؤالات اصلــی اســت کــه شــامل 44 ســؤال 
انگیــزه  بخــش   3 قالــب  در  نیــز  اصلــی  ســؤالات  می‌باشــد. 
خدمــت عمومــی، رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد شــغلی 
اشــاره  آن  جزئیــات  بــه   )3( شــماره  جــدول  در  کــه  می‌باشــد 
پرســش‌نامه،  اعتبــار  و  روایــی  بیشــتر  بررســی  بــرای  می‌گــردد. 
و  بررســی  مــورد  انســانی  منابــع  خبــرگان  توســط  آن‌هــا  اعتبــار 
تأییــد قــرار گرفــت و نظــرات آنهــا در جهــت بهبــود پرســش‌نامه 
ــش‌نامه  ــؤالات پرس ــی س ــی عامل ــن روای ــد. همچنی ــر داده ش اث
نیــز توســط تحلیــل عاملــی تأییــد گردیــد. قابلیــت اعتمــاد یکــی 
از ویژگی‌هــای فنــی ابــزار اندازه‌گیــری اســت. ایــن مفهــوم بــا ایــن 
امــر ســروکار دارد کــه ابــزار اندازه‌گیــری در شــرایط یکســان تــا چــه 
انــدازه نتایــج یکســانی بــه دســت می‌دهــد. از آنجایــی کــه آلفــای 
کرونبــاخ معمــولًا شــاخص مناســبی بــرای ســنجش قابلیــت 
ــر آن  ــان عناص ــی می ــی درون ــری و هماهنگ ــزار اندازه‌گی ــاد اب اعتم
ــتفاده  ــورد اس ــش‌نامه م ــاد پرس ــت اعتم ــن قابلی ــت، بنابرای اس

در ایــن تحقیــق بــه کمــک آلفــای کرونبــاخ ارزیابــی می‌گــردد.

یافته‌های تحقیق-4 
بدیــن منظــور ابتــدا یــک نمونــه اولیــه شــامل 30 پرســش‌نامه 
پیش‌آزمــون توزیــع گردیــد و ســپس بــا اســتفاده از داده‌هــای 
نرم‌افــزار  کمــک  بــه  و  پرســش‌نامه‌ها  ایــن  از  به‌دســت‌آمده 
آمــاری اس.پــی.اس.اس. میــزان ضریــب اعتمــاد بــا روش آلفــای 

عملکرد شغلیرفتار شهروندی سازمانیانگیزه خدمت عمومی

شکل )1(: مدل مفهومی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــق  ــاد تحقی ــدام از ابع ــر ک ــرای ه ــاخ ب ــای کرونب ــر آلف ــماره )2( مقادی ــدول ش ــه در ج ــه در ادام ــد ک ــبه ش ــزار محاس ــن اب ــرای ای ــاخ ب کرونب
آورده شــده اســت.

جدول )2(: مقادیر آلفای کرونباخ برای هر کدام از ابعاد تحقیق

آلفاابعاد تحقیقردیف

0/867انگیزه خدمت عمومی1

0/779رفتار شهروندی سازمانی2

0/865عملکرد شغلی3

0/927تمامی ابعاد4

ــماره )2( و ســتون مربــوط بــه ضرایــب آلفــا ملاحظــه می‌شــود کــه تمــام ابعــاد مــورد بررســی دارای آلفــای مــورد  بــا توجــه ‌بــه جــدول ش
قب�ـول ب�ـوده و ضری�ـب اعتم�ـاد قاب�ـل قبول�ـی دارن�ـد.

جدول )3(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر انگیزه خدمت عمومی

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

0.4343.96جذابیت خدمت عمومیانگیزه خدمت عمومی

0.82922.493تعهد به ارزش‌های عمومی

0.86824.341دلسوزی

0.5887.07از خودگذشتگی

ــی  ــت عموم ــزه خدم ــه انگی ــوط ب ــاخص‌های مرب ــی ش ــه تمام ــد ک ــان می‌ده ــماره )3( نش ــدول ش ــدرج در ج ــی من ــل عامل ــج تحلی نتای
از مقادیــر تــی )بیشــتر از 1.96( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش انگیــزه خدمــت عمومــی 

می‌شــوند. محســوب  مناســبی  شــاخص‌های 

جدول )4(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر عملکرد شغلی

آماره Tبار عاملیمؤلفهمتغیر

0.6883.59عملکرد زمینه‌ایعملکرد شغلی

0.8378.98عملکرد وظیفه‌ای

نتایــج تحلیــل عاملــی منــدرج در جــدول شــماره )4( نشــان می‌دهــد کــه تمامــی شــاخص‌های مربــوط بــه عملکــرد شــغلی از مقادیــر 
تــی )بیشــتر از 1.96( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش عملکــرد شــغلی شــاخص‌های مناســبی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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ــوند. ــوب می‌ش محس

جدول )5(: تحلیل عاملی تأییدی متغیر رفتار شهروندی سازمانی

آماره Tبار عاملیمؤلفه/ابعادمتغیر

0.84422.365نوع‌دوستیرفتار شهروندی سازمانی

0.7036.05وجدان

0.82016.11ادب

0.7036.500جوانمردی

0.7899.832رفتار مدنی

نتایــج تحلیــل عاملــی منــدرج در جــدول شــماره )5( نشــان می‌دهــد کــه تمامــی شــاخص‌های مربــوط بــه رفتــار شــهروندی ســازمانی از مقادیــر 
تــی )بیشــتر از 1.96( و بــار عاملــی )بیشــتر از 0.4( مــورد قبولــی برخوردارنــد و بــرای ســنجش رفتــار شــهروندی ســازمانی شــاخص‌های مناســبی 

ــوند. ــوب می‌ش محس

جدول )6(: آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی

پایایی ترکیبیآلفای کرونباخمتغیر

0.8210.785انگیزه خدمت عمومی

0.8640.881رفتار شهروندی سازمانی

0.8300.738عملکرد شغلی

نتایــج حاصــل از جــدول شــماره )6( نشــان مــی‌ دهــد کــه تمــام متغیر‌هــا، دارای آلفــای کرونبــاخ بــالای 0.7 می‌باشــد، هم‌چنیــن پایایــی 
ترکیبــی بــرای تمامــی مؤلفه‌هــای مربــوط بــه متغیرهــا بــالای 0.7 اســت کــه نشــان‌دهنده پایایــی یــا همســانی درونــی مــدل اندازه‌گیــری 

ــد. می‌باش

آزمون روایی مدل اندازه‌گیری: روایی همگرا1
معیــار  اســت.  آن  مشــاهده‌پذیر  متغیرهــای  توســط  پنهــان  متغیــر  تبییــن  میــزان  ســنجش  همگــرا  روایــی  شــاخص  از  منظــور 
مــدل  درونــی  اعتبــار  ســنجش  بــرای  شــاخصی  بــه ‌عنــوان   )1981( لارکــر  و  فرنــل  توســط  شــده  اســتخراج  واریانــس  و  میانگیــن 
ــود را  ــان‌دهنده خ ــاخص‌های نش ــا ش ــازه ب ــزان همبســتگی یــک س ــاخص می ــن ش ــاده‌تر ای ــان س ــه بی ــد. ب ــری پیشــنهاد ش اندازه‌گی

می‌دهــد. نشــان 

جدول )7(: جدول روایی همگرای سازه‌های )متغیرهای مکنون( تحقیق

میانگین واریانس استخراج شده )AVE(متغیر

1-. Convergent Validity

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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0.493انگیزه خدمت عمومی

0.598رفتار شهروندی سازمانی

0.587عملکرد شغلی

همان‌طــور کــه در جــدول شــماره )7( ملاحظــه می‌شــود تمامــی مقادیــر میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده بــه جــز انگیــزه خدمــت 
عمومــی )0.493( از 0.5 بیشــتر هســتند یعنــی ایــن مقــدار تضمیــن می‌کنــد کــه حداقــل 50 درصــد واریانــس یــک ســازه توســط 

شــاخص‌هایش تعریــف می‌شــود؛ بنابرایــن مــدل اندازه‌گیــری از روایــی همگــرای مناســب برخــوردار اســت.

روایی واگرا1
روایــی واگــرا توانایــی یــک مــدل اندازه‌گیــری را در میــزان افتــراق مشــاهده‌پذیرهای متغیر پنهــان آن مدل با ســایر مشــاهده‌پذیرهای 
موجــود در مــدل را می‌ســنجد. روایــی واگــرا در واقــع مکمــل روایــی همگــرا اســت کــه نشــان ‌دهنــده تمایــز نشــانگرهای یــک متغیــر 
پنهــان از نشــانگرهای دیگــر در همــان مــدل ســاختاری اســت. بــرای عملی‌تــر شــدن رویــه محاســبه روایــی واگــرا، می‌تــوان بــه 
‌صــورت معکــوس عمــل کــرد. بدیــن معنــی کــه ریشــه دوم AVE محاســبه می‌شــود. ایــن مقــدار می‌بایســت از مقــدار همبســتگی 
ســایر ســازه‌ها بیشــتر باشــد. در جــدول شــماره )8( مقادیــر محاســبه شــده نشــان داده شــده اســت. مقادیــر قطــر اصلــی در جــدول 
ــی  ــه تمام ــود ک ــه می‌ش ــت. ملاحظ ــازه‌ها اس ــن س ــتگی بی ــان‌دهنده همبس ــز نش ــر نی ــایر مقادی ــه دوم AVE و س ــان‌دهنده ریش نش

ســازه‌ها بــا شــرایط موردنظــر مطابقــت دارنــد، بنابرایــن می‌تــوان بیــان کــرد کــه ســازه‌ها از روایــی واگــرا افتراقــی برخوردارنــد.

جدول )8(: جدول روایی واگرا سازه ها )متغیرهای مکنون(

عملکرد شغلیرفتار شهروندیانگیزه خدمت عمومیمتغیر

0.702انگیزه خدمت عمومی

0.5720.773رفتار شهروندی سازمانی

0.4270.5720.766عملکرد شغلی

ــر  ــر مقادی ــه دیگ ــبت ب ــتری نس ــر بیش ــی دارای مقادی ــر اصل ــر روی قط ــت، عناص ــخص اس ــماره )8( مش ــدول ش ــه در ج ــور ک همان‌ط
می‌باشــد.

1-. Discriminant Validity

آزمون فرضیه‌های تحقیق
بــا توجــه ‌بــه مــدل در حالــت تخمیــن می‌تــوان بارهــای عاملــی و 
ــماره 2( بارهــای عاملــی  ضرایــب مســیر را بــرآورد کــرد. )شــکل ش
ــته اول  ــوند. دس ــیم می‌ش ــته تقس ــه دو دس ــیر ب ــب مس و ضرای
تحــت عنــوان معــادلات اندازه‌گیــری هســتند کــه روابــط بیــن 
می‌باشــند.  مشــاهده‌پذیر  متغیرهــای  و  پنهــان  متغیرهــای 
ــته دوم  ــد. دس ــی گوین ــای عامل  بار‌ه

ً
ــا ــادلات را اصطلاح ــن مع ای

معــادلات ســاختاری هســتند کــه روابــط بیــن متغیرهــای پیــدا و 
ــود.  ــتفاده می‌ش ــات اس ــون فرضی ــرای آزم ــند و ب ــان می‌باش پنه

 ضریــب مســیر گفتــه می‌شــود. بــا 
ً
بــه ایــن ضرایــب اصطلاحــا

ــاخص در  ــدام ش ــه ک ــت ک ــوان گف ــی می‌ت ــای عامل ــه باره ــه‌ ب توج
شــاخص  کــدام  و  بیشــتر  ســهم  مربوطــه  متغیــر  اندازه‌گیــری 
ســهم کمتــری دارد. یعنــی هــر چــه بــار عاملــی بزرگ‌تــر باشــد، 
بیشــتر  مربوطــه‌اش  متغیــر  اندازه‌گیــری  در  متغیــر  آن  ســهم 
تعییــن  ضریــب  شــاخص  بیضــی  داخــل  اعــداد  می‌باشــد. 
از  درصــد  چنــد  می‌کنــد  بررســی  تعییــن  ضریــب  می‌باشــند. 
ــن  ــتقل تبیی ــر مس ــط متغی ــته توس ــر وابس ــس یــک متغی واریان
ایــن  کــه  اســت  طبیعــی  بنابرایــن  می‌شــود؛  داده  پوشــش  و 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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مقــدار بــرای متغیــر مســتقل مقــداری برابــر صفــر می‌باشــد و 
. هــر چــه ایــن مقــدار  بــرای متغیــر وابســته مقــداری بیــش از صفــر

بیشــتر باشــد بــه معنــای ایــن اســت کــه تأثیــر ضریــب متغیــر 
مســتقل بــر وابســته بیشــتر اســت.

شکل )2(: معادلات ساختاری در حالت تخمین ضرایب مسیر

)t-value( مدل معادلات ساختاری در حالت ضرایب معناداری :)شکل )3

شــکل شــماره )3( مــدل تحقیــق را در حالــت معنــاداری ضرایــب 
t-value نشــان می‌دهــد. ایــن مــدل در واقــع تمامــی معــادلات 
اندازه‌گیــری )بارهــای عاملــی( و معــادلات ســاختاری )ضرایــب 
( را بــا اســتفاده از آمــاره تــی آزمــون می‌کنــد. اگــر مقــدار  مســیر
آمــاره تــی بزرگ‌تــر از 1.96 شــود، ضرایــب مســیر و بارهــای عاملــی 

در ســطح اطمینــان 95 درصــد معنــادار می‌باشــد و اگــر مقــدار 
آمــاره تــی کمتــر از ایــن مقــدار باشــد، بــار عاملــی یــا ضریــب مســیر 
آمــاره تــی بیشــتر از 2.58 گــردد،  معنــادار نیســت. اگــر مقــدار 
درصــد   99 اطمینــان  ســطح  در  عاملــی  بــار  و  مســیر  ضریــب 

می‌باشــد.  معنــادار 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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نتیجه‌گیری -5 
تأثیرگــذاری  سیاســی،  ســازمان  مؤثرتریــن  مثابــه  بــه‌  دولــت 
غیرقابل‌انــکاری در قلمروهــای مختلــف زندگــی اجتماعــی دارد. 
ــد  ــمار می‌آین ــه ش ــاد ب ــن نه ــه‌ای مهم‌تری ــر جامع ــا در ه دولت‌ه
زیــرا رشــد و توســعه نهادهــای دیگــر همچــون خانــواده، آموزش، 
مذهــب و اقتصــاد وابســته بــه عملکــرد و برنامه‌هایــی اســت 
ــئولیت‌های  ــف و مس ــت وظای ــد. دول ــن می‌کن ــت تدوی ــه دول ک
ــن‌رو  ــد ازای ــق می‌بخش ــی تحق ــازمان‌های دولت ــط س ــود را توس خ
مناســبی  عملکــرد  ســازمان‌هایی  چنیــن  اســت  ضــروری 
وضعیــت  بهبــود  امــروزه  دلیــل  همیــن  بــه  باشــند.  داشــته 
مؤسســات دولتــی بــرای تمــام کشــورها به‌عنــوان یــک ضــرورت 
گونــه‌ای  منزلــه  بــه  مالیاتــی  امــور  اداره  اســت.  شــده  پذیرفتــه 
از ســازمان‌های عمومــی نقــش ویــژه‌ای در توســعه شــهری و 
ســازمان‌های  جملــه  از  مالیاتــی  امــور  اداره  دارنــد.  شــهروندی 
و  نزدیــک  تعامــل  و  ارتبــاط  کــه  مــی‌رود  شــمار  بــه  عمومــی 
مســتقیمی بــا شــهروندان و عامــه مــردم دارد. ارتقــای انگیــزه 
مهمــی  نقــش  می‌توانــد  شــهرداری‌ها  در  عمومــی  خدمــت 
قابلیت‌هــای  توســعه  و  شــهری  خدمــات  کیفیــت  بهبــود  در 
تأثیــر  مطالعــه  بــه  حاضــر  مقالــه  باشــد.  داشــته  شــهروندان 
اداره  کارکنــان  شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه 
گیــری رفتــار شــهروندی  کــرج بــا میانجــی  امــور مالیاتــی شــهر 
ســازمانی پرداختــه اســت. بدیــن منظــور چنیــن عواملــی تحــت 
ــه  ــه فرضی ــن س ــی ای ــه بررس ــال ب ــدند. ح ــی ش ــه بررس ــه فرضی س

می‌پردازیــم:
در  شــده  اســتفاده  آمــاری  آزمون‌هــای  نتایــج  بــه  توجــه‌  بــا 
تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته‌هــای حاصــل از تخمیــن 
تــی )شــکل  آمــاره  ضرایــب مســیر )شــکل شــماره 1( و مقــدار 
ــماره 2(، در ایــن تحقیــق تأثیــر معنــاداری بیــن مقولــه انگیــزه  ش
خدمــت عمومــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی مشــاهده شــد 
ــار  ــر رفت ــی ب ــت عموم ــزه خدم ــر انگی )T> 1/96(. به‌عبارت‌دیگ
تأثیــر  کــرج  شــهر  مالیــات  اداره  کارکنــان  ســازمانی  شــهروندی 
کــه  اســت  قابل‌ذکــر  همچنیــن  دارد.  معنــاداری  و  مســتقیم 
ــت  ــد اس ــه 18.3 درص ــن دو مقول ــن ای ــن بی ــب تعیی ــدار ضری مق
رفتــار  از  درصــد   18.3 کــه  معناســت  بدیــن  موضــوع  ایــن  کــه 
شــهروندی ســازمانی متأثــر از تغییــرات انگیــزه خدمــت عمومــی 
کارکنــان اداره مالیــات شــهر کــرج اســت. پــس بــا ایــن وضعیــت 
بــر  کــرج  شــهر  مالیــات  اداره  در  کــه  گرفــت  نتیجــه  می‌تــوان 

میــزان  بــه  ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  کارکنــان  نظــر  اســاس 
 متوســطی تحت‌تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه خدمــت 

ً
نســبتا

می‌باشــد. عمومــی 
ســازمان‌‌های  در  موجــود  مســائل  مهم‌تریــن  از  یکــی 
خدماتــی، ســطح انگیــزه کارکنــان اســت. انگیــزه باعــث می‌شــود 
کــه  دهنــد  انجــام  بــالا  کیفیــت  و  بادقــت  را  خــود  کار  کارکنــان 
مطابــق بــا انتظــارات مشــتریان باشــد. ایــن کار ســازمان را بــه 
حفــظ مشــتریان موجــود و جــذب مشــتریان جدیــد قــادر می‌کند 
، 2016(. انگیــزة خدمــت عمومــی می‌توانــد نیــروی  )فردوســی پــور
محرکــه بــرای عرضــة بهتــر خدمــات باشــد. عــاوه بــر ایــن، پنــدی 
کارکنــان بــا ســطح بــالای انگیــزة  )2007( دریافتنــد  و همــکاران 
می‌باشــد.  ســازمانی  غیرنظامیــان  از  بهتــر  عمومــی  خدمــت 
توجــه بیشــتر بــه همــکاران خــود، کمــک بــه انــواع شــرکای خــود 
شــامل  ســازمانی  شــهروندی  رفتارهــای  مختلــف،  کارهــای  در 
رفتارهــای مثبــت ماننــد تمایــل بــه کمــک بــه همــکاران، تمایــل 
بــه کار فــوری، جامعه‌پذیــری، اعتمــاد، یکپارچگــی فراتــر از اصــول 
انتظــار مــی‌رود نقــش داشــته باشــند )پنــدی و همــکاران، 2007(. 
خدمــت  انگیــزة  داد  نشــان  کیــم  مطالعــة  نتایــج  همچنیــن، 
منجــر  مثبــت  ســازمانی  شــهروندی  رفتارهــای  بــه  محــور 
نتیجــه  ایــن  بــه  همــکاران  و  کیــم  ایــن،  بــر  عــاوه  می‌شــود. 
رســیدند کــه رفتارهــای شــهروندی ســازمانی مثبــت بــا عملکــرد 
ــی  ــش دولت ــد بخ ــا 2000 کارمن ــت دارد. آن‌ه ــة مثب ــازمانی رابط س
کــرة جنوبــی را ارزیابــی کردنــد و بــه ایــن نتیجــه رســید کــه انگیــزة 
خدمــات  عرضــة  کیفیــت  بــر  ضعیف‌تــری  اثــر  محــور  خدمــت 
ــت  ــازمانی و رضای ــد س ــد تعه ــل مانن ــایر عوام ــا س ــه ب در مقایس
شــغلی دارد، ولــی بــه رابطــة مثبــت و معنــادار انگیــزة خدمــت 
عمومــی و عملکــرد ســازمانی دســت یافــت. ازایــن‌رو، انگیــزة 
خدمــت عمومــی بــه رفتــار شــهروندی ســازمانی مثبــت منجــر 

می‌شــود کــه بــر عملکــرد ســازمانی تأثیــر مثبــت می‌گــذارد. 
ایــن  بــه   ،)1395( همــکاران  و  زاده  حمیــدی  همچنیــن 
نتیجــه رســید کــه انگیــزه خدمــت عمومــی بــر رفتــار شــهروندی 
 ،)2016( پــور  فردوســی  دارد.  معنــادار  و  مثبــت  تأثیــر  ســازمانی 
رفتــار  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  کــه  رســید  نتیجــه  ایــن  بــه 
تاجیکســتان  دولتــی  هــای  ســازمان  ســازمانی،  شــهروندی 
ــج  ــا نتای ــم ب ــق ه ــن تحقی ــه ای ــادار دارد. نتیج ــت و معن ــر مثب تأثی

دارد. همخوانــی  گذشــته  تحقیق‌هــای  و  مطالعــات 
در  شــده  اســتفاده  آمــاری  آزمون‌هــای  نتایــج  بــه  توجــه‌  بــا 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
19با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره چهارم  |  بهار 1401 



تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته‌هــای حاصــل از تخمیــن 
تــی )شــکل  آمــاره  ضرایــب مســیر )شــکل شــماره 1( و مقــدار 
ــزه  ــه انگی ــن مقول ــاداری بی ــر معن ــق تأثی ــن تحقی ــماره 2(، در ای ش
 .(T> 1/96) خدمــت عمومــی و عملکرد شــغلی مشــاهده شــد
شــغلی  عملکــرد  بــر  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  به‌عبارت‌دیگــر 
کارکنــان اداره مالیــات شــهر کــرج تأثیــر مســتقیم و معنــاداری 
تعییــن  ضریــب  مقــدار  کــه  اســت  قابل‌ذکــر  همچنیــن  دارد. 
بیــن ایــن دو مقولــه 78.2 درصــد اســت کــه ایــن موضــوع بدیــن 
معناســت کــه 78.2 درصــد از عملکــرد شــغلی متأثــر از تغییــرات 
انگیــزه خدمــت عمومــی و رفتــار شــهروندی ســازمانی اســت. 
پــس بــا ایــن وضعیــت می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه در اداره امــور 
ــغلی  ــرد ش ــان، عملک ــر کارکن ــاس نظ ــر اس ــرج ب ــهر ک ــات ش مالی
 بالایــی تحت‌تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه 

ً
بــه میــزان نســبتا

خدمــت عمومــی می‌باشــد.
آمــاری  آزمون‌هــای  نتایــج  ‌بــه  توجــه  بــا  ایــن  بــر  عــاوه 

اســتفاده شــده در تحقیــق بایــد گفــت کــه بــر اســاس یافته‌هــای 
حاصــل از تخمیــن ضرایــب مســیر )شــکل شــماره 1( و مقــدار 
آمــارة تــی )شــکل شــماره 2(، در ایــن تحقیــق تأثیــر معنــاداری 
بیــن رفتــار شــهروندی ســازمانی و عملکــرد شــغلی مشــاهده 
ســازمانی  شــهروندی  رفتــار  به‌عبارت‌دیگــر   .(T>1/96) شــد 
بــر عملکــرد شــغلی کارکنــان اداره امــور مالیاتــی شــهر کــرج تأثیــر 
کــه  اســت  قابل‌ذکــر  همچنیــن  دارد.  معنــاداری  و  مســتقیم 
ــت  ــد اس ــه 78.2 درص ــن دو مقول ــن ای ــن بی ــب تعیی ــدار ضری مق
ــرد  ــد از عملک ــه 78.2 درص ــت ک ــن معناس ــوع بدی ــن موض ــه ای ک
رفتــار  و  عمومــی  خدمــت  انگیــزه  تغییــرات  از  متأثــر  شــغلی، 
شــهروندی ســازمانی اســت. پــس بــا ایــن وضعیــت می‌تــوان 
ــاس  ــر اس ــرج ب ــهر ک ــی ش ــور مالیات ــه در اداره ام ــت ک ــه گرف نتیج
متوســطی   

ً
نســبتا میــزان  بــه  شــغلی  عملکــرد  کارکنــان،  نظــر 

تحت‌تأثیــر مســتقیم مقولــه انگیــزه خدمــت عمومــی و رفتــار 
می‌باشــد. ســازمانی  شــهروندی 
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یان در کسب‌وکارهای الکترونیکی عوامل رضایتمندی مشتر

 اردوان حریری )نویسنده مسئول(2،1  |  سلیمان شفیعی3
 دانش آموخته کارشناسی ارشد کارآفرینی- فناوری، دانشگاه رازی، کرمانشاه، ایران1-

 مدیر اداره حمایت از طرح‌های پژوهشی-فناوری، دانشگاه علمی کاربردی استان کرمانشاه، ایران2-
 مدرس دانشکده اقتصاد و کارآفرینی، دانشگاه رازی، کرمانشاه، ایران3-

چکیده: 
در ســنوات اخیــر گســترش زیرســاخت شــبکه اینترنــت و افزایــش ضریــب نفــوذ اینترنــت و 
ــور  ــه حض ــب‌وکار ب ــان کس ــه بیــش‌ از پیــش صاحب ــب توج ــی موج ــران اینترنت ــداد کارب ــی تع فزون
در فضــای مجــازی و رونــد رو بــه گســترش این‌گونــه کســب‌وکارها شــده اســت. ایــن امــر فضــای 
رقابتــی شــدیدی را بــه وجــود آورده، کــه کســب و حفــظ ســهم از بــازار فضــای مجــازی را دشــوارتر 
از پیــش نمــوده اســت. در چنیــن شــرایطی افزایــش  رضایتمنــدی مشــتریان در کســب‌وکارهای 
الکترونیکــی بــه ‌منظــور افزایــش وفــاداری ایشــان و در نتیجــه تکــرار خریــد از عوامــل کلیــدی 
هــدف  بــا  پژوهــش  ایــن  اســت.  مجــازی  فضــای  بــازار  از  ســهم  حفــظ  و  کســب  در  موفقیــت 
شناســایی ایــن عوامــل و معرفــی آن بــه گرداننــدگان کســب‌وکارهای اینترنتــی، جهــت ایجــاد 
بســتر فعالیــت هدفمنــد و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی کاربــران و در نتیجــه حفــظ و افزایــش 
ســهم کســب‌وکارهای اینترنتــی را از بــازار فضــای مجــازی صــورت گرفتــه اســت. روش اجــرای 
پژوهــش فراترکیــب بــوده و بعــد از تعییــن ســؤالات پژوهــش و کلیــد واژه‌هــای جســتجو، ابتــدا 
مقــالات مرتبــط بــا عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان در کســب‌وکارهای الکترونیکــی دریافــت شــد. 
پــس از مطالعــه و بررســی مقــالات منتخــب از مجمــوع 85 عامــل به‌دســت‌آمده از بررســی 22 
مقالــه، تعــداد 14 مفهــوم )عامــل منحصربه‌فــرد( شناســایی شــدند. نتایــج حاصــل نشــان داده 
کیفیــت خدمات/محصــول،  کالا، فراینــد خریــد،  پنــج عامــل؛ قابلیــت اطمینــان اطلاعــات  کــه 
بهــای پرداختــی و امنیــت و حفــظ حریــم خصوصــی از مهم‌تریــن عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان 
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مقدمه -1 
منجــر  اینترنــت  شــبکه  زیرســاخت  گســترش  اخیــر  دهــه  در 
کاربــران  تعــداد  فزونــی  اینترنــت،  نفــوذ  ضریــب  افزایــش  بــه 
ــب‌وکار  ــان کس ــش صاحب ــه بیش‌ازپی ــه توج ــی و درنتیج اینترنت
بــه حضــور در فضــای مجــازی شــده اســت. هم‌اکنــون بیــش 
مشــغول  ایــران  کشــور  در  اینترنتــی  کســب‌وکار  هــزار   ۵۰ از 
فعالیــت هســتند کــه ۳۲ هــزار مــورد از آن‌هــا توســط اتحادیــه 
مــورد  هــزار   16 و  شناسایی‌شــده  اینترنتــی  کســب‌وکارهای 
دیگــر در شــرف شناســایی می‌باشــند. در حــال حاضــر حــدود 
طریــق  از  ایــران  کشــور  خرده‌فروشــی‌های  کل  از  درصــد  یــک 
و  صــدا  )گــزارش  می‌پذیــرد  صــورت  اینترنتــی  کســب‌وکارهای 
کشــورهای  بــا  ایــن ســهم در مقایســه  ســیما، 1397(. هرچنــد 
پیشــرو نظیــر چیــن )حــدود 15%(، آمریــکا و انگلیــس )حــدود 
8%(، همچنیــن کشــورهای همســایه ماننــد؛ ترکیــه )3%(، کمتــر 
اســت، امــا در مجمــوع حجــم قابــل ‌توجهــی را بــه خــود اختصــاص 
می‌دهــد. چنیــن حجــم گســترده‌ای از عرضه‌کننــدگان، مســتلزم 
رقابــت فشــرده بنگاه‌هــای مختلــف در کســب و حفــظ ســهم 
خویــش از بــازار فضــای مجــازی اســت. برقــراری و حفــظ ارتبــاط 
طولانی‌مــدت بــا مشــتریان یکــی از عوامــل کلیــدی موفقیــت 
و  )وِیــد  می‌شــود  محســوب  الکترونیکــی  کســب‌وکارهای 
ــدت  ــه طولانی‌م ــظ یــک رابط ــاد و حف ــد1، 2004(. بی‌شــک ایج هالن
ــی  ــتری و در قالب ــاز مش ــورد نی ــات م ــه خدم ــد ارائ ــدار نیازمن و پای
کاربرپســند اســت. در بــازاری بــا چنیــن ســطح فشــرده رقابــت، 
حفــظ و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی مشــتریان )کاربــران( کســب‌ 
و کارهــای اینترنتــی از اهمیــت بــه ســزایی برخــوردار اســت. بــرای 
الکترونیکــی  کارهــای  و  کســب‌  در  مشــتریان  رضایتمنــدی 
بــا  رو  پیــش  تحقیــق  برشــمرد.  می‌تــوان  را  متعــددی  عوامــل 
هــدف شناســایی عوامــل رضایتمنــدی مشــتریان در کســب‌ و 
کارهــای الکترونیکــی صــورت گرفتــه اســت. تــا بــا شناســایی ایــن 
عوامــل و معرفــی آن بــه گرداننــدگان کســب‌وکارهای اینترنتــی، 
بســتر فعالیــت هدفمنــد و ارتقــای ســطح رضایتمنــدی کاربــران 
و درنتیجــه حفــظ و افزایــش ســهم کســب‌وکارهای اینترنتــی را از 

بــازار فضــای مجــازی فراهم‌ســازد.

1- Wade, & Hulland
2- .ACSI: American Customer Satisfaction Index

3-. یک مؤسسه ارائه دهنده خدمات B2B در آن‌آربور ایالت میشیگان آمریکا

مبانی نظری-2 
بــا توجــه بــه اهمیــت موضــوع، تلاش‌هــای گســترده و متنوعــی 
عوامــل  مراجــع  از  یکــی  اســت.  گرفتــه  صــورت  حــوزه  ایــن  در 
رضایتمنــدی  فهرســت  مــدل  از  بهره‌گیــری  رضایتمنــدی، 
مشــتریان آمریــکاACSI( 2( اســت. شــاخص ACSI در ســال 1994 
و  میشــیگان  دانشــگاه  محققــان  توســط  ایــالات ‌متحــده  در 
 CFI3 بــا همــکاری انجمــن کیفیــت آمریــکا در میلواکــی و گــروه
در  اطلاعــات  ارائــه  بــرای  شــاخص  ایــن  شــد.  آغــاز  میشــیگان 
مــورد رضایــت از کیفیــت محصــولات و خدمــات در دســترس 
رضایــت  شــاخص  اســت.  ‌شــده  تهیــه  مصرف‌کننــدگان 
ــی میان-صنعتــی بــرای جلــب 

ّ
مشــتری آمریــکا تنهــا معیــار مل

رضایــت مشــتری در ایــالات‌ متحــده اســت. ایــن شــاخص کــه 
ســه  متــوازن  مقایســه  از  می‌گــردد،  بــه‌روز  هرســاله  آن  نتایــج 
دریافــت  »خدمــات  مشــتری«،  انتظــار  مــورد  »خدمــات  عامــل 
برابــر  )در  مشــتری  پرداخت‌شــده  »هزینــه  و  مشــتری«  شــده 
در  را  مشــتری«  »رضایتمنــدی  شــاخص  دریافتــی(«،  ارزش 
صنایــع  شــاخص  ایــن  می‌نمایــد.  محاســبه  مختلــف  صنایــع 
نمــوده  تقســیم  زیرگــروه   37 از  متشــکل  گــروه  یــازده  بــه  را 
اســت کــه گروه‌هــای »تجــارت الکترونیکــی« )در ســه زیرگــروه؛ 
گــروه  و   ) اخبــار و  جســتجو  موتورهــای  اجتماعــی،  رســانه‌های 
ــای  ــروه؛ تلویزیون‌ه ــت زیرگ ــا هف ــات« )ب ــاط راه دور و اطلاع »ارتب
خدمــات  درخواســتی،  فیلم‌هــای  فیلــم،  پخــش  اشــتراکی، 
اینترنــت، تلفــن ثابــت، تلفــن بی‌ســیم و خدمــات نرم‌افــزاری( 
 بــا کســب ‌و کارهــای اینترنتــی در ارتبــاط اســت. عــاوه 

ً
مســتقیما

در  اینترنتــی  کســب‌وکارهای  بــا  مرتبــط  زیرگروه‌هــای  ایــن،  بــر 
ــرای  ــاخص ب ــن ش ــد. ای ــم می‌خورن ــه چش ــز ب ــر نی ــای دیگ گروه‌ه
هــر یــک از 37 زیرگــروه، معیارهــای مشــخصی بــرای رضایتمنــدی 
ــزان  ــنجش می ــرای س ــا ب ــاله از آن‌ه ــه‌ س ــوده و هم ــنهاد نم پیش
‌عنــوان  بــه  می‌نمایــد.  بهره‌بــرداری  مشــتریان  رضایتمنــدی 
تجــارت  گــروه  از  جســتجو  موتورهــای  زیرگــروه؛  در  ‌مثــال 
الکترونیکــی، معیارهــای ســهولت اســتفاده در دســتگاه‌های 
ــم  مختلــف )تلفــن همــراه، رایانــه لوحــی و ...(، تازگــی محتــوا، حج
ــی،  ــای ویدیوی ــان کلیپ‌ه ــت اطمین ــرعت و قابلی ــات، س تبلیغ
تنــوع خدمــات و اطلاعــات، پیمایــش ســایت، عملکــرد ســایت، 
کیفیــت برنامــه تلفــن همــراه و قابلیــت اطمینــان برنامــه تلفــن 
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رســانه‌های  زیرگــروه،  در  اســت.  گرفتــه ‌شــده  نظــر  در  همــراه 
؛  معیــار ســه  بــالا،  مــوارد  بــر  عــاوه  گــروه،  همیــن  از  اجتماعــی 
عکس‌هــا  ویرایــش  و  بارگــذاری  ســهولت  محتــوا،  بــا  ارتبــاط 
و فیلم‌هــا و حفــظ حریــم خصوصــی نیــز اضافــه ‌شــده اســت. 
حــوزه  فعالیت‌هــای  از  زیرگــروه  هــر  کــه  می‌دهــد  نشــان  ایــن 
بــه  منحصــر  ویژگی‌هــای  دارای  اینترنتــی  کارهــای  و  کســب‌ 
‌فــردی اســت کــه در ارزیابــی میــزان رضایتمنــدی مشــتریان آن 
کســی، 2019(. 

َ
بایــد مــورد نظــر قــرار گیرنــد )وب‌ســایت رســمی ا

بــرای  را  مشــابهی  برنامه‌هــای  همه‌ســاله  نیــز  کشــورها  ســایر 
ارزیابــی میــزان رضایتمنــدی مشــتریان اجــرا می‌کننــد. برخــی از 
ایــن برنامه‌هــا ماننــد؛ شــاخص ACSI توســط ذی‌نفعــان بخــش 
و  انجام‌شــده  دانشــگاه‌ها  محوریــت  بــا  و  خدمــات  و  صنعــت 
در برخــی دیگــر از کشــورها ایــن برنامــه توســط نهادهــای دولتــی 
ــن  ــتان ای ــور انگلس ــال در کش ــوان‌ مث ــه‌ عن ــرد. ب ــورت می‌پذی ص
امــر بــا تولیــت دولــت، توســط پیمانــکاران بخــش خصوصــی 
می‌گیــرد  صــورت   VMD عنــوان  تحــت  برنامــه‌ای  قالــب  در  و 

)وب‌ســایت رســمی دولــت بریتانیــا، 2018(.
کارهــای  ‌و  کســب  کاربــران  رضایتمنــد  در  مؤثــر  عوامــل 
جالــب  موضــوع  نیــز  غیردولتــی  محققــان  بــرای  الکترونیکــی 
ســال  در  هوانــگ  نمونــه؛  بــه ‌عنــوان  اســت.  بــوده  ‌توجهــی 
رضایــت  رابطــه  روشن‌ســازی  بــه ‌منظــور  کــه  تحقیقــی  در   2019
مشــتری در کیفیــت خدمــات لجســتیک و وفــاداری مشــتریان 
در چیــن انجــام داده، دریافتــه اســت کــه خدمــات لجســتیکی 
ــدل  ــا م ــی ب ــگاه‌های اینترنت ــتریان فروش ــط مش ــده توس درک ش
B2C در چهــار بُعــدِ؛ بهــره‌وری، تکمیــل، در دســترس بــودن و 
حفــظ حریــم خصوصــی قابــل‌ بررســی بــوده و عوامــل کارایــی و 
پــس‌ از آن، كیفیــت خدمــات لجســتیك، بیشــترین تأثیــر را در 
رضایــت مشــتری و وفــاداری وی در زمینــه تجــارت الکترونیکــی 
و  لیــن  توســط  دیگــری  پژوهــش   .)2019 )هوانــگ1،  داشــته‌اند 
آمــازون صــورت گرفتــه اســت.  همکارانــش در میــان کاربــران 
بینــش  آوردن  دســت  بــه  بــرای  کــه  تحقیــق  ایــن  در  ایشــان 
ــی  ــدف معرف ــتری و باه ــد مش ــار خری ــوه رفت ــورد نح ــتر در م بیش

1-. Huang
2-. Lin, Wang, & Hajli

ــت  ــزا دریاف ــورت مج ــه ص ــول را ب ــان محص ــت هم ــه و قیم ــتیک را جداگان ــای لجس ــرم، هزینه‌ه ــک پلتف ــف در ی ــندگان مختل ــتیک، فروش ــف لجس ــام ضعی ــک ادغ 3-. در ی
می‌کننــد.

