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

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

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

مدیریــت فنــاوری، مدیریــت اطلاعــات را می‌پذیــرد.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

تحقیــق مــورد نظــر باشــد.



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

شــود.
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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. اســتفاده ش
 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 ــورت ایتالیــک ش 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«

ــای  ــروی حوزه‌ه ــی قلم ــوان در پویای ــه را می‌ت ــی جامع ــه‌ای و علم ــادی، حرف ــی، اقتص ــی، اجتماع ــای فرهنگ پویایی‌ه
نشــر آن رصــد نمــود. بــه طــور معمــول در زمینه‌هــای علمــی، آموزشــی و حرفــه‌ای، جلوه‌هــای تولیــد علــم و گســترش 
ــماره  ــن ش ــه نهمی ــرار داد. اینــک ک ــی ق ــورد بررس ــی م ــای علم ــا و کتاب‌ه ــار مجله‌ه ــرو انتش ــوان در قلم ــر را می‌ت نش
ــان  ــرض داوری ایش ــان و در مع ــان و محقق ــش روی مخاطب ــش« پی ــمند دان ــردازش هوش ــاف و پ ــریه »اکتش از نش
 ، اســت،. ایــن نشــریه، بــا هــدف ارائــه مجموعــه تحقیقــات و فعالیت‌هــای علمــی در حوزه‌هــای مدیریــت و کامپیوتــر
نهمیــن شــماره را تقدیــم حضــور اســاتید و محققیــن می‌کنــد. هــدف 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 
ــدک و  ــی ان ــم، گام ــده داری ــر عه ــه ب ــی ک ــالت علم ــتای رس ــه، در راس ــی خالصان ــاش و جدیت ــا ت ــه ب ــد ک ــتیم، باش هس

موثــر برداریــم



مدلی جدید مبتنی بر درخت تصمیم در محیط نوتروسفیک 
بازه‌ای برای تشخیص تقلب در بانکداری الکترونیک

مهدی نورمحمودی )نویسنده مسئول(1  |  سید احمد عدالت پناه2
، موسسه آموزش عالی تنکابن، تنکابن، ایران1- کارشناسی ارشد کامپیوتر

 دکتری ریاضی کاربردی- آنالیز عددی، موسسه آموزش عالی تنکابن، تنکابن، ایران2-

چکیده 
رشــد روز افــزون و توســعه خدمــات بانکــی در فضــای بانکــداری الکترونیــک1 همچنیــن تمایــل 
و اســتقبال مشــتریان بانکهــا بــه اســتفاده از بســترها و درگاه‌هــای غیــر حضــوری، بانک‌‌هــا و 
موسســات مالی را به فکر واداشــته تا به گســترش بســترهای مورد نیاز برای ارائه ســرویس‌‌های 
خدمــات بانکــداری الکترونیــک اقــدام نماینــد. ارائــه و معرفی خدمــات متعدد و نوظهــور بانک‌‌ها، 
در ایــن حــوزه و در پــی آن عــدم شــناخت کافــی مشــتریان جهــت اســتفاده از روش‌‌ها و بســترهای 
بــرای  را  جبران‌‌ناپذیــری  خســارات  و  فراهــم  را  کلاهبــرداران  اســتفاده  ســوء  موجبــات  ایمــن 
مشــتریان و بانک‌‌هــا بــه همــراه داشــته اســت. بنابرایــن دغدغــه اصلــی بانک‌‌هــا ایجــاد امنیــت و 
حفــظ حریــم امــن بــرای مشــتریان اســت. همچنیــن دقــت و ســرعت عمــل در تشــخیص تقلــب 
بــرای بانک‌‌هــا و موسســات مالــی از اهمیــت ویــژه برخــوردار اســت، ارائــه یــک مــدل کارا و موثــر 
ضمــن حفــظ منافــع بانک‌‌هــا می‌‌توانــد کاهــش هزینه‌‌هــای عملیاتــی و افزایــش اعتبــار و رضایــت 
مشــتریان را بــه همــراه داشــته باشــد. مدل‌‌هــای تشــخیص تقلــب از دو نــوع روش؛ پیشــینه 
رفتــار مشــتریان، و چارچوب‌‌هــای تعریــف شــده بــرای تشــخیص تقلــب پیــروی می‌‌کننــد. در ایــن 
تحقیــق، عــاوه بــر اســتفاده از روش‌‌هــای معمــول ســعی شــده، بــا معرفــی مدلــی جدیــد در قالــب 
اســتدلال و منطــق ریاضــی بــه تشــخیص تقلــب پرداختــه شــود. بنابرایــن جهــت مقایســه نتایــج 
تحقیــق از یــک مجموعــه داده، کــه تحقیقــات پیشــین جهــت تشــخیص تقلــب بــر روی آن انجــام 
ــا2  ــای آفریق ــن در بانک‌‌ه ــای آنلای ــه تراکنش‌‌ه ــامل مجموع ــه ش ــده، ک ــتفاده ش ــت اس ــده اس ش
می‌باشــد. در ایــن تحقیــق بــا اســتفاده از اصــول و قواعــد منطــق نوتروســفیک3 بــازه‌‌ای دادهــا 
را مــورد پــردازش و تحلیــل قــرار داده شــد. ســپس مــدل پیشــنهادی بــا اســتفاده از الگوریتــم 
پرکاربــرد درخــت تصمیــم CART4 در محیــط برنامه‌‌نویســی Python جهــت تشــخیص تقلــب5 

پیــاده ســازی گردیــد.
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مقدمه-1 
هــدف از انجــام ایــن تحقیــق، تشــخیص تقلــب در تراکنش‌‌هــای 
ــه کمــک  ــه ب ــت ک ــداری الکترونیــک اس ــی مشــتریان در بانک مال
و  داده‌هــا  می‌شــود.  اندازه‌‌گیــری  ریاضــی  و  منطقــی  رویکــرد 
اطلاعــات جمــع آوری شــده، منابــع خامــی هســتند کــه جهــت 
ابزارهــای  توســط  بایســتی  آن‌هــا  نتایــج  شــدن  بهتــر  هرچــه 
مناســبی مــورد تجزیــه و تحلیــل قــرار گیرنــد. بنابرایــن بــا انتخــاب 
متغیرهــای مناســب، ضمــن بیــان یــک مــدل جدیــد و کارا ســعی 
کشــف  بــه  دقــت  حداکثــر  بــا  و  پیش‌‌بینــی  بالاتریــن  تــا  شــد 
آنلایــن مشــتریان دســت پیــدا  تقلــب در بیــن تراکنش‌‌هــای 
کــرد. وجــود یــک بســتر مناســب بــا امنیــت بــالا در بانکــداری 
الکترونیــک از دغدغه‌‌هــای اصلــی موسســات مالــی و همچنیــن 
مشــتریان اســت. بــا پیدایــش خدمــات بانکــداری الکترونیــک، 
بانک‌‌هــا توانســتند از بســترهای موجــود در ایــن حــوزه بــه خوبی 
بهره‌‌منــد گردنــد. ایــن امــر ســبب شــده کــه بســیاری از خدمــات 
ــد.  ــوق دهن ــداری الکترونیــک س ــمت بانک ــه س ــود را ب ســنتی خ
خدمــات  توانســتند  خــود  هزینه‌‌هــای  در  صرفه‌‌جویــی  بــا  کــه 
بانکــی را بــدون در نظــر گرفتــن زمــان و مــکان در هــر ســاعت 
بیشــتر  در  نماینــد.  مهیــا  خــود  مشــتریان  بــرای  روز  شــبانه  از 
مواقــع ارائــه خدمــات در بانکــداری الکترونیــک بــدون نظــارت 
بــه  می‌‌گیــرد.  صــورت  مشــتری  ســمت  از  تنهــا  و  بانــک  کاربــر 
همیــن دلیــل متقلبــان بانکــی، اغلــب از غفلت مشــتریان ســوء 
اســتفاده نمــوده و ضمــن رفتارهــای متقلبانــه و ســودجویانه، 
بــه  مشــتریان  و  بانک‌‌هــا  بــرای  مالــی  زیان‌‌هــای  توانســتند 
ــتریان  ــی مش ــد نارضایت ــر می‌‌توان ــن ام ــند. ای ــته باش ــراه داش هم
از خدمــات نویــن بانکــی و عــدم اطمینــان و ســلب اعتمــاد آنهــا 
از بانک‌‌هــا را بــه همــراه داشــته باشــد. بــه همیــن دلیــل حفــظ 

1- Sahin, Bulkan, & Duman
2- Askari, & Hussain

امنیــت و پیشــگیری رفتارهــای متقلبانــه در ایــن حــوزه بــرای 
از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت. بانک‌‌هــا تمــام  بانک‌‌هــا 
تلاش‌‌شــان ایــن اســت کــه بتواننــد بــا ارائــه روش‌‌هــای مختلــف 
پیشــگیری محیــط امــن و ســالم در حــوزه بانکــداری الکترونیــک 
توســط  کــه  معاملــه‌ای  نماینــد.  عرضــه  خــود  مشــتریان  بــه  را 
ــاع مالــک  ــدون اط ــا ب ــازه مالــک ی ــدون اج ــاز و ب ــخص غیرمج ش
اســت  متقلبانــه  معاملــه  شــود،  انجــام  وی  شــخصی  نفــع  بــه 
ــک  ــداری الکترونی ــان1، 2013(. در بانک ــکان، و دوم ــاهین، بول )س

خدماتــی ماننــد؛ بانکــداری اینترنتــی، بانکــداری تلفــن همــراه، 
کارت خودپــرداز و غیــره می‌تواننــد بــه عنــوان  کارت اعتبــاری، 
عوامــل تقلــب در تراکنش‌هــای مالــی از حســاب‌های دیگــران 
 
ً
عمدتــا بانکــی   تقلب‌هــای  در  گیرنــد.  قــرار  اســتفاده  مــورد 
کارت‌هــای بانکــی مــورد هــدف کلاه‌بــرداران قــرار می‌گیرنــد، زیــرا 
کلاه‌بــرداری، در مــدت زمــان  در صــورت موفقیت‌آمیــز بــودن 
بســیار کوتــاه می‌تواننــد بــه اهــداف خــود دســت پیــدا کننــد. 
را  متقلبانــه  تراکنــش  هــر  می‌کننــد  ســعی  متقلبــان  معمــولاً 
ماننــد معامــات قانونــی انجــام دهنــد تــا مدیــر یــا سیســتم احــراز 
 گزینــه‌ای 

ً
هویــت نتوانــد آن را شناســایی کنــد و بانک‌هــا عمدتــا

بــرای کنتــرل و حضــور فیزیکــی کاربــر در زمــان انجــام تراکنــش 
دو  الکترونیکــی  بانکــداری  هــای  تراکنــش  معمــولاً  ندارنــد. 

دســته هســتند )اســکاری و هوســین2، 2017(:
 تراکنش‌هایــی کــه از راه دور انجــام می‌شــود کــه حضــور کارت 1-

ــداری  ــال بانک ــوان مث ــه عن ــت، ب ــاری نیس ــروش اجب ــل ف در مح
اینترنتــی، موبایــل بانــک.

ابــزار 2- آن  در  کــه  چهــره  بــه  چهــره  پرداخــت  تراکنش‌هــای 
ــال  ــوان مث ــه عن ــد. ب ــته باش ــود داش ــد وج ــی بای ــت فیزیک پرداخ

. خودپــرداز دســتگاه 
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مبانی نظری-2 
نظریــه مجموعه‌‌هــای فــازی بــه عنــوان تعمیمــی از مجموعه‌‌هــای 
ایــن   .)1973 )گوگــن1،  می‌‌شــود  معرفــی  )دقیــق(  معمولــی 
ــور در  ــه وف ــه ب ــم ک ــم مبه ــازی مفاهی ــدل س ــرای م ــا ب مجموعه‌‌ه
مســایل واقعــی وجــود دارنــد، بــکار بــرده می‌‌شــوند. ایــن نظریــه 
راه را بــرای ایجــاد نظریه‌‌هــای دیگــری کــه کــم و بیــش همیــن ادعــا 
را دارنــد، گشــود. هــر یــک از ایــن نظریه‌‌هــا را می‌‌تــوان تعمیمــی 
مهم‌‌تریــن  از  بعضــی  دانســت.  فــازی  مجموعه‌‌هــای  نظریــه  از 
مجموعه‌‌هــای   ، مقــدار بــازه‌‌ای  مجموعه‌‌هــای  شــامل؛  آن‌‌هــا 
مجموعه‌‌هــای   ،٢ نــوع  فــازی  مجموعه‌‌هــای  شــهودی،  فــازی 
مجموعه‌‌هــای  و  مــردد  فــازی  مجموعه‌‌هــای  چندگانــه،  فــازی 

)بوکلــی، و اســامی2، 2002(.  می‌‌شــود  نوتروســوفیک 
مــدل  یــک  مقالــه،  ایــن  در   ،)2021( ممتــازی3  و  فروغــی 
ــا اســتفاده از  ــا ب ــی داده‌ه ــازی متوال ــر مدل‌س ــی ب ــه مبتن مجموع
ــد  ــری جدی ــم رای‌گی ــک مکانیس ــق و ی ــی عمی ــبکه‌های عصب ش
ــات  ــخیص اقدام ــرای تش ــی ب ــی مصنوع ــر شــبکه عصب ــی ب مبتن
تقلبــی پیشــنهاد می‌‌کنــد. عــاوه بــر ایــن، یــک الگوریتــم جدیــد 
بــرای آمــوزش روش رای‌‌گیــری فــوق ارائــه می‌‌دهــد. نتایــج تجربــی 
بــر روی دو مجموعــه داده دنیــای واقعــی نشــان می‌دهــد کــه 
مــدل پیشــنهادی از مدل‌هــای پیشــرفته در تمــام معیارهــای 
ارزیابــی بهتــر عمــل می‌کنــد. عــاوه بــر ایــن، تحلیــل زمانــی مــدل 
پیشــنهادی نشــان می‌دهــد کــه از نظــر عملکــرد بلادرنــگ در 
اســت.  کارآمدتــر  زمینــه  ایــن  در  اخیــر  مدل‌هــای  بــا  مقایســه 
مقالــه  ایــن   )2021( اکبــری4  علــی  و  نجیــب،  خیــری،  حســین، 
از طریــق تکنیــک  را  از طبقه‌بندی‌کننده‌هــای متعــدد  ترکیبــی 
اعتبــاری  کارت  تقلــب  تشــخیص  بــرای  انباشــته  مجموعــه‌ای 
ارائــه می‌کنــد. لیــو و وانــگ5 )2018(، ایــن مقالــه، یــک گــردش کار 
طراحــی  دور  راه  ارتباطــات  در  تقلــب  کنتــرل  بــرای  مشــارکتی 
می‌‌کنــد و یــک رویکــرد مبتنــی بــر تعبیــه شــبکه بــرای تشــخیص 
روی  را  آزمایش‌هایــی  می‌‌کنــد.  پیشــنهاد  مخابــرات  در  تقلــب 

1- Goguen
2- Buckley, & Eslami
3- Forough, & Momtazi
4- Hussein, Khairy, Najeeb, & Alrikabi
5- Liu, & Wang
6- Hasheminejad, & Salimi
7- Rambola, Varshney, & Vishwakarma
8- Diadiushkin, Sandkuhl, & Maiatin
9- Sarma, Alam, Saha, Alam, Alam, & Hossain
10- Gyamfi, & Abdulai
11- Baratzadeh, & Hasheminejad

روش  اثربخشــی  تــا  می‌‌دهــد  انجــام  واقعــی  دنیــای  داده‌هــای 
 ،)2018( نــژاد و ســلیمی6  پیشــنهادی را نشــان دهــد. هاشــمی 
و  لغــزش  زمــان  بــر  مبتنــی  جدیــد  روش  یــک  مقالــه،  ایــن 
ــتریان بانــک  ــگاه مش ــب در باش ــخیص تقل ــرای تش ــازات، ب امتی
پیشــنهاد می‌‌کنــد. رامبــولا، وارشــنی، و ویشــواکرام7 )2018(، یــن 
مــورد  در  کاوی  داده  تکنیک‌‌هــای  تحلیــل  و  تجزیــه  بــه  مقالــه 
بانکــی  بخــش  در  آن  بــر  غلبــه  و  تقلب‌‌هــا  کشــف  چگونگــی 
اســاس  بــر  بانکــی  بخــش  در  تقلــب  کشــف  می‌‌پــردازد. 
از  آنهــا  جمعــی  تحلیــل  و  تجزیــه  و  کاوی  داده  تکنیک‌‌هــای 
چگونــه  کلاهبــرداران  اینکــه  احتمــال  و  گذشــته  تجربیــات 
صــورت  کننــد،  ســرقت  بانک‌‌هــا  و  مشــتریان  از  می‌‌تواننــد 
ــز  ــن8، )2019(، تمرک ــاندکوهل ومیاتی ــکین، س ــرد. دیادوش می‌‌گی
کار ارائــه شــده در ایــن مقالــه بــر کشــف تقلــب و مراحــل بــرای 
خودکارســازی کامــل آن اســت. ســارما، علــم؛ د، ســاها، علــم؛ ام، 
بــرای  را  سیســتمی  مقالــه  ایــن   ،)2020(  ،9 حســین  جــی،  علــم؛ 
الگوریتــم  یــک  از  اســتفاده  بــا  بانکــی  کلاهبــرداری  شناســایی 
تشــخیص جامعــه پیشــنهاد کــرد کــه الگوهایــی را کــه می‌توانــد 
منجــر بــه وقــوع کلاهبــرداری شــود را شناســایی می‌کنــد. یــک 
بــرای  وب  بــر  مبتنــی  اپلیکیشــن  طراحــی  بــرای  چابــک  روش 
ــی10 )2018(،  ــی و عبداله ــد. جیامف ــتفاده ش ــب اس ــایی تقل شناس
در  بانک‌هــا  کــه  را  کلاهبــرداری  مختلــف  اشــکال  مقالــه  ایــن 
در  را  داده‌کاوی  مختلــف  ابزارهــای  و  دارنــد  قــرار  آن  معــرض 
ــن  ــژاد11 )2022(، ای ــمی ن ــزاده و هاش ــد. برات ــرار می‌ده ــرض آن ق مع
بــه  رســیدگی  بــرای  را  معقولــی  داده‌هــای  دارد  قصــد  مقالــه 
مشــکل توزیــع کلاس نابرابــر تولیــد کنــد کــه بســیار مؤثرتــر از 
ــرد  ــوت دو رویک ــاط ق ــن، از نق ــت. همچنی ــای ســنتی اس روش‌ه
حافظــه  شــبکه  و  عمیــق  کانولوشــن  شــبکه  ترکیــب  بــا 
اســتفاده  عملکــرد  بهبــود  بــرای  بلندمــدت  کوتاه‌‌مــدت، 
می‌‌کنــد. بــا توجــه بــه ناکارآمــدی معیارهــای ارزیابــی ماننــد دقــت 
، از معیــار فاصلــه و میــزان خطــای برابــر بــرای  در ایــن نرم‌‌افــزار
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ارزیابــی شــفاف‌‌تر و دقیق‌‌تــر مدل‌‌هــا اســتفاده شــده اســت. 
 ،)2022( ریــزوان1  و  چاکرابتــری،  جاویــد،  ام،  ؛  شــبیر ا،  ؛  شــبیر
ســریع‌ترین، قابــل اعتمادتریــن و کارآمدتریــن رویکــرد کشــف 
تشــخیص  و  شــناختی  محاســبات  از  می‌‌کنــد.  ارائــه  را  تقلــب 
موجودیــت مشــکوک مبتنــی بــر محاســبات کوانتومــی بــرای 
و  وروبیــف  می‌‌کنــد.  اســتفاده  کوانتــوم  از  پــس  دوران 
کریویتســکایا2 )2022(،  یــک چارچــوب تولیــد قوانیــن را بــرای یــک 
تولیــد  یــک  می‌‌کنــد،  معرفــی  تقلــب  تشــخیص  سیســتم 
ماشــین  یادگیــری  شــاخه‌‌های  بــر  مبتنــی  قوانیــن  خــودکار 
ماننــد؛ درخــت تصمیــم، جنــگل تصادفــی و تقویــت گرادیــان، 
کــه در آن اجــزای قوانیــن بــه عنــوان ویژگی‌‌هــای مــدل اســتفاده 
 ،)2017( مهیاوانشــی3  و  جایــن،   ، تویــکار ســاوا،  می‌‌شــود. 
پــردازش  در  را  تقلــب  کــه  می‌‌کنــد  پیشــنهاد  را  سیســتمی 
تصمیــم  درخــت  از  اســتفاده  بــا  اعتبــاری  کارت  تراکنــش 
 ،)2015( ای.4  کیــم؛  اچ،  کیــم؛  جــی،  پــارک؛  می‌دهــد.  تشــخیص 
قوانیــن  و  کــرده  شناســایی  را  متقلبانــه  تراکنــش  الگوهــای 
شناســایی را از طریــق تجزیــه و تحلیــل داده‌هــای رخــداد مالــی 
تراکنــش  الگوهــای  مقایســه  بــا  می‌کنــد.  ایجــاد  الکترونیکــی 
فــردی مشــتری بــا ســوابق مشــتری، بــا اســتفاده از مجموعــه 
روش  یــک  می‌‌شــوند.  علامت‌‌گــذاری  ناهنجاری‌‌هــا  قوانیــن، 
درخت‌هــای  از  کــه  می‌کنــد  پیشــنهاد  را  مؤثــر  پرچم‌گــذاری 
اســتفاده  تشــخیص  قوانیــن  عادی‌ســازی  بــرای  تصمیــم 
بــه  تطبیقــی  مطالعــه  ارائــه   ،)2017( دیمــان5  و  مــودی  می‌کنــد. 
اســت.  تقلــب  کشــف  بــرای  مختلــف  تکنیک‌‌هــای  وســیله 
تقلــب را می‌‌تــوان بــا تجزیــه و تحلیــل رفتــار در برداشــت‌‌های 
مشــتریان از داده‌‌هــای تراکنــش قبلــی متمایــز کــرد. اگــر انحرافــی 
شــود،  مشــاهده  موجــود  الگوهــای  از  برداشــت‌‌ها  نحــوه  در 
احتمــالاً معاملــه متقلبانــه اســت. خــاری و ویســوانتاهان6 )2020( 
اســتراتژی‌های درخــت تصمیــم را بــرای کمــک بــه تــرس از تقلــب 
بانکــی ارزیابــی می‌‌کننــد. درختــان تصمیــم بــه انتخــاب ویژگی‌‌هــا 

1- Shabbir, Shabir, Javed, Chakraborty, & Rizwan
2- Vorobyev, & Krivitskaya
3- Save, Tiwarekar, Jain, & Mahyavanshi
4- Park, Kim, & Kim
5- Modi, & Dayma
6- Khare, & Viswanathan
7- Kataria, & Nafis
8- Lakshmi, & Kavilla
9- Sethi, & Gera
10- Patil, Nemade, & Soni
11- Song
12- Edalatpanah

)2019(، اهمیــت روش‌هــای  کمــک می‌‌کنند.کاتاریــا و نفیــس7 
ــان  ــدل پنه ــد و م ــرار می‌دهن ــث ق ــورد بح ــب را م ــخیص تقل تش
مارکــوف، یادگیــری عمیــق و شــبکه عصبی را که برای شناســایی 
می‌شــوند،  اســتفاده  آنلایــن  بانکــی  تراکنش‌هــای  در  تقلــب 
عملکــرد   ،)2018( کاویــا8  و  می‌کنند.لاکشــمی  مقایســه 
را  تصادفــی  جنــگل  و  تصمیــم  درخــت  لجســتیک،  رگرســیون 
می‌کنــد.  بررســی  اعتبــاری  کارت  تقلــب  تشــخیص  بــرای 
ــرای  ــب را ب ــخیص تقل ــم تش ــین )2017(، الگوریت ــکری و حس عس
تقلب‌‌هــای تراکنــش آنلایــن پیشــنهاد می‌‌کنــد. یــک درخــت 
تصمیــم IFDTC4.5  را بــا اســتفاده از منطــق فــازی شــهودی و 
ایجــاد  هــا  تقلــب  شناســایی  بــرای   C4.5 تصمیــم  درخــت 
را  مختلفــی  تکنیک‌هــای  بررســی   )2014( گــرا9  و  ســتی  می‌‌کنــد. 
ــب کارت  ــخیص تقل ــم‌های تش ــه در مکانیس ــان می‌دهــد ک نش
 ،)2020( حســین  و  عســکری  می‌شــوند.  اســتفاده  اعتبــاری 
الگوریتــم تشــخیص تقلــب را بــر اســاس Fuzzy-ID3 پیشــنهاد 
می‌‌کنــد. پاتیــل، نمــاد و ســوونی10 )2018(، یــک چارچــوب تحلیلــی 
ــورد  ــا م ــادی از داده‌ه ــم زی ــردازش حج ــرای پ ــزرگ را ب ــای ب داده‌ه
بحــث قــرار می‌‌دهــد و الگوریتم‌هــای مختلــف یادگیــری ماشــین 
را بــرای تشــخیص تقلــب پیاده‌ســازی می‌‌کنــد و عملکــرد آن‌هــا 
ــا در  ــایی تقلب‌ه ــرای شناس ــار ب ــای معی ــه داده‌ه را روی مجموع
بــالا  مشــتری  رضایــت  و  کــم  ریســک  ارائــه  بــا  واقعــی  زمــان 
یــک  خــود  تحقیــق  در   ،)2020( ســونگ11  می‌‌کنــد.  مشــاهده 
الگوریتــم ترکیبــی مبتنــی بــر داده کاوی را بــرای تشــخیص تقلب 
ــود  ــق خ ــکاران )2018( در تحقی ــولا و هم ــد. رامب ــنهاد می‌‌کن پیش
بــه تجزیــه و تحلیــل تکنیک‌‌هــای داده کاوی در مــورد چگونگــی 
می‌‌پــردازد.  بانکــی  بخــش  در  آن  بــر  غلبــه  و  تقلب‌‌هــا  کشــف 
ــای داده  ــاس تکنیک‌‌ه ــر اس ــی ب ــش بانک ــب در بخ ــف تقل کش
و  گذشــته  تجربیــات  از  آنهــا  جمعــی  تحلیــل  و  تجزیــه  و  کاوی 
و  مشــتریان  از  می‌‌تواننــد  چگونــه  متقلبــان  اینکــه  احتمــال 
بانک‌‌هــا ســرقت کننــد، صــورت می‌‌گیــرد. عدالــت پنــاه12 )2019(، 
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ــئله  ــل مس ــرای ح ــد ب ــم جدی ــه دو الگوریت ــه ارائ ــن مقال ــدف ای ه
ــای عــددی  ــت. آزمایش‌ه ــی اس ــوفیک تــک ارزش ــی نوتروس خط
بــرای تأییــد اثربخشــی الگوریتم‌هــای جدیــد گــزارش شــده‌اند. 
خــود   تحقیــق  در   ،)2020( اســمارانداچ1  و  پنــاه،  عدالــت  یانــگ، 
مدلــی از DEA2 را در زمینــه مجموعه‌هــای نوتروســوفیک معرفــی 
می‌کنــد.  ترســیم  آن  حــل  بــرای  نوآورانــه  فرآینــدی  و  می‌کنــد 
در  را  جدیــدی  مفهــوم  مقالــه  ایــن   ،)2020( پنــاه  عدالــت 
مجموعه‌هــای نوتروســوفیک )NS3( بــه نــام عنصــر ســاختاری 
ــوم،  ــن مفه ــاس ای ــر اس ــد. ب ــه می‌کن ــوفیک )NSE4( ارائ نوتروس
 NS قوانیــن عملیاتــی، تابــع امتیــاز و برخــی از عملگرهــای تجمیــع
ــوم،  ــن مفه ــرد ای ــوان کارب ــه عن ــت، ب ــم. در نهای ــف می‌‌کنی را تعری
یــک روش تصمیم‌گیــری بــرای یــک مســئله تصمیم‌گیــری چنــد 
ویژگــی )MADM5( تحــت اطلاعــات NSE پیشــنهاد مــی کنــد، 
بــرای  مفیــدی  ابــزار  مفهــوم  ایــن  کــه  می‌دهــد  نشــان  نتایــج 
اســت.  نوتروســوفیک  تصمیم‌گیــری  مســائل  بــا  مقابلــه 
کارامصطفــی و کبــی6 )2021( یــک رویکــرد ارزیابــی ریســک جدیــد را 
بــرای مقابلــه بــا عــدم قطعیت‌هــا و ناســازگاری‌ها بــا گســترش
بــا مجموعه‌هــای نوتروســفیک پیشــنهاد می‌‌کنــد. در   SCEA7

ــت  ــی و قابلی ــدت، فراوان ــال، ش ، احتم ــر ــر پارامت ــه، ه ــن مطالع ای
تشــخیص بــا اســتفاده از تابــع عضویــت درســتی، تابــع عضویــت 
مجموعه‌هــای  در  نامعیــن  عضویــت  تابــع  و  نادرســتی 
نوتروســوفیک )NSs( بــرای مقابلــه بــا اطلاعــات ناقــص، نامعیــن 
و متناقــض موجــود در ترجیحــات متخصــص و ســاختار پیچیده 
فرآینــد مدیریــت می‌‌شــود. عدالــت پنــاه و ســاماراندج8 )2019(، 
یــک مــدل DEA ورودی گــرا بــا اعــداد نوتروســوفیک ســاده شــده 
پیشــنهاد می‌‌کنــد و یــک اســتراتژی جدیــد بــرای حــل آن ارائــه 
میانگیــن  عملگــر  بــر  مبتنــی  پیشــنهادی  روش  می‌‌کنــد. 
اس،  داس؛  دارد.  ای  ســاده  ســاختار  و  اســت  وزنــی  حســابی 

1- Yang, Cai, Edalatpanah, & Smarandache
2- Data Envelopment Analysis
3- Neutrosophic Set
4- Neutrosophic Structured Element
5- Multi Attribute Decision Methods
6- Karamustafa, & Cebi
7- Safetyand Critical Effect Analysis
8- Edalatpanah, & Smarandache
9- Das, Das, & Granados
10- Mishra, Rani, & Prajapati
11- Kamacı, Garg, & Petchimuthu
12- Chai etal
13- Sodenkamp, Tavana, & Di Caprio
14- Abdel-Basset, Gunasekaran, Mohamed, & Smarandache

فضــای  در  مقالــه  ایــن  در   )2021( گرانــادوس9  و    ، آر داس؛ 
توپولوژیــک نوتروســوفیک چهــار پارتیشــن و بررســی چندیــن 
ویژگــی آن و مجموعــه نیمــه بــاز نوتروســوفیک چهارپارتیشــن ، 
ــه  ــن ، مجموع ــوفیک چهارپارتیش ــاز نوتروس ــش ب ــه پی مجموع
b-بــاز نوتروســوفیک چهارپارتیشــن را معرفــی مــی کنــد. میشــرا، 
رانــی و پراجاپتــی10 )2021(، در ایــن مقالــه یــک مطالعــه مــوردی از 
انتخــاب جایگزیــن محصــول زیســت تــوده پایــدار ارائــه شــده 
ــعه‌یافته  ــه روش توس ــد ک ــان می‌ده ــن کار نش ــه ای ــت. نتیج اس
عوامــل  بــا  مواجهــه  حیــن  در  را  عملی‌تــری  عملکــرد  می‌توانــد 
تأثیرگــذار متعــدد و عــدم قطعیت‌هــای ورودی پیشــنهاد کنــد. 
)2021(، ایــن مقالــه یــک ابــزار موثــر  کاماکــی، گارج و پتچیمیتــو11 
جدیــد بــرای پرداختــن بــه مشــکلات تصمیم‌گیــری چنــد معیــاره 
اطلاعــات  تمــام  آن  در  کــه  می‌کنــد  پیشــنهاد  پیچیــده 
محیــط  دو  هــر  در  تصمیم‌گیرنــدگان  توســط  تصمیم‌گیــری 
می‌شــود.  ارائــه  دوقطبــی  نوتروســوفیک  محیــط  و  ذوزنقــه‌ای 
ــه و  ــار فاصل ــن معی ــه، چندی ــن مقال ــکاران12 )2021( ای ــی و هم چای
شــباهت جدیــد پیشــنهاد می‌‌کنــد. ســودن کامــپ، تــاوان و 
تصمیم‌گیــری  روش  یــک  مطالعــه  ایــن   ،)2018( کاپیــرو13   دی 
چنــد ویژگــی را بــرای مســائل تصمیم‌گیــری و ویژگی‌هــای فرعــی 
آنتروپــی  اســاس  بــر  اســت،  ناشــناخته  مشــخصه  وزن  کــه 
ــک روش  ــت ی ــه تح ــاس روش فاصل ــر اس ــی ب ــات و ارزیاب اطلاع
تصفیــه شــده پیشــنهاد می‌‌کنــد. باســت، گانســکرام، محامــد، و 
از  کــه  دهــد  مــی  توســعه  را  جدیــدی  روش   )2019( اســماراندچ14 
مدیریــت  بــرای  مقــداره  تــک  نوتروســوفیک  مجموعه‌هــای 
اســتفاده  مســتقل  منبــع  چنــد  قطعیــت  عــدم  معیارهــای 
می‌کنــد کــه بــر قابلیــت اطمینــان ارزیابی‌هــای کارشناســان در 
مســائل تصمیم‌گیــری چنــد معیــاره گروهــی  تأثیــر می‌گــذارد. 
مالــی  تراکنش‌هــای  بــرای  مختلفــی  امنیتــی  مکانیســم‌های 
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آنلایــن وجــود دارد )بهاتــا، پرابــو، و دوآ1، 2003(. اولیــن مســئله‌ای 
می‌شــود  مشــاهده  مختلــف  بررســی‌های  و  گزارش‌هــا  از  کــه 
تجــارت  بــه  پیــش  از  بیــش  بانک‌هــا  کاربــران  کــه  اســت  ایــن 
ــد.  ــان می‌دهن ــه نش ــی علاق ــات الکترونیک الکترونیــک و معام
الکترونیکــی،  تراکنش‌هــای  بــرای  مشــتریان  افزایــش  بــا 
افزایــش  بــا  دیگــر  مســئله  می‌یابــد.  افزایــش  نیــز  تقلب‌هــا 
و  متقلبــان  تعــداد  الکترونیکــی،  تراکنش‌هــای  و  کاربــران 
بســیاری از شــیوه هــای تقلــب تــازه متولــد شــده نیــز افزایــش 
مالــی  زیــان  تقلــب،  در  مســائل  مهم‌تریــن  جملــه  از  می‌یابــد. 
می‌شــود  مالــی  مؤسســات  و  مشــتریان  متوجــه  کــه  اســت 
در  تقلــب  کشــف  کارآمــد  تکنیک‌هــای  بــرای  تقاضــا  بنابرایــن 
توســعه  بــرای  مســتمر  تحقیقــات  و  اســت  افزایــش  حــال 
از  جلوگیــری  بــرای  پیچیده‌تــر  تقلــب  تشــخیص  سیســتم 
افزایــش تقلب‌هــا و کاهــش زیان‌هــای مالــی ادامــه دارد. بنــا بــه 
روی  تقلــب   ،۲۰۱۸ ســال  در  انگلســتان  مالــی  اداره  گــزارش 
ســایر  بیــن  در  را  خســارت  بیشــترین  پرداختــی  کارت‌هــای 
داشــته‌اند.  الکترونیــک  بانکــداری  در  تقلــب  روش‌هــای 
ــای  ــب ه ــداد تقل ــاری از تع ــتان، آم ــی انگلس ــن اداره مال همچنی
هــا  تقلــب  میــزان  می‌دهــد  نشــان  کــه  کــرده  منتشــر  را  مالــی 
 در خریدهــای آنلایــن و جعــل هویــت 

ً
به‌طــور کلــی و خصوصــا

، و  کارت در ســال ۲۰۱۸ افزایــش یافتــه اســت )گیــل، ســوخویندر
لیندا2، 2021(.

بــر اســاس آمارهــا مشــخص مــی گــردد ضــرورت تشــخیص 
ــایر  ــتر از س ــک بیش ــداری الکترونی ــای بانک ــر روی ابزاره ــب ب تقل

ابزارهــای پرداخــت می‌باشــد.

مجموعه‌های نوتروسوفیک
منطــق نوتروســوفیک جامع‌تریــن نــوع منطــق غیــر کلاســیک 
را  نامعینــی  عضویــت  درجــه   )1998( اســاماراندچ3  اســت. 
به‌عنــوان یــک مؤلفــه مســتقل در مقالــه ســال ١٩٩۵ کــه توســط 
مجموعــه  نمــود.  مطــرح  شــد  چــاپ   ١٩٩٨ ســال  در  او  خــود 
کــه  اســت  نوتروســوفی  مفهــوم  از  بخشــی  نوتروســوفیک 
تعامــل بــا طیف‌هــای مختلــف اندیشــه‌ای را موردمطالعــه قــرار 

1- Bhatla, Prabhu, & Dua
2- Gill, Sukhvinder, & Linda
3- Smarandache

می‌دهــد و در ایــن راســتا بــه مفاهیــم »درســتی« و »نادرســتی« 
کــه  به‌گونــه‌ای  می‌نگــرد  »مطلــق«  و  »نســبی«  منظــر  دو  از 
درســتی یــا نادرســتی نســبی از هــر فردبه‌فــرد دیگــر متفــاوت 
از  مســتقل  مطلــق  نادرســتی  یــا  درســتی  درحالی‌کــه  اســت 
 قــادر به‌مواجهــه بــا 

ً
افــراد اســت. منطــق فــازی شــهودی صرفــا

مطالعــات ناقــص بــوده امــا راهــکاری بــرای مواجهــه بــا مطالعــات 
نامشــخص و ناســازگار کــه در دنیــای واقعــی وجــود دارد ارائــه 
نمــی‌داد )عدالــت پنــاه، 2019(. بکارگیــری رویکردهــای غیرقطعــی 
نوینــی ماننــد منطــق نوتروســوفیک به‌مثابــه ســازوکاری بــرای 
قضاوت‌هــای  در  موجــود  قطعیت‌هــای  عــدم  بــا  مواجهــه 
ــوگیری  ــد از س ــا می‌توان ــایر رویکرده ــای س ــرگان به‌ج ــی خب ذهن
موجــود  قطعیــت  عــدم  اعمــال  بــا  و  کاســته  خبــرگان  نظــرات 
بــر  انعطاف‌پذیــری  برافزایــش  عــاوه  آن‌هــا  قضاوت‌هــای  در 
دقــت قضــاوت و ارزیابــی بیفزایــد. ســپس بــا الهــام از مســابقات 
ورزشــی )برنــده، بازنــده ، مســاوی(، رأی‌گیــری )موافــق، مخالــف، 
ــم(، تصمیم‌گیــری و  ، نمی‌دان ــی، خیــر ــواب دادن )بل ــع(، ج ممتن
کنتــرل )تصمیــم، عــدم تصمیــم، مشــکوک( و پذیــرش )قبــول، 
مــردود، تعلیــق( و بــا توجــه بــه این‌کــه قانــون رد شــق ثالــث را در 
ــتاندارد  ــز غیراس ــرد، او آنالی ــکار ب ــوان ب ــد نمی‌ت ــای جدی منطق‌ه
احتمــال  نظریــه  مجموعه‌هــا،  نظریــه  ارزشــی،  ســه  منطــق  بــا  را 
در  پارادوکس‌هــا  دیــدن  از  هرچنــد  نمــود.  ترکیــب  فلســفه  و 
در  تأمیــن  عــدم  و  ســازگاری  فــرا  از  همین‌طــور  و  هنــر  و  علــوم 
ســؤال  ایــن  ولــی  می‌شــد،  هیجــان‌زده  مختلــف  دانش‌هــای 
برایــش مطــرح بــود کــه چگونــه بــا آن‌هــا مواجــه شــود و آیــا راهــی 

بــرای اتحــاد آن‌هــا وجــود دارد؟
نمــود  پیشــنهاد  را  نوتروســوفیک  اصطــاح  ســامارانداج 
یــا  فرانســوی   neutre از  ترکیبــی  نوتروســوفی  ریشــه  از  چراکــه 
ــی  ــه معن ــی ب ــی و sophia یونان ــی خنث ــه معن ــن آن neutral ب لاتی
عقــل و مهــارت اســت. درنتیجــه نوتروســوفی بــه معنــی “ دانــش 
تفکــر خنثــی“ خواهــد بــود. بــا توجــه بــه ایــن معنــی و بــکار گیــری 
و  )عضویــت(  درســتی  مؤلفه‌هــای  کنــار  در  خنثــی  اصطــاح 
نادرســتی )عــدم عضویــت( ،تفــاوت آن بــا فــازی و فــازی شــهودی 

مشــخص می‌گــردد )بوکلــی و اســامی، 2002(.
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درجه مشابهت نوتروسفیک 
مــدل  یــک   1SVNS مقــداره  تــک  نوتروســوفیک  مجموعــه 
اســت.  نامشــخص  اطلاعــات  مدیریــت  بــرای  شــده  شــناخته 
اندازه‌گیــری  فاصلــه،  اندازه‌گیــری  ماننــد  اطلاعاتــی  معیارهــای 
مفیــدی  بســیار  ابزارهــای  آنتروپــی2  اندازه‌گیــری  و  شــباهت 
ــد  ــری چن ــد تصمیم‌گی ــا مانن ــیاری از کاربرده ــه در بس ــتند ک هس
مشــکلات  و  الگــو  تشــخیص  پزشــکی،  تشــخیص   ، معیــاره 
معیارهــا  ایــن  از  بســیاری  و  می‌شــوند  اســتفاده  خوشــه‌بندی 
حــال،  ایــن  بــا  اســت.  شــده  گرفتــه  کار  بــه   SVNS مــدل  بــرای 
بســیاری از ایــن معیارهــا دارای مشــکلات ذاتــی هســتند کــه 
آنهــا را از تولیــد نتایــج منطقــی یــا ثابــت بــرای تصمیــم گیرنــدگان 
بــاز مــی دارد. بــه همیــن دلیــل درجــه مشــابهت نوتروســفیک3 
مشــابهت  درجــات  شــد.  پیشــنهاد    SVNS مــدل  بــرای 
ــه و  ــری فاصل ــی اندازه‌گی ــف بدیه ــا تعاری ــق ب ــفیک مطاب نوتروس
شــباهت را بــرای مــدل SVNS  اثبــات می‌‌کننــد. بــر اســاس نتایــج 
مقایســه، اثبــات مــی شــود کــه درجــات مشــابهت پیشــنهادی 
قــادر بــه غلبــه بــر کاســتی‌هایی هســتند کــه ذاتــی در معیارهــای 
مشــابهت  درجــه  معیارهــای  هســتند.  موجــود  مشــابهت 
ــا  ــه ب ــدی را در مقایس ــج رتبه‌بن ــجم‌ترین نتای ــفیک منس نوتروس
ســایر معیارهــا ایجــاد مــی کننــد و درجــه مشــابهت را می‌‌تــوان 
از اندازه‌‌گیری‌‌هــای فاصلــه ایجــاد کــرد. بنابرایــن از اندازه‌‌گیــری 
بــرای  یافتــه  توســعه  هاســدورف4  فاصلــه  اســاس  بــر  فاصلــه 
تعریــف معیارهــای شــباهت می‌‌تــوان اســتفاده کــرد. بــر اســاس 
رابطــه اندازه‌هــای شــباهت و اندازه‌گیــری فاصلــه، می‌تــوان یــک 
اندازه‌گیــری شــباهت جدیــد  بــه صــورت معادلــه 1 تعریــف نمــود.
N (A, B) = 1 - � -معادله )1(
کــه  نشــان دهنــده فاصلــه  بــه طــوری 
 B و A ــوفیک ــای نوتروس ــن مجموعه‌‌ه ــدورف گســترده بی هاس

