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 دیدگاه فصلنامه فردوس اکتشاف و پردازش هوشمند دانش نیست و مسئولیت مقالات به عهده نویسندگان 
ً
ج لزوما مقالات مندر

است.
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 
خ 1398/10/30 صادر شده است. شورای اسلامی، از سوی اداره کل مطبوعات وزارت علوم فرهنگ و ارشاد اسلامی، طی شماره 86090 مور
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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
»بسمه تعالی«

حــوزه نشــر در یــک جامعــه، نشــان از توانمنــدی آن رشــته یــا حــوزه علمــی در برقــراری ارتبــاط، و بیــان نیازهــا و 
اقتصــادی،  اجتماعــی،  فرهنگــی،  پویایــی  لــذا  اســت.  اجتمــاع  در  دانــش  تولیــد  نیــر  و  دســتاوردها  چالش‌هــا، 
ــه  ــان، جامع ــن می ــود. در ای ــد نم ــر آن رص ــای نش ــروی حوزه‌ه ــی قلم ــوان در پویای ــه را می‌ت ــی جامع ــه‌ای و علم حرف
علمــی، مطالعــه مقاله‌هــای نشــریات بــه خاطــر دســتیابی ســریع بــه آخریــن یافته‌هــای علمــی، بیشــتر از دیگــر 
محمل‌هــای اطلاعاتــی توصیــه می‌شــود. نشــریه »اکتشــاف و پــردازش هوشــمند دانــش«، بــا هــدف ارائــه مجموعــه 
، هفتمیــن شــماره را تقدیــم حضــور اســاتید و  تحقیقــات و فعالیت‌هــای علمــی در حوزه‌هــای مدیریــت و کامپیوتــر
محققیــن می‌کنــد. نشــریه بــر آن اســت تــا بــا اســتفاده از پتانســیل‌های عظیــم و ارتبــاط مســتمر بــا صاحب‌نظــران و 
اندیشــمندان، و دریافــت مقــالات علمــی و نظــرات ایشــان، امــکان فضایــی مناســب و بــا کیفیــت را فراهــم آورد. لــذا 
پذیــرای دریافــت مقــالات علمــی و نظــرات ارزشــمند شــما عزیــران هســتیم، باشــد کــه بــا تــاش و جدیتــی خالصانــه، 
ــم از تلاش‌هــای  ــم. بــر خــود لازم می‌دانی ــم، گامــی انــدک و موثــر برداری در راســتای رســالت علمــی کــه بــر عهــده داری
ــد،  ــاری نمودن ــردوس، را ی ــی ف ــوزش عال ــه آم ــه، موسس ــگاهیانی ک ــی و دانش ــات علم ــاء هی ــران، اعض ــتمر مدی مس
داورانــی کــه مقــالات رســیده را مــورد ارزیابــی و بررســی قــرار دادنــد، و ارایــه دهنــدگان مقالــه بــه نشــریه سپاســگزاری 

ــم. نمایی



ثیر سیستم‌های اطلاعاتی منابع انسانی بر توانایی  بررسی تأ
ثیر تعهد  نوآوری فردی در شرکت با میانجی‌گری تأ

)مورد مطالعه: کارکنان شرکت نفت(

سیدعلی بدیعیان1  |  سعیده باباجانی محمدی2  |  امیر شمس3
کارشناس ارشد مدیریت بازرگانی، موسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران1-

استادیار گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران2-
استادیار گروه حسابداری، دانشگاه آزاد اسلامی واحد تربت جام، ایران3-

چکیده:
در محیطــی کــه بــه طــور فزاینــده‌ای نامطمئــن می‌شــود، خلاقیــت راه درســتی بــرای بقــا و رقابتــی 
ــه ایــن هــدف،  ــرای دســتیابی ب مانــدن در بازارهــای داخلــی و بین‌المللــی اســت. بدیــن منظــور ب
مدیــران بایــد روی فناوری‌هــای جدیــد ســرمایه‌گذاری کننــد و بــه ســمت سیســتم‌های اطلاعاتــی 
ــع  ــی مناب ــتمهای اطلاعات ــر سیس ــی تأثی ــر بررس ــه حاض ــدف مطالع ــذا ه ــد. ل ــت کنن ــه حرک یکپارچ
انســانی بــر توانایــی نــوآوری فــردی بــا میانجی‌گــری تأثیــر تعهــد ســازمانی می‌باشــد. ایــن مطالعــه 
آمــاری  بــه لحــاظ هــدف کاربــردی و از نظــر روش از نــوع پیمایشــی-تحلیلی می‌باشــد. جامعــه 
ایــن تحقیــق، کارکنــان، مدیــران ارشــد، مدیــران اجرایــی و میانــی در شــرکت نفــت تربت‌حیدریــه 
ــه آمــاری 190 نفــر  ــا حجــم 384، حجــم نمون ــرای جامعــه‌ای ب ــر طبــق جــدول مــورگان ب می‌باشــد. ب
تعییــن گردیــد. ابــزار جمــع‌آوری داده‌هــا، پرسشــنامه‌ای اســتاندارد بــود کــه بعــد از بررســی روایــی و 
پایایــی و اطمینــان از وجــود آن توزیــع گردیــد. تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا بــا اســتفاده از نرم‌افزارهــای 
اس. پــی. اس. اس. نســخه شــماره 26 و اســمارت پــی آل اس نســخه شــماره 3 انجــام شــد. 
نتایــج تجزیــه‌ و تحلیل‌هــا نشــان داد کــه سیســتم‌های اطلاعاتــی منابــع انســانی هــم بــه طــور 
مســتقیم و هــم بــا میانجی‌گــری تعهــد ســازمانی بــر نــوآوری فــردی تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری دارد. 
عــاوه بــر ایــن تأثیــر مثبــت و معنــی‌دار سیســتم‌های اطلاعاتــی منابــع انســانی بــر تعهــد ســازمانی 

و تعهــد ســازمانی بــر نــوآوری فــردی مــورد تأییــد قــرار گرفــت.
واژگان کلیدی: سیستم‌های اطلاعاتی منابع انسانی، منابع انسانی، نوآوری فردی، نوآوری، تعهد 

سازمانی، شرکت نفت.

Doi: 10.30508/KDIP.2023.379658.1057

تاریخ دریافت: 1401/10/14
تاریخ پذیرش: 1401/11/29
صفحه: 00 - 00

مقاله پژوهشی

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 8

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



 مقدمه-1 
طــی چنــد ســال اخیــر مفهــوم نــوآوری بــه دلیــل ایجــاد مزیــت 
رقابتــی و بــه دنبــال داشــتن حیــات ســازمان، موردتوجــه و تأکیــد 
قــرار گرفتــه اســت. در دوره‌ای کــه ســاختار فکــری مملــو از تعمــق 
بخشــیدن بــه اطلاعــات و نیــروی انســانی نــوآور و خــاق بــه ‌جــای 
عمل‌گــرای صــرف اســت، دانــش بــه ‌عنــوان یکــی مهم‌تریــن 
عوامــل رقابــت مطــرح گردیــده اســت و در کنــار ایــن موضــوع، 
نــوآوری نیــز مهم‌تریــن عامــل بقــای ســازمان‌ها می‌توانــد باشــد. 
توســعه‌یافته  کشــورهای  بیــن  مــرز  موضــوع،  ایــن  درنتیجــه 
می‌باشــد  دانــش  از  بهتــر  بهره‌بــرداری  در  درحال‌توســعه  و 
، 1390(. عــاوه برایــن امــروزه، بــه  )محمــدی اســتانی و اصغرپــور
منافــع  کســب  جهــت  ســازمان‌ها  بیــن  رقابــت  وجــود  علــت 
، تســلط بــر منابــع فعلــی اهمیــت بســیار زیــادی پیــدا کــرده  بالاتــر
دارا  را  امکانــات  و  تکنولــوژی  بهتریــن  ســازمان‌ها  اگــر  اســت. 
باشــند ولــی از نیــروی انســانی متخصــص بهره‌منــد نباشــند، 
و  )مختــاری  نمی‌باشــند  رقابــت  عرصــه  در  موفقیــت  بــه  قــادر 
میرزایــی، 1400(. از طرفــی امــروزه یکــی از مســائل موجــود، عــدم 
ــتا  ــن راس ــوده و در ای ــب ب ــات مناس ــتم اطلاع ــتفاده از سیس اس
را  سیســتم‌ها  ایــن  به‌کارگیــری  و  پذیــرش  ســازمانی،  تعهــد 
قابلیت‌هــای  بهبــود  بــه  منجــر  امــر  ایــن  می‌نمایــد.  آســان‌تر 
ــی  ــق بررس ــن تحقی ــی ای ــدف اصل ــذا ه ــردد. ل ــراد می‌گ ــه اف نوآوران
نــوآوری در  بــر توانایــی  اثــر سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی 
بیــن مدیــران و کارکنــان شــرکت نفــت بــا میانجی‌گــری تعهــد 
ســازمانی می‌باشــد. یافته‌هــای تحقیــق بــر اهمیــت سیســتم 
اطلاعاتــی منابــع انســانی در دیــدگاه مدیریتــی، یافته‌هــا بینــش 
عمیق‌تــری را در اختیــار مدیــران قــرار می‌دهــد کــه چگونــه ســطح 
نــوآوری را افزایــش دهنــد. در فصــل حاضــر بــه بررســی کلیــات 
ســؤالات،  تحقیــق،  اهمیــت  مســئله،  بیــان  شــامل  تحقیــق 
اهــداف و فرضیه‌هــا، قلمــرو و واژگان تحقیــق پرداختــه می‌شــود.

مبانی نظری-2 
نــوآوری و خلاقیــت نشــان داده شــده توســط کارکنــان اولیــن 
گام در فرآینــد نــوآوری اســت. ایــن تمایــل و ظرفیــت افــراد بــرای 
نــوآوری، انتقــال نــوآوری در ســازمان را تضمیــن می‌کنــد. بــرای 

1- Reinhardt, Gortner and Griffin
2- Lewis and Wright
3- Ernst, Kahle, Dubiel, Prabhu, and Subramaniam
4- Wang, Tsai and Tsai

تعریــف  را  آن  بایــد  ابتــدا  نــوآوری،  ظرفیــت  مفهــوم  بهتــر  درک 
کــرد )راینهــارت، گورتنــر و گریفیــن1، 2018(. ظرفیــت نــوآوری نشــان 
خلاقیــت«  بــه  نســبت  شــناختی  و  عاطفــی  »فراینــد  دهنــده 
عنــوان  بــه  می‌تــوان  را  فــرد  یــک  نــوآوری  یــا  خلاقیــت  اســت. 
ایده‌هــا، فرآیندهــا یــا محصــولات جدیــد و مفیــدی کــه توســط 
دیگــران  توســط  کــه  همان‌طــور  می‌شــود،  ارائــه  کارمنــد  یــک 
مرتبــط ارزیابــی می‌شــود« تعریــف کــرد. بــه طــور کلــی، نــوآوری یــک 
فــرد یــا نــوآوری بــه طــور کلــی بایــد یــک نیــاز کامــاً تعییــن شــده را 
بــرآورده کنــد و بــه ویــژه مفیــد باشــد. در همیــن دیــدگاه، لوئیــس 
و رایــت 2)2012( ادعــا می‌کننــد کــه نــوآوری فرآینــدی اســت کــه 
ــت.  ــا اس ــی راه‌حل‌ه ــه همگرای ــا ب ــی ایده‌ه ــذر از واگرای ــامل گ ش
محققــان ظرفیــت نــوآوری فــردی را تحــت دیدگاه‌هــای مختلــف 
کردنــد  اشــاره  مطالعــات  از  برخــی  دادنــد.  قــرار  مطالعــه  مــورد 
)ارنســت،  اســت  نــوآوری  بــرای  مهمــی  عامــل  خلاقیــت  کــه 
ســازمان‌ها  لــذا   .)2015 ســوبرامانیام3،  و  پرابهــو  دوبیــل،  کالــه، 
بایــد کارکنــان خــود را بــا قــرار دادن سیســتم‌های مناســب در 
اختیارشــان بــه نــوآوری بیشــتر تشــویق کننــد. در همیــن راســتا، 
از  بایــد  ســازمان‌ها  کــه  می‌کننــد  دفــاع  امــر  ایــن  از  محققیــن 
گاه  آ فــردی  نــوآوری  ظرفیــت  دائمــی  توســعه  حیاتــی  نیازهــای 
باشــند. آن‌هــا می‌افزاینــد کــه توســعه ظرفیــت نــوآوری مســتلزم 
تنظیــم  و  یادگیــری  فرآینــد  سراســر  در  مدیــران  مشــارکت 
سیاســت‌ها و تغییــرات کافــی ماننــد اســتفاده از منابــع موجــود 
اســت. مطالعــات قبلــی عواملــی را برجســته کردنــد کــه احتمــالًا 
عوامــل،  ایــن  میــان  در  می‌کننــد.  تقویــت  را  فــردی  خلاقیــت 
چندیــن مطالعــه اصــرار داشــتند کــه رهبــری تحول‌آفریــن بــا کار 
خــط مقــدم تأثیــر مســتقیم و قابل‌توجهــی بــر خلاقیــت کارکنــان 
دارد. عــاوه بــر ایــن، انگیــزه درونــی نیــز ثابــت می‌کنــد کــه عاملــی 
تأثیــر  بــه  محققیــن  اســت.  خلاقیــت  بــر  قابل‌توجــه  تأثیــر  بــا 
ــردی  ــوآوری ف ــر ن ــه ب ــه تجرب ــدن ب ــاز ش ــد ب ــت بع ــتقیم و مثب مس
از خلاقیــت و خــود رهبــری  نــوآوری فــردی ناشــی  کــرد.  اشــاره 
اســت. خلاقیــت بایــد بــا خــود رهبــری تقویــت شــود کــه بــه فــرد 
و  دهــد  توســعه  را  خــود  خلاقانــه  ایده‌هــای  تــا  می‌کنــد  کمــک 

حفــظ کنــد )وانــگ، تســای و تســای4، 2014(.
معاصــر  ســناریوی  در  انســانی:  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم 
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ــرفت  ــر پیش ــدت ب ــه ش ــازمان‌ها ب ــدن، س ــی ش ــازی و جهان نوس
دارنــد.  تکیــه  اطلاعــات  فنــاوری  حــوزه  در  فنــاوری  نــوآوری  و 
پیشــرفت‌ها در حــوزه فنــاوری اطلاعــات، راه‌هــای جدیدتــری را 
ــه  ــای نوآوران ــتفاده از راه‌حل‌ه ــا اس ــوده و ب ــازمان‌ها گش ــرای س ب
بــه  ایــن  کــرده اســت.  ایجــاد  و سفارشی‌شــده، مزیــت رقابتــی 
بخشــی جدایی‌ناپذیــر از عملکــرد ســازمان تبدیــل شــده اســت 
و همــه بخش‌هــا بــرای ســازمان‌دهی، ذخیره‌ســازی، بازیابــی و 
بررســی داده‌هــا بــه سیســتم‌های یکپارچــه وابســته هســتند. 
قابلیــت  دسترســی،  اتوماســیون  و  اینترنــت  امــروزه  درواقــع 
بــه  بــا  اســت.  کــرده  تســهیل  را  اطلاعــات  دقــت  و  اطمینــان 
ســازمانی  اثربخشــی  مختلــف،  عملیــات  در  فنــاوری  کارگیــری 
عملکــرد  کــرد.  فراهــم  را  رهبــری  مزیــت  و  بخشــید  بهبــود  را 
مدیریــت منابــع انســانی بــه ســرعت در حــال تکامــل اســت و 
کاربــرد فنــاوری اطلاعــات شــیوه عملکــرد ســازمان‌ها را متحــول 
ــداوم در  ــور م ــه ط ــانی ب ــع انس ــت مناب ــوزه مدیری ــت. ح ــرده اس ک
حــال تحــول بــوده اســت و منابــع انســانی در ســناریوی امــروزی 
پشــتیبانی.  سیســتم  یــک   

ً
صرفــا تــا  دارد  اســتراتژیک  نقشــی 

عملکــرد منابــع انســانی در درجــه اول بــا کارکنــان، کارفرمایــان 
و همــه افــرادی کــه بــا ســازمان مرتبــط هســتند ســروکار دارد. 
ــازی  ــرد و همسوس ــان، عملک ــره‌وری کارکن ــود به ــرای بهب ــن ب ای
 ، )کشــته‌گر اســت  شــده  طراحــی  کســب‌وکار  بــا  کار  نیــروی 
در  انســانی  منابــع  مدیریــت  کارکردهــای   .)1394 شــکوهی، 
یــک ســازمان بــا موضوعــات مرتبــط بــا افــراد ماننــد اســتخدام 
مشــارکت  و  رفــاه  عمومــی،  مدیریــت  پــاداش،  انتخــاب،  و 
عملکــرد،  مدیریــت  ســازمانی،  توســعه  ارتباطــات،  کارکنــان، 
ــعه  ــوزش و توس ــناخت‌ها و آم ــا و ش ــان، پاداش‌ه ــزه کارکن انگی
ســروکار دارد. سیســتم اطلاعــات منابــع انســانی، یــک راه‌حــل 
ســازمان‌ها  بــه  کمــک  بــرای  کــه  اســت  سفارشــی  نرم‌افــزاری 
بــرای خودکارســازی و مدیریــت فعالیت‌هــای منابــع انســانی، 
حقــوق و دســتمزد، مدیریــت و حســابداری طراحــی شــده اســت. 
سیســتم اطلاعــات منابــع انســانی بــا خودکارســازی فرآیندهــای 
ــزی  ــوزش، برنامه‌ری ــتخدام، آم ــد اس ــانی مانن ــع انس ــدی مناب کلی
طراحــی  و  تجزیه‌وتحلیــل  و  عملکــرد  ارزیابــی  انســانی،  نیــروی 
شــغل، بــر عملکــرد افــراد، فرآیندهــا و اســتراتژی‌های کلیــدی 
ســازمانی تأثیــر می‌گــذارد. نرم‌افــزار منابــع انســانی عملکردهــای 
عمومــی و اداری روزانــه را کــه توســط بخــش منابــع انســانی انجــام 

1- Wang et al

می‌شــود مکانیــزه می‌کنــد و بهــره‌وری و عملکــرد کلــی کارکنــان 
می‌تــوان  را  انســانی  منابــع  برنامه‌هــای  می‌دهــد.  افزایــش  را 
کــرد،  اســتفاده  کارکنــان  اطلاعــات  ثبــت  و  به‌روزرســانی  بــرای 
را قوی‌تــر و مؤثرتــر  آن می‌توانــد فرآینــد اســتخدام  از  اســتفاده 

کنــد )کوتایشــات خطــااب، ابوزیــد، المناســرا، 2012(
ردیابــی،  رونــد  انســانی  منابــع  اطلاعــات  سیســتم 
مصاحبــه و تأییــد متقاضــی را تســهیل می‌کنــد. جــدای از ایــن، 
ساده‌ســازی  می‌تــوان  را  کار  نیــروی  مدیریــت  اســتراتژی‌های 
ــه‌ای  ــای هزین ــف، مزای ــای مختل ــازی عملیات‌ه ــا ساده‌س ــرد و ب ک
مدیریــت  سیســتم  کــرد.  ایجــاد  ســازمان‌ها  بــرای  را  مختلفــی 
منابــع  )راه‌حل‌هــای  انســانی  منابــع  بســته  یــا  انســانی  منابــع 
انســانی( را می‌تــوان در فرآیندهــای آموزشــی، ردیابــی عملکــرد 
ــتم  ــرد(، سیس ــت عملک ــتم مدیری ــان )سیس ــارکت کارکن و مش
مدیریــت حقــوق و دســتمزد و حســابداری، مزایــا و مرخصی‌هــا 
منابــع  اطلاعــات  سیســتم  خلاصــه،  طــور  بــه  کــرد.  اســتفاده 
مدیریــت  مختلــف  عملکردهــای  کــردن  خــودکار  بــا  انســانی 
منابــع انســانی، مزایــای متمایــزی را بــه ســازمان‌ها ارائــه می‌دهــد، 
در نتیجــه حجــم کاری بخــش منابــع انســانی را کاهــش می‌دهــد 
و بــا استانداردســازی فرآیندهــای کلیــدی منابــع انســانی، کارایــی 

)وانــگ و همــکاران1، 2014(. می‌دهــد  افزایــش  را  بخــش 
)2010(، سیســتم اطلاعــات منابــع انســانی  گفتــه پــری  »بــه 
می‌توانــد بــه عنــوان یــک ابــزار اســتراتژیک حیاتــی عمــل کنــد 
زیــرا داده‌هــای مهمــی را بــا مدیریــت مرتبــط بــا اســتراتژی‌های 
بــا  می‌توانــد  کــه  می‌گــذارد  اشــتراک  بــه  حفــظ  و  اســتخدام 
ســازمانی  رشــد  اهــداف  تحقــق  بــرای  شــرکت  کلــی  اســتراتژی 
ــع  ــای مناب ــتفاده از برنامه‌ه ــا اس ــن، ب ــر ای ــاوه ب ــود. ع ــو ش همس
انســانی، یــک شــرکت می‌توانــد هزینه‌هــای کلــی متحمــل شــده 
بــه ازای هــر کارمنــد و اثــرات آن بــر کل کســب‌وکار را محاســبه 
داده‌هــای   .)1397 فیاضــی،  شــیرازی،  لگزیــان،  )اژدری،  کنــد« 
ــع  ــات مناب ــتم اطلاع ــل سیس ــه تکام ــد ک ــان می‌ده ــی نش تاریخ
ــه  ــی ک ــرد، زمان ــی ک ــه 1950 و 1960 ردیاب ــوان در ده ــانی را می‌ت انس
اولیــن سیســتم‌های خــودکار )سیســتم حقــوق و دســتمزد( 
ــورد  ــود را در م ــش خ ــکاران )1990( بین ــا و هم ــد. کاوان ــی ش معرف
تکامــل تاریخــی سیســتم اطلاعــات منابــع انســانی بــا معرفــی 
جنــگ  از  قبــل  دوره  از  انســانی  منابــع  در  تاریخــی  دوره‌هــای 
ــال  ــیوه‌های در ح ــه ش ــه چگون ــه 1980 و اینک ــا ده ــی دوم ت جهان
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اطلاعــات  سیســتم  بــر  را  خــود  تأثیــر  انســانی  منابــع  تحــول 
اهمیــت  بــا  گذاشــتند.  اشــتراک  بــه  گذاشــت،  انســانی  منابــع 
انســانی،  منابــع  در  اطلاعــات  فنــاوری  کاربردهــای  روزافــزون 
عملکــرد بخــش منابــع انســانی دســتخوش تغییــری اساســی از 
کارکردهــای اداری و پشــتیبانی صــرف بــه مشــارکت فعال‌تــر در 
ــاری  ــت )مخت ــده اس ــازمان ش ــای اســتراتژیک س تصمیم‌گیری‌ه

و میرزایــی، 1400(.
تعهــد ســازمانی: آلــن و مایــر )1990( تعهــد ســازمانی را به عنوان 
دلبســتگی کارکنــان بــه ســازمان خــود تعریــف نموده‌انــد. خــان 
)2011( تعهــد ســازمانی را بــه صــورت وابســتگی عاطفــی کارمنــد 
بــه ســازمان، شناســایی و درگیــری او بــا آن تعریــف کرده‌انــد. بــه 
گفتــه میــر و هرســکویچ )2001(، تعهــد ســازمانی غیبــت کارکنــان 
را  آن‌هــا  شــغلی  عملکــرد  و  ســازمانی  رفتــار  و  داده  کاهــش  را 

بهبــود می‌دهــد.

سیستم‌های اطلاعاتی منابع انسانی و نوآوری فردی
بــه منظــور بررســی نقــش اســتفاده از سیســتم‌های اطلاعاتــی 
انســانی  منابــع  نــوآوری  ظرفیــت  بهبــود  در  انســانی  منابــع 
می‌تــوان بیــان نمــود کــه ایــن امــر مبنایــی را بــرای شــرکت فراهــم 
می‌کنــد تــا عملکــرد خــود را افزایــش دهــد. تئــوری منابــع تصریــح 
ــدس  ــع مق ــک منب ــده ی ــازمان نماین ــک س ــرد در ی ــه ف ــد ک می‌کن
اســت. در راســتای ایــن خــط فکــری، در ادبیــات تحقیــق از نقــش 
)یســلی  می‌شــود  حمایــت  نــوآوری  ایجــاد  در  کارکنــان  حیاتــی 
و ســازبیلیر1، 2013(. بســیاری از مطالعــات ماهیــت رابطــه بیــن 
سیســتم‌های اطلاعاتــی منابــع انســانی و ظرفیــت نــوآوری فــردی 
ماکسیموســکی  کــوک،   ، تارافــدار گــوردون،  کردنــد.  آشــکار  را 
و  ابزارهــا  از  اســتفاده  کــه  دادنــد  نشــان   )2008( روگوویتــز2  و 
ــی  ــش کارای ــود و افزای ــث بهب ــات باع ــاوری اطلاع ــای فن کاربرده

می‌شــود. عملیاتــی 

سیستم‌های اطلاعاتی منابع انسانی، نوآوری و تعهد 
سازمانی

فرنانــدز و مولدوگازیــف )2011( تأکیــد کردنــد کــه ظرفیــت نــوآوری 
بــه میــزان تعهــد ســازمانی کارکنــان بســتگی دارد. هــر چــه تعهــد 

1-5Fernandez and Moldogazyev
6Yesli and Sazbilir
2-7 Gordon, Tarafdar, Cook, Maksimowsky and Rogowitz
3- Grumman and Sachs

تــا  کارکنــان بیشــتر باشــد، بیشــتر تــاش می‌کننــد  ســازمانی 
منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم‌های  ماننــد  جدیــدی  فناوری‌هــای 
انســانی را اتخــاذ کننــد )گرومــن و ســاکس3، 2011(. هــدف اصلــی 
ایــن تحقیــق بررســی تأثیــر سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی بــر 
ــد  ــر تعه ــری تأثی ــا میانجی‌گ ــرکت ب ــردی در ش ــوآوری ف ــی ن توانای

ســازمانی می‌باشــد.
خارجــی  و  داخلــی  مرتبــط  تحقیق‌هــای  پیشــینه  ادامــه،  در 

اشــاره شــده اســت.
بررســی  عنــوان  تحــت  ای  مطالعــه  در   )1401( عبدالهــی 
تأثیــر سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی بــر نــوآوری فــردی بــا 
نــوآوری  گــری  میانجــی  و  عاطفــی  ســازمانی  تعهــد  تعدیلگــری 
کارکنــان  از  نفــر   174 منظــور  ایــن  بــرای  نمــود.  بیــان  گرایــی 
و  تصادفــی  نمونه‌گیــری  روش  بــا  قنــدی  شــهید  کارخانــه 
از  اســتفاده  بــا  داده‌هــا  و  شــده  انتخــاب  کوکــران  فرمــول  بــا 
پرسشــنامه محقــق ســاخته جمــع‌آوری گردیــد. تفســیر داده‌هــا و 
ل اس انجــام  آزمــون فرضیــات تحقیــق بــا نرم‌افــزار اســمارت پــی آ
گرفــت. نتایــج نشــان داد؛ سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی 
نوآوری‌گرایــی و نــوآوری کارکنــان تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. 
منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم  تأثیــر  در  نوآوری‌گرایــی  همچنیــن 
انســانی و ظرفیــت نــوآوری نقــش میانجــی دارد. عــاوه بــر ایــن، 
تعدیل‌گــری تعهــد ســازمانی در تأثیــر سیســتم اطلاعاتــی منابــع 

انســانی و ظرفیــت نــوآوری تأییــد گردیــد.
تأثیــر  بررســی  عنــوان  بــا  مطالعــه‌ای   )1400( طاهــری 
نــوآوری  ظرفیــت  بــر  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم‌های 
تعهــد  تعدیل‌گــری  بــا  انســانی  منابــع  مدیریــت  اثربخشــی  و 
کارکنــان شــهرداری شــهر  آمــاری  ســازمانی انجــام داد. جامعــه 
ســمنان بــود کــه حجــم نمونــه در نهایــت 265 نفــر بــه دســت 
آمــد. روش نمونه‌گیــری نیــز تصادفــی ســاده انتخــاب گردیــد. 
ایــن پژوهــش، بــه لحــاظ هــدف کاربــردی و از نظــر روش توصیفی 
پیمایشــی و از نــوع میدانــی اســت. داده‌هــای تحقیق با اســتفاده 
تجزیه‌وتحلیــل  منظــور  بــه  اســت  شــده  انجــام  پرسشــنامه  از 
ل اس اســتفاده گردیــده اســت. نتایــج  داده‌هــا از اســمارت پــی آ
اثربخشــی  بــر  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم  داد  نشــان 
و  مثبــت  تأثیــر  نــوآوری  ظرفیــت  و  انســانی،  منابــع  مدیریــت 
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معنــاداری دارد. همچنیــن تعهــد ســازمانی نیز در تأثیر سیســتم 
اطلاعاتــی منابــع انســانی بــر ظرفیــت نــوآوری نقــش تعدیل‌گــری 
نقــش  بررســی  عنــوان  بــا  مقالــه‌ای  در   )1399( درویشــی  دارد. 
سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی در نــوآوری فــردی در بنــدر 
امــام خمینــی بیــان نمــود کــه تحقیــق وی توصیفــی- پیمایشــی 
بــوده و از نظــر هــدف، کاربــردی اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق 
نفــر   187 حــدود  تعــداد  بــه  خمینــی  امــام  بنــدر  اداری  کارکنــان 
ــی. ــزار اس.پ ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــا ب ــل داده‌ه ــه تحلی ــت. تجزی اس
رگرســیون  و  پیرســون  همبســتگی  آمــاری  آزمــون  و  اس.اس 
خطــی انجــام گرفــت. نتایــج نشــان داد کــه سیســتم اطلاعاتــی 
منابــع انســانی بــر نــوآوری فــردی تأثیــر گذاشــته و اســتفاده از 

می‌شــود. نــوآوری  افزایــش  موجــب  سیســتم‌ها  ایــن 
ادراک  عنــوان  تحــت  مطالعــه‌ای  در   )2022( تجــادا1  و  رامیــرز 
سیســتم‌های  موانــع  و  مزایــا  و  تأثیــر  از  دانشــگاه  ذینفعــان 
بیــان  اســپانیا  دانشــگاه‌های  در  انســانی  منابــع  اطلاعــات 
نمودنــد کــه هــدف ایــن مقالــه دو مــورد اســت: بررســی ادراک 
ذینفعــان دانشــگاه از اهمیــت و مزایــا و موانــع انتقــال اطلاعــات 
سیســتم‌های  در  جمع‌آوری‌شــده  انســانی  منابــع  مــورد  در 
ادراکات  درک  و  دانشــگاه‌ها؛  در  انســانی  منابــع  اطلاعــات 
ذینفعــان از تأثیــر اجــرای مؤثــر سیســتم‌های اطلاعاتــی منابــع 
انســانی بــر کارایــی دانشــگاه. بــرای پاســخگویی بــه ســؤالات 
تحلیــل  و  واریانــس  تحلیــل  توصیفــی،  آمــار  از  پژوهــش 
اســت  آن  از  حاکــی  یافته‌هــا  شــد.  اســتفاده  خطــی  رگرســیون 
کــه افزایــش شــفافیت، پاســخ‌های ســریع و دسترســی آســان 
بــه اطلاعــات از مزایــای اصلــی پیاده‌ســازی سیســتم اطلاعاتــی 
ــازمانی  ــد س ــدم تعه ــه ع ــی ک ــت، در حال ــوده اس ــانی ب ــع انس مناب
مدیریــت ارشــد و حمایــت مالــی ناکافــی به‌عنــوان بزرگ‌تریــن 
موانــع اطلاعــات منابــع انســانی تلقــی می‌شــود. همچنیــن یــک 
سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی بــه خوبــی پیاده‌ســازی شــده، 
پتانســیل افزایــش کارایــی ســرمایه انســانی در دانشــگاه‌ها را 
دارد. پوررشــیدی )2021( در مقالــه‌ای بــه بررســی نقــش میانجــی 
مدیریــت دانــش و یادگیــری ســازمانی در تأثیــر فعالیت‌هــای 
نتایــج  پرداخــت.  کارکنــان  نــوآوری  بــر  انســانی  منابــع  توســعه 
بــر  انســانی  منابــع  توســعه  فعالیت‌هــای  داد  نشــان  تحقیــق 
ــای  ــاداری دارد. فعالیت‌ه ــت و معن ــر مثب ــش تأثی ــت دان مدیری

1- Ramírez & Tejada
2- Mauro and Burgess Andrade

تأثیــر  کارکنــان  ســازمانی  یادگیــری  بــر  انســانی  منابــع  توســعه 
مثبــت و معنــاداری دارد. یادگیــری ســازمانی کارکنــان بــر نــوآوری 
بــر  دانــش  مدیریــت  دارد.  معنــاداری  و  مثبــت  تأثیــر  آن‌هــا 
نــوآوری کارکنــان تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. فعالیت‌هــای 
و  مثبــت  تأثیــر  کارکنــان  نــوآوری  بــر  انســانی  منابــع  توســعه 
 مدیریــت دانــش و یادگیــری ســازمانی 

ً
معنــاداری دارد. نهایتــا

در تأثیرگــذاری فعالیت‌هــای توســعه منابــع انســانی بــر نــوآوری 
کارکنــان نقــش میانجــی دارنــد.

عنــوان  بــا  مقالــه‌ای  در   )2020(2 آنــدرد  بورگــس  و  مائــورو 
ســازمان‌ها  بــرای  نــوآوری  به‌عنــوان  انســانی  منابــع  سیســتم 
اجــرای  متخصصــان  مقایســه  بــا  حاضــر  مطالعــه  کــرد.  بیــان 
سیســتم از نتایــج به‌دســت آمــده از سیســتم، ویژگی‌هــای آن و 
نحــوه پیاده‌ســازی آن، مقایســه شــده اســت. مصاحبــه نیمــه 
ده  و  اطلاعــات  فــن‌آوری  متخصــص  هشــت  بــا  ســاختاری 
متخصــص منابــع انســانی از چهــار ســازمان در مراحــل مختلــف 
ــه در آن  ــد ک ــام ش ــانی انج ــع انس ــی مناب ــتم اطلاعات ــرای سیس اج
دو بــه طــور کامــل اجــرا شــده و دو نفــر تحــت فرآینــد اجرایــی قــرار 
گرفتنــد. داده‌هــای حاصــل بــه چهــار مجموعــه تجزیه‌وتحلیــل 
ایــن  محتــوا و ســپس مقایســه شــدند. یافته‌هــا، ویژگی‌هــای 
ــه  ــی در رابط ــای بحران ــد. جنبه‌ه ــان می‌دهن ــه‌ای را نش ــراد حرف اف
بــا اتخــاذ مؤثــر سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی مــورد خطــاب 
قــرار گرفتنــد، از جملــه ویژگی‌هــای سیســتم‌ها، فرآینــد اجرایــی و 
مــدل مدیریــت منابــع انســانی اجــرای سیســتم اطلاعاتــی منابــع 
ــن  ــده را تضمی ــب ش ــای کس ــت مزای ــی موفقی ــه تنهای ــانی ب انس
اجــرای  بــرای  راهکارهایــی  حاضــر  مطالعــه  نتایــج  نمی‌کنــد. 
بــرای  نــوآوری  به‌عنــوان  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم 
از  رهنمودهــا  ایــن  می‌دهــد.  ارائــه  افــراد  اســتراتژیک  مدیریــت 
حوزه‌هــای مختلــف دانــش و از مراحــل مختلــف اجــرا حاصــل 
می‌شــود. ایــن یافته‌هــا، مدل‌هــای انتشــار نــوآوری و پذیــرش 
در   )2020( ارابــی  ل  آ و  موســی  بــن  می‌کننــد.  تأییــد  را  فــن‌آوری 
ــر  ــانی ب ــع انس ــی مناب ــتم اطلاعات ــر سیس ــوان تأثی ــا عن ــه‌ای ب مقال
نقــش  تونســی:  شــرکت‌های  در  فــردی  نــوآوری  قابلیــت 
مطالعــه  کــرد.  بیــان  عاطفــی  ســازمانی  تعهــد  تعدیل‌کننــده 
بــه  از نتایــج  بــا مقایســه متخصصــان اجــرای سیســتم  حاضــر 
دســت آمــده از سیســتم، ویژگی‌هــای آن و نحــوه پیاده‌ســازی 
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آن، مقایســه شــده اســت. مصاحبــه نیمــه ســاختاری بــا هشــت 
متخصــص فــن‌آوری اطلاعــات و ده متخصــص منابــع انســانی از 
چهــار ســازمان در مراحــل مختلــف اجــرای سیســتم اطلاعاتــی 
منابــع انســانی انجــام شــد کــه در آن دو بــه طــور کامــل اجــرا شــده 
مطالعــه  نتایــج  گرفتنــد.  قــرار  اجرایــی  فرآینــد  تحــت  نفــر  دو  و 
منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم  اجــرای  بــرای  راهکارهایــی  حاضــر 
انســانی به‌عنــوان نــوآوری بــرای مدیریــت اســتراتژیک افــراد ارائــه 

از  و  دانــش  مختلــف  حوزه‌هــای  از  رهنمودهــا  ایــن  می‌دهــد. 
یافته‌هــا،  ایــن  می‌شــود.  حاصــل  اجــرا  مختلــف  مراحــل 
مدل‌هــای انتشــار نــوآوری و پذیــرش فــن‌آوری را تأییــد می‌کننــد. 
ــه  ــاس مطالع ــر اس ــی ب ــدل مفهوم ــری، م ــی نظ ــه مبان ــه ب ــا توج ب
ل اربــی )2020( مــدل مفهومــی در قالــب شــکل شــماره  موســی و آ

)1( نشان داده شده است.

شکل )1(: مدل مفهومی

بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی ارایــه شــده، فرضیه‌هــای مرتبــط را 
می‌تــوان بــه شــرح زیــر تبییــن نمــود.

ــوآوری  ــر ن ــانی ب ــع انس ــی مناب ــتم اطلاعات فرضیــه اصلــی: سیس
ــران و  ــن مدی ــازمانی در بی ــد س ــر تعه ــری تأثی ــا میانجی‌گ ــردی ب ف

ــادار دارد. ــر معن ــت تأثی ــرکت نف ــان ش کارکن
فرضیــه فرعــی شــماره 1: سیســتم اطلاعاتــی منابــع انســانی بــر 
تعهــد ســازمانی در بیــن مدیــران و کارکنــان شــرکت نفــت تأثیــر 

معنــادار دارد.
فرضیــه فرعــی شــماره 2: تعهــد ســازمانی بــر نــوآوری فــردی در 

بیــن مدیــران و کارکنــان شــرکت نفــت تأثیــر معنــادار دارد.
ــانی  ــع انس ــی مناب ــتم اطلاعات فرضیــه فرعــی شــماره 3: سیس
بــر نــوآوری فــردی در بیــن مدیــران و کارکنــان شــرکت نفــت تأثیــر 

معنــادار دارد

روش تحقیق-3 
ــه در  ــل اینک ــه دلی ــردی و ب ــدف، کارب ــاظ ه ــه لح ــر ب ــه حاض مطالع
تــاش اســت تــا نگــرش شــاغلان شــرکت نفــت را در ارتبــاط 
دهــد؛  قــرار  موردبررســی  و  جمــع‌آوری  تحقیــق  متغیرهــای  بــا 
، پیمایشــی از نــوع تحلیلــی  بنابرایــن اســتراتژی تحقیــق حاضــر
نیــاز  ارائه‌شــده،  ســاختاری  مــدل  ســنجش  از  قبــل  می‌باشــد. 
پیش‌بینــی  در  متغیرهــا  عاملــی  بــار  معنــاداری  تــا  هســت 

گویه‌هــا موردبررســی قــرار گرفتــه تــا از برازندگــی مــدل اندازه‌گیــری 
اطمینــان  متغیرهــا  اندازه‌گیــری  در  آن  بــودن  قابل‌قبــول  و 
حاصــل گــردد. ایــن امــر ابتــدا بــا تکنیــک تحلیــل عاملــی تأییــدی 
در اس.پ��ی.اس.اس و ســپس در نرم‌افـز�ار آمــوس مــورد بررســی 
قــرار می‌گیــرد. نتایــج نشــان داد کــه بــار عاملــی تمــام گویه‌هــا 
بالاتــر از 0/3 می‌باشــد؛ لــذا هیچ‌کــدام از گویــه هــای پرسشــنامه 

از فراینــد تجزیــه و تحلیــل حــذف نشــدند.
آمــوس نرمــال بــودن داده‌هــا بــا دو شــاخص  در نرم‌افــزار 
و  چولگــی  ضریــب  می‌شــود.  بررســی  کشــیدگی  و  چولگــی 
کشــیدگی، شــاخص‌های اساســی توزیــع داده‌هــا بــوده کــه بــا 
بررســی آن می‌تــوان نرمــال بــودن یــا نبــودن توزیــع در داده‌هــا را 
تشــخیص داد. بدیــن منظــور منابــع مختلــف مقادیــر متفاوتــی 

می‌دهنــد. ارائــه 

یافته‌های تحقیق-4 
آمــاری بــه دو صــورت  اســتفاده از روش‌هــای تجزیــه و تحلیــل 
 
ً
ــا ــی عمدت ــار توصیف ــرد. آم ــورت می‌گی ــتنباطی ص ــی و اس توصیف
نســبت‌های  و  فراوانــی  جــدول  ماننــد  مفاهیمــی  شــامل 
مربــوط بــه آن، نمایــش هندســی و تصویــری و غیــره می‌باشــد. 
بــه   ، موردنیــاز داده‌هــای  اســتخراج  از  بعــد  مطالعــه  ایــن  در 
خلاصــه و طبقه‌بنــدی داده‌هــای آمــاری پرداختــه می‌شــود کــه 
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کار بــا تشــکیل جــدول مربــوط بــه توزیــع فراوانــی انجــام  ایــن 
بــه  حاصلــه  نتایــج  اســتنباطی،  آمــار  بــا  تحلیــل  در  می‌گــردد. 
آنجایــی  جامعــه تعمیــم داده می‌شــود. در همبســتگی نیــز از 
کــه بــه بررســی ارتبــاط دو یــا چنــد متغیــر پرداختــه می‌شــود، در 
، بعــد  لــذا در مطالعــه حاضــر ایــن دســته‌بندی قــرار می‌گیــرد. 
و  دســته‌بندی  تلخیــص،  پرسشــنامه‌ها،  گــردآوری  و  توزیــع  از 
گرفتــه  انجــام  فرضیه‌هــا  بررســی  نهایــت  در  و  داده‌هــا  تحلیــل 
ــار  ــی و آم ــار توصیف ــا از آم ــل داده‌ه ــت تحلی ــن جه ــت؛ بنابرای اس
فرضیه‌هــای  بررســی  جهــت  می‌شــود.  اســتفاده  اســتنباطی 
اســتفاده  ســاختاری  معــادلات  مدل‌ســازی  از  هــم  تحقیــق 

می‌گــردد.