4-. Chung
5-. Imran, Hamid, Aziz, & Hameed
6-. Shi, & Yuan

مــدل آن در چارچــوب اعتمــاد اجتماعــی بــه تجــارت الکترونیکــی 
انجــام شــده اســت بــه ایــن موضــوع پــی برده‌انــد کــه حمایــت 
شــده  مشــاهده  کیفیــت  و  الکترونیکــی  تجــارت  از  اجتماعــی 
اعتمــاد  و  الکترونیکــی  رضایتمنــدی  بــر  مشــتری  توســط 
اجتماعــی بــه تجــارت الکترونیکــی تأثیــر مســتقیم داشــته کــه هــر 
ــن،  ــت )لی ــر اس ــتری مؤث ــد مش ــار خری ــر رفت ــده ب ــل یادش دو عام
وانــگ و حاجلــی2، 2019(. نتایــج مطالعــه دیگــری کــه توســط چانگ 
در ســال 2019 بــه بررســی موضوعــات مؤثــر بــر رضایــت مشــتری 
اســت،  پرداختــه  تایــوان  در  الکترونیکــی  تجــارت  بــه  نســبت 
نشــان می‌دهــد مــواردی کــه بــر رضایــت مشــتری نســبت بــه 
می‌گــذارد،  معکــوس  تأثیــر  تایــوان  در  الکترونیکــی  تجــارت 
ــام  ــم و ادغ ــات مزاح ــایت، تبلیغ ــی وب‌س ؛ پیچیدگ ــد از عبارت‌ان
ضعیــف لجســتیک3 )چانــگ4، 2019(. در آســیا و در کشــور مالــزی 
نیــز پژوهشــی توســط عِمــران و همکارانــش در ایــن حــوزه انجــام 
شــده اســت. آن‌هــا بــا توزیع پرسشــنامه میــان 300 نفــر از کاربران 
مالزیایــی فضــای مجــازی و تحلیــل داده‌هــای جمع‌آوری‌شــده 
دریافتنــد کــه هزینه‌هــای توزیــع پاییــن، زمــان حمــل ‌و نقــل کــم، 
روش پرداخــت مؤثــر و فنــاوری اطلاعــات بــا رضایــت مشــتری 
ــاوه  ــد. ع ــی دارن ــادار و مثبت ــه معن ــی رابط ــتیک الکترونیک لجس
بیــن  کمک‌کننــده  اصلــی  عنصــر  اطلاعــات  فنــاوری  ایــن،  بــر 
اســت  لجســتیک  مشــتری  رضایــت  و  مؤثــر  پرداخــت  روش 
لیــو، وی. ولیــو، جــی؛ 2020؛ عمــران، عزیــز و حمیــد5، 2018(.  )ژان، 
شــی و یــوان بــا اســتفاده از دســتورالعمل‌های مایکروســافت 
وب‌ســایت‌های  اســتفاده  قابلیــت  تأثیــر  بررســی  دنبــال  بــه 
بــرای  مرجعــی  ارائــه  و  کاربــر  رضایــت  بــر  الکترونیکــی  تجــارت 
طراحــی و ارزیابــی وب‌ســایت‌های تجــارت الکترونیکــی، باهــدف 
بهبــود قابلیــت اســتفاده وب‌ســایت‌ها بــرای شــرکت‌ها بودنــد. 
قابلیــت  داد  نشــان  ایشــان  پژوهش‌هــای  از  حاصــل  نتایــج 
حالت‌هــای  و  شــخصی  خدمــات  وب،  محتــوای  از  اســتفاده 
و  )شــی  دارد  کاربــران  رضایــت  در  را  تأثیــر  بیشــترین  عاطفــی 
یــوان6، 2019(. تحقیقــی دیگــری بــا هــدف بررســی تأثیــر طراحــی 
ــی در  ــان، صرفه‌جوی ــت اطمین (، قابلی ــر ــط کارب ــایت )واس وب‌س
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ــت  ــه رضای ــبت ب ــل نس ــرد تحوی ــول و عملک ــوع محص ــان، تن زم
توســط  اندونــزی  الکترونیکــی  تجــارت  صنعــت  در  مشــتری 
بــه ‌دســت‌  نتایــج  اســت.  شــده  انجــام  کریســتِلا  و  ویلســون 
اطمینــان،  قابلیــت  کــه  داد  نشــان  پژوهــش  ایــن  از  آمــده 
صرفه‌جویــی در زمــان، تنــوع محصــول و عملکــرد تحویــل، تأثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر رضایــت مشــتری دارد کــه در ایــن میــان 
ــایر  ــتری از س ــت مش ــر را در رضای ــترین تأثی ــول بیش ــوع محص تن
متغیرهــا دارد. بــا ایــن‌ حــال، ایــن مطالعــه همچنیــن دریافــت کــه 
( و  هیــچ تأثیــر معنــاداری بیــن طراحــی وب‌ســایت )واســط کاربــر
ــان  ــن نش ــه همچنی ــن مطالع ــدارد. ای ــود ن ــت مشــتری وج رضای
همــواره  بایــد  الکترونیکــی  کســب‌وکارهای  مدیــران  می‌دهــد 
ــن  ــه در ای ــد ک ــا ده ــه مشــتری را ارتق ــود ب ــات خ ــول و خدم محص
احتمــال  درنتیجــه  شــد،  خواهنــد  راضــی  مشــتریان  صــورت 
افزایــش تکــرار تجربــه خریــد خــود در شــرکت را در آینــده افزایــش 

کریســتلا1، 2019(. )ویلســون و  می‌دهــد 
ارزیابــی  هــدف  بــا  کــه  پژوهشــی  در  باغســتانی  و  زینالــی 
 ‎ــه ــایت کتابخان ــت اســتفاده( وب ‎س ــت و قابلی ــت )جذابی کیفی
بــه  داده‌انــد،  انجــام  مشــهد  فردوســی  دانشــگاه  مرکــزی 
جذابیــت  مؤلفه‌هــای  میــان  در  کــه  برده‌انــد  پــی  نکتــه  ایــن 
 ، مشــهد  فردوســی  دانشــگاه  مرکــزی  کتابخانــه  وب‌ســایت 
چــاپ  فــن  و  نمــره  بیشــترین  جــذاب  رســانه‌های  از  اســتفاده 
انســجام  اســتفاده،  قابلیــت  مؤلفــه  در  و  نمــره  کمتریــن 
نمــوده  کســب  را  نمــره  کمتریــن  ســاختار  و  نمــره  بیشــترین 
نتایــج  تجلــی، 1398(.  باغســتانی  و  کنــدی  تــازه  )زینالــی  اســت 
پژوهــش دیگــری در حــوزه بررســی عوامــل مؤثــر بــر رضایتمنــدی 
کــه  می‌دهــد  نشــان  ایــران  کشــور  مجــازی  فضــای  در  کاربــران 
کیفیــت خدمــات الکترونیکــی بــر اعتمــاد، تصویــر شــرکت2 و 
تأثیــر  کتــاب  اینترنتــی  فروشــگاه‌های  مشــتریان  خریــد  قصــد 
مثبــت دارد. همچنیــن اعتمــاد و تصویــر شــرکت نیــز به‌طــور 
اســت  اثرگــذار  خریــد  قصــد  افزایــش  بــر  مثبــت  و  مســتقیم 
نیــز  گودرزونــد  و  تیمــوری  معینــی، 1397(.  و  عباســی  )رســولی، 
ــاداری  ــکل‌گیری وف ــد ش ــر فراین ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــدف بررس باه
حــوزة  در  الکترونیکــی  تعهــد  میانجــی  نقــش  بــا  الکترونیکــی 
نتایــج  کــه  آوردنــد  عمــل  بــه  تحقیــق  الکترونیکــی  بانکــداری 
ــه  ــت ک ــر آن اس ــده بیانگ ــای گردآوری‌ش ــل داده‌ه ــه‌ و تحلی تجزی

1-. Wilson, & Christella

2-. تصویر ذهنیِ نقش‌‌بسته در اذهان عموم از شرکت که بر اساس اطلاعات دریافتی دربارۀ آن شکل گرفته است.

عوامــل فــردی و ســازمانی منتخــب به‌جــز ســهولت اســتفاده 
الکترونیکــی  تعهــد  ایجــاد  بــه  ســازمانی  راهــکار  و  شــده   درک 
بــر  خــود  نوبــه  بــه‌  نیــز  الکترونیکــی  تعهــد  و  می‌شــوند  منجــر 
وفــاداری الکترونیکــی مشــتریان تأثیرگــذار اســت )تیمــوری و 
ــری و  ــش حری ــده از پژوه ــت ‌آم ــه ‌دس ــج ب ــد، 1396(. نتای گودرزون
ــذار  ــل تأثیرگ ــاخص‌ها و عوام ــایی ش ــدف شناس ــه باه ــن ک روش
ــازمان  ــران س ــی کارب ــاداری الکترونیک ــکل‌گیری وف ــد ش ــر فراین ب
اســناد و کتابخانــه ملــی جمهــوری اســامی ایــران ترتیــب داده‌ 
آن بــود کــه ســه عامــل اصلــی مؤثــر بــر  شــده اســت حاکــی از 
اعتمــاد  الکترونیکــی،  رضایــت  شــامل  الکترونیکــی  وفــاداری 
الکترونیکــی و کیفیــت الکترونیکــی هســتند )حریــری و روشــن، 

 .)1393
کشــور  داخــل  در   

ً
اخیــرا ذی‌ربــط:  ســازمان‌های  معرفــی 

بــه  نظم‌بخشــی  و  ســاماندهی  جهــت  مختلفــی  مؤسســات 
فعالیــت کســب ‌و کارهــای الکترونیکــی شــکل گرفته‌انــد. در 
ایــران مركــز توســعه تجــارت الكترونیكــی مســئولیت ایجــاد زیــر 
ســاخت‌های امنیــت و اعطــای نمــاد اعتمــاد الكترونیكــی بــه 
کســب و کارهــای اینترنتــی را برعهــده دارد. اعطــای نمــاد اعتمــاد 
الكترونیكــی بــرای وب‌ســایت هــای تجــاری بــا هــدف قانونمنــد 
كــردن و چارچــوب دهــی بــه فعالیــت کســب و کارهــای اینترنتــی 
در حــال انجــام مــی باشــد. نمــاد اعتمــاد الكترونیكــی بــه شــكل 
یــك علامــت در بــالای ســایت‌هایی كــه از نظــر قانونــی فعالیــت 
آیــد. ســاماندهی  آنــان مــورد تائیــد اســت بــه نمایــش در مــی 
ســایت‌های تجــاری در كشــور موثرتریــن گام بــرای ایجــاد فضــای 
تجــارت الكترونیكــی به‌خصــوص B2C خواهــد بــود. بــه نحوی ك‌ه 
مــردم در هنــگام خریــد از طریــق اینترنــت بــا اطمینــان از اینك‌ــه 
ســایت‌ها بــه تعهــدات خــود در قبــال آنــان عمــل خواهنــد كــرد 
ــمیت می‌شناســند،‌ اقــدام  و حقــوق مصــرف كننــدگان را بــه رس
بــه خریــد میكننــد. خریــداران بایــد بــا جســتجو در فهرســت وب 
ــی«  ــاد الكترونیك ــاد اعتم ــت »نم ــد، از صح ــورد تایی ــایتهای م س
حاصــل  اطمینــان  هــا  ســایت  وب  در  درآمــده  نمایــش  بــه 
ــعه  ــز توس ــت »مرک ــاد، ۱۴۰۰(. فعالی ــمی اینم ــایت رس ــد )وبس کنن
هیئــت  توســط  اساســنامه  تصویــب  بــا  الکترونیــک«  تجــارت 
وزیــران از ســال ۱۳۸۸ در راســتای برنامه‌ریــزی، ارائــه راهکارهــا، 
بســترها،  از  بهره‌بــرداری  منظــور  بــه  نظــارت  و  پشــتیبانی 
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، ارائــه  راهبردهــا و نــوآوری تجــارت الکترونیکــی در ســطح کشــور
ــی،  ــاخت‌های فن ــعه زیرس ــاد و توس ــت از ایج ــهیلات و حمای تس
توســعه  امنیتــی  و  حاکمیتــی  قانونــی،  انســانی،  ســرمایه‌های 
تجــارت الکترونیکــی، فرهنــگ ســازی و آمــوزش جهــت توســعه 
و ترویــج اســتفاده از تجــارت الکترونیکــی در فرآیندهــای کســب 
بــر اســتانداردهای ملــی و بیــن المللــی، توســعه  کار مبتنــی  و 
کاربردهــا و نوآوری‌هــا در جهــت دســت یابــی بــه منافــع تجــارت 
، توســعه فعالیت‌هــای تدارکاتــی  الکترونیکــی در اقتصــاد کشــور
و معاملاتــی بــه صــورت تجــارت الکترونیکــی، استانداردســازی 
گســترش  از  حمایــت  تجــاری،  رســانی  اطــاع  فعالیت‌هــای 
فعالیــت  ســاماندهی  الکترونیکــی،  ســتد  و  داد  بازارهــای 
ســازی  فراهــم   ، کشــور الکترونیکــی  تجــارت  ایســتگا‌ه‌های 
زمینــه تعامــات ملــی و بیــن المللــی در تجــارت الکترونیکــی، 
و  مدل‌هــا  ابزارهــا،  از  اســتفاده  طریــق  از  تجــارت  تســهیل 
و  المللــی  بیــن  و  ملــی  الکترونیکــی  تجــارت  اســتانداردهای 
ــز  ــنامه مرک ــت )اساس ــده اس ــاز ش ــاری آغ ــد تج ــره واح ــاد پنج ایج
مرکــز  وظایــف  دیگــر  از   .)۱۳۸۸ الکترونیکــی،  تجــارت  توســعه 
ــی  ــارت الکترونیک ــا تج ــط ب ــای مرتب ــی زمینه‌ه ــه بررس ــوان ب می‌ت
و ارائــه پیشــنهادات لازم تأییــد جهــت تأییــد مراجــع ذی‌صــاح، 
تجــارت  بــه  مربــوط  ضوابــط  و  اســتانداردها  مقــررات،  تدویــن 
الکترونیکــی و پیشــنهاد بــه مراجــع ذی‌صــاح جهــت تصویــب، 
و  اســتاندارد  مقــررات  و  ضوابــط  اجــرای  بــر  نظــارت  و  تدویــن 
یکپارچــه در حــوزه اطــاع رســانی تجــاری بــه صــورت الکترونیکــی، 
ــی در  ــش بازرگان ــز داده بخ ــتیبانی از مراک ــداری و پش ــاد، نگه ایج
، همــکاری و  چهارچــوب نظــام جامــع فنــاوری اطلاعــات کشــور
ــه‌ای ذی  ــی و منطق ــن الملل ــازمان‌های بی ــع و س ــا مراج ــل ب تعام
، ایجــاد  ربــط، ارائــه خدمــات صــدور گواهــی الکترونیکــی کشــور
و  کالا  شناســه  خدمــات  و  طبقه‌بنــدی  ملــی  نظــام  توســعه  و 
ســالانه  گزارش‌هــای  تدویــن  و  تهیــه  آوری،  جمــع  خدمــات، 
تدویــن  پیشــنهاد  و  پیگیــری‌  الکترونیکــی،  تجــارت  عملکــرد 
ضوابــط و مقــررات جرایــم و مجــازات هــا )موضــوع بــاب چهــارم 
ارائــه  و  صــاح  ذی  مراجــع  بــه  الکترونیکــی(  تجــارت  قانــون 
چهارچــوب و ضوابــط حمایــت از مصــرف کننــدگان در فضــای 
ــون  ــوم قان ــاب س ــل اول از ب ــاس فص ــی براس ــارت الکترونیک تج

1-. Google Scholar

تجــارت الکترونیکــی اشــاره نمــود )همــان(.
از  کــه  مجــازی«  کارهــای  و  کســب  صنــف  »اتحادیــه  همچنیــن 
ســال  ۱۳۹۶ در گســتره سراســر ایــران آغــاز فعالیــت نمــوده اســت، بــا 
اهدافــی چــون انجــام وظایــف مقــرر در قانــون و مقــررات نظــام صنفــی، 
اصــول  تحکیــم  و  ایجــاد  اعضــا،  صنفــی  حقــوق  حفــظ  و  حمایــت 
همــکاری بیــن افــراد صنفــی، تــاش بــرای بهبــود محیــط کســب و 
ــی  ــر دولت ــی غی ــای عموم ــی، نهاده ــا دســتگاه‌های دولت ــل ب ، تعام کار
و بخــش خصوصــی در راســتای وظایــف و اختیــارات خــود، همچنیــن 
و  مــردم  بــه  اعضــا  رســانی  خدمــات  کیفــی  ارتقــا  راســتای  در  تــاش 
ــی )اساســنامه  ــکایات دریافت ــه ش ــب رســیدگی ب ــانی مناس ــاع رس اط
صنــف کســب و کارهــای مجــازی، ۱۳۹۶( بــه ســاماندهی بــه فعالیــت 
کســب‌وکارهای الکترونیکــی مشــغول اســت. ایــن اتحادیــه وظایــف 
محولــه را از طریــق پنــج کمیســیون »شــکایات« ، »فنــی« ، »بازرســی« 
دیگــر  ســوی  از  می‌دهــد.  انجــام  »آمــوزش«  و  اختــاف«  »حــل   ،
جهــت بررســی و خدمــات رســانی بهتــر بــه اعضــا، کســب‌وکارهای 
مــوارد  و  شــده‌اند  بنــدی  تقســیم  دســته  پنــج  بــه  الکترونیکــی 
ــمند« ،  ــی هوش ــای »جابجای ــی از کارگروه‌ه ــدام در یک ــه هرک ــه ب مربوط
»نیازمنــدی آنلایــن«، »خدمــات در محــل« ، »معامــات آنلایــن طــای 
ــرد. ــورت می‌پذی ــن« ص ــگری آنلای ــره« و »گردش ــر و نق ــده، جواه آب ش

روش‌ تحقیق-3 
قرار  توسعه‌ای  تحقیقات  گروه  در  هدف  نظر  از  حاضر  تحقیق 
روش  و  فراترکیب  روش  دو  ترکیب  از  روش،  نظر  از  و  می‌گیرد 
اساس  این  بر  است.  شده  استفاده  کیفی  پژوهش  مصاحبه 
توصیفی   - تحلیلی  کیفی  روش  از  پژوهش  اول  بخش  در 
این  در  نمونه‌گیری  روش  است.  شده  بهره‌برداری  فراترکیب 
آن  آماری  جامعه  است.  نظری  نمونه‌گیری  پژوهش،  از  بخش 
معتبر  علمی  پایگاه‌های  در  منتشرشده  پژوهش‌های  همه 
داخلی و خارجی است که بر اساس کلیدواژه‌های تعریف شده 
به‌ منظور دستیابی به نمونه‌ای که اشباع نظری را موجب شود، 
پیمایش  اینترنت  و  اسکولار1  گوگل  جستجوی  موتور  طریق  از 
اطلاعات  پژوهشگاه  شامل:  داخلی  علمی  پایگاه‌های  شدند. 
علمی  اطلاعات  مرکز  پایگاه  )ایرانداک(،‌  ایران  علمی  مدارک  و 
پایگاه  اسلام،  جهان  علوم  استنادی  پایگاه  دانشگاهی،  جهاد 
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مجلات تخصصی علوم اسلامی و انسانی، مگ‌ایران، و سیویلیکا 
اشپرینگل3،  امرالد2،  الزویر1،  شامل:  خارجی  علمی  پایگاه‌های  و 
جِی‌استور7،  پروکوئست6،  ریسرچ‌گیت5،  ساینس‌دایرکت4، 
فارسی  مقالات  جستجوی  کلیدواژه‌های  بودند.  کادمیا8  آ
»کسب‌وکار  و  »مشتری10«  رضایتمندی9«،‌  »عوامل   : از عبارت‌اند 
ترجمه  انگلیسی  مقالات  جستجوی  کلیدواژه‌های  اینترنتی11«. 
کلیدواژه‌های فارسی بود که در زیرنویس قابل‌مشاهده است. 
نظر  در  زمانی  محدودیت  هیچ  کلیدواژه‌ها  جست‌وجوی  برای 
و  فارسی  زبان  به  منتشرشده  پژوهش‌های  همه  و  نشد  گرفته 

انگلیسی تا سال 1400 بررسی شده‌اند.

گام‌های انجام تحلیل فراترکیب
تحلیل فراترکیب در 7 گام انجام می‌پذیرد )شفیعی و زارع، 1397(. 

در این قسمت نتایج تحلیل هر یک از گام‌ها ارائه می‌شود:

گام نخست: تنظیم سؤالات تحقیق
ــق  ــؤالات تحقی ــن س ــب تدوی ــل فراترکی ــتین گام در تحلی نخس
ماهیــت  ســؤالات  تدویــن  جهــت  تحقیــق  ایــن  در  اســت. 
در  تحقیــق  دامنــه  تعییــن  بــا  ادامــه  در  و  شناســایی  موضــوع 
قالــب جامعــه مــورد مطالعــه، محــدوده زمانــی و چارچــوب کلــی 
نحــوه ســنجش مشــخص شــده اســت. ســؤالات و پاســخ‌های 

ذکرشــده در جــدول 4) ضمیمــه( قابــل دسترســی اســت.

1-. Elsevier
2-. Emerald
3-. Springer
4-. Science Direct
5-. Reasearch Gate
6-. ProQuest
7-. JStore
8-. Academia
9-. Satisfaction Factor
10-. Customer
11-. e-commerce

گام دوم: بررسی نظام‌مند اصول تحقیق
در این پژوهش از موتورهای جست‌وجوی مختلف با قابلیت 
 ، اسکولار گوگل  گوگل،  قبیل  از  جست‌وجو  سازی  اختصاصی 
پایگاه‌های داده قابل استناد داخلی و خارجی استفاده شد. برای 
جست‌وجوی متون تحقیقی از کلیدواژه‌های مختلفی استفاده 
متن،  عنوانی  جست‌وجوی  طریق  از  کلیدواژه‌ها  بررسی  شد. 
در  جداگانه  به‌صورت  مقالات  متن  و  کلیدی  کلمات  چکیده، 
به  دستیابی  به‌منظور  شد.  انجام  مذکور  داده  پایگاه‌های  همه 
کاستی در  که به  از هرگونه محدودیتی  اشباع نظری و جلوگیری 
پیشینه تحقیق منجر شود، در این تحقیق هیچ‌گونه محدودیت 
زمانی جست‌وجو لحاظ نشد و همه پژوهش‌های منتشرشده 

به زبان فارسی و انگلیسی تا سال ۱۴۰۰ بررسی شده‌اند.

گام سوم: جست‌وجو و انتخاب تحقیقها و تحقیقات 
مناسب

موضــوع  بــا  متناســب  پژوهش‌هــای  و  مقــالات  ســوم  گام  در 
حــذف  کار  مراحــل  از  نامرتبــط  تحقیقــات  و  انتخــاب  تحقیــق 
ــار  ــده در چه ــه ش ــالات یافت ، مق ــر ــن ام ــق ای ــت تحق ــدند. جه ش
از  گرفتــه و در هــر مرحلــه تعــدادی  مرحلــه مــورد بازبینــی قــرار 
آن‌هــا رد شــده‌اند. در ایــن بخــش از ابــزار کســب جهــت ارزیابــی 
کیفــی پژوهش‌هــا اســتفاده شــده اســت. مراحــل اجــرای روش 
داده  نمایــش   )1( شــماره  شــکل  در  منابــع  انتخــاب  و  کســب 

شــده اســت.

شکل)1(: مراحل اجرای روش کسب و انتخاب منابع
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گام چهارم: استخراج اطلاعات از پژوهش‌ها و تحقیقات
پــس از گزینــش مقــالات  و منابــع مرتبــط و مناســب، نوبــت 
ــت  ــه نخس ــت. در مرحل ــون اس ــل( از مت ــا )عوام ــتخراج کده اس
عنــوان  و  شناسایی‌شــده  متــن  در  موجــود  کلــی  رمزهــای 
»مقولــه« بــه آن‌هــا داده شــده اســت. بــرای ایــن کار از نرم‌افــزار 
معنایــی  جمــات  و  متــون  اســت.  شــده  اســتفاده  اکســل 
شناسایی‌شــده در پیشــینه پژوهشــی وارد نرم‌افــزار و ســپس 
به‌دســت‌آمده  کدهــای  دوم  مرحلــه  در  شــدند.  بــاز  کدگــذاری 
مرحلــه  ایــن  در  شــدند.  بررســی  و  واکاوی  نرم‌افــزار  کمــک  بــه 
عــاوه بــر ســنجش فراوانــی نســبی کدهــا، کدگــذاری انتخابــی 
آســان  و مفهوم‌ســازی نیــز انجــام شــده اســت. ایــن کار بــرای 
گرفــت.  صــورت  زمینه‌هــا  و  مفاهیــم  اســتخراج  فراینــد  شــدن 
در ایــن مرحلــه ۱۴ گــروه اســتخراج شــد کــه بیشــترین فراوانــی 
ــد«،  ــد خری ــات کالا«، »فراین ــان اطلاع ــت اطمین ــب  »قابلی ــه ترتی ب
»امنیــت  پرداختــی«،  »بهــای  خدمات/محصــول«،  »کیفیــت 
وب‌ســایت«،  ظاهــری  »شــکل  خصوصــی«،  حریــم  حفــظ  و 
»کارکــرد  خریــد«،  از  پــس  »پشــتیبانی  تحویــل«،  »کیفیــت 

فــروش«،  »مشــوق‌های  خدمــات/کالا«،  »تنــوع  سیســتم«، 
»موجــود بــودن کالا«، »سفارشی‌ســازی« و »شــهرت ســازمانی« 
بــر  اثرگــذار  عوامــل  پژوهــی  پیشــینه  خلاصــه  اســت.  مربــوط 
در  منابــع  اســاس  بــر  دانش‌آموختــگان  کارآفرینانــه  تمایــات 
ــات  ــل(، موضوع ــا )عوام ــود. گروه‌ه ــه( می‌ش ــدول ۵ )ضمیم ج
در  نیــز  فراترکیــب  تحلیــل  توســط  شناسایی‌شــده  رمز‌هــای  و 

اســت.  شــده  آورده  )ضمیمــه(   ۶ جــدول 

گام پنجم: تجزیه، تحلیل و ترکیب یافته‌ها
می‌شــوند.  شناســایی  موضوعــات  و  مفاهیــم  مرحلــه  ایــن  در 
تمایــز  »اصــل  بنیــادی  اصــل  دو  از  آن‌هــا  شناســایی  بــرای 
اســتفاده  پژوهــش«  ســؤالات  تکمیــل  »اصــل  و  معنایــی« 
ســطح  در  و  مفاهیــم  اصــل  دو  ایــن  اســاس  بــر  اســت.  شــده 
بالاتــری موضوعــات پژوهــش تعییــن شــدند. در ایــن مرحلــه 
رمزهــای استخراج‌شــده در قالــب ۱۴ عامــل طبقه‌بنــدی شــدند. 
ــراوان  ــب، ف ــل فراترکی ــط تحلی ــده توس ــای شناسایی‌ش عامل‌ه
و درصــد فراوانــی آن‌هــا در جــدول شــماره )1( مشــاهده می‌شــود.

جدول )1(: عامل‌های شناسایی‌شده توسط تحلیل فراترکیب

درصدتکرارعامل

20%16قابلیت اطمینان اطلاعات کالا

17%14فرایند خرید

11%9کیفیت خدمات/محصول

9%7بهای پرداختی

7%6امنیت و حفظ حریم خصوصی

7%6شکل ظاهری وب‌سایت

6%5کیفیت تحویل

5%4پشتیبانی پس از خرید

5%4کارکرد سیستم

4%3تنوع خدمات/کالا

4%3مشوق‌های فروش

2%2موجود بودن کالا

2%2سفارشی‌سازی

1%1شهرت سازمانی

100%284جمع
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گام ششم: بررسی کیفیت
بــرای ســنجش پایایــی روش‌هــای متفاوتــی معرفــی شــده اســت كــه از آن جملــه می‌تــوان توافـــق درصــدی، روش هولســتی، آلفــای 
كریپنــدورف، كاپــای كوهــن و پــای اســكات را نـــام بـــرد )نئونـــدورف1 ،2017( کــه در ایــن تحقیــق در بخــش کدگذاری‌هــا از روش»توافــق 
درون موضوعــی« و محاســبه ضریــب کاپــای کوهــن اســتفاده شــده اســت. بدیــن منظــور از یــک محقــق دیگــر کــه بــه روش تحلیــل 
ــه را  ــه و دو مصاحب ــارکت و دو مقال ــق مش ــکار در تحقی ــوان هم ــه‌ عن ــا ب ــد ت ــت ش ــت درخواس ــی داش ــلط خوب ــی تس ــای کیف داده‌ه

ــد.  ــذاری کن ــی کدگ ــورت تصادف به‌ص
جدول 2- پارامترهای محاسبه صریب توافق درون موضوعی )گویت2، 2014(

کدگذاری اول

وم
ی د

ذار
دگ

ک بلیخیرجمع

m1baبلی

m0dcخیر

Nn1n0جمع

توافــق  درصــد  P(e) را  اگــر  حــال  اســت.  کدگــذاری  دو  اختلاف‌نظــر  بیانگــر   c و   b و  توافــق  نمایانگــر   d و   a بــالا،  جــدول  در 
می‌آینــد: دســت  بــه  زیــر  رابطه‌هــای  از  آن‌هــا  مقادیــن  بدانیــم،  انتظــار  مــورد  توافــق  درصــد  را   P(a) و  مشاهده‌شــده 

و درنهایت مقدار ضریب کاپای کوهن از رابطه زیر محاسبه می‌شود:

ــا  ــد. ب ــد ش ــول، 73/5 درص ــتفاده از فرم ــا اس ــی‌رود ب ــه کار م ــل ب ــی تحلی ــاخص پایای ــوان ش ــه به‌عن ــی ک ــق درون موضوع ــد تواف درص
ــوان  ــت و می‌ت ــد اس ــورد تائی ــا م ــاد کدگذاری‌ه ــت اعتم ــت قابلی ــد اس ــل 60 درص ــی بیشــتر از حداق ــزان پایای ــن می ــه ای ــه اینک ــه ب توج

ــت.  ــب اس ــی مناس ــای کنون ــل مصاحبه‌ه ــی تحلی ــزان پایای ــه می ــرد ک ــا ک ادع
از ســویی اعتبــار درونــی در تحقیــق کیفــی بــا ایــن پرســش مربــوط اســت کــه آیــا روش‌هــا، رویکردهــا و فنــون بــا یکدیگــر مربــوط 
آن اســت، به‌درســتی می‌ســنجند؟ بــرای ایــن مهــم از ترکیبــی از روش‌هــای زیــر  آنچــه را محقــق بــه دنبــال ســنجش  هســتند و 
اســتفاده شــده اســت. شــاخص‌های اعتبــار درونــی تحقیــق و چگونگــی دســتیابی بــه آن در ایــن تحقیــق در جــدول شــماره )3( 

اســت. قابل‌مشــاهده 

1-. Neuendorf
2-. Gwet

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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گام هفتم: ارائه یافته‌های تحقیق
تحلیــل  نتایــج  فراترکیــب  تحلیــل  از  مرحلــه  آخریــن  در 
ــز  ــم نی ــه در گام پنج ــور ک ــود. همان‌ط ــه می‌ش ــده ارائ استخراج‌ش
اشــاره شــد، در ایــن پژوهــش 85 مفهــوم و در ســطح بالاتــری 
در قالــب 14 موضــوع به‌عنــوان عوامــل اثرگــذار بــر رضایتمنــدی 
مشــتریان در کســب‌وکارهای الکترونیکــی بــر اســاس نتایــج 
بــر  شــد.  تائیــد  آن‌هــا  کیفیــت  آزمــون  و  شناســایی  تحلیــل 
اســاس روش فراترکیــب ۱۴ عامــل »قابلیــت اطمینــان اطلاعات 
»بهــای  خدمات/محصــول«،  »کیفیــت  خریــد«،  »فراینــد  کالا«، 
پرداختــی«، »امنیــت و حفــظ حریــم خصوصــی«، »شــکل ظاهــری 
وب‌ســایت«، »کیفیــت تحویــل«، »پشــتیبانی پــس از خریــد«، 
»مشــوق‌های  خدمــات/کالا«،  »تنــوع  سیســتم«،  »کارکــرد 
فــروش«، »موجــود بــودن کالا«، »سفارشی‌ســازی« و »شــهرت 
کســب‌وکارهای  از  مشــتریان  رضایتمنــدی  بــر  ســازمانی« 

اثرگذارنــد. الکترونیکــی 

یافته‌های تحقیق-4 
پــس از مطالعــه و بررســی مقــالات منتخــب و مرتبــط و کدگــذاری 
)عامــل  مفهــوم   14 تعــداد  عامــل،   85 مجمــوع  از  مفاهیــم 

1-. FAQ: Frequently Asked Questions

منحصربه‌فــرد( شناســایی شــدن. فهرســت ایــن مفاهیــم در 
جــدول شــماره )1( قابــل‌ مشــاهده اســت. اینــک بــه تشــریح و 
تفســیر مفاهیــم فــوق بــه‌ عنــوان عوامــل مؤثــر بــر رضایتمنــدی 

مشــتریان کســب ‌و کارهــای اینترنتــی پرداختــه شــده اســت.

قابلیت اطمینان اطلاعات کالا
ویژگی‌هــای  از  مرجوعــه‌ای  بــه  اســت  معطــوف  مفهــوم  ایــن 
کیفــی و کمّــی پیرامــون کالاهــا یــا خدماتــی کــه در وب‌ســایت 
شــامل  خدمــت  یــا  کالا  اطلاعــات  می‌شــود.  ارائــه  نظــر  مــورد 
ــدل،  ــد و م ــام برن ــراه ن ــه هم ــری آن ب ــردی و ظاه ــای کارک ویژگی‌ه
نصــب،   ، اعتبــار و  تحویــل  طراحــی،  بســته‌بندی،  کیفیــت، 
ضمانت‌نامــه و خدمــات پــس از فــروش اســت. عــاوه بــر آن 
مجموعــه مقالاتــی در خصــوص مقایســه برندهــا و مدل‌هــای 
ــرار1،  ــؤالات پرتک ــی س ــول، برخ ــا محص ــای کار ب ــف، روش‌ه مختل
پاســخ بــه برخــی مســائل و مشــکلات کاربــران و مــواردی از ایــن 

‌دســت در زمــره اطلاعــات تکمیلــی بــه شــمار می‌رونــد. 
کیفیــت محتــوای اطلاعــات، بــه‌روز بــودن اطلاعــات، کامــل 
و  اطلاعــات  بــودن  قابــل ‌اعتمــاد  اطلاعــات،  بــودن  جامــع  و 
کارگشــا بــودن اطلاعــات ازجملــه عوامــل مؤثــر در  در نهایــت 

جدول )3(: شاخص‌های اعتبار درونی تحقیق و چگونگی دستیابی به آن در این تحقیق

حراهبرد شکل اجرا در این تحقیقشر

چند محقق، چند منبع داده یا چند روش برای تائید کثرت‌گرایی
داده‌های در حال ظهور مورداستفاده قرار می‌گیرند

برای انجام این پژوهش جستجو جامعی در پایگاه‌های 
اطلاعاتی علمی معتبر داخلی و خارجی )از قبیل ساینس 

، پروکوئست، سید، مگ ایران،  دایرکت، امرالد، جی. استور
سیویلیکا و اس.آی.دی( صورت پذیرفت برای این مهم همه 

پژوهش‌های منتشرشده تا سال 1400 بررسی شدند.

مشاهدهی بلندمدت در بازدید از محل تحقیق یا درگیر بودن با موضوع
مشاهدات تکراری پدیده: داده‌ها در طول دوره‌ای از زمان 
جمع‌آوری شوند، با این هدف که اعتبار یافته‌ها را افزایش 

دهند

داده‌های این پژوهش در طول یک دامنه زمانی حدود 4 ماهه 
گردآوری شده است.

بررسی زوجی )بررسی 
) همکار

از همکاران خواسته شود که بر یافته‌هایی که در حال 
ظهور هستند، یادداشت بگذارند.

به‌جز نویسندگان که از حوزه کارآفرینی و مدیریت دانش 
بودند از یک نفر از صاحبنظران حوزه کسب‌وکارهای دیجیتال 

درخواست شد که یافته‌ها را مورد بازبینی قرار دهند.

یافته‌های پژوهش برای 4 نفر از مشارکت‌کنندگان تشریح و قابل‌پذیرش بودن نتایج نزد اعضاءتائید اعضاء
توضیحات لازم ارائه گردید.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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افزایــش رضایتمنــدی مشــتریان کســب ‌و کارهــای الکترونیکــی 
اســت. بیان‌شــده 

فرایند خرید
فراینــد خریــد در رده دوم عوامــل مؤثــر در افزایــش رضایتمنــدی 
اســت.  قرارگرفتــه  الکترونیکــی  کارهــای  کســب ‌و  مشــتریان 
جملــه؛  از  خریــد  مختلــف  جنبه‌هــای  شــامل:  خریــد  فراینــد 
اضافــه  خریــد،  راهنمایــی  کالاهــا،  نمایــش  کالا،  جســتجوی 
اطلاعــات  دریافــت  خریــد،  تکمیــل  خریــد،  ســبد  از  حــذف  و 

می‌شــود.  وجــه  پرداخــت  مشــتری، 
عملیــات،  ســرعت  مشــتری،  بــا  تعامــل  ماننــد:  مــوارد 
کیفیــت خدمــات برخــط، قابلیــت معاملــه، قابلیــت اطمینــان 
ســخت‌افزار و نرم‌افــزار1، کیفیــت خریــد، صرفه‌جویــی در وقــت، 
، راحتــی و بهــره‌وری در  ســرعت معاملــه، روش پرداخــت مؤثــر

می‌باشــند. مســتتر  خریــد  فراینــد  مفهــوم 

کیفیت خدمات/محصول
وب‌ســایت،  در  ارائــه ‌شــده  محصــولات  و  خدمــات  کیفیــت 
شــرکای  بــا  همــکاری   ، مشــهور و  خوش‌نــام  برندهــای  حضــور 
خوش‌نــام و مشــهور همگــی زیرمجموعــه کیفیــت خدمــات/
در  تکــرار  ازنظــر  عامــل  ایــن  می‌آینــد.  به‌حســاب  محصــول 
رضایتمنــدی  بــر  مؤثــر  عوامــل  فهرســت  جایــگاه  ســومین 

دارد. جــای  اینترنتــی  کســب‌وکارهای  مشــتریان 

بهای پرداختی 
بــر  مؤثــر  عوامــل  فهرســت  چهــارم  رتبــه  در  پرداختــی  بهــای 
جــای  اینترنتــی  کســب‌وکارهای  مشــتریان  رضایتمنــدی 
دارد. مــوارد چــون قیمــت پرداختــی، ارزش درک شــده، میــزان 
مصــرف اینترنــت موبایــل در فراینــد خریــد، پرداخــت مالیــات، 
ایــن  در  اســتاندارد  قیمت‌گــذاری  و  هزینه‌هــا  مناســب  ادغــام 

می‌گیرنــد.  قــرار  دســته‌بندی 
مشــتری  احساســات  نقــش  عامــل  ایــن  بررســی  در 
سیســتم  یــک  از  اســتفاده  به‌عنوان‌مثــال  اســت.  قابل‌توجــه 
مشــابه  کالاهــای  می‌شــود  موجــب  اســتاندارد  قیمت‌گــذاری 
پیشــنهاد  مشــتری  بــه  قبولــی  قابــل  باقیمــت  جایگزیــن  و 

، قابلیــت اطمینــان واســط کاربــر اســت. از کار نیافتــادن ســرور  ، قابلیــت اطمینــان ســرور و منظــور از قابلیــت اطمینــان نرم‌افــزار 1-. منظــور از قابلیــت اطمینــان ســخت‌افزار
و نبــود باگ‌هــای نرم‌افــزاری از مصادیــق ایــن مــورد می‌باشــند.