ــت. اس
مشــابهت  درجه‌‌هــا  مختلــف  برداشــت‌‌های  اســاس  بــر 
خــود  خــاص  اندازه‌‌گیــری  هرکــدام   کــه  دارنــد  وجــود  متفاتــی 
مجموعه‌هــای  در  را  شــباهت‌ها  آنهــا  همگــی  دارنــد.  را 

1- Single Valued Neutrosophic Sets
2- Entropy
3- Neutrosophic Similarity Measures
4- Hasdorf
5- Broumi, & Smarandache
6- Khosravi, Pourghasemi, Chapi, & Bahri
7- Triangular Single Valued Neutrosophic sets

بیشــتر  یــا  تمــام  می‌تواننــد  و  می‌کننــد  ارزیابــی  نوتروســوفیک 
ایــن  در  کننــد.  بــرآورده  را  شــباهت  اندازه‌گیــری  ویژگی‌هــای 
گرفتــه  قــرار  اســتفاده  مــورد  وزنــی  مشــابهت  درجــه  تحقیــق 
اســت کــه بــه صــورت معــادلات 2 و 3 و 4 محاســبه می‌‌گــردد 

.)2013 اســماراندچ5،  و  )برامــی، 
 = (

)/n� معادله )2(
 = 1 - (

)/n� معادله )3(
 = 1 - (

)/n� معادله )4(

در معــادلات بــالا  بیــان کننــده وزن هــر ویژگــی اســت 
و بــرای بدســت آوردن مقــدار آن از طریــق وزن‌‌دهــی بــه روش 
شــرط   و  اســت  شــده  اســتفاده  شــانون 
همــواره برقــرار اســت )خســروی، پورقاســمی، چاپــی و بحــری6، 

.)2016

برنامه‌‌نویسی موازی و اجرای همروند 
ــات  ــل ، عملی ــه و تحلی ــل تجزی ــام مراح ــل از انج ــدل قب ــن م در ای
جملــه  از  نوتروســفیک  فضــای  در  دادهــا  تبدیــل  بــه  مربــوط 
درجــات  و   TSVNN7مثلثــی مقــداره  تــک  نوتروســفیک  اعــداد 
داده،  مجموعــه  تراکنش‌‌هــای  از  یــک  هــر  روی  بــر  مشــابهت 

می‌‌شــود.  اعمــال 
در حالــت معمــول انجــام محاســبات و عملیــات منطقــی 
بــر روی تراکنش‌‌هــا بــه صــورت ترتیبــی می‌‌باشــد یعنــی تــا زمانــی 

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 14
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کــه عملیــات بــر روی یــک تراکنــش بــه اتمــام نرســیده باشــد 
عملیــات بــر روی تراکنــش بعــدی شــروع نمی‌‌شــود. ایــن امــر 
بــر  پــردازش  و  محاســبه  و  اجــرا  زمــان  مــدت  می‌‌شــود  ســبب 
ــور  ــی فاکت ــد. از طرف ــر باش ــیار زمان‌‌ب ــا بس ــی تراکنش‌‌ه روی تمام
تشــخیص  و  کشــف  در  مــدل  یــک  انجــام  دقــت  و  ســرعت 
اســت.  برخــوردار  ســزائی  بــه  اهمیــت  از  بانک‌‌هــا  بــرای  تقلــب 
از  پیشــنهادی  مــدل  محاســبات  اجــرای  در  اســاس  ایــن  بــر 
اســتفاده  همرونــد  اجــرای  صــورت  بــه  مــوازی  برنامه‌‌نویســی 
ــورت  ــه ص ــام محاســبات ب ــه انج ــورت ک ــن ص ــه ای ــت. ب ــده اس ش
همرونــد بــر روی کلیــه تراکنش‌‌هــا انجــام می‌‌گیــرد. بــه دلیــل 
ــبت  ــی1 نس ــد نخ ــی چن ــای برنامه‌‌نویس ــی از مزیت‌‌ه ــود بعض وج
تبــادل  و  کمتــر  هزینــه  صــرف  جملــه؛  از  پردازشــی2  چنــد  بــه 
برنامه‌‌نویســی  از   

ً
ترجیحــا هــا3،  نــخ  بیــن  در  ‌‌دادهــا  آســان‌‌تر 

چندنخــی در ایــن مــدل اســتفاده شــده اســت. بــه ایــن صــورت 
کــه تمامــی عملیــات و محاســبات مربــوط بــه هــر تراکنــش بــر 
روی یــک نــخ اجــرا می‌‌گــردد و تــا قبــل از بــه اتمــام رســیدن زمــان 
ــر روی  ــدی ب ــش بع ــه تراکن ــوط ب ــات مرب ــاری، عملی ــخ ج ــرای ن اج
نــخ دیگــر نوشــته و اجــرا می‌‌شــود. ایــن رونــد تــا آخریــن تراکنــش 
ــود  ــی خ ــخ خروج ــر ن ــد. ه ــدا می‌‌کن ــه پی ــه داده، ادام روی مجموع
را بــر روی مجموعــه داده  بــه عنــوان یــک ویژگــی جدیــد از همــان 

می‌‌کنــد. بازنویســی  تراکنــش 

درخت تصمیم 
درخــت تصمیــم از تکنیک‌‌هـــای داده کـــاوی بــه شــمار می‌‌آیــد 
کــه در دو دهــه اخیــر توســعه زیــادی یافتــه اســت. از ایــن فــن 
می‌‌تــوان بــرای کشــف و اســتخراج دانــش از یــک پایــگاه داده 
نمــود.  اســتفاده  پیش‌‌بینــی  مدل‌‌هــای  ایجــاد  بــرای  هــم  و 
همچنیــن درخـــت تصمیم یکــی از ابزارهای قــوی و متداول برای 
دســته‌‌بندی و پیش‌‌بینــی می‌‌باشــد. درخــت تصـــمیم، قـــادر بـــه 
تولیـــد توصـــیفات قابــل درک بــرای انســان، از روابــط موجــود در 
یــک مجموعــه داده بــوده و می‌‌توانــد بــرای وظایــف دســته‌‌بندی 
و پـیش‌‌بینـــی بـــه کـــار رود. ایــن ســاختار تصمیم‌‌گیــری می‌‌توانــد 
توصـــیف  بـــه  کــه  محاســباتی  و  ریاضــی  فن‌‌هــای  شــکل  بــه 

1- Multithreading
2- Multiprocessing
3- Threads
4- Khodaei Esameilkandi, Amini, Mohammadi, & Fatemy
5- Information gain
6- Gini

کمــک  داده‌‌هــا  از  مجموعــه  یـــک  عـام‌‌ســـازی  و  دسـته‌‌بنـــدی 
می‌‌کننــد، نیــز معرفــی شــوند )خدایــی اســماعیل کنــدی، امینــی، 
ــم،  محمــدی و فاطمــی4، 2019(. درروش مبتنــی بــر درخــت تصمی
پیدایــش هـــر درخـــت از دو مرحلــه تشــکیل شــده اســت الــف( 
مرحلــه ایجــاد و رشــد درخــت ب( مرحلــه هــرس درخــت بــا هدف 
حداقــل کــردن خطــای پیش‌‌بینــی، تمامــی الگوریتم‌‌هــای ایجــاد 
درخــت، بــا نگــرش بــالا بــه پاییــن اجــرا می‌‌شــوند. روش‌‌هــای 
نظریــه  از  درخــت  دارد.  وجــود  درخــت  ایجــاد  بــرای  متفاوتــی 
آنتروپــی و شــاخص جینــی6 جهــت  بهــره اطلاعاتــی5 و مقــدار 
ــد.  ــتفاده می‌‌کن ــش اس ــروع پیمای ــر و ش ــن متغی ــاب بهتری انتخ
هــر بــرگ درخــت بــه عنــوان یــک کلاس یــا قاعــده، نمایش‌‌گــر 
بــا  متناظــر  یال‌‌هــا،  اســت.  یکتــا  تصمیــم  یــا  آزمایــش  یــک 
درخــت  گره‌‌هــای  روی  آزمایش‌‌هــای  از  حاصــل  احتمال‌‌هــای 
افــراز  زیرمجموعــه،  چندیــن  بــه  را  داده‌‌هــا  پیشــامدها،  اســت. 
ــود.  ــناخته می‌‌ش ــت ش ــن درخ ــای ای ــط برگ‌‌ه ــه توس ــد، ک می‌‌کن
و  می‌‌پــردازد  قانــون  تولیــد  بــه  فنــون  ســایر  برخــاف  درخــت 
در  می‌‌دهــد،  توضیــح  قوانیــن  قالــب  در  را  خــود  پیش‌‌بینــی 
ــی  ــدون چگونگ ــی ب ــی نهای ــون پیش‌‌بین ــایر فن ــه در س ــی ک حال
شــاخه‌‌های  برخــی  بریــدن  مواقــع  گاهــی  می‌‌شــود.  بیــان  اجــرا 
در  پیش‌‌بینــی  قــدرت  بهبــود  باعــث  درخــت،  ضعیف‌‌تــر 
هــرس   ، کار ایــن  بــه  کــه  می‌‌شــود  درخــت  دیگــر  شــاخه‌‌های 
درختــان گوینــد )همــان(. اکثــر الگوریتم‌هــای درخــت تصمیــم را 
می‌تــوان بــه دو صــورت ســریال و مــوازی پیاده‌ســازی کــرد، کــه 
پیاده‌‌ســازی  مــوازی،  صــورت  بــه  الگوریتم‌‌هــا  تحقیــق  ایــن  در 
می‌‌شــوند. اجــرای مــوازی الگوریتم‌هــای درخــت تصمیــم بــرای 
اطمینــان از تولیــد ســریع نتایــج بــه ‌ویــژه بــرای دســته‌‌بندی و 
ــت.  ــوب اس ــیار مطل ــزرگ بس ــای ب ــه داده‌ه ــی مجموع پیش‌بین
هســتند  قدرت‌‌منــدی  روش‌‌هــای  از  یکــی  تصمیــم  درختــان 
ــینی،  ــری ماش ــد؛ یادگی ــف مانن ــای مختل ــولا در زمینه‌‌ه ــه معم ک

پــردازش تصویــر و شناســایی الگوهــا اســتفاده می‌‌شــود.
ــكیل  ــرگ تش ــی و ب ــره داخل ــری گ ــك س ــم از ی ــت تصمی درخ

شــده اســت. گره‌‌هــای تصمیــم، معــادل یــك تابــع آزمــون 
  هســتند كــه بــر اســاس نتیجــه آنهــا خروجی‌‌هــا برچســب 



می‌‌خورنــد . بــه ازای هــر ورودی جســتجو از ریشــه شــروع شــده 
از  یكــی  انتخــاب  بــرای  تصمیم‌‌گیــری  قواعــد  گرهــی  هــر  در  و 
ــه  ــرگ ادام ــه ب ــیدن ب ــا رس ــد ت ــن فرآین ــود دارد، ای ــعاب‌‌ها وج انش
ورودی  داده  ازای  بــه  خروجــی  بــرگ  یــا  هرگــره  مقــدار  می‌‌یابــد. 
نمونه‌‌هــای  یافتــن  بــه  تصمیــم،  درخــت  می‌‌شــود.  مشــخص 
صــورت  در  مثــال  عنــوان  بــه  می‌‌بخشــد.  ســرعت  مشــابه 
داشــتن b ناحیــه مختلــف و در صورتــی كــه تصمیم‌‌هــا، دودویــی 
بــه  رســیدن  تــا  گام  حالــت    بهتریــن  در  باشــند، 
تصمیــم  درخــت  مزایــای  دیگــر  از  اســت.  نیــاز  محلــی  ناحیــه 
ــكیل  ــت تش ــوان از درخ ــت. می‌‌ت ــیرپذیری آن اس ــت تفس قابلی
كــرد  اســتخراج   if-then صــورت  بــه  قانــون  ســری  یــك  شــده 

.)2023 همــکاران1،  و  )افشــانی 
تصمیــم  درخــت  الگوریتم‌‌هــای  تمامــی  در  کلــی  طــور  بــه 
مجموعــه‌‌ای از قواعــد و قوانیــن بــه صــورت ســوال مطــرح و در 
پایــان ایــن ســوالات مطــرح شــده، بــه جــواب یــا هــدف می‌‌رســید. 
گره‌‌هــای  در الگوریتم‌‌هــای درخــت تصمیــم ایــن ســوالات در 
درخــت مطــرح می‌‌شــوند و پاســخ ســوالات در یال‌‌هــای درخــت، 
مطــرح  ســوال‌‌های  جــواب  یــا  نتیجــه  می‌‌شــوند.  مشــخص 
در  شــد.  خواهنــد  داده  نمایــش  درخــت  برگ‌‌هــای  در  شــده 
ایجــاد  بــرای  متفاوتــی  الگوریتم‌‌هــای  گذشــته  ســال‌‌های  طــی 
کــه از جملــه الگوریتم‌‌هــای  آمده‌‌انــد  درخــت تصمیــم بوجــود 
 ،  ID32 الگوریتم‌‌هــای  بــه  می‌‌تــوان  تصمیــم،  درخــت  پرکاربــرد 
CART،C4.53  را نــام بــرد. کــه از میــان آنهــا الگوریتــم CART بــرای 

انجــام پیاده‌‌ســازی مــدل مــورد اســتفاده قــرار داده‌‌ایــم. 

CART الگوریتم
درخت‌‌هــای  ســاده‌‌ترین  حــال،  عیــن  در  و  محبوب‌‌تریــن  از 
تصمیــم، درخــت تصمیــم CART اســت کــه کاربردهــای زیــادی 
نوعــی   ،CART الگوریتــم  دارد.  رگرســیون  و  طبقه‌‌بنــدی  در 
درخت‌‌هــای  اســاس  بــر  کــه  اســت  طبقه‌‌بنــدی  الگوریتــم 
تصمیــم،  درخــت  ســاخت  بــرای  و  شــده  نهــاده  بنــا  دودویــی 
شــاخص ناخالصــی جینــی مــورد نیــاز اســت. درخــت تصمیــم 
CART بــرای اینکــه تصمیــم بگیــرد چگونــه گره‌‌هــای درخــت را 
انتخــاب کنــد از معیــاری بــه نــام معیــار شــاخص جینــی؛ اســتفاده 

1- Afshani, etal
2- Iterative Dichotomiser 3
3- Classifier 4.5
4- Gain
5- Singh, & Gupta

می‌‌کنــد. همــان طــور کــه درخت‌‌هــای ID3 و C4.5 از آنتروپــی و 
 CART گیــن4 اســتفاده می‌‌کننــد. در واقــع بــرای اینکــه درخــت
ــتری  ــات بیش ــد اطلاع ــا می‌‌توان ــدام ویژگی‌‌ه ــد، ک ــخیص ده تش
هــر  بــرای  و  کــرده  اســتفاده  جینــی  شــاخص  از  دهــد،  ارائــه  را 
ویژگــی، هــر چقــدر شــاخص جینــی کمتــر باشــد، یعنــی آن ویژگــی 
ســاخت  در  می‌‌توانــد  و  می‌‌دهــد  مــا  بــه  را  بیشــتری  اطلاعــات 
درخــت بالاتــر از ســایر گره‌‌هــا قــرار گیــرد. تفــاوت شــاخص جینــی 
کــه معمــولا شــاخص  آنتروپــی را می‌‌تــوان در ایــن دانســت  و 
هســتند،  بزرگ‌‌تــر  قســمت  دارای  کــه  داده‌‌هایــی  بــرای  جینــی 
آنتروپــی جهــت  اســتفاده می‌‌شــود، ایــن در حالــی اســت کــه 
ــر  ــه مقادی ــد، ک ــادی دارن ــمت‌‌های کوچــک زی ــه قس ــی ک داده‌‌های
آن‌‌هــا بیشــتر اســت، کاربــرد دارد )ســینگه و گوپتــا5،  یکتــا در 

.)2014
شــاخص جینــی: در یــک گــره، شــاخص جینــی  مقــدار ناخالصــی 
را محاســبه می‌کنــد. گــره بــرگ یــا هــدف مقــدار جینــی برابــر صفــر 
ریشــه  گــره  عنــوان  بــه  کمتــر  جینــی  شــاخص  بــا  ویژگــی  دارد. 

انتخــاب می‌‌شــود و از معادلــه شــماره 5 محاســبه می‌‌گــردد. 
 = 1 - �  معادله )5(

نمونه‌هــای  نســبت  دهنــده  نشــان   p فــوق،  معادلــه  در 
اســت. ام   i گــره‌ی  نمونه‌هــای  میــان  در   k کلاس 

اهــداف تحقیــق: در انجــام تحقیــق، ابتــدا هــدف کلــی اســت 
کــه شــامل؛ تشــخیص تقلــب در بانکــداری الکترونیــک مبتنــی 
بــر درخــت تصمیــم در محیــط نوتروســفیک بــازه‌‌ای می‌باشــد. 
هدف‌هــای ویــژه تحقیــق، نیــز 5 هــدف را شــامل می‌‌شــود و بــه 

ایــن شــرح اســت:
لازم 1- توانایــی  کــه  مناســب،  و  قابل‌اطمینــان  روشــی  ارائــه 

جهــت تشــخیص و نیــز پیشــگیری در ســال‌های بعــد را داشــته 
باشــد.

ــی و 2- ــد منظق ــاس قواع ــر اس ــب ب ــخیص تقل ــایی و تش شناس
ریاضــی در محیــط نوتروســفیک بــازه‌‌ای .

ارائــه راهکارهــای لازم جهــت کاهــش  هزینه‌هــای غیرضــروری 3-
در جهــت تشــخیص تقلب.

و 4- ورودی  تعییــن  در  پیشــنهادی  مــدل  کارایــی  ارزیابــی 
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. جی‌هــا و خر
شناسایی عوامل مؤثر در کارایی عملکرد مدل. 5-

روش تحقیق -3 
تحقیــق حاضــر از تــوع تحقیــق تحلیلــی و از نظــر اهــداف تحقیــق 
انتخــاب  در  می‌‌گیــرد  قــرار  کاربــردی  تحقیقــات  دســته  در 
محیــط  در  عملیــات  انجــام  کــه  آنجائــی  از  داده  مجموعــه 

نوتروســفیک بیشــتر در مجموعــه داده‌‌هــای پیوســته بحــث 
می‌‌کنــد. تحقیــق حاضــر بــر روی 000,500 تراکنــش صــورت گرفتــه 
اســت کــه تعــداد 000,350 تراکنــش در مرحلــه آمــوزش و 000,150 
گرفته‌‌انــد.  قــرار  اســتفاده  مــورد  آزمایــش  مرحلــه  در  تراکنــش 
ویژگی‌‌هــای  داده،   مجموعــه  در  موجــود  ویژگی‌‌هــای  میــان  از 
عــددی پیوســته مطابــق جــدول شــماره )1( بــه عنــوان ورودی 

بــه مــدل داده خواهنــد شــد.

جدول )1(: ویژگی‌‌های موجود در جامعه آماری

توضیحاتنوعمتغیرهای ورودی

1amountfloat64مبلغ تراکنش

2oldbalanceOrgfloat64موجودی اولیه مشتری مبدا قبل از انجام تراکنش

3newbalanceOrigfloat64موجودی جدید مشتری مبدا بعد از انجام تراکنش

4oldbalanceDestfloat64 موجودی اولیه مشتری مقصد قبل از انجام تراکنش

5newbalanceDestfloat64موجودی جدید مشتری مقصد بعد از انجام تراکنش

6isFraudint64 کنترل کننده از جهت اینکه تراکنش تقلب است یا خیر

لازم بــه توضیــح اســت در جــدول شــماره )1(، ویژگی‌‌هــای شــماره 
یعنــی   6 ســطر  ویژگــی  و  اصلــی  ویژگی‌‌هــای  عنــوان  بــه   5 تــا   1
isFraud  بــه عنــوان ویژگــی هــدف یــا کلاس مــورد اســتفاده قــرار 
ــر  ــن ام ــده ای ــان دهن ــوده، نش ــا 1 ب ــدار 0 ی ــرد و دارای دو مق می‌‌گی
هســت کــه تراکنــش جــاری بــه عنــوان تقلــب هســت یــا خیــر و 
تنهــا در آمــوزش مــدل کاربــرد دارد. در زمــان تســت نهائــی در 
آمــوزش مــدل ویژگــی isFraud از مجموعــه داده  واقــع بعــد از 
مرحلــه آزمــون حــذف و مــورد اســتفاده قــرار نمی‌‌گیــرد و مــدل 

ــود. ــد ب ــب خواه ــش تقل ــخیص تراکن ــه تش ــادر ب ــود ق خ

مدل تحقیق پیشنهادی 
بانک‌‌هــا  عملکــرد  ارزیابــی  بــرای  پیشــین  مطالعــات  در 
 
ً
عمومــا گرفتنــد.  قــرار  بررســی  و  نقــد  مــورد  زیــادی  مدل‌هــای 

ــار  ــینه رفت ــوع روش 1- پیش ــب از دو ن ــخیص تقل ــای تش مدل‌‌ه
تشــخیص  بــرای  شــده  تعریــف  هــای  چارچــوب   -2 مشــتریان 
مشــتریان  رفتــار  نــوع  اول  روش  در  می‌‌کننــد.  پیــروی  تقلــب 
در گذشــته بــه عنــوان یــک هنجــار در نظــر گرفتــه می‌‌شــود و 
ــوان  ــه عن ــد را ب ــار باش ــارج از هنج ــه خ ــتری ک ــار مش ــه رفت ــر گون ه

و  قواعــد  ســری  یــک  دیگــر  روش  در  می‌‌گیــرد.  نظــر  در  تقلــب 
ــا  ــد آنه ــتری بای ــه مش ــت ک ــده اس ــف ش ــش تعری ــوب از پی چارچ
ــه  ــب را ب ــروز تقل ــال ب ــا احتم ــت آنه ــدم رعای ــد و ع ــت نمای را رعای
همــراه خواهــد داشــت. در ایــن تحقیــق، عــاوه بــر اســتفاده از 
روش‌‌هــای متــداول ســعی شــده اســت بــا معرفــی مدلــی جدیــد 
در قالــب اســتدلال و منطــق ریاضــی در محیــط نوتروســفیک 
هــدف  نماییــم.  پیش‌‌گیــری  و  شناســایی  را  تقلــب  بــازه‌‌ای 
تشــخیص  جهــت  جدیــد  مدلــی  ارائــه   ، حاضــر تحقیــق  اصلــی 
بســترهای  کلیــه  در  مشــتریان  مالــی  تراکنش‌‌هــای  در  تقلــب 
؛ موبایــل بانــک، اینترنــت بانــک  بانکــداری الکترونیــک نظیــر
آنجائــی  از  اســت.  بانک‌‌هــا  مالــی  ابزارهــای  و  درگاه‌‌هــا  ســایر  و 
کــه در مــدل جدیــد تراکنش‌‌هــای جدیــد بــه صــورت جداگانــه 
شناســایی و پــردازش می‌‌شــوند و ماننــد بســیاری از تحقیقــات 
هــر  نمی‌‌باشــد.  خــاص  زمــان  و  مــکان  بــه  محــدود  پیشــین 
بــه  الکترونیــک  بانکــداری  در  مشــتری  جدیــد  تراکنــش 
عنــوان ورودی جدیــد بــه مــدل داده می‌‌شــود و بــا اســتفاده ار 
تکنیک‌‌هــا و الگوریتم‌‌هــای خــاص تقلب‌‌هــای صــورت گرفتــه 
الکترونیــک  بانکــداری  در  مشــتریان  مالــی  تراکنش‌‌هــای  در 
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شــد.  خواهنــد  شناســایی  و  کشــف 
بــه  بایــد  کــه  داده  مجموعــه  در  موجــود  داده‌‌هــای  ابتــدا 
مــدل داده شــوند پیش‌‌پــردازش، می‌‌شــوند و مــواردی اعــم از 
داده‌‌هــای خالــی یــا داده‌‌هایــی بــا مقــدار Null و داده‌‌هــای تکــراری 
ــور  ــان ط ــش هم ــر تراکن ــد. ه ــکل می‌‌گردن ــع مش ــایی و رف شناس
کــه در جــدول شــماره )1( نمایــش داده شــده، دارای ویژگی‌‌هــای 

ــد. ــود می‌‌باش ــه خ ــوط ب مرب
در نمــودار شــماره )1(، یــک شــمای کلــی از مــدل نمایــش 

داده شــده، و همــان طــور کــه قابــل مشــاهده اســت از نقطــه 
شــروع تراکنــش جدیــد وارد مــدل شــده و بــا توجــه بــه داده‌‌هــای 
مــورد  را  تراکنــش  مــدل  اســت  داده  مجموعــه  در  کــه  قبلــی 
درخــت  برگ‌‌هــای  در  انتهــا  در  و  داده  قــرار  ارزیابــی  و  پــردازش 
وضعیــت تراکنــش جدیــد از جهــت اینکــه تقلــب هســت یــا 
مشــتری  بــه  تقلــب  تراکنش‌‌هــای  می‌‌شــود.  مشــخص  خیــر 
ــره  ــه داده ذخی ــح در مجموع ــای صحی ــانی و تراکنش‌‌ه اطلاع‌‌رس

می‌‌شوند.

نمودار )1(: مدل پیشنهادی برای تشخیص تقلب

یافته‌‌های تحقیق-4 

 )TSVNN( محاسبه عدد نوتروسوفیک تک مقداره مثلثی
در ایــن بخــش بــرای هــر ویژگــی از تراکنــش جــاری ســه مقــدار 
را   )I(تعیــن عــدم  مقــدار  و   )F( نادرســت  مقــدار  و   )T( صحیــح 
محاســبه می‌‌کنیــم. شــرح چگونگــی و ســازکار ایــن مرحلــه بــه 

ایــن صــورت اســت کــه هــر یــک از ویژگی‌‌هــای تراکنــش را بــه 
 {very_low low صــورت  بــه  جدیــد  کوچکتــر  بازه‌‌هــای 
 {medium high very_high تقســیم می‌‌کنیــم، در انجــام 
اســتفاده  بانــک  در  خبــره  افــراد  نظــرات  از  تقســیم‌‌بندی  ایــن 
 F , I , شــده اســت. از آنجائــی کــه در منطــق نوتروســفیک درجــات
از  و  می‌‌کننــد  عمــل  یکدیگــر  از  مســتقل    T

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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شــرط T+I+F≤3≥0 پیــروی می‌‌کننــد، بنابرایــن هــر یــک از ایــن 
می‌‌باشــند  یکدیگــر  از  مســتقل  و  متفــاوت  کوچــک  بازه‌‌هــای 
)یانــگ و همــکاران، 2020(. ویژگی‌‌هــای مربــوط بــه هــر تراکنــش بــر 
قــرار  شــده،  تعریــف  بازه‌‌هــای  از  یــک  کــدام  در  اینکــه  اســاس 
دارنــد درجــه درســتی )T ( ، نادرســتی )F( و عــدم تعیــن )I( مربــوط 
مقــداره  تــک  عــدد  محاســبه  جهــت  می‌‌گیرنــد.  را  خــود  بــه 

1- Al Marri, & AlAli

نوتروســفیک )SVNN( چنانچــه عــدد تــک مقــداره نوتروســفیک 
 {(a1, am, au), (b1, bm, bu), آن بــه صــورت )TSVNN( مثلثــی
{(c1, cm, Cu)  باشــد از فرمول‌‌هــای زیــر اســتفاده می‌‌کنیــم. 
فرمول‌‌هــای بــه دســت آمــده برگرفتــه از محاســبه شــیب خــط 
صعــودی و نزولــی می‌‌باشــد، کــه منجــر بــه نتایــج زیــر شــده اســت 

)الماری و الالی1، 2020(

معادله )6(

معادله )7(

معادله )8(

 amount تعیین درجات نوتروسفیک مربوط به ویژگی
بــازه اعــداد بــرای ویژگــی amount در مجموعــه داده  بیــن اعــداد 
0 تــا 67،501،000 می‌‌باشــد کــه بــر اســاس نظــر نفــرات خبــره در 
بانــک بــرای محاســبه درجــات درســتی و عــدم تعیــن و نادرســتی 
ــماره‌‌های )2(، )3( و )4(،  ــداول ش ــورت ج ــه ص ــازه ب ــر ب ــج زی ــه پن ب

تقســیم‌‌بندی شــده اســت.

تعیین درجه درستی )T( در ویژگی amount بر روی هر 
تراکنش

بــرای محاســبه درجــه درســتی ویژگــی amount زیــر بازه‌‌هــا بــه 
می‌‌شــوند. تعریــف   )2( شــماره  جــدول  صــورت 

amount در ویژگی  )T( تعیین بازه جهت محاسبه درجه درستی :)جدول )2

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low9،000،000  0  تا high41،400،00059،400،000 تا  

low7،800،00025،800،000 تا   very_high58،200،00067،501،000 تا  

medium24،600،00042،600،000 تا  

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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نمــودار شــماره )2( از جــدول شــماره )2(، اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه درســتی )T( ویژگــی amount در معادلــه 
شــماره )6(، اســتفاده شــده اســت.

amount ویژگی )T(تعیین بازه مثلثی جهت نمایش و محاسبه عدد تک مقداره درجه درستی :)نمودار )2

8-1-1-2- تعیین درجه عدم تعیین )I( در ویژگی amount بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه عدم نعیین ویژگی amount زیر بازه ها به صورت جدول شماره 3 تعریف می شوند.

amount ویژگی )I( تعیین بازه جهت محاسبه درجه عدم تعین :)جدول )3

بازهزیرمجموعهبازهزیرمجموعه

very_low7،000،000  0 تا High40،400،00057،400،000 تا 

low6،800،00023،800،000 تا   very_high57،200،00067،501،000 تا 

medium23،600،00040،600،000 تا 

نمــودار شــماره )3( از جــدول شــماره )3( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه عــدم تعییــن )I( ویژگــی amount در 
ــت. ــده اس ــتفاده ش ــماره )7( اس ــه ش معادل

amount ویژگی )I( نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه عدم تعین :)نمودار )3

تعیین درجه نادرستی )F( در ویژگی amount بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه نادرستی ویژگی amount زیر بازه ها به صورت جدول شماره )4( تعریف می شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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amount ویژگی )F( تعیین بازه جهت محاسبه درجه نادرستی :)جدول )4

بازهزیرمجموعهبازهزیرمجموعه

very_low11،000،000  0  تا high39،400،00061،400،000 تا  

low5،800،00027،800،000 تا   very_high56،200،00067،501،000 تا  

medium22،600،00044،600،000 تا  

نمــودار شــماره )4( از جــدول شــماره )4( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه نادرســتی )F( ویژگــی amount در معادلــه 
شــماره )8( اســتفاده شــده اســت.

،amount ویژگی )F(نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه نادرستی :)نمودار )4

 oldbalanceOrg تعیین درجات نوتروسفیک مربوط به ویژگی
بــازه اعــداد بــرای ویژگــی oldbalanceOrg در مجموعــه داده بیــن اعــداد 0 تــا 37،400،000 مــی باشــد کــه بــر اســاس نظــر نفــرات خبــره 
در بانــک بــرای محاســبه درجــات درســتی و عــدم تعیــن و نادرســتی بــه پنــج زیــر بــازه بــه صــورت جــداول شــماره )5(، )6(، و )7(، 

تقســیم‌‌بندی شــده اســت.

تعیین درجه درستی )T( در ویژگی oldbalanceOrg بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه درستی ویژگی oldbalanceOrg زیر بازه ها به صورت جدول شماره )5( تعریف می‌‌شوند.

oldbalanceOrg ویژگی )T( تعیین بازه جهت محاسبه درجه درستی :)جدول )5

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low5،000،000  0 تا high23،050،00033،050،000 تا 

Low4،350،00014،350،000 تا   very_high32،400،00037،400،000 تا 

Medium13،700،00023،700،000 تا 

نمــودار شــماره )5( از جــدول شــماره )5( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه درســتی )T( ویژگــی oldbalanceOrg در 
معادلــه شــماره )6( اســتفاده شــده اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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oldbalanceOrg نمودار )5(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه درستی ویژگی

تعیین درجه عدم تعیین )I( در ویژگی oldbalanceOrg بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه عدم نعیین ویژگی oldbalanceOrg زیر بازه ها به صورت جدول شماره )6( تعریف می‌‌شوند.

oldbalanceOrg ویژگی )I( تعیین بازه جهت محاسبه درجه عدم تعین :)جدول )6

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low4،000،000  0 تا high22،050،00032،050،000 تا 

low3،350،00013،350،000 تا   very_high31،400،00037،400،000 تا 

medium12،700،00022،700،000 تا 

 oldbalanceOrg ویژگــی )I( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه عــدم تعییــن )نمــودار شــماره )6( از جــدول شــماره )6
در معادلــه شــماره )7( اســتفاده شــده اســت.

oldbalanceOrg نمودار )6(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه عدم تعین ویژگی

تعیین درجه نادرستی )F( در ویژگی oldbalanceOrg بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه نادرستی ویژگی oldbalanceOrg زیر بازه‌‌ها به صورت جدول شماره )7( تعریف می‌‌شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 22
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oldbalanceOrg ویژگی )F( تعیین بازه جهت محاسبه درجه نادرستی :)جدول )7

بازهزیرمجموعهبازهزیرمجموعه

very_low6،000،000  0 تا high24،050،00034،050،000 تا 

low5،350،00015،350،000 تا   very_high33،400،00037،400،000 تا 

medium14،700،00024،700،000 تا 

نمــودار شــماره )7( از جــدول شــماره )7( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه نادرســتی )F( ویژگــی oldbalanceOrg در 
معادلــه شــماره )8(اســتفاده شــده اســت.

oldbalanceOrg نمودار )7(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه نادرستی ویژگی

 newbalanceOrig تعیین درجات نوتروسفیک مربوط به ویژگی
بــازه اعــداد بــرای ویژگــی newbalanceOrig در مجموعــه داده بیــن اعــداد 0 تــا 36،650،000 می‌‌باشــد کــه بــر اســاس نظــر نفــرات 
خبــره در بانــک بــرای محاســبه درجــات درســتی و عــدم تعیــن و نادرســتی بــه پنــج زیــر بــازه بــه صــورت جــداول شــماره )8(، )9(، و )10( 

تقســیم‌‌بندی شــده اســت.

تعیین درجه درستی )T( در ویژگی newbalanceOrig بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه درستی ویژگی newbalanceOrig زیر بازه ها به صورت جدول شماره )8( تعریف می شوند.

newbalanceOrig ویژگی )T( تعیین بازه جهت محاسبه درجه درستی :)جدول )8

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low5،000،000  0 تا high22،300،00032،300،000 تا 

low4،100،00014،100،000 تا   very_high31،400،00036،650،000 تا 

medium13،200،00023،200،000 تا 

نمــودار شــماره )8( از جــدول شــماره )8( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه درســتی )T( ویژگــی newbalanceOrig در 
معادلــه شــماره )6( اســتفاده شــده اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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newbalanceOrig نمودار )8(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه درستی ویژگی

تعیین درجه عدم تعیین )I( در ویژگی newbalanceOrig بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه عدم نعیین ویژگی newbalanceOrig زیر بازه ها به صورت جدول شماره )9( تعریف می‌‌شوند.

newbalanceOrig ویژگی )I(تعیین بازه جهت محاسبه درجه عدم تعین :)جدول )9

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low4،000،000  0 تا high22،100،00031،300،000 تا 

low3،900،00013،100،000 تا   very_high31،200،00036،650،000 تا 

medium13،000،00022،200،000 تا 

 newbalanceOrig ویژگــی )I( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه عــدم تعییــن )نمــودار شــماره )9( از جــدول شــماره )9
در معادله شــماره )7( اســتفاده شــده اســت.

newbalanceOrig نمودار )9(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه عدم تعین ویژگی

تعیین درجه نادرستی )F( در ویژگی newbalanceOrig بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه نادرستی ویژگی newbalanceOrig زیر بازه ها به صورت جدول شماره )10( تعریف می‌‌شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 24
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newbalanceOrig ویژگی )F(تعیین بازه جهت محاسبه درجه نادرستی :)جدول )10

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low6،000،000  0 تا high33،300،000 21،300،000 تا

low 15،100،000 2،900،000  تاvery_high36،650،000 30،400،000 تا

medium24،200،000 12،200،000 تا

  newbalanceOrig ویژگــی )F(اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه نادرســتی )نمــودار شــماره )10( از جــدول شــماره )10
در معادلــه شــماره )8( اســتفاده شــده اســت.

newbalanceOrig نمودار )10(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه نادرستی ویژگی

oldbalanceDest تعیین درجات نوتروسفیک مربوط به ویژگی
بــازه اعــداد بــرای ویژگــی oldbalanceDest در مجموعــه داده  بیــن اعــداد 0 تــا 311،400،000 مــی باشــد کــه بــر اســاس نظــر نفــرات خبــره 
در بانــک بــرای محاســبه درجــات درســتی و عــدم تعیــن و نادرســتی بــه پنــج زیــر بــازه بــه صــورت جــداول شــماره )11(، )12(، و )13( 

تقســیم‌‌بندی شــده اســت.

تعیین درجه درستی )T( در ویژگی oldbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه درستی ویژگی oldbalanceDest زیر بازه‌‌ها به صورت جدول شماره )7( تعریف می‌‌شوند.

oldbalanceDest ویژگی )T(تعیین بازه جهت محاسبه درجه درستی :)جدول )11

بازهزیرمجموعهبازهزیرمجموعه

very_low40،000،000  0 تا high193،550،000273،550،000 تا 

low37،850،000117،850،000 تا   very_high271،400،000311،400،000 تا 

medium115،700،000195،700،000 تا 

نمــودار شــماره )11( از جــدول شــماره )11( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه درســتی )T( ویژگــی oldbalanceDest در 
معادلــه شــماره )10( اســتفاده شــده اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
25با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران
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oldbalanceDest نمودار )11(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه درستی ویژگی

تعیین درجه عدم تعیین )I( در ویژگی oldbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه عدم نعیین ویژگی oldbalanceDest زیر بازه ها به صورت جدول شماره )12( تعریف می‌‌شوند.

.oldbalanceDest ویژگی )I(تعیین بازه جهت محاسبه درجه عدم تعین :)جدول )12

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low30،000،000  0 تا high183،550،000263،550،000 تا 

low27،850،000107،850،000 تا   very_high261،400،000311،400،000 تا 

medium105،700،000185،700،000 تا 

 oldbalanceDest ویژگــی )I( اســتخراج شــده اســت، کــه جهت محاســبه درجه عــدم تعییــن )نمــودار شــماره )12( از جــدول شــماره )12
در معادله شــماره )7( اســتفاده شــده اســت.

oldbalanceDest نمودار 12، نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه عدم تعین ویژگی

تعیین درجه نادرستی )F( در ویژگی oldbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه نادرستی ویژگی oldbalanceDest زیر بازه‌‌ها به صورت جدول شماره )13( تعریف می‌‌شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 26

سال سوم  |  شماره نهم  |  تابستان 1402 



.oldbalanceDest ویژگی )F(تعیین بازه جهت محاسبه درجه نادرستی :)جدول )13

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low50،000،000  0 تا high203،550،000283،550،000 تا 

low38،850،000127،850،000 تا   very_high281،400،000311،400،000 تا 

medium125،700،000205،700،000 تا 

 oldbalanceDest ویژگــی )F( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه نادرســتی )نمــودار شــماره )13( از جــدول شــماره )13
در معادلــه شــماره )8( اســتفاده شــده اســت.

oldbalanceDest نمودار )13(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه نادرستی ویژگی

newbalanceDest تعیین درجات نوتروسفیک مربوط به ویژگی
بــازه اعــداد بــرای ویژگــی newbalanceDest در مجموعــه داده  بیــن اعــداد 0 تــا 311،400،000 می‌‌باشــد کــه بــر اســاس نظــر نفــرات خبــره 
ــماره )14(، )15(، و )16(  ــداول ش ــورت ج ــه ص ــازه ب ــر ب ــج زی ــه پن ــتی ب ــن و نادرس ــدم تعی ــتی و ع ــات درس ــبه درج ــرای محاس ــک ب در بان

ــت. ــده اس ــیم‌‌بندی ش تقس

تعیین درجه درستی )T( در ویژگی newbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه درستی ویژگی newbalanceDest زیر بازه ها به صورت جدول شماره )14( تعریف می‌‌شوند.

.newbalanceDest ویژگی )T(تعیین بازه جهت محاسبه درجه درستی :)جدول )14

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low40،000،000  0 تا high193،550،000273،550،000 تا 

low37،850،000117،850،000 تا   very_high271،400،000311،400،000 تا 

medium115،700،000195،700،000 تا 

 newbalanceDest ویژگــی )T( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه درســتی )نمــودار شــماره )14( از جــدول شــماره )14
در معادلــه شــماره )6(  اســتفاده شــده اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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newbalanceDest نمودار )14(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه درستی ویژگی

تعیین درجه عدم تعیین )I( در ویژگی newbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه عدم نعیین ویژگی newbalanceDest زیر بازه ها به صورت جدول شماره )15( تعریف می‌‌شوند.

.newbalanceDest ویژگی )I(تعیین بازه جهت محاسبه درجه عدم تعین :)جدول )15

بازهزیرمجموعهبازهزیرمجموعه

very_low30،000،000  0 تا high183،550،000263،550،000 تا 

low27،850،000107،850،000 تا   very_high261،400،000311،400،000 تا 

medium105،700،000185،700،000 تا 

ویژگــی   )I( تعییــن  عــدم  درجــه  محاســبه  جهــت  کــه  اســت،  شــده  اســتخراج   )15( شــماره  جــدول  از   )15( شــماره  نمــودار 
اســت. شــده  اســتفاده   )7( شــماره  معادلــه  در   newbalanceDest

newbalanceDest نمودار )15(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه عدم تعین ویژگی

تعیین درجه نادرستی )F( در ویژگی newbalanceDest بر روی هر تراکنش
برای محاسبه درجه نادرستی ویژگی newbalanceDest زیر بازه‌‌ها به صورت جدول شماره )16( تعریف می‌‌شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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.newbalanceDest ویژگی )F(تعیین بازه جهت محاسبه درجه نادرستی :)جدول )16

بازهزیر مجموعهبازهزیر مجموعه

very_low50،000،000  0 تا high203،550،000283،550،000 تا 

low38،850،000127،850،000 تا   very_high281،400،000311،400،000 تا 

medium125،700،000205،700،000 تا 

 newbalanceDest ویژگــی )F( اســتخراج شــده اســت، کــه جهــت محاســبه درجــه نادرســتی )نمــودار شــماره )16( از جــدول شــماره )16
در معادلــه شــماره )8( اســتفاده شــده اســت.

newbalanceDest نمودار )16(: نمودار مثلثی جهت نمایش و محاسبه مقدار تک مقداره درجه نادرستی ویژگی

هــر  ازای  بــه  ویژگی‌‌هــا  تمامــی  بــرای  حــدود  تعییــن  از  بعــد 
تراکنــش از مجموعــه داده درجــه درســتی بــر اســاس معادلــه 
شــماره )6( و نمودارهــای شــماره )2(، )5(، )8(، )11(، و )14(، درجــه 
عــدم تعیــن بــر اســاس معادلــه شــماره )7( و نمودارهای شــماره 
ــه  ــاس معادل ــر اس ــتی ب ــه نادرس )3(، )6(، )9(، )12(، و )15( و درج
شــماره )8( و نمودارهــای شــماره )4(، )7(، )10(، )13(، و )16( بــرای 

هــر تراکنــش از مجموعــه داده بــه صــورت جداگانــه محاســبه 
 نتایــج بدســت آمــده مربــوط بــه هــر تراکنــش 

ً
می‌‌کنیــم؛ و مجــددا

و  نویســی  بــاز  تراکنــش  همــان  روی  بــر  داده  مجموعــه  در  را 
فــوق   مراحــل  پایــان  در  می‌‌کنیــم.  حــذف  را  قبلــی  ویژگی‌‌هــای 
نتیجــه خروجــی بــه صــورت ویژگی‌‌هــای جدیــد مطابــق جــدول 

شــماره )17( در مجموعــه داده نوشــته خواهنــد شــد.