نتیجه‌گیری-5 
نتایــج تحقیــق حاضــر نشــان داد کــه سیســتم‌های اطلاعاتــی 
فــردی  نــوآوری  بــر  ســازمانی  تعهــد  متغیــر  میانجی‌گــری  بــا 
میانجی‌گــری  مســیر  ضریــب  دارد.  معنــی‌داری  و  مثبــت  تأثیــر 
نــوآوری  بــر  اطلاعاتــی  سیســتم‌های  تأثیــر  در  ســازمانی  تعهــد 
فــردی 0/53 و عــدد معنــی‌داری 4/478 می‌باشــد. ایــن یافتــه 
اربــی  ل  آ و  موســی  و   )2013( ســوزبیلر  و  یســیل  تحقیق‌هــا  بــا 
از  اســتفاده  رابطــه  داد  نشــان  نتایــج  دارد.  مطابقــت   )2020(
سیســتم‌های اطلاعاتــی و ظرفیــت نــوآوری کارکنــان بــا وجــود 
متغیــر »تعهــد ســازمانی عاطفــی« معنــادار باقی‌مانــده اســت. 
ضریــب  مقایســه  بــا  اســت.  قابل‌توجــه  نیــز  میانجی‌گــری  اثــر 
مســیر در فرضیــه فرعــی 3 قبــل و بعــد از گنجانــدن میانجی‌گــری 
تعهــد ســازمانی عاطفــی«، ملاحظــه می‌شــود کــه R2 بهبودیافتــه 
اســت (R = 0,53 > R = 0,28). رابطــه زمانــی قــوی اســت کــه تعهــد 
حفــظ  فــوق  فرضیــه  بنابرایــن،  باشــد؛  قــوی  عاطفــی  ســازمانی 
ــازمانی  ــد س ــش تعه ــردن نق ــته ک ــر برجس ــهم دیگ ــود. س می‌ش
گذاشــتن  اشــتراک  بــه  واقــع،  در  اســت.  کارکنــان  عاطفــی 
چشــم‌انداز شــرکت و مشــارکت دادن کارکنــان در بحــث دربــاره 
اســتراتژی و آینــده شــرکت بــه توســعه تعهــد ســازمانی کارکنــان 
سیســتم  پــروژه  در  مؤثــر  ســازمانی  تعهــد  می‌کنــد.  کمــک 
اطلاعاتــی منابــع انســانی، ظرفیــت نــوآوری کارکنــان را افزایــش 
می‌دهــد زیــرا آن‌هــا بــه دنبــال ارائــه ایده‌هــای خلاقانــه جدیــد بــه 

ســازمان خــود هســتند
سیســتم‌های  ادعــا   1 شــماره  فرعــی  فرضیــه  بــا  مطابــق 
اطلاعاتــی منابــع انســانی تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری بــر تعهــد 

بــا  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم‌های  دارد.  ســازمانی 
و  مثبــت  اثــر   8/905 معنــاداری  عــدد  و   0/85 مســیر  ضریــب 
معنــی‌داری بــر تعهــد ســازمانی دارد. ایــن یافتــه بــا تحقیق‌هایــی 
 )2022( تجــادا  و  رامیــرز  و   )2020( ارابــی  ل  آ و  موســی  بــن  ماننــد 
انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم‌های  دارد.  مطابقــت 
کــه  می‌دهــد  را  امــکان  ایــن  ارشــد  مدیریــت  بــه  همچنیــن 
آتــی را بــرای هــر پــروژه جدیــد  کارکنــان عملیاتــی و برنامه‌هــای 
در اختیــار داشــته باشــد. پیگیــری داشــبورد کــه به‌طــور خــودکار 
ــک  ــال ی ــه دنب ــانی ب ــع انس ــی مناب ــتم‌های اطلاعات ــط سیس توس
ــل  ــر تکام ــارت ب ــکان نظ ــود، ام ــاد می‌ش ــاص ایج ــت خ درخواس
شــرایط کار و هشــدارهای تنظیم‌شــده در محیــط کار و ایمنــی 
در محــل کار را فراهــم می‌کنــد. غیبت‌هــای مکــرر گــزارش شــده 
تــا  می‌شــوند  شناســایی  ســرعت  بــه  تیــم  یــا  بخــش  یــک  در 
منشــأ آن‌هــا تشــخیص داده شــود و بــه ســرعت راه‌حل‌هایــی 
ــط در  ــات مرتب ــه اطلاع ــی ک ــع، زمان ــود. در واق ــدا ش ــا پی ــرای آن‌ه ب
دســترس باشــد، می‌توانــد بــه مدیــران و کارکنــان کمــک کنــد تــا 

دهنــد. نشــان  واکنــش  ســریع‌تر  تغییــرات  بــه 
مطابــق بــا فرضیــه فرعــی 2، تعهــد ســازمانی تأثیــر مثبــت 
و معنــی‌داری بــر نــوآوری فــردی دارد. نتایــج نشــان داد تعهــد 
ســازمانی بــا ضریــب مســیر 0/62 و ضریــب معنــاداری 6/235 
اثــر مثبــت و معنــی‌داری بــر نــوآوری فــردی دارد. کارکنــان منابــع 
انســانی مصاحبــه شــده ادعــا کردنــد کــه به‌کارگیــری برنامه‌هــای 
می‌توانــد  روزانــه  طــور  بــه  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم 
مطالعــات  از  نتیجــه  ایــن  شــود.  خلاقیــت  افزایــش  بــه  منجــر 
ــن )2019(  ــز و انگل ــکاران )2017(، گارم ــارت و هم ــد بش ــی مانن قبل
ســخراوی   ،)2021( پوررشــیدی   ،)2020( ارابــی  ل  آ و  موســی  بــن  و 
)1392( پشــتیبانی می‌کنــد. آن‌هــا دریافتنــد کــه تعهــد ســازمانی 
کارکنــان باعــث گســترش و افزایــش خلاقیــت و رضایــت شــود. 
در واقــع، تعهــد ســازمانی از نــوع عاطفــی، فــرد را تشــویق می‌کنــد 
تــا شــکوفا شــود، ایده‌هــای خلاقانــه جدیــدی بــه ارمغــان بیــاورد 

ــد. ــتفاده کن ــازمان اس ــع س ــه نف ــا ب ــردی آن‌ه ــش ف و از دان
بیــان  می‌تــوان   3 شــماره  فرعــی  فرضیــه  بــه  توجــه  بــا 
نمــود سیســتم‌های اطلاعاتــی منابــع انســانی تأثیــر مثبــت و 
اطلاعاتــی  سیســتم‌های  دارد.  فــردی  نــوآوری  بــر  معنــی‌داری 
معنــاداری  ضریــب  و   0/28 مســیر  ضریــب  بــا  انســانی  منابــع 
لــذا  دارد.  فــردی  نــوآوری  بــر  معنــی‌داری  و  مثبــت  اثــر   3/133
ــانی بیشــتر  ــع انس ــان مناب ــه کارکن ــه هرچ ــود ک ــان نم ــوان بی می‌ت
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ظرفیــت  کننــد،  اســتفاده  سیســتم‌ها  ایــن  ویژگی‌هــای  از 
نــوآوری خــود را بیشــتر توســعه داده و بهبــود می‌بخشــند. در 
بــا  انســانی  منابــع  اطلاعاتــی  سیســتم‌های  از  اســتفاده  واقــع، 
بــه حداقــل رســاندن زمــان اجــرای وظایــف و همچنیــن کاهــش 
در  را  هزینه‌هــا  کاهــش  کاغذبــازی،  و  انســانی  منابــع  کارکنــان 
طــول زمــان ممکــن می‌ســازد. برنامه‌هــا و برنامه‌ریــزی توســعه 
را بهبــود می‌بخشــد، ارتبــاط بیــن کارکنــان را ترغیــب می‌کنــد، 
دانــش کارکنــان را از طریــق ایجــاد جریان‌هــای مدیریــت دانــش 

کــه در سراســر شــرکت در گــردش اســت و همــه بخش‌هــا را 
توســعه می‌دهــد. همچنیــن فرصتــی جهــت بهبــود عملکــرد 
در ســازمان، ایجــاد تســهیل در ارتبــاط بیــن مدیریــت ارشــد و 
ــی  ــوان مبنای ــط به‌عن ــات مرتب ــا و اطلاع ــد داده‌ه ــان و تولی کارکن
جهــت اخــذ تصمیمــات ســازمانی ارائــه می‌دهــد، لــذا نــه تنهــا 
پذیــرش سیســتم‌های اطلاعاتــی بــه بخــش منابــع انســانی ایــن 
اجــازه را می‌دهــد کــه بســیار اثربخــش باشــد، بلکــه منجــر بــه 

توســعه کلــی شــرکت نیــز می‌شــود. 
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نقش آمیخته بازار بر ارزش برند و تصویر ادراک شده با 
یان در تجهیزات پزشکی میانجی‌گری اعتماد مشتر

سعیده باباجانی محمدی
 استادیار گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران1-

چکیده:
، مشــتریان، کانــون توجــه شــرکت‌ها و عامــل کســب مزیــت رقابتــی بــوده  در عصــر رقابتــی امــروز
، بــا توجــه بــه گســترش رقابت بخــش خصوصی،  اســت. در تأمیــن نیازهــای تجهیــزات پزشــکی نیــز
اخــاق ســازمانی بــا تأثیــر بــر عواطــف و احساســات مشــتریان، عامــل رقابتــی محســوب می‌شــود. 
، از نظــر تقســیم‌بندی بــر مبنــای هــدف، از نــوع کاربــردی و از نظــر روش انجــام  مقالــه حاضــر
تحقیــق توصیفــی- همبســتگی، پیمایشــی بــوده اســت. جامعــه‌ی آمــاری تحقیــق، مشــتریان 
و منتفع‌شــدگان از محصــولات و خدمــات شــرکت‌های تولیدکننــده تجهیــزات پزشــکی بــوده 
اســت. حجــم نمونــه بــر اســاس جــدول مــورگان بــه روش نمونه‌گیــری در دســترس، گزینــش 
شــدند. روایــی ابــزار تحقیــق بــه شــیوهٔ روایــی صــوری، محتوایــی و تحلیــل عاملــی تأییــدی و پایایــی 
آن از طریــق آلفــای کرونبــاخ مــورد محاســبه قرارگرفتــه اســت. بــه منظــور تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا 
از مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نرم‌افــزار اســمارت پــی.آل. اس. اســتفاده شــد. 
نقــش  ادراک‌شــده،  برنــد و تصویــر  ارزش  بــر  اعتمــاد مشــتریان  کــه  بــوده  آن  از  نتایــج حاکــی 

میانجی‌گــری کامــل ایفــا کرده‌اســت.
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مقدمه-1 
دیگــر  برندســازی  فعالیت‌هــای  امــروزی،  جهانــی  اقتصــاد  در 
ماننــد حالــت ســنتی بــه کالا محــدود نمی‌شــود و شــرکت‌ها، 
اســتراتژی  از  اســتفاده  بــرای  پزشــکی  صنایــع  در  بخصــوص 
برنــد بــرای بهبــود جایــگاه ســازمانی خــود در محیــط فرارقابتــی 
نقــش  برنــد،  ایجــاد  می‌کننــد.  کوشــش  یکــم  و  بیســت  قــرن 
ویــژه‌ای در شــرکت‌های تولیدکننــده ایمپلنت‌هــای ارتوپــدی 
و ســتون فقــرات ایفــاء می‌کنــد؛ زیــرا برندهــای نیرومنــد، اعتمــاد 
مشــتریان را نســبت بــه خریــد نامرئــی افزایــش می‌دهنــد. آن‌هــا 
ریســک ادراک‌شــده پولــی، اجتماعــی و یــا امنیتــی مشــتریان را 
اســت،  دشــوار  خریدشــان  اولویــت  ارزیابــی  کــه  خریدارانــی  در 
و  حرکــت  هــر  اطلاع‌رســانی،  گســترش  بــا  می‌دهنــد.  کاهــش 
تصمیــم شــرکت، توســط برنــد آن شــرکت، مــورد ارزیابــی قــرار 
برنــد،  همــان  بــا  آن،  شکســت‌های  و  موفقیت‌هــا  و  گرفتــه 
نمایــان می‌شــود. در بخــش خدمــات، برندســازی نقــش بســیار 
ــن  ــه ای ــد ک ــر دارن ــن اتفاق‌نظ ــیاری از محققی ــته دارد و بس برجس
خدماتــی  ســازمان‌های  موفقیــت  بــرای  کلیــدی  عاملــی   ، امــر
بــه شــمار مــی‌رود. یــک برنــد بیــش از یــک نــام صــرف اســت، 
یــک  کــه  اســت  وابســتگی‌هایی  تمــام  شــامل  کــه  نحــوی  بــه 
بــه ویژگی‌هــای مختلــف و غیرمرتبــط  بــا توجــه  مراجعه‌کننــده 

.)2014 گریســوگو1،  و  )گریســتالیس  درمی‌یابــد  ســازمان 
بازاریابــی  اســتراتژی  در  یک‌پارچــه  نقشــی  برندهــا  امــروزه، 
دیــده  متمایــز  منابــع،  و  دارایــی  عنــوان  بــه  و  می‌کننــد  ایفــاء 
ــت  ــیله‌ای اس ــد وس ــک برن ــدگان، ی ــرای مصرف‌کنن ــوند. ب می‌ش
بــرای شناســایی منبــع خدمــات کــه ایــن امــر بــه نوبــه خــود بــرای 
بــه نوعــی،  خدمت‌کننــدگان، مســئولیت قانونــی دربــر دارد و 
، میتــال  پیمــان و پیونــدی را بــا تولیدکننــده ایجــاد می‌کنــد )لســر
و  پژوهش‌گــران  بــرای  خدمــات  برندســازی   .)1995 شــارما2،  و 
شــاغلین بازاریابــی در حــال تبدیل‌شــدن بــه مقولــه‌ای حیاتــی 
مشــتری  ذهــن  در  خریــد  زمــان  در  برنــد  یــک  اگــر  می‌باشــد. 
ــن مشــتریان  ــد یــک برجســتگی در ذه ــود، می‌توان ــی ش فراخوان
ــد  ــد می‌توان ــام آن برن ــی از ن گاه ــد و آ ــر یــک برن ــد. تصوی ــاد کن ایج
 .)2006 لئــون3،  )پــی  باشــد  مشــتری  تعهــد  نوعــی  از  نشــانه‌ای 
کــه  اســت  چیــزی  هــر  شــامل  تجــاری،  نشــان  و  نــام  تداعی‌گــر 

1- Krystallis & Chrysochou
2- Lassar, Mittal& Sharma
3- P. Leon
4- Grace & O’cass
5- Sirakaya-Turk, Ekinci & Martin

بنابرایــن،  اســت.  متصــل  تجــاری  نشــان  و  نــام  بــه  حافظــه  در 
فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــدگان 
می‌تواننــد بــه شــخصیتی ماننــد: اداره کل تجهیــزات پزشــکی 
ماننــد:  مصرف‌کننــدگان  از  گروهــی  بــه  یــا  باشــد،  متصــل 
یــک  عنــوان  بــه  شــادی  و  امنیــت  چــون  حســی  ســالمندان، 
ــوان  ــن، می‌ت ــد. بنابرای ــه نمای ــت ارائ ــا خدم ــول ی ــی از محص ویژگ
گفــت؛ بررســی تجربــی موضوعــات برندســازی، برای شــرکت‌های 
امــروزی، امــری ضــروری می‌باشــد. ایــن امــر بــرای شــرکت‌های 
صنایــع پزشــکی؛ بــه دلیــل ویژگــی خــاص آنهــا از منظــر مأموریــت 
لــذا،  برخورداراســت.  بیشــتری  اهمیــت  از  درمــان،  تأمیــن  در 
ــش  ــی در بخ ــیار مهم ــش بس ــواهد، نق ــب ش ــد در قال ــاد برن ابع
پزشــکی دارنــد کــه پاســخ‌های رفتــاری مشــتریان ماننــد؛ رضایــت 
و ذهنیــت و درنهایــت، وفــاداری آنهــا بــه برنــد را تحــت تأثیــر قــرار 

.)2005 اکاس4،  و  )گریــس  می‌دهنــد 
وفــاداری مشــتریان در حقیقــت، یــک مزیــت رقابتــی بــرای 
ســبب   ، وفــادار مشــتریان  چراکــه  می‌کنــد؛  ایجــاد  شــرکت 
اســتمرار  و  می‌شــوند  بازاریابــی  هزینه‌هــای  در  صرفه‌جویــی 
وفــاداری ایشــان، ســرمایه »ترغیــب بــه انتخــاب« را بــرای شــرکت 
بــه ارمغــان مــی‌آورد. بــه منظــور برنامه‌ریــزی ترغیــب مشــتریان بــه 
انتخــاب، از میــان ســایر رقبــا، بایــد فاکتورهایی مدنظر مشــتریان 
بــرای انتخــاب خدمــت، شناســایی شــود کــه برنــد و تصویــر برنــد 
از مهم‌تریــن عوامــل آن اســت. در واقــع، یــک تجربــه چندحســی 
از برنــد، باورهــا، احساســات، افــکار و عقایــد خاصــی را بــرای خلــق 
تصویــر برنــد در ذهــن مخاطــب ایجــاد می‌کنــد )ســاراکیاترک، 
اکانســی و مارتیــن5، 2015(. لــذا، شــناخت و بخش‌بنــدی نیازهای 
پزشــکی و پیش‌بینــی نیازهــای مشــتریان جهــت کســب مزیــت 
رقابتــی، ضــرورت بقــاء در بــازار امــروز اســت. دیــدگاه مشــتریان، 
عامــل کلیــدی و محــوری در تقویــت چابکــی شــرکت قلمــداد 
منابــع،  و  اســتراتژی‌ها  اهــداف،  کلیــه  جهت‌گیــری  و  می‌شــود 
حــول محــور جــذب و نگهــداری مشــتری می‌باشــد. بایــد گفــت 
شــرکت‌هایی  بــرای  مشــتریان  وفــاداری  تقویــت  و  حفــظ  کــه 
کــه دغدغــه حفــظ و توســعه جایــگاه رقابتــی خویــش را دارنــد، 
و  برنــد  ایجــاد  واقــع،  در  می‌شــود.  تلقــی  اســتراتژیک  چالشــی 
اعتبــار از مســیر بازاریابــی و تبلیغــات فراتــر رفته‌اســت؛ بــا ایــن 
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اهمیــت کــه بــه همــان انــدازه کــه نیازمنــد ســاختار اقتصــادی 
بــرای  بخصــوص  دارد؛  نیــاز   ، نیــز اجتماعــی  ســاختار  اســت، 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
ــداف  ــوع اه ــل تن ــه دلی ــاختاری ب ــاوت س ــاظ تف ــه از لح ــرات ک فق
آن  از  بیشــتر  خدماتــی،  و  تولیــدی  متعــدد  فعالیت‌هــای  و 
انتظــار مــی‌رود. لــذا، بایســتی بــه گونــه‌ای عمــل نماینــد کــه بــا 
برنامه‌ریــزی دقیق‌تــری، رســالت خــود را بــه ظهــور رســاند. امــروزه، 
ــی  ــای بازاریاب ــی، فعالیت‌ه ــای بازاریاب ــاد بســیاری از علم ــه اعتق ب
بایــد بــه برندســازی ختــم شــود )ونــگ و همــکاران، 2015(. چراکــه 
برمبنــای مطالعــه راجــش شــارما 1)2017( کــه نقــش ابعــاد ســهام 
برنــد بــر ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری مــورد ارزیابــی قرارگرفــت، 
ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری بــه رشــد متــون مربوطــه و ایجــاد 
قالــب  در  برنــد  چراکــه  می‌افزایــد.  برنــد،  شــخصیتی  نظــر  از  آن 
وفــاداری مشــتری، پدیــده‌ای اســت کــه بــا خــود مفاهیــم زیــادی 
را بــه ارمغــان مــی‌آورد و برخــاف بــاور عمومــی، فراتــر از یــک نــام یــا 

لوگــو عمــل می‌کنــد.
برنــدی  آن  و  هســتند  اجتماعــی  ماهیــت  دارای  برندهــا 
حــس  آن  بــه  نســبت  اجتمــاع،  افــراد  کــه  خواهدبــود  موفــق 
بداننــد  خــود  آن  از  را  آن  و  داشته‌باشــند  مالکیــت  و  تعلــق 
نماینــد  تــاش  جوانــب  تمــام  از  آن،  تــداوم  و  ثبــات  بــرای  و 
؛  دیگــر ســوی  از   .)1394 همــکاران،  و  مین‌باشــی‌زرگاه  )ملکــی 
حســی بــه عنــوان تجربــه‌ای از برنــد، بخشــی از بازاریابــی تجربــی 
و  شــناختی  واکنش‌هــای  و  عواطــف  برانگیختــن  بــر  مبتنــی 
ــذب آن  ــده ج ــه از ای ــت ک ــتری( اس ــده )مش ــه کنن ــاری مراجع رفت
بــه یــک برنــد بــه واســطه تجــارب منحصــر بــه فــرد او از طریــق 
بــا  برخــورد  در  تعامــات‌ش  و  تصــورات  حــواس،  احساســات، 
)ســاراکیا  می‌گیــرد  نشــات  مختلــف  خدمــات  یــا  محصــولات 
بررســی  واســطه  بــه  مقالــه  ایــن  لــذا،   .)2015 همــکاران،  و  تــرک 
تولیدکننــده  شــرکت‌های  برنــد  از  ایجادشــده  تصویــر  و  ارزش 
ایمپلنت‌هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات، را بــه بحــث می‌گــذارد، 
بــرای شــرکت‌های مذکــور فرصــت محسوب‌شــده و چــه بســا 
مجموعــه  تصمیم‌گیرنــدگان  و  مدیــران  متوجــه  آن،  منفعــت 
، ضرورتــی بــرای بقــاء در بــازار رقابتــی  خواهدبــود کــه از ایــن منظــر

می‌شــود. محســوب  امــروز 

1- Rajesh Sharma
2- Weerawardena, O’Cass & Julian

مبانی نظری-2 
لــوازم و تجهیــزات پزشــکی، همــواره از نیازهــای اساســی مــردم 
تجهیــزات  و  لــوازم  خریــد  متقاضــی  مشــتریان  بوده‌اســت. 
می‌کننــد،  مراجعــه  تولیدکننــده  شــرکت‌های  بــه  کــه  پزشــکی 
آن کالا عوامــل متفاوتــی را درنظــر می‌گیرنــد. در  بــرای انتخــاب 
چالشــی کــه بــرای انتخــاب خدمت یا محصول توســط مشــتریان 
بررســی  کــه  اســت  مؤثــر  بســیاری  عوامــل  می‌شــود،  ایجــاد 
نــوع و میــزان تأثیــر هریــک از آن‌هــا بــه انتخاب‌شــدن از میــان 
ــل  ــی از عوام گاه ــا آ ــا ب ــد. تولیدکننده‌ه ــک می‌کن ــا کم ــایر رقب س
احتمــال  کالا،  یــک  انتخــاب  بــرای  مشــتریان  ترغیب‌کننــده 
موفقیــت خــود را افزایــش می‌دهنــد. بــه عــاوه، تصویــری کــه 
مصرف‌کننــدگان  اذهــان  در  پزشــکی  تجهیــزات  و  لــوازم  از 
جــای گرفته‌اســت، تأثیــر بســیاری در ترغیــب بــه انتخــاب آن‌هــا 
خواهدداشــت. امــا، در حیطــه خدمــات آزمایشــگاهی، اعتمــاد از 
مهم‌تریــن عوامــل مؤثــر در انتخــاب افــراد اســت. درنتیجــه، از 
ایــن جلــب اعتمــاد و کســب شــهرت، برنــدی ســاخته می‌شــود 
تلاش‌هــای  تمــام  چکیــده  مــردم،  اذهــان  در  آن  تصویــر  کــه 
ــن  ــلیمی، 1394(. بدی ــی و باقری‌قلعه‌س ــت )ابراهیم ــازمان اس س
ل‌هــا  آ ایــده  بــا  مطابــق  کــه  برنــدی  تصویــر  ایجــاد  بــا  ترتیــب، 
رقبــا  ســایر  میــان  از  انتخاب‌شــدن  اســت،  مــردم  نیازهــای  و 
نقطــه  اغلــب  برندهــا  بازاریابــی  در  نخواهدبــود.  انتظــار  از  دور 
ــولات  ــا محص ــده ب ــات ارائه‌ش ــولات و خدم ــز محص ــروع، تمای ش
و خدمــات در حــال رقابــت در بــازار اســت؛ بــه طــوری کــه ایــن 
وظیفــه  دارد.  حیاتــی  نقــش  ســازمان‌ها  موفقیــت  در  مســأله 
مدیــران، دســتیابی بــه هماهنگــی و تناســب بیــن شــرکت و 
ــرد  ــت. عملک ــد اس ــرد برن ــردن عملک ــالا ب ــرای ب ــی ب ــط بیرون محی
و  راه‌هــا  از  و  می‌دهــد  نشــان  بــازار  در  را  برنــد  موفقیــت  برنــد، 
)وراوردنــه،  شده‌اســت  اندازه‌گیــری  متفاوتــی  دیدگاه‌هــای 
اوکاس و جولایــن2، 2006(. در برندســازی خدمــات، شــواهد برنــد 
کــه هــم در مرحلــه  گفتــه می‌شــود  از عوامــل  بــه مجموعــه‌ای 
قبــل از خریــد و هــم در مرحلــه مصــرف توســط مصرف‌کننــده 
تجربــه می‌شــود. شــواهد برنــد، همــه ابعــاد برنــد خدماتــی کــه بــر 
ارزیابــی و ادراک مصرف‌کننــده از برنــد خدمــات تأثیــر می‌گــذارد. 
خدمــات  خدمــات،  ارائــه  محیــط  قیمــت،  برنــد،  نــام  ؛  نظیــر
بــا  برنــد  تصویــر  کــه  درجــه‌ای  کارکنــان،  ظاهــر  و  رفتــار  اصلــی، 
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مصرف‌کننــده تطابــق دارد و احساســاتی کــه در طــول اســتفاده 
ــوس  ــاد ملم ــن ابع ــرد. ای ــر می‌گی ــد را درب ــروز می‌کن ــات ب از خدم
ــه  ــد ک ــکیل می‌دهن ــد« را تش ــواهد برن ــه »ش ــوس، بدن و غیرملم
بــرای مشــتریان خدمــات، قابــل دسترســی اســت. در مرحلــه 
قبــل از خریــد، مصرف‌کننــدگان می‌تواننــد شــواهد مربــوط برنــد 
؛  ، نظیــر خدماتــی را از طریــق مــوارد ملمــوس و شناخته‌شــده‌تر
نــام برنــد، قیمــت و محیــط ارائــه خدمــات ارزیابــی کننــد )اســکیپر 
اطلاعــات  فقــدان  کــه  زمانــی  برنــد2:  نــام   .)2015 وجلیــن1،  و 
بــرای  جایگزینــی  بــه  چراکــه  اســت،  اهمیت‌تــر  بــا  دارد،  وجــود 
قیمــت3:  می‌شــود.  تبدیــل  گرایشــات  و  ناموجــود  اطلاعــات 
بــرای مصرف‌کننــده، قیمــت درک چیــزی اســت کــه پرداخــت 
می‌شــود تــا یــک محصــول یــا خدمــت بدســت آیــد )گریــس و 
ــانه‌های  ــا نش ــه، تنه ــن مؤلف ــات4: ای ــتره خدم اکاس، 2005(. گس
بــا ارزش و ملموســی از برنــد را قبــل از خریــد ارائــه می‌کنــد، بلکــه 
در طــی مصــرف نیــز ارزیابــی و تجربــه می‌شــود. شــواهد فیزیکــی 
خدمــات، یــک تشــابه بصــری بــرای عرضــه کل ســازمان خدماتــی 
گســتره خدمــات بــه عنــوان »محیــط پیرامونــی  ارائــه می‌کنــد. 
فیزیکــی ســاخت بشــر در مقابلــه بــا محیــط طبیعــی یــا اجتماعی« 
روان‌شناســی  تعیین‌کننــده  عامــل  منزلــه  بــه  و  تعریف‌شــده 
مشــتری در رابطــه بــا عاطفــه، شــناخت و رفتــار پذیرفته‌شــده 

.)2003 مک‌کول‌کنــدی5،  و  )تامبــس  اســت 
ارزش ویــژه برنــد6 یکــی از مهم‌تریــن مفاهیــم در بازاریابــی 
اســت و بــه عنــوان یکــی از بــا ارزش‌تریــن دارایی‌هــای نامشــهود 
شــناخته  رســمیت  بــه  خوبــی  بــه  شــرکت‌ها  اکثــر  توســط 
نقــش  برنــد  ویــژه  ارزش  بنابرایــن،   .)2011 )کــوی7،  شده‌اســت 
آوردن  دســت  بــه  در  ســازمان‌ها  بــه  کمــک  در  اســتراتژیک 
ارزش ویــژه رقابتــی و تصمیم‌گیــری عاقلانــه در مدیریــت دارد. 
و  شــاخص  آن  شــود،  اندازه‌گیــری  درســتی  بــه  کــه  هنگامــی 

1- Skipper & Vejilin
2- Brand Name
3- Prive
4- Servicescape
5- Tombs & McColl-Kennedy
6- Brand Equity
7- Koy
8- Ha, Janda & Muthaly
9- Ashcraft
10- Parker
11- Martinez
12- Gartner & Konecnik
13- Zeithmal

معیــار مناســب بــرای ارزیابــی تأثیــر طولانی‌مــدت از تصمیمــات 
ارتباطــات بازاریابــی  بازاریابــی اســت )تانــگ و همــکاران، 2009(. 
و فعالیت‌هــای تبلیغاتــی رســانه‌ای و غیررســانه‌ای را می‌تــوان 
از دســته عواملــی برشــمرد کــه بــر قــدرت برنــد تأثیــر گذاشــته 
و بــا ارزش ویــژه برنــد بــه شــدت ارتبــاط تنگاتنــگ دارنــد )هــا، 
جنــدا و موســلی8، 2010(. ارزش ویــژه برنــد، فاکتــور بســیار مهمــی 
اســت کــه فرآینــد تصمیم‌گیــری خریــد مصرف‌کننــده را تحــت 
موفقیــت  ســنجش  جهــت  در  ابــزاری  و  می‌دهــد  قــرار  تأثیــر 
2014؛  )اشــکرفت9،  اســت  ســازمان‌ها  بازاریابــی  تلاش‌هــای 
پرکــر10، 2005؛ کاتلــر و همــکاران، 2009؛ کارتینــز11 و همــکاران، 2009؛ 

کونکنــاک12، 2007(. گرتنــر و 
درک‌شــده  تصویــر  از  متعــددی  تعاریــف  اگرچــه 
جهانــی  ســطح  در   ،)1998(13 زیتهامــل  تعریــف  دارد،  وجــود 
پذیرفته‌شــده‌ترین تعریــف از ایــن مفهــوم در ادبیــات اســت. 
زیتهامــل تصویــر ادراک‌شــده را بــه ایــن صــورت تعریــف می‌کنــد: 
ــت  ــده از مطلوبی ــی مصرف‌کنن ــی کل ــده، ارزیاب ــر ادراک‌ش »تصوی
یــک محصــول بنابــر ادراکاتــی اســت کــه از دریافتــی و پرداختی‌هــا 
1392؛  همــکاران،  و  )آقــازاده  باقــری،1392(.  و  دارد«)رحیم‌نیــا 
رحیم‌نیــا و باقــری، 1392(. البتــه لازم بــه ذکــر اســت کــه تصویــر 
ادراک‌شــده، تابعــی از کیفیــت و قیمــت اســت، بدیــن معنــی 
ــات  ــاخص، ارزش کالا و خدم ــن دو ش ــق ای ــتریان از طری ــه مش ک

.)1392  ، ســعادت‌یار و  )ناظمــی  می‌کننــد.  درک  را 
بســیاری از محققــان بــر اهمیــت اعتمــاد بــرای دســتیابی بــه 
حــس  می‌توانــد  اعتمــاد  کرده‌انــد.  تاکیــد  ســازمانی  موفقیــت 
امنیــت را فراهم‌کنــد کــه بــه بقــاء در محیط‌هــای پیچیــده کمــک 
می‌کنــد. کســب و کارهــا بــر توســعه روابــط بلندمــدت و نافــع 
ــک  ــد. ی ــان تمرکزکرده‌ان ــازمان‌ها و کارکن ــر س ــتریان، دیگ ــا مش ب
ــد  ــط بلن ــن رواب ــه ای ــق ب ــتیابی موف ــی در دس ــیار حیات ــر بس عنص
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کلپکــی1،  و  )پلیزکاویــز  اســت  اعتمــاد  حفــظ  و  ایجــاد  مــدت، 
موضوعــی  اعتمــاد،  گفــت؛  می‌تــوان  لــذا،   .)2012  ، دورمــاز 2013؛ 
و  روان‌شناســی  ماننــد؛  رشــته‌هایی  از  و  اســت  رشــته‌ای  بیــن 
جامعه‌شناســی نشــات می‌گیــرد و یــک عنصــر کلیــدی اســت 
)زارعی‌متیــن  می‌شــود  موجــب  را  ســازمان  در  مشــارکت  کــه 
اعتمــاد  ســرلک، 1394(.  و  عابدی‌جعفــری  حســن‌زاده، 1383؛  و 
اینکــه  از  کارکنــان  اطمینــان  احســاس  عنــوان  بــه  ســازمانی 
ســازمان دســت بــه اقداماتــی می‌زنــد کــه ســودمند و یــا حداقــل 
بــه آنهــا زیــان نمی‌رســاند، تعریــف شده‌اســت )پــارک و همــکاران، 
2014؛ لــی و همــکاران، 2012؛ روکشــانی و و ســنتیل نیتــن2، 2013؛ 

فاتمــا و همــکاران، 2015(.
موضوعــات  در  داخلــی  انجام‌شــده  تحقیق‌هــای  بررســی 
مختلــف مرتبــط بــا موضــوع تحقیــق، نشــان می‌دهــد کــه اگرچــه، 
ایــن موضوعــات در دهه‌هــای اخیــر و در ســازمان‌های جهانــی 
بیشــتر مطــرح شده‌اســت. امــا، اهمیــت ایــن مباحــث در ایــران 
از  برخــی  بــه  کــه  داد  نســبت  اخیــر  ســال‌های  بــه  می‌تــوان  را 
ــاره  ــه اش ــور خلاص ــه ط ــه، ب ــن زمین ــده در ای ــای انجام‌ش تحقیق‌ه
عنــوان  بــا  تحقیقــی   ،)1398( همــکاران  و  موســوی  می‌گــردد. 
»بررســی تأثیــر کیفیــت خدمات بــر تصویــر برند با نقــش میانجی 
بازاریابــی رابطــه‌ای، تصویــر ادراک شــده برنــد و وفــاداری بــه برنــد« 
براســاس  و  کاربــردی  هــدف،  نظــر  از  تحقیــق  دادنــد.  انجــام 
ــی بوده‌اســت. جامعــه 

ّ
شــیوهٔ گــردآوری داده‌هــا، توصیفــی- عل

ــدهٔ  ــی ارائه‌ش ــی و ارتباط ــات اینترنت ــران خدم ــق، کارب ــاری تحقی آم
ــه  ــه ب ــا توج ــق، ب ــن تحقی ــود. در ای ــاد ب ــرم آب ــهر خ ــرکت‌های ش ش
نامحدودبــودن جامعــه، حجــم نمونــه 384 نفــر بــرآورد گردیــد 
کــه بــه روش نمونــه گیــری غیرتصادفــی دردســترس انتخــاب 
شــدند. بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا از آمــار توصیفــی و آمــار 
اســتنباطی )آزمــون نرمال‌بــودن و مــدل معــادلات ســاختاری( و 
نرم‌افزارهــای اس.پــی.اس.اس و آمــوس استفاده‌شــد. نتایــج 
تحقیــق نشــان داد کــه کیفیــت خدمــات بــر متغیرهــای تصویــر 
ادراک‌شــده، بازاریابــی رابطــه‌ای، وفــاداری بــه برنــد و تصویــر برنــد 
تأثیــر مثبــت و معنــاداری دارد. همچنیــن، تصویــر ادراک‌شــده و 
بازاریابــی رابطــه‌ای بــر وفــاداری بــه برنــد و تصویــر برنــد دارای تأثیــر 
ــع  ــول واق ــد مقب ــر برن ــر تصوی ــاداری ب ــر وف ــد و تأثی ــی بوده‌ان مثبت
شده‌اســت. صنایعــی و همــکاران )1397(، تحقیقــی بــا عنــوان 

1- Paliszkiewicz & Klepacki
2- Rukshani & Senthilnathan

ــاب  ــه انتخ ــب ب ــر ترغی ــد ب ــد و آوازه برن ــواهد برن ــر ش ــل تأثی تحلی
میانجــی  نقــش  بــا  درمانــی  مراکــز  از  اســتفاده  بــه  مراجعــان 
از  تحقیــق  ایــن  در  نمونه‌گیــری  دادنــد.  انجــام  برنــد،  تصویــر 
دســترس  در  نمونه‌گیــری  صــورت  بــه  و  غیرتصادفــی  نــوع 
بوده‌اســت. تعــداد نمونــه بــرای اجــرای ایــن تحقیــق، بیــن 205 
تــا 615 نفــر برآوردشــد و درنهایــت، پرسشــنامه در اختیــار 220 
پرسشــنامه   205 تعــداد،  ایــن  از  و  قرارگرفــت  مراجعه‌کننــده 
تکمیل‌شــده بــرای تجزیــه و تحلیــل مورداســتفاده قرارگرفــت. 
همچنیــن، تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا و بــرآورد متغیرهــای جامعــه 
بــا اســتفاده از آمــار اســتنباطی انجــام گرفــت. در ادامــه، بــه دلیــل 
آزمــون مــدل مفهومــی از روش  نرمــال نبــودن داده‌هــا، بــرای 
اس.  ل.  پــی.آ اســمارت  نرم‌افــزار  و  جزئــی  مربعــات  حداقــل 
استفاده‌شــد. یافته‌هــای تحقیــق نشــان‌داد کــه شــواهد برنــد 
و آوازه برنــد بــر اعتمــاد بــه برنــد مؤثــر بــوده و اعتمــاد بــه برنــد 
، بــر تصویــر برنــد مؤثــر بوده‌اســت. از طرفــی، تصویــر برنــد بــر  نیــز
ــه  ــت. نتیج ــذار بوده‌اس ، اثرگ ــز ــان نی ــاب مراجع ــه انتخ ــب ب ترغی
نهایــی اینکــه از میــان نــه فرضیــه تحقیــق، تنهــا دو فرضیــه تأثیــر 
شــواهد برنــد بــر تصویــر برنــد و نقــش میانجی‌گــری تصویــر برنــد 
ــرار  ــد ق ــورد تأیی ــاب م ــه انتخ ــب ب ــر ترغی ــد ب ــواهد برن ــر ش در تأثی
عنــوان  بــه  تحقیقــی  در   ،)1396( همــکاران  و  نجــات  نگرفــت. 
روی  بــر  برنــد  از  گاهــی  آ و  ادراک‌شــده  کیفیــت  تأثیــر  »بررســی 
زن  بیمــاران  برنــد«،  بــه  وفــاداری  واســطه  بــه  برنــد  ویــژه  ارزش 
بیمارســتان خصوصــی مهــر شــهر مشــهد را مــورد مطالعــه قــرار 
دادنــد. تعــداد نمونــه بــا توجــه بــه نامحدودبــودن جامعــه آمــاری، 
بــا فرمــول کوکــران 384 نمونــه نتیجــه شــد. از پرسشــنامه بــه 
عنــوان ابــزار گــردآوری داده‌هــا استفاده‌شــد کــه روایــی محتوایــی 
و روایــی ســازه آن مــورد تأییــد و پایایــی آن بــه وســیله ضریــب 
ــتفاده  ــا اس ــا ب ــت. داده‌ه ــرار گرف ــی ق ــورد بررس ــاخ م ــای کرونب آلف
ــه و  ــرای تجزی ــدند و ب ــل ش ــاختاری تحلی ــادلات س از تکنیــک مع
ل. اس. استفاده‌شــد.  تحلیــل آن‌هــا از نرم‌افــزار اســمارت پــی.آ
نتایــج نشــان داد کــه کیفیــت ادراک‌شــده بــر وفــاداری برنــد و 
گاهــی از برنــد  ارزش ویــژه برنــد تأثیــر معنــاداری دارد. همچنیــن، آ
بــر وفــاداری بــه برنــد و ارزش ویــژه برنــد مؤثــر اســت. وفــاداری بــه 
برنــد بــر ارزش ویــژه برنــد مؤثــر اســت. وفــاداری بــه برنــد، تأثیــر 
برنــد  ویــژه  ارزش  بــر  را  برنــد  از  گاهــی  آ و  شــده  ادراک  کیفیــت 
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می‌کنــد. میانجی‌گــری 
ــا  ــی ب ــکاران )1395(، در تحقیق ــلمانی و هم ــدی س علی‌محم
گاهــی از برنــد بــر  عنــوان »بررســی میــزان تأثیــر وفــاداری بــه برنــد و آ
ــری  ــش میانجی‌گ ــا نق ــوی ب ــده بیمارســتان رض ــر ادراک ش تصوی
را  رضــوی  بیمارســتان  خارجــی  مشــتریان  برنــد«،  ویــژه  ارزش 
ــه  ــا مطالع ــق، ب ــن تحقی ــای ای ــد. داده‌ه ــرار دادن ــه ق ــورد مطالع م
تعــداد 386 نســخه پرسشــنامه مــورد ارزیابــی قــرار گرفتــه اســت 
در ایــن خصــوص، از نرم‌افزارهــای اس.پــی.اس.اس. و آمــوس 
استفاده‌شــد. یافته‌هــا نشــان داد کــه ارزش ویــژه برنــد بعنــوان 
ادراک  تصویــر  بــر  مســتقیمی  تأثیــر  تحقیــق،  میانجــی  متغیــر 
تحلیل‌هــای  اســاس  بــر  آن  تأثیرگــذاری  کــه  دارد  برنــد  شــده 
انجــام شــده بــه اثبــات رســید. همچنیــن، دو متغیــر وفــاداری بــه 
گاهــی از برنــد عوامــل مهمــی در ایجــاد ارزش ویــژه برنــد  برنــد و آ
می‌باشــند کــه مســتقیم و غیرمســتقیم بــر تصویــر ادراک‌شــده 
ــن دو  ــن ای ــه از بی ــد ک ــذار بوده‌ان ــوی تأثیرگ ــتان رض ــد بیمارس برن
گاهــی از برنــد میــزان تأثیرگــذاری بیشــتری بــر  عامــل، متغیــر آ
تصویــر ادراک‌شــده برنــد این بیمارســتان داشته‌اســت. حســنی 
ــئولیت  ــر مس ــوان »تأثی ــا عن ــی ب ــکاران )1394(، در پژوهش و هم
ارزش  میانجی‌گــری  بــا  وفــاداری  بــر  بشردوســتانه  اجتماعــی 
ویــژه برنــد و شــهرت شــرکت« بــا اســتفاده از روش نمونه‌گیــری 
غیراحتمالــی آســان و جمــع‌آوری پرسشــنامه از مدیــران خریــد 
92 شــرکت مرتبــط و بــا کمــک روش حداقــل مربعــات جزئــی1 و 
ل. اس بــه ایــن نتیجــه دســت‌یافتند  نرم‌افــزار اســمارت پــی.آ
و  شــرکت  شــهرت  بــر  اجتماعــی  مســئولیت  ابعــاد  تأثیــر  کــه 
شــهرت  و  معناداراســت  و  مثبــت  صنعتــی  برنــد  ویــژه  ارزش 
، بــه نوبــه خــود بــر ارزش ویــژه برنــد و وفــاداری مشــتریان اثــر  نیــز
ــور  ــه ط ، ب ــز ــی نی ــد صنعت ــژه برن ــن، ارزش وی ــت دارد؛ همچنی مثب
زنــدی  عباســی،  اســت.  مؤثــر  مشــتریان  وفــاداری  بــر  مثبتــی 
مســئولیت  »تأثیــر  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در   ،)1394( خلیفــه  و 
نقــش  بــا  برنــد2  ترجیــح  و  برنــد  اعتمــاد  بــر  شــرکت  اجتماعــی 
از  اســتفاده  بــا  برنــد«  ارزش  و  ادراک‌شــده  کیفیــت  میانجــی 
روش نمونه‌گیــری خوشــه‌ای و توزیــع 220 نســخه پرسشــنامه 
معــادلات  مدل‌یابــی  طریــق  از  داده‌هــا  تحلیــل  و  تجزیــه  و 
ســاختاری و نرم‌افــزار لیــزرل بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد کــه 
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تأثیــر ابعــاد مســئولیت اجتماعــی بــر ادراک مصرف‌کننــدگان 
از کیفیــت، ارزش برنــد، اعتمــاد بــه برنــد و ترجیــح برنــد، مثبــت و 
معناداراســت. همچنیــن، کیفیــت ادراک‌شــده بــر ارزش برنــد و 
اعتمــاد بــه برنــد بــر ترجیــح برنــد مؤثــر بــوده و درنهایــت، کیفیــت 
بــر  اجتماعــی  مســئولیت  تأثیــر  در  برنــد  ارزش  و  ادراک‌شــده 

ــد. ــطه دارن ــش واس ــد، نق ــاد برن اعتم
ــت  ــوان »روش مدیری ــا عن ــی ب ــودا 3)2019(، تحقیق ــو و تس کات
تصویــر برنــد تجــاری بــر اســاس درک مشــتری« انجــام دادنــد. 
از منظــر ایــن تحقیــق، کیفیــت نــه تنهــا ارزشــی عینــی یــا ارزش 
تصویــر  تشــکیل  مســبب  بلکــه  دربرداشــته،  را  عملکــردی 
 ، ذهنــی برنــد بــرای مشــتریان بوده‌اســت. در ســال‌های اخیــر
شــرکت‌هایی ماننــد: اپــل و سامســونگ کــه از لحــاظ عاطفــی 
کار  بــازار  در  خصــوص  ایــن  در  کرده‌انــد،  عمــل  عالــی  بســیار 
منبــع  عنــوان  بــه  ارزش  ایــن  لــذا،  داشــته‌اند.  موفقــی  حضــور 
می‌شــود.  گرفتــه  درنظــر  تولیــد  صنعــت  در  رقابــت  اصلــی 
آن بــود کــه شــرکت‌ها می‌تواننــد بــا مدیریــت  نتایــج حاکــی از 
ــورد  ــری در م ــدون تصمیم‌گی ــات، ب ــولات و خدم ــت محص کیفی
 ، عناصــر لازم بــرای دســتیابی بــه تصویــر نــام تجــاری موردنظــر
شــارما  داشته‌باشــند.  بازارتجــارت  در  مؤثــری  تصمیم‌گیــری 
4)2017(، در تحقیقــی بــا عنــوان »نقش ابعاد ســهام برنــد بر ارزش 

ــن  ــرای تعیی ــاری« ب ــد تج ــوان برن ــه عن ــتری ب ــر مش ــی ب ــد مبتن برن
ارزش  ایجــاد  در  مشــتری  بــر  مبتنــی  برنــد  ارزش  ابعــاد  نقــش 
هوشــمند  گوشــی‌های  بــازار  در  محلــی  مارک‌هــای  بــرای  برنــد 
مرحلــه‌ای  چنــد  ارزیابــی  ایــن  قرارگرفــت.  ارزیابــی  مــورد  هنــد 
ــتفاده  ــی اس ــیون خط ــافی و رگرس ــی اکتش ــل عامل ــامل؛ تحلی ش
گوشــی‌های  واقعــی  کاربــر   288 تعــداد  مطالعــه،  ایــن  در  بــود. 
هوشــمند هنــدی بــا مارک‌هــای مختلــف شــامل؛ گوشــی‌های 
شــد.  ارزیابــی  هوشــمند(  )گوشــی‌های  بین‌المللــی  و  محلــی 
آن بــود کــه ارزش برنــد مبتنــی بــر مشــتری  یافته‌هــا، حاکــی از 
بــرای تلفن‌هــای هوشــمند در چهــار بعــد )ارتبــاط نــام تجــاری، 
گاهــی از برنــد، وفــاداری برنــد و کیفیــت درک‌شــده(، و مــدل  آ
ــی پشــتیبانی  ــور کل ــه ط ــر مشــتری، ب ــی ب ــد مبتن ــا ارزش برن ــر ب ک آ
گاهــی از برنــد، ارتباطــات برنــد، کیفیــت  می‌شــود. همچنیــن، آ
 ، تأثیرگــذار ابعــاد  شــامل  همگــی  برنــد؛  وفــاداری  و  درک‌شــده 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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هنــد  هوشــمند  گوشــی‌های  بــازار  در  برنــد  ســهام  ارزش  بــر 
نیســت. برایــن اســاس، کیفیــت و ارتباطــات برنــد تصورشــده 
بــر ارزش برنــد اثــر داشــته و بــا تأثیــر کیفیــت درک‌شــده، بیشــتر 
گاهــی برنــد و  از جوامــع برنــد، برجســته اســت. در ایــن تحقیــق، آ
وفــاداری بــه برنــد بــه میــزان قابــل توجهــی بــه ارزش ســهام برنــد 
منجرنشــد. تونــی لوپــو1)2017(، در تحقیقــی بــا عنــوان »چارچــوب 
ــای  ــت مراقبت‌ه ــات در صنع ــت خدم ــی کیفی ــرای ارزیاب ــازی ب ف
بهداشــتی« یــک مطالعــه علمــی در ارزیابــی خدمــات بیمارســتان 
ایــن  در  داشــتند.  ایتالیــا  کشــور  سیســیل  شــهر  در  دولتــی 
مطالعــه، بــرای بــه دســت‌آوردن تخمین‌هــای قابــل اطمینــان 
ــر  ــاوه ب ــل اســتفاده شــد. ع ــات متص ــت خدم ــارات کیفی از انتظ
ــش  ــناختگی در بخ ــت و ناش ــان، ذهنی ــدم اطمین ــه ع ــن، درج ای
ــک  ــی پارامتری ــی زبان‌شناس ــاس ارزیاب ــق مقی ــان، از طری ذی‌نفع
توســط اعــداد فــازی مثلثــی، بــه دســت آمــد. در ایــن مطالعــه، بــا 
اشــاره بــه 9 بیمارســتان دولتــی مربوطــه در منطقــه سیســیل، 
یــک مطالعــه دقیــق در مــورد ارزیابــی چهــار معیــار خدمــات و 
ناراضــی  جنبه‌هــای  تــا  شــد  انجــام  اساســی  خدمــات  مــورد   15
در مــورد خدمــات بهداشــت عمومــی در منطقــه را تشــخیص 
و  تجزیــه  در  شــده  ارائــه  خدمــات  بــا  نارضایتــی  دلایــل  دهنــد. 
بــوده  پیشــنهادی  روش  اثربخشــی  دهنــده  نشــان  تحلیــل، 

اســت.
پارک و همکاران )2014(، در پژوهشــی با عنوان »مســئولیت 
دیــدگاه  از  شــهرت؛  و  مشــتریان  اعتمــاد  ســازمان،  اجتماعــی 
چهارگــروه  بیــن  روابــط  بررســی  بــه  جنوبــی«  کــره  مشــتریان 
اقتصــادی،  ابعــاد؛  شــامل  مســئولیت‌اجتماعی  اقدامــات  از 
قانونــی، اخلاقــی و بشردوســتانه ســه نــوع از اعتمــاد مشــتریان؛ 
اعتمــاد مبتنــی بــر تخصــص، اعتمــاد مبتنــی بــر یک‌پارچگــی و 
اعتمــاد مبتنــی بــر خیرخواهــی اجتماعــی بــه عنــوان متغیرهــای 
میانجــی و شــهرت ســازمان بــه عنــوان متغیــر وابســته در دو 
آن‌هــا بــا  شــهر ســئول2 و دائه‌گــو3 در کــره جنوبــی پرداختنــد. 
بازرگانــی  علــوم  دانشــجوی   145 بیــن  در  پرسشــنامه  توزیــع 
فرهنگــی  آموزشــی-  برنامه‌هــای  در  شــرکت‌کننده   449 و 
معــادلات  مدل‌یابــی  از  اســتفاده  بــا  و  دائه‌گــو  و  ســئول  در 
ســاختاری و نــرم افــزار لیــزرل، نتایــج نشــان دادنــد کــه توفیــق در 