در  خریــد  فراینــد  کیفیــت  اســت  لازم  دیگــر  ســوی  از  شــوند. 
کالا  تکمیلــی  اطلاعــات  و  پرداختــی(  )قیمــت  کالا  بهــای  کنــار 
ــتری  ــط مش ــده توس ــه ارزش درک ش ــوند ک ــام ش ــه‌ای ادغ به‌گون

باشــد. قابل‌پذیــرش 

امنیت و حفظ حریم خصوصی
عوامــل  از  عامــل  پنجمیــن  خصوصــی  حریــم  حفــظ  و  امنیــت 
کســب‌وکارهای  مشــتریان  رضایتمنــدی  بــر  مؤثــر  پرتکــرار 
و  وب‌ســایت  امنیــت  حفــظ  حــوزه  ایــن  در  هســت.  اینترنتــی 
جلوگیــری از وقــوع انــواع اقدامــات مجرمانه در خصوص ســرقت 
و  حســاب‌ها  شــامل:  مالــی  )اطلاعــات  مشــتریان  اطلاعــات 
ــوارد  ــران( از م ــی کارب ــات خصوص ــن اطلاع ــای آن و همچنی رمزه
شــرکت  التــزام  دیگــر  ســوی  از  اســت.  اهمیــت  حائــز  بســیار 
بــه حفــظ و صیانــت از اطلاعــات خصوصــی مشــتریان )ماننــد 
، و ســکونت، ســن، جنــس و ... ( نیــز  شــماره همــراه، محــل کار
قابــل‌ توجــه اســت. نکتــه دیگــر ایــن اســت کــه صاحبــان کســب‌ 
و کار بایــد بــا اطلاع‌رســانی مناســب، حــس امنیــت را در خاطــر 
)و  بــه ‌انــدازه  امنیــت  احســاس  زیــرا  نماینــد،  ایجــاد  مشــتری 
( اقدامــات امنیتــی در جــذب مشــتریان  گاهــی اوقــات بیشــتر از

مؤثــر اســت.

شکل ظاهری وب‌سایت
شــکل ظاهــری وب‌ســایت یــا نحــوه طراحــی واســط کاربــر کــه در 
ــود.  ــه می‌ش ــایت« گفت ــب س ــه آن »قال ــی ب ــاح برنامه‌نویس اصط
از نظــر تعــدادی از محققیــن در افزایــش رضایتمنــدی مشــتریان 
اهمیــت  بــه  چانــگ  اســت.  مؤثــر  اینترنتــی  کارهــای  کســب ‌و 
رعایــت ســادگی در طراحــی وب‌ســایت اشــاره نمــوده و چنیــن 
از ‌وب‌ســایت‌های پیچیــده  کــره‌ای  کاربــران  کــه  بیــان می‌کنــد 
گریزاننــد )چانــگ، 2019(. بایــد خاطرنشــان کــرد کــه ویلســون و 
کریســتلا نیــز ارتبــاط معنــاداری میــان شــکل ظاهــری وب‌ســایت 
و رضایتمنــدی مشــتریان پیــدا نکرده‌انــد )ویلســون و کریســتلا، 

.)2019

کیفیت تحویل
رضایتمنــدی  افزایــش  در  مؤثــر  عوامــل  جــدول  بعــد  رده  در 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
33با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره چهارم  |  بهار 1401 



ــه  ــل ب ــت تحوی ــی، کیفی ــای الکترونیک ــب‌ و کاره ــتریان کس مش
چشــم می‌خــورد. بــر اســاس نتایــج برخــی از تحقیقهــای مطالعــه 
ــه مشــتری )در  ــل کالا ب ــت تحوی ــرعت و کیفی ــد س ــر چن ــده ه ش
ــری  ــد وی تأثی ــن خری ــدی اولی ــزان رضایتمن ــد( در می ــگام خری هن
امــا عامــل مهمــی در جلــب رضایــت ولــی و درنهایــت  نــدارد، 
ــی‌رود. ــمار م ــه ش ــدی ب ــای بع ــه خریده ــاداری او و ادام ــاد وف ایج

پشتیبانی پس از خرید
ازجملــه  متعــددی  مــوارد  شــامل  خریــد  از  پــس  پشــتیبانی 
ارتبــاط  از مشــتری، حفــظ  پیگیــری تحویــل، دریافــت بازخــورد 
کالا،  بازگشــت  محصــول،  ضمانــت  نظرســنجی،  مشــتری،  بــا 
بازپرداخــت وجــه، جبــران خســارت تأخیــر و ... می‌شــود. رعایــت 
طولانی‌مــدت  رضایتمنــدی  افزایــش  عــاوه  نیــز  عامــل  ایــن 

می‌گــردد. وی  در  وفــاداری  ایجــاد  موجــب  مشــتری، 

کارکرد سیستم
سیســتم،  کیفیــت  چــون  مــواردی  شــامل  سیســتم  کارکــرد 
قابلیــت اطمینــان و فعالیــت بــدون تبلیغــات مزاحــم اســت.

تنوع خدمات/کالا
تنــوع خدمــات و کالای ارائه‌شــده در ســایت می‌توانــد از مراجعــه 
متعــدد  وب‌ســایت‌های  بــه  مشــتری  متعــدد  و  غیرضــروری 
جلوگیــری نمایــد. بایــد بــه ایــن نکتــه توجــه داشــت کــه تعــدد 
کالا و خدمــات بایــد بــا بهره‌گیــری از یــک قالــب کارآمــد و طراحــی 
موجــب  کــه  شــود  مدیریــت  به‌گونــه‌ای  وب‌ســایت  مناســب 

پیچیدگــی بیــش ‌از انــدازه آن نگــردد.

مشوق‌های فروش
اعمــال سیاســت‌هایی ماننــد: تخفیف، کوپــن خریــد، بازپرداخت 
مشــوق‌های  ردیــف  در   ... و  قرعه‌کشــی  رایــگان،  نمونــه  وجــه، 
فــروش قــرار می‌گیرنــد. وجــود مشــوق‌های فــروش برای مشــتری 
بایــد هماهنــگ و هم‌راســتا بــا اســتراتژی آمیختــه بازاریابــی باشــد 
در غیــر ایــن‌ صــورت ارائــه مشــوق‌های فــروش فاقــد کارایــی مــورد 
انتظــار خواهــد بــود. از ســوی دیگــر بایــد توجــه داشــت ایــن عامــل 
نمی‌توانــد بــه ‌صــورت مجــزا از ســایر عوامــل پیش‌گفتــه موجــب 
 بایــد به‌عنــوان 

ً
ارتقــای رضایتمنــدی مشــتریان گــردد و از آن صرفــا

یــک عامــل مکمــل بهره‌منــد شــد.

موجود بودن کالا
جــدول   12 رده  در  عامــل  ایــن  گرفتــن  قــرار  می‌رســد  نظــر  بــه 
بــه  باشــد،  آن  بــودن  کم‌اهمیت‌تــر  از  ناشــی  آن‌کــه  از  بیشــتر 
کالا  بــودن  موجــود  اهمیــت  بــه  محققیــن  کم‌توجهــی  دلیــل 
ــز  ــنتی نی ــای س ــب ‌و کاره ــی در کس ــت. حت ــب‌ و کارهاس در کس
ایــن عامــل نقــش ویــژه‌ای در رونــق گرفتــن کســب‌ و کار ایفــا 
می‌نمایــد. ارائــه توضیحــات بــرای کالایــی کــه تعــداد موجــودی 
ــا  ــت و ی ــا صنع ــود کالا ی ــی از رک ــتری حس ــه مش ــت ب ــر اس آن صف

می‌نمایــد. القــا  را  وب‌ســایت  کســب‌وکار  رکــود 

سفارشی‌سازی
ــل  ــوان عام ــه ‌عن ــن ب ــدادی از محققی ــط تع ــز توس ــل نی ــن عام ای
ــد در  ــت. بای ــده اس ــان ‌ش ــی بی ــای اینترنت ــب‌ و کاره ــر در کس مؤث
نظــر داشــت هــر چنــد عمــده کســب‌ و کارهــای اینترنتــی بــه ارائــه 
کالاهــای عمومــی می‌پردازنــد، ولــی برخــی از کالاهــا و خدمــات 
ارزشــمند  مشــتری  بــرای  سفارشــی ‌شــده  بــه ‌صــورت   

ً
صرفــا

می‌باشــند.

شهرت سازمانی
 شــهرت ســازمانی یــک کســب ‌و کار نیــز بــه ‌عنــوان عاملــی 

ً
نهایتــا

در افزایــش ســطح رضایتمنــدی مشــتریان عنــوان ‌شــده اســت. 
ایــن عامــل بیشــتر متأثــر از ســوابق کاری کســب‌ و کار و میــزان 
بازاریابــی  آمیختــه  از  بخشــی  بــه ‌عنــوان  اطلاع‌رســانی  نحــوه  و 

اســت.

نتیجه‌گیری-5 
ــدی  ــل رضایتمن ــایی عوام ــدف شناس ــا ه ــه ب ــق ک ــن تحقی در ای
گرفتــه  صــورت  الکترونیکــی  کارهــای  کســب ‌و  در  مشــتریان 
آن  اســت، تــاش شــده بــا شناســایی ایــن عوامــل و معرفــی 
فعالیــت  بســتر  اینترنتــی،  کارهــای  و  کســب‌  گرداننــدگان  بــه 
نتیجــه  در  و  کاربــران  رضایتمنــدی  ســطح  ارتقــای  و  هدفمنــد 
بــازار  در  را  اینترنتــی  کارهــای  کســب ‌و  ســهم  افزایــش  و  حفــظ 
فضــای مجــازی فراهــم گــردد. لــذا در گام نخســت بــا اســتفاده 
مقــالات  جســتجو  موتورهــای  و  تخصصــی  وب‌ســایت‌های  از 
ــای  ــب‌ و کاره ــتریان در کس ــدی مش ــل رضایتمن ــا عوام ــط ب مرتب
ــا از  ــی آن‌ه ــه و بررس ــس از مطالع ــد و پ ــت ش ــی دریاف الکترونیک
ــداد  ــه، تع ــی 22 مقال ــت‌آمده از بررس ــه ‌دس ــل ب ــوع 85 عام مجم
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14 مفهــوم )عامــل منحصــر بــه ‌فــرد( شناســایی شــدند. 
بررســی مقــالات مرتبــط بــا موضــوع نشــان می‌دهــد عواملــی 
ــت  ــد، کیفی ــد خری ــات کالا، فراین ــان اطلاع ــت اطمین ــون قابلی چ
حریــم  حفــظ  و  امنیــت  پرداختــی،  بهــای  خدمات/محصــول، 
تحویــل،  کیفیــت  وب‌ســایت،  ظاهــری  شــکل  خصوصــی، 
خدمــات/ تنــوع  سیســتم،  کارکــرد  خریــد،  از  پــس  پشــتیبانی 
ــازی  ــودن کالا، سفارشی‌س ــود ب ــروش، موج ــوق‌های ف کالا، مش
بــر  از مهم‌تریــن عوامــل مؤثــر  بــه ترتیــب  و شــهرت ســازمانی 
رضایتمنــدی مشــتریان در کســب‌ و کارهــای اینترنتــی اســت.
در بررســی ادبیــات تحقیــق مشــخص شــد بــا توجــه بــه رونــد 
رو بــه گســترش کســب‌ و کارهــای الکترونیکــی، در ایــن حــوزه 
گرفته‌انــد.  صــورت  ایــران  کشــور  در  محــدودی  تحقیق‌هــای 

تفاوت‌هــای بنیادیــن در پارامترهــای محیــط کســب‌ و کار ایــران 
و  بــازار  نیروهــای  صنعــت،  نیروهــای  کلان،  اقتصــاد  جملــه؛  از 
تحقیقــات  لــزوم  صنعتــی،  کشــورهای  بــا  کلیــدی  روندهــای 
را  حــوزه  ایــن  در  را  روش‌هــا  بومی‌ســازی  هــدف  بــا  بیشــتر 
ــق  ــات تحقی ــی ادبی ــه در بررس ــری ک ــه دیگ ــازد. نکت ــکار می‌س آش
بومی‌ســازی  و  اســتاندارد  ســامانه‌ای  فقــدان  شــد،  مشــخص 
ــی )نظیــر شــاخص ACSI در ایــالات‌ متحــده( 

ّ
شــده بــا شــرایط محل

‌و  کســب  در  مشــتریان  رضایتمنــدی  میــزان  بررســی  بــرای 
کارهــای اینترنتــی کشــور ایــران اســت. تهیــه چنیــن شــاخصی 
مســتلزم همــکاری مشــترک دولــت، صنعــت و دانشــگاه اســت 
حــوزه  ایــن  در  می‌شــود  پیشــنهاد  علاقه‌منــد  محققیــن  بــه  و 

نماینــد. فعالیــت 
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چکیده: 
کیفیــت زندگــی مفهومــی اســت کــه بــرای ترســیم توســعه رفــاه جامعــه بــه کار مــی‌‌رود. بنابرایــن 
ــدف  ــت. ه ــراد اس ــاه اف ــی و رف ــرایط زندگ ــده ش ــی منعکــس کنن ــت زندگ ــه کیفی ــت ک ــوان گف می‌‌ت
از  زاهــدان  شــهری  زندگــی  کیفیــت  شــاخص‌‌های  ســنجش  و  ارزیابــی   ، حاضــر هــدف  مقالــه 
دیــدگاه دانشــجویان دانشــگاه دولتــی وعلــوم پزشــکی شــهر زاهــدان می‌‌باشــد در ایــن راســتا 
: کالبــدی - فضایــی، اجتماعــی، فرهنگــی،  پنــج شــاخص اصلــی معرفــی شــده‌‌اند کــه عبارتنــد از
اقتصــادی و امنیتــی. روش پژوهــش توصیفــی- تحلیلــی و پیمایشــی اســت. کــه در ایــن پژوهــش 
تعــداد کل جامعــه آمــاری 30.000 نفــر هســتند کــه بــا قرارگرفتــن در فرکــول کوکــران، 129 نفــر نمونــه 
بــه  بــرای دانشــگاه علــوم پزشــکی  بــرای دانشــگاه سیســتان و بلوچســتان و 100 نفــر نمونــه 
دســت آمــده اســت. داده‌‌هــای بــه دســت آمــده از طریــق پرسشــنامه بــا اســتفاده از نــرم افــزار 
اس.پــی.اس.اس. مــورد تحلیــل قــرار گرفــت. بــرای بــه دســت آوردن رضایت‌‌منــدی دانشــجویان 
از زندگــی در شــهر زاهــدان از آزمــون میانگیــن تــک نمونــه اســتفاده شــده و بــرای بدســت آوردن 
از  نمونــه(  بــودن  بــزرگ  بــه  توجــه  )بــا  شــهری  زندگــی  کیفیــت  و  کالبــدی  شــاخص‌‌های  تاثیــر 
آزمــون همبســتگی پیرســون اســتفاده شــد. نتایــج حاصــل از پژوهــش، میــزان رضایت‌‌منــدی 
دانشــجویان از زندگــی در شــهر زاهــدان در حــد متوســط اســت. بــر اســاس نتایــج بدســت آمــده 
امنیتــی  اقتصــادی،  فرهنگــی،  اجتماعــی،  شــاخص‌‌های  بیــن  پیرســون  همبســتگی  آزمــون  از 
و کیفیــت زندگــی شــهری مشــاهده می‌‌شــود؛ میــزان همبســتگی بیــن ایــن دو شــاخص صفــر 

بدســت آمــده و قابــل قبــول اســت.    
  کلمــات کلیــدی: رضایتمنــدی، شــرایط اجتماعــی، شــرایط فرهنگــی، شــرایط اقتصــادی، شــرایط 

امنیتی، کیفیت زندگی
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مقدمه-1 
ــزان  ــان دادن می ــرای نش ــی ب ــوان مفهوم ــه عن ــی ب ــت زندگ کیفی
رضایــت فــرد از زندگــی و بــه عبارتــی معیاری بــرای تعییــن رضایت 
و عــدم رضایــت افــراد و گروه‌‌هــا از ابعــاد مختلــف زندگــی اســت. 
ایــن ابعــاد می‌‌توانــد زمینه‌‌هــای تغذیــه‌‌ای، آموزشــی، بهداشــت 
بحث‌‌هــای  در  شــود.  شــامل  را  فراغــت  اوقــات  و  امنیــت،  و 
ــه  ــت، بلک ــم نیس ــتن مه ــا زیس ــی؛ تنه ــت زندگ ــه کیفی ــوط ب مرب
ویــزاری1، 2016؛  )آنتوگنلیــل،  اســت  اهمیــت  دارای  آن  کیفیــت 
اکســیا و یــه2، 2022؛ جانتــی و لانــدی3، 2017؛ پانگوپولــوس، دوکیــو 
و دان4، 2016؛ ژانــگ، دو و لیــو5، 2020(. نگرانــی از کیفیــت زندگــی، 
ــو6، 1997(.  ــت )بوردی ــر اس ــه معاص ــخصه‌‌های جامع ــی از مش یک
در  آن،  ســنجش  و  زندگــی  کیفیــت  بــه  مربــوط  حیطــه‌‌ی 
گذشــته بــه انــدازه امــروز وســیع نبــوده اســت. اقتصاددانــان، 
از  کــدام  هــر  دولت‌‌مــردان،  و  اجتماعــی  علــوم  دانشــمندان 
1382؛  )اســمیت،  می‌‌نگرنــد  مقولــه  ایــن  بــه  خاصــی  دیــدگاه 
نشــان  تحقیقــات  پیشــینه  آنچــه   .)2015 همــکاران7،  و  هایــک 
مفهــوم  میــادی   60 دهــه  ابتــدای  از  کــه  اســت  ایــن  می‌‌دهــد 
ــی از  ــت. در برخ ــی رواج یاف ــورهای اروپای ــی در کش ــت زندگ کیفی
جوامــع پیشــرفته ایــن واژه همــراه وگاهــی متــرادف بــا واژه‌‌هــای 
تامیــن  اجتماعــی،  رفــاه  همگانــی،  بهزیســتی  ماننــد؛  دیگــری 
اجتماعــی و ماننــد آن بــه کار گرفتــه می‌‌شــود )حاجــی یوســفی، 
یــک  مثابــه  بــه  زندگــی  کیفیــت  گذشــته،  ســال   30 طــی   .)1381
هــدف اصلــی توســعه جامعــه بــر سیاســت‌‌گذاری‌‌های بســیاری 

بــوده اســت. کشــورها تاثیرگــذار  از 
واحســاس  موثــر  عوامــل  بررســی  زندگــی  کیفیــت  مطالعــه 
ــد.  ــردم می‌‌باش ــادی‌‌های م ــی و ش ــوم زندگ ــتن، مفه ــوب داش خ
لــذا هــدف نهایــی مطالعــه کیفیــت زندگــی وکاربــرد متعاقــب 
ــا  ــی ب ــتن یــک زندگ ــه داش ــادر ب ــردم ق ــه م ــت ک ــن اس ــرای ای آن، ب
کیفیــت بــالا باشــند بــه طــوری کــه ایــن زندگــی هــم هدفمنــد 
)پارکــر8، 1997؛ سیناشــوا و ســربک9،  باشــد  لذت‌‌بخــش  هــم  و 

1- Antognelli, & Vizzari
2- Xia, & Yeh
3- Juntti, & Lundy
4- Panagopoulos, Duque, & Dan
5- Zhang, Du, Du, & Liu
6- Bourdieu
7- Hayek etal
8- Parker
9- Sinshaw, & Surbeck
10- Ruth, & Franklin
11- . Baldwin, Christine & Propper
12- Lewandowska, & Szymańska

فــوق؛  توضیحــات  بــه  توجــه  بــا  فرانکلیــن10، 2014(.  و  رات  2018؛ 
رضایت‌‌منــدی  میــزان  ارزیابــی  حاضــر  مقالــه  اصلــی  موضــوع 
دانشــجویان  دیــدگاه  از  زاهــدان  شــهری  زندگــی  کیفیــت  از 
پزشــکی(  علــوم  و  بلوچســتان  و  دانشگاه‌‌های)سیســتان 
اســت و در ایــن راســتا پنــج شــاخص اصلــی معرفــی شــده‌‌اند کــه 
: کالبــدی - فضایــی، اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی،  عبارتنــد از

امنیتــی. 

مبانی نظری -2 
بــه  شــروع  گوناگــون  شــیوه‌‌های  بــا  محققــان   1930 دهــه‌‌  از 
آنــان کوشــیده‌‌اند تــا اجــزاء  مطالعــه کیفیــت زندگــی نمودنــد. 
مناطــق  و  نماینــد  مشــخص  را  زندگــی  کیفیــت  عناصــر  و 
جغرافیایــی ماننــد: شــهرها، ایالت‌‌هــا و ملت‌‌هــا را بــه وســیله 
در  و  شــده  تعییــن  قبــل  از  کــه  زندگــی  کیفیــت  شــاخص‌‌های 
حــال تکامــل بــوده، مقایســه نماینــد. دلیــل اصلــی حساســیت 
موجــود در ایــن زمینــه مفهــوم کیفیــت زندگــی و در ایــن ســؤال 
ــه  ــه را ب ــاب و نهفت ــدود، کمی ــع مح ــه مناب ــه چگون ــود، ک ــه ب نهفت
و  کریســیتن  )بالدویــن،  دهنــد  تخصیــص  مختلــف  مصــارف 
پراپــر11 ،2002(؟ در تحقیقــات بــه انجــام رســیده عنوان شــده اســت 
کــه کیفیــت زندگــی مفهــوم گســترده‌‌ای اســت کــه دارای معانــی 
ــی آن  ــد. برخ ــف می‌‌باش ــای مختل ــراد و گروه‌‌ه ــرای اف ــون ب گوناگ
را بــه عنــوان قابلیــت زیســت‌‌پذیری یــک ناحیــه، برخــی دیگــر 
ــوان  ــه عن ــی ب ــت و برخ ــزان جذابی ــرای می ــنجه‌‌ای ب ــوان س ــه عن ب
رفــاه عمومــی، بهزیســتی اجتماعــی، شــادکامی، رضایت‌‌منــدی 
تعــدّد   .)2021  ، سیزمنســکا12  )لوندســکا،  کرده‌‌انــد  تفســیر   ... و 
روبــرو  آن  بــا  زندگــی  کیفیــت  واژه  خصــوص  در  کــه  تعاریفــی 
هســتیم، می‌‌توانــد ناشــی از ســه عامــل مختلــف باشــد؛ یکــی 
حوزه‌‌هــای  در  آن  کاربــرد  دیگــری  ســازه،  آن  بــودن  چند‌‌بعــدی 
حرفــه‌‌ای متفــاوت همچــون: پزشــکی، روان‌‌شناســی، جغرافیــای 
در  و  جامعه‌‌شناســی  اقتصــاد،  توســعه،  مطالعــات‌‌  ‌‌انســانی، 
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و  فرآیندهــا  عامــان،  بــه  می‌‌توانــد  کــه  تحلیــل  ســطح  نهایــت 
موقعیت‌‌هــا و ســاختارها مربــوط باشــد )غفــاری و امیــدی،1387(. 
بــه طــور یقیــن تعریــف اولیــه کیفیــت‌‌ زندگــی شــهری را می‌‌تــوان 
ــف  ــال، در تعری ــوان مث ــه‌‌ عن ــت. ب ــدار یاف ــعه پای ــث توس در مباح
واژه توســعه پایــدار در مقیــاس محلــه کــه در کنفرانــس شــهر 
قــرن بیســت‌‌ و‌‌ یکــم مطــرح شــد. ایــن اشــاره مطــرح اســت چــرا که 
در ایــن کنفرانــس؛ توســعه پایــدار چنیــن تعریــف شــده ‌‌اســت: 
توســعه پایــدار در مقیــاس محلــه بــه معنــای »ارتقــاء کیفیــت‌‌ 
زیســت‌‌  اجــزاء  و  ویژگی‌‌هــا  همــه  شــامل؛  ســاکنین،  زندگــی 
اقتصــادی  و  اجتماعــی  اداری،  سیاســی،  فرهنگــی،  محیطــی، 
ــع  ــا مان ــت. در اینج ــده« اس ــل آین ــرای نس ــی ب ــاد مانع ــدون ایج ب
ــش  ــی و افزای ــع طبیع ــش مناب ــه کاه ــه نتیج ــت ک ــدی اس آن س
کمبودهــای محلــی شــود )لیــو، یــوی، فــان، ژنــگ و هانــگ1، 2017؛ 
هایــک، وون رایــت، نئــون اســکاندر و گــرت رگامــی2، 2016(. در 
همیــن ارتبــاط، دالکــی اعتقــاد دارد کــه کیفیــت زندگــی خــود 
تمامــی  توســعه  در  کــه  چــرا  دارد.  توســعه  بــا  متقابــل  ارتباطــی 
تلاش‌‌هــا در ابعــاد مختلــف آن، بــه منظــور بهبــود بخشــیدن 
کیفیــت‌‌ زندگــی صــورت می‌‌پذیــرد. بــه واقــع، کیفیــت ‌‌زندگــی 
خــود بــه عنــوان احســاس فــرد از ســامت، رضایــت یــا عــدم 
رضایــت از زندگــی، ســرور و شــادمانی یــا ناخشــنودی و نظایــر آن 

)2020 همــکاران3،  و  )لاوی  می‌‌شــود  تعریــف 
، کیفیــت زندگی را  در هنــگام ارائــه تعریــف عملیاتــی ماژومــدر

1-  Liu, Yue, Fan, Zhang, & Huang
2- Hayek, Von Wirth, Neuenschwander, & Grêt-Regamey
3- Lowe etal
4- Faria, Ferreira, Jalali, Bento, & António

یــک پدیــده چنــد ‌‌بعــدی قلمــداد می‌‌کنــد و اعتقــاد دارد اعضــای 
مشــتمل  می‌‌توانــد  مــوارد  ســایر  بیــن  آن  دهنــده  تشــکیل 
آمــوزش و ‌‌پــرورش، محیــط‌‌ زیســت و ایمنــی و  ؛ بهداشــت،  بــر
روابــط ‌‌اجتماعــی باشــد و هــر یــک از ایــن اجــزاء تشــکیل دهنــده، 
دســتیابی  اســت.  منتخبــی  شــاخص‌‌های  برگیرنــده  در  خــود 
یــا  جــزء  هــر  بــه  دســتیابی  و  توســعه  بــه  جوامــع  و  کشــورها 
شــاخص، خــود موکــول بــه پیشــرفت و توســعه در زمینــه دیگــر 
در  و  هــم ‌‌پیوســته  بــه  مجموعــه‌‌ای  توســعه  بنابرایــن،  اســت. 
ــو4، 2018(.  ــو و آنتونی ــی، بنت ــا، جلال ــا، فراری ــت )فاری ــده اس ــم تنی ه
ــم کیفیــت ‌‌زندگــی، رفــاه اجتماعــی و غیــره  می‌‌تــوان تأثیــر مفاهی
را در اصــاح و تکامــل دانــش برنامه‌‌ریــزی شــهری و منطقــه‌‌ای 
و  اجرایــی  امکانــات  نظریه‌‌پــردازی،  روش‌‌شناســی،  لحــاظ  بــه 
جمع‌‌بنــدی  و  خلاصــه  ذیــل  صــورت  بــه  غیــره  و  تحقق‌‌پذیــری 
کــرد: توســعه دانــش و فنــون طراحــی شــهری، برنامه‌‌ریــزی بــرای 
اعتــای کیفیــت محیــط مســکونی؛ برنامه‌‌ریــزی بــرای فضاهــای 
فراغتــی و تفریحــی مناســب؛ برنامه‌‌ریــزی بــرای فضاهــای بــاز و 
ســبز منطبــق بــر نیازهــای موجــود؛ برنامه‌‌ریــزی بــرای توســعه 
فضاهــای پیــاده و ایمــن و تأمیــن و هدایــت مشــارکت مــردم 
بــه   )1( شــماره  جــدول  اســت.  مدیریــت  و  برنامه‌‌ریــزی  در 
از نظــر جهان‌‌تیــغ و  کیفیــت زندگــی  شــاخص‌‌ها و متغیرهــای 
ــانتوس  ــر س ــی از منظ ــت زندگ ــاد کیفی ــه ابع ــماره )1( ب ــکل ش ش

پرداخته‌‌انــد. مارتینــز  و 

)2007 ، شکل )1(: ابعاد کیفیت زندگی شهری )سانتوس و مارتینز
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موضــوع كیفیــت زندگــی ســابقه مطالعاتــی چندانــی در ایــران 
مبحــث  اخــص  بطــور  و  اجتماعــی  عدالــت  بحــث  امــا  نــدارد، 
عدالــت اجتماعــی و نابرابری‌‌هــای فضایــی در ســطح شــهرها از 
موضوعــات مرتبــط بــا كیفیــت زندگــی اســت كــه در ایــران مــورد 
توجــه و مطالعــه قــرار گرفتــه اســت )ابراهیــم‌‌زاده وعبــادی جــو 
کنــدان، 1385؛ لطیفــی و عظیمــی، 1389؛ فرجــی ملائــی، عظیمــی 
و زیــاری، 1389؛ و یغفــوری، 1390(. تئوری‌‌هــا و مطالعــات تجربــی 
گرفته‌‌انــد.  نشــات  غربــی  جوامــع  از   

ً
عمدتــا زندگــی  كیفیــت 

و  توســعه  حــال  در  كشــورهای  در  زندگــی  كیفیــت  مطالعــات 
بــه تبــع آن در ایــران بــه طــور قابــل توجهــی كمیــاب هســتند. بــا 
توجــه بــه مطالعــات صــورت گرفتــه مــی تــوان گفــت كــه هنــوز 
چارچــوب مفهومــی قابــل قبــول جهانــی بــرای ســنجش كیفیت 
و  قلمروهــا  تعییــن  بــرای  واحــدی  شناســی  روش  و  زندگــی 
ــا  ــاب قلمروه ــدارد و انتخ ــود ن ــی وج ــت زندگ ــای كیفی ــرف ه مع
و معرفهــای مربــوط بــه هــر قلمــرو و روش ســنجش كیفیــت 

1- Lang, Chen, Chan, Yung, & Lee
2- Nixon, Carlton, & Ma
3- Sochacka, Kenway, & Renouf

زندگــی براســاس اهــداف مطالعــه، قضاوتهــای شــخصی محقّــق، 
دســترس  در  دادههــای  و  مطالعــه  مــورد  ناحیــه  ویژگیهــای 
ــت  ــای كیفی ــدل ه ــده در م ــای عم ــاوت ه ــرد و تف ــورت می‌‌گی ص
زندگــی بــه دلیــل تفــاوت در مقیــاس، شــاخصها و قلمروهــای 
زندگــی اســت كــه در مطالعــات گوناگــون كیفیــت زندگــی مــورد 
توجــه قــرار گرفتــه انــد )لانــگ، چن، یانــگ و لیــی1، 2019؛ نیکســون، 

کارلتــون و مــا2، 2021؛ ســوچاکا، کنــوی و رنــوف3، 2021(.
کوکبــی )1384(، در پایــان نامــه خــود بــا عنوان»برنامه‌‌ریــزی 
ــورد  ــهر م ــز ش ــهری در مرک ــی ش ــت زندگ ــاء کیفی ــور ارتق ــه منظ ب
ــید  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــاد(« ب ــرم آب ــهر خ ــزی ش ــه مرک مطالعه)پهن
کــه ســطح کیفیــت زندگــی در مرکــز شــهر خــرم آبــاد پاییــن بــوده 
و جایــگاه ایــن شــهر بــه لحــاظ کیفیــت در رده خوبــی قــرار نــدارد. 
را  پژوهشــی   ،)1387( ســتاری  و  منصوریــان  متــكان،  رضوانــی، 
بــا عنــوان  توســعه و ســنجش شــاخص‌‌های كیفیــت زندگــی 
از  اســتفاده  بــا  لرســتان  اســتان  نورآبــاد،  شــهر  در  شــهری 

جدول)1(: شاخص‌‌ها و متغیرهای کیفیت زندگی شهری

شاخص‌‌هامتغیر‌‌هاردیف

اقتصادی1 
درآمد خانوار

هزینه زندگی

هزینه زندگی خانوار

اجتماعی2
آموزش

مشارکت

همبستگی اجتماعی

3
محیطی

بهداشت

امنیت

کیفیت مسکنکالبدی - خدماتی4

تسهیلات

خواناییزیبا شناسی5

)جهان تیغ، 1392(
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شــاخص‌‌های عینــی و ذهنــی انجــام دادنــد. داده‌‌هــای مــورد نیــاز 
ایــن پژوهــش بــا اســتفاده از پیمایــش خانوارهــای شــهری در 
ــم 352  ــر ه ــورد نظ ــه م ــود. نمون ــده ب ــع‌آوری ش ــاد جم ــهر نورآب ش
خانــوار از بیــن تمــام محــات شــهر بودنــد کــه بــه شــیوه تصادفــی 
بــا  شــده  گــردآوری  داده‌‌هــای  بودنــد.  شــده  انتخــاب  ســاده 
اســتفاده از روش‌‌هــای آمــاری از قبیــل تحلیــل عاملــی و تحلیــل 
ــل  ــی و تحلی ــت زندگ ــنجش كیفی ــرای س ــه، ب ــیون چندگان رگرس
انجــام  بــه  فــردی  خصوصیــات  از  برخــی  بــا  آن  روابــط  ارزیابــی  و 
رســیده بــود. در نهایــت در ایــن بررســی بــه ایــن نتایــج دســت 
یافتنــد کــه بیــن ابعــاد عینــی و ذهنــی كیفیــت زندگــی رابطــه 
ــی )1388(:  ــت و امین ــه دوس ــود دارد. وظیف ــاری وج ــی‌‌دار آم معن
شــاخص‌‌های  اهمیــت  میــزان  عنوان»بررســی  بــا  مقالــه‌‌ای  در 
کیفیــت زندگی شــهری تهــران، از دیــدگاه مدیــران و متخصصان 
و  شــاخص‌‌ها  بررســی  بــا  تــا  کردنــد  ســعی  شــهری«  مدیریــت 
دســته‌‌بندی رایــج مفهــوم کیفیــت زندگــی شــهری، شــاخص‌‌ها 
و دســته‌‌بندی‌‌هایی متناســب بــا شــرایط سیاســی و مدیریــت 
شــهری ایــران و بــه خصــوص کلان شــهر تهــران را بومی‌‌ســازی 
بــا  مقالــه‌‌ای  در   ،)1389( کیانپــور و  خوراســگانی  ربانــی  نماینــد. 
مــدل پیمایشــی بــا نمونــه‌‌ای بــه حجــم 540 نفــر از شــهروندان 
ایــن  بــه  بــالا و ســاکن منطقــه 11 شــهر اصفهــان  بــه  15 ســال 
نتیجــه رســیدند کــه ارتبــاط معنــاداری بیــن کیفیــت زندگــی بــا 
کیفیــت  بیــن  امــا  نــدارد؛  وجــود  پاســخ‌‌گویان  جنــس  و  ســن 
زندگــی و وضعیــت تأهــل آن‌‌هــا ارتبــاط معنــا‌‌داری برقــرار اســت. 
بــه نحــوی کــه کیفیــت زندگــی افــراد متأهــل بالاتــر از کیفیــت 
زندگــی افــراد مجــرد گــزارش شــده ‌‌بــود. علــی اکبــری و امینــی 
در  شــهری  زندگــی  »کیفیــت  عنــوان  بــا  مقالــه‌‌ای  در   ،)1389(
ایــران)1385-1365(« بــر مبنــای شــاخص‌‌های عینــی، تغییــرات 
و  تبییــن  توصیــف،  مزبــور  دهــه  دو  طــی  را  زندگــی  کیفیــت 
کاهــش  کــه  داد  نشــان  پژوهــش  نتایــج  کرده‌‌انــد.  تحلیــل 
ضریــب برخــورداری جامعــه شــهری در بســیاری از شــاخص‌‌های 
مســکن، آمــوزش، گردشــگری و برخــی شــاخص‌‌های بهداشــت 
و ســامتی قابــل مشــاهده اســت. قربانــی)1390(، در تحقیقــی 
چالــوس«  شــهر  محــات  زندگــی  کیفیــت  »بررســی  عنــوان  بــا 
بــه ایــن نتیجــه رســیده اســت کــه شــکل‌‌‌‌گیری محــات شــهر 
چالــوس متأثــر از عوامــل طبیعــی و توپوگرافــی می‌‌‌‌باشــد و در 
بیــن محــات شــهر کم‌‌تریــن نمــره کیفیــت زندگــی را محلــه14 و 
بیشــترین نمــره را محلــه10 بــه دســت آورده‌‌انــد و ســایر محله‌‌هــا 

ــن،  ــر ای ــاوه ب ــد. ع ــان نمی‌‌باش ــی یکس ــت زندگ ــر کیفی ــز از نظ نی
ــهروندان  ــارکت ش ــه مش ــل ب ــی، تمای ــت زندگ ــش کیفی ــا افزای ب
 ، نیــز شــاخص‌‌ها  بیــن  در  می‌‌شــود.  بیشــتر  محله‌‌شــان  در 
شــاخص محیطــی بیشــترین تأثیــر علــی در کیفیــت زندگــی در 

شــهر چالــوس را بــه خــود اختصــاص داده بــود.

سوالات تحقیق:  
شــهر 1- در  زندگــی  از  رضایت‌‌منــدی  در  عامــل  مهم‌‌تریــن 

و  پزشــکی  علــوم  )دانشــگاه  دانشــجویان  دیــدگاه  از  زاهــدان 
می‌‌باشــد؟ بعــد  کــدام  دولتــی( 

شــهری 2- زندگــی  کیفیــت  فضایــی  توزیــع  بــر  موثــر  عوامــل 
کدامنــد؟ دانشــجویان  نظــر  از  زاهــدان 

فرضیات تحقیق :
در 1- زاهــدان  شــهر  در  زندگــی  از  دانشــجویان  رضایت‌‌منــدی 

حــد متوســط اســت.
عامــل دسترســی بــه خدمــات شــهری وکاربــری هــای شــهری 2-

تاثیــر  زاهــدان  شــهری  زندگــی  کیفیــت  بــر  زیــادی  میــزان  بــه 
می‌‌گــذارد.