جدول )17(: مقادیر خروجی بعد از محاسبه اعداد نوتروسفیک تک مقداره مثلثی

ویژگی‌‌های نادرستی )F(ردیفویژگی‌‌های عدم تعین )I(ردیف ویژگی‌‌های درستی ))T ردیف

1T_amount6I_amount11F_amount

2T_oldbalanceOrg7I_oldbalanceOrg12F_oldbalanceOrg

3T_newbalanceOrig8I_newbalanceOrig 13F_newbalanceOrig

4T_oldbalanceDest9I_oldbalanceDest14F_oldbalanceDest

5T_newbalanceDest10I_newbalanceDest15F_newbalanceDest

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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در واقــع، ویژگــی جدیــد بــه تراکنش‌‌هــای موجــود در مجموعــه 
بــه   )1( شــماره  جــدول  ویژگــی  هــر  بلکــه  نکردیــم،  اضافــه  داده 
آن دســت پیــدا کنیــم،  جهــت اینکــه بــه جزئیــات بیشــتری از 
بــه صــورت اعــداد نوتروســفیک در فضــای ســه بعــدی تبدیــل 
 T( ــورت ــه ص ــداره ب ــفیک تــک مق ــدد نوتروس ــر ع ــت. ه ــده اس ش
I , F ,( نمایــش  داده می‌‌شــود کــه بــرای ویژگــیamount  همــان 
ــماره )8-18( مشــخص اســت، بــه صــورت  طــور کــه در جــدول ش
)T_amount ,  I_amount ,  F_amount( محاســبه و بــر روی هــر 
ــدن  ــن ش ــرای روش ــال ب ــوان مث ــه عن ــد. ب ــی ش ــش بازنویس تراکن
ــه داده  ــیAmount   در مجموع ــدار ویژگ ــم مق ــرض کنی ــب ف مطل
و       =10،000،000 برابــر     B و    A فرضــی  دوتراکنــش  بــرای 
20،000،000=    باشــد ، مقادیــر F ، I ، T را بــه صــورت جداگانــه 
بــرای هــر تراکنــش محاســبه می‌‌کنیــم کــه خروجــی بــه صــورت  
0/2444 =   و  0/6 =   و 0/9090=   و 0/6444 =    و  0/5777 
کلیــه  =    و  0/1333 =   خواهــد شــد، بــه ایــن ترتیــب بــرای 
تراکنش‌‌هــا محاســبات را انجــام داده و نتایــج را دوبــاره بــر روی 

همــان تراکنــش بازنویســی می‌‌کنیــم.

 Similarity( محاسبه درجه مشابهت نوتروسفیک
 )Measures

بــرای هــر جفــت تراکنــش A  و B بــا اســتفاده از تعاریــف و قواعــد 
موجــود در منطــق نوتروســفیک درجــه مشــابهت  ,  ,  را 
 A محاســبه و هــر درجــه مشــابهت را دوبــاره بــر روی تراکنــش
را  مشــابهت  درجــات  مرحلــه  ایــن  پایــان  در  می‌‌کنیــم.  اضافــه 
نگــه داشــته و اعــداد تــک مقــداره نوتروســفیک را کــه در مرحلــه 
ــم. چنانچــه  قبــل بــر روی تراکنش‌‌هــا نوشــتیم، را حــذف می‌‌کنی
 Ө یعنــی  مــدل  آســتانه  حــد  از  جدیــد  آمــده  بدســت  مقادیــر 
کمتــر باشــند، بــه مدیــر سیســتم جهــت بررســی بیشــتر ارســال 
می‌‌گردنــد. مقــدار حــد آســتانه Ө برابــر در نظــر گرفتــه شــده 

ــت. اس
بــرای روشــن مطلــب بــا فــرض اینکــه وزن ویژگــی amount بــه 
صــورت 0.21  =. باشــد و در ادامــه مثــال قبــل مقــدار 
درجــات مشــابهت بیــن دو ویژگــی B , A بــه صــورت 0.0796=  
خواهــد      =0.9846 و     =0.7978 و   
شــد. بــه ایــن ترتیــب مقــدار درجــه مشــابهت بــرای کلیــه جفــت 
تراکنــش هــا محاســبه خواهــد شــد. در انتهــا خروجــی بــه صــورت 
 در مجموعــه داده بــاز نویســی  و 

ً
جــدول شــماره )18( مجــددا

بــرای تشــخیص تقلــب بــه درخــت تصمیــم داده می‌‌شــوند.

جدول )18(: درجات مشابهت نوتروسفیک محاسبه شده توسط مدل

( ردیف (ردیف درجه مشابهت درستی ) (ردیفدرجه مشابهت  عدم تعین ) درجه مشابهت نادرستی )

1S_T(amountˎoldbalanceOrg)11S_I(amountˎoldbalanceOrg) 21S_F(amountˎoldbalanceOrg) 

2S_T(amountˎnewbalanceOrig)12S_I(amountˎnewbalanceOrig) 22S_F(amountˎnewbalanceOrig) 

3S_T(amountˎoldbalanceDes) 13S_I(amountˎoldbalanceDes) 23S_F(amountˎoldbalanceDes) 

4S_T(amountˎnewbalanceDest) 14S_I(amountˎnewbalanceDest) 24S_F(amountˎnewbalanceDest) 

5S_T(oldbalanceOrgˎnewbalance
Orig) 

15S_I(oldbalanceOrgˎnewbalanceO
rig) 

25S_F(oldbalanceOrgˎnewbalanceO
rig) 

6S_T(oldbalanceOrgˎoldbalanceD
es) 

16S_I(oldbalanceOrgˎoldbalanceD
es) 

26S_F(oldbalanceOrgˎoldbalanceD
es) 

7S_T(oldbalanceOrgˎnewbalance
Dest) 

17S_I(oldbalanceOrgˎnewbalanceD
est) 

27S_F(oldbalanceOrgˎnewbalanceD
est) 

8S_T(newbalanceOrigˎoldbalance
Des) 

18S_I(newbalanceOrigˎoldbalance
Des) 

28S_F(newbalanceOrigˎoldbalance
Des) 

9S_T(newbalanceOrigˎnewbalanc
eDest) 

19S_I(newbalanceOrigˎnewbalance
Dest)

29S_F(newbalanceOrigˎnewbalance
Dest)

10S_T(oldbalanceDesˎnewbalance
Dest) 

20S_I(oldbalanceDesˎnewbalanceD
est) 

30S_F(oldbalanceDesˎnewbalanceD
est) 
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از 5 ویژگــی کــه بــه عنــوان ورودی بــه مــدل دادیــم در انتهــای 
خروجــی  عنــوان  بــه  ویژگــی   30 بــه  مــدل  محاســبات  مراحــل 
دســت پیــدا کردیــم کــه ایــن امــر می‌‌توانــد، بیان‌‌گــر ایــن موضــوع 
ــتردگی  ــد گس ــفیک می‌‌توانن ــابهت نوتروس ــات مش ــد، درج باش
بیشــتری در نقــاط مختلــف فضــای نوتروســفیک داشــته باشــند 
و باعــث می‌‌شــود، ویژگی‌‌هــا و جزئیــات بیشــتر در بیــن نقــاط 
 ، نوتروســفیک تــک مقــداره نمایــان شــود. ایــن جزئیــات بیشــتر
می‌‌توانــد در تصمیم‌‌گیــری نهائــی بســیار کمــک کننــده باشــند. 

ایجاد درخت و تشخیص تقلب1 
 در ایــن مرحلــه از اجــرا و طراحــی درخــت تصمیــم از توابــع موجــود 
درکتابخانــه sklearn در زیــان برنامــه نویســی پایتــون اســتفاده 
شــده اســت. در ادامــه رونــد اجــرای مــدل تراکنــش هــا بر اســاس 
ویژگی‌‌هــای جدیــد طبــق جــدول شــماره )18( جهــت تشــخیص 

1- Detection Fraud

 CART الگوریتــم  از  اســتفاده  بــا  تصمیــم  درخــت  در  تقلــب 
بــه  منجــر  کــه  تراکنش‌‌هایــی  انتهــا  در  می‌‌شــوند،  طبقه‌‌بنــدی 
مشــتریان  بــه  و  نمایــش  درخــت  برگ‌‌هــای  در  شــدند  تقلــب 

می‌‌گردنــد. اطلاع‌‌رســانی 

نتایج ارزیابی عملکرد مدل با استفاده از الگوریتمCART   در 
درخت تصمیم 

ارزیابی مدل در مرحله آموزش 
در  آمــوزش  مرحلــه  در  مــدل  می‌‌دهــد  نشــان  ارزیابــی  نتایــج 
ســطح )7( درخــت تصمیــم موفــق بــه تشــخیص تمامــی 451 
قابــل   )19( شــماره  جــدول  صــورت  بــه  کــه  شــد،  تقلــب  مــورد 

مشاهده است.

CART جدول )19(: نتایج ارزیابی مدل در مرحله آموزش در سطوح مختلف درخت تصمیم با استفاده از الگوریتم

tree depthClassf1-scoreaccuracyrecallprecisionTPFPTNFN

101.001.001.001.0034954904438

10.991.000.981.00

201.001.001.001.0034954904438

10.991.000.981.00

301.001.001.001.0034954904492

11.001.001.001.00

401.001.001.001.0034954904501

11.001.001.001.00

501.001.001.001.0034954904501

11.001.001.001.00

601.001.001.001.0034954904501

11.001.001.001.00

701.001.001.001.0034954904510

11.001.001.001.00
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ارزیابی مدل در مرحله آزمایش 
نتایــج ارزیابــی مــدل در مرحلــه آزمایــش در درخــت تصمیــم بــا اســتفاده از الگوریتــم CART بــه صــورت جــدول شــماره )20( قابــل 

مشــاهده اســت.

 CART جدول )20(: نتایج ارزیابی مدل در مرحله آزمایش در درخت تصمیم با استفاده از الگوریتم

Classf1-scoreaccuracyrecallprecision

01.001.001.001.00

10.991.000.981.00

در مرحله آموزش مدل شکل نمودار درخت تصمیم با استفاده از الگوریتم CART به صورت نمودار شماره )17( می‌‌باشد .

نمودار )17(: نمودار درخت تصمیم در الگوریتمCART در مرحله آموزش مدل

اعتبــار روش‌‌هــای مطــرح شــده توســط ارائــه نتایــج آزمایش‌‌هــا و 
ارزیابی‌‌هــای انجــام شــده تاییــد می‌‌نمایــد، مــدل پیشــنهادی بــا 
ــدول  ــق ج ــده مطاب ــد ش ــای تولی ــه ویژگی‌‌ه ــتفاده از مجموع اس
)18( توانســت جهــت کشــف تقلــب نــرخ دقــت و صحــت بالایی 

ــی  ــای ارزیاب ــی معیاره ــر بررس ــدل از نظ ــد. م ــان ده ــود نش را از خ
در کلاس تشــخیص تقلــب توانســته دقتــی برابــر 1.00 را از خــود 
نشــان دهــد کــه مشــخص می‌‌کنــد، مدل کامــاً درســت آموزش 
دیــده اســت، همچنیــن بیان‌‌گــر دقــت بســیار بــالای مــدل در 
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پیش‌‌بینــی خروجــی نیــز می‌‌توانــد باشــد. از ســوی دیگــر ایــن 
انــدازه می‌‌توانــد تقلــب بانکــی در تراکنش‌‌هــای  تــا چــه  مــدل 
صحــت  معیــار  در  همچنیــن  کنــد.  پیش‌‌بینــی  را  مشــتریان 
پیش‌‌بینــی نتایــج، در کلاس تشــخیص تقلــب مــدل توانســته 
ــت  ــوع اس ــن موض ــر ای ــت پیــدا کنــد و بیان‌‌گ ــه مقــدار 1.00 دس ب
در  بانکــی  تقلــب  کشــف  در  آمــده  بدســت  پیش‌‌بینــی  کــه 
تراکنش‌‌هــای مشــتریان در ایــن مــدل تــا چــه انــدازه درســت 
اســت. در معیــار فراخوانــی یــا حساســیت مــدل بــه مقــدار 0.98 
ایــن معیــار مشــخص می‌‌کنــد  کــه  کــرده اســت  دســت پیــدا 
تراکنش‌‌هایــی  پیش‌‌بینــی  در  توانســته  انــدازه  چــه  تــا  مــدل 
ــم موفــق ظاهــر شــود و بــه خوبــی بتوانــد  کــه تقلــب نیســتند ه
وجــه تمایــز بیــن تراکنش‌‌هایــی کــه منجــر بــه تقلــب شــدند را 
ــن  ــار میانگی ــی معی ــا بررس ــد. ب ــح درک کن ــای صحی از تراکنش‌‌ه
ایــن  کــه  کــرده  پیــدا  دســت   0.99 مقــدار  بــه  مــدل  هارمونــی 
ــت  ــطح کیفی ــدازه س ــه ان ــا چ ــد ت ــان می‌‌کن ــتیابی بی ــزان از دس می
طبقه‌‌بنــدی داده‌‌هــا در ایــن مــدل بالاســت و اینکــه طبقه‌‌بنــدی 

ــت  ــج بدس ــد، نتای ــرار دارن ــود ق ــت خ ــن وضعی ــا در بهتری داده‌‌ه
آمــده بســیار مطلــوب بــوده و توانایــی تشــخیص بســیار بــالا 
از  کــه  آنچــه  بــه همــراه داشــته اســت.  را  در مــدل پیشــنهادی 
مشــخص  شــد،  برداشــت  مــدل  ارزیابــی  معیارهــای  بررســی 
می‌‌کنــد نتایــج بدســت آمــده در مــدل پیشــنهادی در مقایســه 
بــا تحقیقــات پیشــین نتایــج بســیار مطلوبــی می‌‌باشــند. ضمــن 
ــق می‌‌تواننــد در  ــن تحقی ــورد اســتفاده در ای ــای م ــه روش‌‌ه اینک
صرفه‌‌جویــی زمــان و کاهــش هزینه‌‌هــا در تشــخیص تقلــب بــه 

ــرد. ــرار گی ــتفاده ق ــورد اس ــردی م ــورت کارب ص
موضــوع،  بــا  خــود  تحقیقــات  »در   )2020( الالــی  و  المــاری 
تشــخیص تقلــب مالــی بــا اســتفاده از تکنیک‌‌هــای یادگیــری 
در  شــده  اســتفاده  داده  مجموعــه  همیــن  روی  بــر  ماشــین« 
 Logistic کاوی  داده  دیگــر  الگوریتــم  دو  روی  بــر  تحقیــق 
Regression و              Random Forest بــه نتایجــی دســت پیــدا 
کردنــد کــه طبــق نمــودار شــماره )18( بــا نتایــج بدســت آمــده در 

این مدل مورد مقایسه قرار گرفتند.

نمودار )18(: مقایسه نتایج مدل با نتایج بدست آمده )الماری و ال علی، 2020(

نتیجه‌گیری -5 
ــب  ــخیص تقل ــوع تش ــون موض ــده پیرام ــام ش ــات انج در مطالع
ویژگی‌‌هــای  اســاس  بــر  گذشــته  متــداول  روش‌‌هــای  اغلــب 
فــردی و رفتــاری هــر مشــتری و یــا بــر اســاس هنجارهــا و قوائــدی 

ــتریان را  ــار مش ــا رفت ــند، ت ــتریان می‌‌باش ــرای مش ــده ی ــف ش تعری
مــورد ســنجش قــرار دهنــد، هــر کــدام از ایــن روش‌‌هــا در اجــرا 
و نحــوه پیاده‌‌ســازی دچــار مشــکلاتی هســتند. از جملــه ایــن 
شــده  تعریــف  هنجارهــای  و  چارچوب‌‌هــا  روش  در  مشــکلات 
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روی  بــر  کــه  بالایــی  انعطاف‌‌پذیــری  علی‌‌رغــم  مشــتریان  بــرای 
اعمــال  دقیــق  برنامه‌‌نویســی  طریــق  از  می‌‌تــوان  روش  ایــن 
را  زیــادی  محدودیت‌‌هــای  مشــتریان  بــرای  روش  ایــن  کــرد. 
ایجــاد کــرده و در بعضــی مواقــع موجــب گمــراه شــدن مشــتریان 
 ایــن قواعــد و چارچوب‌‌هــا بــه 

ً
می‌‌گــردد. از آنجایــی کــه عمومــا

صــورت تعاملــی و  قابــل مشــاهده بــرای مشــتریان هســتند، 
مهارت‌‌هــای  اســاس  بــر  یــا  خطــا  و  آزمــون  بــا  متقلــب  افــراد 
و  پیداکــرده  آنهــا  بــا  ســازگار  راهکارهایــی  می‌‌تواننــد  فــردی 
بــه مقاصــد خــود دســت پیــدا کننــد. از جملــه مشــکلات کــه 
دارد  وجــود  مشــتریان  رفتــار  پیشــینه  یعنــی  دیگــر  روش  در 
معمــولاً نیــاز اســت بــر اثــر رفتارهایــی کــه از مشــتریان بعــد از 
گــردآوری  بــا  و  می‌‌دهــد  رخ  طولانــی   

ً
نســبتا زمــان  مــدت  یــک 

کافــی  شــناخت  بــه  بتوانیــم  مشــتریان  رفتــاری  ویژگی‌‌هــای 
ایــن  در  کــه  اشــکالی  کنیــم.  پیــدا  دســت  مشــتریان  رفتــار  از 
در  مشــتری  حســاب  چنانچــه  اســت،  ایــن  دارد  وجــود  روش 
ــب  ــراد متقل ــتفاده اف ــوء اس ــار س ــتری دچ ــناخت مش ــه ش مرحل
ــرای  ــادی ب ــار ع ــوان یــک رفت ــه عن ــه ب ــار متقلبان ــرد آن رفت ــرار گی ق
می‌‌گــردد.  ثبــت  مشــتری  رفتــار  پیشــینه  در  و  تلقــی  مشــتری 
ــدام  ــر ک ــب ه ــخیص تقل ــته در تش ــای گذش ــوع روش‌‌ه در مجم
ــخیص  ــرای تش ــی ب ــی و کاف ــش کل ــد پوش ــی نمی‌‌توانن ــه تنهای ب
ــاب  ــاح حس ــه افتت ــدام ب ــد اق ــتریان جدی ــه مش ــی ک ــب از زمان تقل
بانکــی می‌‌کننــد، داشــته باشــند. بــه همیــن دلیــل در بیشــتر 
مواقــع بــه صــورت ترکیبــی ایــن دو روش مــورد اســتفاده قــرار 
حــدودی  تــا  را  یکدیگــر  ضعف‌‌هــای  بتواننــد  تــا  می‌‌گیرنــد 
پوشــش دهنــد. در ایــن تحقیــق، بــا معرفــی مدلــی جدیــد ضمــن 
ــی در  ــق ریاض ــتدلال و منط ــب اس ــدل در قال ــت م ــوزش درس آم
فضــای نوتروســفیک بــازه ای ســعی شــده اســت تقلــب بانکــی 
را در زمــان اجــرای هــر یــک از تراکنش‌‌هــای مشــتریان در کلیــه 
پیشــگیری  و  شناســایی  الکترونیــک  بانکــداری  بســترهای 
بــر  مبتنــی  جدیــد  مــدل  یــک  تحقیــق  ایــن  بنابرایــن  نماییــم. 
درخــت تصمیــم در محیــط نوتروســفیک بــازه‌ای برای تشــخیص 
می‌‌نمایــد.  معرفــی  و  ارائــه  را  الکترونیــک  بانکــداری  در  تقلــب 
جهــت افزایــش کارایــی و ســرعت تشــخیص تقلــب در مــدل از 
برنامه‌‌نویســی مــوازی بســیار دقیــق و پیچیــده در پیاده‌‌ســازی 
ســه  فضــای  در  مشــتریان  تراکنش‌‌هــای  هم‌‌رونــد  اجــرای  و 
 CARTبعــدی نوتروســفیک بــازه‌‌ای و الگوریتــم درخــت تصمیــم
داده  مجموعــه  در  شــده  انتخــاب  ویژگی‌‌هــای  ارزیابــی  بــرای 

معرفــی شــده اســتفاده شــده اســت. نتایــج مقایســه مــدل ارائــه 
ــا  ــده در آن ب ــه ش ــه کار گرفت ــم ب ــق و الگوریت ــن تحقی ــده در ای ش
آشــکار می‌‌کنــد، مــدل ارائــه شــده تــا چــه  تحقیقــات پیشــین 
ــان  ــود نش ــی را از خ ــب و مطلوب ــرد مناس ــته عملک ــدازه توانس ان
دهــد. لــذا می‌توانــد بــه عنــوان یــک موضــوع مناســب کــه زمینــه 
کاری فــراوان دارد، در نظــر گرفتــه شــود همچنیــن ایــن مــدل 
کاربردهــای  بــا  مختلــف  زمینه‌‌هــای  از  بســیاری  در  می‌‌توانــد 
مــوارد  قرارگیــرد.  اســتفاده  مــورد  گیری‌‌هــا  تصمیــم  در  علمــی 
موضــوع  بــا  متناســب  اجرایــی  و  عملیاتــی  اســتفاده  مشــابه 
ایــن تحقیــق شــامل: تشــخیص بیماری‌‌هــا در علــوم پزشــکی، 
تشــخیص  بیمــه،  صورت‌‌حســاب‌‌های  در  تقلــب  تشــخیص 
تقلــب در صورت‌‌حســاب‌‌های مالیاتــی، تشــخیص پول‌‌شــویی 
انــواع  در  تقلــب  تشــخیص  کشــورها،  بانکــی  نظــام  در 
بانک‌‌هــا  مشــتریان  اعتبارســنجی  مالــی،  صورت‌‌حســاب‌‌های 
و موسســات مالــی، تشــخیص تقلــب در اســناد حســابداری و 

اســت. شــرکت‌‌ها  انبــارداری 
همچنیــن بــه منظــور دســتیابی بــه بهبــود پیش‌‌بینــی نتایــج 
پیشــنهاد  تقلــب  تشــخیص  در  مــدل  توانایــی  افزایــش  و 

: د می‌‌شــو
بــا  و  بیشــتر  پیوســته  ویژگی‌‌هــای  می‌‌تــوان  آتــی  مطالعــات  در 
ــام  ــان انج ــن زم ــی بی ــه زمان ــزان فاصل ــر می ــر نظی ــات دقیق‌‌ت جزئی
انجــام تراکنــش قبلــی، فاصلــه مکانــی  بــا زمــان  هــر تراکنــش 
بیــن آدرس محــل انجــام هــر تراکنــش بــا آدرس محــل زندگــی 
داد.  قــرار  بحــث  مــورد  را   ... غیــره  و  مشــتریان  ســن  مشــتری، 
و  یافتــه  تعمیــم  فــازی  دیگــر  حوزه‌‌هــای  می‌‌تــوان  همچنیــن 
ترکیــب آن بــا الگوریتم‌‌هــای درخــت تصمیــم را مــورد بحــث قــرار 
داد. کشــف تقلــب بهتــر اســت بــر روی هــر تراکنــش در حــال 
اجــرا و بــه صــورت آنلایــن انجــام گیــرد تــا بتــوان در لحظــه تقلــب 
را شناســایی و از وقــوع آن جلوگیــری نمــود. در مطالعــات آتــی 
تشــخیص تقلــب بــه وســیله روش‌‌هــا و مدل‌‌هــای اســتدلالی و 
منطقــی در کنــار ســایر روش‌‌هــای متــداول توصیفــی و قواعــدی 
مــورد اســتفاده گیرنــد. تمامــی بانك‌‌هــا نظــر مثبتــی نســبت بــه 
ایــن تحقیق‌‌هــا داشــته باشــند و آن‌هــا را مــورد نقــد و ارزیابــی 
یکپارچه‌‌ســازی  و  وضعیــت  بهبــود  جهــت  در  و  داده  قــرار 
ــی  ــد. از آنجائ ــد گردن ــورها از آن بهره‌‌من ــی کش ــام بانک ــن نظ قوانی
کــه ارائــه خدمــات در بانکــداری الکترونیــک متنــوع و همــگام بــا 
تکنولوژی‌‌هــای جدیــد می‌‌باشــد، بانک‌‌هــا بایــد بــرای هــر یــک 
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ارائه یک مدل جدید برای مشخص سازی عوامل موثر بر 
موفقیت تجارت الکترونیک در سازمان‌ها

علی سرآبادانی1 )نویسنده مسئول(  |  خیرالله رهسپارفرد2  |  مهرداد صفاریه3
3- دانشجوی دکتری مهندسی فناوری اطلاعات )IT(، دانشگاه قم، قم، ایران1-

، دانشگاه قم، قم، ایران2-  استادیار گروه مهندسی کامپیوتر

چکیده 
تجــارت الکترونیــک کــه بــا نــام تجــارت اینترنتــی نیز یاد می‌شــود، به خرید و فروش کالا با اســتفاده 
از اینترنــت و انتقــال پــول و اطلاعــات بــرای اجــرای معامــات الکترونیــک، گفتــه می‌شــود. تجارت 
الکترونیکــی، رابطــه و ارتباطــات بیــن ســازمان، تولیدکننــدگان، توزیع‌کننــدگان و مشــتریان را 
برقــرار نمــوده و بهبــود می‌‌بخشــد. لازم بــه ذکــر اســت موفقیــت در تجــارت الکترونیــک بــه تعییــن 
عوامــل موثــر در تجــارت الکترونیــک بســتگی دارد. مجموعــه‌‌ای از عوامــل درون ســازمانی و 
ج از ســازمانی در تجــارت الکترونیــک وجــود دارنــد، کــه بایــد مــورد ملاحظــه قــرار گیرنــد. در  خــار
ــارت  ــت تج ــر موفقی ــر ب ــل موث ــردن عوام ــخص ک ــرای مش ــوب ب ــدل و چارچ ــک م ــق، ی ــن تحقی ای
الکترونیــک، پیشــنهاد شــده اســت. معــادلات ســاختاری بــا حداقــل مربعــات جزئــی بــرای بررســی 
و آزمایــش مــدل پیشــنهادی، اســتفاده شــد. نتایــج بدســت آمــده براســاس داده‌‌هــای گــردآوری 
شــده از 39 کارشــناس،27 کارشــناس ارشــد، 16 مدیرمیانــی و 4 مدیــر عامــل ســازمان اداری، 
گاهــی، عوامــل  آ کــه رضایــت مشــتری، مقــدار هزینه‌‌هــا، زیرســاخت‌‌ها و دانــش و  نشــان داد 

موثــری هســتند کــه تاثیــر قابــل توجهــی بــر موفقیــت تجــارت الکترونیــک دارنــد.
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مقدمه-1 
وجــود  قبــل  مدت‌‌هــا  از  فنــاوری،  و  تجــارت  بیــن  رابطــه 
توســعه‌‌ها  اســت.  یافتــه  تــداوم  طولانــی  مــدت  بــه  و  داشــته 
و  اطلاعــات  )فنــاوری   ICT زمینــه  در  متعــدد  پیشــرفت‌‌های  و 
در  بســیاری  تحــولات  باعــث  اخیــر  دهه‌‌هــای  در  ارتباطــات( 
در  اســت.  شــده  جهانــی  تجــارت  ماننــد‌‌؛  زمینه‌‌هــا  از  بســیاری 
ماننــد  زمینه‌‌هــا  از  بســیاری  در  دخیــل  فرآیندهــای  نتیجــه، 
تجــارت، اقتصــاد، بانکــداری، حقــوق گمرکــی و غیــره، تغییــر و 
تحــول پیــدا کرده‌‌انــد )راهایــو و دی1، 2015(. بــا گــذر زمــان، تجــارت 
ســنتی دیگــر قــادر به پاســخ بــه ملزمات مــدرن نیســت. بنابراین 
روش‌هــای تجــاری جدیــدی مــورد نیــاز خواهــد بــود )راهایــو و دی، 
، شــرکت‌های کوچــک در حــال توســعه،  2017(. در حــال حاضــر
نقش‌هــای قابــل توجهــی در بهبــود و افزایــش شــاخص‌های 
تجــارت الکترونیکــی و تجــارت جهانــی ایفــا می‌کننــد. بنابرایــن 
تجــارت  ماننــد  نویــن  و  جدیــد  روش‌هــای  از  شــدن  بهره‌منــد 
نقــش  می‌تواننــد  تجــاری  فرایندهــای  انجــام  در  الکترونیکــی 
)شــاه  کنــد  ایفــا  تجــاری  شــرکت‌های  موفقیــت  در  مهمــی 
علــم، علــی، موهــد، و جانــی2، 2011(. امــروزه، اینترنــت تبدیــل بــه 
جزئــی جــدا نشــدنی از زندگــی مــردم شــده اســت )جــی، برنــز و 
 همــه‌ی مــردم جهــان اقــرار می‌کننــد کــه 

ً
کینــگ3، 2013(. تقریبــا

ــاد  ــه ایج ــر ب ــا دارد و منج ــی آن‌ه ــی در زندگ ــش مهم ــت نق اینترن
 ، فرصت‌هــای شــغلی و تحــول در تجــارت شــده اســت )ترنــدز
فالــک، و هســتن4، 2015(. فن‌آوری‌هــای الکترونیکــی جدیــد، بــه 
طــور گســترده منجــر بــه ایجــاد فرصت‌هایــی توســط الگوی‌‌هــای 

1- Rahayu, & Day
2- Shah Alam, Ali, & Mohd. Jani
3- Jai, Burns, & King
4- Trends, Falk, & Hagsten 
5- Cheng, & Yang
6- Savrul, Incekara, & Sener
7- Salehi, Abdollahbeigi,Langroudi, & Salehi

ــه  ــات، ب ــاوری اطلاع ــگ5، 2014(. فن ــگ و یان ــده‌‌اند )چان ــاری ش تج
بــر اقتصــاد، علــوم،  آن  تأثیــرات ســودمند و چشــمگیر  علــت 
اجتماعــی و غیــره، یکــی از بزرگ‌تریــن نوآوری‌هــا در نظــر گرفتــه 
می‌شــود. کاربــرد فنــاوری اطلاعــات در عملیات‌هــای مربــوط بــه 
فرایندهــای تجــاری و اقتصــادی منجــر بــه ایجــاد بین‌‌رشــته‌ای 
جدیــدی بــا نــام تجــارت الکترونیکــی شــده اســت، کــه نقــش 
برجســته‌ای در امــور اقتصــادی جهانــی ایفــا می‌کنــد )ســارول، 
اینــکارا، و ســینر6، 2014(. بــدون شــک، بهره‌منــدی و اســتفاده از 
فنــاوری اطلاعــات یکــی از عوامــل ضــروری در افزایــش کارایــی 
تجــارت  کارایــی  افزایــش  بــرای  اســت.  الکترونیکــی  تجــارت 
تســهیل  بایــد  تجــارت  و  تجــاری  اطلاع‌رســانی  الکترونیکــی، 
شــوند. اطلاع‌رســانی تجــاری خواســتار نقــض امتیــاز انحصــاری 
کارایــی  افزایــش  و  رقابــت  بــرای  فرصتــی  و  اســت  اطلاعــات 
فراهــم می‌ســازد. در نتیجــه، آن مســیری بــرای عدالــت اجتماعــی 
فراهــم می‌‌ســازد. همچنیــن بــرای تســهیل تجــارت و دادوســتد، 
روش‌هــای تجــاری جدیــد ماننــد بارکــد، معیارهایــی بــرای تبــادل 
الکترونیکــی داده‌هــا و معامــات و دادوســتدهای الکترونیکــی 
بیگــی،  عبــدالله  )صالحــی،  گیرنــد  قــرار  اســتفاده  مــورد  بایــد 
تجــارت  کــه  اســت  ذکــر  بــه  لازم  صالحــی7، 2013(.  و  لنگــرودی، 
در  چشــمگیری  تغییــرات  و  تحــولات  بــه  منجــر  الکترونیکــی 
منجــر  الکترونیکــی  تجــارت  یعنــی  اســت.  شــده  تجــاری  امــور 
ــت  ــده اس ــولات و کالا ش ــروش محص ــد و ف ــی در خری ــه تغییرات ب
بهبــود  را  تأمین‌کننــدگان  و  مشــتریان  بیــن  ارتبــاط  و  رابطــه  و 
بخشــیده اســت. عــاوه بــر آن، تجــارت الکترونیکــی تغییــرات 
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اساســی در دیــدگاه تجــاری از لحــاظ تولیــد بهتــر و رابطــه‌ای بهتــر 
بیــن مشــتریان و تولیدکننــدگان ایجــاد کــرده اســت )ســانمولا، 
و  توســعه‌ها   .)2015 مســت2،  یوســانگ  2021؛  جواهرنیــا1،  و 
بــه  را  بــه ســرعت جوامــع  آوری اطلاعــات  پیشــرفت‌ها در فــن 
می‌برنــد.  پیــش  گاهــی  آ و  دانــش  بــر  مبتنــی  جوامــع  ســمت 
ســازمان‌ها  بــرای  فرصتــی  ارتباطــی  و  اطلاعاتــی  فن‌آوری‌هــای 
ایجــاد می‌کننــد تــا فعالیت‌هــای تجــاری خــود را تــا جــای ممکــن 
ســریع انجــام دهنــد. توســعه‌های صــورت گرفتــه در اواخــر قــرن 
ــت  ــده اس ــی ش ــارت الکترونیک ــکیل تج ــه تش ــر ب ــتم، منج بیس
ــی  ــه بیان ــت. ب ــاخته اس ــول س ــتد را متح ــارت و دادوس ــه آن تج ک
ــر  ــعه‌یافته تغیی ــورهای توس ــی در کش ــارت الکترونیک ، تج ــر دیگ
چشــمگیری در ســبک زندگــی مــردم ایجــاد کــرده اســت )فیــض 
، و کاهــر 3، 2014؛ ســوتو اســکات، و  اللهــی، شــیرمحمدی، کاهــر

مرینــو کرانــد4، 2009(. 
اســت  نمونه‌هایــی  بهتریــن  از  یکــی  الکترونیکــی  تجــارت 
اهــداف  بــرای  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فن‌آوری‌هــای  آن  در  کــه 
اقتصــادی بــه کار می‌رونــد. اســتفاده از ایــن فنــاوری می‌توانــد بــه 
رشــد و توســعه اقتصــادی کمــک کنــد، کارایــی تجــاری را افزایــش 
دهــد و اتحــاد و نزدیکــی کشــورها بــه خصــوص کشــورهای در 
فناوری‌هــای  کــه  طــور  همــان  کنــد.  تســهیل  را  توســعه  حــال 
اطلاعاتــی و ارتباطــی توســعه می‌یابنــد، ســازمان‌های موجــود در 
صنایــع بایــد از ایــن فن‌آوری‌هــا اســتفاده کننــد، بــه ایــن ترتیــب 
می‌تواننــد از مزیت‌هــای رقابتــی خــود منفعــت کســب کننــد. 
تجــاری  روش‌هــای  از  اســتفاده  بایــد  ســازمان‌ها  حقیقــت،  در 
کــه مبتنــی  از فن‌آوری‌هــای نویــن  کننــد و  قدیمــی را متوقــف 
در  و  کننــد  اســتقبال  هســتند  جهانــی  گســترده‌ی  شــبکه  بــر 
نتیجــه ســازمان را بــه ســمت توســعه و شــکوفایی پیــش ببرنــد 
ــادی  ــت اقتص ــر فعالی ــرن5، 2009(. ه ــن، و ت ــو، ی ــگ، لی ــگ، پان )یان
کــه از طریــق شــبکه‌‌های کامپیوتــری اتفــاق می‌افتــد می‌تــوان 
ــی  ــدی نمود)پارادوکس ــته بن ــارت الکترونیــک دس در کلاس تج
حمیــم7،  و  موهشــین  باســو،  جکــوان،   ، ؛کبیــر  2020 درازک6،  و 

1- Sunmola, & Javahernia
2- Ueasangkomsate
3- Feizollahi, Shirmohammadi, Kahreh, & Kaherh
4- Soto-Acosta, & Meroño-Cerdan
5- Yang, Pang, Liu,Yen, & Tarn
6- Paradowski, & Drążek
7- Kabir, Jakowan, Bosu, Mohsin, & Hamim
8- Paredes etal
9- Li, Yuan, & Tian

2020(. تجــارت الکترونیــک یکــی از ایجــاب کننــدگان تجــارت و 
ارائــه خدمــات و محصــولات البتــه بــا در نظــر گرفتــن امنیــت 
محســوب می‌‌شــود. کســب‌وکارها بــا مشــکلاتی در ســازگاری بــا 
ــازی  ــای پیاده‌س ــد چالش‌ه ــات، مانن ــات و ارتباط ــاوری اطلاع فن
از  اطلاعات،تغییــر  فنــاوری  زیرســاخت‌های  یکپارچه‌ســازی  و 
، محدودیــت  رقابــت ســنتی بــه دیجیتــال مبتنــی بــر رقابــت بــازار
تغییــر  ایــن  آیــا  اینکــه  از  اطمینــان  عــدم  و  مالــی،  منابــع  هــای 

ــر ــا خی ــود ی ــد ب ــودمند خواه س
ــد  ــد درک کن ــازمان بای ــکاران8، 2023(. یــک س ــس و هم )پردی
کــه عصــر نوظهــور فنــاوری تجــارت الکترونیــک درصــد زیــادی از 
کاربــران آنلایــن را بــه خــود جــذب می‌‌کنــد. از ایــن رو، پذیــرش 
فنــاوری تجــارت الکترونیــک می‌‌توانــد ســود بالقــوه‌‌ای را بــرای 
ــبت  ــی نس گاه ــدم آ ــد. ع ــم کن ــترش آن فراه ــرای گس ــازمان ب س
مانــع  برجســته‌‌ترین  الکترونیــک،  تجــارت  ماهیــت  و  مزایــا  بــه 
در راه اجــرای تجــارت الکترونیــک اســت. بــا گســترش اینترنــت، 
تجــارت الکترونیــک بــه بخشــی ضــروری از زندگــی روزمــره مــردم 
تبدیــل شــده اســت. امــروزه بیشــتر مصرف‌کننــدگان، خریــد 
ــتری را  ــاری بیش ــای تج ــه فرصت‌ه ــد ک ــاب می‌کنن ــن را انتخ آنلای
بــرای شــرکت‌های تجــارت الکترونیــک فراهــم می‌کنــد. مصــرف 
بــا  حــال،  ایــن  بــا  دارنــد  بیشــتری  انتخاب‌‌هــای  نیــز  کننــدگان 
بــه  کننــدگان  مصــرف  روانشناســی  و  نیازهــا  رقابــت،  تشــدید 
طــور مــداوم تغییــر می‌‌کننــد. چگونگــی بهبــود رضایــت مصــرف 
شــرکت‌‌های  کــه  اســت  شــده  تبدیــل  مشــکلی  بــه  کننــده 
کننــد )لــی، یــوان و تــان9،  آن را حــل  تجــارت الکترونیــک بایــد 

)2023
کــردن  مشــخص  و  تعییــن  پژوهــش،  ایــن  اصلــی  هــدف 
موفقیــت  بــر  توجهــی  قابــل  تأثیــر  کــه  اســت  اصلــی  عوامــل 
تجــارت در ســازمان‌ها و شــرکت‌های کوچــک و در حــال توســعه 
ــت: ــده اس ــر ش ــق ذک ــن تحقی ــی ای ــداف اصل ــه اه ــد. در ادام دارن

 Q  فراهــم ســاختن مــدل و چارچوبــی بــرای درک بهتــر عوامــل
ســازمان‌ها؛  در  الکترونیکــی  تجــارت  موفقیــت  بــر  مؤثــر 
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 Q  ،بررســی تأثیــرات زیرســاخت‌ها، هزینه‌هــا، رضایــت مشــتری
گاهــی در مــورد تجــارت الکترونیکــی؛  دانــش و آ

 Q  مشــکلات و  رو  پیــش  چالش‌هــای  شناســایی  و  بررســی 
آینــده.  پژوهش‌هــای  بــرای  الکترونیکــی  تجــارت 

مبانی نظری -2 
ارتباطــی  ابزارهــای  و  فــن‌آوری  ابزارهــای  کــه  آنجایــی  از  امــروزه، 
و  یافته‌انــد  توســعه  و  شــده  تولیــد  ســرعت  بــه  پیچیــده‌ای 
ــته‌ی  ــده‌اند، رش ــوخ ش ــی و منس ــای قدیم ــن عملیات‌ه جایگزی
تجــارت نیــز بــا کنــار گذاشــتن عملیات‌هــای قدیمــی و منســوخ 
و اســتفاده از تجــارت الکترونیکــی مبتنــی بــر فــن‌آوری جدیــد 
چنیــن مســیری را آغــاز کرده اســت )یازانکامســات1، 2015(. حدود 
یــک دهــه اســت کــه مفهــوم فــن‌آوری اطلاعــات و ارتباطــات بــه 
ــته  ــدار گش ــان پدی ــدار در جه ــد و پای ــده‌ی جدی ــک پدی ــوان ی عن
اســت. آن بــه طــور مســتقیم و غیرمســتقیم بــا تأثیــر قابــل توجــه 
سیاســی،  و  اجتماعــی  اقتصــادی،  فرهنگــی،  ســاختارهای  بــر 
الکترونیکــی  تجــارت  اســت.  گذاشــته  تأثیــر  مــردم  زندگــی  بــر 
تغییــرات  موجــب  جدیــد  مدیریتــی  سیســتم  یــک  معرفــی  بــا 
آشــکاری در اصــول متعــارف جوامــع شــده اســت  و تحــولات 
)جــی، 2013(. لازم بــه ذکــر اســت کــه تجــارت الکترونیکــی یــک 
ــزون  ــعه‌های روزاف ــه آن توس ــت، بلک ــازه نیس ــی ت ــه کل ــوم ب مفه
اســت.  داشــته  جدیــد  ســال‌های  در  پیش‌بینــی  غیرقابــل  و 
در حقیقــت، اینترنــت می‌توانــد بــه عنــوان دلیــل اصلــی بــرای 
توســعه‌ی تجــارت الکترونیکــی در نظــر گرفتــه شــود. بــا توجــه 
بــه  نیــاز  الکترونیکــی  تجــارت  موفقیت‌آمیــز  اجــرای  اینکــه  بــه 
یــک برنامــه‌ی دقیــق دارد، منابــع موجــود بایــد بــه طــور بهینــه 
مــورد اســتفاده قــرار گیرنــد، نیازهــا بایــد شناســایی و تحلیــل 
شــوند، بــه ویژگی‌هــای مشــتریان بایــد احتــرام گذاشــته شــود، 
منافــع دوجانبــه بایــد تحقــق یابنــد و جدیدتریــن فناوری‌هــا و 
دانــش بایــد مــورد اســتفاده قــرار گیرنــد )گرانــدون، ناســکو و 
میکتیــن2، 2011(. در ایــن بخــش تحقیــق، بــا بررســی مختصــر آثــار 
و پژوهش‌هــای گذشــته، تــاش می‌کنیــم معیارهــا و عوامــل 
کنیــم.  شناســایی  را  الکترونیکــی  تجــارت  موفقیــت  بــر  مؤثــر 
حرفه‌هــای  و  الکترونیکــی  تجــارت  در  مهــم  عوامــل  دیرســون 
الکترونیکــی شــرکت‌های کوچــک کــه وابســته بــه فن‌آوری‌هــای 

1- Ueasangkomsate
2- Grandón, Nasco, & Mykytyn
3- Ramanathan, Ramanathan, & Hsiao

ــت  ــرده اس ــدی ک ــر طبقه‌بن ــته‌های زی ــه دس ــد را ب ــی بودن اینترنت
 :)2009 ، )دیرســون، هریندرانــات و بارنــز

 Q  و دانــش  شــامل  عوامــل  از  دســته  ایــن  علمــی:  عوامــل 
گاهــی  آ و  درک  و  کارمنــدان  تخصــص  اجرایــی،  مدیــر  تجربــه‌ی 

اســت.  مشــتریان 
 Q  عوامــل محیطــی: ایــن دســته از عوامــل شــامل بازارهــا، قوانین

دولتــی، تولیدکنندگان و مشــتریان اســت. 
 Q  عوامــل انســان‌گرایانه: ایــن دســته مربــوط بــه دســترس‌پذیری

متخصــص  کارمنــدان  تعــداد  و  داخلــی  منابــع  از  اســتفاده  و 
ــت.  اس

 Q  عوامــل فنــی: ایــن دســته شــامل فنــاوری، هزینه‌هــا و امنیــت
اســت. 