1- .Toni Lupo
2- Seoul
3- Daegu
4- .Yoo & Dontha
5- .Rajesh Sharma

اجــرای اقدامــات اقتصــادی و قانونــی مســئولیت‌اجتماعی تأثیــر 
مســتقیم و مثبــت بــر شــهرت ســازمان دارنــد؛ در حالــی کــه تأثیــر 
ــی  ــئولیت اجتماع ــات مس ــتانه اقدام ــی و بشردوس ــاد اخلاق ابع
بــر شــهرت ســازمان تأییدنشــد. در ارتبــاط مســئولیت اجتماعــی 
اعتمــاد  بــر  اقتصــادی  عملکــرد  کــه  مشخص‌شــد  اعتمــاد،  و 
فعالیت‌هــای  اخلاقــی  و  قانونــی  ابعــاد  تخصــص،  بــر  مبتنــی 
مســئولیت اجتماعــی بــر اعتمــاد مبتنــی بــر یک‌پارچگــی و بعــد 
بشردوســتانه فعالیت‌هــای مســئولیت اجتماعــی بــر اعتمــاد 
ــه4  ــو و دانت ــد. ی ــازمان مؤثرن ــی س ــی اجتماع ــر خیرخواه ــی ب مبتن
)قیمــت،  بازاریابــی  فعالیت‌هــای  تأثیــر  کــه  دریافتنــد   ،)2014(
تصویــر ذهنــی، مخــارج تبلیغــات، میــزان قیمــت و تــوان توزیــع( 
و ابعــاد ارزش ویــژه برنــد )آشــنایی، تداعــی، کیفیــت درک شــده 
و وفــاداری بــه برنــد( بــر روی ارزش ویــژه مــارک در 12 مــارک انجــام 
در  هزینه‌شــده  تبلیغــات  کــه  بــود  آن  بیان‌گــر  نتایــج  و  شــد 
ــکا دارد و  ــت در بازارآمری ــر مثب ــاری تأثی ــام تج ــژه ن ــاد ارزش وی ابع
کیفیــت ارزش ویــژه برنــد مبتنــی بــر عناصــر منتخــب آمیختــه 
بازاریابــی یــک مزیــت رقابتــی بــا اهمیــت اســت کــه در تصمیمات 
طولانــی  تأثیــر  و  می‌شــود  توجــه  آن  بــه  اســتراتژیک  مدیریــت 

مــدت در تصمیمــات بازاریابــی دارد.
، بــا توجــه بــه مــدل مفهومــی شــکل شــماره  در مقالــه حاضــر
)1( کــه بــا مطالعــه تحقیق‌هــای گذشــته، بــا ترکیــب مدل‌هــای 
اکاس  و  گریــس  توســط  )کــه   ،)SBV( خدماتــی  برنــد  قضــاوت 
)2005( حکــم یــک نــام تجــاری را بــه خــود گرفــت( و در دو بعــد 
بــر  مؤثــر  غیرمســتقیم  و  مســتقیم  )عوامــل  آوازه  و  شــواهد 
ارزش و تصویــر برنــد( و ابعــاد برنــد خدماتــی )SBL(، بــا اقتبــاس 
از پژوهــش گریســتالیس و گریســوگو )2014( و مطالعــه راجــش 
اســاتید  و  صاحب‌نظــران  دیــدگاه  أخــذ  از  پــس   ،)2017(5 شــرما 
ــد  ــاد برن ــه در آن، ابع ــت ک ــه اس ــرار گرفت ــتفاده ق ــورد اس ــره، م خب
خدماتــی )شــواهد و آوازه( بــه عنــوان متغیــر مســتقل و اعتمــاد 
برنــد، ارزش برنــد و تصویــر ادراک شــده از شــرکت، بــه عنــوان 

متغیرهــای وابســته در نظــر گرفتــه شــده اســت.
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بــا توجــه بــه مــدل ارائــه شــده، می‌تــوان فرضیه‌هــای تحقیــق را بــه 
شــرح زیــر تبییــن می‌شــود:

شــرکت‌های -1 برنــد  اعتمــاد  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد   
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
 ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد شــرکت‌های تولیدکننــده -2

و  مثبــت  تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای 
دارد. معنــاداری 

شــرکت‌های -3 تصویرادراک‌شــده  بــر  برندخدماتــی  ابعــاد   
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  ‌تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
تولیدکننــده -4 شــرکت‌های  برنــد  ارزش  بــر  برنــد  اعتمــاد 

و  مثبــت  تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای 
دارد. معنــاداری 

شــرکت‌های -5 ادراک‌شــده  تصویــر  بــر  برنــد  اعتمــاد 
تأثیــر  فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده 

دارد. معنــاداری  و  مثبــت 
برنــد -6 ارزش  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  تأثیــر  برنــد،  اعتمــاد   

ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
می‌کنــد. میانجی‌گــری  را  فقــرات 

تصویــر -7 بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  تأثیــر  برنــد،  اعتمــاد   
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت‌ه ــرکت‌های تولیدکنن ــدهٔ ش ادراک‌ش

می‌کنــد. میانجی‌گــری  را  فقــرات  ســتون  و 

روش تحقیق-3 
هــر تحقیــق، براســاس هــدف یــا قصــدی کــه دنبــال می‌شــود 
تقســیم  عملــی  و  کاربــردی  بنیــادی،  تحقیــق  گــروه  ســه  در 
می‌شــود. از آنجــا کــه تحقیــق حاضــر در یــک جامعــه واقعــی و 
پویــا انجام‌گرفتــه و محقــق در شــرایط واقعــی حضــور یافته‌اســت 

و بــا یــک گــروه کنتــرل برخــورد نــدارد، از نــوع تحقیقــات میدانــی 
در  بهــره‌وری  هــدف  داشــتن  بــه  توجــه  بــا  طرفــی،  از  می‌باشــد. 
جامعــه تحقیــق، در دســته تحقیقــات کاربــردی و بــا توجــه بــه 
ــوع  ــوده از ن ــنامه ب ــزار پرسش ــا اب ــه ب ــا ک ــردآوری داده‌ه ــزم گ مکانی
ــوده، از  ــا ب ــاط متغیره ــی ارتب ــه بررس ــرر ب ــه مق ــا ک ــی و از آن‌ج میدان
نــوع غیرعلــی و در گــروه تحقیقــات توصیفی )غیرآزمایشــی( بوده 
، پیمایشــی و بررســی مــوردی  اســت. همچنیــن، از نگاهــی دیگــر
ــور  ــه منظ ــا، ب ــاهده پدیده‌ه ــامل مش ــه ش ــردد ک ــوب می‌گ محس
ــده،  ــع‌آوری ش ــات جم ــف اطلاع ــای مختل ــه جنبه‌ه ــادادن ب معن
مشــتریان  شــامل  تحقیــق  آمــاری  جامعــه  می‌شــود.  تعریــف 
شــرکت‌های  خدمــات  و  محصــولات  از  منتفع‌شــدگان  و 
تولیدکننــده ایمپلنت‌هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات اســت 
ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیــد  شــرکت‌ها،  فعالیــت  )زمینــه 
بــا زمینــه فعالیت‌هــای؛ ترومــا )پیــچ، پــاک و نیــل(، اســپاین، 
ــی  ــب ورزش ، ط ــز ــی، پروت ــاتور خارج ــورت، فکس ــک و ص ، ف ــز پروت
و... اســت(. بــا توجــه بــه نامحدودبــودن جامعــه آمــاری، حجــم 
نمونــه بــر اســاس جــدول مــورگان حداقــل 384 نفــر تعیین شــد. 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
فقــرات بــر اســاس اطلاعــات ســایت اداره کل تجهیزات پزشــکی 
شــامل 30 شــرکت تولیدکننــده داخلــی شناســایی شــدند. بــا 
توجــه بــه زمینــه فعالیــت و حجــم تولیــد محصــول هــر یــک از 
شــرکت‌ها، میــزان نمونــه )بــه نســبت ســهم از حداقــل حجــم 
نمونــه( تســهیم شــد و واجدیــن شــرایط بــه روش تصادفــی- 
طبقــه‌ای )تخصیــص متناســب( در دســترس، گزینــش شــدند. 
کــه  شــدند  توزیــع  نســخه   400 تعــداد  بــه  پرسشــنامه‌ها  لــذا، 
 388 تعــداد  مخــدوش،  و  ناقــص  نســخه‌های  حــذف  از  پــس 
نســخه در تجزیــه و تحلیــل شــرکت داده شــدند. در ایــن مقالــه، 
اطلاعــات بــه روش میدانــی بــا اقتبــاس از منابــع مختلــف، بــا ابــزار 
پرسشــنامه بــه روش مقیــاس پنــج گزینــه‌ای لیکــرت جمــع‌آوری 

شکل )1(: مدل مفهومی تحقیق
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اطلاعــات  و  توزیع‌شــده  جامعــه  در  پرسشــنامه‌ها  لــذا،  شــد. 
آمــار  اندازه‌گیــری در دو بخــش  بــا شــاخص‌های  بدســت‌آمده 
توصیفــی و اســتنباطی مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گرفتــه اســت. 

ابزارهــای تحقیــق برگرفتــه از مدل‌هــای ذیــل بوده‌انــد:
 Q  ــب ــا ترکی ــواهد و آوازه(؛ ب ــی )ش ــد خدمات ــاد برن ــنامه ابع پرسش

اکاس  و  گریــس   ،)SBV( خدماتــی  برنــد  قضــاوت  مدل‌هــای 
مطالعــه  از  برگرفتــه   ،)SBL( خدماتــی  برنــد  ابعــاد  و   )2005(

شــاخص.  11 بــا  )2014(؛  گریســوگو  و  گریســتالیس 
 Q  و )BTS( پرسشــنامه اعتمــاد بــه برنــد مــدل دلــگادو بالســتر

همــکاران )2003(، در 2 بعــد،
 Q  پرسشــنامه ارزش برنــد برگرفتــه از مدل‌هــای یــو و همــکاران

همــکاران  و  داگــر   ،)2009(1 هاولــی  و  تانــگ   ،)1996( گــر  آ  ،)2000(
)2007( و دونــی و کانــن )1997(؛ بــا 5 مؤلفــه،

 Q  پرسشــنامه تصویــر ادارک‌شــده از شــرکت؛ برگرفتــه از مــدل
یانــگ )2007(؛ در 5 گویــه.

از آنجــا کــه پرسشــنامه‌های مــورد اســتفاده، برگرفتــه از منابــع 
صــوری،  روایــی  شــیوه  بــه  آن‌هــا  اعتبــار  بوده‌اســت،  مختلــف 
اســاتید  اظهارنظــر  از  بــا  تأییــدی  عاملــی  تحلیــل  و  محتوایــی 
گرفتــه  قــرار  تأییــد  مــورد  تخقیقاتــی،  قلمــروی  در  متخصــص 
ــدول  ــق ج ــاخ، مطاب ــای کرونب ــب آلف ــرای محاســبه ضری ــت. ب اس
ــت  ــوده اس ــادل 0/793 ب ــاخ مع ــای کرونب ــدار آلف ــماره )1(، مق ش

کــه حاکــی از وضعیــت مقبــول اســت.

جدول )1(: پایایی پرسشنامه‌ها

آلفای کرونباخابعاد

0/701شواهد برند

0/745آوازه برند

0/819اعتماد به برند

0/781ارزش برند

0/849تصویر ذهنی برند

0/793کل پرسشنامه

1- Tong & Hawley

اعتمــاد  میانجی‌گــری  بررســی  کــه  تحقیــق  هــدف  بــه  توجــه  بــا 
ــر  ــد و تصوی ــر ارزش برن ــی ب ــد خدمات ــاد برن ــر ابع ــده در اث ایجادش
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت‌ه ــرکت‌های تولیدکنن ــده ش ادراک‌ش
ســاختاری  معــادلات  روش  از  اســتفاده  بــا  فقــرات،  ســتون  و 
ــردی و  ــدف، کارب ــر ه ــر از نظ ــق حاض ــت، تحقی ــیری بوده‌اس تفس
از نظــر نحــوه گــردآوری اطلاعــات، توصیفــی و از نــوع همبســتگی 
از  اســتفاده  بــا  توصیفــی،  آمــار  بخــش  در  لــذا،  بوده‌اســت. 
نمودارهــای ســتونی، جــداول فراوانی، جــداول میانگیــن، خطای 
معیــار و ســایر آماره‌هــا بــه توصیــف داده‌هــا پرداختــه شده‌اســت 
بخــش  در  استفاده‌شــد.  اس.پــی.اس.اس.  افــزار  نــرم  از  کــه 
از روش مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری   ، آمــار اســتنباطی نیــز
لــذا،  بــه فرضیه‌هــای تحقیــق استفاده‌شــد.  بــه منظــور پاســخ 
ــق  ــی تحقی ــوی مفهوم ــد الگ ــا و تأیی ــن متغیره ــط بی ــی رواب بررس

ل. اس. صورت‌گرفــت. اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت پــی.آ

یافته‌های تحقیق-4 
بخــش  در  شــده،  گــردآوری  پرسشــنامه‌های  بررســی  بــا 
توصیفــی می‌تــوان بــه مــوارد زیــر اشــاره نمــود. 74/74 درصــد از 
آزمودنی‌هــا را زن‌هــا و 22/42 درصــد را مردهــا تشــکیل داده‌انــد و 
، بــدون پاســخ بوده‌انــد. معــادل 25/26 درصــد  2/84 درصــد نیــز
فوق‌دیپلــم،  درصــد   16/75 زیردیپلــم،  و  دیپلــم  آزمودنی‌هــا  از 
و  فوق‌لیســانس  درصــد   14/43 و  لیســانس  درصــد   42/27
ــادل  ــد. مع ــخ بوده‌ان ــدون پاس ، ب ــز ــد نی ــوده و 1/29 درص ــر ب بالات
درصــد   19/85  ، کمتــر و  ســال   30 آزمودنی‌هــا  از  درصــد   9/54
31 تــا 40 ســال، 44/58 درصــد 41 تــا 50 ســال و 23/97 درصــد 
بیــش از 50 ســال ســن و همچنیــن، 2/84 درصــد، بــدون پاســخ 
ــول  ــد محص ــم تولی ــت و حج ــه فعالی ــه زمین ــه ب ــا توج ــد. ب بوده‌ان
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــدگان  از  یــک  هــر 
فقــرات، میــزان ســهم نمونه‌هــای هــر واحــد تســهیم شــد کــه 
خدمــات  از  منتفع‌شــدگان  و  مشــتریان  را  آزمودنی‌هــا  اکثــر 
آرنیــکا فــام  تولیــدی شــرکت‌های ابــزار پزشــکی اســوه آســیا و 

پرنــد تشــکیل دادنــد.
معــادلات  از  تحقیــق،  فرضیه‌هــای  بررســی  منظــور  بــه 
شــده  اســتفاده  اس.  ل.  پــی.آ اســمارت  روش  بــه  ســاختاری 
اســت. بــا ایــن توضیــح کــه در بخــش اول مــدل اندازه‌گیــری هــر 
یــک از ســازه‌های مــورد نظــر بــرازش ارزیابــی می‌شــود. در ادامــه، 
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پــس از تعییــن گویه‌هــای نامناســب در هر ســازه و حــذف آن‌ها، 
مــدل معــادلات ســاختاری بــرازش داده شــده و معنــاداری مــدل 
اثــر هــر ســازه بــر متغیــر وابســته بررســی  و همچنیــن، میــزان 
ــدل،  ــرازش م ــش از ب ــا، پی ــون فرضیه‌ه ــور آزم ــه منظ ــود. ب می‌ش
از متغیرهــای مــورد  تــا مــدل اندازه‌گیــری هــر یــک  لازم اســت 
، بــرازش داده شــده و مــورد بررســی قــرار گیــرد. در بــرازش  نظــر

مدل‌هــای اندازه‌گیــری، هــدف بررســی مناســب‌بودن بارهــای 
بارهــای  اصــولًا  می‌باشــد.  پرسشــنامه  هــر  گویه‌هــای  عاملــی 
آن‌هــا بیــش از 0/3  بــرآورد استانداردشــده  کــه مقــدار  عاملــی 
باشــد، مناســب اســت. در جــدول شــماره )2(، بارهــای عاملــی 

می‌دهــد. نشــان  را  ســازه‌ها  استانداردشــده 

جدول )2(: بارهای عاملی استانداردشده گویه‌های شاخص‌ها

تصویر ادراک‌شدهارزش برنداعتماد به برندآوازه برندشواهد برند

بارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویه

e10.53e130.35e190.37e270.45e440.45

e20.44e140.65e200.24e280.28e450.27

e30.61e150.77e210.61e290.38e460.71

e40.38e160.91e220.34e300.20e470.70

e50.52e170.80e230.29e310.88e480.46

e60.38e180.62e240.61e320.54

e70.61e250.39e330.19

e80.68e260.50e340.35

ارزش برندشواهد برند

بارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویهبارعاملیگویه

e90.28e120.39e350.66e380.80e410.85

e100.66e360.68e390.25e420.44

e110.30e370.43e400.30e430.49

در ادامــه، گویه‌هایــی کــه بارهــای عاملی آن‌هــا کمتــر از 0/3 بوده، 
شــامل عــدم توانایــی در اندازه‌گیــری متغیرهــا لحاظ‌شــده و از 
رونــد تحلیــل خــارج شــدند. نمــودار شــماره )1( مــدل اندازه‌گیــری 

شــاخص‌ها و بارهــای عاملــی آن‌هــا را پــس از حــذف گویه‌هایــی 
بارهــای عاملــی نامناســب، نمایــش داده‌اســت.
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عاملــی  بارهــای  بــا  گویه‌هــای  بوده‌کــه  این‌گونــه  مکانیــزم، 
ــارج  ــل خ ــد تحلی ــه از رون ــه مرحل ــه ب ــورت مرحل ــه ص ــب، ب نامناس
ــرار  ــی ق ــورد بررس ــز م ــا نی ــایر گویه‌ه ــی س ــه، بارعامل ــر مرحل و در ه
می‌گیــرد و ایــن رونــد تــا زمانــی کــه تمامــی گویه‌هــا از بارعاملــی 
ــودار  ــذا، در نم ــد. ل ــدا می‌کن ــه پی ــوند، ادام ــوردار ش ــب برخ مناس

 گویه‌هــای باقیمانــده از بارعاملــی مناســب برخــوردار 
ً
)1(، صرفــا
بوده‌انــد.

محاســبه پایایــی مرکــب: نتایــج پایایــی متغیرهــا از طریــق 
آمده‌اســت.  ،)3( شــماره  جــدول  در   cr ضریــب 

نمودار )1(: مدل برازش داده در حالت بارهای عاملی مناسب متغیرها

جدول )3(: نتایج پایایی متغیرها

نتیجهCrمتغیر

بالاتر از 0/7 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب خوب است.0/730ابعاد برند خدماتی

0/764اعتماد به برند

بالاتر از 0/8 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب خیلی‌خوب است.0/842ارزش برند

بالاتر از 0/9 یعنی؛ سازه مورد نظر از نظر پایایی مرکب عالی است.0/994تصویر ادراک‌شده

 cr همان‌طــور کــه در جــدول )3(، مشــاهده می‌شــود، ضریــب
متغیــر  بــرای  و  عالــی  حــد  در  ادراک‌شــده  تصویــر  متغیــر  بــرای 
ارزش برنــد در حــد خیلی‌خــوب و بــرای متغیرهــای ابعــاد برنــد 
خدماتــی و اعتمــاد بــه برنــد در حــد خــوب می‌باشــد. بــا توجــه 

ــتفاده  ــا اس ــا ب ــاختاری، گویه‌ه ــادلات س ــه در روش مع ــه این‌ک ب
مرکــب  پایایــی  و  می‌شــوند  انتخــاب  اســتاندارد  بارعاملــی  از 
می‌آیــد.  دســت  بــه  عاملــی  بارهــای  وســیله  بــه   ، نیــز متغیرهــا 
ــه  ــرای ب ــاخ ب ــای کرونب ــه آلف ــبت ب ــب، نس ــی مرک ــذا، روش پایای ل
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دســت‌آوردن پایایــی متغیرهــا در روش معــادلات ســاختاری 
مناســب‌تر می‌باشــد. لــذا، نتیجــه می‌شــود کــه پایایــی متغیرهــا 

بوده‌اســت. مطلــوب  حــد  در 
ــه محاســبه  ــوت اســترپ ب ــوی ب ــا اســتفاده از الگ ــه، ب در ادام
در  کــه  برآوردشــده  مقادیــر  بــه  توجــه  بــا  پرداخته‌شــد.   T آمــاره 
نمــودار )4-9(، از نظــر گذشــت، می‌تــوان در مــورد پذیــرش یــا 

تصمیم‌گیــری  ســازه‌ها،  بیــن  روابــط  معنــاداری  عدم‌پذیــرش 
یــا  و   1/96 از  بزرگ‌تــر  برآوردشــده،  آمــارهٔ  چنان‌چــه  لــذا،  کــرد. 
کوچک‌تــر از 1/96- باشــد، نشــان از صحــت رابطــه بیــن ســازه‌ها 
وضعیــت   ،)4( جــدول  بوده‌اســت.  درصــد   95 اطمینــان  بــا 

را نشــان داده‌اســت. روابــط بیــن ســازه‌ها 

جدول )4(: وضعیت روابط بین سازه‌ها با الگوی بوت استرپ

نتیجه رابطه بین سازهآماره Tمشخصه متغیرفرضیه

‌ اعتماد به برنداول بزرگ‌تر از 1/96 به معنای؛ وجود رابطه معنادار بین سازه‌ها7/211ابعاد برند خدماتی 

‌ ارزش برنددوم بین 1/96 و 1/96- به معنای؛ عدم وجود رابطه معنادار بین 1/075ابعاد برند خدماتی 
سازه‌ها

‌ تصویر ادراک‌شدهسوم بزرگ‌تر از 1/96 به معنای؛ وجود رابطه معنادار بین سازه‌ها2/068ابعاد برند خدماتی 

‌ ارزش برندچهارم 5/161اعتماد به برند 

‌ تصویر ادراک‌شدهپنجم 8/342اعتماد به برند 

‌ ارزش برندششم 2/701ابعاد برند خدماتی )‌ اعتماد به برند 

‌ تصویر ادراک‌شدههفتم 10/105ابعاد برند خدماتی )‌ اعتماد به برند 

جدول )5(، خلاصه نتایج برازش مدل معادلات ساختاری مورد هدف فرضیه‌ها را نشان داده‌است.

جدول )5(: یافته‌های برازش مدل معادلات ساختاری اثر شاخص‌ها

مقدار احتمالآماره آزمونضریب مسیرمشخصه متغیرفرضیه

0/8117/2110/000ابعاد برند خدماتی ‌ اعتماد به برنداول

0/4231/0750/051ابعاد برند خدماتی ‌ ارزش برنددوم

0/3092/0680/001ابعاد برند خدماتی ‌ تصویر ادراک‌شدهسوم

0/3985/1610/001اعتماد به برند ‌ ارزش برندچهارم

0/6658/3420/003اعتماد به برند ‌ تصویر ادراک‌شدهپنجم

0/4142/7010/000ابعاد برند خدماتی )‌ اعتماد به برند ‌ ارزش برندششم

0/71210/1050/000ابعاد برند خدماتی )‌ اعتماد به برند ‌ تصویر ادراک‌شدههفتم
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جدول )6(، خلاصه نتایج آزمون فرضیه‌های تحقیق را نشان می‌دهد.

جدول )6(: خلاصه نتایج فرضیه‌ها

نوع و شدت اثرنتیجهعنوانفرضیه

ابعاد برند خدماتی بر اعتماد برند شرکت‌های تولیدکننده ایمپلنت‌های ارتوپدی و ستون اول
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

مستقیم و قویتأیید

ابعاد برند خدماتی بر ارزش برند شرکت‌های تولیدکننده ایمپلنت‌های ارتوپدی و ستون دوم
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

بدون تأثیررد

ابعاد برندخدماتی بر تصویرادراک‌شده شرکت‌های‌تولیدکننده ایمپلنت‌های ارتوپدی و سوم
ستون فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 ضعیفتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند بر ارزش برند شرکت‌های تولیدکننده ایمپلنت‌های ارتوپدی و ستون فقرات، چهارم
تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 ضعیفتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند بر تصویر ادراک‌شده شرکت‌های تولیدکننده ایمپلنت‌های ارتوپدی و ستون پنجم
فقرات، تأثیر مثبت و معناداری دارد.

 قویتأیید
ً
مستقیم و نسبتا

اعتماد برند، تأثیر ابعاد برند خدماتی بر ارزش برند شرکت‌های تولیدکننده ایمپلنت‌های ششم
ارتوپدی و ستون فقرات را میانجی‌گری می‌کند.

غیرمستقیمتأیید

اعتماد برند، تأثیر ابعاد برند خدماتی بر تصویر ادراک‌شدهٔ شرکت‌های تولیدکننده هفتم
ایمپلنت‌های ارتوپدی و ستون فقرات را میانجی‌گری می‌کند.

میانجی‌گری کاملتأیید

نتیجه‌گیری-5 
ســازمان‌ها  جهانی‌شــدن  و  ادغــام  دوران  کــه  جدیــد  عصــر  در 
اســت، ارزش برنــد یــک عامــل کلیــدی و تعیین‌کننــده در ارزش 
ســازمان و ارزش بــازار ســهام می‌باشــد. چراکــه برنــد، از جملــه 
دارایی‌هــای نامشــهود هــر ســازمان اســت کــه منبــع بالاتریــن 
ارزش‌هاســت. از طرفــی، در دنیــای پیچیــده و پرچالــش امــروزی، 
ــری و  ــرای تصمیم‌گی ــان ب ــش زم ــزون و کاه ــی روزاف ــا گزینه‌های ب
انتخــاب مواجــه هســتیم. بــر ایــن اســاس، توانمنــدی برنامه‌هــا 
ریســک  کاهــش  مراجعــان،  تصمیم‌گیــری  ساده‌ســازی  در 
بــا  تــا  خواهدبــود  ارزشــمند  بســیار  آن‌هــا  انتظــارات  تعریــف  و 
تدبیــر و اندیشــه بــه صــورت جامــع ارزیابــی و مدیریــت شــود. 
لــذا بــر اســاس یافته‌هــای تحقیــق، نتایجــی بــه شــرح زیــر ارائــه 
دوم  و  اول  فرضیه‌هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر  می‌شــود. 
تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر اعتمــاد بــه برنــد و ارزش 
و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های  برنــد 
ســتون فقــرات بــه ترتیــب اثرگــذار و بــی اثــر نتیجــه شــد، می‌تــوان 

تونــی  مطالعــه  نتیجه‌گیــری  برعکــس  و  مغایــر  را  نتیجــه  ایــن 
لوپــر )2017( دانســت کــه وی در مطالعــه خــود چارچــوب فــازی 
مراقبت‌هــای  صنعــت  در  خدمــات  کیفیــت  ارزیابــی  بــرای 
ارزیابــی  در  علمــی  مطالعــه  یــک  کــه  کردنــد  ارائــه  بهداشــتی 
ــا  ــور ایتالی ــیل کش ــهر سیس ــی در ش ــتان دولت ــات بیمارس خدم
بخــش  در  خدمــات  کیفیــت  خــود  مطالعــه  در  ایشــان  بــود. 
مراقبت‌هــای بهداشــت عمومــی بیمارســتان را مطالعــه کردنــد. 
مطالعــه ایشــان بــه طــور خــاص، چارچــوب پیشــنهادی مبتنــی بر 
ــده،  ــد استفاده‌ش ــوده و روش فرآین ــروکوال ب ــد س ــم تأیی پارادای
تجزیــه و تحلیــل سلســله مراتبی‌ای.اچ.پــی. بــود. ایشــان بــرای 
بــرآورد تخمین‌هــای قابــل اطمینــان از کیفیــت خدمــات متصــل 
اســتفاده کردنــد. عــاوه بــر ایــن، درجــه عدم‌اطمینــان، ذهنیــت 
و ناشــناختگی در بخــش ذی‌نفعــان، از طریــق مقیــاس ارزیابــی 
زبان‌شناســی پارامتریــک توســط اعــداد فــازی مثلثــی، بــه دســت 
از  را  پیشــنهادی  روش  اثربخشــی  درنهایــت،  ایشــان  آوردنــد. 

دلایــل نارضایتــی خدمــات ارائــه شــده دانســتند.
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ششــم  و  دوم  فرضیه‌هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد شــرکت‌های 
فقــرات،  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده 
مؤثــر   ، اثــر آن  در  برنــد  بــه  اعتمــاد  نقــش  و  شــد  نتیجــه  بی‌اثــر 
غیرمســتقیم اســتنباط شــد، می‌تــوان آن را مغایــر و برعکــس 
بــا نتایــج مطالعــه یــو و دانتــه )2014( دانســت کــه ایشــان تأثیــر 
مخــارج  ذهنــی،  تصویــر  )قیمــت،  بازاریابــی  فعالیت‌هــای 
تبلیغــات، میــزان قیمــت و تــوان توزیــع( و ابعــاد ارزش ویــژه برند 
)آشــنایی، تداعــی، کیفیــت درک‌شــده و وفــاداری بــه برنــد( بــر 
روی ارزش ویــژه مــارک در 12 مــارک انجــام دادنــدو نتایــج ایشــان، 
ــژه  ــاد ارزش وی ــده در ابع ــات هزینه‌ش ــه تبلیغ ــود ک ــر آن ب بیان‌گ
نــام تجــاری تأثیــر مثبــت در بــازار آمریــکا دارد و کیفیــت ارزش 
ویــژه برنــد مبتنــی بــر عناصــر منتخــب آمیختــه بازاریابــی یــک 
مزیــت رقابتــی بــا اهمیــت اســت کــه در تصمیمــات مدیریــت 
در  مــدت  طولانــی  تأثیــر  و  می‌شــود  توجــه  آن  بــه  اســتراتژیک 

دارد. بازاریابــی  تصمیمــات 
پنجــم  و  چهــارم  فرضیه‌هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تصویــر  و  برنــد  ارزش  بــر  برنــد  بــه  اعتمــاد  اثــر  کــه  تحقیــق 
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت‌ه ــرکت‌های تولیدکنن ــده ش ادراک‌ش
ــتنباط  ــن اس ــوان ای ــد، می‌ت ــه ش ــذار نتیج ــرات، اثرگ ــتون فق و س
 )1394( کاووســی  و  راه‌چمنــی  مطالعــه  نتایــج  بــا  هم‌راســتا  را 
دانســت کــه ایشــان، در تحقیقــی بــا عنــوان تأثیــر مســئولیت 
شــهرت  روی  بــر  مصرف‌کننــده  اعتمــاد  و  ســازمان  اجتماعــی 
ــئولیت  ــاد مس ــن ابع ــی بی ــط عل ــی رواب ــدف بررس ــا ه ــازمان ب س
ــازمانی  ــهرت س ــر ش ــاری ب ــی و اختی ــادی، اخلاق ــی- اقتص اجتماع
تأثیــر  و  مصرف‌کننــدگان  اعتمــاد  میانجــی  نقــش  طریــق  از 
ــتقیم  ــور مس ــه ط ــهرت ب ــر ش ــی ب ــئولیت اجتماع ــات مس اقدام
و بــه واســطه نقــش دو متغیــر فرهنــگ و مشــروعیت ســازمانی 
تحلیــل  و  تجزیــه  و  قزویــن  صنعتــی  شــهرت  شــرکت‌های  در 
داده‌هــا از طریــق مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری، بــه ایــن نتیجــه 
ــاد  ــی و اعتم ــاد مســئولیت اجتماع ــر ابع ــه تأثی ــد ک ــت یافتن دس
مصرف‌کننــدگان بــر شــهرت و همچنیــن، اثــر اقدامــات آن بــر 
معنــادار  و  مثبــت  شــرکت  شــهرت  و  مشــروعیت  و  فرهنــگ 
 )1394( همــکاران  و  عباســی  مطالعــه  همچنیــن،  بوده‌اســت. 
، می‌تــوان هــم راســتا بــا نتایــج تحقیــق حاضــر دانســت  را نیــز
کــه ایشــان در تحقیقــی بــا عنــوان تأثیــر مســئولیت اجتماعــی 
کیفیــت  میانجــی  نقــش  بــا  برنــد  ترجیــح  و  برنــد  اعتمــاد  بــر 

ادراک‌شــده و ارزش برنــد بــا هــدف بررســی روابــط بیــن ابعــاد 
بــر  ذی‌نفعــان  و  محیطــی  اجتماعــی،  اجتماعــی-  مســئولیت 
از طریــق  بــه طــور مســتقیم و  بــه برنــد و ترجیــح برنــد  اعتمــاد 
میانجــی کیفیــت ادراک‌شــده و ارزش برنــد، در میــان مشــتریان 
کــه  ، بــه ایــن نتایــج دســت یافتنــد  بانــک ملــت شــهر شــیراز
تأثیــر ابعــاد مســئولیت اجتماعــی بــر ادراک مصرف‌کننــدگان 
از کیفیــت، ارزش برنــد، اعتمــاد بــه برنــد و ترجیــح برنــد، مثبــت و 
معناداراســت. همچنیــن، کیفیــت ادراک‌شــده بــر ارزش برنــد و 
اعتمــاد بــه برنــد بــر ترجیــح برنــد مؤثــر بــوده و درنهایــت، کیفیــت 
بــر  اجتماعــی  مســئولیت  تأثیــر  در  برنــد  ارزش  و  ادراک‌شــده 

داشته‌اســت. واســطه  نقــش  برنــد،  اعتمــاد 
هفتــم  و  ششــم  فرضیه‌هــای  آزمــون  نتایــج  اســاس  بــر 
تحقیــق کــه نقــش اعتمــاد بــه برنــد در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر 
ــدهٔ  ــر ادراک‌ش ــر تصوی ــی ب ــد خدمات ــاد برن ــر ابع ــد و در اث ارزش برن
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
کامــل  میانجی‌گــر  و  غیرمســتقیم  مؤثــر  ترتیــب؛  بــه  فقــرات، 
نتایــج  بــا  هم‌راســتا  را  اســتنباط  ایــن  می‌تــوان  شــد،  اســتنباط 
در  ایشــان  کــه  دانســت   )1396( همــکاران  و  نجــات  مطالعــه 
و  ادراک‌شــده  کیفیــت  تأثیــر  »بررســی  عنــوان  بــه  تحقیقــی 
ــه  ــاداری ب ــطه وف ــه واس ــد ب ــژه برن ــر روی ارزش وی ــد ب ــی از برن گاه آ
برنــد«، بیمــاران زن بیمارســتان خصوصــی مهــر شــهر مشــهد را 
ــت  ــه کیفی ــود ک ــی از آن ب ــج، حاک ــد. نتای ــرار دادن ــه ق ــورد مطالع م
تأثیــر  برنــد  ویــژه  ارزش  و  برنــد  بــه  وفــاداری  بــر  ادراک‌شــده 
گاهــی از برنــد بــر وفــاداری بــه برنــد  معنــی‌داری دارد. همچنیــن، آ
ــر ارزش  ــد ب ــه برن ــاداری ب ــت. وف ــذار اس ــد تأثیرگ ــژه برن و ارزش وی
ــت  ــر کیفی ــد، تأثی ــاداری برن ــی‌داری دارد. وف ــر معن ــد تأثی ــژه برن وی
ــری  ــژه برنــد میانجی‌گ ــر ارزش وی ــی از برنــد را ب گاه ادراک‌شــده و آ

. می‌کنــد
ســوم  فرضیه‌هــای  آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر 
تصویــر  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد  اثــر  کــه  تحقیــق  هفتــم  و 
ــدی  ــای ارتوپ ــده ایمپلنت‌ه ــرکت‌های تولیدکنن ــده ش ادراک‌ش
و ســتون فقــرات معنــادار نتیجــه شــد و نقــش اعتمــاد بــه برنــد 
ایــن  می‌تــوان  شــد،  اســننباط  کامــل  میانجی‌گــر  رابطــه  آن  در 
محمــدی  علــی  آقــای  مطالعــه  نتایــج  بــا  هماهنــگ  را  نتیجــه 
ــی  ــان در تحقیق ــه ایش ــت ک ــکاران )1395( دانس ــلمانی و هم س
گاهــی  آ و  برنــد  بــه  وفــاداری  تأثیــر  میــزان  »بررســی  عنــوان  بــا 
نقــش  بــا  رضــوی  بیمارســتان  ادراک‌شــده  تصویــر  بــر  برنــد  از 
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ــتان  ــی بیمارس ــتریان خارج ــد«، مش ــژه برن ــری ارزش وی میانجی‌گ
رضــوی را مــورد مطالعــه قــرار دادنــد. ایشــان اظهــار داشــته‌اند 
ــت  ــور اس ــده‌ای نوظه ــتان، پدی ــش بیمارس ــه برندینــگ در بخ ک
کــه ارزش ویــژه برنــد نقــش مؤثــری در ایجــاد تصویــری مثبــت 
در یــک برنــد دارد. بیمارســتان رضــوی را جــزء بیمارســتان‌های 
ــت جــذب  ــی در جه ــه گام بزرگ ــمار آورده‌انــد ک ــه ش ــی ب بین‌الملل
خــود  برنــد  المللــی  بیــن  جایــگاه  افزایــش  و  خارجــی  بیمــاران 
برنــد  ویــژه  ارزش  کــه  بــود  آن  از  حاکــی  افته‌هــا  داشته‌اســت. 
بعنــوان متغیــر میانجــی تحقیــق، تأثیــر مســتقیمی بــر تصویــر 
ادراک‌شــده برنــد دارد کــه تأثیرگــذاری آن بــر اســاس تحلیل‌هــای 
انجام‌شــده بــه اثبــات رســید. همچنیــن، دو متغیــر وفــاداری بــه 
گاهــی از برنــد عوامــل مهمــی در ایجــاد ارزش ویــژه برنــد  برنــد و آ
می‌باشــند کــه مســتقیم و غیرمســتقیم بــر تصویــر ادراک‌شــده 
ــن دو  ــن ای ــه از بی ــد ک ــذار بوده‌ان ــوی تأثیرگ ــتان رض ــد بیمارس برن
گاهــی از برنــد میــزان تأثیرگــذاری بیشــتری بــر  عامــل، متغیــر آ

داشته‌اســت. بیمارســتان  ایــن  برنــد  ادراک‌شــده  تصویــر 
پیشــنهادهای کاربــردی بــر مبنــای نتایــج فرضیه‌هــا: تجربــه 
مشــتری )مراجعه‌کننــده منتفع‌شــده از محصــولات و خدمــات 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
و  مشــتری  بیــن  انفعــالات  و  فعــل  از  مجموعــه‌ای  از  فقــرات( 
ــمه  ــی از آن، سرچش ــا بخش ــرکت ی ــت ش ــا خدم ــول ی ــک محص ی
می‌گیــرد کــه واکنشــی را برمی‌انگیــزد. ایــن فعــل و انفعــالات بــه 
صــورت ابعــاد مختلــف تصویــر ذهنــی تجربــه می‌شــود. بنابراین، 
ــده‌ای از ادراکات،  ــه پیچی ــتری؛ مجموع ــده مش ــر ادراک‌ش تصوی
احساســات و افکاربــوده کــه نتیجــه‌ای از تمامــی اثــرات ملمــوس 
یــا ناملمــوس یــک شــرکت اســت. تصویر ادراک‌شــده مشــتری 
بــه  چندبعــدی  ســاختار  یــک  عنــوان  بــه  گســترده‌ای  طــور  بــه 
مختلــف  عوامــل  یــا  ابعــاد  و  شده‌اســت  شــناخته  رســمیت 
مشــتری  ادراک  از  جامــع  نگــرش  یــک  شــکل‌دهی  بــه  آن 
در  مشــتریان  توســط  اســت  ممکــن  و  می‌کننــد  کمــک 
بــر  شــود.  تجربــه  وجودشــان  گاه  ناخــودآ یــا  گاه  خــودآ ســطح 
تحقیــق  فرضیه‌هــای  آزمــون  از  بدســت‌آمده  نتایــج  مبنــای 
شــرکت‌های  فعالیت‌هــای  بــه  توجــه  بــا  همچنیــن،   ، حاضــر
بــه  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده 
عنــوان ســازمان‌هایی بــا پیشــینه ارزشــمند تجهیــزات پزشــکی، 
حامــل  آن،  انســانی  نیــروی  اعضــای  این‌کــه  فــرض  پیــش  بــا 
انســانی  نیــروی  می‌باشــند،  کافــی  دانــش  و  تخصــص  تجربــه، 

آن هیــچ‌گاه بــه عنــوان تهدیــد در نظرگرفتــه نشــده و از آن‌هــا 
یــاد  ســازمانی  بهــره‌وری  و  پویایــی  بــرای  عاملــی  عنــوان  بــه 
خواهدشــد. امــروزه، ارزش برنــد شــرکت و تصویــر ادراک‌شــده 
شــرکت‌های  در  سنجیده‌شــده  کمتــر  متغیــر  یــک  آن،  از 
تولیدکننــده تجهیــزات پزشــکی اســت. تولیدکنندگانــی کــه بــه 
علــت پیچیدگــی و عــدم اطمینــان محیطــی زیــاد و همچنیــن، 
پیشــرفت روزافــزون تکنولــوژی، نیــاز دارنــد کــه بــرای بقــاء منابــع 
انســانی متعهــد و بــا اخــاق را بــرای پســت‌های پاســخ‌گویی و 
تصمیم‌گیــری انتخــاب نماینــد تــا بهــره‌وری ســازمانی تقویــت 
شــود. در فضــای غیرقابــل پیش‌بینــی و متغیــر عصــر کنونــی، 
در  اســت.  مجموعــه‌ای  هــر  اصلــی  هــدف  رقابــت،  در  برتــری 
چنیــن شــرایطی، کوچک‌تریــن لغــزش، گاه می‌توانــد منجــر بــه 
ــرات  ، تغیی ــروز ــی ام ــط اجتماع ــر محی ــود. ب ــرکت ش ــک ش زوال ی
اســت.  حاکــم  بی‌ســابقه  و  همیشــگی  پیش‌بینــی،  غیرقابــل 
درمانــی  واحدهــای  در  پزشــکی  تجهیــزات  مشــمول  خدمــات 
کــه در حــد جهانــی مســئول اســت، تقویــت دانــش و هوشــیاری 
ضــرورت  ســازمانی،  قابلیت‌هــای  زیــرا  می‌طلبــد،  مضاعفــی 
دانــش  تــا  اســت  نیازمنــد  را  محیطــی  تغییــرات  بــا  ســیقل 
کسب‌شــده تــوأم بــا اخــاق حرفــه‌ای، در شــرکت توزیع‌شــده 
ــد  ــود. بای ــل ش ــان منتق ــه کارکن ــی، ب ــات دانش ــی تجربی ــه راحت و ب
را  شــرکت‌ها  خارجــی،  محیــط  در  تغییــرات  امــروزه،  کــه  گفــت 
بــه نشــان دادن واکنــش و تغییــر وادار می‌نمایــد. مهندســی 
مجــدد فرآیندهــا، تشــکیل تیم‌هــای توســعه خدمــات، اجــرای 
واحدهــای  ســوی  بــه  حرکــت  کارکنــان،  تقویــت  برنامه‌هــای 
ــع  ــای جام ــه نیازه ــر ب ــخ‌گویی مؤث ــی پاس ــش توانای ــازی، افزای مج
ــی  ــه فعالیت‌های ــرات، از جمل ــه تغیی ــذار ب ــخ اثرگ ــور پاس ــه منظ ب
اســت کــه در راســتای تقویــت بهــره‌وری ســازمانی لازم‌اســت کــه 
ــا  ــی ب ــور رویاروی ــه منظ ــت ب ــاز اس ــه نی ــی ک ــرد. ضرورت ــورت گی ص
، بیشــتر  تغییــرات و کنش‌هــای رفتــاری در دنیــای رقابتــی امــروز
مــورد توجــه قــرار گیــرد تــا بــا ترغیــب بــه انتخــاب مجدد مشــتریان 
ــکی،  ــزات پزش ــولات تجهی ــات و محص ــدگان از خدم و منتفع‌ش
بتــوان از فرصت‌هــای بالقــوهٔ درآمــدی بهره‌گیــری کــرد. پارادایمی 
کــه بــه منظــور تعدیــل تصویــر ادراک‌شــده و تقویــت ارزش برنــد 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
ــرد  ــت عملک ــه مدیری ــزام ب ــر ال ــت، بیان‌گ ــرح شده‌اس ــرات مط فق
کارکنــان اســت تــا در کلیــه بخش‌هــای تولیــدی ســرایت‌کرده و 
همگانــی شــود. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه‌هــای 
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، پیشــنهادهای زیــر ارائــه می‌گــردد: مقالــه حاضــر
تجربــه رفتــاری مشــتریان بــه اقدامــات و رفتارهــای کارکنــان 
تولیدکننــدگان  و  برمی‌گــردد  تعامــل  بــا  تــوأم  بازخــورد  از 
زندگــی  نوعــی  بــه  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای 
ــا  ــه آن‌ه ــد و ب ــرار می‌دهن ــدف ق ــی، ه ــه فیزیک ــا تجرب ــاران را ب بیم
روش‌هــای انجــام کار و شــیوه‌های زندگــی جایگزیــن را نشــان 
می‌دهنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه‌هــای اول 
و ســوم تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر اعتمــاد برنــد 
مبنــا  ایــن  بــر  شــد،  اســتنباط  اثرگــذار  ادراک‌شــده،  تصویــر  و 
تــا  می‌شــود  تنظیــم  بهتــر  روابــط  اخــاق‌کاری،  تقویــت  بــا  کــه 
ــش‌داده،  ــاف را کاه ــوان اخت ــود، می‌ت ــت ش ــد تقوی ــواهد برن ش
تعارض‌هــای غیرقابــل اجتنــاب را تعدیل‌کــرده و جــو تفاهــم و 
همــکاری را تقویت‌کــرد. بــه منظــور تقویــت »بعــد رفتــاری«، موارد 
ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های  مدیــران  بــه  ذیــل 
رعایــت  می‌شــود:  پیشــنهاد  فقــرات  ســتون  و  ارتوپــدی 
و  حقــوق  اســتخدام،  و  گزینــش  سیســتم‌های  در  عدالــت 
دســتمزد، پــاداش و ارتقــاء؛ تدویــن برنامه‌هــا مبتنــی بــر منشــور 
ــت و  ــا خواس ــازگار ب ــب و س ــات متناس ــرکت و اقدام ــی ش اخلاق
؛ اجــرای برنامــه  حساســیت‌های جامعــه دربــاره مســائلی نظیــر
ــدی  ــژه پایبن ــه وی ــان ب ــران و کارکن ــرای مدی ــات ب ــوزش اخلاقی آم