روش تحقیق -3 
روش‌‌شناســی تحقیــق بــا توجــه بــه نــوع، هــدف و موضــوع مــورد 
مطالعــه می‌‌توانــد متفــاوت باشــد. روش تحقیــق در پژوهــش 
حاضــر بــه صــورت میدانــی مبتنــی بــر اســتفاده از پرسشــنامه 
می‌‌باشــد کــه در ایــن پژوهــش تعــداد کل جامعــه آمــاری 30.000 
دانشــگاه  بــرای  کوکــران  فرمــول  در  قرارگیــری  بــا  کــه  اســت 
ــگاه  ــرای دانش ــنامه و ب ــه 129پرسش ــم نمون ــدان حج ــی زاه دولت
علــوم پزشــکی زاهــدان حجــم نمونه100پرسشــنامه اســتخراج 

گردیــده اســت. 
از  را  خــود  فعالیــت  بلوچســتان؛  و  سیســتان  دانشــگاه   
ــایش  ــا گش ــتان ب ــگاه بلوچس ــوان دانش ــت عن ــال ۱۳۵۳ تح س
رشــته‌‌ی راه و ســاختمان در قالــب دانشــکده فنــی و مهندســی 
 زاهدان آغــاز کــرد. ســپس در ســال ۱۳۵۶ دانشــکده  در شــهر
در  و  شــد   تأســیس  دریایی چابهار علــوم  و  دریانــوردی 
ســال‌های ۱۳۶۵و ۱۳۶۸ بــه ترتیــب دانشــکده‌های علــوم پایــه 
کار نمــود. ســرانجام در ســال۱۳۷۰  بــه  کشاورزی زابل شــروع  و 
پیــرو مصوبــه‌‌ی  شــورای گســترش آمــوزش عالی مبنــی بــر ادغام 
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دانشــگاه‌های تربیــت معلــم شهرســتان‌ها در دانشــگاه‌های 
محلــی، دانشــگاه تربیــت معلــم زاهــدان بــا دارا بــودن بیــش 
از ۲۰۰۰ دانشــجو در ۹ رشــته/ گرایــش بــا دانشــگاه سیســتان 
دانشــگاه  پایــه  علــوم  رشــته‌های  شــد.  ادغــام  بلوچســتان  و 
تربیــت معلــم زاهــدان به دانشــکده علوم دانشــگاه سیســتان 
و بلوچســتان پیوســتند و رشــته‌های علــوم انسانی، دانشــکده 
ادبیــات و علــوم انســانی را تشــکیل دادنــد. گرایش‌هــای ایــن 
شــبانه  روزانــه،  مختلــف  مقاطــع  در  حاضــر  حــال  در  دانشــگاه 
 ۱۶۵رشــته گرایــش اســت کــه از ایــن تعــداد۵۰ رشــته/ 

ً
جمعــا

 مقطــع کارشناســی ارشــد ۱۹ رشــته گرایــش در مقطــع  گرایــش در
دکتــری اســت. ایــن دانشــگاه دارای 12 دانشــکده مــی باشــد.

ــداد  ــا تع ــال ۱۳۶۵ ب ــدان در س ــکی زاه ــوم پزش ــگاه عل دانش
آغــاز  را  خــود  آموزشــی  فعالیــت  پزشــکی  دانشــجوی  نفــر   ۲۸
نفــر   ۹۰-۱۲۵ بیــن   ۱۳۷۸ ســال  تــا  دانشــجو  پذیــرش  نمــود. 
ــل  ــر تقلی ــه ۶۰-۴۰ نف ــال ۱۳۸۴ ب ــا س ــس از آن ت ــت، پ ــش یاف افزای
 بــه ۷۰ نفــر افزایــش یافــت و 

ً
پیــدا کــرد، در ســال ۱۳۸۵ مجــددا

در ســال ۱۳۹۵، ۲۰۱ نفــر دانشــجو در رشــته پزشــکی و ۲۴ نفــر 
شــده‌اند.  پذیرفتــه  تغذیــه  علــوم  رشــته  در  دانشــجو 

ایــن دانشــگاه در ۱۵ گــروه علــوم پایــه و ۱۹ گــروه بالینــی در 

ــی  ــی بالین ــوق تخصص ــته ف ــک رش ــی ، ی ــی بالین ــته تخصص ۱۱ رش
، ۶ رشــته کارشناســی ارشــد، رشــته کارشناســی تغذیــه و دوره 
بــا  مجمــوع  در   )MPH( بهداشــت  عالــی  مدیریــت  پودمانــی 
تعــداد ۱۴۶۲ دانشــجو فعالیــت آموزشــی دارد. از جملــه تغییــرات 
طــی ســال‌‌های گذشــته می‌‌تــوان بــه فضــای مناســب دانشــکده 
در دو طبقــه، تجهیــز ســالن اجتماعــات در طبقــه همکــف کــه 
محــل تشــکیل کلاس‌‌هــای دوره فیزیوپاتولوژی رشــته پزشــکی 
هــم هســت راه‌‌انــدازی خوابــگاه خانم‌‌هــا و آقایــان در پردیــس 

ــرد. ــاره ک ــگاهی اش دانش

یافته‌‌های تحقیق-4 
جهــت تجزیــه و تحلیــل داده‌‌هــای جمــع‌‌آوری شــده، بــه تحلیــل 
و  توصیفــی  یافته‌‌هــای  بخــش؛  دو  در  پژوهــش  یافته‌‌هــای 
یافته‌‌هــای  بخــش  در  شــد.  پرداختــه  اســتنباطی  یافته‌‌هــای 
بــا  ارتبــاط  در  اولیــه  نمودارهــای  و  جدول‌‌هــا  توصیفــی 
 ) ــابقه کار ــات، س ــن، تحصی ــل، س ــیت، تاه ــخصات )جنس مش
یافته‌‌هــای  بخــش  در  و  می‌‌شــود  ترســیم  شــونده‌‌ها  آزمــون 
ایــن  اســتنباطی بــه دنبــال بررســی فرضیــات مطــرح شــده در 

هســت.  پژوهــش 

جدول )2(: جنسیت افراد

درصد فراوانیفراوانیمتغیر

%6628مرد-

%14864زن

جدول)3(: دانشکده‌‌ها

درصد فراوانیفراوانیمتغیر

2410مدیریت واقتصاد

3013ادبیات و علوم انسانی

31روانشناسی

41الهیات

20ریاضی

135برق و کامپیوتر
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بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )3( مشــاهده می‌‌شــود کــه دانشــکده‌‌های علــوم پایــه، پزشــکی و مهندســی، و 
ــی  ــی کم ــی خیل ــکده‌‌ها از فراوان ــایر دانش ــته‌‌اند و س ــی را داش ــترین فراوان ــا 38، 35، 31، 30 و 24 بیش ــب ب ــه ترتی ــت ب ــات و مدیری ادبی

برخــوردار بوده‌‌انــد.

جدول )4(: سال ورود به دانشگاه

درصد فراوانیفراوانیمتغیر

138410

138710

138920

139093

139183

1392135

1393187

13948737

13957633

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )4( مشــاهده می‌‌شــود کــه بیشــترین افــراد مــورد مطالعــه پژوهــش، ورودی‌‌هــای 
ســال 1390 بــه بــالا بوده‌‌انــد و ورودی‌‌هــای ســال 1394 و 1395 بیشــترین آمــار پژوهــش هســتند. 

جدول)3(: دانشکده‌‌ها

3816علوم پایه

3113مهندسی نیکبخت

3515پزشکی

135پرستاری

20دارو سازی

135بهداشت

52جغرافیا

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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  جدول )5(: شهرنشینی و روستا نشینی

درصد فراوانیفراوانیمتغیر

%5524شهر

%208آبادی

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )5( مشــاهده می‌‌شــود کــه تعــداد افــراد شهرنشــین 55  نفــر معــادل 24% درصــد را 
تشــکیل می‌‌دهنــد. در حالــی کــه تعــداد افــراد روستانشــین 20 نفــر معــادل 8% می‌‌باشــد. 

جدول )6(: تاهل

درصد فراوانیفراوانیمتغیر

%6427متاهل-

%15467مجرد

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )6( مشــاهده می‌‌شــود کــه تعــداد افــراد متاهــل 64  نفــر معــادل 27 % درصــد را 
تشــکیل می‌‌دهنــد در حالــی کــه  تعــداد  افــراد مجــرد 154 نفــر معــادل 67% می‌‌باشــد. 

جدول)7(: شغل افراد

درصد فراوانیدرصدمتغیر

19384فقط دانشجو

135کارمند

20کارگر

52ازاد

31سایر

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )7( مشــاهده می‌‌شــود کــه اکثریــت نمونــه یعنــی بــالای80 درصــد شغل‌‌شــان فقــط 
دانشــجو اســت و تعــداد محــدودی کارمنــد و کارگــر و شــغل آزاد دارنــد. 

  جدول)8(: مقاطع تحصیلی

درصد فراوانی فراوانی متغیر

38 88 کارشناسی

41 94 کارشناسی ارشد

14 33 دکتری

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول شــماره )8( مشــاهده می‌‌شــود کــه افــراد نمونــه بــه ترتیــب 88 نفــر دارای مقطــع کارشناســی 
و 94 نفــر داری مــدرک فــوق لیســانس و 33 نفــر دارای مــدرک دکتــری هســتند. 

جدول)9( محل سکونت

درصد فراوانی فراوانی متغیر

59 136 خوابگاه داخل دانشگاه

12 29 خوابگاه داخل شهر

9 22 مسکن اجاره ای

12 29 منزل شخصی به همراه خانواده

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول )9( مشــاهده مــی شــود کــه اکثریــت افــراد نمونــه از خوابــگاه داخــل دانشــگاه کــه 136 نفــر و 
معــادل 59 درصــد و تعــداد افــرادی کــه از خوابــگاه داخــل شــهر و منــزل شــخصی اســتفاده مــی کــرده انــد 29 نفــر معــادل 12 درصــد و 

افــرادی کــه از مســکن اجــاره ای اســتفاده کــرده انــد دارای کمتریــن فراوانــی هســتند.

  جدول)10( سن

درصد فراوانی فراوانی متغیر

69 160 کمتراز 25

17 41 30-26

5 12 35-31

1 4 بالاتر از 36

بــر اســاس نتایــج دســت آمــده از جــدول )10( مشــاهده می‌‌شــود کــه افــراد کمتــر از 25 ســال دارای بیشــترین فراوانــی و معــادل 160 
نفــر و 69 درصــد و افــراد بیــن 30-26 بــا 41 و 35-31 بــا 12 و افــراد بــالای 36 ســال بــا 4 نفــر نمونــه مــورد نظــر را از نظــر ســن نشــان 

می‌‌دهنــد، یعنــی نمونــه مــورد بررســی نمونــه جوانــی می‌‌باشــد.
فرضیه اول: رضایت مندی دانشجویان )دانشگاه علوم پزشکی و ملی( از زندگی در شهر زاهدان در حد متوسط است

برای انجام این فرضیه از آزمون میانگین تک نمونه استفاده می‌‌کنیم که خروجی‌‌های به صورت زیر است:
جدول اول آمار توصیفی را نشان می‌‌دهد که شامل تعداد و میانگین و انحراف معیار است و به صورت زیر می‌‌باشد:

انحراف معیارمیانگینتعداد

22530

ــه  ــر 2 و درج ــاره و براب ــب   tآم ــه ترتی ــتون اول ب ــه در آن س ــد ک ــان می‌‌ده ــه را نش ــج فرضی ــتنباطی و نتای ــار اس ــدول آم ــی دوم ج خروج
آزادی و برابــر 224 و sig  یعنــی معنــی‌‌داری و برابــر بــا 0.01 و چــون کمتــر از 0.05 اســت، لــذا فرضیــه صفــر رد می‌‌شــود. کــه نشــان می‌‌دهــد 

میــزان رضایت‌‌منــدی دانشــجویان از زندگــی در شــهر زاهــدان، در حــد متوســط اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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t معنی‌‌داریدرجه ازادیاماره

22240.01

فرضیــه دوم: عامــل دسترســی بــه خدمــات شــهری و کاربردهــای شــهری بــه میــزان زیــادی بــر کیفیــت زندگــی شــهری زاهــدان تاثیــر 
می‌‌گــذارد.

در اینجــا مــا دو شــاخص کــه عبارتنــد از شــاخص‌‌های کالبــدی و شــاخص‌‌های اجتماعــی و فرهنگــی و اقتصــادی و امنیتــی  را بررســی 
می‌‌کنیــم.

H0  : شاخص‌‌های کالبدی بر کیفیت زندگی شهری تاثیر معنی‌‌دار ندارد.
H1 : شاخص‌‌های کالبدی بر کیفیت زندگی شهری تاثیر معنی‌‌دار دارد.

بــرای بدســت آوردن تاثیــر شــاخص‌‌های کالبــدی و کیفیــت زندگــی شــهری )بــا توجــه بــه بــزرگ بــودن نمونــه( از آزمــون همبســتگی 
پیرســون اســتفاده می‌‌کنیــم. اگــر در نتایــج بدســت آمــده معنــی‌‌داری کمتــر از 0/05 شــد، فــرض H0 را رد شــده و نتیجــه نشــان 
می‌‌دهــد، شــاخص‌‌های کالبــدی بــر کیفیــت زندگــی شــهری ارتباطــی معنــی‌‌دار و موثــر دارد. در غیــر ایــن صــورت فــرض صفــر را 

نمی‌‌تــوان رد کــرد و نمی‌‌تــوان ایــن رابطــه‌‌ی موثــر را نتیجــه گرفــت.

جدول)11(: آزمون همبستگی پیرسون بین شاخص‌‌های کالبدی و کیفیت زندگی شهری

شاخص‌‌های کالبدی و کیفیت زندگی شهری تعدادهمبستگیمعنی‌‌داری

0/0000/000228

بــر اســاس نتایــج بدســت آمــده در جــدول شــماره )11(، از آزمــون همبســتگی پیرســون بیــن شــاخص‌‌های کالبــدی و کیفیــت 
ــون  ــت. چ ــول اس ــل قب ــه قاب ــده، ک ــت آم ــر بدس ــاخص صف ــن دو ش ــن ای ــزان همبســتگی بی ــود، می ــاهده می‌‌ش ــهری مش ــی ش زندگ
همبســتگی بیــن 1- و 1+ اســت. همچنیــن مقــدار معنــی‌‌داری بــرای ایــن آزمــون 0/000 بدســت آمــده کــه چــون کمتــر از 0/05 اســت، 
لــذا فــرض H0  را می‌‌تــوان رد کــرد، یعنــی می‌‌تــوان گفــت شــاخص‌‌های کالبــدی بــر کیفیــت زندگــی شــهری تاثیــر دارد. بــه عبــارت 

، فرضیــه صفــر رد می‌‌شــود. دیگــر
H0 : شاخص‌‌های اجتماعی، فرهنگی، اقتصادی و امنیتی بر کیفیت زندگی شهری تاثیر معنی‌‌دار ندارد.

H1: شاخص‌‌های اجتماعی، فرهنگی، اقتصادی و امنیتی بر کیفیت زندگی شهری تاثیر معنی‌‌دار دارد.
بــرای بدســت آوردن تاثیــر شــاخص‌‌های اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی، امنیتــی و کیفیــت زندگــی شــهری )بــا توجــه بــه بــزرگ 
بــودن نمونــه( از آزمــون همبســتگی پیرســون اســتفاده می‌‌کنیــم. اگــر در نتایــج بدســت آمــده معنــی‌‌داری کمتــر از 0/05 شــد، فــرض 
H0 رد شــده و نشــان می‌‌دهــد، شــاخص‌‌های اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی و امنیتــی بــر کیفیــت زندگــی شــهری ارتباطــی معنــی‌‌دار 

و موثــر دارد. در غیــر ایــن صــورت فــرض صفــر را نمی‌‌تــوان رد کــرد، و نمی‌‌تــوان ایــن رابطــه‌‌ی موثــر را نتیجــه گرفــت.

جدول )12( آزمون همبستگی پیرسون بین شاخص‌‌های تعریف شده

شاخص‌‌های اجتماعی، فرهنگی، اقتصادی، امنیتی و کیفیت زندگی شهری تعدادهمبستگیمعنی‌‌داری

0/0000/000228

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بــر اســاس نتایــج بدســت آمــده از جــدول شــماره )12(، آزمــون 
ــی،  ــی، فرهنگ ــاخص‌‌های اجتماع ــن ش ــون بی همبســتگی پیرس
مشــاهده  شــهری  زندگــی  کیفیــت  و  امنیتــی  اقتصــادی، 
صفــر  شــاخص  دو  ایــن  بیــن  همبســتگی  میــزان  می‌‌شــود، 
ــن  ــتگی بی ــون همبس ــت، چ ــول اس ــل قب ــه قاب ــده ک ــت آم بدس
1- و 1+ اســت. همچنیــن مقــدار معنــی‌‌داری بــرای ایــن آزمــون 
ــرض  ــذا ف ــت، ل ــر از 0/05 اس ــون کمت ــه چ ــده ک ــت آم 0/000 بدس
شــاخص‌‌های  گفــت  می‌‌تــوان  یعنــی  کــرد،  رد  می‌‌تــوان  را    H0
اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی، و امنیتــی بــر کیفیــت زندگــی 

دارد. تاثیــر  شــهری 

نتیجه‌‌گیری-5 
کیفیــت زندگــی، معیــاری بــرای تعییــن رضایــت و عــدم رضایــت 
ابعــاد  ایــن  اســت.  زندگــی  مختلــف  ابعــاد  از  گروه‌‌هــا  و  افــراد 
ــت،  ــت و امنی ــی، بهداش ــه‌‌ای، آموزش ــای تغذی ــد زمینه‌‌ه می‌‌توان
بــه  مربــوط  بحث‌‌هــای  در  شــود.  شــامل  را  فراغــت  اوقــات  و 
کیفیــت  بلکــه  نیســت،  مهــم  زیســتن  تنهــا  زندگــی؛  کیفیــت 

ــان داد از  ــز نش ــات نی ــینه تحقیق ــت. پیش ــت اس آن دارای اهمی
ابتــدای دهــه 60 میــادی مفهــوم کیفیــت زندگــی در کشــورهای 
اروپایــی رواج یافــت. در برخی از جوامع پیشــرفته ایــن واژه همراه 
وگاهــی متــرادف بــا واژه‌‌های دیگــری ماننــد؛ بهزیســتی همگانی، 
گرفتــه  کار  بــه  آن  ماننــد  و  اجتماعــی  تامیــن  اجتماعــی،  رفــاه 
می‌‌شــود. طــی 30 ســال گذشــته، کیفیــت زندگــی بــه مثابــه یــک 
هــدف اصلــی توســعه جامعــه بــر سیاســت‌‌گذاری‌‌های بســیاری 
اســتنباطی  آمــار  بررســی  اســت.  بــوده  تاثیرگــذار  کشــورها  از 
رضایت‌‌منــدی  میــزان  می‌‌دهــد؛  نشــان  حاضــر  مقالــه  در 
دانشــجویان از زندگــی در شــهر زاهــدان، در حــد متوســط اســت. 
ــای  ــهری و کاربرده ــات ش ــه خدم ــی ب ــل دسترس ــن، عام همچنی
شــهری بــه میــزان زیــادی بــر کیفیــت زندگــی شــهری زاهــدان 
بــر  کالبــدی  شــاخص‌‌های   ، دیگــر ســوی  از  می‌‌گــذارد.  تاثیــر 
؛ شــاخص‌‌های  کیفیــت زندگــی شــهری تاثیــر دارد. از طرفــی دیگــر
کیفیــت زندگــی  بــر  اجتماعــی، فرهنگــی، اقتصــادی و امنیتــی 

شــهری ارتباطــی معنــی‌‌دار و موثــر دارد.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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 مروری بر روش‌های طبقه بندی 
در سیگنال Speller-P300 رابط مغز و کامپیوتر

حمیده جشن1  |  زینب قاسمی نژاد2  |  الهه محرم خانی )نویسنده مسئول(3  |  سید مجتبی صباغ جعفری4
، ایران.1- ، دانشکده فنی مهندسی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم تحقیقات، اهواز  کارشناس ارشد، مهندسی کامپیوتر

، رفسنجان، ایران.2- -هوش مصنوعی، دانشکده فنی مهندسی، دانشگاه ولیعصر  کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر
-شبکه‌های کامپیوتری، دانشکده فنی مهندسی، مؤسسه آموزش عالی صائب، 3-  کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر

، ایران. ابهر
، رفسنجان، ایران.4- ، دانشگاه ولیعصر  استادیار گروه کامپیوتر

سیســتم رابــط رایانــه‌ای مغــز )BCI( بخشــی از فنــاوری عصبــی اســت کــه فرمــان را از مغــز انســان به 
رایانــه منتقــل می‌کنــد. BCI در حــال حاضــر بیشــترین رشــد را در زمینــه تحقیــق دارد. برنامه‌هــای 
BCI دارای زمینه‌هــای مختلفــی از جملــه: پزشــکی، آمــوزش، خودتنظیمــی، بازی‌هــا و ســرگرمی‌ها، 
تولیــد، امنیــت و همچنیــن بازاریابــی هســتند. دســتگاه‌های الکترونیکــی را می‌تــوان بــا اســتفاده 
از ســیگنال مغــزی بــه نــام الکتروانســفالوگرافی )EEG1( بــرای ثبــت فعالیــت الکتریکــی مغــز کنترل 
خ  کــرد. مــوج P300 اوج مثبــت یــک پتانســیل مرتبــط بــا رویــداد )ERP2( اســت کــه 300 میلــی ثانیــه ر
می‌دهــد توســط EEG ضبــط شده‌اســت. یــک روش عمــده در زمینــه تحقیــق BCI الگــوی خــاص 
مبتنــی بــر P300 اســت، محرک‌هــای کــه احتمــال وقــوع کمتــری نســبت بــه ســایر محرک‌هــا دارنــد و 
در نتیجــه فــرد مــورد آزمایــش بــه وقــوع غیــر منتظــره ایــن محرک‌هــا واکنــش نشــان می‌دهــد را بــا 
توجــه بــه یــک ســری محرک‌هــای اســتاندارد ســریع ارائــه شــده شناســایی می‌کننــد. در ایــن مقالــه 
مــا  الگوریتم‌هــای یادگیــری ماشــین از جملــه الگوریتم‌هــای DCPM3،LDA4 ، SWLDA5،SVM  و ... 
را در زمینــه اســتخراج ویژگــی و طبقه‌بنــدی مــورد اســتفاده بــرای طراحــی سیســتم‌های رابــط مغــز 
و کامپیوتــر )BCI( مبتنــی بــر spell-P300  را مــرور می‌کنیــم. و بعــد از اینکــه روش‌هــای طبقه‌بنــدی، 
مــرور و مقایســه شــده اســت. در پایــان بــه جمــع بنــدی نهایــی مقاله‌مــان پرداختــه شــده اســت، 
کــه نتایــج تحقیــق مــروری مــورد بررســی نشــان می‌دهــد، روش طبقه‌بنــدی تطبیقــی بــرای نظــارت 

شــده و بــدون نظــارت عملکــرد بهتــری از طبقه‌بنــدی اســتاتیک دارد.
EEG ،طبقه‌بندی، استخراج ویژگی ،)BCI( رابط مغز و کامپیوتر ،spell-P300 :کلمات کلیدی

1- Electroencephalography
2- Event-Related Potential
3- Discriminative Canonical Pattern Matching
4- Linear Discriminant Analysis
5- Stepwise Linear Discriminant Analysis
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مقدمه-1 
ســیگنال EEG )الکتروانســفالوگرام( فعالیــت الکتریکــی مغــز 
و  اســت  تصادفــی  بســیار  آن‌هــا  ماهیــت  می‌دهــد.  نشــان  را 
ممکــن اســت حــاوی اطلاعــات مفیــدی در مــورد وضعیــت مغــز 
باشــد. بــا ایــن حــال، بــه دســت آوردن اطلاعــات مفیــد از ایــن 
ســیگنال‌ها فقــط بــا مشــاهده آنهــا بســیار دشــوار اســت. آن‌هــا 
 ماهیتــی غیرخطــی و غیــر ثابــت دارنــد. از ایــن رو، می‌تــوان 

ً
اساســا

ســیگنال،  پــردازش  پیشــرفته  تکنیک‌هــای  از  اســتفاده  بــا 
مختلــف  بیماری‌هــای  تشــخیص  بــرای  را  مهمــی  ویژگی‌هــای 
اســتخراج کرد )ســوبها، جــوزف، آچاریا و لیــم1، 2010(. سیســتم رابط 
رایانــه‌ای مغــز )BCI( بخشــی از فنــاوری عصبــی اســت کــه فرمــان 
ــر  ــال حاض ــد. BCI در ح ــل می‌کن ــه منتق ــه رایان ــان ب ــز انس را از مغ
بیشــترین رشــد را در زمینــه تحقیــق دارد. برنامه‌هــای BCI دارای 
ــی،  ــوزش، خودتنظیم ــکی، آم ــه پزش ــی از جمل ــای مختلف زمینه‌ه
بازاریابــی  همچنیــن  و  امنیــت  تولیــد،  ســرگرمی‌ها،  و  بازی‌هــا 
اســتفاده  بــا  می‌تــوان  را  الکترونیکــی  دســتگاه‌های  هســتند. 
بــرای   )EEG( الکتروانســفالوگرافی  نــام  بــه  مغــزی  ســیگنال  از 
اوج   P300 مــوج  کــرد.  کنتــرل  مغــز  الکتریکــی  فعالیــت  ثبــت 
مثبــت یــک پتانســیل مرتبــط بــا رویــداد )ERP( اســت کــه 300 
میلــی ثانیــه رخ می‌دهــد توســط EEG ضبــط شده‌اســت. یــک 
روش عمــده در زمینــه تحقیــق BCI الگــوی خــاص مبتنــی بــر 
P300 اســت، محرک‌هــای کــه احتمــال وقــوع کمتــری نســبت 
بــه  آزمایــش  مــورد  فــرد  نتیجــه  در  و  دارنــد  ســایرمحرک‌ها  بــه 
ــد را  ــی ده ــان م ــش نش ــا واکن ــن محرک‌ه ــره ای ــر منتظ ــوع غی وق

1- Subha, Joseph, Acharya & Lim
2- Patelia, & Patel
3- Sampanna, & Mitaim,

بــا توجــه بــه یــک ســری محرک‌هــای اســتاندارد ســریع ارائــه شــده 
اســت   BCI سیســتم  یــک   spell-P300 .می‌کننــد شناســایی 
بــه  و  می‌گیــرد  قــرار  اســتفاده  مــورد  گســترده‌ای  طــور  بــه  کــه 
ــد.  ــرار کنن ــترارتباط برق ــا تمرکزبیش ــا ب ــد ت ــکان می‌ده ــران ام کارب
و  می‌کنــد  طبقه‌بنــدی  را   P300 امــواج   spell  P300 ویــژه  بــه   BCI
پاتــل2،  و  )پاتلیــا  می‌دهــد  تشــخیص  را  هدفمنــد  ویژگی‌هــای 
دریافــت  جملــه  از  مــواردی  شــامل   BCI سیســتم  یــک   .)2019
ــرای  ــیگنال ب ــردازش س ــش پ ، پی ــز ــش نوی ــرای کاه ــیگنال ب س
بهبــود ســیگنال و کاهــش انــدازه داده‌هــا کــه شــامل اســتخراج 
میتایــم3،  و  )ســمپانا  می‌باشــد  ویژگی‌هــا  طبقه‌بنــدی  و 
پــردازش  پیــش  دریافــت،  نحــوی  بــه  مقالــه  ایــن  در   .)2018
ســیگنال و نحــوی انتخــاب ویژگی‌هــا می‌پردازیــم و همچنیــن 
الگوریتم‌هــای  ازجملــه  ماشــین  یادگیــری  الگوریتم‌هــای 
  STDA ،‌SVM ،DCPMو DCPM،LDA ، SWLDA، BLDA، SKLDA
را در زمینــه اســتخراج ویژگــی وطبقــه بنــدی مــورد اســتفاده بــرای 
بــر  کامپیوتــر )BCI( مبتنــی  طراحــی سیســتم‌های رابــط مغــز و 
را  رفتــه  بــکار  الگوریتم‌هــای  مــا  می‌کنیــم.  مــرور  را    spell-P300
شــرح  را  آنهــا  حیاتــی  خصوصیــات  و  می‌دهیــم  ارائــه  مختصــر 
نظــر  از  را  آن‌هــا  مــا  گذشــته،  مطالعــات  اســاس  بــر  می‌دهیــم. 
انتخــاب  بــرای  را  رهنمودهایــی  و  می‌کنیــم  مقایســه  عملکــرد 
ارائــه  خــاص   BCI یــک  بــرای  مناســب  طبقه‌بنــدی  الگوریتــم 
 spell-P300 از  چارچوبــی  بــه   )1( شــماره  شــکل  در  می‌دهیــم. 

پرداختــه شــده اســت.

spell-P300 شکل )1(: چارچوبی از
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بخش‌هــای  در  کــه  می‌باشــد  اینصــورت  بــه  مقالــه  ادامــه 
ــا،  ــاب ویژگی‌ه ــا، انتخ ــردازش داده‌ه ــش پ ــب پی ــه ترتی ــدی ب بع
طبقه‌بنــدی ویژگی‌‌هایــی را دارد کــه هــر یــک دســته بنــدی شــده 
ــت. ــده اس ــری ش ــه گی ــده، نتیج ــر ش ــث ذک ــت از مباح و در نهای

مبانی نظری -2 
موفقیــت  در  بســیاری  عوامــل  داده‌هــا:  پــردازش  پیــش 
تأثیــر  طبقه‌بنــدی  کار  انجــام  در   )1ML( ماشــین  یادگیــری 
هــر  از  قبــل  نمونــه  داده‌هــای  کیفیــت  و  نمایــش  می‌گذارنــد. 
چیــز مهــم اســت. اگــر اطلاعــات بی‌ربــط و زایــد زیــادی وجــود 
باشــد،  اعتمــاد  غیرقابــل  و  نویــز  هــای  داده  یــا  باشــد  داشــته 
پیــش  اســت.  دشــوارتر  آمــوزش  مرحلــه  در  دانــش  کشــف 
پــردازش داده‌هــا شــامل: تمیــز کــردن داده‌هــا، عــادی ســازی، 
اســت.  غیــره  و  ویژگی‌هــا  انتخــاب  و  اســتخراج  شــکل،  تغییــر 
آمــوزش نهایــی  محصــول پیــش پــردازش داده‌هــا مجموعــه 
ــردازش  ــش پ ــم پی ــی الگوریت ــک توال ــه ی ــت ک ــوب اس ــت. خ اس
داده بهتریــن عملکــرد را بــرای هــر مجموعــه داده داشــته باشــد. 
بنابرایــن، مــا بهتریــن الگوریتم‌هــای شناخته‌شــده را بــرای هــر 
یــک ارائــه می‌دهیــم )کوتســیانتیس و کنلوپولــس  پینتالــس2، 
2006(. مرحلــه پیــش پــردازش داده‌هــا بــه طــوری کــه فــرد بهتریــن 
ــش  ــت‌آورد. پی ــود بدس ــای خ ــه داده‌ه ــرای مجموع ــرد را ب عملک
داده‌هــا،  توصیفــی  جمع‌بنــدی  منظــور  بــه  داده‌هــا   پــردازش 
ــا،  ــش داده‌ه ــا، کاه ــل داده‌ه ــام و تبدی ــا، ادغ ــردن داده‌ه تمیزک
تمیــز  بــرای  می‌شــود.  انجــام  کــردن  خلاصــه  و  گسسته‌ســازی 
می‌کنیــم،  تکمیــل  را  دســت‌رفته  از  مقادیــر  داده‌هــا  کــردن 
داده‌هــای نویــز را برطــرف می‌کنیــم، مــوارد پــرت را شناســایی 
یــا حــذف و ناســازگاری‌ها را برطــرف می‌کنیــم. کاهــش داده‌هــا 
حجــم داده‌هــا را کاهــش می‌دهــد امــا نتایــج تحلیلــی مشــابه 
یــا مشــابهی را ایجــاد می‌کنــد. گسسته‌ســازی داده‌هــا بخشــی 
اســت،  ویــژه‌ای  اهمیــت  دارای  امــا  اســت  داده‌هــا  کاهــش  از 
پــردازش  پیــش  مرحلــه  عــددی.  داده‌هــای  بــرای   

ً
خصوصــا

مــدت  بــا  داده‌ای  کانــال،  هــر  از   )1( اســت:  زیــر  مــوارد  شــامل 
ــتخراج  ــش زدن اس ــار فل ــر ب ــس از ه ــه پ ــی ثانی ــان 0-667 میل زم
 300 از  بعــد   ،P300 مــورد  در  قبلــی  اطلاعــات  طبــق  می‌شــود. 
ــن،  ــود. بنابرای ــر می‌ش ــت ظاه ــک اوج مثب ــرک ی ــه مح ــی ثانی میل

1- Machine Learning
2- Kotsiantis, Kanellopoulos, & Pintelas
3- Kundu, & Ari

یعنــی  میلی‌ثانیــه،   667 پنجــره  یــک  کــه  می‌شــود  پیش‌بینــی 
160 نمونــه بــه انــدازه کافــی بــزرگ هســتند تــا تمــام اطلاعــات لازم 
پنجره‌هایــی  پنجره‌هــا  ایــن  بدســت‌آورند.  را  طبقه‌بنــدی  بــرای 
ــتخراج  ــیگنال اس ــر س ــد. )2( ه ــل دارن ــم تداخ ــا ه ــه ب ــتند ک هس
شــده توســط فیلتــر چوبیشــف بانــد گــذر مرتبــه هشــتم از نــوع 
I فیلتــر شــده و فرکانــس قطــع در 0: 1 و 20 هرتــز قــرار دارد. تمــام 
ــه  ــوان یــک مجموع ــه عن ــردازش ب ــش پ ــه پی ــا در مرحل ــه ه نمون
ویژگــی اســتفاده مــی شــوند. بــرای انتخــاب بهتریــن ویژگی‌هــا 
از مجموعــه ویژگــی هــای اســتخراج شــده، PCA در کار اعمــال 
و  می‌کنــد  حــذف  را  اهمیــت  کــم  هــای  ویژگــی   PCA می‌شــود. 
تعــداد کمــی از ویژگی‌هــای مهــم بــرای طبقــه بنــدی نگهــداری 

.)2018 آری3،  و  )کانــدو  می‌شــوند 

انتخاب ویژگی‌ها
یــک مرحلــه انتخــاب ویژگــی مــی توانــد بعــد از مرحلــه اســتخراج 
ویژگــی بــرای انتخــاب زیــر مجموعــه ای از ویژگــی هــا بــا مزایــای 
هــای  ویژگــی  میــان  در  اولًا،  شــود.  اســتفاده  مختلــف  بالقــوه 
مختلفــی کــه ممکــن اســت از ســیگنال هــای EEG اســتخراج 
مربــوط  یــا  باشــند  زائــد  اســت  ممکــن  آنهــا  از  برخــی  شــود، 
تعــداد   ،

ً
ثانیــا نباشــند.   BCI هــدف  مــورد  ذهنــی  حــالات  بــه 

بــا  کنــد  بهینــه  بایــد  کننــده  بنــدی  طبقــه  کــه  پارامترهایــی 
ــداد  ــش تع ــه کاه ــت دارد. در نتیج ــاط مثب ــا ارتب ــداد ویژگی‌ه تع
توســط  کمتــری  پارامترهــای  کــه  می‌شــود  باعــث  ویژگی‌هــا 
طبقه‌بنــدی کننــده، بهینــه شــوند. همچنیــن اثــرات احتمالــی 
اضافــه کار را کاهــش می‌دهــد و بنابرایــن می‌توانــد عملکــرد را بــه 
ویــژه بهبــود بخشــد. اگــر تعــداد نمونه‌هــای آمــوزش کــم باشــد. 
، از دیــدگاه اســتخراج دانــش، اگــر فقــط چنــد ویژگــی انتخاب 

ً
ثالثــا

و یــا رتبه‌بنــدی شــوند، مشــاهده اینکــه کــدام ویژگی‌هــا در واقــع 
مربــوط بــه حــالات ذهنــی هــدف قــرار می‌گیرنــد، آســان‌تر اســت. 
چهــارم، یــک مــدل بــا ویژگی‌هــای کمتــر و در نتیجــه پارامترهــای 
کمتــر می‌توانــد پیش‌بینی‌هــای ســریع‌تری را بــرای یــک نمونــه 
جدیــد ایجــاد کنــد، زیــرا بایــد از نظــر محاســباتی کارآمدتــر باشــد. 
پنجــم، جمــع‌آوری و ذخیره‌ســازی داده‌هــا کاهــش می‌یابــد. ســه 
روش‌هــای  شــده ‌اســت:  شناســایی  ویژگــی  انتخــاب  رویکــرد 
روش‌هــای  شــده.  جاســازی  روش‌هــای  و  روپــوش   ، فیلتــر
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جایگزیــن بســیاری بــرای هــر روش ارائــه شــده ‌اســت.
ــتفاده،  ــورد اس ــدی م ــتقل از طبقه‌بن ، مس ــر ــای فیلت روش‌ه
بــه معیارهــای ارتبــاط بیــن هــر ویژگــی و کلاس هــدف متکــی 
هســتند. ضریــب تعییــن، کــه مربــع بــرآورد ضریــب همبســتگی 
رتبه‌بنــدی  معیــار  یــک  عنــوان  بــه  می‌توانــد  اســت،  پیرســون 
می‌توانــد  همچنیــن  تعییــن  ضریــب  شــود.  اســتفاده  ویژگــی 
بــرای یــک مســئله دو طبقــه اســتفاده شــود، بــه عنــوان مثــال 
کلاس‌هــای کــه بــا برچســب 1- یــا 1+ مشــخص می‌شــوند. هــر 
چنــد ضریــب همبســتگی فقــط می‌توانــد وابســتگی‌های خطــی 
بیــن ویژگی‌هــا و کلاس‌هــا را تشــخیص دهــد. بــرای بهره‌بــرداری 
از روابــط غیرخطــی، یــک راه حــل ســاده ایــن اســت کــه پیــش 
پــردازش غیرخطــی را انجــام دهیــد، ماننــد پیــش پــردازش درجــه 
دو یــا ثبــت ویژگی‌هــا. بــه عنــوان مثــال معیارهــای رتبه‌بنــدی 
اطلاعــات  از  می‌توانــد  همچنیــن  اطلاعــات  تئــوری  اســاس  بــر 
متقابــل بیــن هــر ویژگــی و متغیــر هــدف اســتفاده کند. بســیاری 
از رویکردهــای انتخــاب ویژگــی فیلتــر نیــاز بــه تخمیــن چگالــی 
کلاس داده‌هــا  احتمــال و چگالــی تــوام ویژگی‌هــا و برچســب 
دارنــد. یــک راه حــل ایــن اســت کــه ویژگی‌هــا و برچســب‌های 
ــا  ــا ب ــی آنه ــب چگال ــر تقری ــل دیگ ــد. راه ح ــک کنی کلاس را تفکی
اســت.   Parzen پنجره‌هــای  ماننــد؛  غیرپارامتریــک  روش  یــک 
اگــر تراکم‌هــا بــا یــک توزیــع نرمــال تخمیــن زده شــوند، نتیجــه 
بدســت آمــده توســط اطلاعــات متقابــل مشــابه نتیجــه حاصــل 
از ضریــب همبســتگی خواهــد بــود. رویکردهــای فیلتــر بــا توجــه 
ایــن  بــا  بــه تعــداد ویژگی‌هــا دارای پیچیدگــی خطــی هســتند. 
حــال، ایــن ممکــن اســت منجــر بــه انتخــاب ویژگی‌هــای زایــد 
شــود. بســته‌بندی و روش‌هــای جاســازی شــده ایــن مشــکل 
را بــا هزینــه زمــان طولانی‌تــر محاســبه می‌کنــد. ایــن رویکردهــا 
ــه‌ای  ــت آوردن زیرمجموع ــرای بدس ــدی کننــده ب از یــک طبقه‌بن
بســته‌بندی  روش‌هــای  می‌کننــد.  اســتفاده  ویژگی‌هــا  از 
بــه  را  آن  می‌کننــد‌،  انتخــاب  را  ویژگی‌هــا  از  زیرمجموعــه‌ای 
ــه  ــوزش ارائ ــرای آم ــده ب ــدی کنن ــک طبقه‌بن ــه ی ــوان ورودی ب عن
ــتجو را  ــد و جس ــاهده می‌کنن ــل را مش ــرد حاص ــد، عملک می‌دهن
ــدم  ــورت ع ــا در ص ــد ی ــف می‌کنن ــف متوق ــار توق ــاس معی ــر اس ب
می‌کننــد.  پیشــنهاد  را  جدیــدی  زیرمجموعــه  مــاک  رضایــت 

1- Lotte, Congedo, Lécuyer, Lamarche, & Arnaldi
2- Chakladar & Chakraborty
3- Common Spatial Patterns

در  را  ارزیابــی  و  ویژگی‌هــا  انتخــاب  شــده  جاســازی  روش‌هــای 
ــال  ــوان مث ــه عن ــد، ب ــام می‌کنن ــرد ادغ ــه ف ــر ب ــد منحص ــک فرآین ی
ــا  ــه ب ــد لای ــپترون چن ــک پرس ــا ی ــری ی ــت تصمیم‌گی ــک درخ در ی
، لامــرچ و امالــدی1،  آســیب ســلول بهینــه )لاتــی، کانگــدو، لکویــر
یــک  بــرای  مناســب  بنــدی  طبقــه  یــک  انتخــاب  بــرای   .)2007
ــم، خصوصیــات  سیســتم BCI داده شــده، درک ویژگی‌هــای مه
 بــا حجــم 

ً
آنهــا و رابطــه آنهــا ضــروری اســت. ورودی BCI عمومــا

 ،EEG بالایــی از ویژگی‌هــا از جملــه مقادیــر دامنــه ســیگنال‌های
خــود  پارامترهــای  قــدرت،  طیفــی  چگالــی  مقادیــر  بانــد،  تــوان 
فرکانــس  ویژگی‌هــای  تطبیقــی،  رگرســیون  خــود  و  رگرســیون 
کمــک  محققــان  بــه  ویژگی‌هــا  انتخــاب  روش‌هــای  زمــان. 
زیــاد  تعــداد  بیــن  از  را  توجهــی  قابــل  ویژگی‌هــای  تــا  می‌کنــد 
ــهولت  ــا س ــد را ب ــا کل فراین ــد ت ــه کنن ــاب و مطالع ــا انتخ ویژگی‌ه
انجــام دهنــد. رونــد انتخــاب ویژگــی بــا اســتخراج کامــاً متفــاوت 
اســت. فرآینــد انتخــاب ویژگی‌هــا بــه محققــان کمــک می‌کنــد 
زیرمجموعــه مهــم ویژگــی را کــه از طریــق روش‌هــای مختلــف 
کننــد.  شناســایی  شده‌اســت،  اســتخراج  ویژگــی  اســتخراج 
یــک انتخــاب و فرآینــد اســتخراج ویژگــی خــوب بــه انتخــاب یــک 
مــوارد،  بیشــتر  در  می‌کنــد.  کمــک  نیــز  مناســب  طبقه‌بنــدی 
انتخــاب ویژگــی نقشــی حیاتــی در طبقه‌بنــدی ســیگنال مبتنــی 
بــر EEG ایفــا می‌کنــد. انتخــاب زیرمجموعــه‌ای از ویژگی‌هــا کــه 
بــرای مســئله طبقه‌بنــدی بســیار مفیــد هســتند، اغلــب دقــت 
می‌دهــد  افزایــش  جدیــد  داده‌هــای  روی  بــر  را  طبقه‌بنــدی 

)چــاکلادر و چاکرابرتــی2، 2019(.