و  بازاریابــی  بــر  الکترونیکــی  تجــارت  تأثیــر  محققیــن  برخــی 
کارایــی عملیاتــی و ماهیــت تأثیــر آن بــر عوامــل ذکــر شــده در 
؛ راماناتــان،  آر ســازمان‌ها تایــوان را بررســی کرده‌‌انــد )راماناتــان، 
و  پرسشــنامه  یــک  از  اســتفاده  بــا  او   .)2012 هوســیائو3،  و  یــو؛ 
تکنیــک آمــاری، یــک مــدل مفهومــی را پیشــنهاد داد کــه توســط 
آن توانســت تأثیــر تجــارت الکترونیکــی بــر ســازمان‌ها تایــوان را 
ــان داد  ــش نش ــده از آن پژوه ــت آم ــه دس ــج ب ــد. نتای ــی کن بررس
کــه ســه عامــل کلیــدی مســئول کارایــی تجــارت الکترونیکــی در 

بودنــد:  تایوانــی  شــرکت‌های 
 Q  عامــل عملکــردی: رضایــت مشــتریان، بهبــود فراینــد و مزیــت

رقابتــی؛ 
 Q  و مشــتریان  گاهــی  آ آنلایــن،  تبلیغــات  بازاریابــی:  عامــل 

برنــد؛  شــناخت 
 Q  ــت ــی، امنی ــات داخل ــت، ارتباط ــود کیفی ــی: بهب ــل عملیات عام

ــع.  ــات جام ــبکه، اطلاع ــاده‌ی ش ــرح س ــن، ط ــت آنلای پرداخ
توســعه‌ی  در  فــن‌آوری  از  اســتفاده  موانــع   )2006( میگیــرو 
اســت.  کــرده  بررســی  را  ســازمان‌ها  در  الکترونیکــی  تجــارت 
از  نمونــه  پاســخ‌دهندگان  عنــوان  بــه  شــرکت‌کننده 
ــه  ــدند ک ــاب ش ــی انتخ ــای صنعت ــال در حوزه‌ه ــرکت‌های فع ش
بــا اســتفاده از آن‌هــا داده‌هــا توســط یــک پرسشــنامه جمــع‌آوری 
بــرای  مانــع  ســه  کــه  داد  نشــان  آمــده  دســت  بــه  نتایــج  شــد. 
توســعه‌ی تجــارت الکترونیکــی در ســازمان‌ها وجــود دارد، یعنــی 
هزین��ه‌ی ب��الای اس��تفاده از ف��ن آوری اطلاعــات، کمبــود منابــع 
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شــرکت‌ها.  در  فنــی  دانــش  کمبــود  و  مالــی 
بــه  پژوهشــی  اقتصــادی1  همــکاری  و  توســعه  ســازمان 
اینترنــت  از  اســتفاده  در  مهــم  عوامــل  شناســایی  منظــور 
کشــورهای  در  ســازمان‌ها  توســط  الکترونیکــی  تجــارت  و 
داد.  انجــام  اقتصــادی  همــکاری  و  توســعه  ســازمان  عضــو 
گاهــی درمــورد فــن آوری  ایــن پژوهــش نشــان داد دانــش و آ
اطلاعــات در داخــل شــرکت‌ها، دسترســی بــه خدمــات فــن آوری 
ــه‌ی  ــا هزین ــت ب ــه اینترن ــی ب ــرکت، دسترس ــارج از ش ــات خ اطلاع
ظرفیــت  و  دور  راه  از  ارتبــاط  زیرســاخت‌های  وجــود  مناســب، 
مناســب عوامــل مهمــی هســتند کــه در موفقیــت شــرکت‌ها 
و  وایمــر  دارنــد.  نقــش  الکترونیکــی  تجــارت  از  اســتفاده  در 
رگان مقــالات مربــوط بــه اســتفاده از تجــارت الکترونیکــی را بــا 
الگوهــای عمومــی کاربــرد آن ترکیــب کردند )مولا و لیکــر2، 2005(. 
ارتبــاط  فناوری‌هــای  از  اســتفاده  بــرای  مؤثــر  عامــل   26 آن‌هــا 
عوامــل  ایــن  کردنــد.  شناســایی  ســازمان‌ها  در  اطلاعــات  و 
و  فــن‌آوری  بــا  رابطــه  در  شــاخص‌هایی  عنــوان  بــه  می‌تواننــد 
تجــارت دســته‌بندی شــوند کــه شــامل عوامــل خارجــی، دانــش 
داخلــی، تخصــص و منابــع مالــی هســتند. فاتیــان و همکارانــش 
اســتفاده  بــرای  ســازمان‌ها  آمادگــی  ارزیابــی  بــرای  پژوهشــی 
آن‌هــا  دادنــد.  انجــام  اطلاعــات  و  ارتباطــات  فن‌آوری‌هــای  از 
دریافتنــد کــه عوامــل زیــر نقــش مهمــی در موفقیــت شــرکت‌ها 
فرایندهــای  می‌کننــد:  ایفــا  الکترونیکــی  تجــارت  پذیــرش  و 
و  ماهــر  کارمنــدان  اطلاعــات،  فنــاوری  برنامه‌هــای  بــا  ســازگار 
تجــارت  در  اطلاعــات  فنــاوری  مزیت‌هــای  درک  بــرای  باســواد 
اطلاعــات،  فنــاوری  امنیــت  آن،  از  اســتفاده  و  الکترونیکــی 
ابزارهــای فنــاوری اطلاعــات و زیرســاخت‌های مــورد نیــاز بــرای 
حمایــت از تجــارت و دادوســتد. صالحــی و همکارانــش، تأثیــر 
تجــارت  وبســایت‌های  در  اطلاعــات  بــه  دسترســی  ســهولت 
آن‌هــا  کرده‌انــد.  بررســی  را  مشــتریان  حفــظ  بــر  الکترونیکــی 
برخــاف  کردنــد.  ارزیابــی  را  مشــتری  رفتــار  در  مؤثــر  عوامــل 
بــا  الکترونیکــی  تجــارت  بازارهــای  قدیمــی،  تجــاری  بازارهــای 
مواجــه  مشــتری  کمتــر  وفــاداری  و  بیشــتر  رقابــت  چالــش 
هســتند. آن‌هــا دریافتنــد کــه در تجــارت الکترونیکــی، جــذب 
مشــتریان، بــه دســت آوردن اعتمــاد آن‌هــا، امنیــت، رضایــت 
و حفــظ آن‌هــا مســائل مهمــی هســتند )صالحــی و همــکاران، 

1- Organization for Economic Cooperation and Development
2- Molla, & Licker
3- Sá, Rocha, & Cota

2012(. بــک و همکارانــش تحقیق‌‌هایــی در دانمــارک، فرانســه، 
لمــان و آمریــکا انجــام دادنــد و دریافتنــد کــه اکثــر ســازمان‌ها  آ
در ایــن کشــورها بــا چالش‌هــا و مســائل مشــابه در اســتفاده از 
ــه  ــی مواج ــارت الکترونیک ــات در تج ــات و ارتباط ــن‌آوری اطلاع ف
مســائل  مشــتریان،  بــا  مســتقیم  رابطــه‌ی  شــامل:  هســتند، 
امنیتــی در رابطــه بــا مشــتریان و داده‌هــا و اطلاعــات، کمبــود 
حوزه‌هــای  در  متخصــص  کارمنــدان  کمبــود  فنــی،  پشــتیبانی 
تجــارت الکترونیکــی، هزینــه‌ی بــالای ادغــام تجــارت الکترونیکی 
بــا زیرســاخت‌های موجــود فنــاوری اطلاعــات در شــرکت‌ها و 
اســت. ســازمان‌ها  و  شــرکت‌ها  در  اجبــاری  تغییــرات  بــه  نیــاز 

روش تحقیق-3 
هــدف اصلــی ایــن تحقیــق، پیشــنهاد یــک مــدل جدیــد بــرای 
تعییــن عوامــل مهــم در تجــارت الکترونیکــی اســت. شــکل 
از  برگرفتــه  کــه  می‌دهــد،  نشــان  را  تحقیــق  مــدل   )1( شــماره 
ــت  ــر اس ــامل؛ 4 متغی ــدل ش ــن م ــت. ای ــو و دی )2015( اس راهای
گاهــی(.  )زیرســاخت، هزینه‌هــا، رضایــت مشــتریان، دانــش و آ
در ایــن مــدل، تأثیــر هــر یــک از متغیرهــا بررســی شــده اســت. 4 
فرضیــه بــرای آزمایــش روابــط بیــن متغیرهــای چارچــوب تنظیــم 
شــرکت‌ها  حیاتــی  اجــزای  و  نیازهــا  مشــتریان  اســت.  شــده 
دارد  زیــادی  اهمیــت  آن‌هــا  رفتــار  درک  بنابرایــن  هســتند. 
الکترونیکــی،  تجــارت  بــا  رابطــه  در   .)2016 کاتــا3،  و  روچــا  )ســا، 
جــذب مشــتریان، بــه دســت آوردن اعتمــاد آن‌هــا حیاتی‌تــر و 
ــر  ــه ب ــرای غلب ــتریان ب ــا، 2009(. مش ــت )ناکایام ــز اس چالش‌برانگی
ــود را  ــت خ ــد رضای ــن، بای ــد آنلای ــواری‌های خری ــکلات و دش مش

افزایــش دهنــد. فرضیــه اول بــه صــورت زیــر اســت: 
ــت در  ــتری و موفقی ــت مش ــن رضای ــاداری بی ــه‌ی معن H1: رابط

ــود دارد.  ــی وج ــارت الکترونیک تج
مشــتریان  و  ســازمان‌ها  بــرای  شــده  ایجــاد  هزینه‌هــای 
بــه موفقیــت بســیار  بــرای دســتیابی  در تجــارت الکترونیکــی 
زیرســاخت‌های  بــرای  هزینه‌هــا  هرچــه  اســت.  اهمیــت  حائــز 
ــا  ــازمان و هزینه‌ه ــارج س ــل و خ ــای داخ ــد، هزینه‌ه ــی باش اینترنت
پشــتیبانی بیشــتر خواهــد بــود. در نتیجــه شــانس دســتیابی 
بــود.  خواهــد  ضعیــف  الکترونیکــی  تجــارت  در  موفقیــت  بــه 
ــت  ــرای موفقی ــر ب ــل مؤث ــی از عوام ــه یک ، هزین ــر ــق حاض در تحقی
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می‌شــود.  گرفتــه  نظــر  در  الکترونیکــی  تجــارت 
از ایــن عامــل نیــز در مقالــه‌‌ای بررســی شــده  نمونه‌‌هایــی 
اســت. ایــن عوامــل شــامل؛ در دســترس بــودن منابــع مالــی، 
تولیــد  شــبکه‌‌های  در  مشــارکت  ارشــد،  مدیریــت  پشــتیبانی 
جهانــی، تخصــص فنــی و ارزش درک شــده تجــارت الکترونیــک 
عواملــی  دیگــر  از  ســازمانی  فرهنــگ  همچنیــن  و  ســازگاری  و 
در  اســت.  مرتبــط  آنهــا  بــا  مشــتریان  رضایــت  کــه  هســتند 
ــامل؛  ــاوری ش ــل فن ــتیبانی، عوام ــاد، و پش ــر اعتم ــه‌‌ای دیگ مقال
درک  اســتفاده  ســهولت  فنــاوری،  فروشــندگان  پشــتیبانی 
در  بــود.  خواهنــد  تاثیرگــذار  مشــتریان  رضایــت  در  شــده 
درک  و  ادراک  اهمیــت   )2019( کاوشــینیس  مطالعــه  لیتوانــی 
مصــرف کننــدگان از کیفیــت خدمــات و خدمــات لجســتیک 
کــرده  را بیــان  از تجــارت الکترونیــک  الکترونیکــی در رضایــت 

اســت.
H2: رابطــه‌ای معنــادار بیــن هزینه‌هــا و موفقیــت در تجــارت 

الکترونیکــی وجــود دارد. 
بــر پذیــرش تجــارت الکترونیــک  کــه  از جملــه موانعــی  هزینــه 
پذیــرش  در  کــه  مانعــی   30 دربیــن  بــود.  گــذارد،  مــی  تأثیــر 
تجــارت الکترونیــک شــمرده شــده انــد، موانــع ســازمانی، موانــع 
ــع  ــی و موان ــع اجتماعی-فرهنگ ــاوری، موان ــع فن ــاختی، موان زیرس
ــتند.  ــع هس ــن موان ــن ای ــه مهم‌‌تری ــادی از جمل اجتماعی-اقتص
نمونه‌‌هایــی از ایــن موانــع هزینــه‌‌ای شــامل؛ افزایــش دانــش 
)ال  اســت  حقوقــی  و  فنــاوری  هزینه‌‌هــای  کارکنــان،  فنــاوری 

.)2020 تیــت1، 
می‌توانیــم  مناســب،  فنــی  زیرســاخت  یــک  انتخــاب  بــا 
اطمینــان  قــوی  و  پایــدار  الکترونیکــی  تجــارت  یــک  پویایــی  از 
 ، معبوبــر چــودری،  کرنیــا،  2020؛  رومــی2،  و  )نظیــر  کنیــم  حاصــل 
ــارت  ــری از تج ــرش و بکارگی ــترش پذی ــرای گس ــو3، 2015(. ب الزوگ
زیرســاخت  شــامل؛  فنــاوری،  ایــن  الزامــات  الکترونیکــی، 
مســائل  و  امنیتــی  مســائل  حقوقــی،  مســائل  مخابــرات، 
پرســرعت،  اینترنــت  وجــود  شــوند.  رعایــت  بایــد  پیام‌رســانی 

1- Al-Tit
2- Nazir, & Roomi
3- Kurnia, Choudrie, Mahbubur, & Alzougool
4- Xiao, & Dong
5- Ikumoro, & Jawad
6- IT
7- Yadav, Soni, Gupta, & Kumar
8- Agag
9- Hendricks, & Mwapwele

شــبکه ارتباطــی مناســب، زیرســاخت‌های ســازمانی مناســب 
آموزشــی و حکومتــی نقــش کلیــدی را در  و عوامــل فرهنگــی، 
ایفــا می‌کننــد )زایــو و دانــگ4،  موفقیــت تجــارت الکترونیکــی 

می‌شــود:  مطــرح  زیــر  صــورت  بــه  ســوم  فرضیــه‌ی   .)2015
و  زیرســاخت  بیــن  توجــه  قابــل  و  معنــادار  رابطــه‌ای   :H3

دارد.  وجــود  الکترونیکــی  تجــارت  موفقیــت 
بــرای  الکترونیــک  تجــارت  از  ســودمند  اســتفاده  علیرغــم 
دســتیابی بــه نتایــج مثبــت ســازمانی، محققــان مشــخص کــرده 
بــه  توانــد  مــی  الکترونیــک  تجــارت  کاربــرد  و  پذیــرش  کــه  انــد 
دلیــل موانــع متعــدد، ماننــد عــدم وجــود زیرســاخت هــای کافــی 
ــال  ــات غیرفع ــات و ارتباط ــاوری اطلاع ــی فن ــای مل ــتراتژی ه و اس
تحقیــق  از  دیگــر  ای  مقالــه  در   .)2019 جــاوا5،  و  )ایکومــارا  گــردد 
دریافــت   ، مصــر در  متوســط  و  کوچــک  شــرکت‌های  میــان  در 
کــه موانــع فنــی و قانونــی، عــدم امنیــت اینترنــت، و اســتفاده 
توســط  اینترنتــی  هــای  درگاه  و  اینترنتــی  بانکــداری  از  محــدود 
ایــن بنــگاه هــا محــوری تریــن موانعــی بــرای پذیــرش تجــارت 

الکترونیــک یــاد شــده انــد.
جامعــه،  یــک  در  فــن‌آوری  یــک  برپایــی  و  راه‌انــدازی  بــرای 
افزایــش  را  جامعــه  آن  در  مــردم  دانــش  و  گاهــی  آ ابتــدا  بایــد 
، از آنجایــی کــه مــردم عــام اکثریــت افــراد  ــم. بــه بیانــی دیگــر دهی
بایــد  مربوطــه  فــن‌آوری  می‌دهنــد،  تشــکیل  را  جامعــه  یــک 
و  دانــش  مــردم  کــه  صورتــی  در  شــود.  پذیرفتــه  آن‌هــا  توســط 
تجــارت  و  اطلاعــات6  آوری  فــن  درک  ب��رای  نیـ�از  م��ورد  گاهیــ  آ
باشــند،  نداشــته  را  نیــاز  مــورد  اســتانداردهای  و  الکترونیکــی 
و  درک  بنابرایــن  شــد.  نخواهــد  موفــق  الکترونیکــی  تجــارت 
دانــش عمومــی مســئله‌ای حیاتــی در تجــارت الکترونیکــی در 

 .)2022 کومــار7،  و  گوپتــا  ســونی،  )یــاداو،  می‌شــود  گرفتــه  نظــر 
گاهــی  آ و  دانــش  بیــن  توجــه  قابــل  و  معنــادار  رابطــه‌ای   :H4

دارد.  وجــود  الکترونیکــی  تجــارت  و  افــراد 
گاگ8، 2019؛ هندریکــس، و ماپــل9، 2023( چهــار  در مقالاتــی )آ
ــت  ــدت و کیفی ــان، ش ــه کارکن ــش و تجرب ــت، دان ــل؛ خلاقی عام
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اطلاعــات و نیــاز بــه تطبیــق بــه تجــارت الکترونیــک از دســته 
فاکتورهــای دانشــی بــه عنــوان فعالســازان تجــارت الکترونیــک 

ــد. ــده ان ــمرده ش ش
متغیرهــای  و  تحقیــق  پیشــنهادی  مــدل  آن،  بــر  عــاوه 
رضایــت  هزینــه،  زیرســاخت،  متغیرهــای  می‌دهــد؛  نشــان  آن 
گاهــی افــراد، تأثیــر مســتقیمی بــر موفقیــت تجــارت  مشــتری و آ
H نشــان داده  الکترونیکــی دارنــد. هــر فرضیــه توســط حــرف 
داده  نشــان  فلــش  توســط  فرضیه‌هــا  روابــط  و  اســت  شــده 

شــده‌اند. 
ــنامه  ــدل، پرسش ــزای م ــنجش اج ــرای س ــق، ب ــن تحقی در ای

ــتفاده  ــورد اس ــا م ــع‌آروی داده‌ه ــرای جم ــی ب ــزار اصل ــوان اب ــه عن ب
قــرار گرفــت. پرسشــنامه توســط محققــان طراحــی شــد و شــامل 
کمــک  بــا  پرسشــنامه  محتــوای  روایــی  بــود.  پرســش   40
متخصصــان )شــامل دانشــگاهیان و کارشناســان( بــا تجربــه‌ی 
شــد.  اصــاح  الکترونیکــی  تجــارت  رشــته‌ی  در  توجــه  قابــل 
از  آن  انجــام  هــدف،  و  اســت  کاربــردی  تحقیــق  ایــن  ماهیــت 
جنبــه‌‌ای جامــع بــود؛ بنابرایــن روش ایــن تحقیــق توصیفــی و 
ــع  ــنامه از مناب ــی، پرسش ــی روای ــور بررس ــه منظ ــود. ب ــافی ب اکتش
مــورد  اصــاح  از  پــس  و  آمــد  بدســت  اســتاندارد  و  معتبــر 

استفاده قرار گرفت و سپس بین نمونه‌ی آماری توزیع شد.

جدول )1(: متغیرها و معیارهای گوناگون که در آثار مرتبط شناسایی شدند

آثار مرتبطمتغیر

چانگ، چانگ، هو، ین و چیانگ )2011(، کورینا )2015(، پیریس، فیتزگرلاد و سرانو )2004(، ژاو و دانگ )2015(زیرساخت

چانگ )2011(، تورلاکتر و ون دن پول )2012(، تربن، رینر و پاتر )2005(هزینه

، اودکرکن شرودر و ون اپن )2009(رضایت مشتری ، دانایی و حق طلب )2013(، ناکایاما )2009(، سا  و همکاران )2016(، وتزلز حسین پور

گاهی و دانش چانگ، ین، چیانگ و پارولیا )2013(، فالک و هاگستن )2015(، فاتیان )2008(آ

شکل )1(: مدل مفهومی

یافته‌های تحقیق-4 
مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــرای بررســی مــدل و ارزیابــی 
رابطــه بیــن ســاختارهای بیرونــی و درونــی مــورد اســتفاده قــرار 
ایــن  بــرای  پــی.ال.اس.  اســمارت  نرم‌افــزار  بنابرایــن  گرفــت. 

1- Cheng, & Yang

بررســی‌‌ها مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. آن یــک روش مبتنــی بــر 
ــط  ــی و رواب ــی، روای ــرای ســنجش پایای ــوان ب ــه می‌ت ــت ک ــزء اس ج
بیــن متغیرهــا مــورد اســتفاده قــرار گیــرد )چنــگ و یانــگ1، 2014(. 
 بــه عنــوان جایگزینــی بــرای 

ً
روش حداقــل مربعــات جزئــی اساســا
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ــرد  ــرار می‌گی ــتفاده ق ــورد اس ــاختاری م ــادلات س ــازی مع مدل‌س
)هانــگ، ام؛ هانــگ، وای؛ هانــگ، اس؛ و لیــن1، 2012(. همانطــور کــه 
لفــای  آ توســط  داده‌هــا  جمــع‌آوری  ابــزار  پایایــی  شــد،  گفتــه 
لفــای کرونبــاخ بــه عنوان  کرونبــاخ و پایایــی مرکــب بررســی شــد. آ
گرفتــه  نظــر  در  پایایــی  ســنجش  بــرای  قدیمــی  معیــار  یــک 
قابــل  پایایــی  تــا  باشــد  درصــد   70 از  بیــش  بایــد  کــه  می‌شــود 
مربعــات  حداقــل  کــه  آنجایــی  از  شــود.  گرفتــه  نظــر  در  قبــول 
جزئــی یــک روش نویــن بــرای بررســی پایایــی اســت، آن بــه همــراه 
حداقــل  برتــری  گرفــت.  قــرار  اســتفاده  مــورد  کرونبــاخ  لفــای  آ

1- Huang, Huang, Huang, & Lin

لفــای کرونبــاخ ایــن اســت کــه آن  مربعــات جزئــی نســبت بــه آ
ــن  ــتگی بی ــه همبس ــنجد، بلک ــا را نمی‌س ــی متغیره ــی قطع پایای
 70 مرکــب  پایایــی  کــه  حالــی  در  می‌کنــد.  ارزیابــی  را  متغیرهــا 
ــرای  ــبی ب ــی مناس ــات داخل ــی(، ثب ــات جزئ ــل مربع ــد )حداق درص
 60 جزئــی  مربعــات  حداقــل  از  کمتــر  می‌دهــد،  نشــان  مــدل 
می‌شــود  گرفتــه  نظــر  در  پایایــی  کمبــود  عنــوان  بــه  درصــد، 
 )2( شــماره  جــدول  در  مــدل  پایایــی  و  روایــی   .)1967 )نانالــی، 

نشان داده شده است.

جدول )2(: روایی و پایایی مدل

لفای کرونباخمتغیرها پایایی مرکبروایی همگراآ

0.930.600.94زیرساخت

0.880.640.91هزینه ها

0.900.670.92رضایت مشتری

گاهی و دانش 0.920.680.93آ

0.960.550.97موفقیت تجارت الکرونیکی

معیــار بعــدی بــرای بررســی روایــی مــدل، میانگیــن واریانــس 
اســتخراج شــده بــود. آن میانگیــن واریانــس مشــترک بیــن یــک 
متغیــر و شــاخص‌های آن را نشــان می‌دهــد. هرچــه همبســتگی 
خواهــد  بهتــر  آن  باشــد،  بیشــتر  آن  شــاخص  و  متغیــر  بیــن 
بــود. مقــدار بحرانــی بــرای میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده 
واریانــس  میانگیــن  بــرای    0/4 از  بیــش  مقادیــر  اســت.   0/4  ،
ــر و  ــوند )لارک ــه می‌ش ــر گرفت ــول در نظ ــل قب ــده قاب ــتخراج ش اس
ــر  ــه متغی ــه رابط ــد ک ــی ش ــرا بررس ــی واگ  روای

ً
ــا ــل 1981(. نهایت فورن

بــا شــاخص‌های گوناگــون آن را بــا رابطــه آن بــا دیگــر متغیرهــا 
نشــان  مــدل  قبــول  قابــل  واگــرای  روایــی  می‌کنــد.  مقایســه 

دیگــر  متغیرهــای  بــه  نســبت  مــدل  در  متغیــر  یــک  می‌دهــد 
قابــل  واگــرا  روایــی  دارد.  آن  شــاخص‌های  بــا  بهتــری  تعامــل 
ــترک  ــس مش ــش از واریان ــر بی ــر متغی ــر ه ــود اگ ــد ب ــول خواه قب
بیــن یــک متغیــر و دیگــر متغیرهــا باشــد )لارکــر و فورنــل، 1981(. 
جدول‌هــای شــماره )3( و )4( نشــان می‌دهنــد از آنجایــی کــه 
بــه  نتایــج  هســتند،  اســتانداردی  ســطح  در  معیارهــا  همــه‌ی 
دســت آمــده قابــل قبــول هســتند. ماتریــس نشــان داده شــده 
در جــدول شــماره )3( مربــوط بــه مــدل پیشــنهادی اســت. بــا 
ــر آن  ــر زی ــش از مقادی ــی بی ــر اصل ــر در قط ــه مقادی ــه اینک ــه ب توج

هســتند، می‌تــوان گفــت روایــی واگــرا قابــل قبــول اســت.
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 customer هــا،  هزینــه   =costs زیرســاخت،   =infrastructure(
گاهــی( awareness=آ مشــتری،  رضایــت   =satisfaction

بــرای آزمایــش و تأییــد یــا رد فرضیه‌هــای تحقیــق، داده‌هــای 
آزمایــش  نرم‌افــزار  در  تســت  ایــن  براســاس  شــده  جمــع‌آوری 
ــی  ــدار T( و نیکوی ــت )مق ــر اهمی ، مقادی ــار  ــه معی ــدند. س ش
بــرازش 1بــرای آزمایــش فرضیه‌هــا و مــدل بــه کار رفتنــد کــه در زیــر 
ــن  ــه بی ــی رابط ــرای ارزیاب ــار ب ــن معی ــده‌اند. اصلی‌تری ــف ش توصی
ســاختارها در مــدل، مقادیــر اهمیــت T هســتند. در صورتــی کــه 
مقادیــر T بیــش از 1/96 باشــد، آن رابطــه بیــن ســاختارها را تأییــد 
ســطح  بــا  فرضیه‌هــا  کــه  گفــت  می‌تــوان  نتیجــه  در  می‌کنــد؛ 
ــل  ــزار حداق ــتفاده از نرم‌اف ــا اس ــده‌اند. ب ــد ش ــان 0/95 تایی اطمین
، مــا از روش بــوت اســتراپ2 بــرای  مربعــات جزئــی  بــه عنــوان ابــزار
ــج  ــماره )2(، نتای ــکل ش ــم. ش ــتفاده کردی ــدار T اس ــنجش مق س
بــه دســت آمــده بــرای آزمایــش فرضیه‌هــای تحقیــق را نشــان 
T و روابــط بیــن فرضیه‌هــا در جــدول شــماره  می‌دهــد. مقــدار 
)4( ارائــه شــده اســت. معیــار  بــرای مرتبط‌ســازی ســنجش و 
بخش‌هــای ســاختاری مدل‌ســازی معادلــه مــورد اســتفاده قــرار 
گرفــت. آن تأثیــر متغیــر مســتقل بــر متغیــر وابســته را نشــان 
عنــوان  بــه  را   0/67 و   0/33  ،0/19 مقــدار  ســه  چیــن  می‌دهــد. 

قــوی و  متوســط  ضعیــف،  مقادیــر  بــرای  شــاخص‌هایی 
معرفــی کــرده اســت. در حقیقــت،  بــرای ارزیابــی قابلیــت 
مــدل پیشــنهادی مــورد اســتفاده قــرار گرفــت. در ایــن تحقیــق، 
4 متغیــر مســتقل و یــک متغیــر وابســته وجــود داشــت. یعنــی، 
مشــتری  رضایــت  هزینه‌هــا،  زیرســاخت،  متغیــر  چهــار  تأثیــر 
گاهــی در مــورد تجــارت بررســی شــد. براســاس مقادیــر بــه  آ و 
 ، بــرای ضریــب مســیر و معیــار  از تحلیل‌هــا  آمــده  دســت 

1- GOF
2- Bootstrap

می‌توانیــم بیــان کنیــم فرضیه‌هــای پژوهــش تاییــد شــده انــد 
و متغیرهــای مســتقل پژوهــش تأثیــر قابــل توجهــی بــر متغیــر 
ــدول  ــد. ج ــان می‌ده ــدار  را نش ــکل 2 مق ــد. ش ــته دارن وابس
 یــک 

ً
را نشــان می‌دهــد. اخیــرا آزمایــش  از نتایــج  5 خلاصــه‌ای 

ســنجش سراســری مناســب بــرای بررســی بــرازش کلــی مدل‌هــا 
ــت.  ــده اس ــنهاد ش ــی پیش ــات جزئ ــل مربع ــتفاده از حداق ــا اس ب
مدل‌هــای  کلــی  جنبــه‌ی  بــه  مربــوط  بــرازش  نیکویــی  معیــار 
ایــن  از  اســتفاده  بــا  حقیقــت  در  اســت.  ســاختاری  معــادلات 
ســپس  و  ســنجش  بخــش  بــرازش  ابتــدا  می‌توانیــم  معیــار 
بــرازش مــدل ســاختاری را بررســی کنیــم. در نتیجــه می‌توانیــم 
بــرازش کلــی مــدل را کنتــرل کنیــم. شــاخص نیکویــی بــرازش در 
ــردی  ــل کارب ــک راه‌ح ــوان ی ــه عن ــی ب ــات جزئ ــل مربع ــدل حداق م
بــرای حــل مســئله‌ی بــرازش کلــی مــدل در نظــر گرفتــه می‌شــود 
بــر  مبتنــی  مدل‌هــای  در  بــرازش  شــاخص‌های  ماننــد  کــه 
ــی  ــی پایای ــرای بررس ــوان ب ــد. از آن می‌ت ــل می‌کن ــس عم کوواریان

ــرد. ــتفاده ک ــی اس ــات جزئ ــل مربع ــدل حداق ــت م ــا کیفی ی
ضعیــف،  مقادیــر  عنــوان  بــه  را   0/36 و   0/25  ،0/01 وتــزل، 
متوسـط� و ق��وی بـر�ای نیکویـی� بـر�ازش معرفــی کرده‌انــد. یعنــی بــا 
توجــه بــه 0/1 یــا مق�ـداری نزدیکــ ب��ه آن ک�ـه ب�ـرای نیکوی�ـی ب�ـرازش 
در یــک مــدل بــه دســت آمــده اســت، می‌تــوان گفــت بــرازش 
کلــی مــدل ضعیــف اســت. بنابرایــن روابــط بیــن ســاختارهای 
مــدل بایــد اصــاح شــوند. بــا ایــن وجــود، همانطــور کــه گفتــه 
شـ�د، اگرــ مقادی��ر نیکویـ�ی بـ�رازش 0/25 و 0/36 باشــند، روابــط 
ــی  ــه م ــر گرفت ــوی در نظ ــط و ق ــب متوس ــه ترتی ــاختارها ب ــن س بی
ــده  ــه ش ــر ارائ ـازش در زی ـ برـ ش��وند. فرم��ول محاسـب�ه‌ی نیکوییـ

ــت. اس

� )1(

همچنین برای سنجش میانگین واریانس استخراج شده ، معادله شماره )2( به کار رفته است:

� )2(
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علاوه بر آن،  باید برای به دست آوردن برازش کلی مدل سنجیده شود:

با قرار دادن معادلات شماره )2( و )3( در معادله‌ی 1، مقدار نیکویی برازش به دست می‌آید:

مقــدار بــه دســت آمــده بــرای نیکویــی بــرازش در ایــن پژوهــش 0/67 بــود کــه بیــش از مقــدار نیکویــی بــرازش قــوی اســت. بنابرایــن 
می‌تــوان گفــت ســاختار مــدل پیشــنهادی مطابقــت بســیاری بــا داده‌هــا دارد.

جدول )4(: روایی واگرای مدل

گاهی و دانشرضایت مشتریهزینه‌‌هازیرساختمتغیرها موفقیت تجارت الکترونیکیآ

0.77زیرساخت

0.670.80هزینه ها

0.680.650.81رضایت مشتری

گاهی و دانش 0.730.690.680.82آ

0.700.720.670.600.74موفقیت تجارت الکترونیکی

شکل )2(: نتایج آزمایش فرضیه

نتیجه‌‌گیری-5 
ــدول  ــه در ج ــور ک ــان ط ــده‌اند. هم ــد ش ــق تأیی ــای تحقی ــه‌ی فرضیه‌ه ــد هم ــان می‌ده ــا نش ــل داده‌ه ــده از تحلی ــت آم ــه دس ــج ب نتای
شــماره )4( نشــان داده شــده اســت، نتایــج مربــوط بــه مقــدار t بــه دســت آمــده و ضریــب مســیر نشــان دادنــد کــه رضایــت مشــتری 
ــامل  ــتری ش ــت مش ــوند. رضای ــه می‌ش ــر گرفت ــی در نظ ــارت الکترونیک ــم در تج ــل مه ــوان یــک عام ــه عن ــتری ب ــار مش ــه رفت ــه ب و توج
ــود.  ــی ب ــی و مکان ــای زمان ــذف محدودیت‌ه ــات و ح ــه اطلاع ــی ب ــهولت دسترس ــتریان، س ــاد مش ــخصی، اعتم ــات ش ــت اطلاع امنی

طبــق نتایــج، یعنــی
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فرضیــه اول تأییــد شــد. عــاوه بــر آن، تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا نشــان داد میــزان هزینــه اهمیــت زیــادی دارد. هزینه‌هــا شــامل 
ــت  ــوان گف ــن می‌ت ــود. بنابرای ــت ب ــه اینترن ــی ب ــه دسترس ــتیبانی و هزین ــای پش ــن‌آوری، هزینه‌ه ــای ف ــد؛ هزینه‌ه ــاخص‌هایی مانن ش

ــده ــت آم ــه دس ــج ب ــاس نتای ــود دارد. براس ــی وج ــارت الکترونیک ــت تج ــا و موفقی ــن هزینه‌ه ــادار بی ــه و معن ــل توج ــه‌ای قاب رابط

) (

فرضیــه دوم تأییــد شــد. همچنیــن بــا وجــود زیرســاخت‌های مناســب می‌‌توانیــم کارایــی و موفقیــت تجــارت الکترونیکــی را افزایــش 
و  اینترنــت  ســرعت  فــن‌آوری،  زیرســاخت‌های  شــامل؛  ســازمانی  زیرســاخت‌های  بــرای  شــده  شناســایی  شــاخص‌های  دهیــم. 

ترافیــک شــبکه بــود. در نتیجــه، فرضیــه ســوم تحقیــق براســاس

ــش  ــدان و دان ــارت کارمن ــتریان، مه ــی مش گاه ــطح آ ــامل؛ س ــد. آن ش ــش ش ــی آزمای گاه ــام آ ــا ن ــارم ب ــه چه  فرضی
ً
ــا ــد. نهایت ــد ش  تأیی

گاهــی مدیــران، کارمنــدان و مشــتریان در مــورد تجــارت الکترونیکــی بیشــتر باشــد، احتمــال پذیــرش تجــارت  مدیــران بــود. هرچــه آ
الکترونیکــی بیشــتر خواهــد بــود. بنابرایــن براســاس نتایــج بــه دســت آمــده، فرضیــه چهــارم تأییــد شــد.

) (

جدول )5(: خلاصه نتایج آزمایش

اندازه اثرسطح معناداریآزمون Tضریب مسیرمسیر

قویمعنادار0.482.185زیرساخت  موفقیت تجارت الکترونیکی

قویمعنادار0.437.921هزینه ها  موفقیت تجارت الکترونیکی

قویمعنادار0.404.024رضایت‌‌مشتری  موفقیت‌‌تجارت الکترونیکی

گاهی  موفقیت تجارت الکترونیکی قویمعنادار0.392.718آ
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ــتقیم  ــی مس ــرای ارزیاب ــوب ب ــدل و چارچ ــک م ــق ی ــن تحقی در ای
تأثیــر 4 معیــار بــر موفقیــت تجــارت الکترونیکــی پیشــنهاد شــد. 
پرسشــنامه بــه عنــوان ابــزار جمــع‌آوری داده‌هــا توســط محققــان 
ــق  ــای تحقی ــاس معیاره ــه براس ــامل 40 گزین ــه ش ــد ک ــی ش طراح
بــود. داده‌هــای بــه دســت آمــده توســط پرسشــنامه بــا اســتفاده 
از نرم‌افــزار اســمارت پــی.ال.اس. تجزیــه و تحلیــل شــدند. در این 
ــت  ــر موفقی ــر ب ــار متغی ــر چه ــن تأثی ــر تعیی ــان ب ــق، محقق تحقی
تجــارت الکترونیکــی تمرکــز کردنــد. در هــر سیســتم چنــد عامــل 
حیاتــی وجــود دارد کــه نقش‌هــای مهمــی در حفــظ سیســتم 
آمــده از ایــن تحقیــق نشــان داد کــه  دارنــد. نتایــج بــه دســت 

ــل  ــر قاب ــر سیســتم تأثی ــرای ه ــده ب ــاخت‌های اســتفاده ش زیرس
 ، توجهــی بــر موفقیــت تجــارت الکترونیکــی دارد. از طرفــی دیگــر
کمتــر باشــد، موفقیــت تجــارت الکترونیکــی  هرچــه هزینه‌هــا 
الکترونیکــی  تجــارت  کارایــی  نتیجــه،  در  بــود.  خواهــد  بیشــتر 
ــتریان  ــی مش گاه ــش و آ ــر آن، دان ــاوه ب ــود. ع ــد ب ــتر خواه بیش
بــه  از تجــارت الکترونیکــی تأثیــر می‌گــذارد.  آن‌هــا  بــر رضایــت 
الکترونیکــی  تجــارت  در  کلیــدی  مســائل  از  برخــی  کلــی،  طــور 
ــاخت‌های  ــت مشــتری، اســتفاده از زیرس ــظ رضای ــه حف ــوط ب مرب
مناســب بــا کمتریــن هزینه‌هــای ممکــن و داشــتن دانــش و 

ــتند. ــارت هس ــود تج ــرای بهب ــی ب ــی کاف گاه آ
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ثیر قابلیت‌های پویا ونوآوری  بررسی تأ
یابی دیجیتال بنگاه‌های کوچک و  یابی بازار یت رقابتی وارز برمز
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چکیده
بحران‌هــای اپیدمــی جهانــی، ماننــد؛ ویــروس کرونــا1، معمــولاً شــرکت‌های کوچــک و متوســط 
را در معــرض انــواع مختلفــی از چالش‌هــا قــرار می‌دهــد. حتــی می‌توانــد زندگــی آنهــا را بــه خطــر 
انــدازد. شــرکت‌های کوچــک و متوســط بــه اقتصــاد کشــور کمــک نمــوده، فرصــت درآمــدی بــرای 
جامعــه، و فرصت‌هــای شــغلی بــرای جوانــان، زنــان و کل جامعــه ایجــاد می‌کنــد. هــدف از ایــن 
ــی  ــتراتژی بازاریاب ــی اس ــی وارزیاب ــت رقابت ــوآوری برمزی ــا ون ــای پوی ــر قابلیت‌ه ــی تأثی ــق بررس تحقی
دیجیتــال بــرای بنگاه‌هــای کوچــک و متوســط صنایــع غذایــی در دوره پســاکرونا در شــهر مشــهد 
بــا اســتفاده ازروش معــادلات ســاختاری می‌باشــد. نمونــه آمــاری شــامل 250 شــرکت صنایــع 
انتخــاب  از روش نمونه‌گیــری در دســترس  بــا اســتفاده  کــه  غذایــی در شــهر مشــهد اســت؛ 
شــدند. ایــن پژوهــش از لحــاظ هــدف، کاربــردی واز نظــر جمــع‌آوری داده‌هــا توصیفــی واز نــوع 
بــرای مــدل  از مــدل معــادلات ســاختاری  بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا  همبســتگی اســت. 
آزمــون همبســتگی، مقایســه میانگیــن یــک گروهــی و مقایســه دو جامعــه   ،PLS اندازه‌گیــری
مســتقل اســتفاده شــده اســت. نتایــج مطالعــه حاضــر تأییــد کــرد کــه شــیوه‌های قابلیــت پویــا 
وابعــاد آن برشــرکت‌های کوچــک و متوســط صنایــع غذایــی در دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی تأثیــر 
مثبــت و معنــاداری بــر عملکــرد کســب ‌و کار ایــن شــرکت‌ها دارد. از نتایــج  تحلیــل مشــخص 
شــد کــه بازاریابــی دیجیتــال نقــش موثــری در دســتیابی بــه مشــتریان و بازاریابــی محصــولات 
ــر ایــن کــه پلتفرم‌هــای رســانه‌های اجتماعــی از مؤثرتریــن  بــه صــورت الکترونیکــی دارد، عــاوه ب
روزانــه،  فعالیت‌هــای  دلیــل  بــه   SME بخــش  بودنــد.  غذایــی  صنایــع  شــرکت‌های  در  ابزارهــا 
فرصت‌هــای شــغلی و تبــادل ســریع مالــی، یکــی از مهم‌تریــن بخش‌هایــی اســت کــه از اقتصــاد 