اخلاقــی. اصــول  بــه  بخش‌هــا  مدیــران 
پاســخ‌های  و  احساســات  از  حالاتــی  برنــد،  عاطفــی  بعــد 
آن می‌توانــد  عاطفــی ناشــی از یــک تعامــل اســت کــه منشــاء 
منتفع‌شــدگان  و  مشــتریان  درونــی  عواطــف  و  احساســات 
 
ً
نســبتا حــالات  یک‌ســری  محــدوده  در  عاطفــی  تجربــه  یــک  از 

قــوی  احساســات  تــا  باشــد  برنــد  یــک  بــا  ارتبــاط  در  مثبــت 
ناشــی از شــادی و غــرور بروزکنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از 
ــه  ــاد ب ــر اعتم ــه اث ــق ک ــم تحقی ــارم و پنج ــای چه ــون فرضیه‌ه آزم
اســتنباط  اثرگــذار  ادارک‌شــده،  تصویــر  و  برنــد  ارزش  بــر  برنــد 
شــد، جهــت بهره‌گیــری کارکنــان از توانایــی و تجــارب جســمی 
آمــوزش  شــخصی،  هــدف  و  معنــا  ایجــاد  منظــور  بــه  روحــی  و 
و  احســاس  تقویــت  ضمــن  تــا  می‌شــود؛  پیشــنهاد  کارگاهــی 
خودانگیختگــی کارکنــان )بخصــوص کارکنــان بخــش خدمــات 
و فــروش(، ایــن انــرژی بالقــوه کــه بــه شــخص انگیــزه مــازاد انجــام 
کار می‌دهــد، شــخص را بــه گونــه‌ای کم‌توقــع بــارآورد تــا چشــم 

انتظــار پــاداش و تقویــت بیرونــی نمانــد.
تجربــه ذهنــی مشــتریان و منتفع‌شــدگان از ارتبــاط کارکنــان 

تجربــه  هــر  می‌شــود.  منتــج  جامعــه  در  دیگــران  و  شــرکت 
و  هم‌ســالان  خانــواده،  طریــق؛  از  اثراتــی  می‌توانــد  اجتماعــی 
رســانه‌های جمعــی فراهــم نمایــد. هریــک از ایــن اثــرات اجتماعــی 
فعالیت‌هــای  و  احساســات   ، فکــر بــر  کــه  دارد  را  قــدرت  ایــن 
افــراد نفــوذ کنــد. بــر مبنــای نتایــج حاصــل از آزمــون فرضیه‌هــای 
ــم تحقیــق کــه اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی و اعتمــاد بــه  ســوم و پنج
ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــدگان  ادراک‌شــده  تصویــر  بــر  برنــد 
ــره از  ــت به ــد، جه ــه ش ــذار نتیج ــرات، اثرگ ــتون فق ــدی و س ارتوپ
ــی  ــای متعال ــایی جنبه‌ه ــان در شناس ــیارانه کارکن ــی هوش توانای
ــوزش  ــزم آم ــا مکانی ــود؛ ب ــران، پیشــنهاد می‌ش خویشــتن و دیگ
کارگاهــی، حــس خودشناســی در مدیــران و کارکنــان تقویــت 
خودشناســی  خداشناســی،  در  گام  اولیــن  کــه  آنجــا  از  شــود؛ 
گاه، مســئولیت ضعف‌هــای خــود را پذیرفتــه  اســت؛ فــرد خــودآ
و فــرد دیگــری را مقصــر نمی‌دانــد، در محیــط کار نــه تنهــا کارهــای 
خــود را بــه درســتی و بــا دقــت و نظــم انجــام خواهــدداد، بلکــه 
ــه  ــت‌یابی ب ، در دس ــز ــران نی ــه دیگ ــه‌ای داشــته و ب ــه نوآوران روحی
گاه،  ــودآ ــرد خ ــه ف ــرد. چراک ــری خواهدک ــک مؤث ــان کم اهداف‌ش

یاری‌رســان شــرکت در تحقــق اهــداف ســازمانی خواهدبــود.
چهــارم  فرضیه‌هــای  آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر 
برنــد  ارزش  بــر  برنــد  بــه  اعتمــاد  اثــر  کــه  تحقیــق  ششــم  و 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
اثــر  در  برنــد  بــه  اعتمــاد  نقــش  و  نتیجه‌شــده  اثرگــذار  فقــرات، 
غیرمســتقیم  مؤثــر   ، نیــز برنــد  ارزش  بــر  خدماتــی  برنــد  ابعــاد 
اســتنباط شــد، بــه منظــور فراهم‌کــردن جــوی دوســتانه و مبتنــی 
افزایــش  باعــث  می‌توانــد  کــه  رقابــت  جــای  بــه  همــکاری  بــر 
انســانی  ســرمایه  نوعــی  ایجــاد  و  کارکنــان  شــغلی  رضایــت 
کارکنــان  وفــاق  و  همبســتگی  همچنیــن  شــود،  شــرکت  در 
تولیدکننــده  شــرکت‌های  مدیــران  توجــه  افزایش‌دهــد،  را 
ایمپلنت‌هــای ارتوپــدی و ســتون فقــرات، معطــوف بــه نیازهــای 
معنــوی کارکنــان شــود. جهــت ایجــاد جــوی پویــا و انگیزاننــده، 
کــه  خواهدبــود  ضــروری  خصــوص  ایــن  در  مســتمر  تــاش 
شــغلی  رضایــت  و  خرسندشــده  وظایــف  انجــام  از  کارکنــان 
تقویــت شــود. در ایــن راســتا برخــی از مســائل کــه ســبب ارتقــاء 
حــل  خواهدداشــت:  اهمیــت  می‌شــود،  کارکنــان  معنویــت 
مشــکلات متــداول کارکنــان شــرکت مثــل؛ اختلافــات درون 
ســازمانی، تضییــع حقــوق کارکنــان، بی‌توجهــی بــه مشــتریان و... 
ــت  ــان و رضای ــغلی کارکن ــش ش ــت و آرام ــاد امنی ــور ایج ــه منظ ب

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

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



مشــتریان؛ تشــکیل گروه‌هــای حمایت‌گــر معنــوی »مــددکاران 
وقــوع  هنــگام  مشــاوره  جهــت  کارکنــان،  بیــن  مذهبــی« 
مشــکل بــرای کارکنــان یــا در راســتای ارتقــاء معنویــت فــردی؛ 
بــه منظــور تقویــت کیفیــت زندگــی‌کاری کارکنــان، مدیــران بــه 
خانوادگــی،  تعطیــات  تفریحــی،  برنامه‌هــای  ؛  نظیــر اموررفاهــی 
و  ملــی  مختلــف  مناســبت‌های  مناســب،  برنامه‌هــای  اجــرای 
نماینــد.  توجــه  و...  خانــواده  بــا  همــراه  کارکنــان  بــرای  مذهبــی 
همچنیــن، ســایت‌های اینترنتــی راه‌اندازی‌شــده و در صــورت 
ــر  ــکان را میس ــن ام ــی، ای ــات چنین ــوند. اقدام ــت ش ــود تقوی وج
تحقیق‌هــای  و  تغییــرات  آخریــن  بــا  کارکنــان  می‌ســازدکه 
گاهــی  انجام‌شــده در رابطــه بــا تجهیــزات پزشــکی و شــغل خــود آ

یابنــد.
در  حــواس  نقــش  از  را  مناســبی  درک  تحقیــق،  یافته‌هــای 
ــه  ــه ک ــن نکت ــد ای ــا تأیی ــد، ب ــه می‌کن ــد ارائ ــاب برن ــه انتخ ــب ب ترغی
، در جهــان  برندهــای دارای عمــق حســی، بــه طــور خــاص قوی‌تــر
شــناخته‌تر بــوده و ماهیــت برندشــان متمایــز و بــا ارزش‌هــای 
برنــد مرتبــط، مــورد اشــتیاق می‌باشــند. ایــن برندهــا دســت کــم 

ــی  ــور دلخواه ــه ط ــود را ب ــی خ ــای حس ــا، ارزش‌ه ــی جنبه‌ه از برخ
ارتباط‌هایــی  چنیــن  داشــتن  از  این‌کــه  و  ســاخته‌اند  عمیق‌تــر 
آزمــون  از  حاصــل  نتایــج  مبنــای  بــر  امــا،  هســتند.  بهره‌منــد 
فرضیه‌هــای ششــم و هفتــم تحقیــق کــه نقــش اعتمــاد بــه برنــد 
در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر ارزش برنــد، مؤثــر غیرمســتقیم و 
در اثــر ابعــاد برنــد خدماتــی بــر تصویــر ادراک‌شــده، میانجی‌گــر 
ــان  ــطح هوشــیاری کارکن ــاء س ــت ارتق ــد، جه ــل اســتنباط ش کام
موقعیت‌هــای  از  خــروج  و  ورود  در  توانمنــدی  نتیجــه  کــه 
را  مراقبــه(  و  نیایــش  عمیــق،  تفکــر  جملــه  )از  بالاتــر  معنــوی 
مدیــران  توجــه  می‌شــود:  پیشــنهاد  داشته‌باشــد،  همــراه  بــه 
ســتون  و  ارتوپــدی  ایمپلنت‌هــای  تولیدکننــده  شــرکت‌های 
و  مقابلــه  تقویــت  جهــت  در  تــاش  بــه  معطــوف  فقــرات، 
بــرای  برنامه‌ریــزی  و  کوشــش  مشــکلات،  بــا  کارکنــان  تعامــل 
ارتقــاء همگانــی دانــش و بینــش آن‌هــا باشــد کــه ایــن مهــم 
آموزش‌هــای مســتقیم و غیرمســتقیم، میســر  بــا اســتفاده از 

می‌گــردد.
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یادگیری تقویتی برخط مبتنی بر سیاست برای توسعه خودکار 
منطق خودتطبیقی سیستم‌های خود تطبیق

کاظم نیک فرجام
عضو هیات علمی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد بیرجند، بیرجند، ایران، دانشجوی دکتری، دانشگاه آزاد قزوین، قزوین، 1-

ایران

چکیده:
نیازمندی‌هــای  پویــا  محیط‌هــای  در  تغییــرات  وجــود  بــا  قادرنــد  خودتطبیــق،  سیســتم‌های 
منطــق  بتواننــد  بایــد  مهندســان  سیســتم‌ها،  ایــن  توســعه  بــرای  کننــد.  حفــظ  را  کیفی‌شــان 
خودتطبیقــی کــه زمــان و نحــوه تطبیــق سیســتم را  بــه شــکل مناســبی بیــان نمایــد، ایجــاد کننــد. 
توســعه منطــق خودتطبیــق سیســتم، بدلیــل عــدم قطعیت‌هــا در زمــان طراحــی، دشــوار اســت. 
زیــرا  نمی‌تــوان تمــام تغییــرات محیطــی بالقــوه را پیش‌بینــی کــرد. یادگیــری تقویتــی برخــط بــا یــاد 
گرفتــن اثربخشــی عملیــات تطبیــق از طریــق تعامــل سیســتم بــا محیــط در زمــان اجــرا، مشــکل 
عدم‌قطعیــت زمــان طراحــی را برطــرف می‌کنــد، و می‌توانــد توســعه منطــق خودتطبیقــی را بــه 
ــتم‌های  ــعه سیس ــرای توس ــود ب ــط موج ــر خ ــی ب ــری تقویت ــای یادگی ــودکار درآورد. روش‌ه ــور خ ط
خودتطبیــق، دو نقــص دارنــد کــه درجــه خودکارســازی را محــدود می‌کنــد. اولا؛ نیازمنــد تنظیــم 
خ اکتشــاف بــه صورت دســتی هســتند. ثانیا: ممکن اســت بــرای تقویــت مقیاس‌پذیری  دقیــق نــر
نیــاز بــه کمی‌ســازی حالت‌هــای محیطــی بــه صــورت دســتی داشــته باشــد. ایــن مقالــه رویکــردی 
را بــرای خودکارســازی فعالیت‌هــای دســتی فوق‌الذکــر بــا اســتفاده از یادگیــری تقویتــی مبتنــی 
همچنیــن  اســت.  کــرده  معرفــی  تقویتــی  یادگیــری  از  متفاوتــی  نــوع  عنــوان  بــه‌  سیاســت،  بــر 
امکان‌ســنجی و کاربــرد رویکــرد را در توســعه منطــق یــک سیســتم  اطلاعاتــی خودتطبیــق نشــان 

مــی دهــد.
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مقدمه-1 
ــده  ــتم‌های ش ــعه سیس ــهیل در توس ــث تس ــی، باع خودتطبیق
را  خــود  کیفــی  نیازمندی‌هــای  می‌ســازد،  قــادر  را  سیســتم  و 
شــکل  بــه  اجــرا  زمــان  در  و  کننــد  حفــظ  پویــا  محیط‌هــای  در 
مطهری‌نــژاد1،   ، معمــار )کاپــل،  کننــد  عمــل  انعطاف‌پذیــری 
سیســتم  تطبیــق،  جهــت   .)2009 تحویلــداری2،  صالحــی،  2011؛ 
رفتــار  و  پارامترهــا   ، ســاختار می‌توانــد  خودتطبیــق  اطلاعاتــی 
خــود را در زمــان اجــرا بــر اســاس درک خــود از محیــط، و از خــود و 
ــگاه  ــک فروش ــال ی ــوان مث ــه عن ــد. ب ــر ده ــای ، تغیی نیازمندی‌ه
وب برخــط، خودتطبیــق را در نظــر بگیریــد کــه مهندســان حفــظ 
کارایــی سیســتم را بــه عنــوان هــدف یادگیــری بیــان کرده‌انــد. 
بنابرایــن بایــد کارایــی سیســتم تحــت بارهــای کاری3 در حــال 
تغییــر در زمــان اجــرا حفــظ کنــد. ایــن سیســتم در مواجهــه بــا 
افزایــش ناگهانــی بــارکاری، بــه صــورت برخــط، بــا غیرفعــال کــردن 
ویژگی‌هــای اختیــاری سیســتم خــود را بــا شــرایط جدیــد بوجــود 
عملیــات  برخــط،  تقویتــی  یادگیــری  می‌دهــد.  تطبیــق  آمــده، 
توســعه منطــق خودتطبیقــی )کــه قبــا دســتی توســط مهنــدس 
انجــام می‌شــد( را بــه طــور خــودکار انجــام می‌دهــد. بــه عنــوان 
مثــال؛ موتــور توصیــه سیســتم را هنــگام بــارکاری زیــاد غیرفعــال 
همــه  بــه  بتوانــد  و  شــود،  اســتفاده  کمتــری  منابــع  تــا  کنــد 
درخواســت‌ها بــا حداقــل تاخیــر پاســخ دهــد )کلیــن، ماجیــو، 

همنــدز4، 2014(. و  آرزن 
بایــد  مهندســان  خودتطبیــق،  سیســتم  توســعه  بــرای 
ــوه  ــان و نح ــه زم ــد ک ــعه دهن ــوری توس ــی را ط ــق خودتطبیق منط
تطبیــق سیســتم را بــه شــکل مناســبی نمایــش دهــد. بــرای 
مثــال، مهندســان، ممکــن اســت قوانینــی بــه شــکل )رویــداد-
ــه  ــخ ب ــد در پاس ــن می‌کن ــه تعیی ــد ک ــف کنن ــرایط-عمل( تعری ش
یــک تغییــر محیطــی معیــن کــدام عمــل تطبیقــی اجــرا شــود. 

1- Kappel, Maamar, & Motahari-Nezhad
2- Salehie, & Tahvildari
3- Work load
4- Klein, Maggio, Årzén, & Hernández
5- Chen, & Bahsoon
6- D’Ippolito, Braberman, Kramer, Magee, Sykes, & Uchitel
7- Ramirez, Jensen, & Cheng
8- Jamshidi, Cámara, Schmerl, Käestner, & Garlan
9- Barrett, Howley, & Duggan
10- Dutreilh etal
11- Lorido-Botran, Miguel-Alonso, & Lozano
12- Arabnejad, Pahl, Jamshidi, & Estrada
13- Amoui, Salehie, Mirarab, & Tahvildari,
14- Moustafa, & Zhang

توســعه منطــق خودتطبیــق مســتلزم درک درســتی از سیســتم 
اطلاعاتــی و محیــط آن دارد و اینکــه عملیــات تطبیــق برکیفیــت 
سیســتم چــه تأثیــری می‌گذارنــد )چــن، بهســون5، 2016؛ دلپویت، 
، مگــی، ســیکس، و یوچیتــل6، 2014(. نگرانــی مهم  باربمــان، کرامــر
ممکــن  سیســتم  کــه  محیطــی  بالقــوه  تغییــرات  بایــد   ، دیگــر
اســت در زمــان اجــرا بــا آن مواجــه شــود را پیش‌بینــی کــرد، بایــد 
تعریــف شــود کــه چگونــه سیســتم می‌توانــد خــود را در پاســخ 
بــه ایــن تغییــرات محیطــی تطبیــق دهــد. بــا ایــن حــال، بــه دلیــل 
عــدم قطعیــت، پیش‌بینــی تمــام تغییــرات محیطــی بالقــوه در 
ــت و  ــت )دلپوی ــن اس ــر ممک ــوارد غی ــتر م ــی در بیش ــان طراح زم
، جنســن و چنــگ7، 2012(. عــاوه بــر این، در  همــکاران، 2014؛ رامیــرز
حالــی کــه اثــر عملیــات تطبیــق بــر روی سیســتم ممکــن اســت 
عملیــات  اثــر  دقیــق  بینــی  پیــش  امــا  باشــد،  شــده  شــناخته 
تطبیــق بــه دلیــل ســاده کــردن فرضیــات ســاخته شــده در زمــان 
 ، ، اســکامل، کاســتنر طراحــی دشــوار اســت )جمشــیدی، کامــار

گارلان8، 2019؛ دلپویــت و همــکاران، 2014(.
یکــی از روش‌هــای نوظهــور بــرای رســیدگی بــه عدم‌قطعیــت 
زمــان طراحــی، اســتفاده از یادگیــری تقویتــی برخط اســت )باریت، 
هالــی، دوگان9، 2013؛ داتریــل، و همــکاران10، 2011؛ لوریــدو باتــران، 
جمشــیدی،  پــال،  عرب‌نــژاد،  2014؛  لوزانــو11،  و  الســون،  میــگل 
تحویلــداری13، 2008؛  میــراب،  صالحــی،  عمویــی،  اســترادا12، 2017؛ 
مصطفــی، و ژانــگ14، 2014(. یادگیــری تقویتــی می‌توانــد اثربخشــی 
عملیــات تطبیــق را از طریــق تعامــل بــا محیــط بیامــوزد، سیســتم 
بطــور خــودکار منطــق خــود تطبیقــی را به کمــک یادگیــری تقویتی 
در زمــان اجــرا یــاد می‌گیــرد و نیــازی بــه تنظیــم دســتی توســط 
ــند  ــور باش ــان مجب ــه مهندس ــای اینک ــه ج ــت. ب ــدس نیس مهن
منطــق خودتطبیقــی، و مســئله یادگیــری را بــه شــکلی اعلانــی، 
آن دســت  برحســب اهــداف یادگیــری کــه سیســتم بایــد بــه 
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یابــد، بیــان کننــد، خــود سیســتم بــه طــور خــودکار بــا کمــک 
ــای  ــوزد. روش‌ه ــات را می‌آم ــن عملی ــط ای ــی برخ ــری تقویت یادگی
یادگیــری تقویتــی برخــط موجــود، بــرای توســعه سیســتم‌های 
کــه  می‌دهنــد  نشــان  را  کاســتی  دو  تطبیقــی  خــود  اطلاعاتــی 
درجــه اتوماســیونی را کــه ممکــن اســت بــه دســت آیــد، محــدود 
ــری،  ــم یادگی ــی الگوریت ــهیل در  همگرای ــرای تس ــد. اولا؛ ب می‌کن
مهندســان سیســتم، بایــد بــه صــورت دســتی نــرخ اکتشــاف1 
را در مقابــل نــرخ بهره‌بــرداری2 تنظیــم کننــد، بــه عنــوان مثــال، 
قبــا  کــه  شــود  انتخــاب  تطبیقــی  عملیــات  بــار  چنــد  اینکــه 
عملیــات  از  بــار  چنــد  اینکــه  یــا  )اکتشــاف(،  نشــده  انتخــاب 
)بهره‌بــرداری(،  شــود  بهره‌بــرداری  و  اســتفاده  قبلــی  تطبیقــی 
ــم شــود. اغلــب رویکردهــای موجــود  بایــد بــه طــور دســتی تنظی
از جــدول جســتجو بــرای نشــان دادن دانــش‌، آموختــه شــده، 
اســتفاده می‌کننــد، کــه مهندســین سیســتم را ملــزم می‌کنــد، 
بــه صــورت دســتی حالت‌هــای محیــط را )بــرای توســعه‌پذیری 
ــت(،  ــادی اس ــای زی ــداد حالت‌ه ــط دارای تع ــه محی ــی ک در صورت
کمی‌ســازی و گسسته‌ســازی کننــد. ایــن دو فعالیــت دســتی 
ممکــن اســت گــران و بــه طــور بالقــوه غیرقابــل اعتمــاد باشــند 
بــه  اســت  ممکــن  همچنیــن   .)2019 همــکاران،  و  )جمشــیدی 
کــه در زمــان طراحــی بــه دلیــل  اطلاعاتــی نیــاز داشــته باشــند 
ــی  ــده اصل ــد. ای ــترس نباش ــی در دس ــان طراح ــت زم ــدم قطعی ع
خــودکار  طــور  بــه  فــوق  دســتی  فعالیت‌هــای  کــه  اســت  ایــن 
)یــا  سیاســت3  بــر  مبتنــی  تقویتــی  یادگیــری  از  اســتفاده  بــا 
خط‌مشــی( بــه عنــوان یــک نــوع متفــاوت از یادگیــری تقویتــی 
ــور4، 1999؛  ــینگه و منص ، س ــتر ــک. الس ــاتون، م ــوند )س ــام ش انج
ــری  ــاده در یادگی ــور س ــه ط ــچارمن5، 2017(. ب ــوروزی، و اس ــام، ن نچ
ــب  ــده در قال ــه ش ــش آموخت ــت، دان ــر سیاس ــی ب ــی مبتن تقویت
ــاتون و  ــان داده می‌شود)س ــی نش ــی مصنوع ــبکه عصب ــک ش ی

.)1999 همــکاران، 
فنــی،  و  رســمی  مفهومــی،  لحــاظ  از  پیشــنهادی  رویکــرد 
مرجــع  مــدل  در  را  برسیاســت  مبتنــی  تقویتــی  یادگیــری 
یکپارچــه  و  ادغــام  شــده  شــناخته  خودتطبیــق  سیســتم‌های 

1- Exploration Rate
2-Rate Exploitation
3- Policy based Reinforcment Learning
4- Sutton, McAllester, Singh, & Mansour
5- Nachum, Norouzi, Xu, & Schuurmans
6- Sutton, & Barto
7- Value-based RL

ــرای  ــط را ب ــر خ ــی ب ــری تقویت ــتفاده از یادگی ، اس ــن کار ــد. ای می‌کن
توســعه سیســتم‌های خودتطبیــق ســاده می‌کنــد. زیــرا نیــاز بــه؛ 
کمــی کــردن حالت‌هــای محیطــی بــه صــورت دســتی نــدارد و نیــاز 
بــه  تنظیــم دقیــق نــرخ اکتشــاف بــه طــور دســتی نیســت. در ایــن 
مقالــه امکان‌ســنجی و کاربــرد یادگیــری تقویتــی برخــط مبتنــی بــر 
ــه  ــق )برنام ــی خودتطبی ــتم اطلاعات ــک سیس ــت را، روی ی سیاس

می‌دهــد. نشــان  خودتطبیــق(  وب 

مبانی نظری-2 
یادگیــری تقویتــی بــه صــورت موثــر کمــک می‌کنــد  مهندســی 
منطــق خودتطبیقــی سیســتم بــه طــور خــودکار انجــام شــود. 
بــا  از طریــق تعامــات عامــل  کلــی، یادگیــری تقویتــی  بــه طــور 
محیــط خــود اثربخشــی اقدامــات عامــل را می‌آمــوزد )ســاتون 
و بارتــو6، 2018(. در ایــن نــوع یادگیــری عامــل در مرحلــه زمانــی 
نتیجــه،  در  می‌دهــد.  انجــام   St محیطــی  حالــت  در  را  عملــی   ،t
حالــت سیســتم در مرحلــه زمانــی t  +1بــه St +1 تبدیــل می‌شــود 
و عامــل بــرای اجــرای عمــل، پــاداش  rt +1  را دریافــت می‌کنــد. 
تجمعــی  پاداش‌هــای  بهینه‌ســازی  تقویتــی،  یادگیــری  هــدف 
اســت. هنــگام بکارگیــری یادگیــری تقویتــی بــرای سیســتم‌های 
تطبیقــی  عمــل  معنــای  بــه  »عمــل«  خودتطبیــق،  اطلاعاتــی 
، پارامترهــا یــا رفتــار سیســتم(،  مشــخص )ماننــد؛ اصــاح ســاختار
می‌گیــرد.  عهــده  بــر  را  خودتطبیقــی  منطــق  نقــش  »عامــل«  و 
محیــط، سیســتم اطلاعاتــی کــه در زمــان اجــرا بایــد تطبیــق داده 
ــری  ــه از یادگی ــود ک ــای موج ــود. رویکرده ــامل می‌ش ــود، را ش ش
اســتفاده  خودتطبیــق  هــای  سیســت‌  ســاخت  بــرای  تقویتــی 
می‌کننــد، اکثــرا از یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر ارزش یــا مقــدار7 
،یــک  بــر مقــدار  اســتفاده می‌کننــد. یادگیــری تقویتــی مبتنــی 
ــع  ــک تاب ــه از ی ــت ک ــدل اس ــدون م ــی ب ــری تقویت ــک یادگی تکنی
مقــدار بــرای نمایــش دانــش آموختــه شــده، اســتفاده می‌کنــد. 
، پــاداش تجمعــی مــورد انتظــار هنــگام انجــام یــک  تابــع مقــدار
ــد.  ــش می‌ده ــخص را نمای ــت مش ــک وضعی ــاص در ی ــل خ عم
عملــی کــه بالاتریــن ارزش را در یــک حالــت معیــن دارد انتخــاب 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 40

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



می‌شــود. دو نــوع مشــهور یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر مقــدار 
در  الگوریتــم  دو  ایــن  کــه   SARSA و   Q-Learning از  عبارتنــد 
)ســاتون  هســتند  متفــاوت  ارزش  تابــع  روزرســانی  بــه  نحــوه 
بــرای  موجــود  تقویتــی  یادگیــری  رویکردهــای   .)2018 بارتــو،  و 
سیســتم‌های خودتطبیــق از دو روش مختلــف بــرای نمایــش 
( اســتفاده می‌کننــد کــه در ادامــه توضیــح  تابــع ارزش )مقــدار

داده شــده اســت. 

روش اول: تابع ارزش در قالب جدول جستجو1
یــک  در  را  ارزش  تابــع  مقادیــر  موجــود،  رویکردهــای  اغلــب 
جــدول جســتجو ذخیــره مــی کننــد. اگــر چــه راه حــل جدولــی  
اســت  درک  قابــل  خوبــی  بــه  و  داشــته  ســاده‌ای  پیاده‌ســازی 
)کلیــن و همــکاران، 2014(، امــا دو  محدودیــت کلیــدی دارد. اول، 
تکنیک‌هــای  جســتجو،  جــدول  گسســته  ماهیــت  دلیــل  بــه 
حــل جدولــی بــه فضاهــای حالــت و عمــل گسســته محــدود 
می‌شــوند و نمی‌تواننــد بــا فضاهــای حالــت و عمــل پیوســته 
محیطــی  حــالات  کــه  اســت  معنــی  بــدان  ایــن  بیاینــد.  کنــار 
بایــد قابــل شــمارش باشــند و نمی‌تواننــد توســط متغیرهــای 
پیوســته )بــا ارزش واقعــی( نمایــش داده شــوند )مصطفــی و 
 بــه 

ً
ژانــگ2، 2017(. دوم اینکــه، انــدازه جــدول جســتجو مســتقیما

تعــداد حالت‌هــای محیطــی کــه بایــد ذخیــره شــوند، بســتگی 
انــدازه جــدول بــا افزایــش تعــداد متغیرهــای حالــت بــه  دارد. 
طــور تصاعــدی، افزایــش می‌یابــد کــه جهــت نگهــداری، نیازمنــد 
حافظــه بالایــی اســت. در نتیجــه، تکنیک‌هــای راه حــل جدولــی 
از مقیاس‌پذیــری ضعیــف رنــج می‌برنــد، زیــرا فرآینــد یادگیــری 
ــه  ــرای هم ــد ب ــد، بای ــاد بگیرن ــر ی ــور مؤث ــه ط ــد ب ــه بتوان ــرای اینک ب
ورودی‌هــای جــدول، تمــام داده‌هــا را جمــع‌آوری کنــد )کلیــن و 
متــداول  روش  یــک  ژانــگ، 2017(.  و  مصطفــی  همــکاران، 2014؛ 
حالت‌هــای  کمی‌ســازی  محدودیت‌هــا،  ایــن  حــل  بــرای 
محیطــی پیوســته بــا تعریــف تعــداد کمــی از حالت‌هــای محیطــی 
ــت  ــتی اس ــت دس ــازی یــک فعالی ــن کمی‌س ــت. ای ــته اس گسس
کــه بایــد توســط مهندســان سیســتم  انجــام شــود. بنابرایــن 

1- Value Function as Lookup Table.
2- Moustafa, A., & Zhang
3- Coarse-grained
4- Fine-grained
5- Value function Approximation.
6- Exploration – Exploitation Dilemma.

ــد.  ــاد باش ــل اعتم ــوه غیرقاب ــور بالق ــه ط ــران و ب ــت گ ــن اس ممک
ــه  ــرا و ب ــن اج ــی در حی ــری تقویت ــد، یادگی ــر ش ــه ذک ــور ک ــان ط هم
صــورت تدریجــی میــزان اثربخشــی عملیــات عامــل را از طریــق 
تعامــل عامــل بــا محیــط یــاد می‌گیــرد و از ایــن طریــق  منطــق 
حیــن  در  خــودکار  طــور  بــه  اطلاعاتــی  سیســتم  خودتطبیقــی 
حالت‌هــای   .)2018 بارتــو،  و  )ســاتون  می‌شــود  ســاخته  اجــرا  
کمی‌ســازی  دانــه3  درشــت  صــورت  بــه  اســت  ممکــن  محیــط 
شــوند، یــا ممکــن اســت خیلــی ریزدانــه4 باشــند، کــه ممکــن 
اســت بــه دلیــل انــدازه بســیار بــزرگ جــدول جســتجو؛ منجــر 
بــه مقیاس‌پذیــری ضعیــف شــود. همچنیــن، ممکــن اســت 
حالت‌هــا(،  همــه  مجموعــه  )یعنــی  حــالات  فضــای  وســعت 
بــه دلیــل عــدم قطعیــت در زمــان طراحــی، ناشــناخته باشــد. 
حالت‌هــای  بالایــی  و  پاییــن  کران‌هــای  تعییــن  بنابرایــن 
فضــای  وســعت  دانســتن  نیســت.  امکان‌پذیــر  گسســته، 
کــه توســعه‌دهندگان در زمــان  ایــن معنــی اســت  بــه  حالــت 
کــه  بالقــوه‌ای  محیطــی  تغییــرات  تمــام  می‌تواننــد  طراحــی 
آن مواجــه شــود، را  بــا  سیســتم ممکــن اســت در زمــان اجــرا 

کننــد.  پیش‌بینــی 

روش دوم: تقریب‌زدن تابع ارزش5
یــک رویکــرد جایگزیــن بــرای جلوگیــری از کمی‌ســازی فضــای 
حالــت، تقریــب زدن تابــع مقــدار اســت. بــه عنــوان مثــال، بــا 
ــی )ماننــد شــبکه‌های  ــی و غیرخط ــای خط اســتفاده از تکنیک‌ه
فضاهــای  بــا  مقابلــه  امــکان  روش  ایــن  مصنوعــی(.  عصبــی 
حالــت بــزرگ را بــا تعمیــم وضعیت‌هــای نادیــده فراهــم می‌کنــد. 
بــا وجــود چنیــن تقریبــی، یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر مقــدار 
بــه طــور کلــی بــا معضــل بهــره برداری-اکتشــاف6 مواجــه اســت 
)ســاتون و بارتــو، 2018(. بــرای بهینــه ســازی پاداش‌هــا، عملیاتــی 
و  داده  نشــان  قبــا  را  خــود  اثربخشــی  کــه  می‌شــوند  انتخــاب 
درون پایــگاه دانــش ذخیــره شــده‌اند( معــروف بــه بهره‌بــرداری 
کشــف چنیــن عملیاتــی در وهلــه اول،  بــرای  )در عیــن حــال، 
نشــده‌اند  انتخــاب  قبــاً  کــه  کــرد  انتخــاب  را  عملیاتــی  بایــد 
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)معــروف بــه اکتشــاف(. یــک راه حــل معمــول بــرای معضــل 
اکتشــاف - بهره‌بــرداری مکانیســم حریصانــه1 اســت. در طــول 
یادگیــری، مکانیســم حریصانــه بــه طــور تصادفــی یــک عمــل را 
بــا احتمــال اپســیلنی )خیلــی کــم( انتخــاب و کاوش می‌کنــد. 
چالــش مهنــدس سیســتم، تنظیــم دقیــق تعــادل بیــن نــرخ 
بهره‌بــرداری و نــرخ اکتشــاف بــه منظــور اطمینــان از همگرایــی 
فرآینــد یادگیــری اســت. بــه عنــوان مثــال، مهنــدس ممکــن 
مقــدار  اجــرا  زمــان  طــول  در  کــه  کنــد  اجــرا  را  مکانیزمــی  اســت 
اکتشــاف   میــزان  نتیجــه  در  و  می‌یابــد  کاهــش  را  اپســیلن 
کاهــش می‌یابــد تــا همگرایــی را تســهیل کنــد. بــا ایــن حــال، 
در یادگیــری برخــط، چالــش ایــن اســت کــه چــه زمانــی و چگونــه 
می‌تــوان دوبــاره ایــن مقــدار را در محیط‌هــای غیرثابــت2، )یعنــی 
محیط‌هایــی کــه پویــا هســتند و در آن نتایــج عملیــات تطبیقــی 
در طــول زمــان تغییــر می‌کنــد( افزایــش داد. بــه طــور خلاصــه 
اســت.  محــدود  موجــود  رویکردهــای  خودکارســازی  درجــه 
دســتی  را  تنظیمــات  ایــن  اســت  مجبــور  سیســتم  مهنــدس 
ــل  ــه دلی ــته و ب ــاز داش ــادی نی ــاش زی ــه کار و ت ــه ب ــد ک ــام ده انج

عــدم قطعیــت در زمــان طراحــی، انجــام آنهــا دشــوار اســت.

 رویکرد یادگیری تقویتی برخط مبتنی بر سیاست
ــی را در  ــری تقویت ــر یادگی ــکل زی ــق ش ــنهادی، مطاب ــرد پیش رویک
بــرای  شــده  شــناخته  مرجــع  مــدل  یــک  کــه   3MAPE-K مــدل 
ــیا،  ــد )ایگلس ــام  می‌کن ــت ادغ ــق4 اس ــای خودتطبی ــتم ه سیس

وینز5، 2015؛ دیلمس، و همکاران6، 2013؛ کپارت و چیس7، 2003(

1- E-Greedy
2- Non-stationary
3- Monitor-Analys-Planning-Execute-Knowleage.
4- SelfAdaptive Systems
5- Iglesia, & Weyns
6- De Lemos etal
7- Kephart, & Chess
8- Sensors
9- Effectors

همانطــور کــه درشــکل شــماره )1( نشــان داده شــده اســت، ایــن 
مــدل، ســاختار مفهومــی یــک سیســتم خودتطبیــق را بــه دو 
ــتم  ــا سیس ــتم )ی ــق سیس ــد: منط ــیم می‌کن ــی تقس ــر اصل عنص

مدیریــت شــونده( و منطــق خودتطبیــق )یــا سیســتم مدیریــت 
مفهومــی  فعالیــت  چهــار  بــه  تطبیقــی  خــود  منطــق  کننــده(. 
تحلیــل-   -) مانیتــور یــا  )پایــش  نظــارت  شــده  تقســم  اصلــی 
برنامه‌ریــزی و اجــرا( کــه از یــک پایــگاه دانــش مشــترک اســتفاده 
ــتم  ــه سیس ــوط ب ــات مرب ــامل؛ اطلاع ــش ش ــگاه دان ــد. پای می‌کن
مدیریــت شــده و محیــط آن اســت )بــه عنــوان مثــال، مدل‌هــای 
شــامل؛  فعالیــت  چهــار  ایــن  شــده(.  کدگــذاری  اجــرای  زمــان 
حس‌گرهــا8،  طریــق  از  محیــط  و  سیســتم  منطــق  بــر  نظــارت 
قبــل  مرحلــه  در  شــده  نظــارت  داده‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه 
)نظــارت( بــرای تعییــن نیــاز بــه تطبیــق سیســتم، برنامه‌ریــزی 
ــی از  ــات تطبیق ــن عملی ــرای ای ــت اج ــق، و در نهای ــات تطبی عملی
طریــق محرک‌هــا9، کــه در نهایــت باعــث اصــاح منطــق سیســتم 

در زمــان اجــرا، می‌شــود.

شکل )1(: مدل MAPE-K برای سیستم خود تطبیق
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مبانی یادگیری تقویتی مبتنی بر سیاست
ایــده اساســی پشــت یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر سیاســت، 
اســتفاده مســتقیم و بهینه‌ســازی سیاســت انتخــاب عملیــات 
، ســینگه  تصادفــی پارامتــری شــده اســت )ســاتون، مــک الســتر
 .)2017 اســچارمن2،  و  ایکســو،  نــوروزی،  نچــام،  1999؛  منصــور1،  و 
توزیــع  یــک  بــه  را  وضعیت‌هــا  عمــل،  انتخــاب  سیاســت 
عملیــات  مجموعــه  )یعنــی  عملیــات  فضــای  در  احتمــال 
تطبیقــی ممکــن( نگاشــت می‌کنــد. بدیــن ترتیــب عملیــات بــا 
نمونه‌گیــری از ایــن توزیــع احتمــال انتخــاب می‌شــوند. از یــک 
چرخــه یادگیــری بــا تعــداد دفعــات معیــن از قبــل تعییــن شــده، 
پایــان  در  می‌شــود.  اســتفاده  سیاســت  روزرســانی  بــه  بــرای 
بــروز  دریافتــی،  پاداش‌هــای  و  وضعیــت  یادگیــری،  چرخــه  هــر 
ــر  ــمتی تغیی ــه س ــل ب ــال حاص ــع احتم ــه توزی ــوری ک ــوند، ط می‌ش
کــه  می‌دهــد  افزایــش  را  عملیاتــی  انتخــاب  احتمــال  کــه  کنــد، 

می‌شــوند. بالاتــری  تجمعــی  پــاداش  بــه  منجــر 

مروری مفهومی بر معماری روش پیشنهادی
را  پیشــنهادی  رویکــرد  مفهومــی  معمــاری   )2( شــماره  شــکل 
یادگیــری  عناصــر  چگونــه  می‌کنــد  مشــخص  و  داده  نشــان 
ادغــام   MAPE-k حلقــه   در  سیاســت  بــر  مبتنــی  تقویتــی 
 )2( شــماره  شــکل  رنــگ  تیــره  خاکســتری  ناحیــه  می‌شــوند. 
جــای  تقویتــی،  یادگیــری  عمــل  انتخــاب  کــه  می‌دهــد  نشــان 
MAPE-kرا  فعالیت‌هــای   از  برنامه‌ریــزی  و  تحلیــل  فعالیــت 
ــش  ــده نق ــه ش ــی آموخت ــت تصادف ــن سیاس ــرد. همچنی می‌گی

پایگاه دانش سیستم خودتطبیق را برعهده دارد.

1- Sutton, McAllester, Singh, & Mansour,
2- Nachum, Norouzi, Xu, & Schuurmans
3- Markov decision process.
4- Reward function

در زمــان اجــرا، منطــق خودتطبیــق )سیســتم مدیریــت کننــده( 
طریــق  )از  انتخــاب  بــرای  می‌کنــد  اســتفاده  سیاســت  ایــن  از 
نمونه‌گیــری( یــک عمــل تطبیــق بــر اســاس وضعیــت فعلــی 
عملیــات،  انتخــاب  نظــارت.  فعالیــت  توســط  شــده  تعییــن 
آیــا نیــازی بــه اجــرای )بــا توجــه بــه وضعیــت  تعییــن مــی کنــد 
تطبیقــی  عملیــات  انتخــاب(  )یعنــی  برنامه‌ریــزی  و  فعلــی( 
ــه  ــت، از دنبال ــانی سیاس ــه روزرس ــع ب ؟ تاب ــر ــا خی ــت ی ــه اس مربوط
روزرســانی  بــه  بــرای  پاداش‌هــا  و  وضعیت‌هــا  عملیــات، 
روزرســانی  بــه  رویکــرد،  ایــن  در  می‌کنــد.  اســتفاده  سیاســت 
سیاســت از طریــق روش‌هــای گرادیــان نزولــی )ســاتون و بارتــو، 
2018( انجــام شــده، و سیاســت، در قالــب یــک شــبکه عصبــی 

اســت. شــده  داده  نشــان  مصنوعــی 
فرآینــد  توســط  پاداش‌هــا  پیشــنهادی،  معمــاری  در 
ــای  ــام داده‌ه ــه تم ــد ب ــن فرآین ــرا ای ــود، زی ــارت محاســبه می‌ش نظ
ــی  ــط دسترس ــتم و محی ــای سیس ــده از حس‌گره ــع‌آوری ش جم

دارد.

فرمول‌بندی رویکرد
تصمیــم  فراینــد  قالــب  در  یادگیــری  مســاله  مقالــه  ایــن  در 
یــک  بــا  کــه  شــده  فرمول‌بنــدی   MDP=(S,A,T,R) مارکــوف3 
حــالات  فضــای   :S مجموعــه  می‌شــود:  تعریــف  چهارتایــی 
طریــق  از  و  نظــارت  مولفــه  توســط  کــه  محیــط  و  سیســتم 
حس‌گرهــا قابــل مشــاهده اســت )مثــل میــزان بــار کاری محیــط 

سیســتم(. کارایــی  یــا 
ــی  ــات تطبیق ــه عملی ــات مجموع ــای عملی ــه A: فض مجموع
کــه  ممکــن  تطبیقــی  عملیــات  می‌دهــد.  نشــان  را  ممکــن 
می‌تــوان بــا اســتفاده از محرک‌هــای سیســتم تطبیقــی انجــام 
شــود. بــه عنــوان مثــال، فعــال یــا غیرفعــال کــردن ویژگــی خاصــی 

از سیســتم.
بــه  بعــدی  حالــت  بــه  انتقــال  احتمــال  تابــع   :T مجموعــه 
شــرطی کــه در زمــان t  در حالــت خاصــی باشــیم و عمــل خاصــی را 

انجــام دهیــم بــه صــورت زیــر تعریــف می‌شــود:
)T: S*A*S à[0,1] = Pr(St+1|St, at( 		 رابطه)1( 

عــددی  پاداش‌هــای  کننــده  مشــخص    R پــاداش4  تابــع    
شکل )2(: معماری مفهومی رویکرد یادگیری مبتنی بر سیاست.
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کــه سیســتم در هــر حالــت کــه قــرار گرفــت از محیــط دریافــت 
. می‌کنــد

   R:  S à IR+ رابطه )2( 	
کــه  اســت  یادگیــری  هــدف  بیان‌گــر  همچنیــن  پــاداش  تابــع 
بایــد بدســت آیــد، کــه در مــورد سیســتم وب خودتطبیــق حفــظ 
مثــال،  عنــوان  )بــه  اســت.  سیســتم  کیفــی  نیازمندی‌هــای 

کارایــی سیســتم نبایــد زیــر یــک آســتانه معیــن قــرار گیــرد(.
فرآینــد  کمــک  بــه  برسیاســت،  مبتنــی  تقویتــی  یادگیــری 
تصمیــم مارکــوف راه حلــی در قالــب یــک سیاســت تصادفــی 

می‌کنــد: پیــدا  شــده  پارامتــری 
Πθ(a|s)=Pr(a|s) 	Πθ :S *A à [0,1] رابطه )3( 	

مشــخص  را    S aدرحالــت  تطبیقــی   عمــل  انجــام  احتمــال 
شــبکه  )وزن‌هــای  یادگیــری  سیاســت  پارامترهــای  می‌کنــد. 
ــود. ــان داده می‌ش ــر نش ــردار زی ــورت ب ــه ص ــی( ب ــی مصنوع عصب

  θ ϵ IR+ رابطه )4(	
سیســتم،  طراحــی  زمــان  در  قطعیت‌هــا  عــدم  بــه  توجــه  بــا 
فــرض می‌کنیــم کــه S، A و R را در زمــان طراحــی می‌دانیــم، امــا 
، حتــی اگــر حالت‌هــای دقیــق  T را نمی‌دانیــم. بــه طــور دقیق‌تــر
سیســتم را ندانیــم و نتوانیــم فضــای حــالات را تشــکیل دهیــم، 
اگــر  حتــی  مثــال،  عنــوان  بــه  می‌دانیــم.  را  حالــت  متغیرهــای 
ــزان  ــی می ــاید حت ــم )و ش ــه وب را ندانی ــق یــک برنام ــارکاری دقی ب
متغیــر   یــک  می‌توانیــم  امــا  ندانیــم(،  هــم  را  بــارکاری  حداکثــر 
بــرای نمایــش حالــت بــارکاری مثــل w بــه شــکل عــددی مثبــت 
Tتابــع  کــه  می‌کنیــم  فــرض  معمــولا  کنیــم.  تعریــف  صحیــح 
انتقــال را بــه دلیــل عــدم قطعیــت زمــان طراحــی (چگونگــی تأثیــر 
مثــال،  عنــوان  بــه  نمی‌دانیــم.  سیســتم)  کیفیــت  بــر  تطبیــق 
ممکــن اســت درک دقیقــی از نحــوه عملکــرد پیکربندی‌هــای 
نداشــته  مختلــف  کاری  بارهــای  تحــت  سیســتم  مختلــف 

باشــیم.
مبتنــی  تقویتــی  یادگیــری  الگوریتــم  یــک  انتخــاب  بــرای 
ــان  ــدا، هم ــم. ابت ــر می‌گیری ــی را در نظ ــه اصل ــت ، دو نکت برسیاس
طــور کــه فــرض می‌کنیــم تابــع انتقــال T را نمی‌دانیــم، بایــد از یــک 
نــوع یادگیــری بــدون مــدل بــرای یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر 
سیاســت اســتفاده کنیــم. دوم، بــرای تســهیل یادگیــری برخــط، 

1- Actor-Critic.
2- Proxcimal Policy Optimization
3- Schulman, Wolski, Dhariwal,Radford, & Klimov
4- Clipping

بــه الگوریتمــی نیــاز داریــم کــه بــه طــور مــداوم سیاســت را بــدون 
ــرای رســیدن  ــار ب ــدون انتظ ــی ب ــی، )یعن ــه نهای ــرای نتیج ــار ب انتظ
ــر1  ــد- بازیگ ــای منتق ــد. الگوریتم‌ه ــه روز کن ــی،( ب ــت پایان ــه حال ب
یادگیــری  الگویتم‌هــای  از  مــدل  بــدون  الگوریتــم  نــوع  یــک 
بــه  دانــش  آن  در  کــه  هســتند  سیاســت  بــر  مبتنــی  تقویتــی 
روزرســانی  بــه  نهایــی  نتیجــه  بــرای  انتظــار  بــدون  مــداوم  طــور 
تقریبــی2  سیاســت  بهینه‌ســازی  از  مقالــه  ایــن  در  می‌شــود. 
ــم  ــتفاده می‌کنی ــر اس ــد - بازیگ ــم  منتق ــوان الگوریت ــه عن PPO  ب

)اســچالمن، ولســکی، داریــوال، رادفــورد، و کلیمــو3، 2017(.
بــه  از  بــرش4  تابــع  یــک  از  اســتفاده  بــا   PPO الگوریتــم 
روزرســانی سیاســت‌های خیلــی بــزرگ جلوگیــری می‌کنــد. بــه 
روزرســانی سیاســت‌های خیلــی بــزرگ ممکــن اســت بــه ایــن 
ــری را از  ــه سراس ــواب بهین ــی ج ــری تقویت ــه یادگی ــد ک ــی باش معن
دســت داده و در یــک بهینــه محلــی گیــر می‌کنــد. بــرای نمایــش 
شــبکه  یــک  از  الگوریتــم  ایــن  منتقــد،   - بازیگــر مدل‌هــای 
پرســپترون چنــد لایــه بــا دو لایــه پنهــان 64  نورونــی اســتفاده 
ــبکه  ــی ش ــای ورودی و خروج ــا در لایه‌ه ــداد نرون‌ه ــد )تع می‌کن
بســتگی  سیســتم   حالــت  و  عملیــات  متغیرهــای  تعــداد  بــه 

دارد(.