)CSP3( استخراج ویژگی با استفاده از الگوی فضایی مشترک
الگــوی فضایــی مشــترک )CSP( یــک روش ریاضــی اســت کــه 
ــره  ــد متغی ــیگنال چن ــازی س ــرای جداس ــیگنال ب ــردازش س در پ
حداکثــر  کــه  می‌شــود  اســتفاده  افزودنــی  زیرمولفه‌هــای  بــه 
الگوهــای  ایــن  دارنــد.  را  پنجــره  دو  بیــن  واریانــس  اختــاف 
ــس  ــرای واریان ــر ب ــات، حداکث ــل مربع ــای حداق ــه معن ــی، ب فضای
EEG از یــک جمعیــت و حداقــل بــرای واریانــس در جمعیــت 
بــرای  رســد  مــی  نظــر  بــه  بنابرایــن  می‌شــوند،  حســاب  دیگــر 
تفکیــک کمــی بیــن EEG هــای منفــرد در دو جمعیــت، بهینــه 
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اســتخراج  روش  یــک   )CSP(  ،)1990 ژوو1،  و  لازار   ، )کولــز باشــد 
ویژگــی اســت کــه ســیگنالهای EEG چنــد کانالــه را بــه فضایــی 
فرعــی ارائــه می‌دهــد، جایــی کــه تفــاوت بیــن کلاس‌هــا برجســته 
می‌تــوان  را   CSP می‌رســد.  حداقــل  بــه  شــباهت‌ها  و  می‌شــود 
بــه زیــر فضایــی ثابــت )2SCSP( قاعده‌منــد کــرد، و ایــن دقــت 
 CSP فعلــی،  روزهــای  در  می‌دهــد.  افزایــش  را  طبقه‌بنــدی 
در  طبقه‌بنــدی  در  ابتــکاری  رویکردهــای  از  برخــی  بر‌اســاس 
ســطح چنــد کلاس اجــرا شده‌اســت )چــاکلادر و چاکرابرتــی، 2019(.

استخراج ویژگی با استفاده از تجزیه و تحلیل کامپوننت 
)ICA3( مستقل

روش  یــک  عنــوان  بــه  مســتقل  مولفه‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه 
متغیــری  چنــد  داده‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه  بــرای  اساســی 
ایجــاد شــده اســت. ایــن روش تجزیــه خطــی )تبدیــل(‌، ماننــد 
روش‌هــای کلاســیک بــرای تجزیــه و تحلیــل عامــل و تجزیــه و 
تحلیــل مولفه‌هــای اصلــی )PCA( داده‌هــا را می‌آمــوزد. بــا ایــن 
حــال، ICA در بســیاری از مــواردی کــه روش‌هــای کلاســیک بــا 
منابــع  و  اساســی  اجــزای  می‌توانــد  می‌شــود،  روبــرو  شکســت 
کنــد.  پیــدا  را  شــده  مشــاهده  داده‌هــای  در  شــده  مخلــوط 
از  ســاده  فرض‌هــای  برخــی  از  اســتفاده  بــا  دارد  ســعی   ICA
خصوصیــات آمــاری آنهــا، اجــزای اصلــی یــا منابــع را پیــدا کنــد. 
مســتقل  اساســی  فرضیه‌هــای   ، دیگــر روش‌هــای  برخــاف 
فیزیکــی  فرایندهــای  بــا  اگــر  کــه  می‌شــوند،  فــرض  یکدیگــر  از 
ــن  ــا ای ــت. ب ــه اس ــند واقع‌بینان ــته باش ــت داش ــخص مطابق مش
می‌کنــد،  متمایــز  عاملــی  تحلیــل  و   PCA از  را   ICA آنچــه  حــال، 
اســتفاده از ســاختار غیــر گاوســی داده‌هــا اســت کــه بــرای بازیابی 
ــم اســت.  مولفه‌هــای اساســی ایجــاد کننــده داده‌هــا بســیار مه
کــه  معنــا  ایــن  بــه  اســت  نظــارت  بــدون  روش  یــک   ICA
واحــد  داده  ماتریــس  یــک  شــکل  بــه  را  ورودی  داده‌هــای 
ــد،  ــتم را بدانی ــر سیس ــورد نظ ــی" م ــت "خروج ــرد. لازم نیس می‌گی
یــا اندازه‌گیری‌هــا را بــه شــرایط مختلــف تقســیم کنیــد. ایــن در 
تضــاد کامــل بــا روش‌هــای علمــی کلاســیک مبتنــی بــر برخــی 

1- Koles, Lazar, & Zhou
2- Stationary Common Spatial Patterns
3- Independent Component Analysis
4- Hyvärinen
5- Autoregressive Component
6- Multivariate Adaptive
7- Continuous Wavelet Transform

ــای  ــه در روش‌ه ــت، ک ــی اس ــده تجرب ــتکاری ش ــای دس متغیره
روش   ICA اســت.  شــده  رســمی  طبقه‌بنــدی  یــا  رگرســیون 
محبــوب دیگــری بــرای اســتخراج ویژگی‌هــا اســت. ICA فــرض 
ــن  ــی از چندی ــده ترکیب ــاهده ش ــیگنال EEG مش ــه س ــد ک می‌کن
ســیگنال منبــع مســتقل اســت )چــاکلادر و چاکرابرتــی، 2019(. 
مــا  اســت:  محــور  داده  یــا  اکتشــافی  روش  یــک   ICA بنابرایــن 
بــه راحتــی می‌توانیــم برخــی سیســتم‌ها یــا پدیــده هــا را بــدون 
آزمایشــی مختلــف انــدازه گیــری کنیــم. وقتــی  طراحــی شــرایط 
فرضیــه هــای مناســب در دســترس نیســتند ، یــا خیلــی محــدود 
بررســی  بــرای   ICA از  تــوان  مــی  می‌شــوند،  انگاشــته  ســاده  یــا 

)هیوانــن4، 2013(. کــرد  اســتفاده  داده‌هــا  ســاختار 

)5AR( استخراج ویژگی با استفاده از مولفه اتورگرسیون
روش AR بــرای اســتخراج ویژگــی بــا توجــه بــه دامنــه زمــان مفیــد 
اســت. مــدل AR بــرای دســتیابی بــه فرکانــس بهتــر و بــدون 
مشــکل نشــت طیفــی از روش پارامتریــک اســتفاده می‌کنــد. 
از ایــن رو عملکــرد بهتــری نســبت بــه رویکــرد غیرپارامتــری دارد. 
بــرآورد طیفــی AR ترجیــح می‌دهــد از تبدیــل فوریــه اســتفاده‌کند، 
غلبــه  بــرای  دارد.  ضعیفــی  عملکــرد  ناپایــدار  ســیگنال  در  امــا 
ــرا  ــره 6(MVAAR) را اج ــد متغی ــی چن ــکل، AR تطبیق ــن مش ــر ای ب

ــی، 2019(.  ــاکلادر و چاکرابرت ــت )چ ــرده اس ک

)CWT7( استخراج ویژگی با استفاده از تبدیل موجک مداوم
ویژگی‌هــای  اســتخراج  بــرای  قدرتمنــد  تکنیــک  یــک   CWT
ارزشــمند از ســیگنال اســت، و همچنیــن بــه عنــوان ابــزاری بــرای 
ــی  ــا اســتفاده از برخ ــود. CWT ب ــو اســتفاده می‌ش ــایی الگ شناس
خصوصیــات الگــوی موجــک عملکــرد بهتــری نســبت بــه روش 
تطبیــق الگــوی کلاســیک دارد. موجک‌هــا بــرای تجزیــه و تحلیــل 
ســیگنال گــذرا، جایــی کــه خــواص طیفــی ســیگنال در زمــان 
تغییــر می‌کننــد، مناســب هســتند )چــاکلادر و چاکرابرتــی، 2019(.

استخراج ویژگی با استفاده از تبدیل موجک گسسته 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 56

سال دوم  |  شماره چهارم  |  بهار 1401 



)DWT1(
تبدیــل  عملکــردی،  تحلیــل  و  عــددی  تحلیــل  و  تجزیــه  در 
ــه از آن  ــت ک ــک اس ــل موج ــر تبدی ــته )DWT( ه ــک گسس موج
ســایر  ماننــد  می‌شــود.  نمونه‌بــرداری  مجــزا  طــور  بــه  موجــک 
تبدیل‌هــای موجــک، مزیــت کلیــدی آن نســبت بــه تبدیل‌هــای 
هــم  و  فرکانــس  اطلاعــات  هــم  اســت:  زمانــی  وضــوح  فوریــه 
تبدیــل  مــی‌آورد.  دســت‌  بــه  را  موقــع(  بــه  )موقعیــت  مــکان 
موجــک گسســته دارای کاربردهــای زیــادی در علــوم، مهندســی، 
ــرای  ــن ب ، ای ــر ــه مهم‌ت ــت. از هم ــر اس ــوم کامپیوت ــات و عل ریاضی
کدگــذاری ســیگنال اســتفاده می‌شــود، تــا ســیگنال گسســته را 
بــه شــکل زائدتــر نشــان دهــد، کــه اغلــب بــه عنــوان پیــش شــرط 
ــکال  ــانی 2، 2019(. اش ــر و ساس ــت )نصی ــازی داده اس ــرده س فش
ــد  ــی می‌کن ــه و پیچیدگ ــد افزون ــه تولی ــت ک ــن اس ــی CWT ای اصل
زیــرا شــامل تجزیــه و تحلیــل ســیگنال در تعــداد بســیار زیــادی از 
فرکانس‌هــا پــس از تغییــر موجــک مــادر اســت. DWT موجــک 
مــادر را در مقادیــر گسســته منشــعب و تغییــر می‌دهــد. وضــوح 
چندگانــه داده خــام )x‌(n ازEEGبــه دو فیلتــر دیجیتــال )g‌(n و 
ــی  ــیم م ــمت تقس ــه دو قس ــا را ب ــه ه ــده و نمون ــیم ش )h‌(n تقس
ــت،  ــذر اس ــور بالاگ ــر عب ــک فیلت ــته g‌(n( ی ــک گسس ــد. موج کن
h‌(n) یــک فیلتــر پایین‌گــذر اســت  آینــه   در حالــی کــه تصویــر 

)هیوانــن، 2013(. 

استخراج ویژگی با استفاده از تجزیه و تحلیل مولفه اصلی 
)PCA3(

رتبه‌بنــدی  بــرای   )PCA( اصلــی  مولفه‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه 
الکترودهــا بــر اســاس اهمیــت آنهــا اســتفاده می‌شــود. PCA بــه 
عنــوان روش انتخــاب الکتــرود یــا کانــال اســتفاده می‌شــود کــه 
بــه عنــوان کاهــش ابعــاد وابســته بــه موضــوع عمــل می‌کنــد. 
عــاوه بــر ایــن، از آنجــا کــه ســیگنال هــای بــه دســت‌آمده دارای 
نویــز هســتند، ایــن نویز‌هــا بــا اســتفاده از PCA برداشته‌شــده 
می‌یابــد.  بعــد  کاهــش  شــده  اســتخراج  ویژگی‌هــای  و 
بنابرایــن، می‌تــوان تعــداد الکترودهــای لازم بــرای طبقه‌بنــدی 
عملکــرد  اینکــه  بــدون  داد  کاهــش  را  مغــزی  ســیگنالهای 
قابــل توجــه طبقــه بنــدی را از‌دســت‌بدهد. ویژگی‌هــای جدیــد 

1- Discrete Wavelet Transform
2- Nasir, Cool, & Sassani,
3- Principal Component Analysis
4- Bayesian Linear Discriminant Analysis
5- Selim, Wahed, & Kadah

ارائــه  بیزیــن4،  خطــی  تحلیــل  طبقه‌بنــدی  در  کاهش‌یافتــه 
می‌شــوند )ســلیم، واحــد و کاداه5، 2009(. در بیشــتر برنامه‌هــای 
پــردازش ســیگنال، PCA بــه عنــوان یــک روش کاهــش بعــد 
مجموعــه  از  را  ویژگــی  مهمتریــن  می‌شــود.  اســتفاده  داده 
داده‌هــای بعــد بــالا اســتخراج می‌کنــد. PCA یــک پیــش بینــی 
ــه  ــا را ب ــه نمونه‌ه ــی هم ــه پراکندگ ــت ک ــارت اس ــدون نظ ــی ب خط

.)2018 آری،  و  )کانــدو  می‌رســاند  حداکثــر 
کاهــش  از  پــس  ویژگی‌هــا  اســتخراج  بــرای  روشــی   PCA
فضــای  یــک  در  را  ورودی  داده‌هــای   PCA داده ‌اســت.  بعــد 
ــام  ــد. تم ــل می‌کن ــی تبدی ــژه k تای ــای وی ــه برداره ــدی ب ــژه k بع وی
نقــاط داده )X( در راســتای اولیــن بــردار ویــژه )v( پیــش بینــی 
می‌شــوند تــا واریانــس حاصــل )Z( حداکثــر باشــد. مقادیــر ویــژه 
قابــل توجهــی بــا اســتفاده از آزمــون ANOVA انتخاب می‌شــوند، 
شــده  نظــارت  طبقه‌بنــدی  چندیــن  از  اســتفاده  بــا  ســپس 
را  مصنوعــات  همچنیــن   PCA می‌شــوند.  آزمایــش  و  آمــوزش 
بــرای کاهــش بعــد ســیگنال حــذف می‌کنــد )هیوانــن، 2013(.

طبقه‌بندی ویژگی‌ها
پــس از اســتخراج ویژگی‌هــای مــورد نیــاز از ســیگنال EEG ، آن 
ویژگی‌هــای مفیــد بایــد بــا اســتفاده از یــک طبقه‌بندی‌کننــده 
طبقه‌بنــدی  روش  شــوند.  مناســب  طبقه‌بنــدی  مناســب 
 )2( و  رگرســیون   )1( اســت‌،  بخــش  دو  دارای  ویژگی‌هــا 
طبقه‌بنــدی‌، امــا روش طبقه‌بنــدی مناســب‌ترین روش مــورد 
اســتفاده در روزهــای اخیــر اســت. الگوریتم‌هــای رگرســیون برای 
ورودی‌هــای کمــی مفیــد هســتند در حالــی کــه الگوریتم‌هــای 
می‌کننــد.  اداره  را  طبقــه‌ای  ورودی‌هــای  عمدتــا  طبقه‌بنــدی 
الگوریتم‌هــای رگرســیون بیشــتر وقتــی اســتفاده می‌شــوند کــه 
ــم قصــد کاربــر را بــر اســاس ویژگی‌هــای اســتخراج شــده  بخواهی
از ســیگنال EEG پیش‌بینــی کنیــم، در حالــی کــه الگوریتم‌هــای 
طبقه‌بنــدی بــرای طبقه‌بنــدی ویژگی‌هــای مســتقل بــه کلاس 
طبقه‌بنــدی  الگوریتم‌هــای  می‌شــوند.  اســتفاده  مناســب 
ــی  ــرا گاه ــود، زی ــتفاده می‌ش ــئله کلاس اس ــرای دو مس ــتر ب بیش
بنابرایــن،  می‌شــود.  نامیــده  باینــری"  "طبقه‌بنــدی  اوقــات 
ــدف  ــای دو ه ــرای کاربرده ــت ب ــن اس ــدی ممک ــرد طبقه‌بن رویک
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ــدف  ــن ه ــرای چندی ــیون ب ــای رگرس ــد. الگوریتم‌ه ــر باش مفیدت
بهتــر هســتند. در اینجــا چندیــن طبقه‌بنــدی ویژگــی از جملــه 
ــا  ــت. م ــه اس ــرار گرفت ــث ق ــورد بح ــی م ــی و گرافیک ــی، غیرخط خط
 دربــاره خصوصیــات مهــم و کاربــرد چندیــن 

ً
همچنیــن مختصــرا

رویکــرد مــدل کــه بــه آن دســته تعلــق دارنــد، بحــث می‌کنیــم 
)چــاکلادر و چاکرابرتــی، 2019(.

)SVM(طبقه بندی برپایه ماشین‌های بردار پشتیبان
 )SVM( پشــتیبان  بــردار  ماشــین  بــر  مبتنــی  الگوریتم‌هــای 
می‌تواننــد  کــه  هســتند  کننده‌هــا  طبقه‌بنــدی  از  نمونه‌هایــی 
مزیــت  شــوند.  اســتفاده   EEG ســیگنال‌های  مطالعــه  بــرای 
کاهــش  بهبــود  طبقه‌بنــدی،  الگوریتم‌هــای  از  اســتفاده 
خطــا در تشــخیص یــک دســته‌بند متمایــز کننــده اســت کــه 
ــا را  ــون داده‌ه ــته‌های گوناگ ــه دس ــه‌ای ک ــه بهین ــد صفح می‌توان
ــم جــدا می‌ســازد، پیــدا کنــد. یــک ماشــین بــردار پشــتیبانی  از ه
از یــک ابرصفحــه متمایــز بــرای تشــخیص کلاس‌هــا اســتفاده 
ــه  ــم ک ــاب می‌کنی ــط( را انتخ ــه‌ای )خ ــر صفح ــد. در ‌SVM، اب می‌کن
ــن  ــی نزدیک‌تری ــد، یعن ــته باش ــتری داش ــان بیش ــیه اطمین حاش
فاصلــه را از نقــاط آمــوزش داشــته باشــد. بــا بــه حداکثــر رســاندن 
ایــن  می‌یابــد.  افزایــش  تعمیم‌پذیــری  قابلیت‌هــای  حاشــیه 
طبقه‌بنــدی از یــک پارامتــر منظم‌ســازی C اســتفاده می‌کنــد کــه 
ــرد  ــده می‌گی ــیه را نادی ــه حاش ــک ب ــاط نزدی ــک C نق ــر کوچ مقادی
و مــرز حاشــیه را افزایــش می‌دهــد‌، در حالــی کــه مقادیــر بــزرگ 
می‌دهــد.  کاهــش  را  مــرز  و  می‌گیــرد،  نظــر  در  را  نقــاط  تمــام   C
چقــدر  کــه  گرفــت  تصمیــم  می‌تــوان   C پارامتــر  از  اســتفاده  بــا 
خطاهــای مجموعــه آمــوزش وجــود داشــته باشــد. ماشــین‌های 
بــردار پشــتیبان طبقه‌بنــدی را بــا اســتفاده از مرزهــای تصمیــم 
خطــی  ‌SVMهــای  عنــوان  بــه  و  می‌کننــد  امکان‌پذیــر  خطــی 
شــناخته می‌شــوند.  SVMهــا چندیــن مزیــت دارنــد. در واقــع‌، بــه 
ــم صفحــه  حداکثــر رســاندن حاشــیه اطمینــان و اصطلاحــا تنظی
)خــط( بهینــه بــرای دســته‌بندی داده‌هــا، SVM دارای خــواص 
از  بیــش  آمــوزش  بــه  نســبت  تــا  اســت  خوبــی  تعمیم‌پذیــری 
حــد )بیــش بــرازش( و لعنــت ابعــاد1 حساســیت نداشــته ‌باشــد.

1- curse of dimensionality
2- miniature aVEP-speller
3- Discriminative Spatial Patterns
4- Canonical Correlation Analysis
5- Xiao, Xu, Wang, Jung, & Ming
6- Linear Regression

یــک  ایــن  زیــرا  شــده‌اند  اســتفاده   BCI تحقیقــات  در  هــا   SVM
روش قدرتمنــد بــرای تشــخیص الگــو‌، بــه ویــژه بــرای مشــکلات 

ــی، 2019(. ــاکلادر و چاکرابرت ــت )چ ــالا اس ــاد ب ــا ابع ب

)DCPM( طبقه‌بندی برپایه تطبیق الگوی متمایز
الگــوی  تطبیــق  مثــال  عنــوان  بــه  جدیــد،  الگوریتــم  یــک 
ایجــاد  کوچــک  هــای   ERP شناســایی  بــرای   ،DCPM(‌( متمایــز 
شده‌اســت. از ویژگــی تقــارن EEG در فضــا بــرای ســرکوب نویــز 
الگوهــای  شــناخت  ســپس  و  زمینــه  پــس  مشــترک  حالــت 
طبقه‌بنــدی  در   DCPM می‌کنــد.  اســتفاده   ERP متعــارف 
 )aVEP2( پتانســیل‌های برانگیختــه نامتقــارن بصــری کوچــک
خوبــی  عملکــرد  میکروولــت   0.5 انــدازه  بــه  حتــی  دامنــه  بــا 
دارد. روش تطبیــق الگــوی متمایــز روش DCPM شــامل ســه 
ــی ــی افتراق ــای فضای ــاخت الگوه ــت: )1( س ــده اس ــمت عم قس
ــو. روش  ــق الگ ــای 4CCA. )3( تطبی ــاخت الگوه DSP3( (. ) )2 س

کــه  می‌ســازد‌،  را  طرح‌ریــزی  ماتریــس  افتراقــی  فضایــی  الگــوی 
ــود‌ و  ــه‌ ش ــر گرفت ــی در‌نظ ــر فضای ــک فیلت ــوان ی ــه عن ــد ب می‌توان
 w تفکیک‌پذیــری دو نمونــه پــس از فیلتــر کــردن بــا ماتریــس
الگوریتــم  توســط  همبســتگی  همچنیــن  می‌شــود‌،  محاســبه 
و  جانــگ  وانــگ،  ایکســو،  )ایکســائو،  می‌شــود  محاســبه   CCA

.)2019 مینــگ5، 

)LREG6( رگرسیون خطی
الگوریتم‌هــای رگرســیون خطــی )LREG( بیشــتر بســته بــه تعداد 
رابطــه بیــن متغیرهــای مســتقل  نــوع  متغیرهــای مســتقل و 
و وابســته متفــاوت هســتند. الگوریتم‌هــای رگرســیون خطــی 
رابطــه  نــوع  و  مســتقل  متغیرهــای  تعــداد  بــه  بیشــتر   )LREG(
بیــن متغیرهــای مســتقل و وابســته  بســتگی دارنــد. رگرســیون 
خطــی یــک مــدل خطــی اســت، بــه عنــوان مثــال مدلــی کــه یــک 
خروجــی  متغیــر  و   )x( ورودی  متغیرهــای  بیــن  را  خطــی  رابطــه 
، y را مــی تــوان از  منفــرد )y( در نظــر می‌گیــرد. بــه طــور دقیــق تــر
ترکیــب خطــی متغیرهــای ورودی )x( محاســبه کــرد )چــاکلادر و 

چاکرابرتــی، 2019(.
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)LDA( طبقه‌بندی با تابع تفکیک خطی
داده‌هــای  تفکیــک  بــرای  ابرصفحــه  از  اســتفاده   LDA هــدف 
مســئله  یــک  بــرای  اســت.  مختلــف  طبقــات  دهنــده  نشــان 
ــل  ــه ناق ــتگی دارد ک ــن بس ــه ای ــی ب ــردار ویژگ دوکلاس، کلاس ب
از کــدام طــرف بیــش از صفحــه باشــد. LDA توزیــع عــادی داده 
هــا را بــا ماتریــس کوواریانــس برابــر بــرای هــر دو کلاس فــرض 
می‌کنــد. ابــر صفحــه جداکننــده بــا جســتجوی فرافکنــی بدســت 
و  می‌رســاند  حداکثــر  بــه  را  کلاس  دو  بیــن  فاصلــه  کــه  می‌آیــد 
ــاز  ــن روش نی ــاند. ای ــل می‌رس ــه حداق ــن کلاس را ب ــس بی واریان
 BCI محاســباتی بســیار کمــی دارد کــه آن را بــرای سیســتم‌های
مناســب مــی کنــد. عــاوه بــر ایــن، اســتفاده از ایــن طبقه‌بنــدی 
می‌دهــد  ارائــه  را  خوبــی  نتایــج  کلــی  طــور  بــه  و  اســت  ســاده 
)فــواد، لبیــب، مبــروک، شــاراوی، و ســیدLDA .)2020 ،1 بــه عنــوان 
ــر  ــایBCI ، از اب ــرای کاربرده ــا ب ــم ه ــن الگوریت ــی از محبوب‌تری یک
صفحــه هــا بــرای جداســازی دو کلاس داده اســتفاده می‌کنــد. 
ــتم  ــم در سیس ــیار ک ــباتی بس ــاز محاس ــل نی ــه دلی ــه LDA ب اگرچ
BCI آنلایــن قابــل اجــرا اســت، امــا در طبقه‌بنــدی تک‌محــور بــا 
ــن،  ــی دارد. بنابرای ــرد ضعیف ــوزش عملک ــه آم ــی نمون ــداد کم تع
ایــن مشــکل  بــرای حــل   LDA از نســخه‌های پیشــرفته برخــی 

.)2019 همــکاران،  و  )ایکســائو  ارائه‌شده‌اســت 

)SWLDA( طبقه‌بندی برپایه تطبیق الگوی متمایز
همیشــه  ویژگــی،  ابعــاد  کاهــش  در  تأثیــر  دلیــل  بــه   SWLDA
کار رفتــه ‌اســت. ترکیبــی از  کوچــک بــه  در مــورد حجــم نمونــه 
تجزیــه و تحلیــل گام‌هــای رو بــه جلــو و روبــه عقــب بــرای انتخــاب 
می‌شــود.  اســتفاده  تفکیــک  مــدل  در  مناســب  ویژگی‌هــای 
وزن  بــرای  معمولــی  مربعــات  حداقــل  رگرســیون  از   SWLDA
ویژگی‌هــای ورودی اســتفاده می‌کنــد و ســپس برچســب‌های 
بــدون  تشــخیص  فراینــد  می‌کنــد.  پیش‌بینــی  را  کلاس  دو 
کــه  ورودی  ویژگــی  مهم‌تریــن  می‌شــود.  آغــاز  اولیــه،  ویژگــی 
و  خواهــد ‌شــد،  اضافــه  مــدل  بــه  اســت،   0.1 از  کمتــر   p مقــدار 
ــش از  ــدار p بی ــه مق ــی ورودی ک ــن ویژگ ــم اهمیت‌تری ــپس ک س

1- Fouad, Labib, Mabrouk, Sharawy, & Sayed
2- Shrinkage Linear Discriminant Analysis
3- Shrinkage Linear Discriminant Analysis
4- Blankertz, Lemm, Treder, Haufe, & Müller
5- Ledoit & Wolf,
6- Spatial-Temporal Discriminant Analysis
7- Zhang, Zhou, Zhao, Jin, Wang, & Cichocki

ــا  ــخیص ت ــد تش ــن فراین ــود. ای ــذف می‌ش ــدل ح ــد از م 0.15 باش
زمانــی تکــرار می‌شــود کــه مــدل تفکیــک شــامل ویژگی‌هــای 
را  حــذف  و  ورود  شــرایط  دیگــری  ویژگــی  هیــچ  یــا  باشــد  کافــی 

نداشــته باشــد )ایکســائو و همــکاران، 2019(. 

 )sLDA2(طبقه‌بندی با تابع تفکیک خطی نیمه نظارتی
)3SKLDA(و

بایــاس  جبــران  بــرای  معمــول  روش  یــک  عنــوان  بــه 
و  شــده  بــرآورد  کوواریانــس  ماتریس‌هــای  سیســتماتیک 
 SKLDA ،پارامتــر انقبــاض بــرای فضاهــای ویژگــی بــا ابعــاد بــالا
عملکــرد برتــر خــود را هنــگام اســتفاده از نمونه‌هــای آمــوزش 
ویــژه  مقادیــر  تنظیــم  طریــق  از  ‌اســت.  داده  نشــان‌  ناکافــی 
ــژه،  ــر وی ــن مقادی ــه میانگی ــس ب ــس کوواریان ــزرگ ماتری ــی ب خیل
LDA ســنتی را بهبــود می‌بخشــد )ایکســائو و همــکاران، 2019(، 
 LDA یــک طبقه‌بندی‌کننــده اســتاندارد ،‌(sLDA)LDA انقبــاض
کلاس  بــا  کوواریانــس مرتبــط  آن ماتریس‌هــای  کــه در  اســت 
مــورد اســتفاده در بهینه‌ســازی آن بــا اســتفاده از جمع‌شــدگی 
، هافــی و مولــر4، 2011(، در  ، لیــم، تریــدر منظــم می‌شــوند )بلنکتــز
واقــع ماتریس‌هــای کوواریانــس برآورد‌شــده از داده‌هــای کــم، 
دارای مقادیــر ویــژه فشــرده تــر از توزیــع واقعــی داده‌هــا هســتند، 
را  ایــن  می‌شــود.  ضعیــف  کوواریانــس  تخمیــن  بــه  منجــر  کــه 
ــم  ــس تنظی ــای کوواریان ــس ه ــردن ماتری ــک ک ــا کوچ ــوان ب می‌ت
حــل کــرد )لدویــت و وولــف5، 2004( نشــان داده شــده اســت کــه 
طبقه‌بنــدی sLDA برتــر از طبقــه بنــدی اســتاندارد LDA اســت.

)STDA6(طبقه‌بندی برپایه تحلیل متمایز فضایی-زمانی
 LDA می‌توانــد بــه عنــوان یــک توســعه چنــد بعــدی از )STDA(
بــه   ٪61 حــدود   P300s آزمایشــی  دقــت  و  شــود  گرفتــه‌  نظــر  در 
 .)2031 کیچوکــی7،  و  وانــگ  جیــن،  ژوآ،  ژوو،  )ژانــگ،  آورد  ‌دســت‌ 
هــم  بــه  متصــل  مکانــی  کانال‌هــای  و  زمانــی  نقــاط  خــاف  بــر 
کــه در LDA و ســه روش پیشــرفته فوق‌الذکــر در‌ نظــر ‌گرفتــه 
نمونــه  یــک  ویژگــی،  نمونــه  بــردار  جــای  بــه   STDA می‌شــدند، 
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ویژگــی مکانی-زمانــی جدیــد را ایجــاد می‌کنــد. STDA بــا ســاختن 
بــه  را  تفکیــک  تحلیــل  و  تجزیــه  طرفــه،  دو  ویژگــی  نمونه‌هــای 
طــور مشــترک در ابعــاد مکانــی و زمانــی اتخــاذ می‌کنــد و ســپس 
ــن  ــد. ای ــه می‌کن ــی بهین ــاوب و مکان ــورت متن ــه ص ــا را ب ویژگی‌ه
صحــت  رو  ایــن  از  و  می‌دهــد  کاهــش  را  ویژگــی  ابعــاد  روش 
طبقه‌بنــدی را حتــی بــا چنــد نمونــه آمــوزش بهبــود مــی بخشــد. 
قابلیــت  افزایــش  منظــور  بــه  روش  ایــن  حــال،  همیــن  در 
ــائو و  ــد )ایکس ــک می‌کن ــده کم ــوزش دی ــدی آم ــم طبقه‌بن تعمی

.)2019 همــکاران، 

 )BLDA1( طبقه‌بندی برپایه تحلیل تمایز خطی بیزی و فیشر
)FLDA2(و

نمونه‌هــای  کوواریانــس  اســاسLDA ،  BLDAماتریــس  بــر 
آزمایشــات می‌ســازد.  از دانــش قبلــی  بــا اســتفاده  را  آموزشــی 
بیــزی  رگرســیون  بــر  مبتنــی  احتمالــی  الگوریتــم  یــک   BLDA
اســت و در شــرایطی کــه مجموعه‌هــای آموزشــی کمــی داشــته 
ــبت  ــری نس ــرد بهت ــد، عملک ــته ‌باش ــادی داش ــی زی ــز صوت ــا نوی ی
بــه LDA دارد )ایکســائو و همــکاران، 2019(. تجزیــه و تحلیــل خطــی 
فیشــر  خطــی  تحلیــل  و  تجزیــه  توســعه ‌یافتــه   )BLDA( بیــزی 
FLDA[[ اســت، کــه یــک روش ســاده امــا کارآمــد بــرای یادگیــری 
ــین  ــری ماش ــی از یادگی ــاص، چارچوب ــور خ ــه ط ــت. ب ــین اس ماش
ــود.  ــال می‌ش ــواهد، در FLDA اعم ــوب ش  چارچ

ً
ــا ــزی، اصطلاح بی

ــاده  ــدی از FLDA س ــت طبقه‌بن ــر صح ــزی FLDA از نظ ــخه بی نس
از  رگرســیون  اهــداف  الگوریتــم  ایــن  در  می‌کنــد.  بهترعمــل 
برچســب‌های کلاس مجموعــه داده‌هــای آمــوزش بــه منظــور 
ســپس  شــد.  محاســبه  رگرســیون  طریــق  از   FLDA اعمــال 
بــرای  اســتفاده ‌شــد.  پارامترهــا  روش  از  تکــراری  بــرآورد  یــک 
یــک  بــا  مرتبــط  آزمــون  نمونــه  هــر  آزمــون،  مرحلــه  پیش‌بینــی 
ردیــف یــا ســتون خــاص متعلــق بــه کلاســی اســت کــه میانگیــن 

1- Bayesian Linear Discriminant Analysis
2- Fisher Linear Discriminant Analysis
3- Random Forest

ــره  ــوان نم ــه عن ــه ب ــون ک ــه آزم ــر نمون ــرای ه ــی ب ــع پیش‌بین توزی
ردیــف یــا ســتون مرتبــط در نظــر گرفتــه‌ شــده‌، محاســبه شــده 

‌اســت )ســلیم و همــکاران، 2009(.

)RF3( طبقه‌بندی کننده جنگل تصادفی
مجموعــه‌ای   )RF( جنــگل  تصادفــی  کننده‌هــای  طبقه‌بنــدی 
هســتند.  تصمیــم  درخــت  کننــده  طبقه‌بنــدی  چندیــن  از 
ــی  ــور تصادف ــه‌ ط ــه ب ــت ک ــن اس ــدی ای ــن طبقه‌بن ــت ای ــده پش ای
زیرمجموعــه‌ای از ویژگی‌هــای موجــود را انتخــاب کنیــد و یــک 
طبقه‌بنــدی درخــت تصمیم‌گیــری را روی آنهــا آمــوزش دهیــد، 
ویژگی‌هــای  از  بســیاری  زیرمجموعه‌هــای  بــا  را  فراینــد  ســپس 
تصادفــی تکــرار کنیــد تــا درختــان تصمیم‌گیــری زیــادی تولیــد 
ایــن رو جنــگل تصادفــی نامیــده می‌شــود. تصمیــم  از  شــود، 
نهایــی بــا ترکیــب خروجی‌هــای همــه درختــان تصمیــم گرفتــه 
از  زیرمجموعــه‌ای  از  فقــط  درخــت  هــر  کــه  آنجــا  از  می‌شــود. 
لعنــت  در  کمتــری  حساســیت  می‌کنــد،  اســتفاده  ویژگی‌هــا 
آموزشــی  بــه داده‌هــای  اثربخشــی  بــرای  ابعــاد دارد و بنابرایــن 
کمتــری نیــاز دارد. خــارج از تحقیقــاتBCI ، در میــان طبقه‌بنــدی 
کننده‌هــای مختلــف و در ‌مــورد مشــکلات مختلــف طبقه‌بنــدی 
میــان  در  اغلــب  تصادفــی  جنــگل  الگوریتم‌هــای  دامنه‌هــا،  و 
مجموعــه  مشــکلات  جملــه  از  طبقه‌بندی‌هــا  دقیق‌تریــن 
ــه  ــی ب ــوند. از RF حت ــناخته می‌ش ــک ش ــوزش کوچ ــای آم داده‌ه
صــورت آنلایــن هــم بــرای BCI مبتنــی بــر  ERPو هــم بــرای تصاویــر 
موتــور BCI بــا موفقیــت اســتفاده شــد. آنهــا از طراحــی مبتنــی 
بــر طبقه‌بنــدی LDA بــرای تصاویــر موتــور بهتــر عمــل نکردنــد 

)لاتــی و همــکاران، 2007(. 
در  شــده  انجــام  کارهــای   )1( شــماره  جــدول  در  ادامــه  در 
زمینــه تکنیک‌هــای طبقه‌بنــدی مــورد اســتفاده در ســینگال 
sepller-p300 رابــط مغــز و کامپیوتــر نشــان داده شــده اســت:
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جدول شماره )1(: بررسی تکنیک‌های طبقه‌بندی مورد استفاده در در سینگال sepller-p300 رابط مغز و کامپیوتر

نتایج  ح شر عنوان محققین

نتایج تحقیق نشان می‌دهد، روش 
طبقه بندی تطبیقی برای نظارت 

شده و بدون نظارت عملکرد بهتری 
از طبقه بند استاتیک دارد. طبقه 

  transfer learining بند ماتریس و
  transfer قابلت اعتماد بالایی دارد و
learining برای زمانی که داده اموزشی 

کمی در دسترس باشد عملکرد 
 LDA بهتری دارد  و جنگل تصادفی و

عملکرد خوبی دارد.
  BCI یادگیری عمیق عملکر بالای در

نداشته است.