ایــران حمایــت می‌کنــد.
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مقدمه-1 
از زمــان ظهــور کرونــا در اواخــر ســال 2019، اپیدمــی کوویــد-19 
اثــرات منفــی بــر اقتصــاد کشــورها داشــته و تأثیــرات فاجعه‌بــاری 
بــر ســامت انســان داشــته اســت. شــرایط و محدودیت‌هــای 
شــیوع  کــردن  محــدود  بــرای  کشــورها  اکثــر  در  شــده  اعمــال 
و  اجتماعــی  فاصله‌گــذاری  ماننــد؛  مــردم،  بیــن  در  ویــروس 
تقاضــای  و  عرضــه  سیســتم  در  انحــراف  بــه  منجــر  قرنطینــه، 
کالا شــده و اقتصــاد بســیاری از کشــورها را کنــد کــرده اســت. 
مؤسســات  و  بخش‌هــا  همــه  در  همه‌گیــری  پیامدهــای 
 )SMEs( اقتصــادی، از جملــه شــرکت‌های کوچــک و متوســط
ــات  ــکاران2020،1(. مطالع ــنات و هم ــت )حس ــده اس ــاس ش احس
نشــان داده اســت کــه شــرکت‌های کوچــک و متوســط بــه دلیل 
ــه  ــی مواج ــای مختلف ــکلات و چالش‌ه ــا مش ــد ب ــری کوی همه‌گی
پیشــگیری  سیاســت‌های  و  شــدن  بســته  دوره  هســتند. 
کشــورها  از  بســیاری  در  دولت‌هــا  توســط  کــه  جابجایــی  از 
گذاشــته،  تأثیــر  SMEهــا  بــر  شــدت  بــه  اســت،  شــده  اتخــاذ 
تضعیــف  را  مالــی  موقعیــت  کــرده،  فلــج  را  آنهــا  فعالیت‌هــای 
 ، )عمــر اســت  داده  قــرار  مالــی  خطــرات  معــرض  در  را  آنهــا  و 
اســحاق و جاســو2020،2؛ و اویــوال، ادبــای و کینــد2020،3(. تحقیقــات 
منتشــر شــده نشــان داده اســت کــه شــرکت هــای کوچــک و 
متوســط در برابــر پیامدهــای بحران‌هــای اقتصــادی مقاومــت 
ــوان  ــص را می‌ت ــن نق ــام4، 2009(. ای ــز لات ــکل و رابین ــد )مای نکرده‌ان
ــاک  ــاری )دام ــرمایه تج ــالای س ــه ب ــی و هزین ــع مال ــود مناب ــه کمب ب
و فــری5، 1999( و همچنیــن ظرفیت‌هــای اداری و فنــی محــدود 

1- Hasanat,etal
2- Omar Ishak, & Jusoh
3- Oyewale, Adebayo, & Kehinde
4- Michael&Robbins Latham
5- Domac & Ferri
6- Demirgüç-Kunt Maksimovic, & Beck
7- Teece Pisano, & Shuen l
8- Hii & Neely

نســبت داد )دمیرگــوچ کونــت، ماکســاویک و بــک6، 2005(. ایــن 
شــرکت‌ها بــرای اینکــه در صحنه رقابت بـــاقی بماننـــد و بتواننـــد 
از  بردارنــد،  گام  مشتریان‌شــان  نیازهــای  از  فراتــر  یـــا   همگـــام 
ــهم  ــود و س ــه س ــان ب ــد و خودش ــی نگهدارنـ ــا را راضـ ــی آنهـ جهت
بــازار بیشــتری برســند، بایـــد از قابلیـت‌‌هـــا و  توانمندی‌هایــی 
برخــوردار باشــند کــه آنهــا را متمایــز از رقبای‌شــان نمــوده و رقبــا 
ــه  ــه در حیطـ ــایی  کـ ــد. ازآنجـ ــد کنن ــی تقلی ــه راحت ــا را ب ــد آنه نتوانن
بازاریابــی، قابلیت‌هــای بســیاری وجــود دارد کــه شــرکت‌ها بــا 
ــند،  ــان برس ــه هدف‌ش ــد ب ــا  می‌توانن ــت از آنهـ ــری درسـ بهره‌گیـ
از جملــه ایــن قابلیـت‌هـــا؛ قابلیـت‌هـــای پویـــا و قابلیـت‌هـــای 
همچنیــن  )تیســی، پیســانو و شــوئن7، 1997(.  اســت  نــوآوری 
شناســایی  جدیــد،  ایده‌هــای  ایجــاد  نــوآوری،  قابلیت‌هــای 
فرصت‌هــای جدیــد بــازار و اجــرای نـــوآوری، بـــا نفـــوذ در منـــابع 
و قابلیـت‌هـــای موجـــود ســازمان اســت )هیــی و نیلــی2000،8 ؛ 
تیســی و همــکاران ،2007؛ جیــا شــنگ، هســیه،2010(. دیجیتــال 
مارکتینــگ یکــی از رســانه‌های بازاریابــی اســت کــه بــه تدریــج 
شــروع بــه کنــار گذاشــتن مــدل بازاریابــی مرسوم/ســنتی بــرای 
دیجیتــال  بــا  می‌کننــد.  مــدرن  دیجیتــال  بازاریابــی  بــه  تغییــر 
زمــان،  هــر  در  می‌تواننــد  تراکنش‌هــا  و  ارتباطــات  مارکتینــگ 
انجــام شــوند و می‌تواننــد جهانــی یــا جهانــی باشــند. بــا تعــداد 
زیــاد کاربــران رســانه هــای اجتماعــی مبتنــی بــر چــت و روزافــزون 
روزافــزون، فرصت‌هایــی را بــرای SME هــا بــرای توســعه بازارهــای 

خــود بــاز می‌کنــد.
و  پویـــا  قابلیـت‌هـــای  بررســـی  تحقیــق،  ایــن  از  هــدف 
تاثیــر  چگونگــی  و  شــرکت‌ها  ایــن  در  نــوآوری  قابلیـت‌هـــای  
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آنهــا بــر مزیــت رقابتــی  اســت کــه می‌توانــد کمــک شــایانی بــه 
بــه  پاســخ  در  محصــولات  توســعه  و  تولیــد  بــرای  شــرکت‌ها 
چالش‌هــای ناشــی از همه‌گیــری کویــد، کنــد. ایــن شــرکت‌ها 
بــا اســتفاده از قابلیت‌هــا بایــد بتواننــد یــک اســتراتژی مقابلــه‌ای 

کننــد. شناســایی  مشــتریان  رفــاه  و  بحــران  مدیریــت  بــرای 

مبانی نظری -2 
شــرکت‌های کوچــک و متوســط: شــرکت کوچــک و متوســط 
یــک شــرکت اقتصــادی تولیــدی مســتقل اســت کــه توســط 
یــک فــرد یــا یــک نهــاد تجــاری مدیریــت می‌شــود )بریشــا و پــولا1، 
بــه عنــوان  را  کوچــک و متوســط  2015(. می‌تــوان شــرکت‌های 
توســعه  و  فنــی  نــوآوری  توســعه  جهــت  در  اصلــی  ابــزار  یــک 
شــرکت‌های  کــرد.  معرفــی  جدیــد  خدمــات  و  محصــولات 
ــری را  ــود، رقابت‌پذی ــت خ ــه ماهی ــه ب ــا توج ــط ب ــک و متوس کوچ
ــر  ــره‌وری بالات ــا به ــر ب ــاد کارات ــک اقتص ــال آن ی ــه دنب ــش و ب افزای
بــه  )آیندیبووهوتــون2017،2(.  داشــت  خواهنــد  دنبــال  بــه  را 
ــای  ــعه‌ی مهارت‌ه ــوزش، توس ــرای آم ــزاری ب ــا، اب طورکلیSMEه
ــتند.  ــی هس ــروی کار محل ــراد و نی ــتخدام اف ــی، اس ــی و مدیریت فن
و  مخترعــان  از  جدیــدی  نســل  ایجــاد  اجــازه  ایــن  بــر  عــاوه 
نــوآوری  از  منبعــی  عنــوان  بــه  و  می‌دهنــد،  را  ســرمایه‌گذاران 
همــکاران3  و  )لنــد  می‌شــوند  تلقــی  جدیــد  دهــه  گســترش  و 
عنــوان  بــه  متوســط  و  کوچــک  شــرکت‌های  امــروزه   .)2016،
یکــی ازحوزه‌هایــی کــه توانایــی بالایــی در توســعه ملــی دارنــد، 
شــناخته می‌شــوند. ایــن امــر بــه دلیــل توانایــی ایــن شــرکت‌ها 
می‌باشــد  آن  اجتماعــی  تأثیــر  و  بیــکاری  نــرخ  کاهــش  در 
کــه ایــن شــرکت‌ها  )جینینــگ و همــکاران4 ،2019(. پتانســیلی 
در زمینــه تســریع دســتیابی بــه اهــداف اجتماعــی و اقتصــادی 
دارنــد )چانــگ و چینــگ 5، 2019(. بــه خاطرتأثیــرات مثبــت و قابــل 
پرداختــن  و  تکنولوژیکــی  اشــتغال،نوآوریهای  آنهــادر  توجــه 
بــه مســائل زیســت محیطــی و اجتماعــی می‌باشــد )وســتماو 
رشــد  کل  از  بزرگــی  بخــش  شــرکت‌ها  ایــن   .)2019، همــکاران6 

1- Berisha & Pula
2- Ayandibu & Houghton
3- Lande& etal
4- Ginting& etal
5- Chang&Cheng
6- Westma &etal
7- Teece
8- Iansiti & Clark
9- Karim & Capron

اشــتغال کشــورهای مختلــف جهــان را تشــکیل مــی دهنــدو بــه 
طــور متوســط ســهم قابــل توجهــی از افزایــش تولیــد ناخالصــی 
داخلــی در ایــن کشــورها دارند)چانــگ و چینــگ،2019(. در ایــران 
ــط  ــای کوچــک و متوس ــف بنگاه‌ه ــرای دســته‌بندی و تعری ــز ب نی
اقتصــادی معیارهایــی دارنــد: مرکــز آمــار ایــران بــر اســاس کتــاب 
آمــار1999، بنگاه‌هــا را بــه چهــار گــروه تقســیم‌بندی کــرده اســت، 
)کوچــک(،  نفــر  )خــرد(،49-10  نفرکارگــر   9-1 دارای  بنگاه‌هــای 
50-99 )متوســط(، و بیــش از100 کارگــر )بــزرگ(. ســازمان صنایــع 
میــزان  می‌کندکــه  قلمــداد  کوچــک  را  واحدهایــی  کوچــک 
ســرمایه‌گذاری ثابــت آنهــا تــا500 میلیــون ریــال در یــک واحــد 
تولیــدی باشــد. میــزان اشــتغال حداکثــر50 نفــر باشــد، جنبــه 
هنــری نداشــته باشــد، مکانیــزه بــوده و ســرمایه آنهــا کامــا ایرانی 
باشــد. ایــن ســازمان همچنیــن میــزان اشــتغال بیــن50 تــا150را 
ــتغال را  ــن اش ــر از ای ــط و بالات ــب وکار متوس ــوان کس ــه عن ــز ب نی
کســب و کار بــزرگ تلقــی می‌کنــد. در ایــران نیزکســب وکارهــای 
کوچــک و متوســط نقــش بســزایی در توســعه و رشــد اقتصــادی 
کوچــک  گــزارش ســازمان صنایــع  بــر اســاس  کننــد.  ایفــا مــی 
درصدبنگاههــای  نــود  حــدود  ایــران،  صنعتــی  شــهرک‌های  و 
کارمنــد  کمتــر از 50 نفــر  اقتصــادی در ایــران را بنگاههایــی بــا 

صادقــی،1391(. و  کردنائیــچ   ، )آذر می‌دهنــد  تشــکیل 
دنبــال  بــه  پویــا  قابلیت‌هــای   ،7)2014( تیســی  پویــا:  قابلیــت 
فرآیندهــای  بــا  کاربــر  نیازهــای  و  تجــاری  فرصت‌هــای  تطبیــق 
اســت.  ســخت  آن‌هــا  کــردن  کپــی  کــه  هســتند  یادگیــری 
بــر  هــم  و  داخلــی  هماهنگــی  بــر  هــم  یکپارچه‌ســازی  قابلیــت 
دانــش  ســازی  یکپارچــه  ماننــد؛  خارجــی  ادغــام  فعالیت‌هــای 
ــور  ــای نوظه ــش فناوری‌ه ــازی دان ــه س ــازار و مشــتری و یکپارچ ب
خروجی‌هــای  بــه  منابــع  تبدیــل  و   )1994، کلارک8  و  )ایانســیتی 
نشــان  خاطــر   )2016( کاپــرون9  و  کریــم  دارد.  تمرکــز  نوآورانــه 
فعالیت‌هایــی  شــامل؛  مجــدد  پیکربنــدی  قابلیــت  کردنــد؛ 
ماننــد: افــزودن، اســتقرار مجــدد، ترکیــب مجــدد یــا واگــذاری 
نشــان  تطبیقــی  قابلیــت  اســت.  تجــاری  واحدهــای  یــا  منابــع 
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ــدی  ــریع و پیکربن ــرای هماهنگــی س ــرکت ب ــی ش ــده توانای دهن
مجــدد منابــع بــرای پاســخگویی بــه تغییــرات ناگهانــی محیطــی 
عملکــرد  کــه  حالــی  در   )2004، برکینشــاو1  و  )گیبســون  اســت 
و  کائــور  ؛   2015،2 ورکیویــچ  و  پوســن،  گاروال،  )آ می‌کنــد  حفــظ  را 
مهتــا3 ،2016(. اســتدلال شــده اســت کــه قابلیــت تطبیقــی بــه 
شــرکت اجــازه می‌دهــد تــا فرصت‌هــای در حــال ظهــور در بــازار 
را شناســایی کــرده و از آنهــا اســتفاده کنــد )تیســنا ولــی4 ،2014 
، نیهــوف و وهــرر2015،5(. بــا توجــه بـــه مطالـــب فـــوق در  ؛ هوفــر
ایــن تحقیــق قابلیــت پویــا بــا پنــج بعــد بررســی شــده اســت کــه 
متغیرهــای عملیـــاتی تحقیـــق حاضــر نیــز اســت، کــه در ادامــه بــه 

آنهــا خواهیــم پرداخــت. تعریــف 
توســعه  بــرای  توانایــی  مجــدد:  پیکربنــدی  قابلیــت 
ترکیـب‌بنـــدی جدیـــد منـــابع کـــه بهتـــر بـــا محیــط مطابقــت دارد.
قابلیــت ادراك: توانایــی کشــف، تفســیر و تعقیــب فرصت‌هــا 
اصـــلی  روتـــین  فعالیــت  ســه  مـی‌گـــردد.  تعریـــف  محیــط،  در 
انتشـــار   ، بـــازار هوشـــمندی  خلـــق   : از عبارتنـــد  ادراك  قابلیـــت 

. بــازار هوشــمندی  بــه  پاســخ   ، بــازار هوشــمندی 
قابلیــت یادگیــری: توانایــی نوســازی قابلیت‌هــای عملیاتــی 
فعالیــت  چهــار  می‌گــردد.  تعریـــف  جدیـــد  دانــش  بــا  موجــود 
ــق،  ــاب، تلفیـ : اکتس ــد از ــری عبارتن ــت یادگی ــی قابلی ــن اصل روتی

تغییـــر و بهره‌بــرداری از دانــش.
قابلیــت ادغــام: توانایــی ترکیب دانــش فــردی در قابلیت‌های 
فعالیت‌هــای  شــده‌اند.  تعریــف  واحدهــا  جدیــد  عملیاتــی 
روتیــن ایــن قابلیـــت از قبیـــل؛ مشـــارکت، بازنمـــایی و ارتبـــاط 
جمعــی  کار  و  کســب  واحــد  در  منفــرد  داده‌هــای  متقابـــل 

. هســتند
قابلیــت هماهنگــی: توانایــی هماهنگــی و بکارگیــری وظایــف، 
عملیـــاتی  قابلیت‌هــای  در  فعالیـت‌هـــا  و  منـــابع  نقش‌هــا، 
جدیـــد تعریـــف مـی‌شـــود. فعالیـت‌هـــای روتـین اصـــلی قابلیـت 
یعنــی؛  پویــا  قابلیت‌هــای  ادبیــات  مبنــای  بــر  نیــز  هماهنگــی 

1- Gibson & Birkinshaw
2- Aggarwal, Posen, & Workiewicz
3- Kaur & Mehta
4- Tseng & Lee
5- Hofer, Niehoff, & Wuehrer
6- Brezinik & Hisrich
7-Wang & Ahmed
8- Olatunji
9- Camison & VillarLopez, Nwachukwu, chladkova
10- Camison & Villar-Lopez
11- Stacy

تخصیــص منابــع بــه وظـــایف، تعیـــین فــرد مناســب بــرای وظیفه 
ــاهنگی  ــاد همـ ــا و ایجـ ــایی مکمـل‌هـ ــب، شناسـ ــش مناسـ و نق
جمعــی  فعالیت‌هــای  هماهنگــی  و  منابــع  و  نقش‌هــا  بـــین 

می‌شــود. جمع‌بنــدی 
قابلیــت نــوآوری: مفهــوم قابلیت‌هــای نــوآوری گیــج کننــده 
اســت و مکمــل مفهــوم قابلیت‌هــای پویــا اســت )برزینیــک 
و هیریــچ2014،6؛ وانــگ و احمــد7 ،2007(. از نــوآوری، قابلیت‌هــای 
نــوآوری  قابلیت‌هــای  مفهوم‌ســازی  بــرای  جذبــی  و  انطباقــی 
را  نــوآوری  قابلیت‌هــای  محققــان  ســایر  می‌کننــد.  اســتفاده 
متشــکل از نــوآوری بازاریابــی، نــوآوری محصــول و قابلیت‌هــای 
ــی8،  ــال، )اولاتونج ــوان مث ــه عن ــد )ب ــور کرده‌ان ــد تص ــوآوری فرآین ن
، نواچوکو ،کلادکــووا 9، 2014(. قابلیت  2018؛ کامیســون و ویلارلوپز
نــوآوری محصــول بــه شــرکت‌ها اجــازه می‌دهــد تــا بــه طــور موثــر 
کــه  دهنــد  تغییــر  نوآورانــه‌ای  پیشــنهادات  بــه  را  خــود  منابــع 
منحصــر بــه فــرد هســتند و از نظــر کیفیــت بهتــر هســتند تــا از 
-لوپــز10، 2014(.  انتظــارات مشــتریان فراتــر رود )کامیســون و ویلار
را  محصــول  نــوآوری  عملکــرد  مفهــوم  اصلــی  ابعــاد  می‌تــوان 
شــامل دو گــروه اصلــی )الــف( اثربخشــی محصــول )کیفیــت 
( و )ب( کارایــی فرآینــد )زمــان عرضــه بــه بــازار بــا  محصــول، تمایــز
ــوآوری  ــی ن ــی کارای ــاد اصل ــن رو ابع ــت. از ای ــن( دانس ــه پایی هزین
محصــول در بنگاه‌هــای کوچــک و متوســط شــناخته می‌شــوند.
رقابتــی،  مزیــت  کارکــرد  واصلی‌تریــن  اولیــن  رقابتــی:  مزیــت 
بقــای  ســـازمان  وقتـــی  اســـت.  ســازمان  بقــای  تضمیــن 
بــه  آنــگاه  نمــود  تضمیــن  رقابتــی  مزیــت  بــر  تکیــه  بــا  را  خــود 
بپیمایــــد  را  موفقیــــت  مســــیر  می‌توانــد  و  می‌رســد  بالندگــی 
ــت  ــتفاده از مزی ــه: اس ــری هزین ــتراتژی رهب ــی2010،11(. اس )استیس
هزینــه کمتــر بـــه معنـــای توانـــایی شـــرکت درطراحــی، تولیــد و 
بازاریابــی یــک محصــول بــه صورتــی کاراتــر از رقبــا بـــا قیمتـــی برابـــر 
ــابتی؛  ــت رقـ ــتن مزی ــار داش ــت. در اختی ــا هس ــه رقب ــک ب ــا نزدی یـ

ــت. ــتر اس ــود بیش ــای سـ ــه معنـ ، بـ ــر ــه کمتـ هزینـ
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: اســـتفاده از مزیـت تمـــایز بـه معنـای توانـایی  استراتژی تمـــایز
ارائـــه ارزش برتـــر و منحصــر بــه فــرد بــه خریــدار بــر حســب کیفیت 
فــروش  از  پــس  خدمــات  یــا  خــاص  ویژگی‌هــای  محصــول، 
اســت. تمایــز بــه شــرکت اجــازه می‌دهــد بـــه خـــاطر ویژگـی‌هـــای 
، قیمـــت بالاتــری نســبت بــه رقبــا بــرای محصــول خــود  ممتـــاز

ــرمی‌شود. ــتر منجـ ــود بیشـ ــه سـ تعییــن کندکــه نهایتــاً  بـ
یـــا  گوشـــه  انتخــاب  یعنــی  تمرکــز  مزیــت   : تمرکــز اســتراتژی 
ــا  ــه رقب ــه‌ای ک ــه گون ــق در آن ب ــوذ عمی ــازار و نفـ ــک بـ ــی از یـ بخشـ
نتوانند یا نخواهند بـــا آن بـــه مقابلـــه پردازنـــد )حسـینی، طاهرپور 

کلانتــری، و مــرادی ســیاهکلی، 1383(.
و  هلفــت  رقابتــی:  ومزیــت  پویــا  قابلیــت  بیــن  ارتبــاط 
بـــرای  کلیـــدی  پویـــا،  قابلیت‌هـــای  معتقدنــد   ،1)2007( پیتــراف 
رویکـــرد  زمینــه  در  کــه  مطالعاتــی  هســتند.  رقابتــی  مزیـــت 
ــا،  ــاختارها، فرآینده ــت. س ــده اسـ ــام شـ ــا انجـ ــای پویـ قابلیـت‌هـ
شناســایی  راهبــرد  در  را  پویــا  قابلیت‌هــای  ســهم  و  تاثیــرات 
ــا،  ــای پوی ــد، قابلیت‌ه ــران معتقدن ــب پژوهش‌گ ــد. اغل کـرده‌انـ
مزیت‌هــای رقـــابتی را ارتقـــا مـی‌دهنـــد )لیــن ووی2، 2013(. ادبیات 
ــی  ــت رقابت ــا و مزی ــای پوی ــن قابلیت‌ه ــه بی ــد رابط ــان می‌ده نش
وســیادت2010،3و  )چهارمحالــی  اســت  نامشــخص  شــرکت‌ها 
می‌کننــد  اســتدلال  دیگــر  محققــان   .)2013 کرزاکیویــچ4، 
تقویــت  را  فنــی  اجــرای  و  رقابتــی  مزیــت  پویــا  قابلیت‌هــای 
و  آرامانــد  2011؛  آرنــدت6،  2009؛  بومــن5،  و  )آمبروســینی  می‌کننــد 
والیــر7، 2012؛ لــی و لیــو8 ، 2014؛ وانــگ و همــکاران9، 2015؛ یــی، هــان 

و چــا 10، 2018(. 
رقابتــی:  مزیــت  و  نــوآوری  قابلیت‌هــای  بیــن  ارتبــاط 

1- Helfat & Peteraf
2- Lin & Wu
3- Chaharmahali & Siadat
4- Krzakiewicz
5- Ambrosini, & Bowman
6- Arndt
7- Aramand & Valliere
8- Li & Liu
9- Wang& et al
10- Yi, Han & Cha
11- Agbim
12- Alfirevic & Talaja,Granados
13- Alrubaiee, Alzubi, Hanandeh, & Ali et al
14- Wijekoon& Galahitiyawe
15- Nwachukwu& etal
16- Camison & Villar-Lopez
17- Lee, & Xuan
18- Hoang, & Ngoc
19- Durai & King
20- Gong & Yi

بــا  شــرکت‌هایی  کــه  اســت  داده  نشــان  گذشــته  مطالعــات 
می‌کننــد،  عمــل  بهتــر  رقبــا  از  بالاتــر  نوآورانــه  قابلیت‌هــای 
ســودآوری بالاتــری دارنــد و بــرای مــدت طولانــی در بــازار زنــده 
تالاجــا،  و  آلفیرویــک  2013؛  وهمــکاران11،  گبیــم  )آ می‌ماننــد 
گرانــادوس12، 2014؛ الروبایــی، الزوبــی، حننــده و علــی و همــکاران13، 
ــنهاد  ــان پیش ــایر محقق ــاوه14، 2015(. س ــون و گالایتی 2015؛ ویجک
قابلیــت  ماننــد  مختلــف  نــوآوری  قابلیت‌هــای  کــه  می‌کننــد 
نــوآوری   ،)2018 همــکاران15،  و  )نواچوکــو  بازاریابــی  نــوآوری 
 ، ویــار و  )کامیســون  فرآینــد  نــوآوری  قابلیت‌هــای  و  محصــول 
لوپــز2014،16( بــرای موفقیــت شــرکت مهــم هســتند. عــاوه بــر 
مالــی  عملکــرد  بــر  مثبتــی  تأثیــرات  نــوآوری  قابلیت‌هــای  آن، 
شــده  انجــام  مطالعــه  یافته‌هــای   .)2019 ژوان17،  و  )لــی  دارنــد 
تولیــد  می‌دهــد  نشــان   )2019 نگــوک18،  و  )هوانــگ،  توســط 
)فنــاوری و نــوآوری محصــول( بــا افزایــش بهــره‌وری کل عوامــل 
در کوتاه‌مــدت و رشــد کل تولیــد در بلندمــدت رابطــه مثبــت 

دارد.
انجــام  جهــت  اینترنــت  اســتفاده  بــه  دیجیتــال:  بازاریابــی 
تبلیغــات، ارائــه و فــروش خدمــات و کالاهــا اطــاق می‌گــردد کــه 
ــای  ــایت‌ها، پیام‌ه ــی در س ــای تبلیغات گهی‌ه ــق آ ــولا از طری معم
گهی‌هــای  آ الکترونیــک بــرای معرفــی محصــولات و خدمــات، 
ــود )دورای  ــام می‌ش ــا انج ــات در وبلاگ‌ه ــه تبلیغ ــی و ارائ گرافیک

و کینــگ19 ،2019؛ گانــگ ویــی20، 2018(.
رســانه‌های اجتماعــی: شــکل نوینــی از اجتماعــات پــر طرفــدار 
و پــر کاربــرد هســتند کــه بــه عنــوان مکانــی بــرای تبــادل نظــرات، 
و ترجیحــات شــخصی بــا دیگــر افــراد، محســوب می‌شــود )کنــاره 
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فناوری‌هــای  اجتماعــی،  شــبکه‌های   )1393 موســوی،  و  فــرد 
هوشــمندی هســتند کــه کســب وکارهــا می‌تواننــد بــا اســتفاده 
از آنهــا، یــک دایــره مصــرف کننــده پراکنــده را بــه تعامــل و تجمــع 
وادار کننــد و در ایــن راســتا، شــهرت و اعتبــار خــود را افزایــش 

ــدروز2015،1( . ــی، ان ــد )بیانک دهن
توســعه  بررســی  هــدف  بــا  تحقیــق  در   )1400( ابراهیمــی 
و  کوچــک  شــرکت‌های  در  بازاریابــی  پویــای  قابلیت‌هــای 
پویــای  قابلیت‌هــای  توســعه  مــدل  ارائــه  بــه  لبنــی:  متوســط 
پژوهــش،  یافته‌هــای  اســاس  بــر  اســت.  پرداختــه  بازاریابــی 
ــی؛ 

ّ
مقولــه محــوری قابلیــت پویــای بازاریابــی اســت. شــرایط عل

انســانی،  و  فــردی  ویژگی‌هــای  صنعــت،  رقابتــی  ویژگی‌هــای 
سیســتم‌های  و  ســازمانی  ویژگی‌هــای  مدیریتــی،  ویژگی‌هــای 
ــرگان،  ــرگان، م؛ زاده گ ــدند. زاده گ ــایی ش ــی شناس ــش محیط پای
در   )1399( موســویان  طاهــرزاده  و  رســتمی،  مــددی  علــی  ن؛ 
و  خلاقیــت  پویــا،  قابلیت‌هــای  »تاثیــر  عنــوان  بــا  مقالــه‌ای 
شــرکت«  عملکــرد  و  رقابتــی  مزیــت  بــر  نــوآوری  قابلیت‌هــای 
بانــک ملــی اســتان تهــران بــه ایــن نتیجــه رســیدند؛ خلاقیــت 
بــر قابلیــت نــوآوری، توانایی‌هــای پویــا بــر خلاقیــت و قابلیــت 
ــرکت،  ــرد ش ــی و عملک ــت رقابت ــر مزی ــوآوری ب ــت ن ــوآوری، قابلی ن
جهت‌گیــری  پویــا،  قابلیت‌هــای  بــر  کارآفرینــی  جهت‌گیــری 
ــر  ــی تاثی ــت رقابت ــوآوری، و مزی ــت ن ــت، قابلی ــر خلاقی ــی ب کارآفرین
کارآفرینــی  جهت‌گیــری  همچنیــن  دارد.  ومعنــاداری  مثبــت 
بــر قابلیــت نــوآوری و عملکــرد شــرکت، تاثیــر مثبــت ومعنــی 
تاثیــر  بررســی  )1398(بــه  همــکاران  و  بلوچــی  نــدارد.  داری 
بــا  عملکــرد  و  عملیاتــی  قابلیت‌هــای  بــر  پویــا  قابلیت‌هــای 
نقــش تعدیل‌گــر تغییــرات محیطــی پرداختنــد. یافته‌هــا نشــان 
بــر  مجــدد(  ســاختاردهی  و  )ســنجش  پویــا  قابلیت‌هــای  داد؛ 
و  )بازاریابــی  عملیاتــی  قابلیت‌هــای  و  عملیاتــی  قابلیت‌هــای 

تاثیرگــذار اســت. بــر عملکــرد شــرکت  فنــی( 
لوئیــس انریکــه والــدز خــوارز و همــکاران2)2020( بــه تجزیــه 
و تحلیــل رابطــه بیــن قابلیــت فناورانــه، نــوآوری بــاز و نــوآوری 
زیســت محیطــی  وقابلیــت پویــا در عملکــرد شــرکت کوچــک 
را  مثبتــی  تأثیــرات  پژوهــش  یافته‌هــای  پرداختنــد.  ومتوســط 

1-Binach& Andrews
2- Luis Enrique Valdez-Juárez &et al 
3- Bergercd Martin Eisend&et al
4- Jayani, Rajapathirana, Yan Hui
5- Seyedes maeil & et al
6- Sheshadri & et al

ــرکت  ــرد ش ــر عملک ــاز ب ــوآوری ب ــی و ن ــت محیط ــوآوری زیس ــه ن ک
ــن  ــد مارتی ــد. برگرک ــد می‌کن ــد، تأیی ــط دارن ــای کوچــک و متوس ه
قابلیت‌هــای  بررســی  هــدف  بــا  )2019(؛  همــکاران  آیزنــده3و 
ــمی  ــرل غیررس ــاد و کنت ــش اعتم ــان: نق ــارکت کارکن ــا و مش پوی
کنتــرل  بیــن  مثبتــی  رابطــه  پژوهــش  یافته‌هــای  پرداختنــد. 
غیررســمی و قابلیت‌هــای پویــا را نشــان می‌دهــد و بــه مشــارکت 
کارکنــان به‌عنــوان میانجــی در رابطــه بیــن اعتمــاد و قابلیت‌های 
پویــا اشــاره می‌کنــد. جیانــی، راجاپاتیرانــا، یــان هــوی 4)2018( بــا 
ــوآوری  ــوع ن ــوآوری، ن ــت ن ــن قابلی ــه بی ــی رابط ــی بررس ــدف اصل ه
و جنبه‌هــای مختلــف عملکــرد شــرکت از جملــه نــوآوری، بــازار 
و  پرداختــه  تجربــی  مطالعــه  یــک  اســاس  بــر  مالــی  عملکــرد  و 
تولیــد  بــرای  نــوآوری  مؤثرتــر  نتایــج  ارائــه  داد،  نشــان  یافته‌هــا 
شــرکت‌های  مدیریــت  بــرای  و  می‌کنــد  کمــک  بهتــر  عملکــرد 
همــکاران5  و  مایــل  ســیدس  بــود.  خواهــد  ســودمند  بیمــه 
و  کوچــک  شــرکت‌های  نــوآوری  قابلیــت  ارزیابــی  بــه   )2018(
متوســط بــا اســتفاده از رویکــرد ناپارامتریــک و یکپارچــه از طریــق 
اســتفاده ترکیبــی از نقشــه بــرداری شــناختی و فرآینــد تحلیــل 
ــج  ــش نتای ــای پژوه ــد. یافته‌ه ــی )AHP( پرداختن ــله مراتب سلس
دنبــال  بــه  کــه  تصمیم‌گیرندگانــی  بــرای  را  امیدوارکننــده‌ای 
شناســایی نوآورتریــن SMEهــا هســتند، ارائــه می‌کنــد. عــاوه 
یافته‌هــا  از  نیــز  انجام‌شــده  حساســیت  تحلیل‌هــای  ایــن،  بــر 
بررســی  بــه   )2020( همــکاران6  و  ششــادری  کردنــد.  حمایــت 
مشــارکت کســب ‌و کارهــای کوچــک در بازاریابــی دیجیتــال و 
ادغــام مــدل رفتــاری پرداختنــد. یافته‌هــای پژوهــش بــه درک 
رفتــار بازاریابــی دیجیتــال کســب ‌و کارهــای کوچــک بــا یافتــن 
فــن‌آوری  مزایــای  کــه  می‌کنــد  کمــک  ایــده  ایــن  از  پشــتیبانی 
کســب‌وکار  مالک/مدیــران  محرک‌هــای  تنهــا  اســت  ممکــن 

کوچــک نباشــد کــه بازاریابــی دیجیتــال را انجــام می‌دهنــد. 
بــا توجــه بــه مبانــی نظــری، فرضیه‌هــای اصلــی و فرضیه‌هــای 
فرعــی ایــن تحقیــق، بــر مبنــای شــکل‌های شــماره )1( و )2( بــه 

شــرح زیــر خواهنــد بــود.
فرضیــه اصلــی اول: قابلیــت پویــا بــر مزیــت رقابتــی تاثیــر مثبــت 

و معنــاداری دارد.  
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تاثیــر  رقابتــی  مزیــت  بــر  نــوآوری  قابلیــت  دوم:  اصلــی  فرضیــه 
دارد.   معنــاداری  و  مثبــت 

ــتری  ــدگاه مش ــال از دی ــی دیجیت ــای بازاریاب ــوم: ابزاره ــه س فرضی

ــای SMEدارد. ــرکت ه ــب وکار ش ــر کس ــت ب ــر مثب تاثی
ــرکت  ــدگاه ش ــال ازدی ــی دیجیت ــای بازاریاب ــارم: ابزاره ــه چه فرضی

تاثیر مثبت بر کسب وکار شرکت های SEMدارد.

شکل )2(: مدل بازاریابی دیجیتال

شکل )1(: مدل مفهومی
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روش تحقیق-3 
تحقیــق حاضــر از نظــر هــدف، کاربــردی بــوده واز نظــر امــکان 
همبســتگی   - توصیفــی  تحقیقــات  نــوع  از  متغیرهــا  کنتــرل 
 ، حاضــر تحقیــق  در  مطالعــه  مــورد  آمــاری  .جامعــه  دارد  قــرار 
اســت  مشــهد  شــهر  در  غذایــی  صنایــع  شــرکت‌های  شــامل 
نمونه‌گیــری  روش  از  می‌باشــد.  شــرکت  آنهــا500  تعــداد  کــه 
بــه عنــوان نمونــه انتخــاب  در دســترس، تعــداد 250 شــرکت 
شــدند. پرسشــنامه در اختیــار مدیــران و یــا نماینــدگان مدیــران 
شــرکت‌ها قــرار گرفــت. دلیــل انتخــاب ایــن جامعــه آمــاری ایــن 
اســت کــه صنایــع کوچــک و متوســط نقــش محــوری در توســعه 
ــادی و  ــت اقتص ــت وضعی ــرای تقوی ــزاری ب ــد. و اب ــادی دارن اقتص
ــوند.  ــورد می‌ش ــی رک ــی در پ ــرای تحریــک بازاریاب ــعه ب ــور توس موت
و بــه طــور متوســط توانایــی اختصاصــی بیــش از نیمــی از تولیــد 
می‌باشــد.  دارا  کشــوری  هــر  در  را  اشــتغال  و  داخلــی  ناخالــص 
بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا از مــدل معــادلات ســاختاری بــرای 
همبســتگی،  آزمــون  پــی.ال.اس.،  اســمارت  از  مــدل،  کلیــت 
مقایســه میانگیــن یــک گروهــی و مقایســه دو جامعــه مســتقل 
اســتفاده شــده اســت. مــدل معــادلات ســاختاری روشــی بــرای 
همزمــان  کــه  اســت  پنهــان  متغیرهــای  میــان  روابــط  بررســی 
از  اســتفاده  بــا  می‌گیــرد.  نظــر  در  را  مشــاهده‌پذیر  متغیرهــای 
روش مدل‌یابــی معــادلات ســاختاری روابــط بیــن متغیرهــای 
پنهــان بــا یکدیگــر و نیــز گویه‌هــای ســنجش هــر متغیــر پنهــان 
شــامل  پرسشــنامه  اســت.  بررســی  قابــل  مربــوط  متغیــر  بــا 

1- Sarmad& et al

 9 بــا  نــوآوری  قابلیــت  16گویــه،  بــا  پویــا  قابلیــت  بخــش  پنــج 
گویــه، و مزیــت رقابتــی بــا 7 گویــه، ارزیابــی بازاریابــی دیجیتــال 
از دیــدگاه مشــتری بــا 25 گویــه، و ارزیابــی بازاریابــی دیجیتــال از 
دیــدگاه شــرکت بــا 26 گویــه، بــود. اعتبــار محتوایــی پرسشــنامه 
کنتــرل  بــرای  شــد.  انجــام  خبــرگان  و  اســاتید  از  نظرســنجی  بــا 
ــر  ــه ذک ــد. لازم ب ــام ش ــی انج ــل روای ــه تحلی ــن مرحل ــت در ای کیفی
اســت ســنجش روایــی پــس از چندیــن مرحلــه اصــاح ســؤالات 
بــر اســاس نظــر خبــرگان انجــام شــد. پــس از اجــرای پرسشــنامه 
بــا نمونــه نهایــی، بــرای بررســی روایــی مــدل، از تحلیــل عاملــی 
تأییــدی مرتبــه دوم و روایــی ســازه، روایــی محتــوا اســتفاده شــده 
اســت. نســبت روایــی محتــوا بــرای همــه ســؤالات بیشــتر از 62 
% بــه دســت آمــده اســت. لــذا روایــی پرسشــنامه مــورد تأییــد 
اســت. از آنجــا کــه حــد قابــل پذیــرش شــاخص روایــی محتــوای 
بــر اســاس اکثــر کتــب روش تحقیــق 79 % اســت )حاجــی زاده 
و اصغــری،1390( و شــاخص روایــی در ایــن تحقیــق بــرای همــه 
می‌دهــد  نشــان  پایایــی  اســت.  معنــی‌دار  تحقیــق،  ســؤالات 
نتایــج  انــدازه  چــه  تــا  یکســان  شــرایط  در  اندازه‌گیــری  ابــزار 
در   )2015 همــکاران1،  و  )ســرمد  می‌دهــد  دســت  بــه  یکســانی 
ــای  لف ــری از آ ــدازه گی ــزار ان ــی اب ــرای ســنجش پایای ــه ب ــن مطالع ای
لفــای  کرونبــاخ اســتفاده شــده اســت. بــه دلیــل اینکــه ضرایــب آ
گفــت  از70% اســت، می‌تــوان  تمــام متغیرهــای تحقیــق بالاتــر 
پرسشــنامه از پایایــی مطلوبــی برخــوردار بــوده، کــه در جــدول 

شــماره )1( نشــان داده شــده اســت.

جدول )1(: نتایج اعتبار ابزار سنجش مدل

لفای کرونباختعدادگویهسازه نتیجه بررسیآ

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.3894/0هماهنگی

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.4875/0یادگیری

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.30.861پیکربندی مجدد

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.4900/0ادراک محیطی 

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2830/0ادغام
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جدول )1(: نتایج اعتبار ابزار سنجش مدل

لفای کرونباختعدادگویهسازه نتیجه بررسیآ

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.3862/0تمایز محصول 

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2642/0قیمت 

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2816/0تمرکز

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2584/0ارتباطات 

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2878/0منابع انسانی

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.3810/0ارائه خدمات 

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2916/0هزینه

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2913/0میزان استفاده از ابزارهای انلاین

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.3870/0سهولت استفاده از ابزارهای بازاریابی دیجیتال

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.6932/0سودمندی ابزارهای بازاریابی دیجیتال

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.2580/0لذت استفاده از ابزارهای آنلاین

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.4845/0ریسک ادراک ‌شده

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.8945/0برنامه‌ریزی بازاریابی دیجیتال

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.6935/0درگیری و مشارکت مشتری

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.7940/0استفاده از شبکه های اجتماعی

سازه از اعتبار کافی برخورداراست.5947/0عملکرد بازاریابی دیجیتال

یافته‌های تحقیق-4 
ســاختاری  معادله‌یابــی  از  مفهومــی  مــدل  بررســی  بــرای 
از  متشــکل  ســاختاری  تحلیل‌هــای  اســت‌.  شــده  اســتفاده 
دو بخــش اندازه‌گیــری و بخــش ســاختاری اســت کــه هــر یــک 
می‌کنــد  قضــاوت  مــدل  مــورد  در  خــاص  شــاخص‌های  بــا 
قضــاوت  مــدل  کل  مــورد  در  نیــز  برازندگــی  شــاخص‌های  و 
می‌نمایــد. مــدل معــادلات ســاختاری بــا دو تکنیــک: تحلیــل 
ــل  ــور قاب ــس مح ــل واریان ــور و تحلی ــس مح ــاختاری کوواریان س
محــور  کوواریانــس  رویکــرد  از  مقالــه  ایــن  در  اســت.  انجــام 
وجــود  مــدل  ایــن  از  اســتفاده  دلیــل  اســت.  شــده  اســتفاده 
ــده و  ــاهده ش ــای مش ــودن متغیره ــال نب ــی، نرم ــم خط ــه ه رابط
مدل‌هــای  اســت.  ســازه‌ها  مشــاهده  متغیرهــای  زیــاد  تعــداد 
ــاس  ــین اقتب ــای پیش ــای تحقیق‌ه ــق از مدل‌ه ــی تحقی مفهوم

ــر  ــق، تاثی ــداف‌ تحقی ــا اه ــق ب ــا مطاب ــن مدل‌ه ــت. در ای ــده اس ش
مؤلفه‌هــای  بــر  نــوآوری  قابلیــت  و  پویــا  قابلیــت  مؤلفه‌هــای 
مزیــت رقابتــی بررســی شــده، همچنیــن مؤلفه‌هــای بازاریابــی 
دیجیتــال از دو دیــدگاه مشــتری و شــرکت مــورد بررســی قــرار 

اســت. گرفتــه 
برازندگــی  شــاخص‌های  مدل‌هــا:  ابعــاد  تاثیــر  بررســی 
بیــن  روابــط  توانمنــدی  مــورد  در  کلــی  ارزیابــی  بــه  مدل‌هــا، 
گویه‌هــا بــا ســازه و روابــط بیــن ســازه‌ها بــا یکدیگــر می‌پــردازد کــه 
بخــش  مــورد  در  بیرونــی  مدل‌هــای  برازندگــی  شــاخص 
مــورد  در  درونــی  مدل‌هــای  برازندگــی  شــاخص  و  اندازه‌گیــری 
بــه  شــاخص‌ها  نتایــج  می‌کنــد.  قضــاوت  ســاختاری  بخــش 
در  گویه‌هــا  توانمنــدی  از  و  شــده  مشــاهده  معنــادار  صــورت 
توانمنــدی  و  شــده  تعییــن  پیــش  از  ســازه‌های  بــا  ارتبــاط 
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ســازه‌های  پیش‌بینــی  در  کننــده  پیش‌بینــی  ســازه‌های 
شــاخص‌های  اســت.  کــرده  حمایــت  شــونده  پیش‌بینــی 
بــر  ســازه‌ها  اعتبارســنجی  بــه  مدل‌هــا،  اندازه‌گیــری  بخــش 
ــردازد.  ــازه‌ها می‌پ ــنجش س ــه در س ــکار رفت ــای ب ــاس گویه‌ه اس
ابــزار  روایــی  و  اعتبــار  ارزیابــی  بــرای  مدل‌هــا  از  بخــش  ایــن 
ســنجش بــه شــاخص‌های مختلــف اســتناد نمــوده و در آنهــا 

قضــاوت می‌کننــد. بــرای ارزیابــی روایــی از تحلیــل عاملــی تأییدی 
مرتبــه دوم، روایــی ســازه و روایــی محتــوا اســتفاده شــده اســت 
در  اســت.  شــده  پشــتیبانی  ســازه‌ها  و  گویه‌هــا  اعتبــار  از  کــه 
ــماره )1( و )2(، رابطــه بیــن متغیرهــای مســتقل و  شــکل‌های ش
قابلیــت  پویــا،  قابلیــت  ابعــاد  وزن  و  رگرســیون  بــا  وابســته 

نوآوری و مزیت رقابتی نشان داده شده است.