پیاده‌سازی و ارزیابی تجربی
یادگیــری  کاربــرد  و  امکان‌ســنجی  دادن  نشــان  بــرای 
ــم،  ــل کنی ــه تحلی ــت ک ــن اس ــا ای ــه آزمایش‌ه ــنهادی، دامن پیش
آیــا سیســتم قــادر بــه یادگیــری و بهبــود منطــق خودتطبیقــی 
تحلیــل  یــک  مرحلــه  ایــن  در  ؟  خیــر یــا  اســت  اجــرا  زمــان  در 
ــدار  ــر مق ــی ب ــی مبتن ــری تقویت ــای یادگی ــا رویکرده ــه‌ای ب مقایس
مقالــه  محــدوده  از  فراتــر  مقایســه‌ای  چنیــن  ندادیــم،  انجــام 
فعلــی خواهــد بــود. چنیــن مقایســه‌ای نیازمنــد تغییــر و تحلیــل 
دقیــق طیــف وســیعی از پارامترهــا بــرای رویکــرد مبتنــی بــر مقــدار 
ســطوح  همچنیــن  و  اکتشــاف،  نــرخ  تنظیــم  جملــه  از  اســت، 
و اشــکال مختلــف کمی‌ســازی فضــای حالــت. بــه ویــژه، بایــد 
مراقــب بــود کــه مقایســه ناعادلانــه‌ای انجــام نشــود. مقایســه 
ممکــن اســت بــه شــدت تحــت تأثیــر کمی‌ســازی یــا بــه اصطــاح 
بســیار  کوانتیزاســیون  گیــرد.  قــرار  انتخابــی  کوانتیزاســیون 
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ریزدانــه، ممکــن اســت بــه ایــن معنــی باشــد کــه یادگیــری مبتنی 
کنــدی خواهــد داشــت.  ( همگرایــی بســیار  ارزش )مقــدار بــر 
همچنیــن یــک کوانتیزاســیون خیلــی درشــت ممکــن اســت بــه 
ایــن معنــی باشــد کــه یادگیــری مبتنــی بــر ارزش قــادر بــه تمایــز و 
تفکیــک  بیــن حالت‌هــای مختلــف سیســتم نخواهــد بــود و در 

کنــد. بهینــه  را  تجمعــی  پاداش‌هــای  نمی‌توانــد  نتیجــه 

برنامه کاربردی وب خود تطبیق
ــط   ــی برخ ــق حراج ــتم وب خودتطبی ــک سیس ــش از ی ــرای آزمای ب
همــکاران،  و  )کلیــن  می‌کنیــم  اســتفاده   RUBiS-Brownout
کالاهــای  بیــن  از  را  خاصــی  مــورد   ، کاربــر کــه  هنگامــی   .)2014
حراجــی درخواســت می‌کنــد، موتــور توصیــه برنامــه، لیســتی از 
مــوارد توصیــه شــده را بــر اســاس حراج‌هــای گذشــته بــه کاربــر 
ارائــه می‌دهــد. بــا توجــه بــه نیــاز موتــور توصیــه بــه منابــع مختلــف 
 RUBiS Brownout  ، کاربــر بــه  توصیــه  و  راهنمایــی  جهــت 
بایــد بیــن دو نیازمنــدی کیفــی موازنــه برقــرار کنــد: بــه حداکثــر 
، و در عیــن  رســاندن تجربــه کاربــر بــا ارائــه توصیه‌هــای بیشــتر
حــال بــه حداقــل رســاندن تأخیــر ملاحظــه شــده توســط کاربــران. 
بــا  می‌تــوان  را  توصیــه  موتــور  از  اســتفاده  بــه  نیــاز  بنابرایــن، 
تنظیــم یــک متغیــر بنــام متغیــر تنظیــم )دیمــر1( در محــدوده ]1، 0 

1- Dimmer value
2- Reward Function.

]کــه نشــان دهنــده احتمــال فعــال شــدن موتــور توصیــه بــه ازای 
هــر درخواســت اســت، تطبیــق داد. بنابرایــن، مقــدار کــم ایــن 
متغیــر روی هــر دو نیازمنــدی کیفــی تأثیــر می‌گــذارد: نــرخ بــالای 
توصیه‌هــا، تجربــه کاربــر را افزایــش می‌دهــد، امــا در عیــن حــال 
بــرای اجــرای ایــن توصیــه و راهنمایــی، نیــاز بــه منابــع افزایــش 
ــد  ــش ده ــر را افزای ــت تأخی ــن اس ــه ممک ــت و در نتیج ــه اس یافت
و زمــان انتظــار کاربــر بــرای پاســخ گرفتــن بــه درخواست‌هایشــان 

ــردد.  ــر گ ــی کارب ــث نارضایت ــود و باع ــاد ش زی
همــان طــور کــه در جــدول شــماره )1( نشــان داده شــده، 
MDP مارکــوف   تصیــم  فرآینــد  قالــب  در  را  یادگیــری  مســاله 
ــم  ــم. تابــع پــاداش 2را بــه گونــه‌ای تعریــف می‌کنی تعریــف می‌کنی
ــم  ــر ک ــن تاخی ــی بی ــه خوب ــادل و موازن ــری تع ــم یادگی ــه الگوریت ک
ــف  ــوری تعری ــاداش ط ــع پ ــد. تاب ــدا کن ــالا پی ــه ب ــای توصی و نرخ‌ه
، بهتــر اســت و هــدف سیســتم بــه  شــده کــه پــاداش بیشــتر
ــه  ــم ک ــرض می‌کنی ــت. ف ــی اس ــاداش تجمع ــاندن پ ــر رس حداکث
 10 اینجــا  )کــه   λmax از  بالاتــر  تأخیرهــای  بــرای  کاربــر  رضایــت 
میلــی ثانیــه در نظــر گرفتــه شــده( کاهــش می‌یابــد و بنابرایــن 

می‌شــوند.  جریمــه   λmax از  بالاتــر  تأخیرهــای 

جدول )1(: یادگیری تقویتی برخط در برنامه وب خود تطبیق

t تعداد درخواست‌های کاربر مورد پایش قرار گرفته در لحظه
نرخ توصیه پایش شده در وضعیت جاری

تاخیر جاری پایش شده

Ut ϵ IN+:  
αt ϵ[0,1] 
λt ϵ IR+

State  St=(Ut,αt,λt)

)  A= δ ϵ [0,1]Actionمتغیر تطبیقی  )دیمر
αt ϵ A

ms 10= λmax
αt ϵ[0,1]
λt ϵ IR+

f(λt)= 1 if λt < λmax
f(λt)= 0  if λt >2* 

λmax
else f(λt)= - λt / 

λmax 2+ 

Reward 

r(t)= 
αt * f(λt)

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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 جهــت پیاد‌ه‌ســازی  RUBiS-Brownoutروی ماشــین مجــازی 
بــا رم 16 گیگابایتــی کــه اوبونتــو  16.04.5 را اجــرا می‌کنــد، نصــب 
ــار  ــد ب ــوان مول ــه عن ــن از ]httpmon[ 17 ب ــم. همچنی ــرا کردی و اج
کاری بــرای تولیــد انــواع مختلــف بارهــای کاری اســتفاده کردیــم. 
متفــاوت  بــارکاری  الگوهــای  از  اســتفاده  بــا  را  کاری  بارهــای 
کردیــم:  اســتفاده   )2014 همــکاران،  و  )بارتــون  مقالــه  طبــق 
الگــوی بــارکاری ثابــت1 )تعــداد ثابــت درخواســت‌ها(، الگــوی 
و  دســته‌ای  پــردازش  کننــده  )منعکــس  خاموش/روشــن2 
افزایــش  دوره  درطــی  )بــارکاری  چرخــه‌ای3  الگــوی  و  دوره‌ای(، 
وکاهــش می‌یابــد(. همچنیــن بخشــی از بــار کاری ردیابــی شــده 
در دنیــای واقعــی را هــم در نظــر می‌گیریــم )منــن4، 2017(. در ایــن 
الگوهــای  از  کــدام  هــر  بــرای  یادگیــری  چرخــه   4600 از  آزمایــش 

1- Constant workload pattern.
2- On/Off workload pattern.
3- Cyclic workload pattern.
4- Mann

ــم. هــر چرخــه یادگیــری از داده‌هــای  بارکاری‌هــا، اســتفاده کرده‌ای
پایــش شــده 128مرحلــه زمانــی متوالــی قبــل اســتفاده می‌کنــد. 
 ، مقــدار 10  میلــی ثانیــه  را بــرای λmax بــه عنــوان آســتانه تأخیــر
وضعیــت،   )3( شــماره  شــکل  نمودارهــای  می‌کنیــم.  تنظیــم 
عملیــات و پــاداش بــرای هــر چرخــه یادگیــری را بــه طــور میانگیــن 
می‌دهنــد.  نشــان  متوالــی  زمانــی  مراحــل  مشــاهده   128 بــرای 
شــکل شــماره )3( نتایــج را بــرای انــواع الگوهــای بــارکاری نشــان 
)خاموش/روشــن(-  الگــوی   - چرخــه‌ای  الگــوی  می‌دهــد. 

الگــوی دنیــای واقعــی و الگــوی ثابــت.

.) =سبز  پاداش=قرمز =سیاه متغیر تطبیق دیمر شکل )3(: رفتار یادگیری تقویتی در سیستم وب خودتطبیق  )بارکاری=سیاه تاخیر

نتایــج نشــان می‌دهنــد کــه چگونــه ایــن نــوع یادگیــری سیســتم 
را قــادر می‌ســازد تــا بــه مــرور زمــان خــود را تطبیــق دهــد. سیســتم 
( را، بســته بــه  بــه طــور خــودکار متغیــر تنظیــم تطبیــق )دیمــر
الگــوی بــار کاری، تنطیــم می‌کنــد، و در نتیجــه تعــادل بیــن تاخیــر 
و تجربــه کاربــر را بهینــه می‌کنــد )کــه در افزایــش پاداش‌هــای 
تجمعــی قابــل مشــاهده اســت(. در ابتــدای فرآینــد یادگیــری، 
ــه  ــرای هم ــی را ب ــس بالای ، واریان ــر ــم دیم ــر تنظی ــم متغی ــدار ک مق
الگوهــای بــارکاری نشــان می‌دهــد، امــا پــس از مدتــی واریانــس 

ــود. ــر می‌ش ــوح کمت ــه وض ــق ب ــات تطبی عملی
بــرای الگــوی بــارکاری ثابــت، پــاداش پــس از حــدود 1950 

مقــدار  و  شــده  همگــرا  صــدم   47 مقــدار  بــه  یادگیــری  چرخــه 
بــه  منجــر  کــه  می‌شــود  تثبیــت  نیــم،  حــدود  در  دیمــر  متغیــر 
می‌شــود.  تاخیــر  آســتانه  نقــض  بــدون  توصیــه  نــرخ  بالاتریــن 
طــول  در  پــاداش  خاموش_روشــن،  بــارکاری  الگــوی  بــرای 
زمــان بــرای تنظیمــات خامــوش و همچنیــن روشــن، افزایــش 
می‌یابــد. از تکــرار دوم بــه بعــد می‌تــوان همگرایــی را مشــاهده 
و  خامــوش  دوره‌هــای  بــرای  یادگیــری،  مقایســه  هنــگام  کــرد. 
ــری  ــه یادگی ــرد ک ــاهده ک ــوان مش ــه، می‌ت ــور جداگان ــه ط ــن ب روش
تقویتــی می‌توانــد از دانــش کســب شــده در مــورد بارهــای کاری 
مشــابه درطــول زمــان اســتفاده مجــدد کنــد. الگــوی بــارکاری 
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ــد  ــان می‌ده ــن، نش ــوش / روش ــارکاری خام ــابه ب ــه‌ای، مش چرخ
کــه چگونــه یادگیــری تقویتــی می‌توانــد بــه کمــک پایــگاه دانــش 
ــاهدات  ــد. مش ــترش یاب ــم و گس ــده تعمی ــت آم ــه دس ــل ب از قب
/ خامــوش  بــارکاری  الگــوی  بــا  بســیار  سیســتم،  از  سراســری 
میانگیــن  کــه  تفــاوت  ایــن  بــا  اســت،  مقایســه  قابــل  روشــن 
ــه  ــارکاری ب ــرا ب ــد، زی ــش می‌یاب ــش و کاه ــته‌تر افزای ــاداش آهس پ
آرامــی تغییــر می‌کنــد. بــرای بــارکاری دنیــای واقعــی، الگوریتــم 
ــم  ــا تنظی ــوزد و ب ــی بیام ــده قبل ــه ش ــای تجرب ــد از حالت‌ه می‌توان
، پــاداش را تقریبــا در همــان ســطح  مقــدار کــم بــرای متغیــر دیمــر
نگــه دارد، حتــی اگــر بــار کاری در طــول زمــان تغییــر کنــد. مزیــت 
ــاره  ــابه ای، دوب ــار کاری مش ــر ب ــه اگ ــت ک ــن اس ــری ای ــم یادگی مه
عملیــات  ســرعت  بــه  اســت  قــادر  رویکــرد  ایــن  شــود،  تکــرار 

تطبیقــی موثــر را پیــدا کنــد.
نــوع  ایــن  چگونــه  می‌دهــد  نشــان   )4( شــماره  شــکل   

1- Non_Stationary
2- Drift 1

عمــل  ثابــت1  غیــر  محیط‌هــای  در  خــودکار  طــور  بــه  یادگیــری 
منابــع  اول(،  )رانــش2   1562 یادگیــری  چرخــه  از  پــس  می‌کنــد. 
بــدان  ایــن  دادیــم.  کاهــش  نصــف  بــه  را  ماشــین  محاســباتی 
، سیســتم تأخیــر  معنــی اســت کــه بــرای همــان مقــدار کــم دیمــر
کمتــری در  زیــرا منابــع محاســباتی  را تجربــه می‌کنــد،  بیشــتری 
دســترس اســت. الگوریتــم  یــاد می‌گیــرد کــه مقــدار کــم دیمــر 
را بــه گونــه‌ای کاهــش دهــد کــه آســتانه تأخیــر نقــض نشــود. 
ــم  پــس از چرخــه یادگیــری 3125 )رانــش دوم ( منابــع را یــک و نی
برابــر افزایــش دادیــم. مجــددا مقادیــر کــم متغیــر تنظیــم تطبیــق 
دیمــر بــر ایــن اســاس تنظیــم می‌شــوند. ایــن نــوع یادگیــری قــادر 
ــد  ــام فرآین ــدون انج ــط را ب ــتایی محی ــی  غیرایس ــن ویژگ ــت ای اس
نظــارت صریــح، تغییــرات در منابــع محاســباتی و بــدون تغییــر 

ــرد.  ــاد بگی ــاف، ی ــرخ اکتش ــح ن صری

؛ سبز =متغیر تطبیق  شکل )4(: رفتار الکوریتم یادگیری تقویتی مبتنی بر سیاست برخط درمحیط غیرثابت )آبی =بارکاری، سیاه =تأخیر
=پاداش( ؛  قرمز دیمر

تهدیدات
ــت  ــی برسیاس ــی مبتن ــری تقویت ــا یادگی ــه آی ــاهده اینک ــرای مش ب
از یــک شــبکه   ، نتایــج مــورد انتظــار را بــرآورده می‌کنــد یــا خیــر
یــک شــبکه عصبــی ســاده  بــه عنــوان  پرســپترون چنــد لایــه 
حــل  بــرای  کردیــم.  اســتفاده  سیاســت  دادن  نشــان  بــرای 
مشــکل کمی‌ســازی خــوب فضــای حــالات و تنظیــم مناســب 
نــرخ اکتشــاف، از تنظیمــات پیــش فــرض فراپارامتــر اســتفاده 
از  یــک  هــر  تصادفــی  ماهیــت  دلیــل  بــه  همچنیــن،  کردیــم. 
تصادفــی  اثــرات  تــا  کردیــم،  تکــرار  بــار  چندیــن  را  آزمایش‌هــا 

دهیــم. کاهــش  را  بــودن 

پیشــنهادی،  سیاســت  بــر  مبتنــی  تقویتــی  یادگیــری 
می‌توانــد فضــای عمــل بزرگــی را در حیــن یادگیــری برخــط کنتــرل 
کنــد، مشــروط بــر اینکــه فضــای عملیــات پیوســته باشــد. بــا 
ــی  ــات غیرپیوســته، یعن ــه‌ای از عملی ــر روی مجموع ــال، ب ــن ح ای
گسســته، کار نمی‌کنــد و بنابرایــن نمی‌توانــد بــه اعمالــی کــه قبــاً 
دیــده نشــده بودنــد، گســترش و تعمیــم یابــد. بــه طــور معمــول، 
سیســتم‌های اطلاعاتــی خودتطبیقــی دارای فضاهــای عملیاتــی 
گسســته بزرگــی هســتند، ماننــد سیســتم‌های خودتطبیقــی 
مبتنــی بــر ویژگــی یــا خودتطبیقــی مبتنــی بــر معمــاری. بــه عنــوان 
بــا فضــای  بــر ویژگــی  از سیســتم خودتطبیقــی مبتنــی  مثالــی 
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ویژگــی   10 کــه  بگیریــد  نظــر  در  را  سیســتمی  بــزرگ،  گسســته 
پویــا  صــورت  بــه  می‌تواننــد  ویژگی‌هــا،  ایــن  کــه  دارد  اختیــاری 
حیــن اجــرا فعــال و غیرفعــال شــوند. بنابرایــن فضــای تطبیــق 
سیســتم یــک فضــای گسســته شــامل 1024 عملیــات تطبیقــی 
را  تطبیقــی  1024عملیــات  ایــن  ده(.  تــوان  بــه  دو  اســت)یعنی 
نمی‌تــوان بــه عنــوان یــک متغیــر پیوســته نشــان داد. در ایــن 
حالــت، یــک راه حــل می‌توانــد جایگــذاری عملیــات گسســته 
ــن  ــای پیوســته و اســتفاده از جســتجوی نزدیک‌تری در یــک فض
گسســته  عملیــات  نزدیک‌تریــن  یافتــن  بــرای  همســایه 
یادگیــری  عملکــرد   .)2015 همــکاران1،  و  ارنولــد،  )دولاک  باشــد 
بــرای  موجــود  داده‌هــای  مقــدار  بــه  زیــادی  حــدود  تــا  ماشــین 
ــرای  ــی ب ــری تقویت ــه از یادگی ــی ک ــتگی دارد. هنگام ــری بس یادگی
ــت  ــن اس ــود، ممک ــتفاده می‌ش ــی اس ــتم‌های خودتطبیق سیس
ــری  ــد یادگی ــا  فرآین ــد، ت ــاز باش ــادی نی ــری زی ــای یادگی ــه چرخه‌ه ب
آزمایش‌هــای  در   .)2014 همــکاران،  و  )مصطفــی  شــود  همگــرا 
موجــود، یادگیــری حــدود در 2000 چرخــه یادگیــری )بــا داده‌هــای 
256000 مرحلــه زمــان( بــرای همگرایــی نیــاز داشــت. تــا زمانــی 
کــه یادگیــری تقویتــی همگــرا نشــود، سیســتم بــه احتمــال زیــاد 
مشــاهده  هنــوز  زیــرا  می‌کنــد،  اجــرا  را  ناکارآمــدی  تطبیق‌هــای 
کافــی وجــود نــدارد. تطبیق‌هــای نــاکارآ ممکــن اســت منجــر بــه 
اثــرات منفــی شــود، زیــرا دریــک سیســتم زنــده اجــرا می‌شــوند 
بــه  بخشــیدن  ســرعت  بــرای   .[11[  )2017 پورتــر2،  و  )فلوهــو، 
دانــش  بــرای  خــوب  اولیــه  برآوردهــای  یافتــن  همگرایــی، 
آموختــه شــده )ســاتون و بارتــو3، 2018؛ داتریــل و همــکاران، 2011(. 
یــا انجــام یادگیــری بــرون خــط از طریــق شبیه‌ســازی سیســتم 
می‌توانــد اســتفاده شــود )تســارو، جانــگ، داس و بنانــی4، 2007(. 
بــرای  اســت  ممکــن  برخــط  تقویتــی  یادگیــری  حــال،  عیــن  در 
آزمایــش  اثــر  کــه  می‌کننــد  کار  محیطــی  در  کــه  سیســتم‌هایی 
عنــوان  )بــه  نباشــد  تحمــل  قابــل  تقویتــی،  یادگیــری  خطــا  و 
مثــال، اگــر عملیــات تطبیقــی بــه محیــط آســیب برســاند(، قابــل 

اســتفاده نباشــد. 

نتیجه‌گیری -3 
در  تقویتــی  یادگیــری  از  کــه  موجــود  مقــالات  بیشــتر 

1- Dulac-Arnold etal
2- Filho, & Porter
3- Sutton, & Barto
4- Tesauro, Jong, Das, & Bennani

از  می‌کننــد،  اســتفاده  خودتطبیــق  اطلاعاتــی  سیســتم‌های 
یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر مقــدار اســتفاده کردنــد. در ایــن 
قســمت بــه چگونگــی تعریــف تابــع مقــدار یــا همــان تابــع ارزش 
در کارهــای گذشــته پرداختــه شــد. عمویــی و همــکاران )2008( از  
SARSAبــرای یادگیــری عملیــات تطبیقــی مؤثــر در یــک برنامــه 
جســتجو   جــدول  قالــب  در  مقــدار  تابــع  از  خودنطبیــق  وب 
اســتفاده کردنــد. آنهــا بــا تعریــف تنهــا دو مقــدار بــرای هــر یــک از 
ــی  ــادی کم ــور بنی ــه ط ــط را ب ــای محی ــت، حالت‌ه ــای حال متغیره
، از آســتانه‌های تعریــف شــده توســط  می‌کننــد. بدیــن منظــور
همــکاران  و  هوانــگ  می‌شــود.  اســتفاده  حــوزه  کارشناســان 
)2011( از  Q-Learningبــرای بهینه‌ســازی  پویــای تخصیــص منابــع 
ــازی  ــر بهینه‌س ــاوه ب ــد. ع ــتفاده کردن ــاری  اس ــای تج در فرآینده
تخصیــص منابــع بــرای یــک نمونــه فرآینــد، آنهــا بــا در نظــر گرفتــن 
هزینه‌هــای منابــع سراســری هنــگام بــه روزرســانی جــدول ارزش، 
می‌کننــد.  توزیــع  فرآینــد  نمونه‌هــای  بیــن  در  را  بهینه‌ســازی 
ــع  ــت مناب ــرای مدیری ــکاران )2011( ازQ- Learning ب ــل و هم داتری
کــه  می‌کننــد  فــرض  آنهــا  کردنــد.  اســتفاده  خودمختــار  ابــری 
کــران بالایــی بــرای متغیرهــای حالــت وجــود دارد. بــو و همــکاران 
بــرای پیکربنــدی خــودکار ماشــین‌های    Q-Learning از  )2012(
بــرای  کردنــد.  اســتفاده  کاربــردی  برنامه‌هــای  و  ابــری  مجــازی 
گسسته‌ســازی  بــرای  حالــت  ســه  مقیاس‌پذیــری،  تســهیل 
تعریــف می‌کننــد کــه نشــان دهنــده بازه‌هــای بــالا، متوســط و 

پاییــن متغیــر حالــت مربوطــه اســت.
و  فــازی   Q-Learning از   )2017( همــکاران  و  نــژاد  عــرب 
ــی اســتفاده  ــود مقیاس ــت خ ــا خاصی ــری ب ــاد اب ــرای ایج SARSA ب
بــه  نتیجــه  در  و  می‌شــوند  کوانتیــزه  محیطــی  حــالات  کردنــد. 
منطــق  در  شــده  بیــان  حالت‌هــای  از  کوچکــی  مجموعه‌هــای 
فــازی محــدود می‌شــوند. مزیــت منطــق فــازی ایــن اســت کــه 
فــازی  حالــت  چنــد  بــا  تنهــا  می‌تــوان  را  حالت‌هــا  از  بســیاری 
نشــان داد. بــا ایــن حــال، رویکــرد آنهــا هنــوز نیازمنــد شناســایی 
عناصــر فــازی »گسســته« در مجموعــه فــازی اســت کــه یادگیــری 
ــکاران )2016(  ــو و هم ــد. آلین ــل می‌کن ــاس آن عم ــر اس ــی ب تقویت
پیشــنهاد اســتفاده از یادگیــری تقویتــی مبتنــی بــر ارزش را بــرای 
اطلاعــات  عامل‌هــا  می‌دهنــد.  عاملــی  چنــد  خدمــات  مونتــاژ 
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نمایــش  از  و  می‌گذارنــد  اشــتراک  بــه  را  وضعیــت  بــر  نظــارت 
 )2019( ســیلواندر می‌کنــد.  اســتفاده  مقــدار  تابــع  جدولــی 
پیشــنهاد اســتفاده از  Q- Learning را بــا تقریــب تابعــی از طریــق 
فرآیندهــای  بهینه‌ســازی  1بــرای  عمیــق  عصبــی  شــبکه  یــک 
تجــاری دارد. همــه ایــن رویکردهــا از الگوریتــم حریصانــه بــرای 
مکانیــزم اکتشــاف اســتفاده می‌کننــد کــه نیــاز بــه تنظیــم دقیــق 
ــا  ــری م ــل، یادگی ــتی دارد. در مقاب ــورت دس ــه ص ــاف ب ــرخ اکتش ن
نیــازی بــه کنتــرل صریــح نــرخ اکتشــاف نــدارد، کاوش بــه طــور 
خــودکار از طریــق انتخــاب عملیــات احتمالاتــی انجــام می‌شــود.
ــط  ــی برخ ــری تقویت ــی یادگی ــی و ارزیاب ــه معرف ــر ب ــه حاض  مقال
مبتنــی بــر سیاســت بــرای تســهیل در مهندســی سیســتم‌های 

1- Deep Network Learning

ــه  ــش درج ــا افزای ــنهادی ب ــرد پیش ــت. رویک ــی پرداخ خودتطبیق
کمــک می‌کنــد. بــه طــور  اتوماســیون بــه مهنــدس سیســتم  
مشــخص، ایــن روش نــه بــه حالت‌هــای محیطــی کمی‌ســازی 
دســتی،  صــورت  بــه  نــه  و  دارد  نیــاز  دســتی  صــورت  بــه  شــده 
ــم  ــرای الگوریت ــب ب ــاف مناس ــای اکتش ــن پارامتره ــه تعیی ــاز ب نی
ــده  ــن در آین ــود محققی ــنهاد می‌ش ــی دارد. پیش ــری تقویت یادگی
بــه رویکــردی بــرای مدیریــت فضاهــای عملیاتــی گسســته بــزرگ 
بپردازنــد، تــا انــواع بیشــتری از سیســتم‌های خودتطبیــق را بــه 
ــری  ــای یادگی ــد، مدل‌ه ــی کنن ــن بررس ــند. همچنی ــر بکش تصوی
عمیــق، بازنمایــی بهتــری بــرای  دانــش آموختــه شــده، فراهــم 

می‌کننــد.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
49با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



منابع

4-Aiello, M., Johnsen, E. B., Dustdar, S., & Georgievski, I. (2016). Service-Oriented and Cloud Computing. 
Springer International Publishing.
5-Amoui, M., Salehie, M., Mirarab, S., & Tahvildari, L. (2008, March). Adaptive action selection in 
autonomic software using reinforcement learning. In Fourth International Conference on Autonomic and 
Autonomous Systems (ICAS’08) (pp. 175-181). IEEE.
6-Arabnejad, H., Pahl, C., Jamshidi, P., & Estrada, G. (2017, May). A comparison of reinforcement 
learning techniques for fuzzy cloud auto-scaling. In 2017 17th IEEE/ACM international symposium on 
cluster, cloud and grid computing (CCGRID) (pp. 64-73). IEEE.
7-Barrett, E., Howley, E., & Duggan, J. (2013). Applying reinforcement learning towards automating 
resource allocation and application scalability in the cloud. Concurrency and computation: practice and 
experience, 25(12), 1656-1674.
8-Bu, X., Rao, J., & Xu, C. Z. (2012). Coordinated self-configuration of virtual machines and appliances 
using a model-free learning approach. IEEE transactions on parallel and distributed systems, 24(4), 681-
690.
9-Chen, T., & Bahsoon, R. (2016). Self-adaptive and online qos modeling for cloud-based software 
services. IEEE Transactions on Software Engineering, 43(5), 453-475.
10-De Lemos, R., Giese, H., Müller, H. A., Shaw, M., Andersson, J., Litoiu, M., ... & Wuttke, J. (2013). 
Software engineering for self-adaptive systems: A second research roadmap. In Software Engineering 
for Self-Adaptive Systems II: International Seminar, Dagstuhl Castle, Germany, October 24-29, 2010 Revised 
Selected and Invited Papers (pp. 1-32). Springer Berlin Heidelberg.
11-D’Ippolito, N., Braberman, V., Kramer, J., Magee, J., Sykes, D., & Uchitel, S. (2014, May). Hope 
for the best, prepare for the worst: multi-tier control for adaptive systems. In Proceedings of the 36th 
International Conference on Software Engineering (pp. 688-699).
12-[9[.Dulac-Arnold, G., Evans, R., van Hasselt, H., Sunehag, P., Lillicrap, T., Hunt, J., ... & Coppin, B. 
(2015). Deep reinforcement learning in large discrete action spaces. arXiv preprint arXiv:1512.07679.
13-Dutreilh, X., Kirgizov, S., Melekhova, O., Malenfant, J., Rivierre, N., & Truck, I. (2011, May). Using 
reinforcement learning for autonomic resource allocation in clouds: towards a fully automated workflow. 
In ICAS 2011, The Seventh International Conference on Autonomic and Autonomous Systems (pp. 67-74). 
14-Filho, R. R., & Porter, B. (2017). Defining emergent software using continuous self-assembly, 
perception, and learning. ACM Transactions on Autonomous and Adaptive Systems (TAAS), 12(3), 1-25.
15-Huang, Z., van der Aalst, W. M., Lu, X., & Duan, H. (2011). Reinforcement learning based resource 
allocation in business process management. Data & Knowledge Engineering, 70(1), 127-145.
16-Iglesia, D. G. D. L., & Weyns, D. (2015). MAPE-K formal templates to rigorously design behaviors 
for self-adaptive systems. ACM Transactions on Autonomous and Adaptive Systems (TAAS), 10(3), 1-31.
17-Jamshidi, P., Cámara, J., Schmerl, B., Käestner, C., & Garlan, D. (2019, May). Machine learning 
meets quantitative planning: Enabling self-adaptation in autonomous robots. In 2019 IEEE/ACM 14th 
International Symposium on Software Engineering for Adaptive and Self-Managing Systems (SEAMS) (pp. 
39-50). IEEE.
18-Kappel, G., Maamar, Z., & Motahari-Nezhad, H. R. (Eds.). (2011). Service Oriented Computing: 
9th International Conference, ICSOC 2011, Paphos, Cyprus, December 5-8, 2011, Proceedings (Vol. 7084). 
Springer.
19-Kephart, J. O., & Chess, D. M. (2003). The vision of autonomic computing. Computer, 36(1), 41-50.
20-Klein, C., Maggio, M., Årzén, K. E., & Hernández-Rodriguez, F. (2014, May). Brownout: Building 
more robust cloud application

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 50

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



21-Lorido-Botran, T., Miguel-Alonso, J., & Lozano, J. A. (2014). A review of auto-scaling techniques for 
elastic applications in cloud environments. Journal of grid computing, 12, 559-592.
22-Mann, Z. Á. (2017). Resource optimization across the cloud stack. IEEE Transactions on Parallel and 
Distributed Systems, 29(1), 169-182.
23-Moustafa, A., & Zhang, M. (2014, June). Learning efficient compositions for QoS-aware service 
provisioning. In 2014 IEEE International Conference on Web Services (pp. 185-192). IEEE.
24-Nachum, O., Norouzi, M., Xu, K., & Schuurmans, D. (2017). Bridging the gap between value and 
policy based reinforcement learning. Advances in neural information processing systems, 30.
25-Ramirez, A. J., Jensen, A. C., & Cheng, B. H. (2012, June). A taxonomy of uncertainty for dynamically 
adaptive systems. In 2012 7th International Symposium on Software Engineering for Adaptive and Self-
Managing Systems (SEAMS) (pp. 99-108). IEEE.
26-Salehie, M., & Tahvildari, L. (2009). Self-adaptive software: Landscape and research challenges. ACM 
transactions on autonomous and adaptive systems (TAAS), 4(2), 1-42.
27-Schulman, J., Wolski, F., Dhariwal, P., Radford, A., & Klimov, O. (2017). Proximal policy optimization 
algorithms. arXiv preprint arXiv:1707.06347.
28-Silvander, J. (2019). Business process optimization with reinforcement learning. In Business 
Modeling and Software Design: 9th International Symposium, BMSD 2019, Lisbon, Portugal, July 1–3, 2019, 
Proceedings 9 (pp. 203-212). Springer International Publishing.
29-Sutton, R. S., & Barto, A. G. (2018). Reinforcement learning: An introduction. MIT press.
30-Sutton, R. S., McAllester, D., Singh, S., & Mansour, Y. (1999). Policy gradient methods for reinforcement 
learning with function approximation. Advances in neural information processing systems, 12.
31-Tesauro, G., Jong, N. K., Das, R., & Bennani, M. N. (2007). On the use of hybrid reinforcement 
learning for autonomic resource allocation. Cluster Computing, 10, 287-299.

©Authors, Published by Journal of Intelligent Knowledge Exploration and Processing. This is an open-
access paper distributed under the CC BY (license http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/).

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
51با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



 شناسایی و بررسی شا‌خص‌های رقابت‌پذیری
شرکت سایپا در بازار تجارت آزاد
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چکیده:
پژوهــش حاضــر بــا هــدف شناســایی و بررســی شــاخص هــای رقابــت پذیــری در بــازار تجــارت 
آزاد بــرای محصــولات شــرکت ســایپا انجــام شــده اســت. در تحقیــق حاضــر جامعــه آمــاری مــد 
نظــر عبارتنــد از کارشناســان و پرســنل شــاغل در شــرکت و نمایندگــی هــای شــرکت ســایپا )700 
نمایندگــی وجــود دارد کــه بســته بــه شهرســتان و تعــداد فــروش نمایندگــی، تعــداد پرســنل 
متفــاوت مــی باشــد ( کــه در ایــن تحقیــق، 200 نفــر مــی باشــد. بــا توجــه بــه جــدول مــورگان حجــم 
نمونــه تعــداد130 در نظــر گرفتــه شــد و پرسشــنامه بــه صــورت تصادفــی ســاده بیــن آنهــا توزیــع 
گردیــد. بطــوری کــه ســاختار شــکلی و محتوایــی آن بصــورت گــزاره هــای 5 گزینــه ای طیــف لیکــرت 
تنظیــم گردیــد. بــرای توصیــف داده هــا و مشــاهدات از روشــهای آمــاری شــامل آزمــون الفــای 
کرونبــاخ جهــت پایایــی پرسشــنامه اســتفاده شــد و بــراي صحــت روايــي پرسشــنامه از نظــرات 
اســاتيد و خبــرگان مربوطــه )روایــی محتوایــی( اســتفاده خواهــد گردیــد. در ايــن راســتا، براســاس 
ادبيــات تحقيــق مدلــي بــراي نشــان دادن تاثیــر عوامــل رقابــت پذیــری در بــازار تجــارت آزاد طراحــی 
و بــا اســتفاده از نرم‌افــزار اســمارت پــی.ال.اس. مــورد آزمــون قــرار خواهــد گرفــت. نتایــج نشــان 
داد، شــاخص‌های رقابت‌پذیــری شــرکت ســایپا در بــازار تجــارت آزاد شــامل؛ کارآیــی و اثربخشــی 

ــد. ــتری می‌باش ــت مش ــول و رضای ــت محص ــوآوری و کیفی ــره‌وری، ن ، به ــروی کار نی
کلمات کلیدی: رقابت پذیری، مزیت رقابتی، استراتژی، تجارت آزاد، شرکت سایپا.
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مقدمه-1 
نیــز  و  مصــرف  بازارهــای  گســترش  و  شــدن  جهانــی  فراینــد 
اهمیــت  باعــث  رقابــت،  شــدت  و  رقبــا  تعــداد  افزایــش 
بخشــیدن بــه مفاهیمــی ماننــد رقابت‌پذیــری شــده اســت. ایــن 
امــر موجــب شــده تــا بنگاه‌هــا، صنایــع و کشــورهای مختلــف، در 
ــر  ــل موث ــایی عوام ــه شناس ــود ب ــری خ ــای رقابت‌پذی ــت ارتق جه
آنهــا تــاش کننــد. بررســی متــون  بــر رقابت‌پذیــری و تقویــت 
مرتبــط بــا بحــث رقابت‌پذیــری نشــان می‌دهــد رقابت‌پذیــری 
تعریــف واحــدی نــدارد، امــا در تمامــی تعریف‌هــای ارائــه شــده 
وجــوه مشــترک دیــده می‌شــود کــه رقابت‌پذیــری قابلیت‌هــا 
یــک بنــگاه، صنعــت، منطقــه و  کــه  و توانمندی‌هایــی اســت 
کشــور از آنهــا برخوردارنــد و می‌تواننــد آنهــا را حفــظ کننــد تــا در 
صحنــه بین‌المللــی توانایــی افزایــش ســهم بــازار و ســوددهی 
 ، ــر ــی دیگ ــه بیان ــند. ب ــته باش ــی را داش ــک دوره طولان ــرای ی ــالا، ب ب
، ســوددهی، رشــد  رقابت‌پذیــری توانایــی افزایــش ســهم بــازار
ارزش افــزوده و مانــدن در صحنــه رقابــت عادلانــه و بین‌المللــی 

بــرای دوره‌ای طولانــی اســت.
گرفتــار  معنــای  بــه  رقابــت،  کلمــه  رقابت‌پذیــری  ریشــه 
ــری  ــی، رقابت‌پذی ــور کل ــه ط ــت. ب ــدن اس ــا ش ــرای بازاره ــت ب رقاب
 ، وکار کســب  یــک  کــه  اســت  توانمندی‌هایــی  و  قابلیت‌هــا 
حفــظ  را  آنهــا  می‌تواننــد  و  دارنــد  کشــور  و  منطقــه  صنعــت، 
کننــد تــا در عرصــه رقابــت بین‌المللــی نــرخ بازگشــت فراوانــی 
را در فاکتورهــای تولیــد ایجــاد کننــد و نیــروی انســانی خــود را 
ــری  ــع رقابت‌پذی ــد. در واق ــرار دهن ــی ق  خوب

ً
ــبتا ــت نس در وضعی

ــزوده و  ــد ارزش اف ــوددهی، رش ، س ــازار ــهم ب ــش س ــی افزای توانای
مانــدن در صحنــه رقابــت عادلانــه و بین‌المللــی بــرای دوره‌ای 
طولانــی اســت )قاراخانی دهســرخی وآقاخانی و پســندیده، 2016(.
مایــکل پورتــر از منظــر اقتصــادی رقابت‌پذیــری را متــرادف بــا 
بهــره‌وری چگونگــی اســتفاده یــک ملــت از عوامــل تولیــد خــود 
بــه عنــوان مجموعــه‌ای  ، 2005(. رقابت‌پذیــری  می‌دانــد (پورتــر
ــن  ــه تعیی ــود ک ــف می‌ش ــل تعری ــت‌ها و عوام ــا، سیاس از نهاده
کننــده بهــره‌وری کشــورها هســتند. ســطح بهــره‌وری بــه نوبــه 
کشــورهای  در  دسترســی  قابــل  رفــاه  ســطح  بیان‌گــر  خــود 
مختلــف اســت. بــه عبــارت دیگــر اقتصــادی رقابتی‌تــر اســت کــه 
از ســطح بهــره‌وری بالاتــری برخــوردار باشــد، یعنــی بــا تحصیــل 
ســطح بالاتــری از درآمــد، رفــاه بیشــتری را بــرای آحــاد مــردم فراهــم 

کنــد (ســمیع زادگان، 1396(.