در این مقاله، مقالات سال‌های2007- 
2017جهت طبقه‌بندی سیستم های 
BCI مورد بررسی و ارزیابی قرار گرفت. 

رویکردهای مورد بررسی در چهار 
دسته طبقه بندی شد: طبقه بندی 

تطبیقی، طبقه بندی ماتریسی و 
transfer  learining و یادگیری عمیق

مقایسه روشهای ارِائه شده در زمینه 
طقه بندی BCI در ده سال اخیر

لاتی و همکاران )2007(

تجزیه و تحلیل تشخیصی خطی 
)LDA). BLDA SVM  بالاترین دقت را 

برای هر 3 داشتند

با استفاده از PCA جهت استخراج 
ویژگی موجب کاهش ابعاد شده 
است که موجب بهبود الگوریتم 

طبقه بندی شده است.

الگوریتم‌های یادگیری مورد استفاده 
، )BLDA)، (SVM) ، (FLDA) ، (GAT( ،

سلیم و همکاران )2009(

نتایج بدست آمده ، نشان می‌دهد 
الگوریتم پشنهادی نسبت به 

الگوریتم svm برای زمانی که الگو 
چهره اشنا باشد دقت بالاتری دارد.

پس از استخراج ویژگی، از 
svm گروهی برای طبقه‌بندی 

سیگنال‌های EEG استفاده می‌شود. 
برای ایجاد تفاوت در طبقه‌بندی 

فرعی، از آموزش‌های متفاوت جهت 
آموزش زیر طبقه‌بندی‌های مختلف 
استفاده می‌شود)5 جلسه آموزش 
و 1 جلسه تست(. دقت از میانگین 
نتایج پنج جلسه محاسبه می‌شود.

SVM استفاده از الگوریتم لی، کیو.، لی، جی.، لیو، ویو )2015(

  SVM نسبت به ESVM الگوریتم
عمکلرد بهتر دارد.

طبقه‌بندی گروهی، به هر طبقه‌بند 
یک امتیاز اختصاص داده می‌شود. 

از تکنیک‌های متفاوتی، مانند 
روش‌های نرمال‌سازی min  و  

 ،  Z-score نرمال‌سازی نمره max
متوسط و انحراف مطلق متوسط 

در امتیازدهی استفاده می‌شود که 
بهبود طبقه‌بندی شده است.

بکارگیری از الگوریتم‌های
SVM

ESVM و

کاندو و آری )2017(

نتایج تحقیق نشان می دهد که که 
کاهش ابعاد توشط PCA  باعث 
بهبود دقت کلاس بندی توسط 

WESVM می شود.

  WESVM از ترکیب الگوریتم
و,WELDA جهت طبقه‌بندی 

استفاده می‌شود، زمانی که ابعاد 
داده کم باشد از LDA بعلت عملکرد 

بهتر در داده با ابعاد کم استفاده 
می‌شود و در ابعاد داده بالا از 

EWSVM استفاده می‌شود.

WESVM بکارگیری الگوریتم‌های
 PCAو

کاندو و آری )2018(
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جدول شماره )1(: بررسی تکنیک‌های طبقه‌بندی مورد استفاده در در سینگال sepller-p300 رابط مغز و کامپیوتر

روشDCPM  نسبت به سایر 
روش‌های داری دقت دارد.

در این مطالعه ، الگوریتم DCPM را 
برای طبقه بندی speller-p300  در 
مقایسه با پنج طبقه بندی کننده 

 LDA ، SWLDA ، BLDA ، ، دیگر
SKLDA  و STDA ، DCPM  عملکرد به 
  DCPM مراتب بهتری داشت. مزیت

نسب به سایر روش‌ها برای زمانی 
است که نمونه آموزش به اندزه کافی 

در دسترس نباشد، این الگوریتم 
نتایج بهتری ارایه می‌دهد .

مقایسه الگوریتم‌های طبقه بندی
 SWLDA ، BLDA ، SKLDA STDA ،

DCPM

ایکسائو وهمکاران )2019(

نتایج تحقیق نشان می‌دهد، 
 BLDA و الگوریتم SVMIV الگوریتم

بالاترین عملکرد را دارند.

این کار در مورد عملکرد 
الگوریتم‌های مختلف یادگیری 
ماشین بحث می‌کند ابتدا یک 

مرحله پیش پردازش برای استخراج 
ویژگی مهم قبل از استفاده از 

الگوریتم‌های یادگیری ماشین 
معرفی می‌شود. الگوریتم‌های ارائه 
 LDA) , LDA  SVM I( : شده عبارتنداز
 ، SVM II,  SVM III , SVM IV ، (LREG)

),(BLDA

مقایسه الگوریتم‌های مختلف 
کلاس‌بندی

فواد، و همکاران )2020(

نتایج تحقیق نشان می‌دهد، زمانی 
که ویژگی‌ها کم باشد الگوریتم 

طبقه‌بندی ls عمکلرد بهتری دارد و با 
تعداد ویژگی بالا الگوریتم SWLAD  و 
SAE عملکرد بهتری دارد ولی به طور 
کلی عمکرد الگوریتم SWLD نسبت 

به دو روش دیگر بهتر است.

در روش پیشنهادی در بررسی میران 
تاخیر در الگوریتم کلاس‌بندی 

پیشنهادی بررسی می‌شود. در این 
مقاله ضرایب رگوسیون از رابطه بین 

VCBL و دقت بدست می‌آید.

استفاده از الگوریتم های
LS,SWLAD,SAE

،آلچین و  مووالا، مورالس، مارتینز
تامپسون )2020(

نتایج نشان می‌هدکه الگوریتم 
پیشنهادی موجب افزایش دقت 
و نرخ انتقال  در یک محیط بدون 

توقف و با توقف  می شود

ابتدا، برای هر شرکت کننده مقدار 
نمرات بهینه با حل یک مسئله 

بهینه سازی بر روی داده های 
آموزشی وی تعیین می‌شود. در 

مرحله دوم، با حل یک نسخه 
اصلاح شده از بهینه سازی، یک 

روش کارآمد متوقف سازی اولیه 
پیاده‌سازی می‌شود و در پایان 

حداکثر ارزش برای تابع تصمیمم 
گیری تعیین می‌شود. استفاده از 

مسئله MILP برای اختصاص "نمره 
اطمینان" به طبقه‌بندی هر یک 

محرک در هر تکرار سبب افزاش 
دقت کلاس‌بندی شده است.

ترکیب الگوریتم SVM  الگوریم بهینه 
OSBF  سازی

بیانچی، لیتی، لیوزی، پیکالی و 
سالواتوره )2021(
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نتیجه‌گیری-3 
برررســی   sepller-p300 طبقه‌بنــدی  انــواع  مقالــه،  ایــن  در 
جملــه  از  ماشــین  یادگیــری  الگوریتم‌هــای  اســت.  شــده 
 DCPM، LDAT، SWLDA، BLDA، SKLDA، الگوریتم‌هــای 
ــه  ــی را در زمین ــی و وزن‌ده ــای تطبق STDA و DCMP و الگویتم‌ه
کامپیوتــر  و  مغــز  رابــط  سیســتم  طراحــی  بــرای  طبقه‌بنــدی 
براســاس  اســت.  شــده  مــرور   sepller-p300 بــر  مبتنــی   )BCI(
مقــالات مــورد بررســیDCPM نســب بــه ســایر روش‌هــا بــرای 
زمانــی اســت کــه نمونــه آمــوزش بــه انــدزه کافــی در دســترس 
نباشــد، نتایــج بهتــری ارایــه می‌دهــد .زمانــی کــه ویژگی‌هــا کــم 
باشــد الگوریتــم طبقه‌بنــدی ls عمکلــرد بهتــری دارد و بــا تعــداد 
ویژگــی بــالا الگوریتــم SWLAD  و SAE عملکــرد بهتــری دارد ولــی 
بــه طــور کلــی عمکلــرد الگوریتــم SWLD نســبت بــه دو روش 

دیگــر بهتــر اســت. کاهــش ابعــاد توســط PCA  باعــث بهبــود 
دقــت کلاس‌بنــدی توســط WESVM می‌شــود. SVM   گروهــی 
بــرای زمانــی کــه الگــو چهــره آشــنا باشــد دقــت بالاتــری دارد از 
تکنیک‌هــای متفاوتــی، ماننــد روش‌هــای نرمال‌ســازی  min و 
 SVM در دقــت طبقه‌بنــدی ، Z-score نرمال‌ســازی نمــره max
تاثیــر بالایــی دارد. نتایــج تحقیــق مــروری مــورد بررســی نشــان 
و  شــده  نظــارت‌  بــرای  تطبیقــی  طبقه‌بنــدی  روش  می‌دهــد، 
بــدون نظــارت عملکــرد بهتــری از طبقه‌بنــدی اســتاتیک دارد. 
اعتمــاد  قابلــت    transfer  learning و  ماتریــس  طبقه‌بنــدی 
بالایــی دارد و transfer learning بــرای زمانــی کــه داده اموزشــی 
جنــگل  و  دارد  بهتــری  عملکــرد  باشــد  دســترس  در  کمــی 
ــر  ــق عملک ــری عمی ــی دارد. یادگی ــرد خوب ــی و LDA عملک تصادف

بــالای در BCI  نداشــته اســت.
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گرایش به نوآوری بر خلاقیت سازمانی و کیفیت تولید 
محصولات جدید با نقش میانجی  بازارمحوری، طراحی و 

توسعه منابع نوآوری
)مورد مطالعه: شرکت سایپا(

ودود جوان امانی1  |  حمید اکبری )نویسنده مسئول(2
 استادیار گروه مدیریت بازرگانی، دانشگاه آزاد اسلامی واحد فیروزکوه، تهران، ایران.1-

، مرکز تهران، تهران، ایران.2-  دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، دانشگاه پیام نور

چکیده: 
، در پیــش  بــا توجــه بــه گســترش رقابــت و تغییــرات مــداوم محیــط کســب وکار در دنیــای امــروز
گرفتــن اقدامــات راهبــردی مناســب بــه منظــور توســعه محصــولات جدیــد بــا عملکــردی مناســب 
حیاتــی اســت. صــادرات بــه عنــوان یــک راهبــرد مهــم بــرای گســترش بــازار عرضــه محصــول از 
بازارهــای محــدود داخلــی بــه بــازار بــزرگ بیرونــی از اهمیــت بســیار زیــادی برخــوردار اســت. عوامــل 
مختلفــی بــر عملکــرد صادراتــی محصــولات جدیــد تاثیــر می‌گذارنــد. نــوآوری در تولیــد محصــولات 
ــرای ارزیابــی ســاختار ســازمانی و اســتراتژی ســازمانی  جدیــد می‌توانــد بــه عنــوان یــک شــاخص ب
تولیــد  کیفیــت  بــر  نــوآوری  بــه  گرایــش  تاثیــر  بررســی  باشــد. هــدف تحقیــق حاضــر  ســازمانی 
می‌باشــد.  توصیفی-پیمایشــی  روش  حیــث  از  حاضــر  تحقیــق  می‌باشــد.  جدیــد  محصــولات 
همچنیــن جامعــه آمــاری تحقیــق کارکنــان شــرکت خودروســازی ســایپا می‌باشــد. جهــت انتخــاب 
گــروه نمونــه از نمونه‌گیــری در دســترس اســتفاده شــد، بــه طــوری کــه نهایتــا تعــداد 382 نمونــه 
جمــع آوری و تحلیــل گردیــد. ابــزار انــدازه گیــری متغیرهــای تحقیــق، پرســش نامــه اســت کــه دارای 
ــور تحلیــل اســتنباطی داده‌هــا از تحلیــل عاملــی  ــه منظ ــار تاییــد شــده می‌باشــد. ب روایــی و اعتب
تاییــدی و بــرای آزمــون فرضیه‌هــا بــه طــور اخــص از مــدل معــادلات ســاختاری اســتفاده شــده 
اســت. نتایــج تحقیــق نشــان داد کــه گرایــش بــه نــوآوری تاثیــر معنــی‌داری بــر بازارمحــوری، طراحــی 
و توســعه منابــع نــوآوری دارد. بازارمحــوری بــر خلاقیــت ســازمانی و کیفیــت محصــولات جدیــد 
موثــر اســت. طراحــی بــر خلاقیــت ســازمانی و عملکــرد محصــولات جدیــد موثــر اســت. خلاقیــت 
ســازمانی بــر کیفیــت محصــولات جدیــد اثــر معنــی داری دارد همچنیــن توســعه منابــع نــوآوری بــر 

کیفیــت محصــولات جدیــد اثــر معنــی داری داشــته اســت. 
کلمات کلیدی: نوآوری، خلاقیت، تولید، کیفیت، بازارمحوری، طراحی. 
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مقدمه-1 
بــا توجــه بــه تغییــر ذائقــه و ســلیقه مصرف‌کننــدگان و همچنین 
کــه در شــرایط رقابــت و تکنولوژیــک پیــش می‌آیــد،  تحولاتــی 
ــدی  ــای تولی ــه کالاه  ب

َ
ــرا ــد منحص ــد و نبای ــرکت نمی‌توان ــک ش ی

ــد  ــای جدی ــان کالاه ــتریان خواه ــد. مش ــی باش ــود متک ــی خ فعل
اســت  چیــزی  همــان  ایــن  و  هســتند  پیشــرفته‌تر  کالاهــای  و 
کــه رقبــا مترصــد آن هســتند محصــولات جدیــد از ضروریــات 
نــوآوری  گرایــش  می‌رونــد.  شــمار  بــه  امــروزی  شــرکت‌های 
فلســفه‌ای اســت کــه گشــایش بــه مفاهیــم جدیــد را تشــویق 
می‌کنــد و راه و رســم یــک شــرکت را بــرای تغییــر بــا اتخــاذ و بــه 
کارگیــری آخریــن تکنولوژی‌هــا، منابــع و سیســتم هــای مدیریتــی 
 
ً
نســبتا مطالعــات   .)1998 هالــت1،  و  )هارلــی  می‌کنــد  بازگــو 

انگشــت شــماری از ادبیــات نــوآوری بــه مفهــوم گرایــش نــوآوری 
)مانــو2،  نوشــته  مقــالات  ایــن  قدیمی‌تریــن  اســت.  پرداختــه 
ــد  ــف می‌کن ــی تعری ــوان مفهوم ــه عن ــوآوری را ب ــه ن ــت ک 1992( اس
کــه همــه برنامه‌هــای نــوآوری شــرکت‌ها را دربرمی‌گیــرد؛ یعنــی 
مدیریــت  بــه   

ً
نتیجتــا و  راهبردی‌انــد   

ً
ماهیتــا کــه  برنامه‌هایــی 

ایــن  را  نــوآوری   )1990 وســت3،  و  )فــار  می‌دهنــد.  جهــت  بــازار 
یــک  هدفمنــد  بکارگیــری  و  »معرفــی  می‌کننــد:  تعریــف  گونــه 
فرآورده‌هــا  فرآیندهــا،  عقایــد،  از  ای  مجموعــه  یــا  گــروه  نقــش، 
یــا رویه‌هایــی کــه بــرای یــک واحــد مربــوط بــه گونــه‌ای طراحــی 
ــاداری  ــع معن ــه نف ــا کل جامع ــازمان ی ــروه، س ــرد، گ ــه ف ــا ب ــده ت ش

برســانند.« 
ــدات  ــریع تولی ــی س ــرای معرف ــرکت ب ــی ش ــه توانای ــوآوری ب ن
ــاره  ــی اش ــای رقابت ــد در بازار‌ه ــای جدی ــرش فرآیند‌ه ــد و پذی جدی
بازاریابــی  و  راهبــرد  در  محققــان   .)2003 مــا4،  و  )گــوان  می‌کنــد 
پیشــنهاد دادنــد کــه شــرکت‌های مبتکرتــر آنهایــی هســتند کــه 
بــه موقــع، خــاق، نیرومنــد در معرفــی محصــولات یــا خدمــات 
جدیــد و ســریع تــر در اصــاح ارائه‌هــای موجــود هســتند تــا منافــع 
، ســیفورد،  برتــری بــرای مشــتری‌های خــود فراهــم کننــد. کوپــر
تــن و ژو5 )2007( پیشــنهاد دادنــد کــه فرهنگــی کــه فرایندهــای 
ــولات  ــعه محص ــرد توس ــل عملک ــد اص ــرورش می‌ده ــاق را پ خ

1- Hurley and Hult 
2- Mano 
3- Farr & West
4- Guan and Ma 
5- Cooper, Seiford, Tone& Zhu 
6- Frishammar and Åke Hörte 
7- Sitohang 

کهورتــه6 )2007( بعــدا دریافتنــد کــه  جدیــد اســت. فریشــامار و آ
میــان ایــن ســه بعــد فرعــی گرایــش کارآفرینــی، تنهــا گرایــش 
نــوآوری ارتبــاط مثبتــی بــا عملکــرد توســعه محصــول جدیــد دارد. 
در حالــی کــه پویش‌گرایــی و خطرجویــی ارتبــاط ایــن چنینــی را 

نمی‌دهنــد. نشــان 
بزرگتریــن  بــه  پاســخی  جدیــد  محصــولات  حقیقــت  در 
ــش  ــد، بخ ــول جدی ــعه محص ــت. توس ــکلات سازمان‌هاس مش
مهمــی از هــر تجــارت اســت و فرصت‌هــای رشــد و مزیــت رقابتــی 
را بــرای شــرکت‌ها فراهــم می‌کنــد، متغیــر بــودن قوانیــن رقابتــی 
ــازار را  ــه ب ــد ب ــول جدی ــه محص ــد ارائ ، فرآین ــب و کار ــای کس در دنی
ــروزه  ــازمان‌ها ام ــر س ــت. اکث ــوه داده اس ــی جل ــت خاص ــا اهمی ب
 تکیــه و اعتمــاد 

ً
بیــش از هــر زمــان دیگــری دریافته‌انــد کــه صرفــا

بــه اهرم‌هــای رقابتــی ســنتی مثــلِ افزایــش کیفیــت، کاهــش 
ــت و  ــی نیس ــات کاف ــولات و خدم ــه محص ــز در ارائ ــه و تمای هزین
در عــوض مفاهیمــی مثــل ســرعت و انعطاف‌پذیــری در رقابــت 
ــه  ــمت ارائ ــه س ــش ب ــد و گرای ــدا کرده‌ان ــی پی ــل توجه ــو،د قاب نم
ــن  ــه ای ــل موج ــود دلی ، خ ــازار ــه ب ــد ب ــات جدی ــولات و خدم محص
تغییــر نگــرش اســت )ســیتوهانگ7، 2021(. بــا توجــه بــه اهمیــت 
و جایــگاه توســعه محصــولات جدیــد در ســازمان و نیــز کاربــردی 
بــودن آن و از همــه مهم‌تــر اعتقــاد و توجــه مدیــران بــه افزایــش 
احســاس  مبحثــی  چنیــن  ضــرورت  رویکــرد،  ایــن  از  اســتفاده 
می‌شــود. مشــخص اســت کــه توســعه محصــولات جدیــد بــه 
عنــوان ابــزار توســعه دانــش جدیــد نتایجــی را بــه سیســتم تولیــد 
ــازمان‌ها  ــع س ــن مناب ــد و همچنی ــق می‌نمای ــز تزری ــازمان‌ها نی س
را در جهــت کارآمــدی ایــن ابــزار بــرای افزایــش بهــره‌وری مجــاب 
می‌نمایــد تــا از طریــق بررســی‌های دقیــق، از آزمــون و خطاهــای 
هزینه‌هــای  صــرف  مالــی  منابــع  و  شــود  جلوگیــری  بی‌مــورد 
نیــروی  دادن  هــدر  و  وقــت  اتــاف  ســبب  و  نگــردد  بی‌مــورد 
انســانی و ســایر منابــع نشــود. از طرفــی ضمــن تغییــر گرایــش و 
رونــد، عملکــرد شــرکت بــه جهــت انطبــاق ســازمان بــا مشــتری 
حرکــت می‌نمایــد، بــه کارآیــی و انجــام موفــق وظایــف و اختیــارات 
شــرکت  بــرای  رقابتــی  مزیــت  ایجــاد  موجــب  و  نمــوده  کمــک 
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 ، ــر ــر حاض ــو1، 2021(. در عص ــت و پوروانت ــباری، هدای ــردد )اس می‌گ
ارائــه محصــول جدیــد موفــق، مبنــا و اساســی بــرای موفقیــت 
شــرکت اســت. توســعه محصــول جدیــد، در حقیقــت آشــکار 
کــردن راهبــرد شــرکت و یکــی از مهم‌تریــن روش‌هایــی اســت 
)خمســه،  می‌کننــد  عملــی  را  خــود  راهبــرد  شــرکت‌ها  کــه 
1396(. مقالــه حاضــر در جســتجوی تاثیــر گرایــش بــه نــوآوری 
بــر خلاقیــت ســازمانی و کیفیــت تولیــد محصــولات جدیــد بــا 
نقــش میانجــی بازارمحــوری، طراحــی و توســعه منابــع نــوآوری در 
ــری و روش  ــی نظ ــه مبان ــه ب ــه در ادام ــد ک ــایپا می‌باش ــرکت س ش
تحقیــق در ایــن رابطــه پرداختــه شــده اســت کــه در ادامــه نیــز 
یافته‌هــای حاصــل از تحلیــل داده‌هــای تحقیــق مــورد بررســی و 

نتیجه‌گیــری قــرار گرفتــه اســت.

مبانی نظری-2 
افزایــش  پیچیدگی‌هاســت.  دنیــای  کار  و  کســب  دنیــای 
و  طــرف،  یــک  از  بازرگانــی،  کلان  محیــط  در  رقابــت  ســرعت 
فزاینده‌تــر شــدن ابهامــات و عــدم اطمینــان محیطــی از ســوی 
، شــرکت‌ها را در اندیشــه بقــاء و مانــدگاری در کســب و کار  دیگــر
فــرو بــرده اســت. مانــدگاری در کســب و کار امــروزه بــه عنــوان 
و  )شــبابی  اســت  نمــوده  جلــوه  شــرکت‌ها  نیــاز  حیاتی‌تریــن 
همــکاران، 1400(. بــه مــرور زمــان تجربــه نشــان داد کــه ارائــه کــردن 
ــی از مطمئن‌تریــن راهکارهــای رویارویــی  محصــولات جدیــد یک
اســت.  کار  و  کســب  دنیــای  پیچیدگی‌هــای  و  ابهامــات  بــا 

1- Asbari, Hidayat & Purwanto 

گذشــت زمــان تــا چنــد ســال اخیــر منجــر گردیــد کــه توســعه 
محصــول جدیــد تــا حــدی دارای اهمیــت و شــکوه گــردد کــه بــه 
عنــوان یگانــه اســتراتژی مطمئــن جهــت مانــدگاری در کســب و 

کار خودنمایــی کنــد )بارانــی و حســینی، 1400(. 
بنابراین، مطالعه حاضر اهداف زیر را در نظر دارد: 

بررســی تاثیــر گرایــش بــه نــوآوری بــر عملکــرد محصــولات 3-
جدیــد، 

بررسی تاثیر گرایش به نوآوری بر بازارمحوری، 4-
بررسی تاثیر گرایش به نوآوری بر  طراحی،5-
بررسی تاثیر بازارمحوری  بر طراحی، 6-
بررسی تاثیر طراحی بر توسعه منابع نوآوری، 7-
بررسی تاثیر بازارمحوری بر توسعه منابع نوآوری، 8-
بررسی تاثیر گرایش به نوآوری بر توسعه منابع نوآوری، 9-

بررسی تاثیر بازارمحوری بر خلاقیت سازمانی، 0-1
بررسی تاثیر طراحی بر خلاقیت سازمانی، 1-1

بررسی تاثیر توسعه منابع نوآوری بر خلاقیت سازمانی، 2-1
بررسی تاثیر بازارمحوری بر عملکرد محصولات جدید، 3-1
بررســی تاثیــر خلاقیــت ســازمانی بــر عملکــرد محصــولات 4-1

جدیــد، 
بررسی تاثیر طراحی  بر عملکرد محصولات جدید، 5-1
بررســی تاثیــر توســعه منابــع نــوآوری بــر عملکــرد محصــولات 6-1

جدید. 

، ژانگ و کانوال1، 2018( شکل )1(: مدل مفهومی )آنسر
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مفهومــی  مــدل  بیان‌گــر  کــه   ،)1( شــماره  شــکل  بــه  توجــه  بــا 
اســت می‌تــوان؛ فرضیه‌هــای تحقیــق را بــه شــرح ذیــل اشــاره 

نمــود:
 Q  گرایــش بــه نــوآوری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد شــرکت

ســایپا تاثیــر دارد.
 Q  گرایــش بــه نــوآوری تأثیــر مثبــت و معنــی داری بــر بازارمحــوری

در شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  ــی در ــر  طراح ــی داری ب ــتقیم و معن ــر مس ــوآوری اث ــه ن ــش ب گرای

شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  بازارمحـو�ری  اث�ـر مس��تقیم و معن��ی داری برــ طراحیــ در شــرکت

س��ایپا دارد.
 Q  طراحــی اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر توســعه منابــع نــوآوری

در شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  منابــع توســعه  بــر  داری  معنــی  و  مســتقیم  اثــر  بازارمحــوری 

دارد. س��ایپا  شـر�کت  در  نـ�وآوری 
 Q  گرایــش بــه نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر توســعه

دارد. س��ایپا  شـر�کت  در  نـ�وآوری  مناب��ع 
 Q  بازارمحــوری اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر خلاقیــت ســازمانی

در شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  ــازمانی در ــت س ــر خلاقی ــی داری ب ــتقیم و معن ــر مس ــی اث طراح

شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  توســعه منابــع نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر خلاقیت

ســازمانی در شرکت س��ایپا دارد.
 Q  عملکــرد بــر  داری  معنــی  و  مســتقیم  اثــر  بازارمحــوری 

دارد. س��ایپا  شـر�کت  در  جدی��د  محص��ولات 
 Q  خلاقیــت ســازمانی اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر عملکــرد

محص��ولات جدی��د در شرــکت س��ایپا دارد.
 Q  طراحــی اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر عملکــرد محصــولات

جدی��د در شـر�کت س��ایپا دارد.
 Q  توســعه منابــع نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر عملکــرد

محص��ولات جدی��د در شـر�کت س��ایپا دارد.
پیشینه تحقیق را به شرح زیر می‌توان معرفی نمود.

تبلیغــات  و  بازاریابــی  نــوآوری  نقــش  ارزیابــی  بــه   )1401( روســتا 
در  دیجــی‌کالا  شــرکت  در  مشــتریان  خریــد  قصــد  در  خلاقانــه 
ــی  ــوآوری بازاریاب ــه ن ــان داد ک ــج نش �ـهر ته��ران می‌پ��ردازد. نتای ش
ــر  ــد و تاثی ــا می‌کن ــش ایف ــد نق ــد خری ــر قص ــه ب ــات خلاقان و تبلیغ

1- Anser, Zhang & Kanwal 

گاهــی از نــام تجــاری و اعتمــاد بــر قصــد خریــد نشــان داده شــده  آ
اســت و همچنیــن تاثیــر نگرانی‌هــای حریــم خصوصــی بــر قصــد 
ابــراز همدلــی بیــان شــده اســت، و تجربــه خریــد آنلایــن بــر اعتماد 
نقــش داشــته اســت. در نهایــت، تاثیــر نقــش ارزش عاطفــی بــر 
گاهــی از نــام تجــاری و نیــز قصــد ابــراز همدلــی بــر قصــد خریــد  آ

ـ ق��رار نگرف��ت.     م��ورد تاییدـ
بــه بررســی نقــش دوســوتوانی   )1400( طــالاری و همــکاران 
موفقیــت  در  پیشــرو  اســتراتژی  یــک  عنــوان  بــه  بازاریابــی 
اســتان  بنیــان  دانــش  شــرکت‌های  جدیــد  محصــولات 
روش  از  داده‌هــا  تجزیــه ‌و ‌تحلیــل  بــرای  می‌پردازنــد.  اصفهــان 
شــد.  اســتفاده  آمــوس  نرم‌افــزار  و  ســاختاری  معــادلات 
یافته‌هــای تحقیــق نشــان داد کــه بازاریابــی دوســوتوان موجــب 
می‌شــود جهت‌گیــری کارآفرینــی بــر عملکــرد محصــول جدیــد 
در شــرکت‌های دانش‌بنیــان تاثیــر گذاشــته و میــزان موفقیــت 

دهــد.  افزایــش  را  شــرکت‌ها  ایــن  جدیــد  محصــولات 
نــوآوری  تاثیــر  بررســی  بــه   )1399( همــکاران  و  مولایــی 
ســازمانی بــر عملکــرد صادراتــی بــا در نظــر گرفتــن نقــش میانجــی 
و  کارکنــان  در  گســترده  و  رادیکالــی  فناورانــه  نــوآوری  گــری 
مدیــران شــرکت مــواد غذایــی صنایــع شــیر ایــران واقــع در شــهر 
نشــان  نتایــج  پژوهــش  ایــن  یافته‌هــای  می‌پردازنــد.  تهــران 
ــر دارد.  ــی تاثی ــرد صادرات ــر عملک ــازمانی ب ــوآوری س ــه ن ــد ک می‌ده
همچنیــن نــوآوری ســازمانی بــر نــوآوری فناورانــه )رادیکالــی( و 
نــوآوری فناورانــه )گســترده( تاثیــر دارد. در نهایــت، هــر دو متغیــر 
نــوآوری فناورانــه )رادیکالــی( و نــوآوری فناورانــه )گســترده( بــر 

عملک��رد صادرات��ی تاثی��ر دارد. 
تأثیــر  میــزان  بررســی  بــه   )1399( حســامی  و  زیولایــی 
جنبه‌هــای نــرم و ســخت مدیریــت کیفیــت بــر عملکــرد نــوآوری 
بــا نقــش میانجی‌گــری رفتــار فعالانــه کارکنــان و قابلیــت نــوآوری 
از  پژوهــش  ایــن  داده‌هــای‌  اســت.  شــده  پرداختــه  فناورانــه 
شــرکت‌های دانــش بنیــان ایرانــی فعــال در حــوزه تجهیــزات 
و مــواد آزمایشــگاهی جمــع‌آوری گردیــد. نتایــج ایــن پژوهــش 
میانجی‌گــری  بــا  نــرم  کیفیــت  مدیریــت  کــه  می‌دهــد  نشــان 
قابلیــت نــوآوری و رفتــار فعالانــه کارکنــان بــر عملکــرد نــوآوری 
قابلیــت  بــر  ســخت  کیفیــت  مدیریــت  و  دارد  معنــادار  تاثیــر 
نــوآوری تاثیــر معنــاداری دارد. همچنیــن قابلیــت نــوآوری نیــز بــر 
ــذارد.  ــر ‌‌می‌گ ــادار تاثی ــورت معن ــه ص ــازمان ب ــوآوری س ــرد ن عملک
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به‌گزیــن و همــکاران )1399( تأثیــر قابلیت‌هــای اســتراتژیک 
می‌کننــد.  بررســی  را  کارکنــان  نوآورانــه  عملکــرد  بــر  ســازمان 
تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا بــا اســتفاده از نــرم افــزار لیــزرل و آزمــون 
یافته‌هــای  نتایــج  اســت.  گرفتــه  انجــام  ســاختاری  معــادلات 
تحقیــق حاکــی از آن اســت کــه قابلیت‌های اســتراتژیک ســازمان 

ــاداری دارد.  ــر معن ــان تأثی ــه کارکن ــرد نوآوران ــر عملک ب
فنــاوری  در  نــوآوری  تأثیــر   )1398( همــکاران  و  اســفیدانی 
اطلاعــات و شــبکه دانشــی بــر عملکرد تجــاری از طریــق مدیریت 
می‌دهــد  نشــان‌  یافته‌هــا  می‌کننــد.  بررســی  را  اســتعدادها 
ایــن  در  دانشــی  شــبکه  و  فناوری‌اطلاعــات  در  نــوآوری  کــه 
شــرکت‌ها از طریــق مدیریــت ‌اســتعدادها تاثیــر قابــل توجــه و 
معنــاداری بــر عملکــرد‌ تجــاری دارد. در حالــی کــه تأثیــر نــوآوری در 
ــور مســتقیم بســیار  ــه ط ــرد ب ــر عملک ــش ب ــاوری و شــبکه دان فن

می‌باشــد.  ناچیــز 
زنــدی و رجبــی )1398( بــه مطالعــۀ نقــش میانجــی کارآفرینــی 
ســازمانی  عملکــرد  بــر  ســازمانی  نــوآوری  تأثیــر  در  ســازمانی 
می‌پردازندنتایــج نشــان می‌دهــد کــه میــان نــوآوری ســازمانی، 
کارآفرینــی ســازمانی و عملکــرد ســازمانی همبســتگی مثبــت 
و  تســهیل  طریــق  از  ســازمانی  نــوآوری  همچنیــن  دارد.  وجــود 
تســریع کارآفرینــی ســازمانی موجــب ارتقــای عملکــرد ســازمان 
فناورانــه  و  فراینــد  محصــول،  در  نــوآوری  ترویــج  بــا  می‌شــود. 
ســازمان  رقابت‌پذیــری  و  ریســک‌پذیری  پیشــگامی،  امــکان 
بهبــود خواهــد یافــت و بدیــن ترتیــب شــاخص‌های عملکــرد 

ســازمانی ارتقــا خواهنــد یافــت. 
بــاز  نــوآوری  اثــر  بررســی  بــه   )1398( همــکاران  و  کاملــی 
اجتماعــی،  ســرمایه  نقــش  تبییــن  بــا  ســازمانی  عملکــرد  بــر 
فروشــگاه‌های  در  کارکنــان  خلاقیــت  و  خدمت‌گرایــی 
می‌دهــد  نشــان  نتایــج  می‌شــود.  پرداختــه  اتــکا  زنجیر‌هــای 
کــه در فروشــگاه‌های زنجیــره‌ای اتــکا، نــوآوری بــاز بــر ســرمایه 
و  خلاقیــت  همچنیــن،  اســت.  تأثیرگــذار  ســازمان  اجتماعــی 
خدمت‌گرایــی کارکنــان بــر عملکــرد ســازمانی در فروشــگاه‌های 

می‌گــذارد.  تأثیــر  اتــکا  ای  زنجیــره 
بــا  جــذب  ظرفیــت  بررســی  بــه   )2022( همــکاران  و  میرانــدا1 
شــرکت‌های  زمینــه  در  ســازمانی  عملکــرد  و  شــرکت  نــوآوری 

1- Miranda et al  
2- Zheng et al. 
3- Da Silva, Riana & Soares 
4- Lasisi, Ozturen, Eluwole & Avci 

یافته‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه  بــا  می‌پردازنــد.  بنیــان  دانــش 
پژوهــش، نویســندگان نتیجــه می‌گیرنــد کــه ظرفیــت جــذب 
ســازمانی  عملکــرد  بــا  و  بــوده  شــرکت‌ها  در  نــوآوری  پیشــینه 
همبســتگی مثبــت دارد. یافته‌هــای مطالعــه نشــان می‌دهــد 
می‌کنــد،  کمــک  خارجــی  دانــش  دریافــت  بــه  کــه  عواملــی 
ــریک  ــی ش ــدگان و نزدیک ــا نماین ــد ب ــی، پیون ــبکه‌های اجتماع ش

اســت. 
تکنولــوژی  نقــش  بررســی  بــه   )2021( همــکاران  و  ژنــگ2 
بلاکچیــن بــر ایجــاد نــوآوری در محصــولات جدیــد می‌پردازنــد. 
یافته‌هــا نشــان می‌دهــد کــه مــدل کســب‌وکار جدیــد بــه شــدت 
محصــول  نــوآوری  بــر  امــا  می‌کنــد،  جــذب  را  مخــرب  نــوآوری 
پذیرنــده تأثیــر نمی‌گــذارد. نتایــج همچنیــن نشــان می‌دهــد کــه 
مــدل کســب و کار کارآمــد بــه شــدت نــوآوری محصــول پذیرفتــه 
را تشــویق، امــا بــه شــدت از نــوآوری محصــول مخــرب جلوگیــری 
می‌کنــد. عــاوه بــر ایــن، تجزیــه و تحلیــل نشــان می‌دهــد کــه 
مــدل  بیــن  مثبــت  رابطــه  شــرکت،  مخــرب  فــن‌آوری  توانایــی 
تقویــت  را  مخــرب  محصــول  نــوآوری  و  جدیــد  کســب‌وکار 
ــه را  ــوآوری پذیرفت ــا ن ــی ب ــی طراح ــت کارای ــه مثب ــا رابط ــد، ام می‌کن

می‌کنــد.  تضعیــف 
داســیلوا، ریانــا و ســوارس3 )2020( تحقیقــی بــه منظــور تعییــن 
تأثیــر شــیوه‌های منابــع انســانی بــر نــوآوری و عملکــرد کارکنــان و 
تأثیــر نــوآوری بــر عملکــرد کارکنــان انجــام داده‌انــد. ایــن مطالعــه 
بــرای  پرسشــنامه  از  اســتفاده  بــا  کمــی  و  کیفــی  داده‌هــای  از 
جمــع‌آوری داده‌هــا بــه طــور مســتقیم از افــراد تحقیــق اســتفاده 
می‌کنــد. نتایــج نشــان می‌دهــد کــه شــیوه‌های مدیریــت منابــع 
انســانی تأثیــر مثبــت و معنــاداری بــر عملکــرد کارکنــان دارد، 
ــاداری  ــت و معن ــر مثب ــانی تأثی ــع انس ــت مناب ــیوه‌های مدیری ش
بــر نــوآوری و نــوآوری تأثیــر مثبــت و معنــی دار مثبــت بــر عملکرد 

ــان دارد.  کارکن
لسیســی، ازتــورن، ایلــوول و آوچــی4 )2020( یــک مــدل تجربــی 
آزمایشــی طراحــی می‌کننــد کــه مکانیســم تأثیــر مدیریــت منابــع 
انســانی مبتنــی بــر نــوآوری بــر رضایــت و عملکــرد کارکنــان در 
می‌کنــد.  بررســی  را  نیجریــه  کشــور  المللــی  بیــن  فرودگاه‌هــای 
در مجمــوع، از 247 نفــر تمــاس بــا مســافر از کارکنــان و مدیــران 
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بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا اســتفاده شــد. نتایــج حاصــل از 
تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا نشــان داد کــه پشــتیبانی و ظرفیــت 
ــر  ــتری ب ــا مش ــاط ب ــت ارتب ــر مدیری ــطه تاثی ــکاران واس ــذب هم ج

نــوآوری، رضایــت و عملکــرد کارکنــان می‌باشــد. 
آلیســا و اهمــن1 )2020( بررســی می‌کننــد کــه چگونــه خلاقیــت 
و نــوآوری می‌توانــد بــر عملکــرد کارکنــان تأثیــر بگــذارد. از آزمــون 
F مشــخص شــد کــه خلاقیــت و نــوآوری بــه طــور همزمــان بــر 
عملکــرد کارکنــان تأثیــر می‌گــذارد. بــا ایــن حــال، آزمــون T نشــان 
داد کــه خلاقیــت تأثیــر جزئــی بــر عملکــرد کارکنــان دارد و نــوآوری 
نــدارد. بنابرایــن، می‌تــوان  کارکنــان  بــر عملکــرد  هیــچ تاثیــری 
نتیجــه گرفــت کــه خلاقیــت می‌توانــد بــر عملکــرد کارکنــان تأثیــر 

بگــذارد و نــوآوری بــر عملکــرد کارکنــان تأثیــر نمی‌گــذارد. 
بررســی    )2020( راجیانــی2  و  کات  ســووندانا،  ســوپارنا،  ریانــا، 
ــرد  ــر عملک ــد ب ــوآوری می‌توان ــت و ن ــه خلاقی ــه چگون ــد ک می‌کنن
کارکنــان تأثیــر بگــذارد. بــر اســاس نتایــج آزمــون مشــخص شــد 
ــان  ــرد کارکن ــر عملک ــان ب ــور همزم ــه ط ــوآوری ب ــت و ن ــه خلاقی ک
تأثیــر می‌گــذارد. بــا ایــن حــال، آزمــون T نشــان داد کــه خلاقیــت 
تأثیــر جزئــی بــر عملکــرد کارکنــان دارد و نــوآوری هیــچ تاثیــری بــر 
ــه  ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــن رو، می‌ت ــدارد. از ای ــان ن ــرد کارکن عملک
خلاقیــت می‌توانــد بــر عملکــرد کارکنــان تأثیــر بگــذارد و نــوآوری 

ــذارد.   ــر نمی‌گ ــان تأثی ــرد کارکن ــر عملک ب
محمــد، خلیفــه، الشــیبامی، الرجــوی و اســحاق3 )2019( بــه 
بــر  موثــر  عوامــل  شناســایی  بــرای  پیشــنهادی  مــدل  ارزیابــی 
بهــره وری ســازمان اســتفاده می‌پردازنــد. تمرکــز ایــن مطالعــه 

1- Alisa & Ahman 
2- Riana, Suparna, Suwandana, Kot & Rajiani 
3- Mohamed, Khalifa, Al- Shibami, Alrajawi & Isaac 

نوآورانــه  رویکــرد  یــک  از  آن  در  کــه  اســت  ســامت  مراکــز  بــر 
بهــره‌وری  بــر  نــوآوری  طریــق  از  خلاقیــت  تأثیــر  ارزیابــی  بــرای 
ســازمان اســتفاده می‌شــود. نتایــج نشــان داد کــه خلاقیــت بــه 
طــور قابــل توجهــی نــوآوری را پیش‌بینــی می‌کنــد کــه بــه نوبــه 
مشــخص  بعــاوه،  می‌گــذارد.  تأثیــر  وابســته  متغیــر  بــر  خــود 
ــر  ــازمان تأثی ــره وری س ــر به ــوآوری ب ــق ن ــت از طری ــه خلاقی ــد ک ش

دارد.  غیرمســتقیم 

 روش تحقیق-3 
دیــدگاه  از  تحقیــق  روش  انــواع  از  گوناگونــی  طبقه‌بندی‌هــای 
صاحب‌نظــران انجــام گرفتــه اســت. یکــی از ایــن طبقه‌بندی‌هــا، 
طبقه‌بنــدی بــر مبنــای هــدف و طبقه‌بنــدی بــر اســاس روش 
ــردی  ــات کارب ــوع تحقیق ــدف؛ از ن ــر ه ــر از نظ ــه حاض ــت. مقال اس
می‌توانــد  تحقیــق  ایــن  یافته‌هــای  کــه  دلیــل  ایــن  بــه  اســت، 
بــه  گیــرد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  اجرایــی  مســایل  حــل  بــرای 
و  بحــث  و  آمــاری  آزمون‌هــای  انجــام  از  پــس   ، دیگــر عبــارت 
نتیجه‌گیــری می‌تــوان مشــخص کــرد کــه آیــا گرایــش بــه نــوآوری 
ــر  ــن از نظ ــت؟ همچنی ــوده اس ــد ب ــولات جدی ــرد محص ــر عملک ب
روش جمــع‌آوری اطلاعــات، جــزء تحقیقــات توصیفــی و از نــوع 
پیمایشــی می‌باشــد و از نظــر نــوع داده‌هــا نیــز کمــی می‌باشــد. 
طراحــی  و  متغیر‌هــا  اندازه‌گیــری  منظــور  بــه  تحقیــق،  ایــن  در 
پرسشــنامه از تمامــی متغیرهــا تعریــف عملیاتــی ارائــه شــده کــه 

در جــدول شــماره )1( گــردآوری شــده اســت. 