شکل )3(: ضرایب تاثیرقابلیت پویا و قابلیت نوآوری بر مزیت رقابتی و رابطه دو سازه برون‌زا

شکل )4(: ضرایب تاثیر بازاریابی دیجیتال و رابطه دو سازه برون‌زا
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جدول )2(: نقش متغیرها، فرضیه‌های صفر و مخالف و نتایج مدل 1

نتیجه فرضیه مخالففرضیه صفرعامل اثرپذیرعامل اثرگذارفرضیه

اثر مستقیم - معنادارمزیت رقابتیقابلیت پویافرضیه اصلی اول

اثر مستقیم - معناداررهبری هزینههماهنگیفرضیه فرعی1

اثر مستقیم - معناداررهبری هزینهیادگیریفرضیه فرعی2
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اثر مستقیم - معنادارمزیت رقابتینوآوریفرضیه اصلی دوم
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جدول )3(: نقش متغیرها، فرضیه‌های صفر و مخالف و نتایج مدل 2

نتیجه فرضیه مخالففرضیه صفرعامل اثر پذیرعامل اثر گذارفرضیه

اثر مستقیم ومعناداربازاریابی دیجیتالمیزان استفاده از ابزارهای انلاینفرضیه 1

اثر مستقیم ومعناداربازاریابی دیجیتالسهولت استفاده از ابزارهای بازاریابی دیجیتالفرضیه2

اثر مستقیم ومعناداربازاریابی دیجیتالسودمندی ابزارهای بازاریابی دیجیتالفرضیه3

اثر معنادار نیست.بازاریابی دیجیتاللذت استفاده از ابزارهای آنلاینفرضیه4

اثر معنادار نیست.بازاریابی دیجیتالریسک ادراک ‌شدهفرضیه5

اثر مستقیم ومعناداربازاریابی دیجیتالبرنامه‌ریزی بازاریابی دیجیتالفرضیه6
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توجهــی  قابــل  طــور  بــه   SME بخــش  فرضیه‌هــا:  تحلیــل 
در  اســت.  گرفتــه  قــرار   ،19 کویــد  همه‌گیــری  تأثیــر  تحــت 
طــول ایــن بحــران، شــرکت‌های کوچــک و متوســط در انجــام 
مالــی  خطــرات  و  مشــکلات  بــا  خــود  عملیاتــی  فعالیت‌هــای 
اصلــی  هــدف  همــکاران، 2020(.  و  )عمــر  شــدند  مواجــه  شــدید 
و  پویـــا  قابلیـت‌هـــای  اهمیــت  کــردن  برجســته  مطالعــه  ایــن 
ــی  ــت رقابت ــر مزی ــا ب ــر آنه ــی تاثی ــوآوری و چگونگ ــای  ن قابلیـت‌هـ
تأثیــر  و   19-COVID بحــران  بــه  پاســخی  عنــوان  بــه  SMEهــا  در 
ــن  ــج ای ــت. نتای ــا اس ــای آنه ــال بق ــاری و احتم ــرد تج ــر عملک آن ب
مطالعــه نشــان داد کــه علی‌رغــم شــوک بــزرگ ناشــی از بحــران 
کوویــد-19 بــه شــرکت‌های کوچــک و متوســط، مدیــران ایــن 
شــرکت‌ها شــیوه‌های مقابلــه‌ای جدیــدی را توســعه داده‌انــد. 
ــا  ــت پوی ــیوه‌های قابلی ــه ش ــرد ک ــد ک ــر تأیی ــه حاض ــج مطالع نتای
غذایــی  صنایــع  متوســط  و  کوچــک  برشــرکت‌های  آن  وابعــاد 
در دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی  تأثیــر مثبــت و معنــاداری بــر 
عملکــرد کســب‌وکار ایــن شــرکت‌ها دارد. ایــن نتایــج نشــان 
دانــش  زمینــه  )در  جدیــد  مدیریتــی  شــیوه‌های  کــه  می‌دهــد 
ــان(  ــای کارکن ــا فعالیت‌ه ــازی، ی ــری، بازس ــاختارها و رهب ، س ــازار ب
کــه در SMEهــا پــس از شــیوع COVID-19 اجــرا شــده‌اند، ممکــن 
اســت منجــر بــه بهبــود عملکــرد و افزایــش شــانس بقــا بــرای 
فشــرده  ارتباطــات   ، دیگــر عبــارت  بــه  شــود.  شــرکت‌ها  ایــن 
آوردن اطلاعــات و  بــه دســت  بــرای  بــا دیگــران   SME مدیــران
کمک‌هــای تجــاری، از جملــه اســتفاده از رســانه‌های اجتماعــی 

طریــق  از  هزینه‌هــا  کاهــش  خــود،  محصــولات  بازاریابــی  بــرای 
آنلایــن، مشــارکت  کار و انجــام وظایــف  اشــتراک‌گذاری محــل 
مشــارکت  و   ، کار و  کســب  آینــده  بــه  اندیشــیدن  در  کارگــران 
بــه طــور  فعــال در شــبکه‌های اجتماعــی SME ممکــن اســت 
مثبتــی بــر عملکــرد مالــی کســب و کار منعکــس شــود. ایــن 
ــورد  ــکاران )2020( در م ــد و هم ــای جرال ــا یافته‌ه ــدی  ب ــا ح ــج ت نتای
اهمیــت شــیوه‌های اســتفاده از بازاریابــی دیجیتــال بــرای بهبــود 
کــرد.  تأییــد  را   19-COVID همه‌گیــری  طــول  در   SME عملکــرد 
ــش  ــال نق ــی دیجیت ــه بازاریاب ــد ک ــخص ش ــل مش ــج  تحلی از نتای
محصــولات  بازاریابــی  و  مشــتریان   بــه  دســتیابی  در  موثــری 
کــه پلتفرم‌هــای رســانه‌های  بــر ایــن  الکترونیکــی دارد، عــاوه 
صنایــع  شــرکت‌های  در  ابزارهــا  مؤثرتریــن  از  اجتماعــی 
روزانــه،  فعالیت‌هــای  دلیــل  بــه   SME بخــش  بودنــد.  غذایــی 
فرصت‌هــای شــغلی و تبــادل ســریع مالــی، یکــی از مهم‌تریــن 

می‌کنــد. حمایــت  ایــران  اقتصــاد  از  کــه  اســت،  بخش‌هایــی 

نتیجه‌گیری-5 
ــاوری  ــر فن ــه ب ــه تکی ــت ک ــان داده اس ــات نش ــیاری از مطالع بس
مواجهــه  در  حــل  راه  تریــن  مناســب  الکترونیــک  پلتفرم‌هــا  و 
واقعیــت  ایــن  کــه  اســت  بخش‌هــا  همــه  در  کرونــا  بحــران  بــا 
توســط  کرونــا  دوره  در  فنــاوری  از  اســتفاده  کــه  شــد  آشــکار 
بازاریابــی  نتیجــه  در  و  یافــت  افزایــش  زیــادی  میــزان  بــه  افــراد 
ــه  ــه ب ــا توج ــت. ب ــورت گرف ــاوری ص ــن فن ــر ای ــی ب ــال مبتن دیجیت
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پذیــرش گســترده ایــن فنــاوری خدمــات الکترونیکــی توســط 
و  )حبیــس  نیســت  حــذف  قابــل  کرونــا  دوره  طــول  در  افــراد 
همــکاران،2020؛ راهــی، کــن و الغیــزاوی، 2020(. بازاریابــی دیجیتــال 
شــرکت‌های  در  تصمیم‌گیرنــدگان  بــرای  مهــم  شــاخص  یــک 
کوچــک و متوســط در مشــهد اســت تــا از بازاریابــی دیجیتــال 
رســانه‌های  پلتفرم‌هــای  طریــق  از  ویــژه  بــه  کننــد،  اســتفاده 
اجتماعــی کــه اثربخشــی زیــادی بــرای آنهــا فراهــم می‌کنــد، زیــرا 
ــانه‌های  ــای رس ــق پلتفرم‌ه ــهروندان از طری ــتر ش ــتفاده بیش اس
اجتماعــی  کــه محبوب‌تریــن هســتند، و شــرکت‌های کوچــک و 
ــای  ــا مزای ــم ب ــای ک ــتریان و هزینه‌ه ــا مش ــی ب ــل ارتباط ــط پ متوس
طبــق  می‌دهنــد.  ارائــه  را  اســت  مشــتریان  مناســب  کــه  بــالا 
اســت  شــده  داده  نشــان   )2019 همــکاران1،  و  )هارتــو  مطالعــه 
بازاریابــی  در  اجتماعــی  رســانه‌های  پلتفرم‌هــای  بــه  اتــکا  کــه 
و  کوچــک  شــرکت‌های  مشــتریان  بــر  مهمــی  تأثیــر  دیجیتــال 
متوســط دارد، زیــرا آنهــا بــه ســودهای بالاتــری دســت می‌یابنــد. 
ــای  ــال مزای ــی دیجیت ــه بازاریاب ــرد ک ــد ک ــد تاکی ــاس بای ــن اس ــر ای ب
ــه  ــط دارد، ک ــک و متوس ــرکت‌های کوچ ــت از ش ــادی در حمای زی
ســود بهتــر و فــروش بالاتــری را بــرای آنهــا بــه ارمغــان مــی‌آورد، 
زیــرا تبدیــل ایــن پروژه‌هــا بــه جنبــه دیجیتالــی، توانایــی آنهــا را 
زمینه‌هــای  و  می‌دهــد  توســعه  بحرانــی  هــر  بــا  رویارویــی  بــرای 

آنهــا می‌دهــد گســترده‌تری بــرای مانــور بــه 
نــوآوری   و  پویــا  قابلیــت  حاضرشــیوه‌های  تحقیــق 
برشــرکت‌های کوچــک و متوســط صنایــع غذایــی در دســتیابی 
از  اســتفاده  بــا  کرونــا  از  پــس  دوران  در  رقابتــی   مزیــت  بــه 
ــق  ــن تحقی ــد. ای ــرار می‌ده ــی ق ــورد بررس ــم PLS-SEM م الگوریت
ــن  ــن ای ــاط بی ــا ارتب ــه ب ــی در رابط ــه اساس ــار فرضی ــاس چه ــر اس ب
متغیرهــا انجــام شــده اســت. یافته‌هــای اصلــی ایــن مطالعــه 
آن  وابعــاد  پویــا  قابلیــت  شــیوه‌های  کــه  کــه  می‌دهــد  نشــان 
برشــرکت‌های کوچــک و متوســط صنایــع غذایــی در دســتیابی 
بــه مزیــت رقابتــی  تأثیــر مثبــت و معنــاداری بــر عملکــرد کســب‌ 

. دارد  شــرکت‌ها  ایــن  کار  و 
ــری  ــای موث ــط موتوره ــرکت‌های کوچــک و متوس ــش ش بخ
حــال  در  کشــورهای  و  جهــان  سراســر  در  اقتصــاد  تامیــن  در 
اختــال  باعــث  کرونــا  همه‌گیــری  بنابرایــن  هســتند،  توســعه 
آنهــا  اقتصــادی  بخــش  تامیــن  در  شــرکت‌ها  ایــن  مســیر  در 
شــد. بــه خصــوص اینکــه در ایــن بخــش افــراد زیــادی بــه کار 
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مشــغول هســتند. ایــن امــر بــه دلایــل متعــددی برمی‌گــردد، 
بــرای  تحــرک  عــدم  و  محدودیــت  اعمــال  آن  مهم‌تریــن  امــا 
شــرکت‌ها  ایــن  بــر  را  منفــی  تاثیــر  بیشــترین  کــه  شــهروندان 
گام‌هــای  داشــتند. بنابرایــن، ذینفعــان در بخــش  SME بایــد 
موثــری بــرای غلبــه بــر ایــن موانــع بردارنــد. بازاریابــی دیجیتــال بــا 
تکیــه بــر محیــط فناورانــه و فناوری‌هــای دیجیتــال نقــش موثــری 
ایفــا می‌کنــد. ایــن محیــط بســیار توســعه یافتــه و بــه ســرعت 
در حــال رشــد اســت، کــه چالشــی را بــرای دنبــال کــردن ایجــاد 

. می‌کنــد
از  اجتماعــی  رســانه‌های  پلتفرم‌هــای  کــه  شــدیم  متوجــه 
جملــه ابزارهــای بازاریابــی دیجیتــال بــرای افــراد بیشــتر تأثیرگــذار 
هســتند، کــه آن را بــه فرصتــی بــرای بخــش SME تبدیــل می‌کنــد. 
بــر اســاس مطالعــات قبلــی کــه بــه ایــن موضــوع پرداخته‌انــد، 
بازاریابــی دیجیتــال بایــد بــا تکیــه بــر پلت‌فرم‌هــای رســانه‌های 
ــرا  ــرد، زی ــرار گی ــرداری ق ــورد بهره‌ب ــرکت‌ها م ــن ش ــی در ای اجتماع
ســطح وابســتگی بــه فناوری‌هــای دیجیتــال در مشــهد هنــوز 
اســت.  کــم  متوســط  و  کوچــک  شــرکت‌های  بخــش  توســط 
بنابرایــن، همــه گیــری کرونــا فرصتــی را بــرای بخــش شــرکت‌های 
کوچــک و متوســط  ایجــاد کــرد کــه شــروع بــه اســتفاده از بازاریابی 
گســترده‌تر  روش   یــک  صــورت  بــه  آن  ابزارهــای  و  دیجیتــال 
بــرای غلبــه بــر بحــران و توانمندســازی و حمایــت از ایــن بخــش 
ــش  ــان آن بخ ــرای صاحب ــیاری را ب ــای بس ــه مزای ــد ک ــده کن در آین
و مشــتریان، همزمــان بــا ارائــه خدمــات و کالا در هــر زمــان بــه 
دســت  یافته‌هایــی  بــه  حاضــر  مطالعــه  چــه  اگــر  آورد.  دســت 
و  مدیــران  بــرای  توجهــی  قابــل  پیامدهــای  کــه  اســت  یافتــه 
سیاســت‌گذاران SME دارد، امــا دارای محدودیت‌هایــی اســت. 
یکــی از ایــن محدودیت‌هــا عــدم همــکاری شــرکت‌های صنایــع 
ایــن  کــه  ایــن  دیگــری  و  می‌باشــد  اطلاعــات  دادن  در  غذایــی 
مطالعــه تنهــا بــر روی قابلیت‌هــای نــوآوری بازاریابــی و محصــول 
متمرکــز شــد و زمینه‌هــای دیگــر ماننــد نوآوری‌هــای فراینــدی را 

ــرد. ــذف ک ح
دولت‌هــا   ،SME مدیــران  بــرای  پیامدهایــی  مطالعــه  ایــن 
کــه  دارد  مفهــوم  چهــار  مطالعــه  ایــن  دارد.  سیاســت‌گذاران  و 
ممکــن اســت بــه مدیــران SME کمــک کنــد تــا پیامدهــای ایــن 
بحــران را کاهــش دهنــد. اول، مدیــران SME بایــد بــه توســعه 
شــیوه‌های خلاقانــه در رابطــه بــا تمــام فعالیت‌هــای ســازمانی 
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ادامــه دهنــد تــا بــا چالش‌هــای تحمیل‌شــده توســط همه‌گیــری 
راه‌حل‌هــای  از  بایــد   SME مدیــران  دوم،  شــوند.  ســازگار 
شبکه‌ســازی  طریــق  از  )خــواه  ضــروری  کســب‌وکار  اطلاعاتــی 
ــه  ــا ب ــند ت ــه‌روز باش ــوزش( ب ــاوره و آم ــا مش ــر ی ــان دیگ ــا کارآفرین ب
آنهــا در تصمیم‌گیــری منطقــی بــرای غلبــه بــر مصیبــت کمــک 
و  برنامه‌هــا  مــداوم  طــور  بــه  بایــد   SME مدیــران  ســوم،  کننــد. 
اســتراتژی‌های خــود را بــرای دســتیابی بــه انعطاف‌پذیــری لازم 

بــرای پاســخ بــه پیامدهــای COVID-19 بــه روز کننــد. چهــارم، از 
آنجــا کــه وضعیــت SME هــا پــس از همه‌گیــری تــا حــد زیــادی 
 SME ــران ــت، مدی ــاوت اس ــری متف ــل از همه‌گی ــت قب ــا وضعی ب
اثــرات  بــه  رســیدگی  بــرای  اســتراتژیک  تجــاری  طــرح  یــک  بایــد 
منفــی بحــران بــر کســب و کار خــود پــس از همه‌گیــری ایجــاد 

کننــد تــا از تــداوم و بقــا اطمینــان حاصــل کننــد.
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بررسی تاثیر آمیخته گردشگری و کیفیت خدمات بر رضایت 
گردشگر و وفاداری به مقصد گردشگری

یاسر حاجی‌آقانژاد )نویسنده مسئول(1  |  علیرضا مقدم2  |  امید مراغه3  |  یونس کاکاوند4 
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چکیده
ایــن تحقیــق بــه دنبــال بررســی تاثیــر آمیختــه گردشــگری و کیفیــت خدمــات بــر رضایــت گردشــگر 
و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق گردشــگران، شــهر اصفهــان در 
ایــران می‌باشــد. از آن جایــی کــه جامعــه آمــاری تحقیــق، ‌نامحــدود می‌باشــد، تعــداد نمونــه آمــاری 
بــر اســاس فرمــول کوکــران در جامعــه نا‌محــدود بــه تعــداد 384 نفــر‌ در ‌‌نظرگرفتــه‌ شــده اســت. 
بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه‌ها  و  اســاس روش نمونه‌گیــری در دســترس  بــر  همچنیــن 
توزیــع شــده اســت. داده‌هــا از طریــق، پرسشــنامه جمــع‌آوری شــده کــه روایــی آن توســط اســاتید 
ــر  ــپس ب ــت. س ــه اس ــرار گرفت ــد ق ــورد تایی ــاخ م ــای کرونب ــون آلف ــق آزم ــی از طری ــرگان و پایای و خب
اســاس داده‌هــای بدســت آمــده، بــه منظــور بررســی بــرازش مناســب الگــوی مفهومــی، از تحلیــل 
از  اســتفاده  بــا  ســاختاری  معــادلات  روش  از  فرضیه‌هــا  آزمــون  جهــت  بــه  و  تاییــدی  عاملــی 
نرم‌افــزار لیــزرل اســتفاده شــده کــه نتایــج حاکــی از پذیــرش فرضیه‌هــای تحقیــق بــوده اســت. بــه 
عبــارت دیگــر در ســطح اطمینــان 95 درصــد آمیختــه گردشــگری بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری 
ــت  ــر رضای ــات ب ــت خدم ــن کیفی ــت. همچنی ــر اس ــان موث ــهر اصفه ــگری در ش ــد گردش ــه مقص ب
گردشــگران و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری در شــهر اصفهــان موثــر اســت. از دیگــر یافته‌هــای 

تحقیــق حاکــی از تاثیــر رضایــت گردشــگر بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری بــوده اســت. 
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مقدمه-1 
اقتصــادی  موثــر  و  مهــم  مســائل  از  یکــی  گردشــگری  امــروزه 
فرهنگــی  و  اجتماعــی  ارتباطــی،  برجســته  و  مهــم  عوامــل  از  و 
گســترش  واقــع  در  می‌شــود.  محســوب  جهــان  ســطح  در 
در  ارتباطــی  و  امنیتــی  بهداشــتی،  اقتصــادی،  زیرســاخت‌های 
ــر  ــاب ناپذی ــی اجتن ــه واقعیت ــگری را ب ــک گردش ــت و ی ــرن بیس ق
ــگری  ــت گردش ــت. صنع ــرده اس ــل ک ــان‌ها تبدی ــی انس در زندگ
از  را  آن  کــه  بــه فــردی اســت  کامــاً منحصــر  دارای ویژگی‌هــای 
ســایر مقــولات و پدیده‌هــا متمایــز می‌کنــد. اولیــن و مهم‌تریــن 
ویژگــی گردشــگری ایــن اســت کــه ایــن صنعــت بــر پایــه‌ی عامــل 
حرکــت بنــا شــده اســت و متکــی بــر دو عامــل ســفر و اقامــت 
فعالیتــی  عنــوان  بــه  گردشــگری   1970 دهــه  اواخــر  تــا  اســت. 
طلایــی و پــاک معرفــی و همــواره بــر پیامدهــای مطلــوب و منافــع 
آن، بــه ویــژه منافــع اقتصــادی تاکیــد شــده اســت )چــوی1، 2003(. 
جدیــد  رویکــردی  عنــوان  بــه  گردشــگری  صنعــت  نیــز  امــروزه 
بــرای توســعه همزیســتی انســان و اجتمــاع بــه منظــور بهــره‌وری 
ــه  ــه و ب ــمگیری یافت ــگاه چش ــق جای ــعه مناط ــادی، در توس اقتص
ــی  ــتم جهان ــک سیس ــب ی ــا در قال ــر و پوی ــی فراگی ــوان صنعت عن

در آمــده اســت )بنــت و راندیــل2، 2004(.
از  یکــی  را  گردشــگری  صنعــت  محققیــن  همچنیــن 
بیســتم  قــرن  دوم  نیمــه‌ی  رشــد  حــال  در  صنایــع  مهم‌تریــن 
ــد  ــرای رش ــع ب ــن صنای ــی از مهم‌تری ــوان یک ــه عن ــد و ب ــته ان دانس
توســعه  حــال  در  و  توســعه‌یافته  کشــورهای  در  اقتصــادی 
میکائیــل3،  و  اســتوراتچنزبر  بویــل،  مــک  )اســکات،  می‌داننــد 

1- Choi
2- Bennett, & Rundle
3- Scott, McBoyle, Schwartzentruber, & Michael
4- Abbasi, Moeinfard, Khabiri, & Shooshinasab
5- Guo, Duff, & Hair
6- Parasuraman, Zeithaml, & Berry
7- Hall, & Page

2004(. زیــرا ایــن صنعــت از نــرخ رشــد ســریع‌تری نســبت بــه ســایر 
صنایــع دارد و از آن بــه عنــوان منبــع جدیــد درآمــد تلقــی می‌کننــد 
)عباســی، معیــن فــرد، کبیــری و شوشــیناب4، 2014(. بســیاری 
ــد،  ــی درآم ــع اصل ــوان منب ــه عن ــا را ب ــت پوی ــن صنع ــورها ای از کش
ایجــاد اشــتغال، رشــد بخــش خصوصــی و تبــادلات فرهنگــی، 
اگــر  طرفــی  از  می‌داننــد.  زیربنایــی  ســاختار  توســعه  و  انســانی 
فعالیت‌هــای  تمــام  بدانیــم  مدیریتــی  فراینــدی  را  بازاریابــی 
برنامه‌ریــزی، تهیــه محصــولات گردشــگری، جــذب گردشــگر و 
ــای  ــات و فعالیت‌ه ــد عملی ــگران نیازمن ــت گردش ــن رضای تامی
ــای  ــه فعالیت‌ه ــت از هم ــارت اس ــی عب ــت. بازاریاب ــی اس بازاریاب
ارزیابــی  بــا  همــراه   ، بــازار آن  مشــتریان  نیازهــای  و  بــازار  ارزیابــی 
خدمــات، امکانــات، هزینه‌هــای حصــول بــه هــدف و تســهیلاتی 
را دربــردارد )گائــو، داف، و هیــر5، 2008(.  کــه رضایــت مشــتریان 
بازاریابــی بــرای تــداوم حیــات صنعــت گردشــگری بســیار ضروری 
می‌تــوان  بازاریابــی  روش‌هــای  وســیله‌ی  بــه  واقــع  در  اســت. 
کــرد. روشــن اســت  را جــذب مقاصــد مــورد نظــر  گردشــگران 
نیازمنــد  گردشــگری  ظرفیت‌هــای  از  مناســب  بهره‌گیــری  کــه 
)پارارســورمان،  اســت  دقیــق  برنامه‌ریــزی  و  بررســی  مطالعــه، 
زیتمــال، و بــرری6، 1985؛ هــال و پیــج7، 2002(. آمیختــه‌ی بازاریابــی، 
یکــی از مباحــث مهــم در بازاریابــی گردشــگری اســت و در فرآینــد 
برنامه‌ریــزی و توســعه مقاصــد و تأسیســات گردشــگری مــورد 
ــن  ــه بی ــت ک ــن اس ــب ای ــا ترکی ــه ی ــور از آمیخت ــت. منظ ــه اس توج
برقــرار  هماهنــگ  و  سیســتمی  نگــرش  یــک  می‌بایســت  اجــزا 
شــود تــا بتوانــد بــر مشــتری تاثیــر گــذارد. در واقــع رضایــت و عــدم‌ 
رضایــت مشــتری در گــروی ایــن ترکیــب اســت، بــه نحــوی کــه 
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ســازمان‌ها در بکارگیــری هــر چــه بهتــر ایــن ترکیــب بایــد تــاش 
ــت،  ــده اس ــدان ش ــروزه دوچن ــه ام ــی ک ــط رقابت ــا در محی ــد ت کنن
ســبب مانــدگاری برنــد و محصــول خــود شــوند و بتواننــد در 
موقعیتــی عالــی نســبت بــه رقبــا قــرار بگیرنــد و حتــی بتواننــد جــز 
اولین‌هــا باشــند )هانــگ و چــوو1، 2011(. در دنیــای امــروز بازارهــا 
بــه شــدت رقابتــی شــده و مشــتریان در کانــون توجــه شــرکت‌ها 
قــرار دارنــد. مطالعــات زیــادی کیفیــت خدمــات گردشــگری و 
تاثیــر آن روی رضایــت مشــتریان را مورد بررســی قرار داده اســت. 
دســتیابی  بــرای  گردشــگری  بنگاه‌هــای  تلاش‌هــای  تمامــی 
بــه رضایــت مشــتریان اســت تــا بتواننــد فضــای کســب و کار 
خــود را تضمیــن کننــد )جیانــگ، جانــگ و یانــگ2، 2016(. خدمــات 
ــر  ــه یکدیگ ــه روز ب ــب روز ب ــرکت‌های رقی ــوی ش ــده از س ــه ش ارائ
شــبیه‌تر می‌شــوند و دیگــر بــه ســختی می‌تــوان مشــتری را بــا 
ارائــه خدمتــی کامــا بدیــع در بلنــد مــدت شــگفت زده کــرد؛ زیــرا 
نوآورانه‌تریــن خدمــات بــه ســرعت از ســوی رقبــا تقلیــد شــده 
و بــه بــازار عرضــه می‌گردنــد. از ایــن رو، ســرمایه‌گذاری در حــوزه 
وفــاداری مشــتری، یــک ســرمایه گــذاری اثربخــش و ســودمند 
بــرای شــرکت‌های گردشــگری فعــال اســت. وفــاداری، از طریــق 
ــود  ــتری و بهب ــاد مش ــش اعتم ــتری، افزای ــت مش ــش رضای افزای
ســودآوری  افزایــش  بــه  شــرکت‌ها  در  رابطه‌منــد  بازاریابــی 
 ، می‌انجامــد )جیــن، تــوو و لــوو3، 2011(. تحقیقاتــی ماننــد )آذهــار
آمیختــه  نقــش  بــر  نیــز   )2019 سوســا4،  و  پرایوگــی،  جافریــزن، 
بازاریابــی و كیفیــت خدمــات در رضایت‌بخشــی از گردشــگری 
و وفــاداری صحــه می‌گذارنــد. می‌تــوان بیــان داشــت از لحــاظ 
کاربــردی صنعــت گردشــگری بــه عنــوان رویكــردی جدیــد بــرای 
بهــره‌وری  منظــور  بــه  اجتمــاع  و  انســان  همزیســتی  توســعه 
ــه  ــه و ب ــمگیری یافت ــگاه چش ــق، جای ــعه مناط ــادی در توس اقتص
عنــوان صنعتــی فراگیــر و پویــا در قالــب یــك سیســتم جهانــی در 
آمــده‌ اســت، بــه طــوری كــه می‌تــوان آن را از موفق‌تریــن صنایــع 
را  گردشــگری  متخصصــان،  از  بســیاری  كــرد.  قلمــداد  جهــان 
بــه عنــوان فرصــت منحصــر بــه فــرد اقتصــادی و ویــژه در نظــر‌ 
ــل  ــش قاب ــا چال ــگری ب ــکان گردش ــروزه ام ــی ام ــد. از طرف گرفته‌ان

1- Hong, & Cho
2- Jiang, Jun, & Yang
3- Jen, Tu & Lu
4- Azhar, Jufrizen, Prayogi, & Sousa,
5- Blazevic, Britvic, & Milkovic
6- Yoo & Bai
7- Hayes
8- Keiningham, Aksoy, Cooil, & Andreassen

ــه  ــتند ک ــه رو هس ــب و کار رو ب ــط کس ــا محی ــاط ب ــی در ارتب توجه
مــداوم،  تغییــرات  بــه  می‌تــوان  چالش‌هــا  ایــن  مهم‌تریــن  از 
تقاضــای گردشــگران، آمیخته‌هــای نامناســب، افزایــش رقابــت، 
کاهــش وفــاداری و غیــره اشــاره نمــود. بنابرایــن کارشناســان 
و  گردشــگران  بیــن  روابــط  بــر  بیشــتر  گردشــگری  بازاریابــی 
بــه  بتواننــد  تــا  می‌شــوند  متمرکــز  خدمــات،  ارائه‌دهنــدگان 
و  خدمــات  کیفیــت  تاثیــر  و  آن‌هــا  ترجیحــات  واضح‌تــر  طــور 
آمیخته‌هــای گردشــگری را بــر رضایــت و وفــاداری گردشــگران 
کــه  کننــد  درک  بایــد  لایــق  مدیــران  بنابرایــن  نماینــد.  بررســی 
ــه  ــد بلک ــگران جدی ــذب گردش ــا ج ــا ب ــه تنه ــد ن ــه رش ــتیابی ب دس
می‌تــوان  زیــرا  می‌آیــد  بدســت  موجــود  گردشــگران  حفــظ  بــا 
آن‌هــا را تشــویق و ترغیــب بــه ســفر بیشــتر کــرد تــا آن مقصــد را 
ــازار بیشــتر  ــان ب ــن کارشناس ــد. بنابرای ــه نماین ــران توصی ــه دیگ ب
متمرکــز  خدمــات  ارائه‌دهنــده  و  خریــداران  بیــن  روابــط  بــر 
ــر  ــا و تاثی ــات آن‌ه ــر ترجیح ــور واضح‌ت ــه ط ــد ب ــا بتوانن ــوند ت می‌ش
کیفیــت و خدمــات را بــر رضایــت و وفــاداری خریــداران بررســی 
نمایند)بلازویــک، بریتویــک، و میلکوویــک5، 2015(. از ایــن رو این 
تحقیــق بــه دنبــال بررســی بررســی تاثیــر آمیختــه گردشــگری و 
کیفیــت خدمــات بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه مقصــد 

می‌باشــد. گردشــگری 
در  کار  و  کســب  موفقیــت  بــرای  کلیــدی  عوامــل  از  یکــی 
ــرا  ــای6، 2013(. زی ــو و ب ــد )ی ــتری می‌باش ــظ مش ــی، حف ــط رقابت محی
رشــد مالــی ســازمان‌ها وابســته بــه توانایــی شــرکت بــرای حفــظ 
مشــتریان موجــود بــا نــرخ ســریع‌تر در مقایســه بــا پیــدا کــردن 
ــران  ــن مدی ــس7، 2008(. بنابرای ــت )های ــد اس ــتری‌های جدی مش
لایــق بایــد درک کننــد کــه دســتیابی بــه رشــد نــه تنهــا بــا جــذب 
بدســت  موجــود  مشــتریان  حفــظ  بــا  بلکــه  جدیــد  مشــتریان 
می‌آیــد زیــرا می‌تــوان آن‌هــا را تشــویق و ترغیــب بــه خریــد بیشــتر 
کــرد تــا محصــولات و خدمــات شــرکت را بــه دیگــران توصیــه 

کســوی، کولیــی، و اندرســن8، 2008(. نماینــد )کینینگهــام، آ
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مبانی نظری-2 
آمیختــه گردشــگری: آمیختــه بازاریابــی متغیرهایــی اســت کــه 
ــی  ــاد موقعیت ــرای ایج ــد و ب ــرار می‌گیرن ــی ق ــرل بازاریاب ــت کنت تح
جــذاب در بــازار هــدف بــه کار می‌رونــد )لاولاک و رایــت1، 2008(. 
عوامــل معــروف P آمیختــه بازاریابــی در بخــش گردشــگری بــر 
و  مــردم  کیفیــت،  و  بهــره‌وری  فرآینــد،  عامــل  هشــت  اســاس 
اشــخاص، شــواهد فیزیکــی، ارکان کالا، مــکان و زمــان، پیشــبرد 
رایــت،  و  )لاولاک  شــد  خواهــد  ســنجیده  قیمــت  و  آمــوزش  و 

.)2008
مجموعــه‌ای  شــامل  فرآینــدی  خدمــات  خدمــات:  کیفیــت 
کــه  معمولــی  و  نامحســوس  بیــش  و  کــم  فعالیت‌هــای  از 
بیــن  تعامــات  اثــر  در  و  نیســتند  ضــروری  همیشــه  البتــه 
ــا  ــا و ی ــا کالاه ــی ی ــع فیزیک ــا مناب ــات و ی ــان خدم ــتری و کارکن مش
بــه  کــه  می‌افتــد،  اتفــاق  خدمــات  ارائه‌دهنــده  سیســتم‌های 
اســت  شــده  ارائــه  مشــتری  مشــکلات  بــرای  راه‌حلــی  عنــوان 

.)2004 )گرونــروس2، 
فعالیــت  عنــوان  بــه  را  رضایــت   )1997،1999( الیــور رضایــت: 
مصــرف  هنــگام  در  مشــتری  کــه  لذت‌بخشــی  تکمیلــی 
آن  بــه  ایــن  داد.  قــرار  بازنگــری  مــورد  می‌کنــد  احســاس 
معناســت کــه »مشــتری احســاس می‌کنــد کــه مصــرف برخــی 

1-  Lovelock, & Wright
2- Grönroos
3- Keng, Huang, Zheng, & Hsu
4- Kotler, & Armstrong
5- Aydin, & Özer
6- Azhar

ایــن  کــه  ایــن  و  می‌کنــد  تکمیــل  را  اهــداف  امیــال،  و  نیازهــا 
ــت )کنــگ، هوآنــگ، ژنــگ، و  ــش اس ــی لذت‌بخ ــت تکمیل فعالی
هســو3، 2007(«. در واقــع رضایــت مشــتری پیامــدی اســت کــه بــر 
اثــر ارضــای نیازهــای مشــتری حاصــل می‌شــود و بیان‌گــر نوعــی 
قضــاوت ذهنــی در مــورد محصــول یــا خدمــت می‌باشــد )کاتلــر 

.)2008 آرمســترانگ4،  و 
ــور  ــه ط ــتری ب ــاداری مش ــگری: وف ــد گردش ــه مقص ــاداری ب وف
کلــی بــه وفــاداری نگرشــی و رفتــاری تقســیم می‌شــود. وفــاداری 
نگرشــی، نگــرش مشــتری بــه وفــاداری را بــا ســنجش ســلیقه 
مشــتری، قصــد خریــد، اولویت‌دهــی تأمین‌کننــده و میــل بــه 
رفتــاری  وفــاداری   ، دیگــر ســوی  از  می‌کنــد؛  توصیــف  معرفــی 
زر5، 

ُ
بــه ســهم خریــد، فراوانــی خریــد مربــوط می‌شــود )آیدیــن و ا

.)2005
ــار6 و  ــدل آذه ــاس م ــر اس ــق ب ــوب تحقی مــدل مفهومــی: چارچ
قابــل  یــک  شــماره  شــکل  در  کــه  می‌باشــد   )2019( همــکاران 
ــه  ــات و آمیخت ــت خدم ــدل کیفی ــن م ــد. در ای ــاهده می‌باش مش
گردشــگری متغیــر مســتقل و رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه 
میــان  رابطــه  اســت.  وابســته  متغیــر  گردشــگری  مقصــد 
داده  نشــان   )1( شــماره  شــکل  شــرح  بــه  تحقیــق  متغیرهــای 

شده است.

 

 

 

 

نمودار )1(: مدل مفهومی
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بر این اساس فرضیه‌های تحقیق به صورت زیر است:
آمیخته گردشگری بر رضایت گردشگر موثر است.1-

آمیختــه گردشــگری بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری موثــر 2-
اســت.

کیفیت خدمات بر رضایت گردشگر موثر است.3-
کیفیــت خدمــات بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری موثــر 4-

ــت. اس
ــر 5- ــگری موث ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ــگر ب ــت گردش رضای

ــت. اس

پیشینه تحقیق‌
آمیختــه  بــا عنــوان نقــش  )2019( تحقیقــی  آذهــار1 و همــکاران   
بازاریابــی و كیفیــت خدمــات در رضایت‌بخشــی از گردشــگری 
و وفــاداری در ساموســیر2 انجــام دادنــد. تکنیک‌هــای جمــع‌آوری 
پرسشــنامه  و  مصاحبــه  شــامل  مطالعــه  ایــن  در  داده‌هــا 
بــوده اســت. روش تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا در ایــن مطالعــه 
مدل‌ســازی معــادلات ســاختاری بــوده اســت. نتایــج تحقیــق 
نشــان داد آمیختــه بازاریابــی بــر رضایــت و وفــاداری گردشــگران 
موثــر بــوده اســت. همچنیــن کیفیــت خدمــات بــر رضایــت و 
وفــاداری گردشــگران موثــر بــوده اســت. رضایــت گردشــگر هــم 
ــگ،  ــت. چان ــوده اس ــر ب ــگری موث ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ب
جذابیــت  بررســی  بــه  تحقیقــی  در   )2018( چیــه3  ویــن  و  چــوو، 
و  شــده  درک  ارزش  خدمــات،  کیفیــت  فســتیوال،  جشــنواره 
ــوان پرداختنــد.  ــو4 در تای ــازی پنگ ــش ب ــاداری در جشــنواره آت وف
ــوده  ــنواره ب ــن جش ــگران در ای ــر از گردش ــامل 456 نف ــه ش نمون
اســت. داده هــا از طریــق پرسشــنامه‌ای مبتنــی بــر چهــار بعــد 
و  همــکاری  فرهنــگ  مناســب،  عملکــرد  جــذاب،  برنامه‌هــای 
محیــط دل‌پذیــر جمــع‌آوری شــده اســت. داده‌هــا بــه وســیله 
ــت.  ــه اس ــرار گرفت ــل ق ــه و تحلی ــورد تجزی ــاختاری م ــادلات س مع
روی  بــر  جشــنواره  جذابیــت  مثبــت  تاثیــر  از  حاکــی  یافته‌هــا 
شــرکت  وفــاداری  و  شــده  ادراک  ارزش  خدمــات،  کیفیــت 

کننــد‌گان داشــته اســت.

1- Azhar
2- Samosir
3- Chang, Chou, & Wen-Chih
4- Penghu Ocean Firework Festival
5- El-Adly & Eid
6- Peng, & Wang
7- Lee, Lee, Kwon, & Park,

تجربــی  بررســی  عنــوان  بــا  تحقیقــی   )2016( ایــد5  و  العدلــی 
و  رضایــت  مشــتری،  درک  ارزش  خریــد،  محیــط  بیــن  رابطــه 
وفــاداری در مراکــز خریــد امــارات متحــده عربــی انجــام دادنــد.. 
ــر  ــتریان ب ــت مش ــده و رضای ــه ارزش درک ش ــان داد ک ــج نش نتای
وفــاداری آن‌هــا موثــر بــوده اســت. همچنیــن متغیــر ارزش درک 
شــده و رضایــت مشــتریان بــر رابطــه بیــن محیــط فروشــگاهی 
و  وانــگ6  و  پنــگ  اســت.  بــوده  موثــر  مشــتریان  وفــاداری  و 
تأثیــر ارزش ادراک شــده  بــا عنــوان  )2006( تحقیقــی  همــکاران 
ــگاه  ــای فروش ــن ویژگی‌ه ــه بی ــر رابط ــی ب ــرده فروش ــتریان خ مش
انجــام  مالــزی  در  شــواهد  از  برخــی  برنــد،  مشــتری  وفــاداری  و 
تأثیــر  دارای  فروشــگاه  ویژگــی  کــه  داد  نشــان  نتایــج  دادنــد. 
ــام  ــه ن ــا ب ــاداری آنه ــتری و وف ــده مش ــر ارزش درک ش ــتقیم ب مس
تجــاری فروشــگاه می‌باشــد. همچنیــن ویژگــی فروشــگاه نیــز 
ــر  ــده مشــتری موث ــد و  ارزش درک ش ــاداری برن ــن وف ــه بی ــر رابط ب
اســت. ولنســر و رینــگ )2014( در تحقیقــی بــا عنــوان تحقیقــات 
بازاریابــی گردشــگری، گذشــته، حــال و آینــده بــه بررســی ایجــاد 
یــک شــبکه بازاریابــی گردشــگری دانــش و اســتفاده از آن بــه 
دادنــد.  انجــام  موجــود  شــبکه‌های  بــرای  چارچوبــی  عنــوان 
بــر  گردشــگری در درجــه اول متمرکــز  بازاریابــی  کــه تحقیقــات 
ــا  ــود، و عمدت ــداری می‌ش ــده و نگه ــاخته ش ــات س ــه خدم چگون
ــا  ــی و ی ــای مدیریت ــود تصمیم‌گیری‌ه ــرای بهب ــد ب ــوب تولی چارچ
بینــش ارائــه در مــورد ارتبــاط بیــن ســاختار را بررســی می‌کنــد. 
تحقیقــات  بــرای  هیجان‌انگیــز  فرصت‌هــای  بــه  یافته‌هــا  ایــن 
بــه  بــه وعده‌هــای داده شــده  از جملــه افزایــش توجــه  آینــده، 
ــاره دارد.  ــش اش ــردی و پژوه ــول راهب ــعه اص ــگران و توس گردش
ــت  ــوان کیفی ــا عن ــی ب ــارک7 )2003( در پژوهش ــوآن، و پ ــی، ک ــی، ل ل
خدمــات، ارزش ارائــه شــده، رضایــت و وفاداری)ارتبــاط تجربــی 
ــت  ــاط مثب ــود ارتب ــی وج ــه بررس ــه( ب ــرات نیجری ــت مخاب در صنع
ــت  ــه مشــتری، رضای ــده ب ــه ش ــات، ارزش ارائ ــت خدم ــن کیفی بی
و وفــاداری بــا توجــه بــه ســه مــدل رضایــت، ارزش و وفــاداری 
کــه  می‌دهــد  نشــان  پژوهــش  ایــن  یافته‌هــای  می‌پردازنــد. 
درک  ارزش  و  وفــاداری  و  خدمــات  کیفیــت  بیــن  قــوی  ارتبــاط 
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بــر  بســزایی  تاثیــر  کیفیــت  دارد  وجــود  رضایتمنــدی  و  شــده 
وفــاداری مشــتریان در صنعــت مخابــرات دارد کــه باعــث ایجــاد 
رضایــت و نگهــداری وفــاداری در مشــتری می‌شــود فقــط فرضیــه 
ــه  ــرا ارزش ارائ ــود زی ــاداری رد می‌ش ــر وف ــده ب ــه ش ــر ارزش ارائ تاثی
ــدارد  ــرات ن ــت مخاب ــاداری در صنع ــر وف ــقیمی ب ــر مس ــده تاثی ش
و بلکــه تاثیــر مســتقیمی بــر روی ســطح رضایــت مشــتریان از 

ــده دارد. ــت ش ــات دریاف خدم

روش تحقیق-3 
روش،  نظــر  از  و  کاربــردی  هــدف،  نظــر  از  حاضــر  تحقیــق   
توصیفــی- پیمایشــی، از نــوع همبســتگی اســت و بــر اســاس 
آمــاری  جامعــه  اســت.  میدانــی  نــوع  از  مطالعــه  مــورد  مــکان 
تحقیــق را گردشــگران شــهر اصفهــان می‌باشــد. از آن جایــی کــه 
جامعــه آمــاری تحقیــق )گردشــگران شــهر اصفهــان( نامحــدود 
می‌باشــد، تعــداد نمونــه آمــاری بــر اســاس فرمــول کوکــران در 
جامعــه نا‌محــدود محاســبه شــده اســت. در نتیجــه حجــم نمونــه 
ــترس  ــری در دس ــاس روش نمونه‌گی ــر اس ــد. ب ــر می‌باش 384 نف

و بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه‌ها توزیــع شــده اســت.
منابــع  طریــق  از  تحقیــق  ایــن  نیــاز  مــورد  اطلاعــات 
کتابخانــه‌ای و پرسشــنامه 39 ســوالی بــر اســاس طیــف 5 تایــی 
از پاســخ‌های کامــا مخالفــم تــا خیلــی موافقــم تهیــه گردیــده 
و  متخصصــان  نظــر  بــه  رجــوع  بــا  محقــق  همچنیــن  اســت. 
اســاتید از روایــی محتوایــی ابــزار اندازه‌گیــری خــود، در ســنجش 

بــرای  اســت.  نمــوده  حاصــل  اطمینــان  تحقیــق  متغیر‌هــای 
لفــای کرونبــاخ  ابتــدا بــه تعــداد 30 پرسشــنامه  تعییــن ضریــب آ
بــرای اندازه‌گیــری پایایــی اولیــه  کــه  اولیــه توزیــع شــده اســت 
لفــای کرونبــاخ بــرای کل  اســتفاده شــده اســت. میــزان ضریــب آ
پرسشــنامه 89.9 درصــد بــوده اســت و حاکــی از پایایــی مناســب 
بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا  پرسشــنامه‌های تحقیــق دارد. 
ابتــدا بــر اســاس تحلیــل عاملــی تاییــدی بــرای بررســی مناســب 
بــودن مــدل پرداختــه شــده و ســپس روابــط علــی بیــن متغیرهــا 
بــر اســاس معــادلات ســاختاری و از طریــق ضریــب اســتاندارد 
و عــدد معنــاداری بحــث و بــر اســاس آن نســبت بــه تأییــد یــا 
اســت  ذکــر  قابــل  اســت.  شــده  تصمیم‌گیــری  فرضیــات  رد 
ــام  ــزرل انج ــزار لی ــرم اف ــا ن ــاختاری ب ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ک

گرفتــه اســت.