برخــورداری  امــروزی  موفــق  شــرکت‌های  ویژگی‌هــای 
بــارز  ویژگــی  حــال  عیــن  در  و  اســت  رقابت‌پذیــری  قــدرت  از 
از ایــن ویژگــی اســت  شــرکت‌های ناموفــق، عــدم برخــورداری 

.)1396 قاســمی،  و  )صادقــی 
ــتفاده  ــا اس ــه ب ــند ک ــه‌ای باش ــه گون ــد ب ــرکت‌ها بای ــروزه ش ام
خبــرگان،  نظــرات  و  رقابت‌پذیــری  در  موجــود  مدل‌هــای  از 
بررســی  ســازند.  ممکــن  را  ســودآوری  و  رقابتــی  تــوان  افزایــش 
نتایــج  می‌توانــد  همــواره  رقابت‌پذیــری  زمینــه  در  کنــکاش  و 
ــی  ــاروکلائی و عل ــژاد س ــی ن ــد )عل ــراه داشــته باش ــه هم ــدی ب جدی
را  شــرکت  ســطح  در  رقابت‌پذیــری   .)1398 اســبوکلائی،  نیــا 
می‌تــوان بــه صــورت تــوان شــرکت در طراحــی، تولیــد و یــا ارائــه 
قیمتــی  دارای  رقبــا،  محصــولات  مقابــل  در  کــه  محصولاتــی 
باشــد،  برابــر  هزینــه‌ای  مقابــل  در  بالاتــر  کیفیتــی  یــا  پایین‌تــر 

.)1394 )گــودرزی،  کــرد  تعریــف 
بــرای  غنــی  چارچوبــی  دهنــده  ارائــه  رقابتــی  اســتراتژی 
و  کار  و  کســب  یــک  در  رقابــت  زیربنــای  عوامــل  شناســایی 
اســتراتژی‌های  از  هــدف  می‌باشــد،  شــرکت  اهــداف  تعییــن 
ــم  ــرار دهی ــی ق ــب و کار را در موقعیت ــه کس ــت ک ــن اس ــی ای رقابت
رقبایــش  از  را  شــرکت  کــه  قابلیت‌هایــی  ارزش  آن  در  کــه 
متمایــز می‌کنــد بــه حداکثــر برســد )ملــک اخــاق و نــوع پســند و 

جمالــی،1390(. 
مزیــت رقابتــی در داشــتن مدیرانــی بــا نگــرش کارآفرینانــه 
می‌باشــد کــه فرصت‌هــای بــازار را شناســایی کننــد و از منابــع 
مــازاد کــه هنــوز بــه طــور کامــل اســتفاده نشــده‌اند، اســتفاده 
کننــد تــا بتواننــد در بازارهای جدید بــا اســتفاده از توانمندی‌های 
شــرکت و ترکیــب منابــع جدیــد و قدیمــی بــه رقابــت بپردازنــد 
، بــه دلیــل  کشــور )رجنــی، 1396(. صنعــت خــودرو ســازی هــر 
ارزش و جایــگاه ویــژه آن در شــبکه تولیــد صنعــت و خدمــات 
پــس از فــروش آن، یکــی از شــاخص‌های توســعه‌یافتگی تلقــی 
کلیــدی  صنعتــی  خودروســازی،  صنعــت  ایــران،  در  می‌شــود. 
شــکوفایی  و  رشــد  رونــد  در  مهــم  تاثیــری  و  می‌آیــد  شــمار  بــه 
گل  و  بهرامــی  و  )فــام  دارد  کشــور  صنایــع  دیگــر  و  بخش‌هــا 
محمــدی و فاطمــی ، 1388(. یکــی از دغدغه‌هــای اصلــی مدیــران 
صنایــع خودروســازی بقــا و رشــد در یــک بــازار رقابتــی پویاســت. 
ورود محصــولات رقبــای خارجــی بــه بــازار داخــل، ســبب اهمیــت 
مقیــاس  در  چــه  و  ملــی  مقیــاس  در  چــه  بخــش،  ایــن  ویــژه 
 ، جهانــی، شــده اســت )برارپــور و عراقــی، 1384؛ موســوی و خنیفــر
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بــه  را  شــرکت‌ها  رقابتــی،  و  تلاطــم  پــر  محیــط  امــروزه   .)1392
ســمت رقابــت بیشــتر بــا یکدیگــر و پایــداری و مانــدگاری بیشــتر 
در فضــای کســب و کار ســوق می‌دهــد. شــرکت ســایپا ســعی 
در کســب بــازاری مســتقل بــرای خــود اســت و در همیــن زمینــه 
ــارت آزاد  ــازار تج ــری در ب ــل رقابت‌پذی ــایی عوام ــه شناس ــه ب توج
برخــوردار  ویــژه‌ای  اهمیــت  از  شــرکت  ایــن  محصــولات  بــرای 
اســت. در ادامــه مقالــه حاضــر بــه مبانــی نظــری در ایــن حــوزه 
پرداختــه و در پایــان از مطالــب ارایــه شــده، نتیجه‌گیــری انجــام 

ــت. ــده اس ش

مبانی نظری-2 
اهمیــت  و  نقــش  امــروزه،   : کار نیــروی  اثربخشــی  و  کارایــی 
جوامــع  در  خدمــات  ارائــه  و  تولیــد  فراینــد  در  انســانی  نیــروی 
بــه عنــوان مهم‌تریــن عامــل مشــخص شــده ‌اســت.  بشــری 
تــاش بــرای اثربخشــی و توانمندســازی كاركنــان، نشــان دهنــده 
ــدگان  ــروز ارائه‌دهن ــای ام ــت. در دنی ــرکت اس ــك ش ــرفت ی پیش
حــل  منظــور  بــه  عملكردشــان  بهبــود  صــدد  در  خدمــات 
حــل  ی  زمینــه  در  بایــد  كاركنــان  می‌باشــند.  مشكلات‌شــان 
اثربخــش  تــا  كننــد  كســب  را  لازم  تواناییهــای  مشكلاتشــان 
ــزاری  ــوان اب ــه عن ــان ب ــازی كاركن ــد س ــت توانمن ــند. درحقیق باش
بــرای ارائــه خدمــت بهتــر بــه مشــتری تلقــی می‌گــردد. همچنیــن 
ــروش  ــر در ف ــدار و متفك ــتری م ــش، مش ــان اثربخ ــت كاركن تربی
ارائــه  و  كاركنــان  رضایــت  جلــب  بــه  شــایانی  كمــك  می‌توانــد 
)رضــوی زاده، 1390(.  نمایــد  مشــتریان  بــه  مطلوب‌تــر  خدمــت 
هــم  بایــد  انســانی  توســط منابع  شــده  انجــام  وظایــف 
گیــرد.  قــرار  ارزیابــی  هم اثربخشــی مورد  جنبه کارایــی و  از 
منابــع  ســنجش کارایی  دنبــال  بــه  اغلــب  شــرکت‌ها 
و  کلیــدی  نتایــج  بیــن  رابطــه  کارآیــی  انسانی هســتند. 
فعالیت‌هــای کوتــاه مــدت نیروهــای انســانی را مــورد بررســی 
قــرار می‌دهــد. اثربخشــی بــه رابطــه بیــن نتایــج کلیــدی عملکــرد 
جهــت دســتیابی بــه اهــداف ســازمان را مدنظرقــرار می‌دهــد. 
بــرای عملکردهــای منابــع انســانی،  ایــن دو مفهــوم می‌توانــد 
از جملــه عملکردهــای مدیــران نیــز مــورد اســتفاده قرارگیــرد. 
در نتیجــه، بــازده خروجــی را بــه انــرژی، زمــان یــا منابعــی کــه بــه 
ــا  ــد. ب ــرار ده ــی ق ــورد ارزیاب ــود، م ــتفاده می‌ش ــوان ورودی اس عن
توجــه بــه اینکــه انســان در ایجــاد بهــره‌وری نقشــی محــوری دارد، 
می‌گــذارد.  بجــا  کلیــدی  اثــری  ســازمان  در  او  درخواســت‌های 

آنــان و خلــق  پــس بایــد بــه تقویــت عواملــی کــه بــر اثرگــذاری 
.)2020 )باقــرزاده،  گــردد  بیشــتری  توجــه  می‌‌انجامــد،  ارزش 

بــه  رســیدن  بــرای  ورودی‌هــا  حداقــل  از  اســتفاده  بهــره‌وری: 
در  بهــره‌وری  واژه  (استیونســون،1394(.  خروجی‌هــا  حداکثــر 
مفیدبــودن  ســودآوری،  معنــای  بــه  فارســی  واژگان  فرهنــگ 
عقیــده  ایــن  بــر  مبتنــی  بهــره‌وری  اســت.  آمــده  کامیابــی  و 
اســت کــه انســان می‌توانــد کارهــا و وظایفــش را هــر روز بهتــر 
ــتلزم  ــره‌وری مس ــر آن، به ــاوه ب ــاند، ع ــام رس ــه انج ــش ب از روز پی
انطبــاق  راه  در  تلاش‌هایــی  پیوســته  طــور  بــه  کــه  اســت  آن 
و  تغییــر  حــال  در  دائمــا  شــرایط  بــا  اقتصــادی  فعالیت‌هــای 
روش  و  نظریه‌هــا  کارگیــری  بــه  بــرای  تلاش‌هایــی  همچنیــن 
پیشــرفت  بــه  راســخ  ایمــان  بهــره‌وری  گیــرد،  انجــام  جدیــد 
نگــرش  یــک  اســت؛  فرهنــگ  یــک  بهــره‌وری  انسان‌هاســت. 
آن هوشــمندانه‌تر  کــه هــدف  کار و زندگــی اســت  عقلایــی بــه 
کــردن فعالیت‌هــا بــرای دســتیابی بــه زندگــی بهتــر و متعالــی 
اســت. یکــی از مهم‌تریــن اهــداف در هــر شــرکت، ارتقــاء ســطح 
بهــره‌وری منابــع انســانی آن اســت. در عصــر حاضــر بهــره‌وری 
را یــک روش، یــک مفهــوم و یــک نگرشــی دربــاره کار و زندگــی 
یــک  و  فرهنــگ  یــک  شــکل  بــه  آن،  بــه  واقــع  در  می‌نامنــد. 
جهان‌بینــی می‌نگرنــد، و یــک شــاخص تعییــن کننــده درآمــد 

ســرانه هــر کشــور اســت )باقــرزاده، 2020(. 
را  كار و رقابت‌پذیــری  نیــروی  ارتبــاط بیــن بهــره‌وری  پورتــر 
آنجــا كــه بــه نقــش مؤثــر ســرمایه انســانی در بهبــود بهــره‌وری 
اشــاره می‌نمایــد، مــورد توجــه قــرار داده اســت. ارزیابــی موفقیــت 
نســبی یــك بنــگاه در تامیــن مــواد اولیــه، ســازماندهی نیــروی 
ســوی  بــه  عرضــه  مناســب  هدایــت  و  فنــاوری  ،كســب  كار
بــا  می‌توانــد   ، دیگــر بنگاه‌هــای  بــه  نســبت  نهایــی  مشــتری 
ــروی  ــد نی ــر واح ــه ه ــروش نســبت ب ــگاه در ف ــی بن ــی توانای بررس
كار و ســرمایه مــورد اســتفاده، در قیــاس بــا ســایرین صــورت 

.)1388 )عســگری،  پذیــرد 
را  نــوآوری  مفهــوم   )1934( شــومپتر  بــار  نخســتین  نــوآوری: 
عنــوان  بــه  را  آن  نــوآوری،  از  خــود  تعریــف  در  وی  کــرد.  تعریــف 
یــك بــر هــم زننــده نظــم موجــود و تعــادل اقتصــادی بــرای ایجــاد 
ــم و تعادلــی جدیــد معرفــی می‌کنــد. اصطــاح تخریــب خالــق  نظ
بــه همیــن موضــوع اشــاره دارد. شــومپتر نــوآوری را در پنــج بعــد 
مهــم توصیــف می‌کنــد کــه ایــن اجــزاء، بیان‌گــر فراینــد تولیــد 
روش‌هــای  جدیــد،  محصــول  شــامل:  می‌گردنــد،  محصــول 
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جدیــد تولیــد، گشــایش بازارهــای جدیــد، دســتیابی بــه مــواد 
)انــواری،  اســت  جدیــد  ســازماندهی  روش‌هــای  نویــن،  اولیــه 

فرازمنــد و شــالیاری، 1398(.
و  مــرگ  از  گریــز  و  مانــدن  زنــده  بــرای  هــا  شــرکت  امــروزه 
ایســتایی و انطبــاق بــا محیــط ناپایــدار و متغیــر بیــرون بــه تحــول 
و نــوآوری نیــاز دارنــد. شــعار » نابــودی در انتظــار شماســت مگــر 
اینکــه نــوآور باشــید « در پیــش روی مدیــران همــه شــرکت‌ها 
ــل  ــروز ح ــای دی ــا راه حل‌ه ــرکت‌ها ب ــروز ش ــائل ام ــرار دارد. مس ق
پویــا  پیچیــده،  حــدی  بــه  محیطــی  شــرایط  و  نیســت  نشــدنی 
بــدون  نمی‌تواننــد  دیگــر  شــرکت‌ها  کــه  گردیــده  نامطمئــن  و 
نــوآوری، حیــات بلندمــدت خــود را تضمیــن کننــد )فــاح رحمــت 

آبــادی و همــکاران، 1397(. 
نـــوآوری ترکیبــی از موفقیت‌هــای کلــی ســازمان در نتیجــه 
تلاش‌هــای صــورت گرفتــه جهــت نــو کــردن، بهبــود و بکـــارگیری 
جنبـه‌هـــای مختلـــف نــوآوری در شــرکت اســت )دهقــان خلیــل 

آبــاد و عــارف، 1401(.
و  اختراعــات  امــروز  جهانــی  بــازار  رقابتــی  نبــرد  میــدان  در 
ــی  ــش فن ــد. دان ــمار می‌رون ــه ش ــدی ب ــاح قدرتمن ــا، س نوآوری‌ه
کــه بــه صــورت قانونــی حمایــت می‌شــود، نــه تنهــا میلیون‌هــا 
بــه  می‌توانــد  بلکــه  می‌رســاند،  ســود  شــرکت‌ها  بــه  دلار 
ــری  ــا بهره‌گی ــرکت‌ها ب ــد. ش ــرون کن ــدان بی ــا را از می ــرعت رقب س
میــزان  می‌تواننــد  خــود  فناورانــه  نــوآوری  توانمندی‌هــای  از 
افزایــش  را  تجاری‌ســازی  توانایــی  و  عملکــرد  بــودن  مطلــوب 

.)1399 یعقوبــی،  حقیقــی،  )بیــرام،  دهنــد 
نــوآوری بــه عنــوان عامــل مهــم توانمندســازی شــرکت‌ها 
در ایجــاد ارزش و حفــظ مزیــت رقابتــی در محیــط بســیار پیچیــده 
نــوآوری  اســت.  شــده  شــناخته  تغییــر  حــال  در  ســرعت  بــه  و 
دارای اهمیــت بســیاری بــرای شــرکت‌ها و ســازمان‌ها اســت، 
کنــد  فراهــم  آنهــا  بــرای  را  پایــدار  رقابتــی  مزیــت  می‌توانــد  زیــرا 

)امیردیوانــی و محقــق، 1400(. 

کیفیت محصول و رضایت مشتری
مشــتریان  جانــب  از  تصمیم‌گیــری  معیــار  یــک  کیفیــت؛ 
مدیریــت  و  مهندســان  بــرای  تصمیــم  ابــزار  نــه  می‌باشــد، 
ســازمان. در واقــع می‌تــوان ایــن گونــه بیــان کــرد کیفیــت، کــه 
خدمــات  و  محصــول  از  مشــتریان  واقعــی  تجربــه  بــر  مبتنــی 
ــت  ــود. کیفی ــن می‌ش ــر تعیی ــورد نظ ــات م ــل الزام ــوده، در مقاب ب

کارهــا،  انجــام  چگونگــی  مصرفــی،  مــواد  بــا  مرتبــط  می‌تــوان  را 
داشــتن  رضایــت  مشــتریان،  بــه  خدمــت  ارائــه  چگونگــی 
مشــتریان از محصــولات یــا خدمــات ارائــه شــده، رضایت‌منــدی 
ــت  ــا خدم ــول ی ــر محص ــت. اگ ــره دانس ــول و غی ــی محص از طراح
ــات  ــا خدم ــا ی ــه کالاه ــبت ب ــری نس ــت بهت ــده کیفی ــت ش دریاف
ارائــه شــده از ســوی رقبــا داشــته باشــد مشــتریان مبلغ بیشــتری 
(استیونســون،1394(.  می‌پردازنــد  خدمــت  یــا  کالا  یــک  بــرای 
محصــول  کیفیــت  می‌شــود:  تقســیم  بخــش  دو  بــه  کیفیــت 
ــازار  ــه ب ــول ب ــی محص ــت در طراح ــطح کیفی ــد. س ــت فرآین و کیفی
کــه  دلیــل  ایــن  بــه  فرآینــد  کیفیــت  دارد.  بســتگی  آن  هــدف 
می‌شــود،  مربــوط  محصــول  اعتمــاد  قابلیــت  بــه  مســتقیما 
بســیار مهــم و ضــروری اســت. مشــتریان خواســتار محصولــی 
کیفیــت  هــدف  بنابرایــن،  هســتند.  نقــص  و  عیــب  بــدون 
ــامی و  ــت (زندحس ــص اس ــدون نق ــی ب ــد محصولات ــد، تولی فرآین
، 1392(. بنابرایــن یــك محصــول زمانــی بــا کیفیــت  آشــتیانی پــور
ــته  ــاق داش ــتریان انطب ــای مش ــته‌ها و نیازه ــا خواس ــه ب ــت، ک اس
باشــد. کیفیــت بایســتی بــه عنــوان انطبــاق محصــول بــا نیــاز 
مشــتری تعریــف شــود. پاراســورامان کیفیــت را ســازگاری پایــدار 
بــا انتظــارات مشــتری و شــناخت انتظــارات مشــتری از خدمــات 

می‌دانــد. خــاص 
کالای  یــا  خدمــت  ارائــه  بــا  صرفــا  امــروزه  مشــتری:  رضایــت 
جلــب  را  مشــتری  رضایــت  نمی‌تــوان  تنهایــی  بــه  باکیفیــت 
دارای  و  صبــور  و  خوش‌خلــق  منصــف،  فروشــنده  کــرد. 
محصــولات باکیفیــت، مــا را بــه مراجعــه بــرای خریدهــای بعــدی 
امــروز  صنعتــی  کشــورهای  در  برعکــس.  و  می‌کنــد  ترغیــب 
ارتبــاط دوطرفــه بامشــتری ســرلوحه برنامه‌ریزی‌هــای بازاریابــی 
رضایــت  جلــب  و  امــر  ایــن  بــرای  لازم  هزینه‌هــای  و  قرارگرفتــه 
ســرمایه‌گذاری  عنــوان  بــه  آنــان  وفادارکــردن  و  مشــتریان 
تلقــی می‌شــود )جبــاری نیــک،1399(. شــرکت‌ها جهــت ایجــاد 
دلایــل  حــذف  بــر  عــاوه  بایــد  مشــتریان  در  رضایت‌منــدی 
محصولاتــی  دهنــده  ارائــه  موجــود،  شــکایات  و  نارضایتی‌هــا 
شــادمانی  موجبــات  تــا  باشــند  جــذاب  و  عالــی  کیفیــت  بــا 
در  عامــل  مهم‌تریــن  کیفیــت  نماینــد.  فراهــم  را  مشــتریان 
تصمیمــات خریــد محســوب می‌شــود. عــاوه بــر ایــن، کیفیــت 
همچــون کاهــش هزینه‌هــای عملیاتــی و رشــد بهــره‌وری، نقــش 
بــازده ســرمایه‌گذاری  نــرخ  بــازار و  عمــده‌ای در افزایــش ســهم 
ایفــا می‌کنــد. خدمتــی دارای کیفیــت اســت کــه بتوانــد نیازهــا و 
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ــارات  ــطوح انتظ ــا س ــد و ب ــرآورده کن ــتریان را  ب ــته‌های مش خواس
مشــتریان منطبــق باشــد. بنابرایــن کیفیــت را مشــتری تعییــن 

 . می‌کنــد
عنــوان  تحــت  مقالــه‌ای  در   ،)1400( محقــق  و  امیردیوانــی 
بــر  بازاریابــی  نــوآوری  و  ارتباطــی  قابلیت‌هــای  نقــش  بررســی 
رقابت‌پذیــری از طریــق نقــش میانجــی خلق ارزش برای مشــتری 
قابلیت‌هــای  نقــش  بررســی  بــه  مامــوت  صنعتــی  درگــروه 
نقــش  طریــق  از  رقابت‌پذیــری  بــر  بازاریابــی  نــوآوری  و  ارتباطــی 
میانجــی خلــق ارزش بــرای مشــتری درگــروه صنعتــی مامــوت 
پرداختــه اســت. روش تحقیــق مــورد اســتفاده از نــوع توصیفــی، 
ــی  ــش بازاریاب ــران بخ ، مدی ــز ــاری نی ــة آم ــت. جامع ــی اس پیمایش
نمونــه  حجــم  می‌باشــد.  نفــر   145 تعــداد  بــه  مامــوت  شــرکت 
بــا اســتفاده از فرمــول کوکــران 103 نفــر تعییــن گردیــد. روش 
نمونه‌گیــری، تصادفــی ســاده می‌باشــد. پایایــی پرسشــنامه بــا 
اســتفاده از روش آلفــای کرونبــاخ 0.886 و روایــی ابــزار محتوایــی 
قابلیت‌هــای  اســت،  حاکــی  نتایــج  گرفــت.  قــرار  تأییــد  مــورد 
تاثیــر  مشــتری  بــرای  ارزش  خلــق  و  رقابت‌پذیــری  بــر  ارتباطــی 
نــوآوری  داد  نشــان  نتایــج  همچنیــن  اســت.  داشــته  مثبــت 
تاثیــر  مشــتری  بــرای  ارزش  خلــق  و  رقابت‌پذیــری  بــر  بازاریابــی 
تحقیقــی  در   ،)1396( ســمیع‌زادگان  اســت.  داشــته  معنــاداری 
رقابت‌پذیــری  ارتقــای  عوامــل  رتبه‌بنــدی  عنــوان  تحــت 
شــرکت‌های صنعتــی کوچــک و متوســط، بــا اســتفاده از مبانــی 
نظــری، عوامــل رقابت‌پذیــری شــامل؛ شــاخص‌ها و محرک‌هــا 
شناســایی شــده ســپس بــا توجــه بــه نظــرات خبــرگان و جامعــه 
محــرک  نــه  و  شــاخص  شــش  تعــداد  شــده  انتخــاب  آمــاری 
انتخــاب گردیــد. بــا پخــش پرسشــنامه در میــان کارشناســان و 
AHP خبــرگان مــورد نظــر و جمــع‌آوری داده‌هــای نهایــی از روش
بــه وزن‌دهــی و اولویت‌بنــدی شــاخص‌ها و محرک‌هــای موثــر بــر 
ارتقــای رقابت‌پذیــری پرداختــه شــد. بــر اســاس نتایــج بــه دســت 
آمــده ســه اولویــت اول شــامل: قابلیــت مالــی، قابلیــت تولیــد، 
تاثیــر  کــه بیشــترین  بازاریابــی و خدمــات می‌باشــد  و قابلیــت 
بنابرایــن  دارد.  صنعتــی  واحدهــای  رقابت‌پذیــری  ارتقــای  در  را 
ــن  ــت ای ــا تقوی ــته و ب ــر گذاش ــاخص‌ها تاثی ــر روی ش ــا ب محرک‌ه
نهایتــا  و  بــرده  بــالا  را  رقابت‌پذیــری  ســطح  می‌تــوان  عوامــل 
منجــر بــه افزایــش رقابت‌پذیــری در واحدهــای صنعتــی گردیــد. 
)1395(، در مقالــه‌ای تحــت عنــوان بررســی  لاتــی و درویشــان 
تاثیــر مزیــت رقابتــی بــر بهبــود عملکــرد صادراتــی، بیــان کردنــد؛ 

دنیــای رقابتــی امــروزه، شــرکت‌ها را مجــاب ســاخته تــا همــواره در 
پــی کســب مزایــای رقابتــی پایــدار باشــند. تحقیــق از نظــر هــدف، 
پیمایشــی  توصیفــی-  داده‌هــا  گــردآوری  لحــاظ  از  و  کاربــردی 
اســت. ابــزار گــردآوری داده‌هــا، پرسشــنامه بــوده، جامعــه آمــاری، 
زمــزم  شــرکت  بازاریابــان  و  کارشناســان  مدیــران،  از  نفــر   251
می‌باشــند کــه بــا بهره‌گیــری از فرمــول کوکــران، حجــم نمونــه بــه 
ــاد  ــی از ابع ــت رقابت ــنجش مزی ــرای س ــت. ب ــش یاف ــر کاه 221 نف
ــز  ــتیبانی و تمای ــی، پش ــی، طراح ــر عموم ــت، تصوی ــت، کیفی قیم
اســتفاده شــد نتایــج حاصــل از بکارگیــری آزمون‌هــا همبســتگی 
پیرســون و رگرســیون، بیان‌گــر تاثیــر مثبــت و معنــادار مزیــت 
بهبــود  بــر  تمایــز  و  طراحــی  کیفیــت،  قیمــت،  ابعــاد  و  رقابتــی 
عملکــرد صادراتــی بــود. ضمــن اینکــه در میــان ابعــاد مزیــت 
رقابتــی، تمایــز بــه عنــوان مهم‌تریــن بعــد انتخــاب شــد. ظفــری و 
بیگمــان )2020(، در مقالــه خــود بیــان نمودنــد کــه، بــدون داشــتن 
گرایــش  رونــد  و  مشــتریان  نیازهــای  از  دانــش  و  اطلاعــات 
بــه  و  مناســب  طــور  بــه  را  پاســخگویی  نمی‌تــوان  نیازهــا،  ایــن 
موقــع افزایــش داد. ایــن اطلاعــات و دانــش از طریــق برقــراری 
عنــوان  بــه  ارتباطــات  می‌گــردد.  حاصــل  مشــتریان  بــا  ارتبــاط 
اســت.  شــده  تفســیر  و  معنــی  اطلاعــات،  انتقــال  بــرای  ابــزای 
ــاره  ــود اش ــش خ ــت )2018(، در پژوه ــاس و گاس ــوس، کلیم کرائ
نوآورانــه  عملکــرد  موج‌افــزای  رقابتــی  همکاری‌هــای  می‌کننــد، 
ــش  ــازار و افزای ــه ب ــر ب ــی راحت‌ت ــود. دسترس ــرکت‌ها می‌ش در ش
پیامدهــای  عنــوان  بــه  نیــز  جدیــد  محصــولات  ارائــه  ســرعت 
عملکــردی همکاری‌هــای رقابتــی مــورد بحــث قــرار گرفته‌انــد. 
زیگــرس و هنســلر )2016(، در مقالــه خــود بیــان نمودنــد، کســب 
مشــتریان،  دربــاره  غنــی  دانشــی  نمــودن  فراهــم  و  اطلاعــات 
ــانده  ــاری رس ــتریان ی ــه مش ــر ب ــت بهت ــت خدم ــرکت را در جه ش
و می‌توانــد بــرای هماهنــگ کــردن ســایر فرآیندهــا نیــز مفیــد 

ــد.  باش
بررســی  و  شناســایی  زمینــه  در  نظــری  مبانــی  بــه  توجــه  بــا 
شــاخص‌های رقابت‌پذیــری شــرکت ســایپا در بــازار تجــارت آزاد، 
ــماره )1(،  ــکل ش ــده و در ش ــایی ش ــا شناس ــن متغیره ــاط بی ارتب
مــدل مفهومــی آن آورده شــده اســت. در تدویــن ایــن چارچــوب 
عنــوان  بــه  ســایپا  شــرکت  رقابت‌پذیــری  عوامــل  مفهومــی 
متغیــر مســتقل تاثیــر مثبــت و مســتقیم دارد و بــازار تجــارت 
آزاد بــه عنــوان متغیــر وابســته از طریــق عوامــل ذکــر شــده تاثیــر 

مثبــت و معنــاداری دارد.
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ــر  ــرح زی ــه ش ــش ب ــای پژوه ــری، فرضیه‌ه ــی نظ ــه مبان ــه ب ــا توج  ب
ــت: ــده اس ــن ش تدوی

بــازار -1 بهبــود  در  ســایپا  شــرکت  کار  نیــروی  اثربخشــی  و  کارایــی 
دارد. معنــاداری  تاثیــر  آزاد  تجــارت 

تاثیــر -2 آزاد  تجــارت  بــازار  بهبــود  در  ســایپا  شــرکت  وری  بهــره 
دارد.  معنــاداری 

نــوآوری شــرکت ســایپا در بهبــود بــازار تجــارت آزاد تاثیــر معنــاداری -3
دارد. 

کیفیــت محصــول و رضایــت مشــتری شــرکت ســایپا در بهبــود -4
بــازار تجــارت آزاد تاثیــر معنــاداری دارد.

 

 

 

 
 

شکل )1(: مدل مفهومی )لاتی و درویشان، 1395(

روش تحقیق-3 
گــردآوری  روش  نظــر  از   کاربــردی،  هــدف  نظــر  از  تحقیــق  ایــن 
داده‌هــا توصیفــی و از نــوع همبســتگی می‌باشــد. نمونــه تحقیــق 
ــایپا  ــرکت س ــای ش ــنل نمایندگی‌ه ــر از پرس ــر 130  نف ــتمل ب مش
آزمــون  بــرای  بــود.  ســاده  تصادفــی  نمونه‌گیــری  اســت.  بــوده 
از  پرسشــنامه‌ها  اعتمــاد  قابلیــت  و  پایایــی  ابتــدا  فرضیه‌هــا، 
ــرای  ــب ب ــن ضری ــد. ای ــی ش ــاخ بررس ــای کرونب ــب آلف ــق ضری طری
تمــام متغیرهــا بیشــتر از 0/7 بــه دســت آمــد؛ رقــم بــه دســت 
آمــده اعتبــار و ســازگاری درونــی مناســب ســازه‌های تحقیــق را 

در جــدول شــماره )1( نشــان مــی دهــد.

جدول )1(: نتایج معیار آلفای کرونباخ

ضریب آلفای کرونباخمتغیرهای پژوهش

0/851کارایی و اثربخشی نیروی کار

0/848بهره وری

0/889نوآوری

86/0کیفیت محصول و رضایت مشتری

725/0بازار تجارت آزاد

یافته‌های تحقیق-4 
ــنجی  ــدگان در نظرس ــرکت کنن ــتر ش ــان داد بیش ــج نش نتای
لحــاظ  از  می‌دهنــد.  تشــکیل  مــردان  را  درصــد   73/8 معــادل 
تحصیــات، مقطــع لیســانس معــادل 42/30 درصــد بیشــترین 
ــن بیشــتر  ــن س ــت. همچنی ــر داش ــع دیگ ــن مقاط ــی در بی فراوان
معــادل  ســال    35 تــا   31 نظرســنجی،  در  کننــدگان  شــرکت 
34/61 درصــد و بیشــترین تعــداد پاســخ دهنــدگان بــه افــراد 
ــل  ــق دارد. قب ــد تعل ــی 48 درص ــا فراوان ــال ب ــا 15 س ــابقه 11 ت ــا س ب
از وارد شــدن بــه مرحلــه آمــار اســتنباطی و آزمــون فرضیه‌هــا از 
آزمــون کولموگــروف - اســمیرنوف بــه منظــور بررســی وضعیــت 
نرمــال بــودن داده‌هــا اســتفاده شــد. نتایــج نشــان داد توزیــع 
تحلیــل  و  تجزیــه  بــرای  اســت.  نرمــال  پژوهــش  متغیرهــای 
در  شــد.  اســتفاده  پــی.ال.اس  اســمارت  نرم‌افــزار  از  داده‌هــا 
در  و  می‌گیــرد  قــرار  بررســی  مــورد  پایایــی  و  روایــی  اول  مرحلــه 
مرحلــه دوم از طریــق تحلیــل شــاخص‌های برزاندگــی، ضرایــب 
می‌شــود.  اجــرا  ســاختاری  مــدل   ، مســیر تحلیــل  و  تعییــن 
جهــت بررســی مــدل، ابتــدا بــرای ســنجش روابــط متغیرهــای 
ــتفاده  ــی اس ــدل بیرون ــا از م ــنجش آن‌ه ــای س ــا گویه‌ه ــان ب پنه
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ــؤالات  ــان س ــا هم ــا ی ــاط گویه‌ه ــی ارتب ــدل بیرون ــت. م ــده اس ش
پرسشــنامه را بــا ســازه‌ها مــورد بررســی قــرار می‌دهــد. ســپس 
ــار  ــن کار از اعتب ــرای ای ــه ب ــود ک ــی می‌ش ــدل بررس ــازه م ــار س اعتب
از  یــک  هــر  همگــرا  اعتبــار  در  می‌شــود.  اســتفاده  همگرایــی 
بارهــای عاملــی بایــد معنــادار باشــد یعنــی مقــدار قــدر مطلــق 
خــود  همچنیــن  و  باشــد  بیشــتر   1/96 از  هــا  آن  بــرای   t آمــاره 
مقادیــر بارهــای عاملــی مطلــوب و قابــل قبــول روایــی مرکــب 

)CR( و میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده )AVE( مــورد بررســی 
قــرار می‌گیــرد. مقــدار قــدر مطلــق آمــاره t از عــدد 1/96 بیشــتر 
 CR و AVE ــاخص ــن دو ش ــت. همچنی ــادار اس ــس معن ــت پ اس
ســازه هــای مــورد بررســی نیــز در محــدوده مطلــوب قــرار داد. 
جــدول  در  نتایــج  اســت.  مطلــوب  گویه‌هــا  اعتبــار  بنابرایــن 

شــماره )2( نشــان داده شــده اســت.

جدول )2(: مقادیر میانگین واریانس و پایایی ترکیبی مولفه‌ها

 )AVE( )CR(متغیرها

0.6440.888بازار تجارت آزاد

0.5710.912بهره‌وری

0.5430.887نوآوری

0.530.936کارایی و اثربخشی نیروی کار

0.5040.89کیفیت محصول و رضایت مشتری

معادلــه  مدل‌ســازی  تکنیــک  از  فرضیه‌هــا،  تحلیــل  بــرای 
ســاختاری بــه کمــک نــرم افــزار اســمارت پــی.ال.اس.  و از طریــق 
تحلیــل مســیر بــرای فرضیــات تحقیــق آزمایــش شــده اســت. 
حالــت  در  فرضیه‌هــا،  ســاختاری  مــدل   )2( شــماره  شــکل 

تخمیــن اســتاندارد را نشــان می‌دهــد. شــکل شــماره )3( مــدل 
نشــان  را  معنــاداری  ضریــب  حالــت  در  فرضیه‌هــا  ســاختاری 

. هــد می‌د

شکل )2(: نمودار مدل اندازه‌گیری در حالت استاندارد کلی
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شــکل شــماره )3( معنــاداری روابــط متغیرهــا را نشــان می‌دهــد. 
اگــر مقــدار آمــارةt  در بــازه 1/96 تــا 1/96- قرار داشــته باشــد، مقدار 
ــه  ــا توج ــود. ب ــوب می‌ش ــا محس ــده بی‌معن ــن ش ــس تبیی واریان
ــتر  ــی بیش ــا رقم ــب ب ــام ضرای ــماره )3(، تم ــکل ش ــی ش ــه خروج ب

ــماره )2(  ــدول ش ــتند. ج ــول هس ــل قب ــاری قاب ــر آم از 1/96 از نظ
ــی مــدل معــادلات ســاختاری را بــرای آزمــون 

ّ
نتایــج تحلیــل عل

فرضیــات بــه نمایــش گذاشــته اســت. 

شکل )3(: نمودار مدل اندازه‌گیری اول در حالت معنی‌داری کلی

جدول )3(: نتایج آزمون فرضیه‌ها

نتیجه کمیت tضریب مسیر استاندارد شدهفرضیه های تحقیق

تایید06.503. 498کارایی و اثربخشی نیروی کار
تایید516.06.808بهره وری

تایید558.07.616نوآوری

تایید03.737. 314کیفیت محصول و رضایت مشتری

نتیجه‌گیری-5 
نیــروی  اثربخشــی  و  کارایــی  اول:  فرضیــه  نتایــج  بــه  توجــه  بــا 
دارد.  معنــاداری  تاثیــر  آزاد  تجــارت  بــازار  در  ســایپا  شــرکت  کار 
و  کارایــی  اســت،  آن  بیان‌گــر  شــد  حاصــل  کــه  نتیجــه‌ای 
مثبــت  تاثیــر  آزاد  تجــارت  بــازار  روی  بــر  کار  نیــروی  اثربخشــی 
بــرای  كــه  كننــد  ســعی  بایــد  ســایپا  شــرکت  مدیــران  دارد. 
توانمندســازی شــرکت، دوره‌هــای آموزشــی تخصصــی كاربــردی 

بــرای ارتقــاء ســطح توانایــی پرســنل برگــزار كننــد. مســلم اســت 
بــا توانمنــد شــدن شــرکت و كاركنــان توجــه بــه برنــد شــرکت 
دوم:  فرضیــه  بــه  توجــه  بــا  كــرد.  خواهــد  پیــدا  افزایــش  نیــز 
آزاد تاثیــر معنــاداری  بهــره‌وری شــرکت ســایپا در بــازار تجــارت 
ــری  ــا بهره‌گی ــران ب ــت، مدی ــن اس ــده، ای ــه ش ــنهاد ارائ دارد. پیش
از دانــش، تجربــه و مهــارت متخصصیــن مجــرب و کارمنــدان 
کارآزمــوده و خــاق، جهــت ارتقــا ســطح بهــره‌وری و توســعه تــوان 
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، بــر دیــد  رقابتــی تــاش نماینــد. همچنیــن بایــد بیــش از هــر چیــز
اســتراتژیک، منابــع انســانی و مســائل  اقتصــادی تمرکــز کننــد 
رقابــت  بــرای  را  صنعــت  ایــن  قابلیت‌هــای  ترتیــب  بدیــن  تــا 
ســوم؛  فرضیــه  دربــاره  دهنــد.  افزایــش  بین‌المللــی  رقبــای  بــا 
نــوآوری شــرکت ســایپا در بــازار تجــارت آزاد تاثیــر معنــاداری دارد. 
پیشــنهاد می‌شــود، بــا توجــه بــه اینکــه نــوآوری، عامــل مهمــی در  
توانمندســازی شــرکت‌ها در ایجــاد ارزش و حفــظ مزیــت رقابتــی 
نــوآوری  شــاخص‌های  از  اســتفاده  بــا  بایــد  مدبــران  می‌باشــد، 
تمرکــز خــود را بــر روی تولیــد محصــول جدیــد، روش‌هــای جدیــد 
بــا  بتواننــد  تــا  دهنــد  قــرار  جدیــد،  بازارهــای  گشــایش  تولیــد، 

قــدرت در بیــن رقبــا بــه حیــات خــود ادامــه دهنــد. 
مشــتری  رضایــت  و  محصــول  کیفیــت  چهــارم؛  فرضیــه 
شــرکت ســایپا در بــازار تجــارت آزاد تاثیــر معنــاداری دارد. در ایــن 
بخــش بــا توجــه بــه فرهنــگ و بــازاری کــه شــرکت در آن فعالیــت 
می‌کنــد، می‌تــوان بــا تغییــر تکنولــوژی، افزایــش کیفیــت، توجــه 
بــه انتظــارات و نیاز‌هــای مشــتریان و پاســخگویی مناســب و 
بــه هنــگام بــه نیازهــای آنهــا می‌تواننــد کیفیــت محصــولات را 

ــه  ــا توج ــوند. ب ــذار ش ــتری تاثیر‌گ ــت مش ــر رضای ــد و ب ــزون کنن اف
بــه ذکــر مــوارد فــوق، پیشــنهاد مــی شــود مدیران شــرکت ســایپا 
کارایــی و اثربخشــی  كــه بــر  بــرای ارتقــای برنــد خــود عواملــی را 
رضایــت  و  محصــول  کیفیــت  نــوآوری،  وری،  بهــره   ، کار نیــروی 
ــرا  ــد زی ــا دهن ــد و ارتق ــایی كنن ــذارد را شناس ــی گ ــر م ــتری تاثی مش
بــا ارتقــای عوامــل مذکــور ســطح توجــه بــه برنــد شــرکت افزایــش 

ــرد. ــد ك ــدا خواه پی
بــا توجــه بــه اهمیــت رقابــت پذیــری و ارتقــاء پذیــری آن در 
در  مفصــل  پژوهــش  جــای  رســد  مــی  نظــر  بــه  ســایپا  شــرکت 
ایــن حــوزه و صنایــع مختلــف دیگــر خالــی باشــد. مــوارد زیــر از 
جملــه موضوعــات پیشــنهادی اســت کــه در پژوهــش هــای 
آتــی مــی توانــد توســط محققیــن مــورد مطالعــه قــرار گیــرد. از آنجــا 
ــته،  ــی داش ــه عموم  جنب

ً
ــا ــده تقریب ــه ش ــاد ارائ ــا و ابع ــه روش‌ه ک

مدیــران دیگــر شــرکت‌های خودرویــی نیــز می‌تواننــد در صــورت 
لــزوم بــا اندکــی تعدیــل، بــا موفقیــت آنهــا را مــورد اســتفاده قــرار 
ــر  ــی، دیگ ــات آت ــود در تحقیق ــنهاد می‌ش ــن پیش ــد. همچنی دهن

ــرد.  ــرار گی ــی ق ــورد بررس ــری م ــر رقابت‌پذی ــذار ب ــل تاثیرگ عوام
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تبیین نقش سرمایه فکری و سرمایه اجتماعی  بر عملکرد 
کارکنان از منظر مدیران

 )رویکرد آمیخته تشریحی انتخاب مشارکت کننده(

محمد علی سیاه سرانی کجوری
استادیار گروه مدیریت، دانشکده علوم انسانی و اجتماعی، دانشگاه گلستان، گرگان ، ایران1-

چکیده:
ســرمایه‌های  شــده‌اند،  غافــل  آن  از  شــرکت‌ها  از  بســیاری  کــه  رقابتــی  مزیت‌هــای  از  یکــی 
ســرمایه  فکــری،  ســرمایه  بیــن  رابطــه  تعییــن  حاضــر  پژوهــش  هــدف  می‌باشــد.  ناملمــوس 
اجتماعــی و عملکــرد کارکنــان می‌باشــد. پژوهــش حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی و از نــوع آمیختــه 
بــا روش تشــریحی انتخــاب مشــارکت‌کننده اســت. اعضــای نمونــه آمــاری ایــن پژوهــش، مدیــران 
روایــی  کــه  بــه کمــک پرسشــنامه​ای  134 شــرکت واقــع در شــهرک صنعتــی ســمنان بودنــد. 
و پایایــی آن مــورد بررســی و تاییــد قــرار گرفــت، داده‌هــا گــردآوری شــد و فرضیــات پژوهــش بــه 
کمــک مــدل معــادلات ســاختاری مــورد بررســی واقــع شــدند. نتایــج نشــان داد ســرمایه فکــری 
تاثیــری مســتقیم، مثبــت و معنــادار بــر عملکــرد کارکنــان دارد و بــه طــور غیرمنتظــره‌ای تاثیــر 
ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد کارکنــان رد شــد. بــه منظــور کشــف چرایــی رد فرضیــه مربــوط بــه 
تاثیــر ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد کارکنــان، 18 مدیــر مشــارکت‌کننده کــه کمتریــن میانگیــن را 
در ســوالات مربــوط بــه تاثیــر ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد کارکنــان بدســت آورده بودنــد، مــورد 
مصاحبــه‌ی عمیــق نیمــه ســاختار یافتــه قــرار گرفتنــد. بــرای تحلیــل مصاحبه‌هــا از روش تحلیــل 
محتــوا اســتفاده شــد و عوامــل شناســایی شــده در ســه دســته افزایــش تخلفــات، کاهــش قدرت 

مدیریــت و کاهــش بهــره‌وری دســته‌بندی شــدند.
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مقدمه-1 
در اقتصــاد دانشــی امــروزی، ارزیابــی بازار ســرمایه توســط شــرکت 
)تســنگو،  نمی‌شــود  ملمــوس  تولیــد  عناصــر  بــه  محــدود 
ــوان  ــه عن ــش ب ــروز دان ــی ام ــاد جهان ــن1، 2015(. در اقتص ــن و ی لی
فیزیکــی  و  مالــی  ســرمایه‌های  جایگزیــن  ســرمایه  مهم‌تریــن 
گاه شــدن از  شــده اســت )چــن، ژو و ژائــی2، 2004(. مدیــران بــا آ
ایــن فکــر افتاده‌انــد  بــه  نقــش منابــع نامشــهود در ســازمان 
بــه مزیــت رقابتــی دســت  آنهــا  از  بــرداری  بــا خلــق و بهــره  کــه 
تشــکیل  مؤلفه‌هــای  بداننــد  کــه  دارنــد  نیــاز  درنتیجــه  یابنــد، 
دهنــده ایــن منابــع کدامنــد، چگونــه در ســازمان اندازه‌گیــری 
آنهــا  آنهــا تهیــه کــرد.  ‌می‌شــوند و چگونــه می‌تــوان گزارشــی از 
می‌خواهنــد مطمئــن شــوند ســرمایه‌گذاری در ایــن دارایی‌‌هــا، 
و  )افجــه  دارد  را  لازم  ســرمایه  بازگشــت  و  اثربخشــی  کارآیــی، 
حــال  در  ســازمان‌ها   ، دیگــر ســوی  از   .)114 ص   ،1389  ، قادرپــور
وارد شــدن بــه اقتصــاد مبتنــی بــر دانــش هســتند. اقتصــادی 
كــه در آن دانــش و دارایی‌‌هــای نامشــهود بــه عنــوان مهم‌‌تریــن 
ــوه  ــروزه نح ــت. ام ــده اس ــناخته ش ــازمان‌ها ش ــی س ــت رقابت مزی
در  مهمــی  بســیار  تاثیــر  نامشــهود  دارایی‌هــای  از  اســتفاده 
موفقیــت و بقــای ســازمان‌ها دارد بــه طــوری كــه ایــن موضــوع 
جدیــدی  پژوهشــی  و  مطالعاتــی  حــوزه  آمــدن  بوجــود  باعــث 
در مدیریــت شــده اســت )کاووســی و تیمــوری، 1389، ص 2(. 
در جهــان تجــاری امــروز بیشــترین ارزش ســازمانی مبتنــی بــر 
و  شــناخت  بــرای  توانایــی  اســت.  غیرملمــوس  دارایی‌هــای 
بــرآورد منبــع ایــن ارزش بــرای ســازمان مهــم و حیاتــی اســت )اوه، 
ــد  ــان داده‌ان ــون نش ــای گوناگ ــکا3، 2004(. برآورده ــگ و لبیان چان
تــا   60 متوســط  طــور  بــه  هم‌اکنــون  نامشــهود  دارایی‌هــای  کــه 
75 درصــد ارزش شــرکت‌ها را تشــکیل می‌دهنــد. محاســبات 
نادرســت دارایی‌هــای نامشــهود، شــرکت‌ها را دچــار شکســت 
کــرده کــه بــه نوبــه خــود نتایــج زیان‌بــار اجتماعــی متعــددی را در 
پــی خواهنــد داشــت )هرمــان4، 2002(. مدیریــت ســرمایه فکــری 
بــرای موفقیــت بلندمــدت یــک شــرکت بســیار مهــم تشــخیص 
داده شــده اســت. شــرکت‌های برخــوردار از مدیریــت ســرمایه 

1-Tseng, Lin & Yen
2- Chen, Zhu & Xie
3- Oh, Chung & Lbianca
4- Herman
5- Brennan & Connell
6- Sardo, Serrasqueiro & Alves

فکــری نســبت بــه رقبایشــان عملکــرد بهتــری دارنــد )برینــان 
ــط  ــه توس ــور ک ــی آن ط ــرمایه اجتماع ــوم س ــل5، 2002(. مفه و کون
دانشــمندان مختلــف ارائــه شــده اغلــب دربرگیرنــده مفاهیمــی 
ــای  ــان اعض ــل می ــاری متقاب ــکاری و همی ــاد، هم ــون اعتم همچ
ــمی و  ــای غیررس ــا و هنجاره ــه، ارزش‌ه ــک جامع ــا ی ــروه ی ــک گ ی
جنبه‌هایــی از ســاختار اجتماعــی اســت کــه نظــام هدفمنــدی 
منافــع  بــه  دســتیابی  ســوی  بــه  را  آنهــا  و  می‌دهنــد  شــکل  را 
هــدف   .)1390  ، آذر و  )حســین‌پور  می‌کننــد  هدایــت  مشــترک 
و  فکــری  ســرمایه  تاثیــر  بررســی  حاضــر  پژوهــش  در  محقــق 
اجتماعــی بــر عملکــرد شــرکتها می‌باشــد و پاســخگویی بــه ایــن 
ســوال اساســی اســت کــه آیــا ســرمایه‌های فکــری و اجتماعــی 

؟ می‌تواننــد بــر عملکــرد شــرکت‌ها تاثیرگــذار باشــند یــا خیــر

مبانی نظری-2 
ترازنامــه  در  کــه  هســتند  عواملــی  ناملمــوس  ســرمایه‌های 
هســتند.  تاثیرگــذار  آن  بــر  بســیار  امــا  نمی‌شــوند  منعکــس 
را  بــزرگ  شــرکت‌های  موفقیــت  راز  کارشناســان  از  بســیاری 
آنهــا می‌داننــد. لــذا  توجــه بــه ایــن ســرمایه‌ها و بهره‌بــرداری از 
ــا  ــا ب ــده‌‌ی آنه ــکیل دهن ــل تش ــرمایه‌ها و عوام ــن س ــناخت ای ش
، تاثیــر ســرمایه فکــری  اهمیــت می‌باشــد. لــذا در مقالــه‌ی حاضــر
و ســرمایه اجتماعــی را بــر عملکــرد شــرکت‌ها  از نظــر مدیــران 

مــورد بررســی قــرار گرفــت. 
جهانــی  اقتصــاد،  عرصــه  در  نویــن  تحــولات  فکــری:  ســرمایه 
فکــری  ســرمایه  تــا  شــده  موجــب  آن  پیامدهــای  و  شــدن 
ســرمایه  گیــرد.  قــرار  توجــه  مــورد  پیــش  از  بیشــتر  ســازمان‌‌ها 
کارکنــان  تجربــه  و  اطلاعــات  دانــش،  ؛  از اســت  عبــارت  فکــری 
انســان  دارایــی  فکــری،  ســرمایه  دارد.  نامشــهود  ماهیــت  کــه 
محــور ســازمان اســت کــه از طریــق مشــارکت بــا منابــع تولیــدی 
آلــوز6،  و  سراســکیورو  )ســاردو،  می‌‌کنــد  ایجــاد  ارزش  ســازمان 
2018(. از نظــر زمانــی ایــن واژه عمدتــا در اواســط دهــه 1990 بــه 
شــکلی چشــمگیر توجــه همــگان را بــه خــود جلــب کــرد. ســرمایه 
فکــری بــه عنــوان مجمــوع دارایی‌هــای ناملمــوس یــک ســازمان 
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تعریــف شــده اســت )والــه، برانکــو، ریبــرو1، 2016(. ســرمایه فکــری 
موجــودی دانــش یــک ســازمان اســت کــه در یــک مقطــع زمانــی 
ــع  ــی مناب ــامل تمام ــری ش ــرمایه فک ــود دارد. س ــاص در آن وج خ
ــد  ــد می‌کنن ــازمان ارزش تولی ــرای س ــه ب ــت ک ــوری اس دانش‌مح
 .)2004 )پابلــوس2،  نمی‌شــوند  وارد  مالــی  صورت‌هــای  در  ولــی 
بــه  کــه  اســت  دانشــی  دارایی‌‌هــای  از  گروهــی  فکــری  ســرمایه 
ــازمان  ــر ارزش س ــزودن ب ــا اف ــتند و ب ــته هس ــازمان وابس یــک س
در  چشــم‌گیری  طــور  بــه  کلیــدی،  ذی‌نفعــان  تعییــن  طریــق  از 
بهبــود موقعیــت رقابتــی ســازمان مشــارکت می‌کننــد )مــار و 
همــکاران3، 2004(. بســیاری معتقدنــد ســرمایه فکــری در تعییــن 
ــر  ــرکت موث ــی ش ــادی بین‌الملل ــرد اقتص ــرکت و عملک ارزش ش
اســت )پابلــوس، 2004(. ســرمایه فکــری بــرای شــرکت‌ها تنــوع 
ایجــاد ســود،  را فراهــم می‌کنــد، ماننــد  زیــادی  ارزش ســازمانی 
نــوآوری،  شــهرت(،  رهبــری،   ، بــازار )ســهم  اســتراتژی  تعییــن 
کاهــش هزینــه، بهبــود بهــره‌وری و مــوارد  وفــاداری مشــتری، 
ســه  بــر  محققــان  اکثــر   .)2000 ســالیوان4،  و  )هاریســون  دیگــر 
بعــد انســانی، رابطــه‌ای و ســاختاری بــه عنــوان عناصــر تشــکیل 
ــا  ــه آنه ــه ب ــه در ادام ــد ک ــر دارن ــاق نظ ــری اتف ــرمایه فک ــده س دهن