جدول )1(. تعاریف عملیاتی متغیرهای تحقیق

گویه‌ها متغیر

هزینه‌های سرمایه‌گذاری تحقیق و توسعه ما نسبت به درآمد کل ما در مقایسه با رقبا بیشتر است. گرایش به نوآوری

شرکت ما اغلب فنآوری‌های جدید را برای بهبود محصولات یا فرایندهای تولید معرفی می‌کند.

شرکت ما به طور مداوم به دنبال بهبود بهره‌وری فرایند تولید می‌باشد.

شرکت ما محصولات و خدمات ابتکاری را توسعه می‌دهد.

شرکت ما بهبود، به روزرسانی و گسترش خطوط تولید خود را گسترش می‌دهد.

شرکت ما استراتژی‌های مناسب را مطابق با تغییرات در محیط خارجی تصویب می‌کند.

شرکت ما به طور موثری حل شکایات مشتری انجام می‌دهد. 
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محصولات ما دارای کیفیت مناسبی هستند.  بازارمحوری

محصولات ما قیمت‌های رقابتی را عرضه کرده‌اند. 

مشتریان به راحتی به محصولات ما دسترسی دارند. 

نوآوری‌های فناورانه مبتنی بر تحقیقات بازار به‌راحتی در این مجموعه پذیرفته می‌شود. توسعه منابع و 
نوآوری

مدیریت به صورت فعالانه درجستجوی ایده‌های جدید است.

کارکنان سازمان هرگز برای ارائه نظرات جدید خود )حتی در صورت ناکارامد بودن( تنبیه نمی‌شوند.

مدیران پروژه/برنامه، فرآیندهای خلاق، آزمایشات و ایده‌های جدید را حمایت و ترویج می‌کنند.

شرکت دارای دانش و مهارت کافی حرفه‌ای در توسعه محصولات جدید برای تقویت کارایی طراحی و توسعه محصول است.
طراحی

شرکت محصولات جدید را با استفاده از تکنیک‌های اختصاصی وهمکاری با تولیدکنندگان خارجی و داخلی طراحی می‌کند.

شرکت نسبت هزینه‌های تحقیق، توسعه و طراحی را به مبلغ کل فروش تنظیم می‌کند تا ظرفیت R & D خود را برای طراحی محصول 
افزایش دهد.

شرکت با دقت در انتخاب قطعات و مواد مورد استفاده در تولید، هزینه تولید محصول را کاهش می‌دهد.

شرکت دارای درک کافی از تغییرات در محیط خارجی و توانایی در طراحی محصولات برای پاسخ به چنین تغییراتی است.

کارکنان معمولا برای ایجاد ایده‌های جدید و عملی برای بهبود عملکرد حاضر هستند. خلاقیت سازمانی

در این سازمان فنآوری‌های جدید، فرآیندها و تکنیک‌ها  جستجو می‌شود.

شرکت راه‌های جدید را برای افزایش کیفیت همواره ارائه می‌دهد.

راه‌های جدید برای رسیدن به اهداف مشخص شده است.

محصولات شرکت به اهداف فروش دست یافته‌اند. عملکرد محصول

محصولات شرکت اهداف سود را به دست آورده‌اند.

محصولات جدید باعث افزایش ظرفیت‌های فنآوری شرکت شده است. 

محصولات جدید تصویر سازمان را بهبود بخشیده است. 

محصولات  شرکت به اهداف فروش دست یافته‌اند.

اطلاعات تولید محصولات شرکت عمدتا به روز می‌شود. 

مشتریان ارزیابی مثبت محصولات جدید را ارائه کرده‌اند.

سو، چنگ، چانگ و چن1 )2018(

1- Su, Cheng, Chung, & Chen 
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؛ شـــامل کارکنـــان، کارشناســـان و  جامعـــه آمـــاری تحقیــق حاضــر
مدیـــران شــرکت خودروســازی ســایپا در شــهر تهــران بــه تعــداد 
ــداد  ــاری، تعـ ــه آمـ ــداره جامعـ ــه انـ ــه بـ ــا توجـ ــد. بـ ــر می‌باش 382 نف
191 نفـــر طبـــق جـــدول مـــورگان به عنـــوان نمونـه آمـــاری انتخـاب 
شـــدند. بـــا توجـــه بـــه پیش‌بینــی عـــدم بازگشـــت تعـــدادی از 
پرسشـــنامه‌ها، تعـــداد 300 پرسشـــنامه توزیـــع گردیـــد کـــه از ایـن 

بیـــن 170 پرسشـــنامه قابـــل اســـتفاده بــود. 

یافته‌های تحقیق-4 
تحلیــل عاملــی تاییــدی متغیــر هــای تحقیــق: نمــودار شــماره 
)1( مــدل اندازه‌گیــری متغیرهــای تحقیــق را در حالــت تخمیــن 
اســتاندارد نشــان می‌دهــد. نتایــج تخمیــن حاکــی از مناســب 
ــوس  ــزارِ ام ــی نرم‌اف ــه خروج ــه ب ــا توج ــاخص‌ها را دارد. ب ــودن ش ب
مقــدار X2 محاســبه شــده برابــر بــا 362.394 می‌باشــد کــه نســبت 
( درجــه آزادی 362 برابــر بــا 2/399 و کمتــر از عــدد  بــه )تقســیم بــر
ــاز  ــد مج ــد. ح ــا 0.059 می‌باش ــر ب ــدار RMSEA براب ــد. مق 3 می‌باش
 CFI و    NFI IFI,RFI,NNFI شــاخص‌های  اســت.   0.08  ،RMSEA
همــه بــالای 0/90 محاســبه شــده کــه دارای مقــدار مناســب بــوده 
ــدل  ــی م ــای عامل ــد. باره ــدل می‌باش ــرازش م ــده ب ــان دهن و نش
در حالــت تخمیــن اســتاندارد میــزان تاثیــر هــر کــدام از متغیرهــا 
متغیــر  نمــرات  واریانــس  تبییــن  و  توضیــح  در  را  گویه‌هــا  یــا  و 

یــا عامــل اصلــی نشــان می‌دهــد. بــه عبــارت دیگــر بــار عاملــی 
گــر  مشــاهده  متغیــر  هــر  همبســتگی  میــزان  دهنــده  نشــان 
)ســوال پرسشــنامه( بــا متغیــر مکنــون )عامل‌هــا( می‌باشــد. 
در نمــودار شــماره )2( می‌تــوان بارهــای عاملــی هــر یــک از 
عاملــی  بــار  مثــال،  بــرای  نمــود.  مشــاهده  را  تحقیــق  ســوالات 
ســوال اول در بعــد »گرایــش به نــوآوری« دارای بــار عاملی )0/82( 
، ســوال اول »گرایــش بــه نــوآوری«  می‌باشــد. بــه عبــارت دیگــر
 68 درصــد )0/67 را بــه تــوان 2 می‌رســانیم( از واریانــس 

ً
تقریبــا

عامــل »گرایــش بــه نــوآوری« را تبییــن می‌نمایــد. مقــدار 0/33 
ــوال  ــط س ــه توس ــی ک ــدار واریانس ــد )مق ــا می‌باش ــدار خط ــز مق نی
اول قابــل تبییــن نیســت(. واضــح اســت کــه هــر چــه مقــدار خطــا 
بیشــتری  همبســتگی  و  بالاتــر  تعییــن  ضرایــب  باشــد،  کمتــر 
بیــن ســوال و عامــل مربوطــه وجــود دارد. مقــدار ضریــب تعییــن 
ــود  ــک ش ــمت 1 نزدی ــه س ــه ب ــر چ ــه ه ــت ک ــن 0 و 1 اس ــددی بی ع
شــماره  نمــودار  می‌گــردد.  بیشــتر  واریانــس  تبییــن  مقــدار 
)2(، مــدل در حالــت معنــاداری ضرایــب و پارامترهــای بدســت 
ــان  ــق را نش ــته تحقی ــای وابس ــری متغیره ــدازه گی ــدل ان ــده م آم
می‌دهــد کــه تمامــی ضرایــب بدســت آمــده معنــادار شــده انــد. 
ــر از 1.96-  ــا کوچکت ــر از 1.96 ی ــاداری بزرگت ــون معن ــدار آزم ــرا مق زی

ــت.  ــط اس ــودن رواب ــاداری ب ــده معن ــان دهن نش

نمودار )2(. مدل ساختاری پژوهش در حالت تخمین استاندارد

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
73با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره چهارم  |  بهار 1401 



آزمون فرضیات اصلی تحقیق )بخش ساختاری مدل(
در ایــن تحقیــق بــرای تائیــد یــا رد فرضیــات از مــدل معــادلات 
ســاختاری و بطــور اخــص تحلیــل مســیر اســتفاده شــده اســت. 
تحلیــل مســیر )مــدل ســاختاری( تکنیکــی اســت کــه روابــط بین 
متغیرهــای تحقیــق )مســتقل، میانجــی و وابســته( را بــه طــور 
ــایی  ، شناس ــیر ــل مس ــدف از تحلی ــد. ه ــان می‌ده ــان نش همزم
( بیــن متغیرهــای مــدل مفهومــی تحقیــق اســت.  علیــت )تاثیــر
عملکــرد  بــر  موثــر  عوامــل  میــان  رابطــه  زیــر  ســاختاری  مــدل 
و   )2( شــماره  نمــودار  می‌دهــد.  نشــان  را  جدیــد  محصــولات 
ــب  ــتاندارد و ضرای ــن اس ــت تخمی ــاختاری را در حال ــدل س )3( م
ــوس(.  ــاری ام ــزار آم ــی نرم‌اف ــد )خروج ــان می‌دهن ــاداری نش معن
تائیــد یــا رد فرضیــات )روابــط( در حالــت معنــاداری مشــخص 
، چنانچــه عــدد معنــاداری بزرگتــر از  می‌شــود. بــه عبــارت دیگــر

1/96 یــا کوچکتــر از 1/96- باشــد، فرضیــه تائیــد می‌شــود.
مــدل  از  اســتفاده  بــا  تحقیــق  فرضیــات  آزمــون  در  همچنیــن 
دهنــده  نشــان  افــزار  نــرم  خروجــی  اولا  ســاختاری،  معــادلات 
آزمــون  بــرای  یافتــه  بــرازش  ســاختاری  مــدل  بــودن  مناســب 
ــر 364  ــیم ب ــه df )870.184 تقس ــبت X2 ب ــتند نس ــات هس فرضی
و  مناســب  مقــدار  بنابرایــن،  می‌باشــد.   3 زیــر   )2.391 بــا  برابــر 
دهنــده  نشــان  نیــز   RMSEA  =0/059 میــزان  اســت.  پاییــن 
عبــارت  بــه  اســت.  ســاختاری  مــدل  بــرازش  بــودن  مناســب 
، داده‌هــای مشــاهده شــده تــا میــزان زیــادی منطبــق بــر  دیگــر
و   NFI IFI,RFI,NNFI مقــدار  اســت.  تحقیــق  مفهومــی  مــدل 
CFI بــالای 90 درصــد محاســبه شــده کــه نشــان دهنــده بــرازش 

می‌باشــد. مــدل  بــالای 

نمودار شماره )3(. مدل ساختاری در حالت تخمین استاندارد

جدول شماره )4(. شاخص‌های برازش مدل

مقدار قابل قبولمقدار بدست آمدهشاخص های براز

Chi-square/df2.3893 پایین تر از

RMSEA0/0590.08 پایین تر از

P. Value0.0000.05 پایین تر از

IFI,RFI,NNFI, NFIبالای 90 درشد91-99 درصد
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نتیجهعدد معنی  داری    ضریب مسیرفرضیه ها

تائید825/0244/13بازارمحوری---<گرایش به نوآوری

تائید866/0348/10طراحی---<گرایش به نوآوری

رد018/0254/0طراحی---<بازارمحوری

رد211/0818/1توسعه منابع نوآوری---<طراحی

رد169/0698/1توسعه منابع نوآوری---<بازارمحوری

تائید322/0169/2توسعه منابع نوآوری---<گرایش به نوآوری

تائید247/0413/3خلاقیت سازمانی---<بازارمحوری

تائید545/0250/7خلاقیت سازمانی---<طراحی

رد040/0706/0خلاقیت سازمانی---<توسعه منابع نوآوری

عملکرد محصولات ---<بازارمحوری
جدید

تائید168/0619/2

عملکرد محصولات ---<خلاقیت سازمانی
جدید

تائید179/0919/2

عملکرد محصولات ---<طراحی
جدید

تائید319/0377/4

عملکرد محصولات ---<توسعه منابع نوآوری
جدید

تائید376/0137/6

فرضیه اول: گرایش به نوآوری تأثیر مثبت و معنی داری بر بازارمحوری در شرکت سایپا دارد. 
ــته  ــوری داش ــر بازارمح ــی‌داری ب ــر معن ــوآوری تأثی ــه ن ــش ب ــر گرای ــد متغی ــخص ش ــا مش ــل داده‌ه ــات و تحلی ــع‌آوری اطلاع ــس از جم پ
ــان داد  ــن نش ــن محققی ــات ای ــه مطالع ــرا ک ــد، چ ــز می‌باش ــکاران )2016( نی ــو و هم ــات س ــده مطالع ــد کنن ــه تایی ــن نتیج ــه ای ــت ک اس

ــایپا دارد.  ــرکت س ــوری در ش ــر بازارمح ــی‌داری ب ــت و معن ــر مثب ــوآوری تأثی ــه ن ــش ب گرای

جدول شماره )6(. میزان تاثیر گرایش به نوآوری بر بازارمحوری

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

گرایش به نوآوری تأثیر مثبت و معنی‌داری بر بازارمحوری 
در شرکت سایپا دارد.

تائید825/0244/13

فرضیه دوم: گرایش به نوآوری اثر مستقیم و معنی داری بر  طراحی در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر گرایــش بــه نــوآوری تأثیــر معنــی‌داری بــر طراحــی داشــته اســت 
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کــه ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، چــرا کــه مطالعــات ایــن محققیــن نشــان داد گرایــش بــه 
نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر طراحــی در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )7(. میزان تاثیر گرایش به نوآوری بر طراحی

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

گرایش به نوآوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر  
طراحی در شرکت سایپا دارد.

تائید866/0348/10

فرضیه سوم: بازارمحوری  اثر مستقیم و معنی داری بر طراحی در شرکت سایپا دارد.
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر بازارمحــوری شــده تأثیــر معنــی‌داری بــر طراحــی داشــته اســت 
کــه ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، چــرا کــه مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان داد 

بازارمحــوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر طراحــی در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )8(. میزان تاثیر بازارمحوری بر طراحی 

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

بازارمحوری  اثر مستقیم و معنی‌داری بر 
طراحی در شرکت سایپا دارد.

رد018/0254/0

فرضیه چهارم: طراحی اثر مستقیم و معنی‌داری بر توسعه منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد. 
ــته  ــوآوری نداش ــع ن ــعه مناب ــر توس ــی‌داری ب ــر معن ــی تأثی ــر طراح ــد متغی ــخص ش ــا مش ــل داده‌ه ــات و تحلی ــع‌آوری اطلاع ــس از جم پ
اســت؛ هــر چنــد ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نمی‌باشــد، چــرا کــه مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان 

داد طراحــی اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر توســعه منابــع نــوآوری در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )9(. میزان تاثیر طراحی بر توسعه منابع نوآوری

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

طراحی اثر مستقیم و معنی‌داری بر توسعه 
منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد

رد211/0818/1

فرضیه پنجم: بازارمحوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر توسعه منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر بازارمحــوری تأثیــر معنــی‌داری بــر توســعه منابــع نــوآوری داشــته 
اســت. هــر چنــد ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( می‌باشــد، چــرا کــه مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان 

داد کــه بازارمحــوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر توســعه منابــع نــوآوری در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )10(. میزان تاثیر بازارمحوری بر توسعه منابع نوآوری

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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بازارمحوری اثر مستقیم و معنی داری بر توسعه 
منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد.

رد169/0698/1

فرضیه ششم: گرایش به نوآوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر توسعه منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد. 
گرایــش بــه نــوآوری تأثیــر معنــی‌داری بــر توســعه منابــع  پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر 
ــن  ــات ای ــه مطالع ــرا ک ــد، چ ــز می‌باش ــکاران )2016( نی ــو و هم ــات س ــده مطالع ــد کنن ــه تایی ــن نتیج ــد ای ــر چن ــت. ه ــوآوری داشــته اس ن

پژوهشــگران نشــان داد کــه گرایــش بــه نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر توســعه منابــع نــوآوری در شــرکت ســایپا دارد.  
جدول شماره )11(. میزان تاثیر گرایش به نوآوری بر توسعه منابع نوآوری

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

گرایش به نوآوری اثر مستقیم و معنی داری بر 
توسعه منابع نوآوری در شرکت سایپا دارد.

تائید322/0169/2

فرضیه هفتم: بازارمحوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر خلاقیت سازمانی در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد کــه متغیــر بازارمحــوری تأثیــر معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی داشــته 
اســت. ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، زیــرا مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان داد کــه 

بازارمحــوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )12(. میزان تاثیر آزاد محوری بر خلاقیت سازمانی

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

بازارمحوری اثر مستقیم و معنی داری بر خلاقیت 
سازمانی در شرکت سایپا دارد.

تائید247/0413/3

فرضیه هشتم:  طراحی اثر مستقیم و معنی داری بر خلاقیت سازمانی در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر طراحــی تأثیــر معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی داشــته اســت. 
هــر چنــد ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، زیــرا مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان داد کــه 

طراحــی اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )13(. میزان تاثیر طراحی بر خلاقیت سازمانی

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

طراحی اثر مستقیم و معنی داری بر خلاقیت 
سازمانی در شرکت سایپا دارد.

تائید545/0250/7

فرضیه نهم: توسعه منابع نوآوری اثر مستقیم و معنی داری بر خلاقیت سازمانی در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر توســعه منابــع نــوآوری تأثیــر معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی 
نداشــته اســت. هــر چنــد ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز نمی‌باشــد، زیــرا مطالعــات این پژوهشــگران 
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نشــان داد کــه توســعه منابــع نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول  شماره )14(. میزان تاثیر توسعه منابع نوآوری بر خلاقیت سازمانی

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

توسعه منابع نوآوری اثر مستقیم و معنی داری بر 

خلاقیت سازمانی در شرکت سایپا دارد.
رد040/0706/0

فرضیه دهم: بازارمحوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر عملکرد محصولات جدید در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد کــه متغیــر بازارمحــوری تأثیــر معنــی‌داری بــر خلاقیــت ســازمانی داشــته 
اســت. ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، زیــرا مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان دادنــد کــه 

بازارمحــوری اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )15(. میزان تاثیر بازارمحوری بر خلاقیت سازمانی

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

بازارمحوری اثر مستقیم و معنی‌داری بر خلاقیت 
سازمانی در شرکت سایپا دارد.

تائید168/0619/2

فرضیه یازدهم: خلاقیت سازمانی اثر مستقیم و معنی‌داری بر عملکرد محصولات جدید در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر خلاقیــت ســازمانی تأثیــر معنــی‌داری بــر عملکــرد محصــولات 
ایــن  زیــرا مطالعــات  )2016( نیــز می‌باشــد،  کننــده مطالعــات ســو و همــکاران  ایــن نتیجــه تاییــد  جدیــد داشــته اســت، هرچنــد 
پژوهشــگران نشــان داد کــه خلاقیــت ســازمانی اثــر مســتقیم و معنــی‌داری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول )16(. میزان تاثیر خلاقیت سازمانی بر عملکرد محصولات جدید

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

تائید179/0919/2خلاقیت سازمانی اثر مستقیم و معنی‌داری بر عملکرد محصولات جدید در شرکت سایپا دارد.

فرضیه دوازدهم: طراحی اثر مستقیم و معنی داری بر عملکرد محصولات جدید در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده‌هــا مشــخص شــد متغیــر طراحــی تأثیــر معنــی‌داری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد داشــته 
اســت. ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، زیــرا مطالعــات ایــن پژوهشــگران نشــان داد کــه 

طراحــی اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول )17(. میزان تاثیر طراحی بر عملکرد محصولات جدید

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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طراحی اثر مستقیم و معنی‌داری بر عملکرد 
محصولات جدید در شرکت سایپا دارد.

تائید319/0377/4

فرضیه سیزدهم: توسعه منابع نوآوری اثر مستقیم و معنی داری بر عملکرد محصولات جدید در شرکت سایپا دارد. 
پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات و تحلیــل داده هــا مشــخص شــد متغیــر توســعه منابــع نــوآوری تأثیــر معنــی‌داری بر عملکــرد محصولات 
جدیــد داشــته اســت. ایــن نتیجــه تاییــد کننــده مطالعــات ســو و همــکاران )2016( نیــز می‌باشــد، چــرا کــه مطالعــات ایــن پژوهشــگران 

نشــان داد کــه توســعه منابــع نــوآوری اثــر مســتقیم و معنــی داری بــر عملکــرد محصــولات جدیــد در شــرکت ســایپا دارد. 

جدول شماره )18(. میزان تاثیر توسعه منابع نوآوری بر عملکرد محصولات جدید

نتیجهمعناداریمیزان تأثیرفرضیات تحقیق

تائید376/0137/6توسعه منابع نوآوری اثرمستقیم و معنی‌داری بر عملکردمحصولات جدید در شرکت سایپا دارد.

نتیجه‌گیری-5 
ــوآوری  ــه ن ــش ب ــر گرای ــی تاثی ، بررس ــر ــق حاض ــی تحقی ــدف اصل ه
بــر عملكــرد توســعه محصــول جدیــد بــود كــه بــراى ایــن هــدف 
و بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی پژوهــش ســیزده فرضیــه طراحــی 
بــه  گرایــش  كــه  داد  نشــان  فرضیههــا  آزمــون  نتایــج  گردیــد. 
نــوآورى بــر عملكــرد تولیــد محصــول جدیــد تاثیــر معنــی‌دارى 
بزرگتریــن  بــه  پاســخی  جدیــد  محصــولات  حقیقــت،  در  دارد. 
مشــکلات ســازمان‌ها اســت. توســعه محصــول جدیــد، بخــش 
مهمــی از هــر تجــارت اســت و فــرص‌ هــای رشــد و مزیــت رقابتــی 
را بــرای شــرکت‌ها فراهــم می‌کنــد. متغیــر بــودن قوانیــن رقابتــی 
ــازار را  ــه ب ــد ب ــول جدی ــه محص ــد ارائ ، فرآین ــب و کار ــای کس در دنی
ــروزه  ــازمان‌ها ام ــر س ــت. اکث ــوه داده اس ــی جل ــت خاص ــا اهمی ب
 تکیــه و اعتمــاد 

ً
بیــش از هــر زمــان دیگــری دریافته‌انــد کــه صرفــا

بــه اهرم‌هــای رقابتــی ســنتی مثــلِ افزایــش کیفیــت، کاهــش 
ــت و  ــی نیس ــات کاف ــولات و خدم ــه محص ــز در ارائ ــه و تمای هزین
در عــوض مفاهیمــی مثــل ســرعت و انعطاف‌پذیــری در رقابــت 
نمــود قابــل توجهــی پیــد ا کــرد‌ انــد و گرایــش بــه ســمت ارائــه 

1- Canh, Liem, Thu &  Khuong 
2- Brant & Lohse 
3- Günday, Ullusoy, Kilic & Alpkan 
4- Liu & Tsay

ــن  ــه ای ــل موج ــود دلی ، خ ــازار ــه ب ــد ب ــات جدی ــولات و خدم محص
ــت.  ــرش اس ــر نگ تغیی

محصــولات  کــردن  ارائــه  کــه  داد  نشــان  تحقیــق  نتایــج 
ــات  ــا ابهام ــی ب ــای رویاروی ــن راهکاره ــی از مطمئن‌تری ــد یک جدی
زمــان  گذشــت  اســت.  کار  و  کســب  دنیــای  پیچیدگی‌هــای  و 
ــد  ــول جدی ــعه محص ــه توس ــد ک ــر گردی ــر منج ــال اخی ــد س ــا چن ت
تــا حــدی دارای اهمیــت و شــکوه گــردد کــه بــه عنــوان یگانــه 
اســتراتژی مطمئــن جهــت ماندگاری در کســب و کار خودنمایی 
کنــد. نتایــج بدســت آمــده بــا تحقیقــات انجــام شــده توســط؛ 
روحــی  و  آبــادی  نیــک  شــفیعی   ،)1399( آقاجانــی  و  مرادیــان 
خوراســگانی  اعتباریــان  و  کریــم‌زاده  دائــی  ســعدی،   ،)1398(
)1398(، نمــازی و مقیمــی )1397(، معطوفــی، تاجدینــی، آقاجانــی 
و  برانــت   ،)2019( خوانــگ1  و  تــو  لیــم،  کان،   ،)1389( تاجدینــی  و 
لوســه2 )2014(، گونــدای، اولســوی، کیلیــک و آلپــکان3 )2011(، و 

دارد.   مطابقــت   )2007( تســای4  و  لیــو 
بازارمحــوری  بــر  نــوآوری  بــه  گرایــش  تاثیــر  بــه  توجــه  بــا 
پیشــنهاد می‌شــود کــه در زمــان اســتخدام بــه مســئله تناســب 
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نــوآور  افــراد  کــه  طــوری  شــود،  توجــه  نظــر  مــورد  شــغل  و  فــرد 
شناســایی و در حیطــه مربوطــه قرارگرفتــه شــوند. در آزمون‌هــای 
منظــور  بــه  هیجانــی  هــوش  بــه  مربــوط  ســوالات  اســتخدامی 
توجــه  بــا  گیــرد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  نــوآور  افــراد  شناســایی 
می‌شــود  پیشــنهاد  نــوآوری،  بــه  گرایــش  معنــی‌داری  اثــر  بــه 
دوره‌هــا و کلاس‌هــای مربــوط بــه خلاقیــت و نــوآوری بــه صــورت 
ادواری بــرای افــراد برگــزار شــود. بــه دلیــل اثــر نــوآوری بــر طراحــی 
ــی  ــرای طراح ــت ب ــاره وق ــورت پ ــه ص ــاق ب ــراد خ ــولات از اف محص
بــه‌  لازم  زیرســاخت‌های  شــود.  اســتفاده  جدیــد  محصــولات 
آنــان  نــوآوری  جهــت  در  کارکنــان  انگیــزش  افزایــش  منظــور 
بــه  بــازار  تحقیقــات  از  کــه  می‌شــود  پیشــنهاد  گــردد.  فراهــم 
بــه  مســتمر  طــور  بــه  بــازار  شناســایی  در  مهــم  عامــل  عنــوان 

شــود.  اســتفاده  بــازار  نیازهــای  شناســایی  منظــور 
بــا رصــد دائمــی محصــولات و خدمــات رقبــا تــاش شــود 
ــرد و در  ــرار گی ــری ق ــورد بازنگ ــا م ــات دائم ــولات و خدم ــه محص ک
صــورت نیــاز تــاش شــود تــا از تغییــرات مــورد نظــر رقبــا بــرای 
محصــولات شــرکت نیــز اســتفاده گــردد. ســازمان بــه کمــک 
ــازی  ــع خودروس ــال در صنای ــای فع ــتارت آپ‌ه ــد و اس ــز رش مراک
محصــولات طراحــی شــده جدیــد وارد خــط تولیــد خــود شــود. 

پیشــنهاد می‌شــود کــه موضــوع مدیریــت تجربــه مشــتری بــه 
عنــوان پــروژه تحقیقاتــی جداگانــه در ســازمان بــه منظــور طراحــی 
بروزرســانی  گــردد.  عملیاتــی  جدیــد  محصــولات  توســعه  و 
بهبــود  و  رقبــا  سیســتم‌های  بــا  همــگام  محصــولات  طراحــی 
مســتمر خدمــات ضــروری بــه نظــر می‌رســد. همچنیــن انجــام 
ــرای  ــای مشــتریان ب ــایی نیازه ــور شناس ــه منظ ــازار ب ــات ب تحقیق

خلــق محصــولات جدیــد ضــروری اســت. 
عــاوه بــر ایــن، پیشــنهاد می‌شــود از تیم‌هــای تخصصــی 
فعالیــت  خارجــی  مختلــف  شــرکت‌های  در  کــه  طراحــی 
در  وقــت  نیمــه  صــورت  بــه  تــا  شــود  دعــوت  داشــته‌اند، 
ســازمان حضــور داشــته باشــند. پیشــنهاد می‌شــود بــا توجــه 
آمــوزش اســت، یکــی از مهم‌تریــن  بــه اینکــه خلاقیــت قابــل 
سیاســت‌های آتــی شــرکت بایــد آمــوزش خلاقیــت در ســازمان 
جداگانــه  بودجــه  کــه  می‌گــردد  پیشــنهاد  نهایــت  در  باشــد. 
بــه منظــور توســعه منابــع نــوآوری در برنامه‌ریزی‌‌هــای ســالانه 
تحلیــل  طریــق  از  تــا  شــود  تــاش  و  یابــد  اختصــاص  ســازمان 
دائمــی بــازار و رصــد تحــرکات رقبــا بتــوان محصــولات جدیــد را 

کــرد.  طراحــی 
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Abstract
Image segmentation is a basic issue in machine vision. One of the important tasks 
of machine vision and image processing is to recognize the pattern and one of 
the most important algorithms is U-Net segmentation. The U-Net algorithm has 
been identified as a popular algorithm in recent years due to its accurate response, 
high accuracy, high processing speed and learning, no need for large data sets for 
learning and no need for complex and expensive hardware. Image components and 
their fragmentation have become part of medical image processing. In this paper, 
we explain the U-Net algorithm and its convolutional network, as well as the most 
appropriate setting for the parameters and super parameters of this algorithm to 
optimize and achieve maximum accuracy in solving image-processing problems 
with this algorithm. In other words, a proposed method for segmenting medical 
images is performed on the DIC-C2DH-HeLa data set, which based on an architecture, 
the so-called “fully convolutional network”, we have modified and expanded this 
architecture in such a way that with educational images Work very little and provide 
more segments that are detailed. The results showed that the proposed method has a 
higher accuracy than the other proposed method.
Keywords:Keywords: U-Net Algorithm, deep learning, medical image processing, segmentation.

U-Net: Convolutional Network for Segmentation with 
DIC-C2DH-HeLa  Dataset
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-1 Introduction
In the past few years, deep convolution networks 
have surpassed many visual recognition tasks 
(Girshick, Donahue, Darrell, & Malik, 2014., 
Krizhevsky, A., Sutskever, & Hinton, 2017). While 
convolutional networks have been around for 
a long time (LeCun, Boser, Denker, Henderson, 
Howard, Hubbard, & Jackel, 1989), their success 
was limited by the size of the existing training 
suites and the size of the intended networks. 
For example, one of the improvements was the 
supervised training of a large network with eight 
layers and millions of parameters in the ImageNet 
dataset with 1 million training images. Since 
then, even larger and deeper networks have been 
trained (Simonyan, & Zisserman, 2014). 
Typical use of convolutional networks is more for 
classification, where the output of an image is a 
single class tag. However, in many visual tasks, 
especially in biomedical image processing, the 
output must include localization; for example, a 
class tag is to be assigned to each pixel. In addition, 
thousands of educational images are often out of 
reach in biomedical work.
Identifying objects and positioning them in 
the image is an important issue in industry, 
medicine, military and security. Since the advent 
of artificial intelligence in the twentieth century, 
the identification of objects within the image 
has been an important issue and many artificial 
intelligence algorithms have been designed based 
on mathematical models in this regard.
After the advent of machine learning and the 
spread of image processing tools in the first 
decade of the present century, many supervised 
and unsupervised algorithms have been designed 
in this area that are generally better accurate 
than older mathematical models (Ciresan, Giusti, 
Gambardella, & Schmidhuber,  2012).
After the advent of deep learning in 2102, attempts 
to identify images based on deep learning models 

accelerated and achieved remarkable results. 
Identification accuracy, which with the best 
machine learning algorithms eventually reached 
70%, increased to more than 90% with the new 
models and was used in new applications such 
as self-driving cars. Today, machines are getting 
closer and closer to human cognition, and in a 
sense, they have become smart. 
One of the most widely used cases is the 
identification of objects in medical knowledge. 
Identifying objects, classifying them, and 
positioning them in the image, called 
fragmentation, can greatly reduce the costs and 
human error of this sensitive area. Fragmentation 
is one of the most important issues in image 
processing, image recognition and separation 
into its components, which determines the final 
success or failure of image analysis methods.
However, there is no general method for successful 
fragmentation of all images in areas such as 
computer vision and Image processing has been 
done and still has a good research field due to its 
wide application. The accuracy of this study in 
areas such as remote sensing medicine and image 
retrieval is very important that helps to preserve 
and protect human life. Provides extensive 
fragmentation of images and application of 
methods in various fields. 
Image segmentation includes four types, which 
are:
Image category: In this method, the objects in 
the image are only described and their position 
is not identified. For example, in Fig 1-a, there are 
bottles, cubes and glasses.
Identify objects: In this method, in addition to 
describing the existing objects, their location in 
the image is determined by an enclosed rectangle. 
Fig 1-b.
Semantic segmentation: In this method, in 
addition to identifying the objects in the image, 
all pixels of objects that are in the same category 
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are painted or covered with a specific colour. 
As shown in Fig 1-c, this method is not able to 
distinguish between two objects of a single-layer.
Sample segmentation: In this method, in addition 
to semantically identifying the objects in the 
image, each object is identified separately, and the 
algorithm distinguishes between all the objects in 

the image, even objects that belong to the same 
class and type (Rosebrock, 2017). This example is 
shown in Fig 1-d.

Fig. 1.  Types of image segmentation (Rosebrock, 2017)

In this paper, we build a so-called “fully 
convolutional network” (Long, Shelhamer, & 
Darrell, 2015) based on a better architecture. We 
are modifying and extending this architecture to 
work with very few instructional images and to 
provide segmentation that is more detailed.
First, in this article, we talk about this algorithm, 
and then the proposed method and the degree of 
accuracy in it are examined.