یافته‌های تحقیق-4 
گردشــگری،  آمیختــه  ابتــدا مدل‌هــای اندازه‌گیــری متغیرهــای 
مقصــد  بــه  وفــاداری  و  گردشــگر  رضایــت  خدمــات،  کیفیــت 
از  حاکــی  همگــی  کــه  گرفــت  قــرار  بررســی  مــورد  گردشــگری 
مناســب بــودن مــدل هــای انــدازه گیــری داشــته اســت. ســپس 
آن  نتایــج  کــه  اســت  شــده  ســاختاری  مــدل  بــرآورد  بــه  اقــدام 
نمودارهــای شــماره )1( و )2( کــه بــه ترتیــب بــرآورد مــدل تحقیــق 
در حالــت تخمیــن اســتاندارد )ضرایــب اســتاندارد( و ضرایــب 

معناداری )عدد معناداری( می‌باشد.

نمودار )2(: مدل معادلات ساختاری )تخمین استاندارد(
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همچنین شاخص‌های برزاش مدل  هم در جدول شماره )1( قابل مشاهده است.

جدول )1(: بررسی شاخص‌های مناسب بودن مدل

نتیجه گیریمقدار شاخص در مدلمیزان استاندارد شاخصنام شاخص

X2/df3 برازش مدل مناسب است2/402بین 1 تا

p-value/05 برازش مدل مناسب است0/57360بیشتر از

GFI/9 برازش مدل مناسب است96/بیشتر از

AGFI/9 برازش مدل مناسب است95/بیشتر از

RMSEA/1 برازش مدل مناسب است060/کمتر از

CFI/9برازش مدل مناسب است95/بیشتر از

NFA/9 برازش مدل مناسب است94/بیشتر از

نمودار )3(: مدل معادلات ساختاری )عدد معناداری(

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران 76

سال سوم  |  شماره نهم  |  تابستان 1402 



آوردن  حســاب  بــه  بــرای  عمومــی  شــاخص‌های  از  یکــی 
شــاخص  بــرازش  شــاخص‌های  محاســبه  در  آزاد  پارامترهــای 
ــه  ــر درج ــی-دو ب ــاده خ ــیم س ــه از تقس ــت ک ــار اس ــی-دو بهنج خ
آزادی مــدل محاســبه می‌شــود. چنانچــه ایــن مقــدار بیــن 1 تــا 3 

کوبــک2، 2010(. )زیتمــال1، 1988 و لــی،  اســت  مطلــوب  باشــد 
مهم‌تریــن  از  دیگــر  یکــی  محققیــن  نظــر  بــه  همچنیــن 
 p-value مقــدار  ســاختاری  معــادلات  تحلیــل  در  شــاخص‌ها 
اســت کــه هــر چــه از مقــدار آن از 0.05 بیشــتر باشــد نشــان از 

1- Zeithaml
2- Lee, & Koubek
3- Ku, Wu & Deng

ــان  ــگ3، 2009(. هم ــت)کوو، وو، و دن ــدل اس ــب م ــرازش مناس ب
طــور کــه در جــدول مشــاهده می‌نماییــد همگــی شــاخص‌های 
مــدل در ســطح مطلــوب می‌باشــند. خلاصــه نتایــج بــرآورد مــدل 
جــدول  شــرح  بــه  فرضیــات،  بــه  مربــوط  ســاختاری  معــادلات 
شــماره )2( می‌باشــد. تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا نشــان داد کــه 
5 فرضیــه تحقیــق در ســطح اطمینــان 95 درصــد مــورد پذیــرش 

ــت. ــه اس ــرار گرفت ق

جدول )2(:  نتایج حاصل از مدل معادلات ساختاری

نتیجهعدد معناداریضریب استانداردمسیرفرضیه

پذیرش0.643.68وفاداری به مقصد گردشگریآمیخته گردشگری1

پذیرش0.663.96رضایت گردشگرآمیخته گردشگری2

پذیرش0.734.94وفاداری به مقصد گردشگریکیفیت خدمات3

پذیرش0.684.24رضایت گردشگرکیفیت خدمات4

پذیرش0.724.80وفاداری به مقصد گردشگریرضایت گردشگر5
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نتیجه‌گیری-5 
 صنعــت گردشــگری یکــی از مهم‌تریــن صنایــع در حــال رشــد 
نیمــه‌ی دوم قــرن بیســتم اســت و بــه عنــوان یکــی از مهم‌تریــن 
توســعه‌یافته  کشــورهای  در  اقتصــادی  رشــد  بــرای  صنایــع 
رشــد  نــرخ  از  صنعــت  ایــن  زیــرا  می‌داننــد.  توســعه  حــال  در  و 
عنــوان  بــه  آن  از  و  دارد  صنایــع  ســایر  بــه  نســبت  ســریع‌تری 
منبــع جدیــد درآمــد تلقــی می‌کننــد. بســیاری از کشــورها ایــن 
ــاد اشــتغال،  ــی درآمــد، ایج ــع اصل ــوان منب ــه عن ــا را ب ــت پوی صنع
رشــد بخــش خصوصــی و تبــادلات فرهنگــی، انســانی و توســعه 
ســاختار زیربنایــی می‌داننــد. از طرفــی امــروزه امــکان گردشــگری 
کار  و  کســب  محیــط  بــا  ارتبــاط  در  توجهــی  قابــل  چالــش  بــا 
می‌تــوان  چالش‌هــا  ایــن  مهم‌تریــن  از  کــه  هســتند  رو  بــه  رو 
آمیخته‌هــای  گردشــگران،  تقاضــای  مــداوم،  تغییــرات  بــه 
نامناســب، افزایــش رقابــت، کاهــش وفــاداری و غیــره اشــاره 
بــر  گردشــگری بیشــتر  کارشناســان بازاریابــی  نمــود. بنابرایــن 
متمرکــز  خدمــات،  ارائه‌دهنــدگان  و  گردشــگران  بیــن  روابــط 
ــر  ــا و تاثی ــات آن‌ه ــر ترجیح ــور واضح‌ت ــه ط ــد ب ــا بتوانن ــوند ت می‌ش
و  رضایــت  بــر  را  گردشــگری  آمیخته‌هــای  و  خدمــات  کیفیــت 
وفــاداری گردشــگران بررســی نماینــد. بنابرایــن مدیــران لایــق 
جــذب  بــا  تنهــا  نــه  رشــد  بــه  دســتیابی  کــه  کننــد  درک  بایــد 
گردشــگران جدیــد بلکــه بــا حفــظ گردشــگران موجــود بدســت 
می‌آیــد زیــرا می‌تــوان آن‌هــا را تشــویق و ترغیــب بــه ســفر بیشــتر 
ــن  ــن رو ای ــد. از ای ــه نماین ــران توصی ــه دیگ ــد را ب ــا آن مقص ــرد ت ک
ــت  ــگری و کیفی ــه گردش ــر آمیخت ــی تاثی ــال بررس ــه دنب ــق ب تحقی
خدمــات بــر رضایــت گردشــگر و وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری 
شــهر اصفهــان اســت. جامعــه آمــاری تحقیــق گردشــگران شــهر 
تحقیــق   آمــاری  جامعــه  کــه  جایــی  آن  از  می‌باشــد.  اصفهــان 
آمــاری بــر اســاس فرمــول  نامحــدود می‌باشــد، تعــداد نمونــه 
کوکــران در جامعــه نامحــدود بــه تعــداد 384 نفــر در نظــر گرفتــه 
در  نمونه‌گیــری  روش  اســاس  بــر  همچنیــن  اســت.  شــده 
بــه صــورت تصادفــی پرسشــنامه‌ها توزیــع شــده  دســترس و 
اســت. داده‌هــا از طریــق، پرسشــنامه جمــع‌آوری شــده کــه روایــی 
آن توســط اســاتید و خبــرگان و پایایــی از طریــق آزمــون الفــای 
اســاس  بــر  ســپس  اســت.  گرفتــه  قــرار  تاییــد  مــورد  کرونبــاخ 
داده هــای بدســت آمــده، بــه منظــور بررســی بــرازش مناســب 
الگــوی مفهومــی، از تحلیــل عاملــی تاییــدی و بــه جهــت آزمــون 
ــزار  ــرم اف ــا اســتفاده از ن ــاختاری ب ــادلات س ــا از روش مع فرضیه‌ه

لیــزرل اســتفاده شــده کــه نتایــج حاکــی از پذیــرش فرضیــات 
تحقیــق بــوده اســت.

ســاختاری  معــادلات  مــدل  بــرآورد  نتیجــه  اســاس  بــر 
آمیختــه  آزمــون فرضیــه1 در ســطح اطمینــان 95 درصــد  بــرای 
گردشــگری بــر رضایــت گردشــگر در شــهر اصفهــان موثــر اســت 
همراســتا   )2019 همــکاران،  و  )آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه 
ــاختاری  ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس ــد. ب می‌باش
بــرای آزمــون فرضیــه 2 در ســطح اطمینــان 95 درصــد آمیختــه 
ــان  ــهر اصفه ــگری ش ــد گردش ــه مقص ــاداری ب ــر وف ــگری ب گردش
موثــر اســت کــه بــا نتیجــه تحقیقــات )آذهــار و همــکاران، 2019( 
در  مشــتریان  داشــت  بیــان  تــوان  مــی  باشــد.  مــی  همراســتا 
کانــون توجــه شــرکت‌ها قــرار دارنــد و رضایت‌منــدی آنهــا عامــل 
جلــب  لازمــه  سازمان‌هاســت.  رقابتــی  مزیــت  کســب  اصلــی 
و  آن‌هــا  نیازهــای  کامــل  ســاختن  بــرآورده  مشــتریان  رضایــت 
ــا  ــات، توانایی‌ه ــارات، تمای ــته‌ها، انتظ ــق خواس ــایی دقی شناس
و محدودیت‌هــای آنهــا در خریــد محصــولات اســت. آمیختــه‌ی 
تصمیم‌گیــری  در  مهــم  هــای  مقولــه  از  یکــی  نیــز  بازاریابــی 
آن   مناســب  طراحــی  کــه  می‌باشــد  اقتصــادی  بنگاه‌هــای 
منجــر بــه رشــد و دســتیابی بــه مزیــت رقابتــی و کســب رضایــت 
ارائــه  خدمــات  طرفــی  از  می‌نمایــد.  فراوانــی  کمــک  مشــتریان 
یکدیگــر  بــه  روز  بــه  روز  رقیــب  شــرکت‌های  ســوی  از  شــده 
شــبیه‌تر می‌شــوند و دیگــر بــه ســختی می‌تــوان مشــتری را بــا 
ارائــه خدمتــی کامــا بدیــع در بلنــد مــدت شــگفت‌ زده کــرد؛ زیــرا 
نوآورانه‌تریــن خدمــات بــه ســرعت از ســوی رقبــا تقلیــد شــده 
و بــه بــازار عرضــه می‌گردنــد. از ایــن رو، ســرمایه‌گذاری در حــوزه 
ســودمند  و  اثربخــش  ســرمایه‌گذاری  یــک  مشــتری،  وفــاداری 
بــرای شــرکت‌های گردشــگری فعــال اســت. وفــاداری، از طریــق 
آمیختــه بازاریابــی  افزایــش رضایــت مشــتری و بهبــود کارکــرد 

می‌انجامــد. ســودآوری  افزایــش  بــه  گردشــگری 
ســاختاری  معــادلات  مــدل  بــرآورد  نتیجــه  اســاس  بــر 
بــرای آزمــون فرضیــه 3 در ســطح اطمینــان 95 درصــد کیفیــت 
خدمــات بــر رضایــت گردشــگران در شــهر اصفهــان موثــر اســت 
همراســتا   )2019 همــکاران،  و  )آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه 
ــاختاری  ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس ــد. ب می‌باش
بــرای آزمــون فرضیــه4 در ســطح اطمینــان 95 درصــد کیفیــت 
اصفهــان  شــهر  گردشــگری  مقصــد  بــه  وفــاداری  بــر  خدمــات 
موثــر اســت کــه بــا نتیجــه تحقیقــات )آذهــار و همــکاران ،2019؛ 
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بیــان  می‌تــوان  باشــد.  مــی  همراســتا  همــکاران،2011(  و  اوینــی 
از  مشــتری  وفــاداری  و  خدمــات  ارزش  بیــن  رابطــه  داشــت 
اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت زیــرا ایــن مفاهیــم بــا ســهم 
ــاط  ــده ارتب ــدد در آین ــد مج ــد خری ــد و قص ــی رابطه‌من ، بازاریاب ــازار ب
ــی  ــان بازاریاب ــرای محقق ــادی ب ــت زی ــات اهمی ــد. ارزش خدم دارن
دارد، چــون ممکــن اســت جهــت یــا میــزان شــدت رضایــت- 
ــر  ــه نظ ــاس، ب ــن اس ــر ای ــد. ب ــر ده ــده را تغیی ــه ش ــی تجرب نارضایت
ــت  ــر روای ــی ب ــر مثبت ــده اث ــات درک ش ــه ارزش خدم ــد ک ــی رس م
کلــی مشــتری جهــت رضایتمنــد بــودن و وفــادار مانــدن داشــته 

باشــد.
ــرای  ــاختاری ب ــادلات س ــدل مع ــرآورد م ــه ب ــاس نتیج ــر اس   ب
رضایــت  درصــد‌   95 اطمینــان  ســطح  در   ،5 فرضیــه  آزمــون 
گردشــگر بــر وفــاداری بــه مقصــد گردشــگری شــهر اصفهــان 
همــکاران  و  آذهــار  تحقیقــات  نتیجــه  بــا  کــه  اســت  موثــر 
)2019(، العدلــی و ایــد )2016(، اوینــی و همــکاران)2011( همراســتا 
می‌باشــد. بــه اعتقــاد برخــی محققیــن مطالعــات انجــام شــده 
بــر روی رضایــت و وفــاداری بــه ســه دســته تقســیم می‌شــوند. 
دســته‌ی اول از ادبیــات مدیریــت خدمــت اقتباس شــده اســت 
و مطالعــات روی رابطــه‌ی رضایــت و وفــاداری بــه صــورت کلــی 
آنهــا رضایــت  و در ســطح شــرکت می‌باشــد. طبــق مطالعــات 
پیــش زمینــه‌ای از وفــاداری اســت کــه بــر ســودآوری شــرکت 
و  کــرده  تمرکــز  فــردی  ســطح  بــر  دوم  دســته‌ی  می‌گــذارد.  اثــر 
حفــظ )نگهــداری( مشــتری را براســاس قصــد خریــد دوبــاره‌ی 
ــک  ــل دارای ی ــن عوام ــد. ای ــرار داده‌ان ــه ق ــورد مطالع ــتری، م مش
رفتــار  و  فــرد  قصــد  بیــن  تفــاوت  وجــود  بدلیــل  مهــم  نقــص 
ــر  ــت تأثی ــاداری تح ــه وف ــد ک ــا می‌کنن ــته‌ی دوم ادع ــت. دس اوس
رضایــت بــوده اســت، حتــی اگــر نــوع رابطــه آنهــا منطقــی نباشــد. 
گــروه ســوم کــه تعــداد کمــی را تشــکیل می‌دهنــد، بــر رابطــه‌ی 
رضایــت و وفــاداری در ســطح فــردی  بــر مبنــای داده‌هــای خریــد 

واقعــی تمرکــز کرده‌انــد. یافته‌هــای آنهــا حاکــی از یــک رابطــه‌ی 
بــی اهمیــت بیــن رضایــت و رفتــار خریــد تکــراری  یــا  ضعیــف 
)وفــاداری( اســت. می‌تــوان بیــان داشــت رضایــت و وفــاداری 
مشــتری کــه بطــور گســترده‌ای بــه عنــوان یــک مســاله مهــم برای 
ــار  ــک معی ــوان ی ــه عن ــت، ب ــده اس ــه ش ــازمان‌ها پذیرفت ــه س هم
بازاریابــی بــرای عملکــرد شــرکت اســتفاده می‌شــود. امــروزه فقــط 
جلــب رضایتمنــدی مشــتریان کافــی نیســت و شــرکت‌ها نبایــد 
ــن  ــد مطمئ ــا بای ــه آنه ــد، بلک ــنده کنن ــوع بس ــن موض ــه ای ــا ب تنه
ــتند.  ــم هس ــادار ه ــان ، وف ــتریان رضایت‌مندش ــه مش ــوند ه ش
کــه  می‌دهــد  ارائــه  را  شــواهدی  تجربــی  مطالعــات  از  بســیاری 
مــی  مشــتریان  حفــظ  بــه  منجــر  مشــتریان  در  رضایــت  ایجــاد 
  مبــادی   شــود. برنامه‌ریــزی و اقــدام  لازم جهــت  اطلاع‌رســانی در
گاهــی گردشــگران  ورودی و  خروجی شــهرها  بــه منظــور ارتقــاء آ
از  مطلــع  و  گاه  آ کارشناســان  طریــق  از  بازدیدکننــدگان  و 
جاذبه‌هــای گردشــگری شــهر اصفهــان جهــت ارائــه اطلاعــات 
صحیــح بــه گردشــگران. فضــای مناســب بــرای گردشــگران در 
طــول ســفر بــه منظــور ادای امــور دینــی و عــادات و ســنن انجــام 
مطالعــات نیازســنجی بــرای شناســایی نیازهــا و خواســته‌های 
گردشــگران. ایجــاد تعــادل بیــن خدمــات دریافت شــده و هزینه 
پرداخــت شــده توســط گردشــگران و دریافــت هزینــه بــه صــورت 
منطقــی و منصفانــه و مطابــق بــا شــرایط گردشــگران. پیشــنهاد 
ــه  ــای ارائ ــرد واحده ــی عملک ــارت و  بازرس ــد نظ ــر فرآین ــود ب می‌ش
ــنهاد  ــود. پیش ــتری ش ــه بیش ــگری توج ــات گردش ــده خدم دهن
می‌شــود سیاســت قیمت‌گــذاری منعطــف نظیــر ارائــه خدمــات 
گــردد.  اتخــاذ  گردشــگری  فصــل  از  خــارج  در  کمتــر  قیمتــی  بــا 
پایانه‌هــای  و  شــهری  درون  ونقــل  حمــل  وســایل  طریــق  از 
تــا در عرضــه  را ایجــاد نماینــد  ل‌تــری  مســافربری، شــرایط ایده‌آ

گردشــگری بتــوان شــرایط مناســب‌تری داشــت. خدمــات 
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ی  یت تکنولوژ یق مدیر  تغییر فعالیت و فضا از طر
در خانه‌های فردا

سیده مریم مجتبوی1  |  فریناز واسعی2
استادیار گروه معماری، مؤسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران1-

دانشجوی کارشناسی ارشد معماری داخلی، مؤسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران2-

چکیده
حرکــت از جامعــه‌ای صنعتــی بــه ســوی جامعــه‌ای مبتنــی بــر اطلاعــات، خانه‌هــا را از یــک جــای 
بــه دلیــل تغییــرات ســریع  نمــوده اســت.  زندگــی بشــر تبدیــل  کانــون  بــه مهم‌تریــن  خــواب 
تکنولــوژی و تغییــر نیــاز و اولویــت ســاکنین، بشــر بــا پدیــدۀ نوظهــور خانــۀ هوشــمند روبــرو 
ــتفاده از  ــا اس ــر ب ــر حاض ــان عص ــاز انس ــن نی ــتای تأمی ــمند، در راس ــای هوش ــت. خانه‌ه ــده اس ش
تکنولــوژی پیشــرفته، بــه دنبــال راهکارهــای نوینــی بــرای طراحــی فضــا و پاســخ بــه تغییــر ســبک 
ــط  ــک محی ــا ی ــازی )VS( ب ــط مج ــک محی ــق ی ــمند، از تلفی ــۀ هوش ــی خان ــت. طراح ــا اس ــی آنه زندگ
هوشــمند )AmI-S( بــه همــراه یــک محیــط فیزیکــی )PS( ایجــاد شــده و مدیریــت تکنولــوژی در آن 
نقــش اساســی دارد. هــدف اصلــی ایــن پژوهــش بررســی تغییــرات حاصــل از حضــور تکنولــوژی در 
فعالیــت افــراد و در نتیجــه طراحــی خانه‌هــای هوشــمند بــه عنــوان فضــای مســکونی آینده اســت. 
، توصیفــی- تحلیلــی بــوده و بــرای اســتخراج مــدل مفهومــی، از مطالعــات  روش پژوهــش حاضــر
کتابخانــه‌ای و تحلیــل محتــوا اســتفاده شــده اســت. در رونــد پژوهــش، اثــر ورود تکنولــوژی 
نویــن بــر فعالیــت ســاکنین خانــه و فضاهــای داخلــی بررســی شــده و در نهایــت راهکارهایــی 
جهــت ســازگاری فضاهــای اصلــی کاربــری مســکونی بــا شــرایط حاصــل از هوشمندســازی ارائــه 
گشــته اســت. نتایــج نشــان ‌می‌دهــد، هوشمندســازی بــه ارتقــای کیفــی صنعــت خانه‌ســازی 
آینــده می‌انجامــد، زیــرا بــا فعالیت‌هــای پیچیــده و تکنولوژی‌هــای در حــال‌ تغییــر منطبــق اســت. 
هوشمندســازی تغییراتــی از جملــه تغییــرات ســازمان فضایــی داخلــی هوشــمند، انعطــاف میــان 
فضاهــا و صرفه‌جویــی در فضــا را در پــی دارد و توســعۀ تکنولــوژی ناشــی از آن، بــر فعالیــت و فضــا 
در ســه حــوزۀ اصلــی خانــه )فضــای خصوصــی، نیمه‌خصوصــی و عمومــی( تأثیــرات عمــده‌ای دارد.
کلمــات کلیــدی: خانۀ هوشــمند، فضای مســکونی، مدیریــت تکنولوژی، تغییــر فعالیت، تغییر 

فضا.
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مقدمه-1 
آپارتمان‌هــای کوچــک، نتیجــۀ جمعیــت رو بــه رشــد و گســترش 
ــش  ــازار و افزای ــای ب ــت. قیمت‌ه ــهری اس ــکن ش ــعۀ مس و توس
وادار  کوچک‌تــر  فضاهــای  پذیــرش  بــه  را  مــردم  شهرنشــینی، 
می‌کنــد؛ ایــن در حالــی اســت کــه نیازهــای انســان هنــوز هــم 
یکســان بــوده یــا شــاید حتــی بیشــتر از قبــل می‌باشــد. نیازهــای 
اساســی زیــادی وجــود دارد کــه بــرای ایجــاد تندرســتی انســان، 
ــریع  ــرات س ــت تغیی ــه عل ــروزه ب ــوند. ام ــرآورده ش ــظ و ب ــد حف بای
تکنولــوژی، میــزان تقاضــا بــرای خانه‌هــای هوشــمند افزایــش 
یافتــه، بــه همیــن جهــت بررســی مؤلفه‌هــای هوشمندســازی و 
، ضــرورت پیــدا می‌کنــد )تگرســون1، 2017(. مدیریــت  ارائــۀ راهــکار
هوشــمند ســاختمان یــک فنــاوری نوظهــور و در حــال گســترش 
همــۀ  بــه  می‌توانــد  خــود،  ســطح  پایین‌تریــن  در  کــه  اســت 
خدمــات و محصولاتــی اشــاره داشــته باشــد کــه بــدون دخالــت 
صاحب‌خانــه عمــل یــا پیامــی را در محیــط خانــه اجــرا می‌کننــد و 
یــا بــه نمایــش درمی‌آورنــد. خانه‌هایــی کــه از چنیــن فنونــی بهــره 
می‌برنــد، خانــۀ هوشــمند نامیــده می‌شــوند. ابزارهــای مدیریــت 
خامــوش  یــا  روشــن  بــرای  اســت  ممکــن  خانگــی  هوشــمند 
عملکــرد  تنظیمــات  یــا  رونــد  کار  بــه  منــزل  وســایل  کــردن 
شــده  تعییــن  پیــش  از  زمان‌هــای  اســاس  بــر  را  دســتگاه‌ها 
تغییــر دهنــد. ایــن ابزارهــا همچنیــن ممکــن اســت بــه گونــه‌ای 
تنظیــم شــوند کــه عملکــرد تجهیــزات را بــا توجــه بــه تغییــرات 
ــمند  ــت هوش ــد. مدیری ــر دهن ــه تغیی ــط خان ــده در محی پیش‌آم
خانگــی ممکــن اســت بــه روش متمرکــز و برنامه‌پذیــر و یــا بــه 
از  جــدا  کنترل‌کننده‌هــای  و  حس‌گرهــا  )بــا  غیرمتمرکــز  روش 

ــنجانی، 1393(. ــدی رفس ــاح و آخون ــود )ف ــرا ش ــم( اج ه
از اهــداف اصلــی ایــن پژوهــش، بررســی میــزان تأثیــرات و 
تغییراتــی اســت کــه هوشمند‌ســازی در فعالیت‌هــای ســاکنان 

1- Thogersen

و فضاهــای مســکونی ایجــاد می‌کنــد و در ادامــه راهکارهایــی 
جهــت هوشمند‌ســازی فضاهــای اصلــی کاربــری مســکونی ارائــه 

شــده اســت.
در این راستا، سؤالات زیر مطرح می‌شود: 

 Q  بــا تغییــر تکنولــوژی، چــه تغییراتــی در فعالیت‌هــا و فضاهــای 
اصلــی خانــه ایجــاد می‌شــود؟

 Q  صــورت چگونــه  مســکونی  خانه‌هــای  در  هوشمند‌ســازی   
؟ د می‌گیــر

مبانی نظری-2 
مفهوم مسکن و سیر تغییرات آن

ســرپناه،  عنــوان  بــه  و  اســت  فیزیكــی  مــكان  یــك  مســكن 
ایــن  در  می‌آیــد.  حســاب  بــه  خانــوار  اساســی  و  اولیــه  نیــاز 
ــوراک،  ــد خ ــرد مانن ــا ف ــواده ی ــۀ خان ــای اولی ــی از نیازه ــرپناه برخ س
ــود.  ــن می‌ش ــوی، تأمی ــرایط ج ــر ش ــت در براب ــتراحت و حفاظ اس

.)1398 امیریــان،  و  گیلانــه  )مؤمنــی 
بــا توجــه بــه تعریــف مســکن، فضــای مســکونی بایــد بتوانــد 
شــرایط لازم بــرای رشــد فــردی هــر یــک از افــراد خانــه اعــم از خــرد 
و بــزرگ را فراهــم آورد. یعنــی هــر یــک از افــراد خانــه، بایــد قــادر 
خــود،  علایــق  و  روانــی  و  روحــی  نیازهــای  حســب  بــر  باشــند 
فضــای مناســب و حریــم لازم را بــرای انجــام فعالیت‌هــا و کســب 

آســایش و آرامــش بیابنــد )شــبانی، 1398(.
بــا عــوض شــدن شــیوۀ زندگــی در نیم قــرن گذشــته، مفهوم 
و مصــداق خانــه و ســکونت جــای خــود را بــه واحــد مســکونی و 
 همــۀ جنبه‌هــا 

ً
اســکان داده اســت. تغییــر شــیوۀ زندگــی تقریبــا

مســکن  از  شــکلی  تک‌خانــواری،  خانــۀ  اســت.  برگرفتــه  در  را 
اســت کــه از دیربــاز مــردم آن را ترجیــح داده‌انــد. در قــرن نوزدهــم 
ایــن شــکل بــه طــور غالــب، مســکن یــک طبقــۀ حیــاط‌دار بــود. بــا 
تــداوم فشــار بــر فضــای شــهری در اثــر افزایــش جمعیــت و ورود 
انــواع مســکن غربــی از جملــه خانه‌هــای دو طبقــۀ تــراس‌دار و 
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آپارتمان‌هــای چندطبقــه، بــه پیدایــش ریخت‌شناســی جدیــدی 
 
ً
از مســکن منجــر شــده اســت. واحدهــای مســکونی عمومــا

کوچکترنــد و فرهنــگ آپارتمان‌نشــینی گســترش یافتــه اســت. 
در مجمــوع ایــن تغییــرات ،منجــر بــه تفاوت‌هــای اساســی میــان 
خانــۀ ســنتی و واحــد مســکونی امــروز گشــته اســت )مــرادی و 

.)1395 ، رســتم پــور

توســعۀ مســکن در وهلــۀ اول بــه معنــای ســرپناهی بــرای 
ــر  ــی تغیی ــه روش زندگ ــی ک ــن هنگام ــت؛ بنابرای ــدن اس زنده‌مان
می‌کنــد، شــکل مســکن نیــز تغییــر خواهــد کــرد. بــرای مثــال، 
اگــر خانه‌هــای مجهــز امــروزی، بــا خانه‌هــای تاریخــی کــه فاقــد 
گرمایــش  سیســتم  بهداشــتی،  ســرویس‌  آب،  لوله‌کشــی 
مرکــزی، بــرق، امکانــات پیشــرفتۀ آشــپزی، تلویزیــون و بســیاری 
گفــت  می‌تــوان  شــوند،  مقایســه  بودنــد،  دیگــر  امکانــات  از 
اســت«  یافتــه  توســعه  بســیار  قرن‌هــا  طــول  در  »خانــه  کــه 

.)2009 )سنداســتروم1، 
محیط‌هایــی  آینــده.  نســل  زندگــی  بــرای  پژوهش‌گــران، 
بــه  بتواننــد  و  باشــند  هوشــمند  کــه  می‌کننــد  پیش‌بینــی  را 
ــد. جنســتراند )2004(  ــر کمــک کنن ــن تغیی ــذر از ای ــاکنین در گ س
معتقــد اســت کــه مــردم بــه دلیــل عبــور از یــک جامعــۀ صنعتــی 
بــزرگ  تحولــی  تجربــۀ  حــال  در   ، اطلاعات‌محــور جامعــه‌ای  بــه 
در ســبک زندگی‌شــان هســتند. مهمتریــن تغییــر کلیــدی در 
زندگــی مــردم آن اســت کــه زمــان بیشــتری را در خانه‌هایشــان 
ســپری می‌کننــد؛ جایــی کــه در آن طیــف وســیعی از فعالیت‌هــا 
، مراقبــت  ، خریــد از راه دور شــامل کار حرفــه‌ای، آمــوزش از راه دور
از راه دور و غیــره را انجــام می‌دهنــد؛ بنابرایــن فرضیــۀ محتمــل 
، مفهــوم  ایــن اســت کــه مســکن در یــک جامعــۀ اطلاعــات ‌محــور
فضایــی متفاوتــی نســبت بــه مســکن فعلــی دارد. علاوه‌برایــن، 
مفهــوم خانــۀ هوشــمند، بیانگــر گام مهمی در این ســیر تکاملی 
اســت کــه نشــأت‌گرفته از تمــام اطلاعــات منتشــر شــده، روابــط 

و تکنولوژی‌هــای هوشــمند محیطــی اســت )علامــه2، 2011(.

خانۀ آینده و محیط‌های هوشمند
و  مختلــف  محصــولات  ســاخت  در  کــه  فناوری‌هایــی  و  مــواد 
ــۀ  ــرف خان ــد، مع ــه کار می‌رون ــده، ب ــولات آین ــی محص ــه عبارت ــا ب ی

1- Sandstrom
2- Allameh
3- Junestrand

همیشــه  معمــاری  و  مــواد  بیــن  نزدیــک  رابطــۀ  اســت.  آینــده 
مــورد توجــه بــوده اســت، امــا در قــرن بیســتم مــواد و فناوری‌هــا، 
و  آموزشــی  ایدئولوژیکــی،  لحــاظ  بــه  جدیدتــری  نقش‌هــای 
ایکونوگرافــی پذیرفتــه و بــه عنــوان نجات‌دهنــدۀ یــک صنعــت 
از معنــای واژۀ  عمــل نموده‌انــد )شــودک و ادینگتــون، 1391(. 
»محیــط هوشــمند«، ســه ویژگــی عمــده، قابل تشــخیص اســت:
الــف( صفــات اختصاصــی محیــط: ایــن مفهــوم، شــامل ارتقــاء و 
بهینه‌ســازی فرآیندهایــی اســت کــه بــه خواســته‌های انســانی 
دربــارۀ زندگــی، نــوع زندگــی و الزامــات کاری واکنــش نشــان داده، 
آن را پشــتیبانی نمــوده و شــرایط ســکونت انســان و اســتفاده از 

فضاهــای مختلــف را بهبــود می‌بخشــد.
مفهــوم،  ایــن  مبنــا:  شــناخت  اختصاصــی  صفــات  ب( 
و  کاربــردی  مجموعه‌هــای  محیــط،  در  ادراکــی  فرآیندهــای 
مصرفــی و همچنیــن روش‌هایــی کــه بــا احساســات، تفکــرات و 

می‌شــود. شــامل  را  دارد  ســروکار  انســان،  درک 
ج(  صفــات اختصاصــی کاربــردی )اجرایــی(: ایــن مفهــوم، جــزء 
اصلــی روشــی اســت کــه در آن بهینه‌ســازی‌ها، درخواســت اجــرا 

و کنتــرل شــده اســت.
در حالــی کــه ایــن جریانــات ممکــن اســت انســان‌محور باشــند، 
امــا آنهــا در حــوزۀ جمعــی و گروهــی هــم همان‌قــدر قابــل اجــرا 
ــا  ــردی تنه ــر ف ــه ه ــودی ک ــا وج ــه ب ــتند. در نتیج ــمند هس و ارزش
ــن  ــد، ای ــته باش ــرل داش ــود کنت ــون خ ــط پیرام ــر محی ــد ب می‌توان
و  فــردی  محیــط  از  فراتــر  بزرگتــری  حیطــۀ  در  همیشــه  کنتــرل 
کــه  اســت  آن  ضمنــی،  و  تلویحــی  مفهــوم  دارد.  قــرار  شــخصی 
ــام  ــی انج ــا فعالیت ــطۀ آنه ــه واس ــه ب ــتند ک ــایلی هس ــا و وس ابزاره
می‌شــود، همــه مجهــز بــه فناوری‌هــای کامپیوتــری و یــا مــواد 

)مفیــدی، 1395(. هســتند  هوشــمند 

مفهوم فضا در خانه های هوشمند
فضــا بســتری بــرای بیــان فعالیــت و رفتارهــای انســانی اســت و 
ــوب  ــی محس ــی داخل ــری در طراح ــر جوه ــزء و عنص ــتین ج نخس
در  فضــا  طبقه‌بنــدی  رایج‌تریــن   .)1395 )حــدادی،  می‌شــود 
مســاکن، براســاس کارکــرد صــورت گرفتــه اســت )جاناســتراند3، 
آمریکایــی،  معمــار  طراحــی  فلســفۀ  در  را  آن  می‌تــوان  و  2004(؛ 
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لوئیــس ســالیوان1، دنبــال کــرد کــه معتقــد بــود »فــرم از کارکــرد 
ــکونی عبارتنــد  ــی مس ــای اصل ــن فضاه ــروی می‌کنــد«. بنابرای پی

: از
فضاهــای خصوصــی: فضایــی غیــر رســمی و از مهم‌تریــن 
قســمت‌های ســاختمان اســت کــه شــامل اتــاق خــواب، حمــام، 

ــد. ــه می‌باش ــاق مطالع ــاق کار و ات ات
ایــن  مســکونی  فضــای  در  خصوصــی:  نیمــه  فضاهــای 
فضاهــا نوعــی فضــای خانوادگــی محســوب می‌شــوند و شــامل 

هســتند. غذاخــوری  و  نشــیمن  آشــپزخانه، 
فضاهــای عمومــی: پذیرایــی و ناهارخــوری جــزء فضاهــای 
تعبیــه  آشــپزخانه  و  ورودی  نزدیکــی  در  و  هســتند  عمومــی 

.)1395 )حــدادی،  می‌شــوند 
امــا بــه دلیــل تغییــر اولویت‌هــا و نیازهــای مــردم، ممکــن 
بــه  نیــاز  خانــه  فضــای  مفهــوم  نزدیــک،  آینــده‌ای  در  اســت 
تجدیدنظــر داشــته باشــد. در آینــده، مــردم بخــش فزاینــده‌ای از 

1- Sullivan

ــان  ــراف خانه‌هایش ــل و اط ــود را در داخ ــرۀ خ ــای روزم فعالیت‌ه
کار  و  منــزل  در  کار  میــان  مــرزی  دیگــر  و  داد  خواهنــد  انجــام 
 .)2003 همــکاران،  و  )روی  داشــت  نخواهــد  وجــود  حرفــه‌ای 
هــوش  گوناگــون  انــواع  بــا  فعالیت‌هــا  از  وســیعی  بخــش 
 ، محیطــی پشــتیبانی می‌شــوند. فضــا در جامعــۀ اطلاعات‌محــور
پیچیده‌تــر خواهــد شــد و در مفهــوم جدیــد محیــط خانــه، ســه 
فضــای مجــازی )VS(، فضــای هــوش محیطــی )AmI-S( و فضــای 

آمیخته‌انــد. هــم  در   )PS( فیزیکــی 
درون  فــرد  دارد؛  قــرار  فــرد  جدیــد،  مفهــوم  ایــن  مرکــز  در 
ــد و  ــی می‌کنن ــه زندگ ــک خان ــی در ی ــه و همگ ــرار گرفت ــواده‌ ق خان
خانــواده نیــز در بطــن جامعــه ظاهــر می‌شــود. ســه نــوع فعالیــت 
مفهــوم  ایــن  جدایی‌ناپذیــر  بخش‌هــای  عنــوان  بــه  مختلــف 
فضایــی در آینــده در نظــر گرفتــه می‌شــوند: 1( فعالیت‌هایــی کــه 
نیــاز بــه هــوش محیطــی دارنــد 2( فعالیت‌هایــی کــه بــر اطلاعــات 

متمرکزند و 3( فعالیت‌های روزانه )نمودار شماره 2(. 

نمودار )2(: مفهوم جدید فضا در خانۀ هوشمند

جملــه  از   ICT تجهیــزات  دربردارنــدۀ   )VS( مجــازی  فضــای   -
شــبکۀ  یــک  بــه  کــه  اســت  هوشــمند  مبلمــان  و  دیوارهــا 
بــه  وابســته  فعالیت‌هــای  و  شــده‌اند  متصــل  اطلاعــات 
اطلاعــات؛ همچــون شــبکۀ اجتماعــی و خریــد و کار و آمــوزش از 

می‌کنــد.  پشــتیبانی  را  دور  راه 
- فضــای هــوش محیطــی )AmI-S( بــه محیط‌‌هایــی اشــاره 
دارد کــه بــا کامپیوترهــا و حس‌گرهــا مجهــز شــده‌اند؛ بــه صورتــی 
ــی  گاه ــران آ ــای کارب ــودکار از فعالیت‌ه ــور خ ــه ط ــا ب ــد ت ــه قادرن ک

پیــدا کننــد و خــود را بــا آن وفــق دهنــد. ایــن نــوع از فضــا باعــث 
و  شــد  خواهــد  روانــی  جســمی-  ســامت  و  آســایش  بهبــود 
آشــپزی، خوابیــدن،  همچنیــن بــه فعالیت‌هــای روزمــره مثــل 
همچــون  شــخصی  فعالیت‌هــای  و  خــوردن  شست‌وشــو، 

مراقبــت از ســالمندان یــا کــودکان کمــک می‌کنــد.   
از  ســنتی  تعریفــی   ، دیگــر بیــان  بــه   )PS( فیزیکــی  فضــای   -
ــد  ــرار می‌گیرن ــی در آن ق ــور فیزیک ــه ط ــردم ب ــه م ــت ک ــی اس فضای

.)2011 )علامــه، 
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مدیریت تکنولوژی
خلــق،  کــه  اســت  سیســتمی  واقــع  در  تکنولــوژی،  مدیریــت 
شــامل  و  می‌ســازد  ممکــن  را  فنــاوری  کارگیــری  بــه  و  کســب 
مســئولیتی اســت کــه ایــن فعالیت‌هــا را در راســتای خدمــت 
بــرآورده ســاختن نیازهــای مشــتری قــرار می‌دهــد.  بــه بشــر و 
خلــق  مؤلفه‌هــای  اساســی‌ترین  توســعه،  و  اختــراع  تحقیــق، 
و  )لادهــاری  اســت  فناورانــه  پیشــرفت‌های  وقــوع  و  فنــاوری 
در  انســان  دســت  ابــزار  عنــوان  بــه  تکنولــوژی  لکلــرک1، 2015(. 
و  کامپیوترهــا  ماشــین‌ها،  تنهــا  نــه  کــه  می‌شــود  گرفتــه  نظــر 
را  تکنیک‌هــا  و  شــیوه‌ها  بلکــه  می‌شــود،  شــامل  ربات‌هــارا 
در  نــو  تکنولــوژی  مدیری��ت  )چــول2، 1998(.  برمی‌گیــرد  در  نیــز 
، فراینــد طراحــی  عرصه‌هــای مختلــف معمــاری از جملــه: تفکــر
، بایس��تی از  و س��اخت، حضوــر ج��دی دارد و در دوران معاص��ر
خانه‌هــای  جســت.  بهــره  معمــاری  تکامــل  و  تــداوم  راه  در  آن 
فــردا  و  امــروز  زندگــی  در  تکنولــوژی  حضــور  نتیجــۀ  هوشــمند 

اســت.