پرداختــه شــده اســت.
 ،)1997( همکارانــش  و  روس  نظــر  طبــق  انســانی:  ســرمایه 
فکــری  تیــز  و  نگــرش  صلاحیــت،  شــامل  انســانی  ســرمایه 
دانــش،  دهنــده‌ی  نشــان  صلاحیــت  کــه  اســت  کارکنــان 
نگــرش  اســت،  کارکنــان  تبحــر  و  اســتعدادها  مهارت‌‌هــا، 
در  کارکنــان  رفتــار  وســیله  بــه  شــده  ایجــاد  ارزش  دربرگیرنــده 
محــل کار اســت کــه تحــت تاثیــر انگیــزه، رفتــار و رهبــری اســت. 
بــه  توانایــی  و  ســازگاری  شــخصی،  نــوآوری  شــامل؛  تیزفکــری 
کارگیــری دانــش از محیطــی بــه محیــط دیگــر اســت. ســرمایه 
انســانی تنهــا از دانــش، مهارت‌‌هــا، و قابلیت‌‌هــای در تملــک 
افــراد کــه آن را بــه کار می‌گیرنــد تشــکیل نشــده، بلکــه قابلیــت 
آنهــا در آفرینــش منابــع مذکــور را نیــز شــامل می‌شــود )کلاور 
عنــوان  بــه  انســانی  ســرمایه  همچنیــن   ،)2015 همــکاران5،  و 

1- Vale, Branco & Ribeiro
2- Pablos
3- Marr et al
4- Harrison & Sullivan
5- Claver et al
6- Hunt
7- Castro et al
8- Seetharaman, Low &. Saravanan
9- Trulse,  Westnes & Westnes

)هانــت6،  اســت  شــده  تعریــف  کارکنــان  دانــش  و  مهارت‌‌هــا 
ــاح  ــت، اصط ــرمایه اس ــر س ــکل دیگ ــانی، ش ــرمایه انس 2000(. س
ویژگی‌‌هــای  اســت.  اقتصــادی  مفهــوم  یــک  انســانی  ســرمایه 
دانــش،  مهــارت،  تخصــص،  آمــوزش،  ؛  از اعــم  انســان  کیفــی 
کل نوعــی ســرمایه بــه شــمار مــی‌رود.  خلاقیــت، نــوآوری و در 
بــه عبارتــی دیگــر ســرمایه انســانی را می‌تــوان ارتقــاء و بهبــود 
تیمــوری،  و  )کاووســی  نامیــد  جامعــه  افــراد  تولیــدی  ظرفیــت 

 .)1389
اســت  ارتباطاتــی  ارزش  ارتباطــی  ســرمایه  رابطــه‌ای:  ســرمایه 
می‌کنــد  برقــرار  محیــط  در  مختلــف  گروه‌هــای  بــا  ســازمان  کــه 
عنــوان  بــه  ارتباطــی  ســرمایه   .)2004 همــکاران7،  و  )کاســترو 
تامیــن  رقبــا،  کننــدگان،  تامیــن  مشــتریان،  شــرکت  تبــادلات 
)هانــت،  اســت  شــده  تعریــف  اتحادیه‌هــا  و  دولتــی  کننــدگان 
در  موجــود  دانــش  ارتباطــی،  ســرمایه  اصلــی  موضــوع   .)2000
عامــل  و  اســت  مشــتریان  بــا  روابــط  و  بازاریابــی  کانال‌هــای 
تعییــن کننــده اصلــی در تبدیــل ســرمایه فکــری بــه ارزش بــازاری 
ــن، ژو  ــد )چ ــازمان می‌باش ــب و کار س ــرد کس ــه، عملک و در نتیج
و ژائــی، 2004(. همچنیــن ســرمایه ارتباطــات شــامل زمینه‌هــای 
تولیــد درآمــد از محیــط خــارج یــک شــرکت می‌شــود. علامــت 
تجــاری، شــهرت، متحــدان اســتراتژیک، روابــط بــا مشــتریان و 
کم‌درآمــد  مشــتریان  از  لیســت  یــک  حتــی  عرضه‌کننــدگان، 
ــود.  ــد می‌ش ــد درآم ــاد و تولی ــث ایج ــوه باع ــور بالق ــه ط ــرکت ب ش
بــرای مثــال مشــتریان بــرای مــارک کوکاکــولا نســبت بــه یــک 
مــارک معمولــی، حاضــر بــه پرداخــت مبلــغ بیشــتری هســتند 

 .)2004 ســاراوانان8،  و  لــو  )ســتهارامن، 
تمــام  شــامل  ســاختاری  ســرمایه  ســاختاری:  ســرمایه 
اســت  ســازمان  یــک  در  دانــش  غیرانســانی  انباشــته‌های 
ســاختاری  ســرمایه   .)2003 وســتنس9،  و  وســتنس  )ترولــس، 
بــه عنــوان سیاســت‌ها، قوانیــن و ... شــرکت‌ها تعریــف شــده 
اســت  )هانــت، 2000(. ســرمایه ســاختاری می‌توانــد بــه عنــوان 
اســاس یــک ســازمان بــه حســاب آید. ســرمایه ســاختاری شــامل 
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همــه منابــع غیرانســانی دانــش در ســازمان از قبیــل؛ گیرنــده 
دســتورالعمل‌های  ســازمانی،  نمودارهــای  داده،  پایگاه‌هــای 
اجرایــی فرآیندهــا، اســتراتژی هــا، برنامــه هــای اجرایــی مــی شــود 
2010؛  عیســی1،  و  هالیکیــو  شــاری،  2011؛  همــکاران،  و  )خالیکیــو 
وو، چانــگ و چــن2، 2008(. روس و همــکاران )1997(،  ســرمایه 
ســاختاری را »هرآنچــه کــه در ســازمان باقــی می‌مانــد پــس از آنکــه 
کارکنــان بــه هنــگام شــب بــه خانــه می‌رونــد« تعریــف می‌کننــد. 
ســاختاری  ســرمایه  کــه  معتقدنــد   )2010( همــکاران  و  شــین 
آنهــا  تــا  مــی‌آورد  فراهــم   کارکنــان  بــرای  را  حمایتــی  محیطــی 
ســرمایه انســانی خــود را بــه کار گیرنــد و دانــش خــود را بهبــود 
در  یابــد.  افزایــش  ســازمانی  عملکــرد  نهایــت  در  تــا  بخشــند 
، ســرمایه ســاختاری عبــارت اســت از ســاختارهای  تعریفــی دیگــر
توانایــی کــه بــه ســازمان اجــازه بهره‌بــرداری و اســتفاده از ســرمایه 
ــهود  ــا نامش ــای کام ــل از دارایی‌ه ــن عوام ــد. ای ــری را می‌ده فک
تــا دارایی‌هــای مشــهودتر طبقه‌بنــدی می‌شــوند. در ایــن طیــف 
ــازمانی و  ــو س ــگ و ج ــد؛ فرهن ــهود مانن ــا نامش ــای کام دارایی‌ه
ــاری،  ــم تج ــت، علائ ــی رای ــق کپ ــد ح ــهودتر مانن ــای مش دارایی‌ه
سیســتم‌های  داخلــی،  داده  پایگاه‌هــای  انحصــاری،  حقــوق 
کامپیوتری و شــبکه اینترتنت ســازمان هســتند، کــه تمامی این 
عوامــل در جهــت مدیریــت دانــش می‌باشــند )ســتهارامن، لــو 
و ســاراوانان، 2004(. یافته‌هــای پژوهــش صــورت گرفتــه در گــروه 
صنعتــی ســدید نشــان می‌دهــد بیــن مدیریــت ســرمایه فکــری 
و عملکــرد مالــی ســازمان همبســتگی مثبتــی وجــود دارد؛ بــه 
صــورت جزئی‌تــر مــی تــوان گفــت کــه وفــاداری و تعهــد، رضایــت 
ســازمان،  بــا  کارمنــدان  ارزش‌هــای  همســویی  و  کارمنــدان 
مدیریــت دانــش، فرهنــگ بــالای ســازمان و رضایــت مشــتری از 
عوامــل نامشــهودی هســتند کــه ســبب عملکــرد مالــی بهینــه 
 ، ، 1389(. در تحقیقــی دیگــر ســازمان می‌شــوند )افجــه و قــادر پــور
ملکیــان و زارع بهنمیــری )1389(، بــا رویکــرد فــازی اثــرات ســرمایه 
فکــری بــر عملکــرد مالــی شــرکت‌های داروســازی را مــورد بررســی 
ــر  ــی ب ــانی و ارتباط ــرمایه انس ــان داد س ــج نش ــه نتای ــد ک ــرار دادن ق
عملکــرد شــرکت‌ها اثــرات مثبــت دارنــد. در پژوهشــی رابطــه 
ســرمایه فکــری و اجتماعــی بــا عملکــرد ســازمانی از نظــر مدیــران 
ایــن  از  حاصــل  نتایــج  گرفــت،  قــرار  بررســی  مــورد  کارکنــان  و 

1- Shaari,. Khalique & Isa
2- Wu, Chang &  Chen
3-  Kilpatrick, Johns & Mulford
4- Nahapiet & Ghosal

تحقیــق بــا اســتفاده از آزمــون فریدمــن و ویلکاکســون نشــان 
می‌دهــد کــه بــه ترتیــب بعــد ارتباطــی و انســانی )ســرمایه فکــری( 
و بعــد ارتباطــی و شــناختی )ســرمایه اجتماعــی( بیشــترین اثــرات 
، 1390، ص 19(.  را بــر عملکــرد داشــته اســت )حســین‌پور و آذر
خلیــج و همــکاران )2011(، تاثیــر ســه ســرمایه انســانی، مشــتری 
کشــور  در  داروســازی  شــرکت‌های  عملکــرد  بــر  را  ســاختاری  و 
ــن  ــه ای ــان داد ک ــج نش ــد. نتای ــرار دادن ــی ق ــورد بررس ــتان م پاکس
ــت و  ــر مثب ــرکت تاثی ــرد ش ــر عملک ــوس ب ــرمایه نامحس ــه س س

معنــاداری دارنــد. بنابرایــن:
ــر  ــادار ب ــت و معن ــتقیم، مثب ــر مس ــری تاثی ــرمایه فک ــه 1: س فرضی

عملکــرد شــرکت‌ها دارد.
اعتبــاری  و  دارایــی  اجتماعــی  ســرمایۀ  اجتماعــی:  ســرمایه 
برخــورداری  می‌شــود.  حاصــل  اجتماعــی  روابــط  از  کــه  اســت 
اثربخشــی  افزایــش  هزینــه‌،  کاهــش  موجــب  ســرمایه  ایــن  از 
ســرمایه‌ها  ســایر  از  بهره‌بــرداری  بــرای  امــور  شــدن  بهینــه  و 
تــرک،  کشــاورز   ، شــیرویه‌پور نیکویــه،  )قاســمی،  می‌شــود 
ــه  ــط جامع ــاز توس ــی در آغ ــرمایه اجتماع ــوم س ــه مفه 1401(. اگرچ
، در رشــته‌های  ــر ــای اخی ــا در دهه‌ه ــد، ام ــی گردی ــان معرف شناس
اســت  کــرده  پیــدا  زیــادی  طرفــداران  نیــز  مدیریــت  و  ســازمان 
)درانــی و رشــیدی، 1387(. ســرمایه اجتماعــی اشــاره بــه هنجارهــا 
و شــبکه‌هایی دارد کــه مــردم را بــه قــادر عمــل جمعــی می‌ســازد 
وجــود  مــردم  بیــن  روابــط  در  کــه  اســت  منابعــی  مجموعــه  و 
آنهــا اجــازه می‌دهــد تــا دانــش و مهــارت خــود را بــه  دارد و بــه 
اشــتراک بگذارنــد. ایــن ســرمایه از طریــق روابــط بیــن مــردم و 
گروه‌هــا ســاخته می‌شــود )کیلپاتریــک، جانــز و مولفــورد3، 2010(. 
ســاختار  چگونــه  می‌دهــد  نشــان  اجتماعــی  ســرمایه  مفهــوم 
ــروه  ــراد آن گ ــرای اف ــع ب ــک منب ــوان ی ــه عن ــد ب ــروه می‌توان ــک گ ی
بــه  انســانی  ســرمایه  افــراد،  آن  بــرای  نهایــت  در  و  کنــد  عمــل 
عقیــده  اســاس  بــر   .)2000 گوشــال4،  و  )ناهاپیــت  آورد  همــراه 
کولمــن )1990(، ســرمایه اجتماعــی قــدرت و توانایــی مــردم بــرای 
ــن )1993( در  ــن کولم ــت، همچنی ــر اس ــا یکدیگ ــاط ب ــرای ارتب برق
تعریفــی دیگــر ســرمایه اجتماعــی را شــاکله‌ی ســاختاری روابــط 
میــان فعــالان اجتماعــی تعریــف مــی کنــد. ســرمایه اجتماعــی 
بــه منزلــه چســبی اســت کــه انســجام جوامــع را تضمیــن می‌کنــد 
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ــچ  ــدون آن هی ــد و ب ــن می‌کن ــع را تضمی ــادی جوام ــد اقتص و رش
رشــد اقتصــادی یــا بهزیســتی انســانی میســر نمی‌شــود )فایــن1، 
در  را  رشــد  کننــده‌ی  تقویــت  نقــش  اجتماعــی  ســرمایه   .)2001
شــرکت‌های کوچــک و متوســط بــه ویــژه در بازارهــای در حــال 
 .)2 ص   ،2016 ماچــادو2،  و  چانــدرا  )کلارکــه،  می‌کنــد  ایفــا  ظهــور 
ــود  ــه می‌ش ــات گفت ــبکه‌هایی از ارتباط ــه ش ــی ب ــرمایه اجتماع س
کــه دسترســی بــه منابــع افــراد درون شــبکه را ممکــن می‌ســازد 
روابــط  قــوی،  شــبکه‌های   .)2002 هــوا3،  و  بولــن   ، )فلامهولــز
مبتنــی بــر اعتمــاد و مشــارکت را در اجتماعــات آشــکار می‌ســازد 
)هافمــن، هولچــر و شــریف4، 2005(. از دیدگاه ســازمانی، گوشــال 
و ناهاپیــت ســرمایه اجتماعــی را بــه عنــوان جمــع منابــع بالقــوه و 
بالفعــل موجــود و قابــل دســترس، از طریــق شــبکه روابــط یــک 

فــرد یــا یــک واحــد اجتماعــی تعریــف می‌کننــد.
جنبه‌‌هــای  ســازمانی  رویکــرد  بــا   )2008( گوشــال  و  ناهاپیــت 
می‌دهنــد:  جــای  طبقــه  ســه  در  را  اجتماعــی  ســرمایه  مختلــف 
شــناختی، رابطــه‌ای و ســاختاری. الــف- عنصــر شــناختی ســرمایه 
 ، مظاهــر کننــده  فراهــم  کــه  دارد  منابعــی  بــه  اشــاره  اجتماعــی 
تعبیرهــا، تفســیرها و سیســتم‌های معانــی مشــترک در میــان 
 : از عبارتنــد  بعــد  ایــن  جنبه‌هــای  مهم‌‌تریــن  گروه‌هاســت. 
ســاختاری  عنصــر  ب-  مشــترک.  حکایت‌هــای  و  کدهــا  زبــان، 
بیــن  تماس‌هــای  کلــی  الگــوی  بــه  اشــاره  اجتماعــی  ســرمایه 
دسترســی  چگونــه  و  کســانی  چــه  بــه  شــما  یعنــی،  دارد  افــراد 
روابــط   : از عبارتنــد  عنصــر  ایــن  جنبه‌هــای  مهم‌‌تریــن  داریــد. 

1- Fine
2- Clarke, Chandra & Machado
3- Flamholtz, Bullen & Hua
4- Hoffman, Hoelscher & Sherif
5- Rhodes et al
6- Steinfield, Ellison & Lampe
7- Dearmon & Grier

شــبکه‌ای بیــن افــراد، پیکربنــدی شــبکه‌ای و ســازمان مناســب. 
ج- عنصــر رابطــه‌ای ســرمایه اجتماعــی توصیــف کننــده نوعــی 
روابــط شــخصی اســت کــه افــراد بــا یکدیگــر بــه دلیــل ســابقه 
ایــن  جنبه‌هــای  مهم‌‌تریــن  می‌کننــد.  برقــرار  تعاملات‌‌شــان 
: اعتمــاد، هنجارهــا، الزامات،  بعــد از ســرمایه اجتماعــی عبارتنــد از
ــه  ــه ب ــا توج ــکاران5، 2008(. ب ــدس و هم ــت )روه ــارات و هوی انتظ
ایــن کــه توانایــی تشــکیل و حفــظ روابــط پیــش شــرط لازم بــرای 
)اســتینفیلد،  اســت   اجتماعــی  ســرمایه  ذخیــره  یــا  انباشــت 
و  هنجارهــا  افــراد،  میــان  روابــط  و    ،)2008 لامپــه6،  و  الیســون 
اعتمــاد همــه کمــک بــه تســهیل هماهنگــی و همــکاری بیــن 
افــراد می‌کنــد و منجــر بــه افزایــش بهــره‌وری می‌شــود )دیرمــون 
و گریــر7، 2009(. نبــود روابــط مناســب بیــن نیــروی کار و مدیــر و 
همین‌طــور بیــن لایه‌هــای مختلــف یــک ســازمان، تاثیرمنفــی 
ــش  ــی، 1385(. پژوه ــی ترکمان ــذارد )دین ــازمان می‌گ ــی س برکارای
افجــه و محمــودزاده )1390( در شــرکت‌‌های تابــع گــروه صنعتــی 
مــورد  ســازمان‌های  عملکــرد  کــه  داد  نشــان  ایران‌خــودرو 
سازمان‌هاســت.  ایــن  اجتماعــی  ســرمایه  از  تابعــی  مطالعــه 

بنابرایــن:
و  مثبــت  مســتقیم،  تاثیــری  اجتماعــی  ســرمایه   :2 فرضیــه 

دارد. شــرکت‌ها  عملکــرد  بــر  معنــادار 
نشــان  را  حاضــر  تحقیــق  مفهومــی  مــدل   )1( شــماره  شــکل 

. هــد می‌د

شکل )1(: مدل مفهومی 
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روش‌ تحقیق-3 
تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی و از نظــر شــیوه تحقیــق؛ 
توصیفی-پیمایشــی اســت. بــا توجــه بــه هــدف تحقیــق از روش 
آمیختــه بــا طــرح تشــریحی انتخــاب مشــارکت‌کننده اســتفاده 
نخســت  مرحلــه  در  کمّــی  روش  چــه  اگــر  طــرح،  ایــن  در  شــد. 
انجــام می‌شــود تاکیــد بــر مرحلــه دوم و داده‌‌هــای کیفــی اســت. 
پــس از آن کــه داده‌هــای کمّــی گــردآوری و تحلیــل شــد، برخــی از 
می‌شــوند  انتخــاب  هدفمنــد  صــورت  بــه  مشــارکت‌کنندگان 
ــود  ــه می‌ش ــیر تهی ــرای تفس ــا ب ــی از آنه ــی عمیق ــای کیف و داده‌ه
)کراســول و کلارک1، 2007(. ایــن طــرح بویــژه زمانــی مفیــد خواهــد 
بــود کــه از مرحلــه اول، نتایــج غیرمنتظــره‌ای بــه دســت آمــده 
اســت یــا مشــارکت‌کنندگان خاصــی مــورد توجــه واقــع شــده‌اند 

ــژاد، 1390(. ــادوی ن ــل از ه ــه نق ــورس،1991، ب )م
دو مرحلــه نمونه‌گیــری بــرای ایــن تحقیــق وجــود دارد کــه مرحلــه 
اول آن مربــوط بــه تحقیــق کمــی و مرحلــه دوم مربــوط بــه تحقیــق 
کیفــی اســت. در مرحلــه اول بــا نمونه‌گیــری احتمالــی و روش 
نمونه‌گیــری تصادفــی نمونــه کمــی انتخــاب شــد. جامعــه آمــاری 
تحقیــق حاضــر در مرحلــه اول، یکــی از مدیــران )عالــی، میانــی 

1- Creswell & Clark

شــهر  صنعتــی  شــهرک  در  فعــال  شــرکت‌های  عملیاتــی(  و 
ســمنان بودنــد کــه بــا توجــه بــه محــدود بــودن جامعــه آمــاری 
پژوهــش حاضــر بــه 435 شــرکت، جهــت محاســبه حجــم نمونــه 
آمــاری از فرمــول زیــر اســتفاده شــد کــه حجــم نمونــه 128 بدســت 
آمــد کــه بــه منظــور جمــع آوری داده‌هــا 175 پرسشــنامه توزیــع 
شــد کــه تعــداد 134 پرسشــنامه قابــل اســتفاده تشــخیص داده 

شــد.
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در مرحلــه دوم تحقیــق، کــه رویکــرد کیفــی را شــامل می‌شــود، 
منظــور  بدیــن  شــد،  اســتفاده  هدفمنــد  نمونه‌گیــری  روش  از 
ــه  ــه در مرحل ــی ک ــورد بررس ــرکت‌های م ــرکت از ش ــران 18 ش مدی
کمّــی، کم‌‌تریــن میانگیــن را در ســوالات مربــوط بــه تاثیــر مثبــت 
ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد شــرکت‌ها بدســت آورده بودنــد 
مــورد مصاحبــه قــرار گرفتنــد.  در جــدول شــماره )1(، فهرســت 
ــای  ــک ویژگی‌ه ــه تفکی ــی ب ــی و کیف ــش کم ــاری دو بخ ــه آم نمون

جدول )1(: ویژگی‌‌های جمعیت شناختی نمونه آماری

مرحله کیفیمرحله کمیگزینه‌‌هاویژگی 

درصدتعداددرصدتعداد

1140/85170/94مردجنسیت

200/1510/06زن

110/0820/11مدیر عالیرده سازمانی

410/3160/33مدیر میانی

820/61100/56مدیر عملیاتی

70/0520/11زیر دیپلمتحصیلات

330/2520/11دیپلم و فوق دیپلم

730/54100/56لیسانس

210/1640/22فوق لیسانس و بالاتر
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جمعیت‌شــناختی ارائــه شــده اســت. 
جدول )1(: ویژگی‌‌های جمعیت شناختی نمونه آماری

20120/0930/17-29 سالسن

30390/29100/56-39 سال

40450/3430/16-49 سال

380/2820/11بیشتر از 50 سال

550/4120/11کمتر از 5 سالتجربه کاری

6570/43120/67 - 10 سال

11130/1030/16 - 20 سال

90/0610/06بیشتر از 20 سال

آمیختــه در تحقیــق حاضــر شــیوه  تحــت تأثیــر روش تحقیــق 
ــت. در  ــاوت اس ــه متف ــر مرحل ــه ه ــته ب ــز بس ــا نی ــردآوری داده‌ه گ
مرحلــه اول تحقیــق ، جهــت جمــع‌آوری داده‌هــا از پرسشــنامه‌ 
بخــش  در  می‌باشــد.  بخــش  دو  شــامل  کــه  شــد  اســتفاده 
بــا  نیــز  دوم  دربخــش  و  جمعیت‌شــناختی  ســوالات  اول 
ــاد  ــرای ابع ــکاران )2010(، ب ــت و هم ــنامه گریف ــتفاده از پرسش اس
ــر  ــازمانی و متغی ــرمایه س ــه‌ای، س ــرمایه رابط ــانی، س ــرمایه انس س
عملکــرد شــرکت‌‌ها بــه ترتیــب 3 ، 4 ، 4 ، 3 گویــه طراحــی شــد، 
بــرای ســنجش ســازه‌ی ســرمایه اجتماعــی نیــز بــا اســتفاده از 
پرسشــنامه ســابرامانیام و یانــدت )2005( و ناهــم و همــکاران 
)2003(، گویــه طراحــی شــد. ابــزار جمــع‌آوری داده‌هــا در مرحله دوم 
تحقیــق، پرسشــنامه نیمــه ســاختار یافتــه بــود کــه طــی آن ســعی 
شــد دلایــل اعتقــاد مدیــران شــرکت‌های مــورد بررســی بــه عــدم 
تاثیــر ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد شــرکت‌ها مشــخص شــود. 
ــاخ  ــای کرونب ــا از آلف ــردآوری داده‌ه ــزار گ ــی اب ــن پایای ــت تعیی جه
اســتفاده شــد کــه ضریــب پایایــی هــر یــک از متغیرهــای ســرمایه 
ترتیــب  بــه  شــرکت‌‌ها  عملکــرد  و  اجتماعــی  ســرمایه  فکــری، 
پایایــی  ضریــب  همچنیــن  آمــد  0/80بدســت   ،0/827  ،0/822

می‌دهــد  نشــان  کــه  می‌باشــد،   0/818 برابــر  پرسشــنامه  کل 
پرسشــنامه از پایایــی لازم برخــوردار اســت. در ایــن تحقیــق ، بــه 
منظــور بررســی روایــی محتــوا و روایــی ظاهــری، پرسشــنامه‌ی 
اولیه را در اختیار جمعی از اســاتید و کارشناســان قرار داده شــد. 
لازم بــه ذکــر اســت کــه در ایــن پرسشــنامه، متغیرهــای مکنــون، 
ســوالات هــر یــک از متغیرهــا آورده شــده بــود تا مشــخص شــود 
ــت  ــی لازم جه ــاهده‌گرتوانایی و هم‌خوان ــای مش ــا متغیره ــه آی ک
. پس از جمــع‌آوری‌  ســنجش متغیرهــای مکنــون را دارنــد یــا خیــر
نظــرات اصلاحی‌خبــرگان و اعمــال آنهــا، پرسشــنامه‌ی نهایــی 
ــل  ــازه از تحلی ــی س ــن روای ــت تعیی ــن جه ــد. همچنی ــی ش طراح
واقــع  در  شــد.  اســتفاده  دوم  و  اول  مرتبــه  تاییــدی  عاملــی 
بپردازنــد  نکتــه  ایــن  ســنجش  بــه  داشــتند   قصــد  محققیــن 
آیــا ســوالات طراحــی شــده توانایــی و قابلیــت لازم جهــت  کــه 
؟ جــدول  ســنجش هــر یــک از متغیرهــا را دارا می‌باشــند یــا خیــر
شــماره )2( نتایــج مربــوط بــه ضریــب پایایــی هــر یــک متغیرهــا و 
همچنیــن ضرایــب اســتاندارد و ضرایــب معنــاداری مربــوط بــه 

ســوالات پرسشــنامه تحقیــق را نشــان می‌دهــد.
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جدول )2(: ضرایب پایایی متغیرها، ضرایب استاندارد و  اعداد معناداری سوالات تحقیق )مرحله کمی(

ضریب پایایی ابعادمتغیر
ابعاد

ضریب پایایی 
متغیر

ضریب سوال
استاندارد 

ابعاد

عدد 
معناداری 

ابعاد

ضریب 
استاندارد
سوالات

اعداد  
معناداری
سوالات

سرمایه سرمایه فکری
انسانی

-16/400/94سوال 0/7150/8221

0/719/99سوال 2

0/374/39سوال 3

سرمایه 
رابطه‌ای

-0/945/200/63سوال 0/8604

0/706/94سوال 5

0/676/67سوال 6

0/958/52سوال 7

سرمایه 
سازمانی

-0/211/990/79سوال 0/7288

0/575/28سوال 9

0/625/59سوال 10

0/575/29سوال 11

سرمایه 
اجتماعی

0/8310/82--سوال 0/82712--

0/8811/80سوال 13

0/657/95سوال 14

0/597/05سوال 15

عملکرد 
شرکت‌ها

0/758/88--سوال 0/80016--

0/8510/17سوال 17

0/688/03سوال 18

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
69با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال دوم  |  شماره هفتم  |  زمستان 1401 



یافته‌‌های تحقیق-4 
ــق  ــای تحقی ــی فرضیه‌ه ــور بررس ــه منظ ــق ب ــه اول تحقی در مرحل
از تحلیــل مســیر اســتفاده شــد. معیــار در تاییــد یــا رد فرضیه‌هــا 
اعــداد معنــاداری می‌باشــد. چنانچــه عــدد معنــاداری مســیری 
مذکــور  فرضیــه  باشــد    -1/96 از  کوچکتــر  یــا   1/96 از  بزرگتــر 
تاییــد می‌شــود و چنانچــه عــدد معنــاداری مســیری در بــازه‌ی 
در  کــه  همانطــور  می‌شــود.  رد  نظــر  مــورد  فرضیــه  باشــد  فــوق 
ــه  ــاداری فرضی ــدد معن ــود ع ــده می‌ش ــز دی ــماره )2( نی ــکل ش ش
»ســرمایه فکــری تاثیــر مســتقیم، مثبــت و معنــادار بــر عملکــرد 

ــدار 1/96 بیشــتر  ــه از مق ــد ک ــر 6/01  می‌باش ــرکت‌ها دارد«، براب ش
اســت. در نتیجــه فرضیــه اول تاییــد می‌‌شــود. از ســوی دیگــر 
تاثیــر  اجتماعــی  »ســرمایه  فرضیــه  معنــاداری  عــدد  کــه  آنجــا  از 
مســتقیم، مثبــت و معنــادار بــر عملکــرد شــرکت‌ها دارد«، کمتــر 
جــدول  می‌شــود.   رد  دوم  فرضیــه  نتیجــه  در  می‌باشــد،   1/96
شــماره )3(، نتایــج فرضیه‌‌هــای تحقیــق را و شــکل‌ شــماره )2( 
مــدل معــادلات ســاختاری را در حالــت اعــداد معنــاداری نشــان 

می‌دهــد.

شکل )2(: نتایج تحلیل مسیر در حالت اعداد معناداری

جدول )3(: نتایج فرضیه‌های پژوهش در مرحله کمی

نتیجهضریب معناداریواریانس تبیین شدهضریب استانداردرابطه موجود در مدل مفهومی

تایید0/650/426/01سرمایه فکری - عملکرد شرکت‌ها

رد0/010/00010/13سرمایه اجتماعی - عملکرد شرکت‌ها

در جــدول شــماره )4( شــاخص‌های بــرازش مــدل بــه همــراه 
کــه  همان‌گونــه  شــده،  آورده  شــاخص  هــر  مقبولیــت  مقــدار 

ــق  ــدل تحقی ــد م ــان می‌ده ــه نش ــج مقایس ــود نتای ــده می‌ش دی
حاضــر از برازندگــی مناســبی برخــوردار اســت.
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جدول )4(: شاخص‌‌های برازش مدل

آماره مدل فرضیات تحقیقمعیار مقبولیتشاخص برازش

2χ )Chi square(3
2

≤df
χ1/36

RMSEA0.08 ≤ RMSEA0/052

NFI0.90    ≥ NF I0/93

NNFI0.90 ≥ NNFI0/98

CFI0.90 ≥ CFI0/94

IFI0.90 ≥ IFI0/98

AGFI0.90 ≥ AGFI0/89

نتیجــه  آمــدن  بدســت  و  کمــی  مرحلــه  نتایــج  بــه  توجــه  بــا 
تحقیقــات  بــا  مقایســه  در  دوم  فرضیــه  شــدن  رد  غیرمنتظــره 
و  گرفــت  قــرار  بازبینــی  مــورد  پرسشــنامه‌ها  پیشــین، 
ایــن  بــا  مرتبــط  شــده  داده  پاســخ‌های  حســب  بــر  شــرکت‌‌ها 
عمیــق  مصاحبــه‌   18 مجمــوع   در  شــدند.  رتبه‌بنــدی  فرضیــه 
نیمه‌‌ســاختار یافتــه تــا زمــان رســیدن بــه اشــباع نظــری بــه منظــور 
پذیرفــت.  صــورت  مذکــور  فرضیــه  رد  چرایــی  بــه  پاســخگویی 
ــل  ــن حاص ــت‌نویس و مت ــط دس ــه خ ــط ب ــا خ ــی مصاحبه‌ه تمام
ــل  ــرد تحلی ــتفاده رویک ــا اس ــد. ب ــرور ش ــه و م ــار مطالع ــن ب چندی
جمــات  قالــب  در  معنایــی  واحدهــای  بــه  داده‌هــا  محتــوای، 
و  شــده  شکســته  اصلــی  معنــای  بــا  مرتبــط  پاراگراف‌هــای  و 
واحدهــای معنایــی نیــز چندیــن بــار مــرور و ســپس کدهــای 
ــابه  ــاس تش ــر اس ــا ب ــی نوشــته و کده ــر واحــد معنای ــب ه مناس
معنایــی طبقه‌بنــدی شــدند. رونــد تنــزل در کاهــش داده‌هــا در 
تمــام واحدهــای تحلیــل و طبقــات جریــان داشــت. در نهایــت 

داده‌هــا در طبقــات اصلــی کــه کلی‌تــر بــود قــرار گرفــت. جریــان 
تجزیــه و تحلیــل بــا اضافــه شــدن هــر مصاحبــه بــه همیــن ترتیــب 
تکــرار گردیــد. انجــام مصاحبه‌هــا تــا رســیدن بــه تکــرار در کدهــای 
از  داده‌هــا  عینیــت  کنتــرل  جهــت  یافــت.  ادامــه  اســتخراجی 
شــیوه بازبینــی توســط همــکاران تحقیــق اســتفاده گردیــد. بــرای 
ســپس  و  شــد  طبقه‌‌بنــدی  و  کدگــذاری  داده‌هــا  منظــور  ایــن 
ــم تحقیــق مــورد بررســی قــرار گرفــت، درمــورد  توســط اعضــای تی
کدهــا و طبقاتــی کــه اتفــاق نظــر وجــود نداشــت تــا شــفاف شــدن 
موضــوع و رســیدن بــه اجمــاع بحــث ادامــه می‌یافــت. تحلیــل 
داده‌هــا منجــر بــه شناســایی 20 کــد  منحصــر بــه فــرد شــد کــه 
محققیــن بــا توجــه بــه قرابــت معنایــی ایــن کدهــا آنهــا  را در ســه 
و  مدیریــت  قــدرت  کاهــش  اداری،  تخلفــات  افزایــش  مقولــه 
کاهــش بهــره‌وری قــرار دادنــد. جــدول شــماره )7( مقوله‌هــای و 
کدهــای اســتخراجی حاصــل از مرحلــه کیفــی را نشــان می‌دهــد.
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جدول )5(: مقوله‌های استخراج شده از مصاحبه‌ها

کدهامقوله‌ها

، افزایش غیبت، افزایش افزایش تخلفات  ، نادیده گرفتن هنجارها و مقررات کاری، کارشکنی، بی‌انضباطی در کار جدی نگرفتن کار
مرخصی، هرج و مرج کاری

عدم پایبندی به تعهدات، شکل‌گیری تشکل‌های غیررسمی، کاهش امنیت اطلاعاتی، ایجاد رهبران غیررسمی، کاهش قدرت مدیریت
اتحاد کارگران با هم و مقابله با مدیران

کاهش وفاداری، طرد بیرونی‌ها، افزایش مطالبات از کارفرما، تشویق به کم‌کاری، صرف وقت در امور بی‌مورد، کاهش بهره‌وری
کاهش رقابت درونی، فرصت‌طلبی برخی از کارکنان، نرسیدن به اهداف و ضایعات بیشتر

در تحقیــق حاضــر بــر خــاف اغلــب تحقیقــات گذشــته )افجــه و 
محمــودزاده، 1390؛ دینــی ترکمانــی، 1385( تاثیــر مثبــت ســرمایه 
اجتماعــی بــر عملکــرد شــرکت‌ها رد شــد کــه محققیــن از طریــق 
روش کیفــی در جهــت پاســخگویی بــه ایــن موضــوع برآمدند. در 
نتیجــه مصاحبه‌هــای صــورت پذیرفتــه بــا مدیــران شــرکت‌هایی 
بــر  اجتماعــی  ســرمایه  مثبــت  تاثیــر  بــر  کمتــری  اعتقــاد  کــه 
عملکــرد شــرکت‌ها داشــتند نتایــج قابــل توجهــی بــه دســت 
آمــد کــه در ادامــه بــر اســاس مقوله‌بنــدی جــدول فــوق بدان‌هــا 

پرداختــه شــده اســت.
کــه  شــرکت‌هایی  مقابــل  در  اداری:  تخلفــات  افزایــش 
اعضــا  میــان  مشــترک  پیونــد  عامــل  را  اجتماعــی  ســرمایه 
می‌داننــد  ســازمانی  و  فــردی  اهــداف  بــه  رســیدن  جهــت  در 
مدیــران شــرکت‌های مــورد بررســی در تحقیــق حاضــر وجــود 
ــات اداری  ــش تخلف ــت افزای ــی در جه ــی را عامل ــرمایه اجتماع س
ــف  ــرا تضعی ــکان آن ــد ام ــا ح ــتی ت ــد بایس ــد بودن ــته و معتق دانس
بــا  بررســی  مــورد  شــرکت‌های  از  یکــی  عملیاتــی  مدیــر  نمــود. 
ــه‌ام  ــت »تجرب ــان داش ــود اذع ــاله خ ــن س ــه چندی ــه تجرب ــه ب توج
میگــه مدیریــت بــا تاکیــد بــر ســرمایه اجتماعــی جــواب نمیدهــد 
ــد و کار رو  ــتفاده می‌کنن ــوع سواس ــن موض ــا از ای ــون بعضی‌ه چ
جــدی نمگیرنــد و وقــت مــا فقــط بایــد صــرف مبــازره بــا تخلفــات 
بشــود«. ایــن در حالــی اســت کــه محققیــن ســرمایه اجتماعــی را 
بــه عنــوان ارزش‌هــای فرهنگــی از قبیــل همدلــی، نوع‌دوســتی، 
ــه  ــو1، 2006(. ب ــد )چائ ــف می‌کنن ــی تعری ــارکت گروه ــاون و مش تع
نظــر می‌رســد مدیــران مــورد بررســی در تحقیــق حاضــر بیشــتر 

1- Chou
2- French & Raven

جنبــه منفــی ایــن ســرمایه را مــد نظــر قــرار داده و از نتایــج مثبتــی 
ــی از  ــد. یک ــل بودن ــد غاف ــته باش ــد داش ــرمایه می‌توان ــن س ــه ای ک
مدیــران عالــی دیــدگاه خــود را ایــن گونــه بیــان نمــود »هــدف 
در  چنینــی  ایــن  فضاهــای  و  بیشــتره  ســود  کســب  کارفرمــا 
محیــط کار چیــزی جــز ضــرر و زیــان دربرنــدارد، اگــه می‌خواهیــم 
هــرج و مــرج، غیبــت پیــش نیایــد بایــد روابــط ایــن شــکلی تــا حــد 
ممکــن کــم بشــود، چــون هــدف ایــن روابــط نادیــده گرفتــن کار 

و در جهــت اهــداف شــرکت نیســت«. 
عمــل  از  اســت  عبــارت  قــدرت  مدیریــت:  قــدرت  کاهــش 
بــر دیگــران  را  آن  آن می‌توانــد  کــه دارنــده‌ی  و نفــوذ بالقــوه‌ای 
اعمــال کنــد )فرنــچ و راون2، 2000(. یکــی از القائــات منفــی ســرمایه 
مواجــه  مشــکل  بــا  را  آن  شــکل‌گیری  می‌توانــد  کــه  اجتماعــی 
ــی از  ــورد بررس ــران م ــت. مدی ــران اس ــدرت مدی ــش ق ــازد کاه س
یــک ســو شــکل‌گیری گروه‌هــا و رهبــران غیررســمی را بــه عنــوان 
دیگــر  ســویی  از  و  می‌کردنــد  تلقــی  خــود  قــدرت  بــر  تهدیــدی 
ــی  ــدرت اطلاعات ــا ق ــل ب ــی را در تقاب ــرمایه اجتماع ــکل‌گیری س ش
خــود می‌دانســتند. مدیــر عالــی یکــی از شــرکت‌ها در ایــن زمینــه 
ــمی  ــای غیررس ــکل‌گیری گروه‌ه ــا ش ــت »ب ــان داش ــه بی ــن گون ای
حــد  تــا  قــدرت  کارکنــان،  بیرونــی  و  درونــی  روابــط  گســترش  و 
زیــادی از دســت مــا خــارج میشــود و کنتــرل بــرای مــا ســخت 
ــای  ــران و اعض ــراد از رهب ــرایطی اف ــن ش ــه در چنی ــرا ک ــود، چ می‌‌ش
گروه‌‌هــای خــود دســتور می‌گیرنــد و مــا نقــش مدیــر صــوری را 

می‌کنیــم«.   ایفــا 
کاهــش بهــره‌وری: بهــره‌وری ترکیبــی از کارایــی و اثــر بخشــی 
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اســت. بــه عبــارت دیگــر بهــره‌وری عبارت اســت از انجام درســت 
مدیــران  دغدغه‌هــای  بزرگ‌‌تریــن  از  یکــی  درســت.  کارهــای 
بهــره‌وری اســت و هــر عاملــی کــه بــه آن خدشــه وارد نمایــد از دید 
آنهــا مذمــوم شــمرده می‌شــود. مدیــران شــرکت‌های فــوق یکــی 
از دلایــل مخالفــت خــود بــا شــکل‌گیری ســرمایه اجتماعــی را در 
ــان  ــتند و اذع ــره‌وری می‌دانس ــا به ــرمایه ب ــن س ــودن ای ــاض ب تن
بــا رکــود  را  ایــن ســرمایه می‌توانــد بهــره‌وری  داشــتند تقویــت 
مواجــه ســازد. گفته‌هــای یکــی از مدیــران عملیاتــی مویــد همیــن 
امــر اســت »از آنجایــی کــه مــا رفتــار کارکنــان را رصــد می‌کنیــم، بــه 
خوبــی تاثیــر منفــی گســترش ســرمایه اجتماعــی بــر عملکــرد 
و بهــره‌وری را لمــس می‌کنیــم، محیــط کار جنبــه شــوخی پیــدا 
بی‌تفــاوت  منابــع  رفــت  هــدر  بــه  نســبت  کارکنــان  و  می‌کنــد 
می‌شــوند«. یــا یــک مدیــر عالــی خانــم یکــی از شــرکت‌ها از تجربــه 
مشــارکتی  و  صمیمــی  رابطــه‌ای،  »محیط‌هــای  می‌گویــد:  خــود 
جــواب نمیدهــد چــون اکثــر افــراد بــا چنیــن محیطــی بیگانه‌انــد 
و تجربــه آن را از قبــل نداشــته‌اند، دچــار بدفهمــی و ســردرگمی 
ــواب  ــتر ج ــتوری بیش ــی و دس ــای کنترل ــرم فض ــه نظ ــوند، ب می‌ش

می‌‌دهــد«.