2. U-Net Algorithm
The U-Net algorithm was developed in 2015 at 
the University of Freiburg, Germany by Olaf René 
Berger, Philipp Fischer and Thomas Brooks to 
solve this problem and increase processing speed 
and accuracy, using all-convolution networks 
(Ronneberger, Fischer, & Brox, 2015). This 
network has no dense or fully connected layers. 
This reduces the need for training data and 
leads to very accurate segmentation of image 
components. The main idea behind this algorithm 

is to create a sequential contraction path where 
pooling layers are replaced by sampling layers. 
After summarizing and collecting the desired 
features, the work is assigned to a sequential 
expansion path, which begins to reconstruct the 
original image and disseminate background 
information into it. As shown in Fig 2, the U-Net 
network consists of two paths or sub-networks of 
contraction and expansion, which are perfectly 
symmetrical and similar to each other, which 
have the same number of floors. Whatever is 
removed in the path of contraction is restored in 
the path of expansion.
There are various deep learning segmentation 
methods like Semantic Segmentation and Instance 
Segmentation, each of which has leading models. 
In this phase of the study, we decided for the U-net, 
which has attracted many attentions in the last 
few years and uses fully convolutional networks 
to perform the task of Semantic segmentation.  
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Fig 2, the architecture of the U-Net looks like a ‘U’, which acknowledges its name.

Fig. 2.  U-Net Algorithm (Fan, Xing, Dong, Wang, Hu, & Yang, 2020)

2.1. Network Architecture2.1. Network Architecture
As shown in Fig 2, the U-Net network consists 
of two contraction and expansion paths, similar 
to the general form of convolutional networks, 
and consists of a convolutional layer that is 
responsible for the repeated application of 3 * 3 
convolution filtering on images. After each layer 
of convolution, there is a layer of Relu or modified 
linear activator and then a layer of 2 x 2 max-
pooling with step 2. Together, these three layers 
form a reducing sample layer. In each reducing 
class, feature channels are doubled. Conversely, 
in the expansion path, each layer receives an 
incremental diagram with a 2x2-convolution layer 
that is responsible for reducing feature channels 
and receiving the data to be added to the image 
from its peer in the contraction path. Then there is 
a 3 * 3 convolutional layer with a Relu layer.
 In the last layer, a 1 * 1 convolutional layer maps 
each of the 64 feature vectors to a desired class. 
In total, the network has 23 layers of convection 
(Hariharan, Arbeláez, Girshick, & Malik, 2015., 
Kim, & Rhee, 2018., Seyedhosseini, Sajjadi, & 
Tasdizen, 2013).
2.2. Network Training2.2. Network Training
The network input contains the desired images 

and their fragmented layout in separate files. 
The network optimization algorithm is a random 
reduction gradient, and the amount of motion 
or momentum applied to the network should 
be a maximum of about 0.99, which allows the 
network to make the most of the images it has 
already seen in the updates. Grid energy function 
by a soft-max function Calculate at the pixel level 
applied to the output map in combination with the 
cross-entropy cost function. 
One of the most important points in a deep 
cannulation network with many layers is 
the appropriate initialization to the network. 
Otherwise, parts of the network are over-
activated and other parts are not involved in 
the calculations. Theoretically, the appropriate 
initial value for each neuron in the network is the 
value by which each property in the network has 
approximately a single variance. To calculate the 
initial value of each neuron, we use Formula 1, 
where N is the number of neuron inputs. For a 3 
* 3 convolutional grid with 64 inputs that are the 
properties of the previous layer, the value of N 
will be according to Formula 2.
Initial Weight=√ (2/N)� (1)
N=3×3×64=576� (2)
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2.3. Auxiliary data2.3. Auxiliary data
When a small amount of training data is 
available, data augmentation can be a tool to teach 
the network the desired amount of flexibility or 
immutabi l ity. 
Making changes such as rotation, colour change, 
shifting, adding noise, blurring, etc. on the image 
and especially changing the random form can be 
very instructive for the network.
 To compensate for the lack of educational data, 
the U-Net algorithm also uses various data 
augmentation methods. In addition to providing 
raw educational data for the network, this has 
another benefit: body tissue reshaping is the most 
common type of change in medicine and is a very 

important problem. 
The effective form is simulated and the resulting 
network can be applied to a variety of medical 
issues (Kim, & Rhee, 2018., Maddison, Huang,  
Sutskever, & Silver, 2014).

3. Proposed method
U-Net consists of two parts, which are the shrink 
section which is used to capture the background 
in the image and the “What” (meaning) and 
reduction “Where” (space). Expansion section 
that allows accurate localization.  Fig 3 shows 
the structure of the proposed method  then the 
proposed method is explained:

Input Data 

Image label 

Create Mask 

Model 
Training 

Model Save 

Test image Mask output 

+ 

Result 

Fig. 3.  Proposed method

The proposed method consists of three main steps: 
A) Image input: In this section, the image is 
entered first, then the data is labelled, then masks 
are applied to the images. In other words, at this 

stage, the data is divided into two parts, test and 
train, and labelled.
B) Model training: In this part, the model is taught 
using the U-net algorithm (Malik, Robertson, 
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Braun, & Greig, 2021) shown in Fig 2 that the 
network is based on the fully convolutional 
network and its architecture was modified and 
extended to work with fewer training images 
and to yield more precise segmentations, then the 
model is stored. 
C) In this step, the image that is considered as 
a test is checked with the saved training model 
and the final model is proposed and the output is 
displayed.
The main idea in the proposed method is 
to complete a typical contract network with 
successive layers in which sampling operators 
replace the integration operators.
Hence, these layers increase the output quality. 
In order to localize, the high-resolution features of 
the shrinkage path are combined with the sample 
output. A sequential convolution layer can then 
learn to collect more accurate output based on this 
information. 
As well, the major changes in our architecture is 
that we have a large number of feature channels 

in the sampling section that allow the network 
to propagate background information to higher 
resolution layers. As a result, the expansion path 
is more or less symmetrical with the contraction 
path, creating a U-shaped architecture.
To learn the network, input images and 
their related segmentation maps are used by 
implementing a random descending gradient (Jia, 
Shelhamer, Donahue, Karayev, Long, Girshick,  & 
Darrell, 2014).
Due to the complexity, the output image with a 
fixed margin width is smaller than the input. To 
minimize overhead and maximize GPU memory 
usage, we prefer large input tiles to large batches, 
and therefore reduce the batches to a single image. 
Accordingly, we use a high momentum (0.99) so 
that a large number of previously seen instances 
determine the update at the current optimization 
stage.
In Algorithm 1, the pseudocode related to the 
proposed method is observed:

Algorithm 1: pseudocode of proposed methodAlgorithm 1: pseudocode of proposed method

1: Input: load input data 
// 2D HeLa dataset
2: Pre-process the data
// image label and create mask
3: Split the data: train- test split
4: Define mode ()
//initialize the model with specified parameters
// pre-trained weights
    Model. Add (layers (Conv layers, Pooling layers, activation function)
    Model. Fit (X_train, Y_train)
    Model. Save ()
5: Training _data
//Initialise the hyper parameters (optimizer, Batch size, epochs, loss function)
6: Testing data
    Model. Evaluate ()

//evaluation of model
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3.1. Dataset3.1. Dataset
The database used in this paper, 2D HeLa is a 
dataset of fluorescence microscopy images of 
HeLa cells stained with various organelle-specific 
fluorescent dyes. The images include 10 organelles, 
which are DNA (Nuclei), ER (Endoplasmic 
reticulum), Giantin, (cis/medial Golgi), GPP130 
(cis Golgi), Lamp2 (Lysosomes), Mitochondria, 
Nucleolin (Nucleoli), Actin, TfR (Endosomes), 
Tubulin. The purpose of the dataset is to train a 
computer program to automatically identify sub-
cellular organelles.
The training data is a set of 30 images (512x512 
pixels) of the Transitional Section Abdominal 
Neural Cord Serial Transmission Electron 
Microscope (VNC) larvae. Each image is presented 
with a true segmentation map of cells (white) and 
membranes (black). The test suite is also publicly 
available (Fazeli, Roy, Follain, Laine, von Chamier, 
Hänninen, & Jacquemet, 2020., Hartmann, Müller, 
Soto-Rey, & Kramer, 2021., Pena, Fernandez, Tarr, 
Ren, Meyerowitz, & Cunha, 2020., Simonyan, & 
Zisserman, 2014)
3.2. Loss fu�nction and Evaluation Metrics3.2. Loss fu�nction and Evaluation Metrics
There are many loss functions to use for semantic 
segmentation problems but the most useful is 
Binary Cross Entropy. Cross entropy is better 
suited for a classification problem, and it will 
provide better results with each class. 
Binary cross-entropy is intended to use with 
binary classification where the target value is 0 
or 1. It will calculate a difference between the 
actual and predicted probability distributions for 
predicting class 1. The score is minimized and a 
perfect value is 0.

	 (3)
Where N is number of rows and M is number of 
classes [16][20].
3.3. Implementation3.3. Implementation
The Proposed method is implemented with Keras 
functional API [17], which makes it extremely 
easy to experiment with different interesting 
architectures. Keras is a minimalist, highly 
modular neural networks library, written in 
Python and capable of running on top of either 
Tensor Flow. It was developed with a focus on 
enabling fast experimentation. 
Output from the network is a 512*512, which 

represents mask that should be learned. Sigmoid 
activation function makes sure that mask pixels 
are in [0, 1] range.
3.4. Test the Proposed method3.4. Test the Proposed method
After training and fine-tuning the U-Net model, 
we got a loss of 0.3327, accuracy of 0.85. As 
shown in n Table I, the proposed method have 
been compared with the IMCB-SG (2014), KTH-
SE (2014) and U-net (2015) (2021) methods in 
terms of accuracy (Badr, 2021., Chang, & Liao, 
2019., Drozdzal, Chartrand, Vorontsov, Shakeri, 
Di Jorio, Tang, & Kadoury, 2018., Ronneberger, 
Fischer, & Brox, 2015., Malik, Robertson, Braun, & 
Greig, 2021). 

Table I. Test the Model (epoch=100).

Method Dataset accuracy

IMCB-SG(2014)[18] DIC-Hela 0.2935

KTH-SE(2014)[18] DIC-Hela 0.4607

U-net(2015)[18][13] DIC-Hela 0.7756

Proposed method DIC-Hela 0.85

As can be seen in table I, the proposed method 
with selected datasets has reached a higher 
accuracy than other methods.
 In table II, the proposed method is examined 
with different epochs, as it can be seen that in 100 
epochs, a higher accuracy value is reached.

Table II. Proposed method with Different epochs.

Epoch Dataset accuracy

2 DIC-Hela 0.7733

5 DIC-Hela 0.801

10 DIC-Hela 0.81

20 DIC-Hela 0.814

100 DIC-Hela 0.855

In Fig 4, from part a to i there are different  
images of the data and the proposed method 
with 100 epochs. The images on the left are the 
main images and the images on the right are the 
predicted image using the proposed method.
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Fig 4. a. Original image and prediction image

Fig 4.b. Original image and prediction image

Fig 4.c. Original image and prediction image

Fig 4. d. Original image and prediction image

Fig 4. e. Original image and prediction image

Fig 4. f. Original image and prediction image

Fig 4. g. Original image and prediction image

Fig 4. h. Original image and prediction image

Fig 4. i. Original image and prediction image



In Fig 5, the proposed method is seen with two 
epochs. The proposed method with 2 epochs has 

reached an accuracy value of 0.7733.

4. Conclusion
The deep learning model and the machine-The deep learning model and the machine-
learning model, strongly depend on the quality learning model, strongly depend on the quality 
and quantity of educational data. In a sense, the and quantity of educational data. In a sense, the 
more data we enter into the model, the better our more data we enter into the model, the better our 
performance will be.performance will be.
U-Net inspires many new architectures. However, U-Net inspires many new architectures. However, 
there is much to discover. There are many types of there is much to discover. There are many types of 
this architecture in the industry and therefore it this architecture in the industry and therefore it 
is necessary to understand the first case to better is necessary to understand the first case to better 
understand them.understand them.
Therefore, in the proposed method, we were able Therefore, in the proposed method, we were able 

to allow the network to propagate background to allow the network to propagate background 
information to higher resolution layers with a information to higher resolution layers with a 
large number of feature channels in the sampling large number of feature channels in the sampling 
section. As a result, the expansion path is more section. As a result, the expansion path is more 
or less symmetrical with the contraction path, or less symmetrical with the contraction path, 
creating a U-shaped architecture, and thus creating a U-shaped architecture, and thus 
achieve higher accuracy than other methods.achieve higher accuracy than other methods.
U-Net modeling requires more extensive U-Net modeling requires more extensive 
parameters in terms of tile size determination, parameters in terms of tile size determination, 
over-reduction reduction methods, and more over-reduction reduction methods, and more 
computational times. In the future, methods for computational times. In the future, methods for 
pre-fitting U-Net models could be proposed.pre-fitting U-Net models could be proposed.

Fig 5.The proposed method with twoepochs
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the U-Net network consists of two paths or sub-
networks of contraction and expansion, which are 
perfectly symmetrical and similar to each other, 
which have the same number of floors. Whatever 
is removed in the path of contraction is restored in 
the path of expansion.
3- Proposed Method3- Proposed Method
U-Net consists of two parts, which are the shrink 
section which is used to capture the background 
in the image and the "What" (meaning) and 
reduction "Where" (space). Expansion section 
that allows accurate localization.
4- Conclusion4- Conclusion
The deep learning model and the machine-
learning model, strongly depend on the quality 
and quantity of educational data. In a sense, the 
more data we enter into the model, the better our 
performance will be.
U-Net inspires many new architectures. However, 

there is much to discover. There are many types of 
this architecture in the industry and therefore it 
is necessary to understand the first case to better 
understand them.
Therefore, in the proposed method, we were able 
to allow the network to propagate background 
information to higher resolution layers with a 
large number of feature channels in the sampling 
section. As a result, the expansion path is more 
or less symmetrical with the contraction path, 
creating a U-shaped architecture, and thus 
achieve higher accuracy than other methods.
U-Net modeling requires more extensive 
parameters in terms of tile size determination, 
over-reduction reduction methods, and more 
computational times. In the future, methods for 
pre-fitting U-Net models could be proposed.
Keywords:Keywords: U-Net Algorithm, Deep Learning, 
Medical Image Processing, Segmentation.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In the past few years, deep convolution networks have surpassed many visual 
recognition tasks. While convolutional networks have been around for a long time, 
their success was limited by the size of the existing training suites and the size of 
the intended networks. For example, one of the improvements was the supervised 
training of a large network with eight layers and millions of parameters in the 
ImageNet dataset with 1 million training images. Since then, even larger and deeper 
networks have been trained.
Typical use of convolutional networks is more for classification, where the output 
of an image is a single class tag. However, in many visual tasks, especially in 
biomedical image processing, the output must include localization; for example, a 
class tag is to be assigned to each pixel. In addition, thousands of educational images 
are often out of reach in biomedical work.
2- U-Net Algorithm2- U-Net Algorithm
The U-Net algorithm was developed in 2105 at the University of Freiburg, Germany 
by Olaf René Berger, Philipp Fischer and Thomas Brooks to solve this problem and 
increase processing speed and accuracy, using all-convolution networks. This network 
has no dense or fully connected layers. This reduces the need for training data and 
leads to very accurate segmentation of image components. The main idea behind 
this algorithm is to create a sequential contraction path where pooling layers are 
replaced by sampling layers. After summarizing and collecting the desired features, 
the work is assigned to a sequential expansion path, which begins to reconstruct the 
original image and disseminate background information into it. As shown in Fig 2, 
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Some researchers in evaluating the role of 
marketing innovation and creative advertising 
in customers' purchase intention displayed that 
marketing innovation and creative advertising 
play a role in purchase intention and the effect of 
brand awareness and trust on purchase intention 
has been discussed, as well as the effect of privacy 
concerns on intention to express empathy has 
been investigated, and online shopping experience 
has contributed to the trust. On the other hand, 
organizational innovation has an effect on export 
performance. Also, organizational innovation has 
an impact on technological innovation (radical) 
and technological innovation (extensive). Finally, 
both variables of technological innovation 
(radical) and technological innovation (extensive) 
have an effect on export performance.
Also, some studies show that there is a positive 
correlation between organizational innovation, 
entrepreneurship, and performance. Also, 
organizational innovation improves performance 
by facilitating and accelerating organizational 
entrepreneurship. By promoting innovation in 
product, process, and technology, the possibility 
of pioneering, risk-taking, and competitiveness 
of the organization will be improved, and thus 
organizational performance indicators will be 
improved.
3- Methodology3- Methodology
The statistical population in the present research 
constitutes of 382 employees, experts, and 
managers of Saipa Automobile Company in 
Tehran. According to the statistical population, 191 
participants were selected as a statistical sample 
according to Morgan's table. Due to the prediction 
of non-return of a number of questionnaires, 300 
questionnaires were distributed, of which 170 
questionnaires were suitable for the investigation.
4- Results
Confirmatory factor analysis shows the research 
variables in standard estimation mode. The 
estimation results indicate the appropriateness of 
the indicators. The factor loadings of the model in 
the standard estimation mode show the impact of 
each of the variables or items in explaining the 
variance of the variable or main factor scores. 
In other words, the factor loading shows the 
degree of correlation of each observer variable 
(questionnaire question) with the underlying 

variable (factors). Also, most of the research 
hypotheses were confirmed.
5- Conclusion5- Conclusion
The main goal of this research was to examine 
the impact of innovation on the performance of 
new product development, to this end thirteen 
hypotheses were designed based on the conceptual 
model of the research. The results of the hypothesis 
test displayed that the tendency to innovate 
has a significant effect on the performance of 
new product production so they are the answer 
to the biggest problems of organizations. New 
product development is an important part of 
any business and provides growth opportunities 
and competitive advantage for companies. The 
variability of competitive rules in the business 
world has made the process of presenting a new 
product to the market particularly significant. 
Today, more than ever, most organizations have 
realized that relying on traditional competitive 
levers such as increasing quality, reducing cost, 
and differentiation in providing products and 
services is not enough, and instead, concepts such 
as speed and flexibility have been significantly 
manifested in competition. and the trend towards 
providing new products and services to the market 
is the justified reason for this change of attitude.
Considering the impact of the trend towards 
innovation on market orientation, it is suggested 
that at the time of recruitment, attention be 
paid to the suitability of the person and the 
job in question, so that innovative people are 
identified and appointed in the relevant field. In 
recruitment tests, questions related to emotional 
intelligence should be used to identify innovative 
people. Considering the significant effect of 
innovation tendency, it is suggested that courses 
and classes related to creativity and innovation 
be held periodically for people. Due to the effect 
of innovation on product design, creative people 
should be used part-time to design new products. 
Necessary infrastructures should be provided 
to increase the motivation of employees toward 
their innovation. It is suggested that researchers 
continuously use market research as an important 
factor in market identification in order to identify 
market needs.
Keywords:Keywords: Innovation, Creativity, Production, 
Quality, Market-Orientation, Design.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Considering the change in the taste of consumers as well as the changes that occur in the conditions of 
competition and technology, a company cannot and should not rely exclusively on its current products. 
Customers want new products and more advanced products, and this is what the competitors are 
looking for. New products are essential for today's companies. The trend of innovation is a philosophy 
that encourages openness to new concepts and tells the way for a company to change by adopting and 
applying the latest technologies, resources, and management systems.
Innovation refers to the company's ability to quickly introduce new products and adopt new processes 
in competitive markets. Researchers in strategy and marketing suggested that more innovative 
companies are those that are timely, creative, strong in introducing new products or services, and 
faster in modifying existing offerings to provide superior benefits to their customers.
In fact, new products are the main solution for the biggest problems of organizations. New product 
development is an important part of every business and provides opportunities for growth and 
competitive advantage for companies, the variability of competitive rules in the business world has 
made the process of presenting a new product to the market particularly important. Today, more than 
ever, most organizations have realized that relying on traditional competitive levers such as increasing 
quality, reducing cost, and differentiation in providing products and services is not enough, and instead, 
concepts such as speed and flexibility have been significantly manifested in the competition and the 
trend towards providing new products and services to the market is the justified reason for this change 
of attitude. Considering the importance and position of developing new products in the organization 
and its practicality, and most importantly, the belief and attention of managers to increase the use of 
this approach, the necessity of such is recognized.
2- Theoretical Background2- Theoretical Background
The business world is a complex world. The increase in the speed of competition in the macro business 
environment, on the one hand, and the increasing uncertainty and uncertainty in the environment, 
on the other hand, have plunged companies into the thought of survival and permanence in business. 
Permanence in business has emerged as the most vital need of companies today. Over time, experience 
has shown that offering new products is one of the most reliable way to face the uncertainties and 
complexities of the business world. The passage of time until the last few years has led to the development 
of a new product, becoming important and glorious to the extent that it stands out as the only reliable 
strategy for staying in business.
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2- Theoretical Background2- Theoretical Background
In doing the classification task, many factors 
affect the success of machine learning (ML). 
Display and quality of sample data are of utmost 
importance. If the collected data include a lot 
of irrelevant, redundant and noisy (outliers), 
it is more difficult to discover knowledge in the 
training phase. Data pre-processing includes 
data cleaning, normalization, transformation, 
feature extraction, selection, etc. The product of 
data pre-processing is the final training set. It is 
good to have a sequence of data pre-processing 
algorithms that perform the best in each set. 
Thus, we present the best-known algorithms 
for each set. In pre-processing phase the person 
shall get the best performance for his data set. 
Data pre-processing is done to descriptively 
summarize, clean, integrate and transform, 
reduce, discretise the data. To have reliable data, 
we complete missing values, remove noisy data, 
identify or remove outliers, and inconsistencies. 
Data reduction decreases the amount of data 
but produces similar analytical results. Data 
discretization is a part of data reduction, but it has 
special importance, especially for numerical data. 
The pre-processing stage includes the following: 
(1) data with a duration of 0-667 milliseconds 
is extracted from each channel after each flash. 
According to previous information about P300, a 
positive peak appears after 300 milliseconds of 
stimulus. Therefore, it is predicted that a window 
of 667 milliseconds, which contains 160 samples, 
is large enough to obtain all the information 
necessary for classification. These windows 
are overlapping. (2) Each extracted signal by 
Chebyshev filter – is an 8th-order type I bandpass 
filter and the cut-off frequency is 0: 1 and 20 Hz. 
All samples are used as a feature set in the pre-
processing phase. To select the best features from 
the set of extracted features, PCA is applied in the 
work. PCA removes unimportant features and a 
few important features are kept for classification.
A feature selection phase can be used after the 
feature extraction phase to select a subset of 
features with different potential benefits. First, 
among the various features that may be extracted 
from EEG signals, some of them may be redundant 
or not related to the mental states targeted by 
BCI. Second, the number of parameters that the 
classifier should be optimized and they should 

have a positive relationship with the number 
of features. As a result, reducing the number of 
features makes fewer parameters to be optimized 
by the classifier. It also reduces the possible 
effects of overtime and therefore can significantly 
improve performance provided that the number 
of training samples is small. Third, from the 
perspective of knowledge extraction, if only a few 
features are selected or ranked, it is easier to see 
which features are related to the mental states of 
the target. Fourth, a model with fewer features 
and therefore fewer parameters can make faster 
predictions for a new sample, because it should 
be computationally more efficient. Fifth, the 
collection and storage of data are reduced.
3- Conclusion3- Conclusion
In this article, seller-p300 classification types 
are reviewed. Machine learning algorithms 
including DCPM, LDAT, SWLDA, BLDA, SKLDA, 
STDA, and DCMP and matching and weighting 
algorithms  in the field of classification for brain-
computer interface (BCI) system design based on 
seller-p300 have been reviewed. In comparison 
to the information observed in the reviewed 
articles, DCPM provides better results comparing 
to other methods when the training sample is 
not available. When the features are a few, the 
ls classification algorithm performs better and 
with a high number of features. SWLAD and 
SAE algorithms have better performance, but in 
general, the performance of the SWLD algorithm 
is better than the other two methods. Dimensions 
reduction by PCA improves classification accuracy 
by WESVM. Group SVM has a higher accuracy 
when the face pattern is familiar in comparison 
to different techniques, such as min and max 
normalization methods. Z-score normalization 
has a high impact on SVM classification accuracy. 
The results of the review article indicate that the 
adaptive classification method for supervised and 
unsupervised data has better performance than 
the static one. Matrix classification and transfer 
learning have high reliability and transfer 
learning performs better when little training data 
is available, and also random jungle and LDA 
perform well. Deep learning has not performed 
well in BCI.
Keywords:Keywords: P300-spell, Brain-Computer Interface 
(BCI), Classification, Feature Extraction, EEG.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
The EEG signal (electroencephalogram) shows the electrical activitis of the 
brain. They are very random and may contain useful information about the state 
of the brain. However, it is very difficult to obtain useful information from these 
signals just by observing them. They have a non-linear and non-constant nature. 
Therefore, by using advanced signal processing techniques, important features can 
be extracted to diagnose various diseases. Brain-computer interface system (BCI) 
is a part of neurotechnology that transmits the command from the human brain 
to the computer. BCI field has witnessed an outstanding growth in the research 
domain. BCI programs include medicine, education, self-regulation, games and 
entertainment, production, security, and even marketing. Electronic devices can 
be controlled using a brain signal called electroencephalography (EEG) to record 
the electrical activity of the brain. The P300 wave is the positive peak of an event-
related potential (ERP) that occurs for 300 milliseconds and is recorded by EEG. A 
major method in the field of BCI research is the specific pattern based on P300, the 
stimuli that have a lower probability of occurrence than other stimuli and as a result, 
the participant reacts to the unexpected occurrence of these stimuli. Accordingly, 
standard stimuli are quickly identified. P300-spell is a widely used BCI system that 
allows users to communicate attentively. BCI, especially the P300 spell, classifies the 
P300 waves and recognizes the targeted features. A BCI system includes things such 
as signal reception to reduce noise, signal pre-processing to improve the signal, and 
data size reduction, which includes feature extraction and classification of them. 
In this article, we investigate the reception and signal’s pre-process and also the 
way of their selection. In addition, we review machine learning algorithms such 
as DCPM, LDA, SWLDA, BLDA, SKLDA, and STDA, SVM, DCPM in the field of 
feature extraction and the classification used to design brain-computer interface 
(BCI) systems based on P300-spell. We briefly present the used algorithms and 
describe their vital features. Based on previous studies, we compare them in terms 
of performance and provide guidelines for selecting the appropriate classification 
algorithm for a specific BCI.
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2- Theoretical Backgrounds2- Theoretical Backgrounds
Since the 1930s, researchers began to study the 
life quality in various ways. They have attempted 
to identify the components and elements of life 
quality and compare geographical areas such as 
cities, states, and nations using the predetermined 
and evolving life quality parameter. The main 
reason for the sensitivity in this area is related 
to the concept of life quality and the underlying 
question of how to allocate limited, scarce, and 
hidden resources to various uses. It has been 
stated in the conducted researches that life quality 
is a broad concept that has different meanings for 
different people and groups. Some have interpreted 
life quality as the livability of an area, some as a 
measure of attractiveness, and some as public well-
being, social welfare, happiness, satisfaction, etc. 
Life quality is a multi-dimensional phenomenon, 
so its constituent elements, among other things, 
can include; health, education, environment, 
safety, and social relations. Each of these 
components includes indicators. The achievement 
of countries and societies in development, and 
the achievement in any component or indicator 
is itself deferred to progress and development in 
other fields.
Therefore, development is a collection is connected 
and intertwined. The impact of the concepts 
such as life quality, social welfare, etc. in the 
reform and development of urban and regional 
planning knowledge in terms of methodology, 
theory, implementation possibilities, feasibility, 
etc. is summarized. That includes; development 
of urban design knowledge and techniques, 

planning to improve the quality of the residential 
environment; planning for suitable leisure and 
entertainment spaces; planning for open and 
green spaces according to existing needs; Planning 
for the development of safe pedestrian spaces and 
providing and directing people's participation in 
planning and management.
3- Methodology3- Methodology
The methodology could be different according to 
the type, purpose, and case study and is based on 
the use of a questionnaire in the field, and the 
total number of the statistical population in this 
research is 30,000 and the sample size calculated, 
through Cochran formula, for Sistan and 
Baluchestan University and Zahedan University 
of Medical Sciences are 129 and 100 respectively.
4- Conclusion4- Conclusion
Life quality is a measure to determine the 
satisfaction and dissatisfaction of individuals 
and groups from different aspects of life. These 
dimensions can include nutrition, education, 
health and safety, and leisure. The level of student 
satisfaction with life in Zahedan is moderate. 
Also, the factor of access to urban services and 
urban applications greatly affects the quality 
of urban life in Zahedan. On the other hand, 
physical indicators affect the quality of urban life. 
On the other hand; Social, cultural, economic, 
and security indicators have a meaningful and 
effective relationship with the quality of urban 
l ife.
Keywords:Keywords: Satisfaction, Social Conditions, 
Cultural Conditions, Economic Conditions, 
Security Conditions, Life Quality.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Life quality is a concept to illustrate the level of life satisfaction and in other words, 
it is a criterion for determining the satisfaction and dissatisfaction of individuals 
and groups from different aspects of life. These aspects can include nutrition, 
education, health and security, and leisure. In discussions about the life quality, 
living does not matter merely, rather than what is important important is the life 
quality. Background of researches show that since the early 1960s, the concept of life 
quality has been popularized in European countries. In some developed societies, 
this term is equivalent to other terms such as public well-being, social welfare, 
social security, and the like. The study of life quality is the study of the study of 
the effective factors including feeling happiness, meaning of life, and well-being of 
individuals. Therefore, the ultimate goal of study on life quality and its subsequent 
application is that people can live a high-quality life to have a purposeful and 
enjoyable life. Thus, the main topic of this article is to assess the level of satisfaction 
with Zahedan's urban life quality from the university students’ viewpoint (Sistan 
and Baluchestan University and Zahedan University of Medical Sciences). In this 
way, five main indicators have been introduced which are: physical-spatial, social, 
cultural, economic, and security.

Evaluation of Satisfaction Rate of Zahedan Urban 
Life Quality from the Students' Point of View

(Case Study: University of Sistan and Baluchestan and Zahedan University 
of Medical Sciences)

Doi: 10.30508/KDIP.2022.338290.1032
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e-businesses in the cyberspace market.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Effective factors in the satisfaction of e-business 
users have also been an interesting topic for non-
governmental researchers. For example; In 2019, 
in a research was conducted by Huang in order 
to clarify the relationship between customer 
satisfaction in the quality of logistics services 
and customer loyalty in China. Huang found that 
the logistics services perceived by customers of 
online stores with the B2C model in four aspects 
“productivity”, “completion”, “availability” 
and “privacy protection” can be assessed and 
the factors of efficiency and then the quality of 
logistics services have had the greatest impact 
on customer satisfaction and loyalty in the field 
of e-commerce. Another study was conducted by 
Lin and his colleagues among Amazon users. In 
this research, which was conducted to gain more 
insight into the customer's purchasing behavior 
and with the purpose of introducing its model in 
the framework of social trust in e-commerce, they 
have realized that social support of e-commerce 
and the recognition of quality by customers 
have a direct effect on e-satisfaction and social 
trust in e-commerce, both of which are effective 
in customer purchasing behavior. The results 
of another study conducted by Chang in 2019 
which examined the issues affecting customer 
satisfaction with e-commerce in Taiwan show that 
the factors that have a negative effect on customer 
satisfaction with e-commerce in Taiwan include 
website complexity, annoying ads and weak 
logistics integration. Also in Malaysia, a research 
has been done by Imran and his colleagues in this 
area. Distributing a questionnaire among 300 
Malaysian cyberspace users and analyzing the 
collected data, they found that low distribution 
costs, shortened delivery time, effective payment 
methods, and information technology have 

a significant and positive relationship with 
e-logistics customer satisfaction. In addition, 
information technology is the main contributing 
factor among effective payment method and 
logistics customer satisfaction.
3- Research Method3- Research Method
The current research is included to the 
developmental research group in terms of purpose, 
and in terms of method, is a combination of two 
meta-synthesis method and interview method of 
qualitative researches. Accordingly, in the first 
part of the research, the qualitative method of 
the descriptive-analytical has been used. The 
sampling method in this part is theoretical 
sampling. The statistical population are the all 
researches published in reliable Iranian and 
foreign and international scientific databases, 
which were searched through the Google Scholar 
search engine and the Internet based on the 
defined keywords in order to obtain a sample that 
would cause theoretical saturation.
4- Conclusion4- Conclusion
In this research, which was carried out in 
order to of identify the customers satisfaction 
factors in e-businesses, an effort has been made 
to identify these factors and introduce them 
to e-business operators; to introduce targeted 
activity environment; to enhance the level of 
users’ satisfaction; and consequently, to maintain 
and increase the portion of e-business in the 
cyberspace market. Therefore, in the first step, 
by using specialized websites and search engines 
articles related to customer satisfaction factors 
in e-businesses were received and after studying 
and reviewing them, out of a total of 85 factors 
obtained from the review of 22 articles, 14 
concepts (unique factors) were identified.
Keywords:Keywords: Satisfaction, Sustomers, E-businesses, 
Meta-Synthesis
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In the last decade, the expansion of the Internet network infrastructure has led 
to an increase in the Internet penetration rate, an increase in the number of 
Internet users, and consequently far more attention to have activity on cyberspace 
from business owners that before. Currently, more than 50,000  e-businesses are 
operating in Iran, out of which 32,000 have been identified by E-business Union, 
and another 16,000 are about to be identified. Presently, about one percent of all 
Retails in Iran are conducted through e-businesses. Although this portion is lower 
than pioneer countries such as China (about 15%), America and England (about 
8%), as well as neighboring countries such as; Turkey (3%), all in all it takes up 
significant portion. This large volume of suppliers requires intensive competition 
of different firms to acquire and maintain their portion of the cyberspace market. 
Establishing and maintaining a long-term relationship with customers is one of the 
key factors of success in e-businesses. Undoubtedly, building and maintaining a 
long-term and stable relationship requires providing the customer service in a user-
friendly format. A market with such an intensive level of competition, maintaining 
and improving the level of e-businesses customers (users) satisfaction is crucial. 
Many factors can be listed for customer satisfaction in e-businesses. The upcoming 
research has been done with the purpose of identifying the factors of customer 
satisfaction in e-businesses. Identifying these factors and introducing them to 
e-business operators, it provides a platform for targeted activity and improving the 
level of user satisfaction and consequently maintaining and increasing the share of 

Customer Satisfaction Factors in Electronic 
Businesses
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2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Job performance is the efficiency of individuals 
according to the prescribed legal duties and it 
is defined as activities of the human resources 
regarding the performance of the tasks that are 
assigned to them; it expresses the amount of 
effort and the range of the employee's success 
in performing the duties and the expected 
behavioral tasks. Performance should be defined 
as work results because these results establish 
the strongest relationship with the organization's 
strategic goals, customer satisfaction and 
economic participation. Job performance is 
divided into two parts: task performance and 
contextual performance. Citizenship behavior is 
a type of social contract whose main goal is to 
promote welfare and security in the community, 
and necessarily deals with how people in the 
community should behave in order to achieve this 
goal.
Citizenship behavior has a dual social and political 
nature. The concept of public service motivation 
is based on the assumption that doing a job that 
leads to the promotion of public benefits and is 
useful for the general public is in itself motivating 
and incentive for government employees. The 
theory of public service motivation assumes 
that some government managers and employees 
are interested in government jobs with motives 
beyond personal interests such as a sense of 
compassion, citizenship duty, and selflessness and 
these features of working in public sector make 
them motivated. 
3- Research Methodology3- Research Methodology
The current research is applied research in terms 
of purpose. In terms of data collection, it is a 
descriptive (non-experimental) and is a branch 
of field research, and in terms of the relationship 
between research variables, it is causal. The 
research method is also a survey. The statistical 
population in this research includes all the 
employees of Tax Affairs Administration of Karaj, 
which are about 400 people. The sampling method 

in this research is simple random sampling.
4- Conclusion4- Conclusion
The government as the most effective political 
organization has an undeniable influence in 
various spheres of social life, and fulfills its 
duties and responsibilities through government 
organizations, so it is necessary for such 
organizations to perform properly. Therefore, 
nowadays, improving the situation of government 
institutions is accepted as a necessity for all 
countries. The Department of Tax Affairs is one 
of the public administration that has close and 
direct interaction with citizens and the general 
public. Improving the motivation of public service 
in municipalities can play an important role in 
improving the quality of urban services and 
developing the capabilities of citizens. According 
to the results of the statistical tests used in the 
research, it should be said that based on the 
findings of the estimation of path coefficients (Fig 
1) and the T-statistic value (Fig 2), the motivation 
of public service has a direct and significant 
effect on the organizational citizenship behavior 
of Karaj Tax Department employees. It can also 
be concluded that according to the Karaj Tax 
Affairs Administration employees' opinion, 
organizational citizenship behavior is moderately 
and directly influenced by the category of public 
service motivation. On the other hand, a significant 
effect was observed between the category of 
public service motivation and job performance, 
consequently according to the employees’ opinion, 
job performance is directly affected by the category 
of public service motivation. In addition to the 
above results, a significant effect was observed 
between organizational citizenship behavior and 
job performance, meaning that job performance 
is directly and moderately influenced by public 
service motivation and organizational citizenship 
behavior.
Keywords:Keywords: Public Service Motivation, 
Organizational Citizenship Behavior, Job 
Performance, Tax Affairs Administration
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Abstract
1- Introduction 1- Introduction 
In recent years, the role of the human approach in development has been highly 
regarded. The importance of this issue is due to the important role of the human 
factor in the development process. Since the greatest advantage of public sector 
organizations is possessing a competent and motivated manpower, governments 
should act in a planned and purposeful way in terms of manpower in order to 
achieve an effective performance. For this purpose, assigning the individuals who 
have the spirit of serving the society and have the motivation of public service in 
organizations can play a crucial role in the efficiency and effectiveness of public 
institutions. Therefore, how to employ individuals with public service motivations 
in the public sector, along with understanding the formation processes of public 
service motivation, is one of the most important areas that has attracted the 
attention of public administration thinkers. Efforts to improve the performance of 
public organizations partly depend on the ability to successfully motivate public 
sector employees and managers. At the same time, there has traditionally been a 
belief in public administration that public sector employees, especially in contrast 
with private sector employees, should be more motivated by helping the people. 
Accordingly, the main motivation of people to join the public sector and its difference 
with the motivation of private sector employees is an issue that many efforts have 
been made around.

The Role of Public Service Motivation in Improving 
Job Performance, Regarding the Mediating Role of 
Organizational Citizenship Behavior 

(Case Study: Employees of Karaj Tax Affair Administration)
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Editor-in-Chief's Note
The field of publications in a scientific community indicates the 
ability of that discipline or scientific field to communicate, and 
express the needs and challenges, achievements and also produce 
knowledge in the society. Therefore, the cultural, social, economic, 
professional and scientific dynamics of the society can be observed 
in the territorial dynamics of its publishing areas. Generally, in the 
scientific, educational and professional fields, the effects of science 
production and publishing expansion can be examined in the realm 
of publishing scientific journals and books. In the meantime, the 
scientific community recommends reading journal articles more 
than other information sources because of the quick access to the 
latest scientific findings. “Intelligent Knowledge Exploration and Intelligent Knowledge Exploration and 
Processing” Journal,Processing” Journal, aims to bring forth a collection of research and 
scientific activities in the fields of management and computer, it 
presents the fifth issue to the presence of professors and researchers. 
In this way, scientific articles and valuable experiences of experts 
are available for researchers. To this end, the journal sets to provide 
a suitable and high quality environment by using its great potential 
and continuous communication with experts and intellectuals, and 
receiving scientific articles and their opinions. Accordingly, we 
welcome your valuable scientific articles and comments, may we take 
a small and effective step in line with our scientific mission with 
sincere effort and seriousness.
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