نتیجه‌گیری-5 
تشــویق  را  کوتاه‌مــدت  تفکــرات  بیشــتر  مالــی  معیارهــای 
ایــن  می‌گیرنــد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  دلایلــی  بنابــر  می‌کننــد، 
تاریخــی  و  گذشــته‌نگر  شــدت  بــه  اینکــه  دلیــل  بــه  معیارهــا 
نامشــهود  دارایی‌هــای  بــه  کم‌توجهــی  موجــب  هســتند، 
ــق  ــود. تحقی ــتری می‌ش ــت مش ــان و رضای ــی کارکن ــد؛ توانای مانن
، تاثیــر ســرمایه فکــری و ســرمایه اجتماعــی را بــر عملکــرد  حاضــر
از  تحقیــق  ماهیــت  بنابــر  و  داد  قــرار  بررســی  مــورد  شــرکت‌ها 
رویکــرد آمیختــه تشــریحی انتخــاب مشــارکت کننــده اســتفاده 
شــد. در مرحلــه اول تحقیــق بــا اســتفاده از رویکــرد کمــی و بــا 
ــر  ــاختاری تاثی ــادلات س ــدل مع ــاختاری م ــش س ــتفاده از بخ اس
عملکــرد  بــر  اجتماعــی  ســرمایه  و  فکــری  ســرمایه  متغیــر  دو 
کــه  داد  نشــان  نتایــج  گرفــت.  قــرار  بررســی  مــورد  شــرکت‌ها 
»ســرمایه فکــری تاثیــری مســتقیم، مثبــت و معنادار بــر عملکرد 
و  )افجــه  تحقیقــات  یافته‌هــای  بــا  نتایــج  کــه  دارد«  شــرکت‌ها 
، 1389؛ ملکیــان و زارع بهنمیــری، 1389؛ حســین‌پور و  قادرپــور
، 1390؛ خالیکیــو و همــکاران، 2011( ســازگار اســت، در واقــع  آذر
ایــن بدیــن معناســت کــه بــا افزایــش ســرمایه فکــری، عملکــرد 

شــرکت افزایــش خواهــد یافــت. نکتــه قابــل ذکــر آن اســت کــه 
عملکــرد بهتــر تنهــا از طریــق یکــی از ابعــاد ســرمایه فکــری ناشــی 
ــه  ــان س ــه می ــد و بهین ــل نظام‌من ــق تعام ــه از طری ــود بلک نمی‌ش
ایجــاد  رابطــه‌ای(  ســاختاری،  )انســانی،  فکــری؛  ســرمایه  بعــد 
می‌گــردد. لــذا بــرای اینکــه ســازمانی قــادر بــه تبدیــل ســرمایه 
تــا در بهبــود  فکــری بــه عملکــرد بالاتــر شــود ضــروری اســت 
ــوق،  ــج ف ــه نتای ــه ب ــا توج ــد. ب ــاش نمای ــوق ت ــه‌ی ف ــه زمین ــر س ه
ــری و  ــرمایه فک ــاد س ــک از ابع ــر ی ــای ه ــت ارتق ــنهاداتی جه پیش
متعاقــب آن عملکــرد شــرکت‌‌ها بــه تفکیــک ارائــه شــده اســت. 
در بعــد ســرمایه انســانی، بهبــود ســطح شایســتگی کارکنــان 
ــن گســترش  ــا و اســتعدادها، همچنی ــش، مهارت‌ه ــامل دان ش
سیســتم اطلاعاتــی در ســازمان بــه منظــور افزایــش یادگیــری 
مدیــران  باشــد.  کننــده  کمــک  می‌توانــد  ســازمانی  درون 
راهکارهایــی  از  می‌تواننــد  ســاختاری  ســرمایه  تقویــت  جهــت 
تدویــن  ســازمان،  اســتراتژیک  برنامــه  و  نقشــه  تدویــن  چــون 
قوانیــن، رویه‌هــا و فرهنــگ ســازمانی مبتنــی بــر کارمنــد محــوری 
آخریــن بعــد ســرمایه فکــری، ســرمایه رابطــه‌ای  بهــره‌ بگیرنــد. 
بیــن  ارتباطــات  می‌تــوان  آن  تقویــت  جهــت  کــه  می‌باشــد 
ــای  ــن و کاغذبازی‌ه ــن قوانی ــترش داد، همچنی ــازمانی را گس س
کســل کننــده بــا هــم پیمانــان اســتراتژیک شــرکت را مهــار کــرد. 
ــرکت‌ها  ــرد ش ــر عملک ــی ب ــرمایه اجتماع ــر س ــه دوم تاثی در فرضی
مــورد بررســی قــرار گرفــت کــه برخــاف تحقیقــات گذشــته )افجــه 
و محمــودزاده، 1390؛ دینــی ترکمانــی، 1385( ایــن فرضیه رد شــد. 
حاصــل شــدن ایــن نتیجــه غیرمنتظــره باعــث شــروع مرحلــه 
دوم تحقیــق شــد و محققیــن بــا اســتفاده از رویکــرد کیفــی در 
صــدد پاســخگویی رد فرضیــه مذکــور بــر آمدنــد کــه نتایــج نشــان 
داد دلایــل اصلــی مخالفــت مدیــران بــا شــکل‌گیری ســرمایه 
اجتماعــی در شــرکت‌های مــورد بررســی ســه مقولــه؛ افزایــش 
بهــره‌وری  کاهــش  و  مدیریــت  قــدرت  کاهــش  تخلفــات، 
تفصیــل  بــه  کیفــی  تحلیــل  و  تجزیــه  بخــش  در  کــه  می‌باشــد 
بــدان پرداختــه شــد. اکثــر مدیــران شــرکت‌های مــورد بررســی، 
ضــرر  بــه  را  کار  محیــط  در  قــوی  اجتماعــی  روابــط  شــکل‌گیری 
ــق  ــد از طری ــن می‌توان ــد ای ــد بودن ــد، و معتق ــی می‌کردن ــود تلق خ
و  کاری  ائتلاف‌هــای  تشــکیل   ، کار نگرفتــن  جــدی  کــم‌کاری، 
غیــره، تولیــد و بهــره‌وری را بــا رکــود مواجــه کنــد. دیدگاهــی کــه 
موفــق  شــرکت‌های  از  بســیاری  مدیــران  نظــرات  بــا  تقابــل  در 
دوگانــه‌ای  اثــر  می‌توانــد  اجتماعــی  ســرمایه  دارد.  قــرار  جهانــی 
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ــی  ــت هم‌افزای ــه عل ــا ب ــی از محیط‌ه ــی در برخ ــد یعن ــته باش داش
برخــی  و  شــود  بیشــتری  عملکــرد  بــه  منجــر  می‌توانــد  مثبــت 

محیط‌هــا نیــز عکــس رابطــه فــوق صــادق اســت. 
محققــان  ســایر  بــه  حاضــر  تحقیــق  نتایــج  بــه  توجــه  بــا 
پیشــنهاد می‌شــود بــا انجــام تحقیــق حاضــر در چندیــن محیــط 
متفــاوت و مقایســه نتایــج، راهکارهایی جهــت حرکت از نگرش 
منفــی بــه نگــرش مثبــت در مــورد ســرمایه اجتماعــی ارائــه دهنــد 
ســرمایه  ســازی  پیــاده  جهــت  در  یاری‌کننــده  بســترهای  و 
اجتماعــی بــه صــورت مثبــت را پیشــنهاد دهنــد. تحقیــق حاضــر 

بــا وجــود ارائــه نتایــج قابــل توجــه، بــا محدودیت‌هایــی نیــز روبــه 
بهبــود  در  می‌دهــد  نشــان  تحقیــق  پیشــینه  مــرور  روســت. 
کــه  هســتند  دخیــل  فراوانــی  متغیرهــای  شــرکت‌ها  عملکــرد 
ــه  ــا توج ــن ب ــرار نگرفته‌انــد، همچنی ــر ق ــر مــد نظ ــق حاض در تحقی
بــه حساســیت شــرکتهای مــورد بررســی در ارائــه آمارهــای کمــی 
در مــورد متغیــر عملکــرد، محققیــن بــه ناچــار از شــاخص‌های 
ذهنــی اســتفاده کردنــد کــه در نتیجــه تعمیــم نتایــج تحقیــق 
حاضــر بــه ســایر شــرکت‌ها نیازمنــد تحقیقــات بیشــتری اســت.
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Abstract
Nowadays due to the more customer-oriented era and increasing competition and 
advancing technologies, direct marketing becoming one of the most commonly-
used marketing approaches worldwide. Many businesses, such as banks, apply 
direct marketing methods to reach more positive responses from their customers to 
minimize the campaigning cost and maximize the return on investment. To achieve 
this goal, banking and finance have to determine the target customer group to 
promote the bank product and services for them. It means that they need to know 
their customer attitude and characteristic individually to predict their needs and 
their reactions to product promotion. A huge amount of customer data has been 
stored in bank databases. This data as a rich resource can be analyzed to determine 
the most appropriate product to offer to each customer through the most effective 
channel. Since manually analyzing this data is not effortlessly feasible, this task 
should be executed automatically.
In this work, a predictive model which is appropriate for bank product offerings 
was designed and built, which firstly classifies the customers to decide if they are 
interested in the product offering, and then clusters them for product and channel 
suggestions.
This article combines data mining models with practical problems of the banking 
industry, and establishes a bank predictive response model and customer targeting, 
through Random Forest, Naive Bayes, and Neural network machine learning 
algorithms to classify customers and proposes corresponding suggestions for bank 
marketing based on the best classification in terms of accuracy and sensitivity of 
the result. The extracted classification rules and patterns can effectively help banks 
to divide customer groups with K-means clustering and take targeted measures to 
improve marketing efficiency.
Keywords:Keywords: Customer Behavior, Data-driven Decision Making, Direct Marketing, 
Machine learning, Deep learning
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1-  Introduction
Launching a successful marketing campaign 
in a very competitive market segment, such as 
retail banking, is undoubtedly a challenging 
issue. Customers› attention to the movements in 
such market conditions is less and less effective, 
as customers are constantly exposed to different 
kinds of advertisements, and learned to ignore 
them. One of the solutions, that is increasingly 
becoming popular in recent years, is personalized, 
direct marketing (Gordan,Sabbagh-Yazdi, Ismail, 
Ghaedi, Carroll, McCrum, & Samali, 2022). 
This kind of marketing allows customizing 
the product to align with customer needs and 
wants, consequently, it leads to increasing 
campaign efficiency and reducing costs (Iosifidis, 
Papadopoulos, Rosenhahn, & Ntoutsi, 2023). many 
businesses such as banks apply direct marketing 
methods to implement acquisition, retention, and 
expansion. By these, customer response might be 
the purchase of banking products or acquisition 
of customer information and it means the client 
is a customer and eventually becomes a promoter 
of the bank and a loyal customer (Duman, 2023). 
The bank’s obtain in direct marketing is usually 
related to worldwide reach, reduced cost, and 
better customer relationship management (CRM) 
(Kolarovszki, Tengler, & Majerčáková, 2016., 
Bahari, & Elayidom, 2015). Furthermore, in the 
competitive environment, Banks are faced with 
the challenge of continually rising their direct 
marketing campaign cost and high investment 
cost on new products and services with decreasing 
response rates from customers (Miguéis, Camanho, 
& Borges, 2017).
To the aim of reducing the campaigning cost and 
maximizing the return rate in direct marketing, 
we need to target beneficial customers who are 
more likely respondents to our products with a 
high probability of purchasing our product and 
services in the future. Based on historical data, 
Customer› past purchasing behavior show their 
loyalty. customers are loyal, if they purchase 
more in their lifetime, buy products recently, and 
spend more money during their lifetime. 
Understanding the interests of each customer and 
making the relationship between the customer 
and the companies easier is one of the most 
essential issues in marketing strategies. Due to the 

competitive market environment, advancement in 
technology, and changing behavior of customers, 
recognizing consumers who are more probable to 
respond to product offers will be a difficult task, 
while the appropriate product should be offered 
for each customer with the most effective channel. 
Therefore, to achieve this goal, firms need to 
understand the buying behavior of each customer 
in the field of individual customized products and 
channels. 
 Due to extracting these patterns and knowledge, 
a huge amount of customer data should be 
analyzed through the knowledge discovery in the 
database process. Consequently, by using data 
mining techniques for customer segmentation and 
building a predictive model we can recommend 
the right products to the right customers and 
provide individual marketing decisions for each 
customer (Almana, Aksoy, & Alzahrani, 2014). 
Therefore, customers receive products according 
to their requirements via more appropriate 
channels. Consequently, they will be satisfied 
and purchase more on time and finally, they 
will be loyal customers. On the other hand, 
firms spend the low cost for customer acquisition 
and retention and reach profitability. Machine 
learning algorithms used in direct marketing can 
be applied for recognizing our profitable clients 
(Khalili-Damghani, Abdi, & Abolmakarem, 2018). 
Various data mining techniques can be applied 
for effective customer segmentation and target 
selection marketing (Sing›oei, & Wang, 2013). In 
this work, the problem can be described as follows:
As direct marketing activities are costly and 
customers› positive response rate is decreasing 
these days, we should be able to predict our 
customer response behavior and send our 
promotions to our selected and valuable customers 
with a high probability of product purchasing. 
Since accurate measurement or prediction of 
targeted and valuable customers is crucial for 
successful customer selection, Therefore, the 
segmentation of customers based on their customer 
lifetime value (CLV) empowered the firms to 
combat numerous problems such as decisions 
associated with identifying, maintaining, and 
acquiring customers. By implementing an 
appropriate CLV model which uses accessible 
historical data the companies will be empowered 
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to estimate valuable customers. An appropriate 
CLV predictive performance is defined as a 
quality prediction result that is stable although 
it should be achieved among all applied datasets 
with high accuracy. The RFM model is the most 
common segmentation method that involves three 
measures (recency, frequency, and monetary). 
RFM is defined as customer segmentation based 
on customer analysis (Khajvand, Zolfaghar, 
Ashoori, & Alizadeh, 2011). It not only provides 
information on customer’s purchasing patterns 
but also current buying and the profit achieved.
A combination of the RFM analysis method 
and data machine learning techniques provides 
useful information, knowledge, and purchase 
behavior patterns for existing and new customers. 
By applying the extracted knowledge, it will be 
expected that the right product will be offered 
through an appropriate channel based on the 
customer’s characteristics. 
The main purpose of this study is to design and 
build appropriate data-driven decision-making 
for banking products and channels to predict 
our customer response behavior based on their 
previous purchase history and use the extracted 
information in the next marketing campaign to 
lunch a more efficient and effective marketing 
campaign.
This paper is designed as follows. Section 2 
summarizes the related work of our research. 
Section 3 describes the methods that are proposed 
to solve our problem. Section 4 presents the results 
of the experiments. In the end, section 5 includes 
the conclusion.

2- Literature review
Clustering and classification methods of machine 
learning are widely used in different industrial 
areas. Prediction of power performance in power 
plants, forecasts of wind conditions to get optimal 
performance from wind power, and retaining 
existing customers in a telecom company are 
some of the examples in different areas that 
researchers work on to predict unknowns using 
machine learning techniques (Almana, etal, 
2014., Nachev, & Hogan, 2014., Özkan, 2014). 
Especially, in customer relationship management 
(CRM), clustering and classifying datasets using 
customer characteristics with respect to the 

related campaign is used to increase profit and 
enhance return of investment (ROI) (Ngai, Xiu, & 
Chau, 2009). Delivering ‘‘the right product to the 
right customer at the right time’’ with multiple 
product campaigns, multiple communication 
channels and multiple time periods is one of the 
biggest issues in bank direct marketing (Cohen, 
2004). The solution of Cohen in his paper is 
based on satisfying global maximization while 
increasing return rate of proposed campaign. The 
first enhancement accomplished with this study 
is twice as much profit than previous solutions. 
Second improvement is that extracted information 
from campaigns can be applied for the future 
ones to increase ROI. This work of Cohen does 
not include data mining; however, it proposes 
new opinions about the subject (Cohen, 2004., 
Chiu, 2002), identify the model for predicting the 
clients’ shopping behavior and also, describes 
Genetic algorithm, based on the approach of 
the increased adjustment process. The following 
sections present the comparison of the two 
models, where GA-CBR shows better performance 
compared to the regression model. 
Research is data mining implementation in order 
to discover laws and making of management 
decisions in a big data stream. The first part of 
this paper presents short view of the decision tree, 
neural networks, and the support vector machine. 
The following sections present the DPP (data 
pre-processing) analysis in order to identify its 
importance for the accuracy of the projection. In 
the end, the influence of various DPP techniques 
is considered as regards the performance of the 
decision tree, as well as of neural networks and of the 
support vector machines (Crone, S. F., Lessmann, 
S., & Stahlbock, 2006). Research proposes the 
application of the method of calibration, which 
is here called likelihood-mapping approach. 
Algorithms used in the research are scaling 
algorithm and likelihood-mapping algorithm. 
Two types of mapping are identified: linear and 
nonlinear likelihood. After completion of the study 
the likelihood-mapping approach was defined as 
being among the best algorithms and its use is 
recommended in everyday business operations 
(Coussement, K., & Buckinx, 2011). The aim of 
the (Chun, 2012)  research is to provide clients› 
response in the direct marketing campaign. 
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Different methods are considered for assessing 
clients’ response and necessary requirements 
for the existence of responses are discussed. The 
method of maximum likelihood is applied, as well 
as Chi-square method and method of nonlinear 
regression The efficiency of the three methods in 
the Monte-Carlo simulation is assessed. Finally, 
the results obtained show that the most precise 
method for assessment of a client’s response is 
the method of maximum likelihood. (Duman, 
2023) recommends an innovative, time series-
based method of conducting personalized credit 
product marketing campaigns designed for each 
of customer. The encouraging results lead to 
extracting important patterns from customers› 
historical transaction data and predicting credit 
product buying likelihood.
(Aeron, Kumar, & Janakiraman, 2010) discover 
applications of data mining techniques for 
predicting CLV and its factors are studied. Some 
data mining techniques such as logistic regression, 
decision trees, artificial neural networks, genetic 
algorithms, fuzzy logic, and support vector 
machines are analyzed. finally, a case study is 
considered to predict a few CLV parameters for a 
direct marketing campaign.

3- Method
The main focus of this work is based on gathering 
secondary data. Internal secondary data were 
gathered from Saman Bank›s database. Essentially, 
customer data were gathered from Saman Bank›s 
databases for building a predictive model. Saman 
Bank has about 3,000,000 customers in total and 
their information is stored in the bank database. 
6807 instance was randomly selected through 
the IT section. Each entry in the dataset shows 
a customer with several characteristics and 
attribute descriptions. 
Customer historical purchase data and customer 
transaction data include such information as a 
unique ID for each customer, type of accounts 
(Long termed investment deposit accounts, 
Short termed investment deposit account, saving 
account, Current account) that the customer has 

in the bank, number of accounts, the date that 
customer opens an account, the date that customer 
close an account, type of services that the customer 
takes (SMS, EMS, ISS, Telephone- Bank), number 
of services and start date of service. the number 
of transactions for each account, date of each 
transaction for each account, type of transaction 
(Debit or Credit) and amount of money that the 
customer put in the bank, amount of money 
that the customer draws from the bank, type of 
communication channels that customer is used 
(call center, SMS).
Proposed modelProposed model
Models are established in order to forecast the 
business path so that the managers can make 
more savvy determinations. Stability is one of the 
most factors that must be considered when a model 
is developed. A stable model can predict even the 
data which is not yet available. The first phases 
for developing models for prediction are the same 
and it does not depend on the data mining method.
The data entered into the model must be classified 
into three sets of training, test, and assessment 
data. Since each set of data is used for a specific 
goal, they must not have any common data 
records.
The available data of the business are formulated 
into the model and the model uses it to forecast 
the future of that business. This is the way the 
model is trained. In model training, the patterns 
are identified in order to estimate the future. 
Then the test set of data improves the model by 
restricting the model to remember the training set 
of data so that the model can be generally used 
for any type of data in the future. These two sets 
of data must be distinct with no common records. 
The assessment set of data analyzes whether the 
model is still accurate if used for the external 
data which is not in the model data set. This set 
of data which is also known as the score set is 
not categorized and is separate from the data sets 
used in the model. You cannot predict the results 
of applying the model to the assessment data set. 
When the model is 
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developed, it is used for a set of assessment data and the re-

.sults are used to predict the future and make better decisions
This hybrid proposed model (Figure 1) consists 
of three phases, which are classified as the first 
phase and clustering as the second phase, and 
finally profit/cost analysis as the third phase. In 
the classification phase, different classification 
models such as Random Forest (Gupta, A., & 
Gupta, G. 2019), Naive Bayes (Karim, & Rahman, 
2013), and Neural network (Kaefer, Heilman, 
& Ramenofsky, 2005) were applied to predict 
whether a customer will buy a product or not. 
Then different classification models evaluate in 
terms of accuracy and sensitivity.
In the prediction phase, if the response of the 
new customer was predicted to be no, it was 
decided that the customer didn’t buy any product. 
Therefore, who was not offered any product. 
However, if the response of a new customer was 
predicted to be yes, it would be decided that the 
product would be bought. In the second phase, 
prediction continues with which product should 
be offered through which kind of channel. To this 
aim, the K-means clustering technique (Anitha, & 
Patil, 2022) was conducted only on “yes” response 
instances. In order to make it possible to evaluate 
the models by using the partitioning method 70% 

of the data was randomly selected as a training 
set and the remaining 30% was considered as 
the test set. A training set was used to build the 
model and then the test set was used to evaluate 
the accuracy of the models. Moreover, All the 
modeling and analysis were done using IBM SPSS 
Modeler Program.
In the continuation of this process, different 
clusters’ accuracy is measured by silhouette 
values, and finally in the third phase by using 
profit/cost analysis calculates and compares the 
amount of cost and profits of each cluster.
Banking product and channel predictingBanking product and channel predicting
Here we suggest a combined algorithm consisting 
of two steps of classification and clustering 
(Zaharia, 2016). Using various methods of 
classification such as Random Forest, Naïve 
Bayes, and Neural Network, the model predicts if 
a customer will buy a product or service in the 
future. Then, the product or service will not be 
presented to the customer if the model predicts 
that the customer will not buy it. On the other 
hand, if it is predicted that the customer will buy 
the product or service, it is predicted through the 
K-means method of clustering which product is 
suitable to be offered to the customer and how it 
can be sold.

Figure (1): Prediction Model Process
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Banking product and channel profit/cost analysisBanking product and channel profit/cost analysis
Profit/cost analysis is a way to find out how 
changes in variable and fixed costs affect a 
firm’s profit. Banks can use profit/cost analysis 
to see how units with different costs can be more 
profitable. In other words, which unit with a 
lower cost can cause more profit. Also, Profit/cost 
analysis can be conducted in order to measure the 
effect of applying an appropriate response model 
on total marketing cost decreasing.
profit/cost ratio is a critical factor for bank product 
marketing. Finding customers that will accept the 
promotion is not the only important factor, but 
maximizing profit and minimizing the cost of 
promotion is also significant for banks. Therefore, 
we perform analysis on profit and cost constraints 
on our model-based method with Neural Network 
prediction and K-means clustering. 

4- Experimental results
According to table 4.4, the result of the confusion 
matrix for each of Random Forest, Naïve Bayes, 
and Neural Network has been calculated. Based on 
the result obtained, the Neural Network algorithm 
has the best performance in terms of accuracy in 
the test data set among the results of the other 
models Random Forest model had the best function 
in second place with a slight difference after the 

Neural Network model. Furthermore, although 
the performance of the Neural Network is slightly 
weaker than the Random Forest model in terms of 
sensitivity rate, but overall other indicators have 
better results.
Consequently, Neural Network has been chosen 
as the best model in these various prediction 
models. In Other words, Table 1 shows that 
Neural Network has better average results than 
other model predictions such as Random Forest 
and Naïve Bayes models. Further, based on the 
evaluation of prediction models, this model had 
the best average result.
The second phase of the bank product and channel 
predictive model has been defined as a clustering 
task. In this stage, the predictive model continues 
by predicting the most appropriate product and 
channel for offering to each of customer based on 
their attitude and RFM features.
To this aim according to the three types of 
products and channels that have been considered 
in this work, all of the instances in the “Yes” class 
are classified into nine categories of data based on 
the product and channel.
In the following, the data in each of the nine 
categories are classified by using the silhouette

Table (1): Results of Different Predictive Model Evaluation

Model Data Set Precision Negative 
Predictive 

Value

Specificity Sensitivity Accuracy

Random Forest Train 
Data

0.44 0.49 0.55 0.7 0.69

Test Data 0.49 0.45 0.43 0.75 0.70

Naïve Bayes Train 
Data

0.64 0.67 0.52 0.71 0.65

Test Data 0.72 0.44 0.48 0.73 0.69

Neural 
Network

Train 
Data

0.68 0.71 0.6 0.72 0.72

Test Data 0.80 0.75 0.57 0.67 0.8
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The coefficient in the auto-clustering function 
works based on the K-means algorithm. 
The result of applying the Random Forest model 
for identifying the most optimal K-means 
clustering model which consists of the best 
number of the cluster for each of the models 
based on the silhouette coefficients and the most 
important variable in terms of predictability for 
nine categories of product-channel were gathered 
in Table 2.
The result of applying the Naïve Bayes model for 
identifying the most optimal K-means clustering 
model based on the silhouette coefficients and the 
most important variable in terms of predictability 
for nine categories of product-channel were 

gathered in Table 3.
Finally, The result of applying the Neural Network 
model for identifying the number of the cluster 
for each of the models based on the silhouette 
coefficients for nine categories of product-channel 
was gathered in Table 4.
According to Table 2 – Table 4, several 
classification methods are applied to the data 
set and then clustering methods with a different 
number of clusters are applied. Best results are 
obtained with Neural Network, Naïve Bayes, and 
Random Forest, respectively. Neural Network 
results are better than Naïve Bayes. Compared to 
the K-means clustering method, the average of 
the silhouette coefficient increases as well as the 

Table (2): Results of applying Random Forest for checking product-channel

Product 
category Channel category

Average of silhouette
coefficient

Number of Clusters

Current Account Branch 0.45 5

Call center 0.38 8

Mobile App 0.31 4

Deposit Account Branch 0.55 10

Call center 0.51 10

Mobile App 0.39 10

POS Loan Branch 0.45 9

Call center 0.52 3

Mobile App 0.36 10
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Table (3): Results of applying Naïve Bayes for checking product-channel

Product category
Channel category

Average of silhouette
coefficient

Number of Clusters

Current Account Branch 0.65 5

Call center 0.44 7

Mobile App 0.37 10

Deposit Account Branch 0.45 1

Call center 0.71 8

Mobile App 0.62 8

POS Loan Branch 0.65 9

Call center 0.7 8

Mobile App 0.47 10

accuracy with the Neural Network prediction 
model. Also, we experiment with a different 
number of the best cluster count for each prediction 
model to find the best product channel. Based on 
results, clustering with Neural Network prediction 
results shows that with 0.88 silhouette coefficient 
and 10 clusters, the best result of product-channel 

is achieved.
Profit/cost analysis is a way to find out how 
changes in variable and fixed costs affect a 
firm’s profit. Banks can use profit/cost analysis 
to see how units with different costs can be more 
profitable. In other words, which unit with a 

Table (4): Results of applying Neural Network for checking product-channel

Product category
Channel category

Average of silhouette
coefficient

Number of Clusters

Current Account Branch 0.66 8

Call center 0.45 3

Mobile App 0.50 5

Deposit Account Branch 0.78 10

Call center 0.75 8

Mobile App 0.58 5

POS Loan Branch 0.88 10

Call center 0.64 5

Mobile App 0.51 8
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ower cost can cause more profit. Also, Profit/cost 
analysis can be conducted in order to measure the 
effect of applying an appropriate response model 
on total marketing cost decreasing.
profit/cost ratio is a critical factor for bank 
product marketing. Finding customers that will 
accept the promotion is not the only important 
factor, but maximizing profit and minimizing 
cost of promotion are also significant for banks. 
Therefore, we perform analysis on profit and 
cost constraints on our model-based method 
with Neural Network prediction and K-means 
clustering. 
The profit of each product and the cost of each 
channel is shown in Table 5.
The highest silhouette coefficient which provides 
the highest profit values is obtained in Table 5. 
Therefore, the highest profit/cost rate is with 10 
clusters. Note that Table 5. shows the results of 
profit/cost analysis for the best product (POS 

Loan) and channel (Branch) extracted from 
Neural Network prediction that is shown in Table 
4. However, we get a 4.3 profit/cost rate with 
840516 Rials profit of POS Loan product and 
195520 Rials of Branch channel. 

5- Conclusion 
According to the main purpose of this research 
by applying this predictive model most proper 
products with suitable channels should be offered 
to each customer in the next direct marketing 
campaign. To this aim, for each new customer, 
based on the superior Neural Network model, it 
is decided whether to buy the offered product or 
not. In the next step, based only on the positive 
response the customer with a “yes” response will 
experiment in each of the nine k-means models 
to find the best cluster with the least distance 
from the center of the cluster. Trough recognizing 
the appropriate cluster related to each product-
channel category.

Table (5): Results of applying profit/cost analysis for best channel product results

Number of 
Clutsters

silhouette
coefficient Profit (Rial) Cost (Rial) Profit/cost

1 0.66 805325 220365 3.65

2 0.45 752776 202584 3.71

3 0.50 780550 208856 3.73

4 0.64 798633 219504 3.63

5 0.81 832265 194218 4.28

6 0.73 815598 195887 4.16

7 0.45 740550 200740 3.68

8 0.64 812364 219550 3.70

9 0.51 775412 210607 3.68

10 0.88 840516 195520 4.30
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As a result, the best product offered via the most 
effective channel with the highest probability of a 
positive response will be conducted. 
Moreover, for a “No” response it is assumed that 
no product purchase will be made in the future, so 
a product offer will not be made. 
Consequently, by using this model we are expected 
to achieve a higher response rate by optimizing 
products and channels for each customer. It means 
we will have a more effective direct marketing 
campaign and eventually, marketing costs will 
be reduced. Total the return on investment of the 
company will be increased.
Now, discuss future research guidelines for 
investigating the direct marketing process and 
data analysis. 
Investigators are encouraged to further test and 
validate our findings in different cultural and 
industrial contexts (e.g., finance, property, music, 
and sport).
Future research could be investigating other 
aspects of consumer purchase behavior, refining 
this measure, and investigating the intermediate 
stages of the direct marketing response, such as 

the opening and keeping rates of direct marketing 
tools.
Studies that focus on how to apply data mining 
techniques for direct marketing purposes for 
acquiring new customers would complement our 
study.
This model may be enhanced in the future by 
adding new attributes related to the customer’s 
behavior to interpret the customer’s behavior 
more deeply.
Further studies can apply the proposed LRFMP 
model as an extended model to the  RFM concept.
This study focused on Random Forest, Naïve Bayes, 
and Neural Network techniques for building 
predictive models. Applying other classification 
algorithms and comparing their performances 
are suggested for future studies.
The model can be tested on some datasets for a 
longer period and various campaigns to explore 
the effect of data in different seasons. examining 
the possibilities of the different methods as a kind 
of recommendation method would be interesting 
when predicting customer behavior.
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value for the organization but are not included in 
financial statements. Human capital includes the 
competence, attitude and intellectual sharpness 
of employees, among which competence indicates 
the knowledge, skills, talents and proficiency of 
employees, the attitude includes the value created 
by the behavior of employees in the workplace, 
which is influenced by motivation, behavior 
and leadership. Intellectual sharpness includes 
personal innovation, adaptability and the ability 
to apply knowledge from one environment to 
another. Human capital is not only composed of 
the knowledge, skills, and capabilities possessed 
by the people who use it, but also includes 
their ability to create the aforementioned 
resources. Communication capital is the value of 
communication that the organization establishes 
with different groups in the environment. 
Relational capital is defined as intercompany 
exchanges with customers, suppliers, competitors, 
government suppliers, and unions. The main 
subject of communication capital is the knowledge 
available in marketing channels and relationships 
with customers, and it is the main determining 
factor in converting intellectual capital into 
market value and, as a result, the organization’s 
business performance. Structural capital includes 
all non-human accumulations of knowledge 
in an organization. It is defined as policies and 
rules of companies. Structural capital can be 
considered as the foundation of an organization. 
Structural capital includes all non-human sources 
of knowledge in the organization such as; The 
recipient of databases, organizational charts, 
executive instructions of processes, strategies, 
plans. Social capital is property and credit that 
results from social relationships. Having this 
capital reduces costs, increases effectiveness and 
optimizes things for the exploitation of other 
capitals. 
3- Research Methodology3- Research Methodology
The current research is functional in terms of 
purpose and descriptive – survey research in 
terms of method. According to the purpose of 
the research, a descriptive mixed method was 
adopted for participant selection.  In this project, 
although the quantitative method is done in the 
first stage, the emphasis is on the second stage 
and qualitative data. After quantitative data is 

collected and analyzed, some participants are 
purposively selected and deep qualitative data 
is extracted to be interpreted. This research is 
useful as unexpected results have been obtained 
from the first phase and certain participants 
are taken into account. There are two stages 
of sampling for this research, the first stage is 
related to quantitative research and the second 
stage is related to qualitative research. In the first 
stage, a small sample was selected by probability 
sampling and random sampling method. The 
statistical population of the current research 
in the first stage was selected among managers 
of three kinds (high, middle and operational) 
which were selected from active companies in the 
Semnan industrial city, and due to the limited 
statistical population of the current research to 
435 companies, the following formula was used to 
calculate the statistical sample size. A sample size 
of 128 was obtained, and 175 questionnaires were 
distributed, and finally 134 questionnaires were 
found to be usable.
4- Conclusion4- Conclusion
Financial metrics develop more short-term 
thoughts as they are used for a reason. Since 
these metrics are focused on past history and 
performance, they tend to overlook intangible 
assets such as employees’ abilities and customer’s 
satisfaction. The current research investigated 
the impact of intellectual and social capital on 
the performance of companies, and according to 
the nature of the research, a descriptive mixed 
approach was used to select participants. In the 
first stage of the research, using a quantitative 
approach and structural part of the structural 
equation modeling, the effect of the two variables 
of intellectual capital and social capital on the 
performance of companies was investigated. The 
results displayed that intellectual capital has 
a direct, positive and significant effect on the 
performance of companies. Optimal performance 
is achieved through the synergistic interaction of 
three dimensions of intellectual capital: human, 
structural, and relational. Therefore, in order for 
an organization to be able to transform intellectual 
capital into higher performance, it is necessary to 
try to improve all three areas mentioned above.
Keywords: Keywords: Intellectual Capital, Social Capital, 
Employees’ Performance, Mixed Method.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In today’s global economy, knowledge has become the most important substitute 
for financial and physical capital. Managers, being aware of the role of intangible 
resources in the organization, have come to the idea of achieving a competitive 
advantage by creating and utilizing them, as a result, they need to know how the 
constituents of these resources are collected in organizations and how a report can 
be obtained. They need to ensure that investment in the said resources will bring 
necessary efficiency, effectiveness and return of capital. The concept of social capital 
as presented by various researches includes concepts such as trust, cooperation and 
mutual cooperation, values and informal norms and aspects of social structure 
among members of a group or a community that form a purposeful system which 
lead them towards common benefits (Hosseinpour and Azar, 2011). The research 
sets to investigate the effect of intellectual and social capital on the performance of 
companies and to answer the basic question of whether or not intellectual and social 
capital can have an effect on the performance of companies.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Intellectual capital is a human-oriented asset of the organization that creates 
value through participation with the production resources of the organization. 
Intellectual capital is the stock of knowledge that exists within an organization at 
a particular point in time. It includes all knowledge-based resources that generate 
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2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Striving for the effectiveness and empowerment 
of employees indicates the progress of a company. 
In today’s world, service providers are trying to 
improve their performance in order to solve their 
problems. Employees must acquire the necessary 
skills in solving their problems to be effective.
The word productivity in the Persian dictionary 
means profitability, usefulness and success. 
Productivity requires continuous efforts to 
adapt economic activities to constantly changing 
conditions, as well as efforts to apply new theories 
and methods. Productivity is a culture based idea; 
it is a rational attitude to work and life, the purpose 
of which is to make activities more intelligent in 
order to achieve a better and superior life. One of 
the most important goals in any company is to 
improve the productivity of its human resources. 
In present era, productivity is called a method, a 
concept and an attitude about work and life.
Innovation is defined as a disrupter of the 
existing order and economic balance to create 
a new order and balance. Therefore, innovation 
is a combination of the overall success of the 
organization as a result of the efforts made to 
renew, improve and apply different aspects of 
innovation in the company. Quality can be related 
to consumables items, how to do things and provide 
service to customers, customer satisfaction with 
products or services provided, satisfaction with 
product design, etc.  Product quality refers to how 
well a product satisfies customer needs.
Customer satisfaction: Nowadays, it is not possible 
to get customer satisfaction just by providing 
high-quality service or product. In today’s 
industrialized countries, two-way communication 
with the customer is at the forefront of marketing 
agenda of companies; the necessary costs shall be 
appropriated and consumers’ satisfaction as well 
as their loyalty are considered as investments. 
3- Research methodology3- Research methodology
This research is descriptive and correlational 
in terms of purpose and is functional in terms 
of data collection. The research participants 
consisted of 130 employees of Saipa Company. 

Simple Random sampling was adopted. To test 
the hypotheses, first the reliability and reliability 
of the questionnaires were checked through 
Cronbach’s alpha coefficient. The coefficient was 
more than 0.7 for all variables.
4- Conclusion4- Conclusion
The managers of Saipa Company should try 
to hold specialized applied training courses to 
improve the level of personnel’s ability in order to 
empower the company. With the empowerment of 
the company and its employees, paying attention 
to the company’s brand will also be increased. 
On the other hand, managers should try to 
improve the level of productivity and develop 
competitiveness by taking advantage of the 
knowledge, experience and skills of experienced 
specialists and experienced as well as creative 
employees. Therefore, more than other things, 
they should focus on strategic vision, human 
resources and economic issues in order to increase 
the capabilities of this industry to compete 
with international competitors. Managers 
should focus on new product production, new 
production methods, opening new markets by 
using innovation indicators, so that they can 
continue to survive among competitors. As per 
culture and the market in which the company 
operates, it is possible to increase the quality of 
the products and affect customer satisfaction by 
changing the technology, increasing the quality 
thereof, paying attention to the expectations and 
needs of customers and responding appropriately 
and timely to their needs. With regard to the 
above mentioned factors, the managers of Saipa 
Company should identify and improve the factors 
that affect the efficiency, productivity, innovation, 
product quality and customer satisfaction of the 
workforce in order to promote their brand, as 
by promoting the mentioned factors, the level 
of attention to brand of the company will be 
increased. 
Keywords:Keywords: Competitiveness, Competitive 
Advantage, Strategy, Free Trade, Saipa Company.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Competitiveness is defined as a set of institutions, policies and factors that determine 
the productivity of countries. The level of productivity, in turn, displays the level of 
prosperity that can be achieved in different countries. In other words, an economy 
is more competitive if it has a higher level of productivity, that is, it provides 
more welfare to the people with a higher level of income. The characteristics of 
today’s successful companies is having competitive power, and at the same time, 
unsuccessful companies lack it.
Competitive strategy provides a rich framework for identifying the underlying 
factors of competition in a business and it aims to determine the company’s goals. 
The purpose of competitive strategies is to place the business in a position where the 
value of the company’s capabilities reaches its highest point and also differentiates 
the company from its competitors.
The competitive advantage lies in having managers with an entrepreneurial 
attitude who identify market opportunities and use surplus resources that have not 
yet been fully utilized so that they can enter new markets by using the company’s 
capabilities, combining new and old resources. Each Country’s automobile 
manufacturing industry is considered as one of the indicators of development due to 
its value and special position in the production network of the industry and its after-
sales services. In Iran, the automobile manufacturing industry is considered a key 
industry and has an important impact on the growth and prosperity of other sectors 
and industries of the country. One of the main concerns of managers of automobile 
industry is survival and growth in a dynamic competitive market which was the 
focus of this article.
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2- Theoretical foundations2- Theoretical foundations
Reinforcement learning effectively helps 
performing engineering of the self-adaptive logic 
of system automatically. Generally, reinforcement 
learning obtains the effectiveness of the agent’s 
actions through the interactions of the agent with 
its environment. The purpose of reinforcement 
learning is to optimize cumulative rewards. 
Existing approaches that use reinforcement 
learning to build self-adaptive systems mostly use 
value-based RL. Value-based RL reinforcement 
learning is a model-free reinforcement learning 
technique that uses a function value to represent 
learned knowledge. The function value represents 
the expected cumulative reward for performing a 
particular action in a given state.
Most existing approaches store values of the 
function value in a lookup table. Although the 
tabular solution has a simple implementation 
and is well understood, it has two key limitations. 
First, due to the discrete nature of lookup table, 
table solving techniques are limited to discrete 
state and action spaces and cannot deal with 
continuous state and action spaces. Second, the 
size of the lookup table directly depends on the 
number of environmental states to be stored. The 
size of table increases exponentially with the 
increase in the number of state variables, which 
requires high memory to be kept. As a result, 
tabular solution techniques suffer from poor 
scalability as the learning process must collect 
all data from all table entries in order to learn 
effect ively. 
An alternative approach to avoid quantification 
of the state space is to approximate the function 
value. This method provides the possibility of 
dealing with large state spaces by generalizing 
unseen states. Despite such an approximation, 
value-based RL generally faces the Exploration 
– Exploitation Dilemma. In order to optimize 
rewards, operations that have already shown 
their effectiveness and are stored in the knowledge 
base are selected. The challenge of the system 
engineer is to fine-tune the balance between the 

exploitat ion
and exploration rate in order to ensure the 
convergence of the learning process. 
The fundamental idea  behind policy-based 
reinforcement learning is the direct use and 
optimization of selection policy of a stochastic 
parameterized operation. The action selection 
policy maps states to a probability distribution 
in the action space (i.e., the set of possible 
adaptive actions). Thus, operations are selected 
by sampling from this probability distribution. A 
learning cycle with a predetermined number of 
times is used to update the policy. At the end of 
each learning cycle, the state and received rewards 
are updated so that the resulting probability 
distribution changes to a direction that increases 
the probability of selecting an action which leads 
to a higher cumulative reward.
3- Conclusion3- Conclusion
To learn effective adaptive operations in a self-
adaptive web application, the function value has 
been used in the form of a lookup table, in such 
a way that by defining two values for each of the 
state variables, the states of the environment are 
fundamentally quantified. To this end, thresholds 
defined by field experts are used. The advantage of 
fuzzy logic is that many states can be represented 
by only a few fuzzy states. However, their approach 
still requires the identification of “discrete” fuzzy 
elements in the fuzzy set on which reinforcement 
learning operates.
This article has introduced and evaluated policy-
based online reinforcement learning to facilitate 
the engineering of self-adaptive systems. The 
proposed approach helps the system engineer by 
increasing the degree of automation. Specifically, 
this method does not require manually quantified 
environmental states, nor does it require manually 
determining suitable discovery parameters for 
the reinforcement learning algorithm.
Keywords: Keywords: Self-Adaptive Logic, Policy-Based 
Linear Reinforcement Learning, Uncertainty, 
Self-Adaptive System.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Self-adaptation facilitates the development of systems and enables the system to 
maintain its quality requirements in dynamic environments and to act flexibly 
during its implementation. In order to adapt, the self-adaptive information system 
can change its structure, parameters and behavior at the time of implementation 
based on its understanding of the environment, as well as its own features and 
requirements. Online reinforcement learning performs the operation of developing 
self-adaptive logic automatically (which was previously done manually by an 
engineer). To develop a self-adaptive system, engineers must develop self-adaptive 
logic so that properly displays when and how the system adapts. The development 
of self-adaptation logic requires a correct understanding of the information system 
and its environment as well as how adaptation operations affect the quality of the 
system.
One of the emerging methods to deal with design-time uncertainty is to use 
online reinforcement learning. Reinforcement learning can learn the effectiveness 
of adaptation operations through interaction with the environment, the system 
automatically obtains self-adaptive logic with the help of reinforcement learning at 
runtime, and there is no need for manual adjustment by the engineer.

Policy-based Online Reinforcement Learning for the 
Automatic Development of Self-adaptive Logic of 
Self-adaptive Systems

Doi: 10.30508/KDIP.2023.375966.1055
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the challenge created for choosing a service or 
product by customers, many factors are effective, 
and examining the type and extent of each of 
them helps to choose from other competitors. 
Manufacturers increase their probability of 
success by knowing the factors that motivate 
customers to choose a product. In addition, the 
image of medical supplies and equipment in 
the minds of consumers will have a great effect 
on encouraging them to choose the products. 
However, in the field of laboratory services, trust 
is one of the most important factors influencing 
people’s choice. As a result, a brand is created 
from this gaining trust and fame, whose image is 
the synopsis of all the efforts of the organization 
in people’s minds. Thus, by creating a brand 
image that matches people’s ideals and needs, it 
will not be far from being chosen among other 
competitors. In brand marketing, the starting 
point is often the differentiation of the offered 
products and services from competing products 
and services in the market; So that this issue plays 
a vital role in the success of organizations. The 
responsibility of managers is to achieve harmony 
and fit between the company and the external 
environment to increase the performance of the 
brand. Brand performance shows the success of 
the brand in the market and has been measured 
in different ways and perspectives. Brand equity 
plays a strategic role in helping organizations gain 
competitive equity and make wise management 
decisions. When measured correctly, it is a good 
indicator and benchmark for evaluating the long-
term impact of marketing decisions. In addition, 
organizational trust is defined as employees’ 
feeling confident that the organization will take 
actions that are beneficial or at least will not 
harm them. 
3- Research methodology3- Research methodology
The current research is field research in term of 
data collection as it utilized a questionnaire and 
it is regarded as an applied research in terms 
of research purpose. The statistical population 
includes customers and beneficiaries of the 
products and services of companies producing 
orthopedic and spine implants. The sample size 
was determined at least 384 people based on 
Morgan’s table. Companies producing orthopedic 
and spine implants were identified based on 

the information on the website of the General 
Department of Medical Equipment, including 30 
domestic manufacturing companies. According 
to the field of activity and production volume of 
each company, the sample size was divided (in 
proportion to the share of the minimum sample 
size) and the qualified samples were selected 
by random-stratified method (proportional 
allocation). Accordingly, 400 questionnaires 
were distributed, after removing incomplete and 
distorted ones, 388 questionnaires were included 
in the analysis.
4- Conclusion4- Conclusion
In the new era, which is the era of integration 
and globalization of organizations, brand value is 
a key and determining factor in the value of the 
organization as well as stock market. As the brand 
is one of the intangible assets of any organization, 
which is of the highest value. On the other hand, 
in today’s complex and challenging world, we are 
facing with increasing options to make decisions 
and choices in a limited time. Accordingly, the 
capability of the programs in simplifying clients’ 
decision-making, reducing risk and defining 
their expectations will be very valuable so that it 
could be comprehensively evaluated and managed 
with tact and thought. As a result, as per the 
findings of the research, the effect of service 
brand dimensions on brand trust and brand value 
of companies producing orthopedic and spine 
implants was found to be effective and ineffective, 
respectively.
On the other hand, the effect of service brand 
dimensions on the brand value of companies 
producing orthopedic and spine implants was 
found to be ineffective, and the role of brand 
trust in that effect was deduced to be indirectly 
effective. Brand equity dimensions (familiarity, 
association, perceived quality and loyalty to 
Brand) conducted on brand equity in 12 brands 
indicated that advertising on brand equity 
dimensions has a positive effect on the American 
market and the quality of brand equity based on 
mixed and selected elements of the marketing 
is an important competitive advantage which is 
considered in decisions strategic management and 
has a long-term effect on marketing decisions.
Keywords:Keywords: Brand Value, Trust, Perceived Image, 
Medical Equipment.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
In today’s global economy, branding activities are no longer limited to goods as in 
the traditional mode, and companies, especially in the medical industry, are trying 
to use brand strategy to improve their organizational status in the 21st century 
competitive era. Creating a brand plays a special role in companies producing 
orthopedic and spine implants. As strong brands increase the trust of customers 
towards invisible purchases, they reduce perceived monetary, social, or customer 
security risk in buyers whose purchasing preferences are difficult to assess. In the 
service sector, branding plays a very prominent role and many researchers agree 
that it is deemed as a key factor for the success of service organizations. A brand is 
more than a mere name, as it includes all the associations that a customer has with 
regard to different and unrelated characteristics of the organization.
2- Theoretical foundations2- Theoretical foundations
Medical supplies and equipment have always been one of the basic needs of people. 
Customers applying for the purchase of medical supplies and equipment, who refer 
to the manufacturing companies, consider different factors to choose products. In 

The Mixed Role of Market on Brand Value and 
Perceived Image with Mediation of Customers’ Trust 
in Medical Equipment
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needs of continuous development of individual 
innovation capacity. Individual innovation comes 
from creativity and self-leadership. Creativity 
should be fostered by self-leadership that helps 
the individual develop and sustain creative 
ideas. Organizational commitment is defined as 
employees’ attachment to their organization, which 
can reduce employee absence and improve their 
organizational behavior and job performance.
3- Research methodology3- Research methodology
The present article is practical in terms of 
purpose since it is trying to collect and examine 
the attitude of oil company employees regarding 
research variables; therefore, the current research 
strategy is an analytical survey.
4- Conclusion4- Conclusion
Effective organizational commitment in the 
Human Resource information system project 
increases the innovation capacity of employees 
as they seek to bring new creative ideas to their 
organization. Human resource information 
systems also allow senior management to have 
operational staff and future plans for each new 
project. Dashboard tracking, automatically 
generated by human resources information 
systems following a specific request, provides the 

possibility of monitoring the evolution of working 
conditions and alerts set in the workplace, also it 
brings safety in working environment. Repeated 
absences reported in a department or team are 
quickly identified so that their causes can be 
identified and solutions be dealt with quickly. In 
fact, when relevant information is available, it can 
help managers and employees react to changes 
more quickly. On the other hand, emotional 
organizational commitment encourages the 
individual to flourish, bring new creative ideas 
and use their individual knowledge for the 
benefit of the organization. It also facilitates the 
communication between senior management 
and data production employees and the relevant 
data and information as a basis for obtaining 
organizational decisions, so not only does the 
adoption of information systems allow the human 
resources department to be very effective, but 
it also leads to the overall development of the 
company. 
Keywords:Keywords: Human Resources Information 
Systems, Human Resources, Individual Innovation, 
Innovation, Organizational Commitment, Oil 
Company.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
During the last few years, the concept of innovation has been emphasized due to 
creating a competitive advantage leading to survival of the organization. In an era 
where the intellectual structure is full of information and innovative as well as creative 
human resources instead of mere pragmatism, knowledge has emerged as one of the 
most important factors of competition, accordingly, innovation can also be the most 
important factor for the survival of organizations. If the organizations have the best 
technology and facilities but do not benefit from professional human resources, they 
will not be able to succeed in the field of competition. On the other hand, today one of 
the existing problems is the non-use of the appropriate information system, and in 
this regard, the organizational commitment made utilizing the information systems 
easier. This leads to the improvement of innovative capabilities of people.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Innovation and creativity displayed by employees is the first step in the innovation 
process. This willingness and capacity of people to innovation ensures transfer of 
innovation in the organization. Capacity for innovation indicates ‘emotional and 
cognitive process towards creativity’. An individual’s creativity or innovation 
can be defined as new and useful ideas, processes, or products created by an 
employee. Generally, an individual’s innovation must meet a well-defined need and 
be particularly useful. In this regard, organizations shall be aware of the critical 

Investigating the Effect of Human Resources 
Information Systems on Ability of Individual 
Innovation in the Company by Mediating the Effect 
of Commitment

(Case Study: Oil Company Employees)
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