مفهوم هوشمند سازی در مساکن
مفهــوم خانــۀ هوشــمند، نقــش مهمــی در الگوهــای خانه‌ســازی 
پژوهشــی  گروه‌هــای  زمینــه،  ایــن  در  می‌کنــد.  ایفــا  آینــده 
بــر تعــداد  نیــز  کار هســتند و روزبــه‌روز  بــه  بســیاری مشــغول 
خانــۀ  همچــون؛  متفاوتــی  نام‌هــای  و  می‌شــود  افــزوده  آن‌هــا 

1- Ladhari & Leclerc
2- Chul

کار  بــه  آن  بــرای  را  هوشــمند  خانــۀ  و  ســازگار   خانــۀ   ، خــودکار
برده‌انــد )بیــروف و همــکاران، 2007(. بهبــود کیفیــت زندگــی و 
آســایش در محیــط خانــه، یکــی از رویاهــای دیرینــۀ بشــر و یکــی 
از دلایــل پیشــرفت تکنولــوژی اســت. اگرچــه تکنولــوژی، زندگــی 
ــی  ــت زندگ ــود کیفی ــرای بهب ــرط لازم ب ــا ش ــد؛ ام ــر می‌کن را راحت‌ت
محســوب نمی‌شــود. ژاکلیــن فیشــر )2007( جهــت ارتقــاء ســطح 
رضایــت و رفــاه ســاکنین، ســه محــدوده بــرای آســایش محیطــی، 

بیــان نمــوده اســت )نمــودار شــمارۀ 3(.
- آســایش محیطــی: جنبه‌هایــی همچــون دمــا، هــوا، صــدا و 
سیســتم‌های  و   )HVAC( مطبــوع  تهویــۀ  سیســتم‌های   ، نــور
امنیتــی را دربرمی‌گیــرد و طــی ســال‌ها پژوهش‌هــای بســیاری 

در حــوزۀ اتوماتیک‌کــردن خانــه انجــام شــده اســت.
کاربــران  اولویت‌هــای  و  نیازهــا  بــه  عملکــردی:  آســایش   -
به‌طوری‌کــه  دارد؛  محیــط  بــا  فعــال  تعاملــی  و  می‌دهــد  پاســخ 
می‌کنــد.  پشــتیبانی  را  افــراد  فعالیت‌هــای‌  و  وظایــف  محیــط، 
گاهــی بــه هوشــیاری متفکرانــه و طراحی مناســب  ایــن شــکل از آ

فضــا و تکنولــوژی نیــاز دارد.
- آســایش روانــی: بــه نیازهــا و ســبک زندگــی انســان مربــوط 
اســت و بیشــتر بــه شــرایط یکپارچه‌ســازی تکنولــوژی و فضــا در 
راســتای ســازگاری بهتــر بــا زندگــی روزمــرۀ کاربــر بســتگی دارد 

 .(Aldrich, 2003)

)2007 ، نمودار )3(: سه سطح آسایش با توجه به میزان رضایت و رفاه ساکنان )ویچر
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انواع روش‌‎های هوشمندسازی
در  ســاختمان  صنعــت  روزافــزون  پیشــرفت  بــه  توجــه  بــا 
راحتــی  و  اطمینــان  ســمت  بــه  جهت‌گیــری   ، اخیــر دهــۀ  چنــد 
محققــان،  طراحــان،  تمامــی  و  یافتــه  افزایــش  ســاختمان  در 
ســاختمان‌هایی  ســاخت  و  طراحــی  پیگیــر  تولیدکننــدگان 
ــمندی ســاختمان بــر پایــداری کلــی  هســتند کــه بتــوان بــا هوش
بــه  ســاختمان  هوشــمندی  صنعــت  بیافزاینــد.  ســاختمان 
مصالــح   .2 هوشــمند  ســازه‌های  طراحــی   .1 اصلــی  دســتۀ  ســه 
ســاختمان  داخلــی  تجهیــزات  هوشمندســازی   .3 هوشــمند 

.)1396 حســینی،  و  اول  )تبریــزی  می‌شــود  تقســیم 
مصالــح هوشــمند: مــواد و مصالحــی هســتند کــه خاصّیــت 
تغییرپذیــری دارنــد و قادرنــد مشــخصه‌های ظاهــری و درونــی 
بصــورت  شــیمیایی  و  فیزیکــی  تأثیــرات  بــه  پاســخ  در  را  خــود 
ــی  ــای محیط ــح رویداده ــن مصال ــد. ای ــر دهن ــت‌پذیر تغیی برگش
می‌کننــد  پــردازش  را  آمــده  دســت  بــه  اطلاعــات  و  حــس  را 
نشــان  مناســب  واکنــش  آن  شــرایط  و  محیــط  بــه  نســبت  و 
می‌دهنــد و دارای توانایــی ذاتــی در جهــت پاســخگویی ســریع 
بــه محیــط هســتند )خدایــاری و وطــن خــواه، 1393(. طبــق نمــودار 

شــده‌اند. طبقه‌بنــدی  هوشــمند  مصالــح  انــواع   )4( شــمارۀ 
تجهیــزات هوشــمند: ایده‌هــا و نظــرات طــراح یــک ســاختمان 
هوشــمند نقــش مهمــی در برطــرف نمــودن نیازهــای ســاکنین 
طراحــان  دلیــل  همیــن  بــه  داشــت.  خواهــد  کارفرمــا  یــا  و 
بودجــۀ  و  کارفرمــا  نیــاز  بــه  توجــه  بــا  هوشــمند  ســاختمان 
یکــی  می‌پردازنــد.  ســاختمان  تجهیــز  و  طراحــی  بــه  اقتصــادی، 
از جنبه‌هــای مهــم مدیریــت هوشــمند خانگــی، پتانســیل آن 
بــرای کاهــش مصــرف انــرژی اســت. مدیریــت هوشــمند خانگــی 
از راه کاهــش زمــان عملکــرد دســتگاه‌ها و محــدود کــردن زمــان 

روشــن بودنشــان و یــا کاهــش نیــاز بــه اســتفاده از دســتگاه، بــه 
می‌کنــد.  کمــک  انــرژی  صرفه‌جویــی 

ــر  ــای زی ــی از روش‌ه ــوان از یک ــا می‌ت ــاز کارفرم ــه نی ــه ب ــا توج ب
ــود: ــتفاد نم ــزات اس ــرل تجهی ــت کنت جه

 Q  ،همــراه گوشــی  بــا  هوشــمند  ســاختمان  تجهیــزات  کنتــرل   
تبلــت یــا لــپ تــاپ از طریــق اینترنــت

 Q کنترل تجهیزات ساختمان هوشمند با ارسال پیامک 
 Q  ریمــوت بــا  هوشــمند  ســاختمان  تجهیــزات  کنتــرل   

کلیدهــای چنــدکاره )لمســی و غیــر لمســی(  کنترل‌کننــده یــا 
.)1393 رفســنجانی،  آخونــدی  و  )فــاح 

سیســتم BIM: بیــم، سیســتمی جهــت مدل‌ســازی اطلاعــات 
ســاختمان اســت کــه عــاوه بــر ایجــاد ارتبــاط هوشــمند بیــن 
اجــزاء مختلــف طراحــی، امــکان بررســی ســناریوهای مختلــف 
طراحــی را بــرای تمــام گروه‌هــا، بــه صــورت مجــازی فراهــم می‌کنــد. 
 چهاربعــدی 

ً
در ایــن سیســتم مدل‌ســازی ســه‌بعدی و بعضــا

و  مرکــزی  هســتۀ  عنــوان  بــه  را  ســاختمان  ســاختمانی،  نویــن 
اصلــی در نظــر می‌گیــرد کــه بــه صــورت مســتقل عمــل می‌نمایــد 
و ســایر اشــیاء یــا اجــزای مرتبــط بــا ســاختمان بــه عنــوان عناصــر 
و المان‌هــای وابســته لحــاظ شــده و پیرامــون هســتۀ مرکــزی 
ــدی، 1395: 34(. ــد )مفی ــا می‌نماین ــود را ایف ــش خ ــرد و نق عملک
مدیریــت  سیســتم‌های  از  اس،  ام  بــی   :BMS سیســتم 
ســاختمان اســت کــه گاهــی بــا عنــوان سیســتم اتوماســیون 
ســاختمان نیــز شــناخته می‌شــود. یــک ســامانۀ مبتنــی بــر رایانــه 
و  مکانیکــی  تجهیــزات  بــر  نظــارت  و  کنتــرل  بــرای  کــه  اســت 
سیســتم  روشــنایی،  تهویــه،  ماننــد   ( ســاختمان  الکتریکــی 
قــدرت، ســامانۀ آتش‌نشــانی و ایمنــی( در داخــل ســاختمان‌ها 

نصب می‌شود )بانشی و مهربان، 1394: 2(.

نمودار )5(: شاخص‌های هوشمندسازی فضاهای داخلی در فرآیند مدیریت تکنولوژی )مجتبوی و بنا نژاد مشهدی، 1401: 46(
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سیر تحول فضاهای مسکونی
یکــی از پیامدهــای پیشــرفت تکنولــوژی در عصــر جدیــد؛ تغییــر 
در ســبک زندگــی اســت کــه منجــر بــه  تغییراتــی در محیــط خانــه و  
خانه‌هــای  اســت.  شــده  ایجــاد  نیــز  آن  داخلــی  فضاهــای 
تکنولوژی‌هــای  اساســی  مقولــۀ  ســه  تأثیــر  تحــت  هوشــمند 
اســت.  خانــه  محیــط  و  )شــخصی(  زندگــی  ســبک  محیطــی، 
تکنولوژی‌هــای نویــن می‌تواننــد در هــر فضایــی از خانــه اِعمــال 
شــوند. ســبک زندگــی دربردارنــدۀ فعالیت‌هــا و خانــه دربردارنــدۀ 

تغییــرات   5 شــمارۀ  نمــودار  اســاس  بــر  اســت.  فضاهــا 
بــه  منجــر  و  می‌گــذارد  اثــر  زندگــی  ســبک  بــر  تکنولوژیکــی 
تغییراتــی در برخــی فعالیت‌هــا خواهــد شــد، در نتیجــه، تغییــر 
در فعالیت‌هــا نیــز بــر شــرایط فضایــی تأثیــر می‌گــذارد و منجــر 
بــه اِعمــال تغییراتــی در فضــا می‌شــود کــه عــاوه‌ بــر آســایش 
فیزیکــی، از آســایش روانــی و عملکــردی نیــز پشــتیبانی می‌کنــد 

)علامه، 2011(.

نمودار )6(: سیر تغییرات در مسکن

تغییرات تکنولوژیکی
ــه  ــمند، ب ــۀ هوش ــک خان ــای درون ی ــتگاه‌ها و فضاه ــی دس تمام
گونــه‌ای طراحــی شده‌اســت کــه افــراد بتواننــد بــه صورتــی ســاده، 
طبیعــی و هوشــمندانه بــه انجــام فعالیت‌هــا، وظایــف و آداب 
و رســوم خــود بپردازنــد. بــا کوچک‌ترشــدن ابعــاد دســتگاه‌ها، 
ــوژی  ــه، تکنول ــط خان ــا محی ــا ب ــدن آن‌ه ــتر و یکی‌ش ــال بیش اتص
در محیــط اطــراف محــو می‌شــود، تــا جایــی کــه فقــط از طریــق 
تغییــرات  ایــن  درک‌انــد.  قابــل  کاربــران  بــرای  کاربــری  رابــط 
و  نیازهــا  همچنیــن  و  خانــه  در  زندگــی  روش  بــر  تکنولوژیکــی، 

گذاشــت. خواهــد  تأثیــر  آن  ســاکنین  اولویت‌هــای 
معمــاری در گذشــته و حــال از دو گونــه تکنولــوژی ســنتی و 
مــدرن بهــره جســته‌ اســت. اصــول تکنولــوژی ســنتی بــه نــدرت 
شــوند،  تشــریح  می‌تواننــد  آن  در  روش‌هــا  و  شــده‌  تدویــن 
امــا فرمولــه نیســتند، ماننــد اصولــی کــه بــرای نیازهــای بســیار 
ــدرن  ــوژی م ــول تکنول ــا اص ــدند. ام ــه می‌ش ــه کار گرفت ــدد ب متع
بــه  وابســته  آن  اساســی  تئوری‌هــای  و  بــوده  مــدون  همیشــه 
 ، مهدوی‌پــور و  آبــادی  نجــف  )جعفــری  هســتند  نیازهایشــان 

.)1391

تغییر در فعالیت‌ها
مســکن  به‌عنــوان  هوشــمند  خانــۀ  در  تکنولــوژی  حضــور 
ــا  ــی در فعالیت‌ه ــاد تغییرات ــه ایج ــر ب ــت منج ــن اس ــده، ممک آین

گــردد. در مطالعــات مربــوط بــه ســبک زندگــی آینــده، گســترۀ 
و  ســرگرمی‌ها  خانگــی،  فعالیت‌هــای  و  آمــوزش  زندگــی،  و  کار 
کارهــای روزمــره و فضــای عمومــی و خصوصــی چنــدان از هــم 
جــدا نخواهنــد بــود. در خانــه نیــز بســیاری از فعالیت‌هــا بــه طــور 
هم‌زمــان انجــام خواهــد شــد؛ مثــاً آشــپزی در حیــن تماشــای 
ــواب  ــاق خ ــدن در ات ــودک درحالِ‌خوابی ــت از ک ــون، مراقب تلویزی
در حیــن پذیرایــی از دوســتان در اتــاق نشــیمن، کارکــردن در 
؛ بنابرایــن میــان  حیــن انجــام ســایر فعالیت‌هــای روزمــره و... 
مجموعــۀ پیچیــده‌ای از فعالیت‌هــا در زمــان و مــکان، تعامــل 
وجــود دارد و ارتباطــی دائمــی در داخــل و خــارج بــه وجــود می‌آیــد؛ 
بنابرایــن، مــردم می‌تواننــد؛ بــرای مثــال، لیســت خریدشــان را 
ــد،  ــت کنن ــپزخانه، یادداش ــر آش ــرای کامپیوت ــدن ب ــق خوان ازطری
شــیوۀ  بهتریــن  و  انتظــار  مــورد  زبالــۀ  حجــم  از   

ً
مســتقیما یــا 

گاه شــوند و علاوه‌بــرآن، ایــن امــکان وجــود دارد کــه  دفــع آن، آ
از  را  غذایــی  محصــولات  اطلاعــات  هوشــمند،  طــور  بــه  فِرهــا 
آن‌  پخــت  بــرای  خودشــان  و  بخواننــد  آن‌هــا  بســته‌بندی  روی 
بــه اطلاعــات  کننــد. هــر عضــو خانــواده می‌توانــد  برنامه‌ریــزی 
شــخصی خــود دسترســی داشــته باشــد و در حیــن کارکــردن بــه 
 (Erfaneh فعالیت‌هــای دیگــری همچــون آشــپزی نیــز بپــردازد

.Allameh, 2011)
1- 10 تغییر فضا:

تکنولوژیکــی،  پیشــرفت‌های  واســطۀ  بــه  هوشــمند  خانــۀ 
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تغییــرات بســیاری در نحــوۀ انجــام فعالیت‌هــا ایجــاد می‌کنــد، 
ســبک جدیــدی از زندگــی شــکل می‌گیــرد و موجــب ســاماندهی 

شــد  خواهــد  فضــا  در  جوئــی  صرفــه  و  انعطاف‌پذیــری  فضــا، 
)نمودار شمارۀ 7(. 

نمودار )7(: ویژگی‌های تغییر در فضاهای هوشمند

ــم  ــه، ه ــای کار و خان ــته، فض ــرن گذش ــی ق ســاماندهی فضــا: ط
ــم  ــده‌ای از ه ــور فزاین ــه ط ــمی، ب ــر جس ــم از نظ ــری و ه ــر فک از نظ
حوزه‌هایــی  به‌صــورت  خصوصــی  زندگــی  و  کار  و  شــدند  مجــزا 
ــم در نظــر گرفتــه شــدند؛ امــا طبــق نظــر لئونــارد )2006(،  جــدا از ه
ــه  ــوزه ب ــش دو ح ــه‌ افزای ــامِ رو ب ــورت ادغ ــاره به‌ص ــد دوب ــن رون ای
ــت  ــورت نیمه‌وق ــردم به‌ص ــور م ــت. حض ــد گش ــاز خواه ــب ب عق
یــا تمام‌وقــت در خانــه، جهــت انجــام فعالیت‌هــای مرتبــط بــا کار 
بــه طــور چشــم‌گیری افزایــش یافتــه اســت. تغییــرات در ماهیــت 
، شــامل پیشــرفت‌های تکنولوژیکــی، معرفــی ســاعات کاری  کار
فعالیت‌هــای  فزاینــده‌ای  طــور  بــه  دورکاری،  و  قابل‌انعطــاف 
 ، دیگــر بیــان  بــه  هــم ‌می‌آمیــزد.  در  خانــه  در  زندگــی  بــا  را  کاری 
ــان  ــه زم ــد، »هرچ ــاره می‌کن ــه آن اش ــدی )2009( ب ــه کن همان‌طورک
بیشــتری بــرای کارکــردن در خانــه اختصــاص یابــد، یکپارچگــی 
میــان  مرزهــای  و  می‌افتــد  اتفــاق  کار  و  خانــه  میــان  بیشــتری 
، فعالیت‌هــای  ایــن دو ناپدیــد خواهنــد شــد«. بــه عبــارت دیگــر
مرتبــط بــا کار و فعالیت‌هــای شــخصی در آینــده بــا هــم ادغــام 

می‌شــوند و نســبت بــه حــال بــه تعــادل می‌رســند.
محیطــی  هــوش  تکنولــوژی  اصلــی  مزیــت  انعطاف‌پذیــری: 
انجــام  روش‌  انعطاف‌پذیــری  افزایــش  هوشــمند،  خانــۀ  در 
اجــازه  کاربــران  بــه  هوشــمند  خانه‌هــای  اســت.  فعالیت‌هــا 
می‌دهــد تــا بــه جــای زندگــی در اتاق‌هــای ایســتا و محــدود، بــه 
پویــا  زندگــی  فضاهــا«،  میــان  »انعطاف‌پذیــری  وجــود  واســطۀ 
ــۀ  ، خان ــر ــان دیگ ــه بی ــد. ب ــه کنن ــوره را تجرب ــای چندمنظ در فضاه
هوشــمند، خانــه‌ای اســت کــه بــه تمامــی نیازهــای ســاکنان خــود 
بــه صــورت بالفعــل پاســخ داده و نیــز پتانســیل پاســخگویی بــه 

 غیرقابــل پیــش بینــی را در خــود داشــته 
ً
نیازهــای آتــی و بعضــا

باشــد )مجتبــوی و نگهبــان کاخکــی، 1400(.
صرفــه جوئــی در فضــا: خانه‌هــای هوشــمند بــرای صرفه‌جویــی 
در فضــا، راهکارهایــی ارائــه می‌دهنــد و باعــث پیشــرفت‌هایی 

: در ایــن زمینــه می‌شــوند کــه عبارتنــد از
 Q  ــای ــرای فعالیت‌ه ــزا ب ــی مج ــای فیزیک ــه فضاه ــاز ب ــش نی کاه

شــبکۀ  و  گســترده  محاســبات  لطــف  بــه  فعالیت‌هــا  خــاص. 
اطلاعــات، بــه فضــا محــدود نمی‌شــوند.

 Q  کار محــل  بــرای  مجــزا  فیزیکــی  فضاهــای  بــه  نیــاز  کاهــش 
زندگــی. بــا  کاری  فعالیت‌هــای  ادغــام  به‌دلیــل  خانگــی؛ 

 Q .کاهش تعداد وسایل خانه
 Q  ترکیــب چندیــن ناحیــه بــا هــم و محوشــدن مرزهــا ازطریــق

فضاهــا. چندعملکردی‌بــودن 
 Q  ــق ــدی ازطری ــای کالب ــای فض ــه ج ــازی ب ــای مج ــتفاده از فض اس

. دور راه  از  فعالیت‌هــای 
 Q .استفاده از وسایل و مبلمان انعطاف‌پذیر و چندعملکردی
 Q .بهبود قابلیت انعطاف فضاها

مزایــای  از  یکــی   ،» بزرگ‌تــر نــه   ، بهتــر »ســاخت  طراحــی  رویکــرد 
بــزرگ نظریــۀ خانــۀ هوشــمند اســت کــه بــه همیــن دلیــل ضروری 
اســت در مطالعــات مرتبــط بــا امــاک و مســتغلات آینــده بــه آن 

توجــه شــود )علامــه، 2011(.
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نمودار )8(: جمع‌بندی نتایج از مطالعات
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پیشینۀ تحقیق
پژوهش‌هــای  س��اختمان،  هوشمندســازی  راس��تای  در 
ــی  ــورد بررس ــا م ــن آنه ــده اس��ت ک��ه مهم‌تری �ـام ش متع��ددی انج
در   )1399( بهزاد‌فــر  و  یزدان‌آب��اد  ش��کری  اسـ�ت.  گرفت��ه  قرــار 
الگــوی  بــا  ایرانــی  بــا عنــوان »بازآفرینــش شــهرهای  مقالــه‌ای  
شــهر هوشــمند« بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه هوشــمند شــدن 
ش��هرها در برخ��ی از ش��اخص‌های مسکــن تأثیر‌گــذار اســت. کار 
، مس��احت و سـا�یر شاــخص‌های کالبــدی یــک  و خری�ـد از راه دور
از  اســتفاده  همچنیــن  می‌دهــد،  افزای��ش  را   ش��هری  مســکن 
سیس��تم‌های الکترونیــک بــه عنــوان یــک شــاخص اقتصــادی، 

موجــب افزایــش قیمــت مســکن می‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌شــود.
عنــوان  بــا  مقالــه‌ای  در   )1400( صفــری  و  شــیخ‌زاده  فریــاد، 
ســاختمان  صنعــت  در  هوشــمند  مصالــح  انــواع  »شــناخت 
معرفــی  بــه  بنــا«  هوشمندســازی  فرآینــد  در  آن  کاربــرد  و 
منجــر  کــه  آنهــا  مصرفــی  مصالــح  و  هوشــمند  ســاختمان‌های 
و  مســتقیم  تغییــرات  در  ســاختمان  مناســب  عملکــرد  بــه 
واکنــش  همچنیــن  پرداخته‌انــد.  می‌شــود،  غیرمســتقیم 
بــر  هوشمندســازی  تأثیــر  پیرامــون،  محیــط  بــه  ســاختمان 
انــرژی و در نهایــت بهینه‌ســازی هزینه‌هــا  از اتــاف  جلوگیــری 

اســت. گرفتــه  قــرار  بررســی  مــورد 
ســلیمی، جلالــی و یوســفی )1399( در پژوهشــی بــا عنــوان 
معمــاری«،  در  آن  تأثیــر  و  مدرســه  هوشمندســازی  »بررســی 
مــورد  را  ســاختمان‌ها  در  هوشــمند  و  نویــن  مصالــح  نقــش 
کمــک  بــه  کــه  رســیدند  نتیجــه  ایــن  بــه  و  دادنــد  قــرار  بررســی 
ســاختمان‌های آینده  می‌تــوان  هوشــمند  و  نویــن  مصالــح 
مصالــح  از  اســتفاده  داد.  محیط تغییــر  با شــرایط  متناســب  را 
اجرایــی،  پروژه‌هــای  و  ســاختمان‌ها  در  هوشــمند  و  نویــن 
ســبب افزایــش کیفیــت در ســاخت و همچنیــن افزایــش طــول 

می‌گــردد. آنهــا  عمــر 
 « عنــوان  تحــت  مقالــه‌ای   )2017( توگرســن  کریســتوفر 
فضاهــای کوچــک نیــاز بــه راه حــل هــای هوشــمند دارنــد« را ارائــه 
داد کــه در آن بــه طراحــی مبلمــان هوشــمند جهــت اســتفاده 
ــان  ــامتی انس ــتی و س ــه تندرس ــه ب ــا توج ــای کوچــک ب در فضاه
ــی  ــه در طراح ــد ک ــم می‌رس ــۀ مه ــه نتیج ــه س ــردازد و در آن ب می‌پ
ــای  ــد نیازه ــمی بای ــای جس ــر نیازه ــاوه ب ــمند، ع ــان هوش مبلم
روحــی نیــز در نظــر گرفته‌شــود، مبلمــان بایــد ســبک و قابــل 

حمــل بــوده و دارای بیــش از یــک عملکــرد باشــد.

علــی بیگــی نــژاد، افهمــی و معینــی )1393( در مقالــۀ »نقــش 
تکنولــوژی دیجیتــال در هوشمندســازی فضاهــای معمــاری« 
روش،  ســه  توســط  را  ســاختمان  در  هوشمندســازی  اجــرای 
ــمند  ــمند ســاختمان، پوســتۀ هوش سیســتم مدیریــت هومش

و نمــای هوشــمند معرفــی کرده‌انــد.
مقالــۀ  در   )1395( معتمدنیــا  و  امامی‌مهــر  ذوالفقــاری، 
ــواع  ــازی« ان ــرد هوشمندس ــا رویک ــاری ب ــی معم ــات طراح »امکان
راهکارهــای هوشمندســازی در طراحــی داخلــی را معرفــی نموده، 
ــمند،  کــه از مهم‌تریــن آنهــا می‌تــوان بــه اســتفاده از نمــای هوش

پنجره‌هــا و شیشــه‌های هوشــمند و مــواد نانــو اشــاره نمــود.
»ارزیابــی  مقالــۀ  در   )1396( نثارنوبــری  و  فرخــی  آصفــی، 
روش‌هــای اعمــال انعطاف‌پذیــری در فضاهــای مســکونی بــا 
زیربنــای محــدود« دریافتنــد کــه در فضاهــای داخلــی نســبت 
انعطاف‌پذیــر  بــه  بیشــتری  نیــاز  احســاس  خارجــی،  كالبــد  بــه 
پارتیشــن‌های  مؤلفــۀ  پنــج  و  دارد  وجــود  عرصه‌هــا  بــودن 
رنــگ،  تغییردهنــده  مصالــح   ، فضــادار پارتیشــن‌های   ، متغیــر
مصالــح كنترلك‌ننــدۀ نــور و مصالــح تولیدكننــده الكتریســیته، 
جــزء قوی‌تریــن روش‌هــای اعمــال انعطاف‌پذیــری محســوب 

می‌گــردد. 
جملــه  از  توضیحاتــی  بــه  مقــالات،  مــرور  و  بررســی  در 
مصالــح  و  سیســتم‌ها  معرفــی  هوشمندســازی،  مفاهیــم 
طراحــی  بــا  فضــا  انعطاف‌پذیــری  میــزان  بررســی  هوشــمند، 
کــدام  هیــچ  امــا  شده‌اســت  پرداختــه  هوشــمند  مبلمــان 
خانه‌هــای  اصلــی  فضاهــای  بــر  هوشمندســازی  تأثیــر  بــه 
مســکونی نپرداخته‌انــد. در ایــن پژوهــش ســعی بــر آن اســت 
کــه تأثیــر اســتفاده از تکنولوژی‌هــای نویــن و هوشمندســازی 
تغییــرات  و  گیــرد  قــرار  بررســی  مــورد  مســکونی  فضاهــای  در 
و  آنهــا  عملکــرد  و  مبلمــان  فضاهــا،  شــکل‌گیری  در  حاصــل 
فعالیت‌هــای روزمــره از جملــه آشــپزی، خریــد، کارهــای بیــرون 
ــه  ــا توج ــت ب ــود و در نهای ــل ش ــات کاری و ... تحلی ــه، جلس از خان
فضــای  داخلــی  طراحــی  زمینــۀ  در  راهکارهایــی   ، بشــر نیــاز  بــه 

گــردد. ارائــه  مســکونی 

روش‌ تحقیق-3 
روش‌هــای  از  ترکیبــی  نــوع  از  رو  پیــش  پژوهــش  تحقیقــات 
از  نظــری،  مبانــی  بررســی  بــرای  می‌باشــد.  تحلیلــی  توصیفــی- 
مطالعــات کتابخانــه‌ای و تحلیــل محتــوا، مقــالات و ســایت‌های 
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بــرای  نویــن  معمــاری  و  تکنولــوژی  بــا  ارتبــاط  در  معتبــر 
اســت.  شــده  اســتفاده  مســکونی  فضاهــای  هوشمندســازی 
طبــق نمــودار شــمارۀ )1(، در گام اول بــه شناســایی مســئله 
پژوهــش، ضــرورت آن و ارائــۀ ســؤالات و اهــداف پرداختــه شــده 
از بررســی و مطالعــۀ منابــع و مأخــذ  گام دوم، پــس  اســت. در 
مرتبــط بــا موضــوع، هوشمندســازی و انــواع روش‌هــای اجــرای 
آن در ســاختمان، مــورد مطالعــه قــرار گرفتــه و تغییــرات حاصــل 
مــدل  قالــب  در  مســکونی  فضــای  در  هوشمندســازی  از 
بــه مــدل  بــا توجــه  گام ســوم  ارائــه شــده اســت. در  مفهومــی 
مفهومــی مســتخرج از گام قبــل، اثــر ورود تکنولــوژی نویــن بــر 
جملــه  از  داخلــی  فضاهــای  و  خانــه  ســاکنین  فعالیــت  روی 
فضــای عمومــی؛ نیمــه عمومــی و خصوصــی بررســی شــده، روی 

نهایــت  در  و  گرفتــه  قــرار  تحلیــل  مــورد  موفــق  نمونــۀ  چنــد 
راهکارهایــی در ایــن زمینــه ارائــه شــده اســت. تحقیقــات نشــان 
داده اســت کــه هرگونــه تغییــری در فضاهــای داخلــی، منــوط بــه 
ارتبــاط  کــه  اســت  ســاکنان  اولویت‌هــای  و  نیازهــا  بــه  توجــه 
ــد  ــدۀ جدی ــن ای ــا دارد؛ بنابرای ــی آن‌ه ــبک زندگ ــا س ــتقیمی ب مس
طراحــی فضــای خانــه از تلفیــق یــک محیــط مجــازی )VS( ، یــک 
 )PS( بــه همــراه یــک محیــط فیزیکــی )AmI-S( محیــط هوشــمند
داخلــی  فضاهــای  تغییــر  بــه  منجــر  کــه  اســت  شــده  ایجــاد 
بــرای  نه‌فقــط   ، حاضــر پژوهشــی  چارچــوب  می‌شــود. 
کادمیــک، بلکــه بــرای ســرمایه‌گذاران حقیقــی  پژوهش‌هــای آ

خانه‌های هوشمند نیز کاربرد دارد.

نمودار )9(: رویکرد ارائه‌شده برای درنظرگرفتن خانۀ هوشمند به‌عنوان یک ملک هوشمند

یافته‌های تحقیق-4 

تغییر در فضا )هوشمندسازی فضا(
ــی  ــبک زندگ ــی، س ــای داخل ــدن فضاه ــمند ش ــه هوش ــه ب ــا توج ب
ایجــاد  فضاهــا  در  نیــز  تغییراتــی  مقابــل  در  و  می‌کنــد  تغییــر 
بررســی  بــه  پژوهــش،  ایــن  در  اینکــه  بــه  توجــه  بــا  می‌شــود. 
از  شده‌اســت،  پرداختــه  مســکونی  فضاهــای  در  تکنولــوژی 
ــه  ــی، نیم ــای عموم ــه زون فضاه ــه س ــی ب ــای داخل ــن رو فضاه ای
زون،  هــر  از  و  شــده‌اند  تقســیم‌بندی  خصوصــی  و  خصوصــی 

یــک نمونــه از فضــا مــورد تحلیــل و بررســی قــرار گرفتــه اســت. 

تغییرات هوشمندسازی در عرصۀ خصوصی:
امــروزه اتــاق خواب‌هــا بــه عنــوان فضایــی فقــط بــرای اســتراحت 
و خوابیــدن در نظــر گرفتــه شــده‌‌اند. امــا طراحــان در آینــده بــا 
ــمند، میــز کار  ــمند نظیــر تخــت هوش اســتفاده از مبلمــان هوش
هوشــمند و ... فضاهــای خصوصــی را چنــد عملکــردی طراحــی 
، همچنــان  می‌کننــد و بــا وجــود ارتبــاط نزدیــک بــا فضاهــای دیگــر
حریــم خصوصــی حفــظ می‌شــود. در جــدول شــمارۀ )1( بــا در نظــر 
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ــت.  ــه شده‌اس ــد پرداخت ــی ده ــا رخ م ــه در فعالیت‌ه ــی ک ــه تغییرات ــی ب ــای خصوص ــمند در فضاه ــان هوش ــن مبلم گرفت

جدول )1(: هوشمندسازی در فضاهای خصوصی، منبع: نگارنگان

تصاویرتوضیحاتتغییرات

تغییر 
تکنولوژی

مبلمان  هوشمند
1-مجهز به حسگر

LCD 2- وجود صفحه نمایش لمسی
3-اتصال از نوع برق بی سیم
4- قابلت اتصال به اینترنت

5- دارای شبکۀ اطلاعات
6- با قابلیت حرکت و انعطاف‌پذیری

7- دارای عملکرد چند گانه
8- مجهز به کامپیوتر

9- قابل برنامه‌ریزی
10- اتصال به دیوار هوشمند و میز آشپزخانه

11- متصل به شبکۀ اجتماعی مانند پزشک، بیمارستان و ...
12- مدیریت سایر دستگاه‌ها

13- کنترل انرژی
14- سازگاری شرایط تهویه مطبوع و روشنایی با فعالیت کاربران

www.hgtv.com

www.kodmy.com

تغییر فعالیت

1-فعالیت ها به دلیل انعطاف پذیری و دارا بودن شبکۀ اطلاعات به یک فضای خاص محدود نمی شوند: به 
عنوان مثال فعالیت‌های شغلی به اتاق کار محدود نمی‌شود و فضای کار و زندگی با هم ادغام می‌شود.

2- در خانه، زمان بیشتری صرف فعالیت‌های شغلی و آموزشی می‌شود.
3- انجام فعالیت‌ها آسان‌تر می‌شود چون محیط و مبلمان خود را با موقعیت کاربر سازگار می‌کنند. به 

عنوان مثال در هنگام مطالعه، نور به طور خودکار تنظیم می‌شود و صندلی راحتی نیز خودش را متناسب با 
، سازگار می‌کند. بدن کاربر

4- تمامی فعالیت‌ها با مبلمان هوشمند تعاملی‌تر می‌شوند.
، بیشتر خواهد شد به طور مثال اگر سالمندی از روی مبل  5- امنیت انجام فعالیت‌ها به علت وجود حسگر

بیوفتد، مبل با تشخیص وقوع حادثه هشداری را به مرکز پرستاری ارسال می‌کند.

www.interiorholic.

com

عمومــی  نیمه‌خصوصی-نیمه‌عمومــی،  خصوصــی،  مناطــق 
خانه‌هــای  فضایــی  ســازماندهی  در  آن‌هــا،  میــان  روابــط  و 
ــم و قابــل توجهــی اســت. در ایــن  ــمند آینــده موضــوع مه هوش
ــه  ــور خان ــای تص ــه ج ــه ب ــت ک ــد اس ــوزانکا )2004( معتق ــه، س زمین
یگانــه‌ای  عملکردهــای  کــه  اتاق‌هــا  از  مجموعــه‌ای  به‌عنــوان 
را به‌عنــوان مجموعــه‌ای از مکان‌هــای  آن  دارنــد، بهتــر اســت 
چندمنظــوره کــه فعالیت‌هــای خانگــی و روزمــرۀ متنوعــی را در 
بــر می‌گیرنــد، در نظــر بگیریــم. نتایــج پژوهــش »خانــۀ آینــده« 
ــوان  ــواب به‌عن ــاق خ ــه ات ــان ب ــردم همچن ــه م ــد ک ــان می‌ده نش
یــک محــدودۀ شــخصی، فــارغ از خوابیــدن صِــرف، نیــاز دارنــد 

1- Ahluwalia

»خانه‌هــای  پژوهــش  در   )2009( هورکــس  2007(؛  )الــواوی1، 
تکامل‌یافتــۀ آینــده« ادعــا کــرد کــه احتمــالاً در خانه‌هــای آینــده، 
فضاهــای  بــا  و  داشــت  نخواهــد  وجــود  مخصــوص  اتاق‌هــای 
چندمنظــوره جایگزیــن می‌شــود. او همچنیــن اظهــار داشــت 
شــده‌اند،  گرفتــه  نظــر  در  ســامتی  بــرای  کــه  فضاهایــی  کــه 
جهــت  بــود.  خواهنــد  آینــده  خانه‌هــای  مهــم  بخش‌هــای  از 
بهــره‌وری از تکنولــوژی در  فضاهــای خصوصــی خانــه، نیازمنــد 
ایده‌هــای جدیــد و منحصــر بــه فــردی هســتیم کــه در جــدول 

شــمارۀ )2( بــه برخــی از آن‌هــا اشــاره شــده اســت.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
93با مشارکت انجــــمن علمـــی مــدیـــریت دانش ایـــــــــــران

سال سوم  |  شماره نهم  |  تابستان 1402 



تغییرات هوشمندسازی فضاها در عرصۀ نیمه‌خصوصی 
)آشپزخانه(

اپــن،  اینکــه توســط عناصــری نظیــر  بــا  کنونــی  آشــپزخانه‌های 
هــم  هنــوز  امــا  می‌شــوند  اجــرا  و  طراحــی  نیمه‌بــاز  بصــورت 
وجــود  بــا  می‌باشــند.  خانــه  فضاهــای  دیگــر  از  مجــزا  فضایــی 
کوچکتــر شــدن خانه‌هــا، هوشمندســازی اهمیــت ویــژه‌ای پیــدا 
کرده‌اســت، بــه همیــن خاطــر در خانه‌هــای آینــده فضاهــا دیگــر 
تــک عملکــردی نیســتند و بصــورت چندمنظــوره طراحــی و اجــرا 

ــاوت  ــپزخانه متف ــور در آش ــت حض ــن عل ــد. همچنی ــد ش خواهن
، مــردم فقــط بــرای فعالیت‌هــای  خواهــد شــد. در حــال حاضــر
در  می‌کننــد،  پیــدا  حضــور  آشــپزخانه  در  آشــپزی  بــا  مرتبــط 
گردهمایــی،  بــرای  مرکــزی  بــه  آشــپزخانه  آینــده،  در  حالیکــه 
ســرگرمی، کار و ارتبــاط از راه دور تبدیــل خواهــد شــد. در جــدول 
شــماره )3( بــا توجــه بــه تغییــر تکنولــوژی در خانه‌هــای آینــده، 

شده‌اســت. پرداختــه  فعالیت‌هــا  تغییــرات  تحلیــل  بــه 

جدول )2(: تغییرات در پلان فضاهای خصوصی خانه‌های هوشمند

ایده‌های تغییر فضا برای هوشمندسازی اتاق خواب

ایدۀ 3ایدۀ 2ایدۀ 1

1-فضاهای چند عملکردی به جای اتاق‌های خاص و کاهش 
تعداد اتاق‌های مجزا مانند خانۀ تکامل یافتۀ آینده از 

هورکس

2-تخت هوشمند به عنوان فضای خواب 
و یا فضایی دنج با قابلیت چند‌رسانه‌ای 

یکپارچه

3-الگوهای ارتباطی متفاوت میان فضای 
خصوصی و عمومی برای پشتیبانی از 

فعالیت‌های اجتماعی درون خانه مانند کام 
هوم اثر جانستراند

 
youtube.com 

Erfaneh Allameh, 2011

ایده های تغییر فضا برای هوشمندسازی اتاق کار در خانه

ایدۀ 3ایدۀ 2ایدۀ 1نام فضا

اتاق کار 
هوشمند

: با مبلمان  1-فضاهای فیزیکی بدون مرز
اداری هوشمند در هر گوشه از خانه می‌توان 

فعالیت‌های کاری را انجام داد و محدود به 
فضای فیزیکی خاصی نمی‌شود.

2-فضای کار مجازی: اتصالات بی‌سیم، 
شبکۀ اطلاعات، دیوار و میز هوشمند برای 

ایجاد فضاهای کاری هوشمند ضروری 
هستند تا از فعالیت‌های کاری پشتیبانی 

کنند.

3-یکپارچگی با سایر فضاها: با رعایت حفظ 
حریم شخصی، مرزهای بین فضای کار با دیگر 

فضاها از میان برداشته می شود.

www.designboom.comwonderfulengineering.com
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در تغییــرات ســازمان فضایــی بــا وجــود اینکــه آشــپزخانه‌های 
هســتند،  مجــزا  ناحیــه‌ای  خانه‌هــا،  بیشــتر  در  هنــوز  کنونــی 
مهــم  مکانــی  به‌عنــوان  آشــپزخانه  آینــده،  خانه‌هــای  در 
شــناخته  آشــپزی‌کردن  عیــن  در  خانوادگــی  تجمعــات  بــرای 
می‌شــوند. بنابــر پژوهــش اهلووالیــا )2007(، روال کنونــی بــه ایــن 
ــز  ــوان مرک ــته به‌عن ــش از گذش ــپزخانه بی ــه آش ــت ک ــورت اس ص
خانــه درنظــر گرفتــه شــود. در خانه‌هــای آینــده، بــه دلیــل اینکــه 
می‌کننــد،  ســپری  خــود  خانه‌هــای  در  را  بیشــتری  زمــان  افــراد 
درخواســت‌های  شــدن  بــرآورده  جهــت  می‌شــود  ‌پیش‌بینــی 
فضاهــای  بــا  یکپارچــه  آشــپزخانۀ  داشــتن  بــه  چندگانه‌شــان، 

1- Stackelbeck

نشــیمن تمایــل بیشــتری داشــته باشــند.‌ بــا درک ایــن رونــد، 
آشــپزخانه‌های انتزاعــی بــا فضاهــای نشــیمن ادغــام می‌شــوند؛ 
همچــون  هوشــمندی  تکنولوژی‌هــای  زمانی‌کــه  به‌خصــوص 
امکان‌پذیــر  را  آن‌  تحقــق  هوشــمند  ابــزار  و  بی‌ســیم  بــرق 
»جزیــرۀ  کمــک  بــا  هتیــچ  هوشــمند  آشــپزخانۀ  می‌کننــد. 
ــد  ــی می‌کن ــپزخانه‌ای را معرف ــمند«، آش ــوار هوش ــمند و دی هوش
بخش‌هــای  ســایر  بــا  باشــد،  توجــه  مرکــز  اینکــه  جــای  بــه  کــه 
محیــط خانــه یکــی شــده اســت )اســتاکبک1، 2009(. علاوه‌برایــن، 
ــمند فیلیپــس، یــک »میــز آشــپزخانۀ تعاملــی«  آشــپزخانۀ هوش
دوســتان  می‌کنــد.  معرفــی  خانــه  مرکــزی  نقطــۀ  به‌عنــوان  را 

جدول )3(: هوشمندسازی در فضاهای نیمه‌خصوصی

تصاویرتوضیحاتتغییرات

میز هوشمندتغییر تکنولوژی
، مسطح، دارای ابعاد قابل تنظیم، دارای قابلیت از دست دادن حرارت پس از  1- دارای فر

استفاده، برق بی‌سیم، صفحه نمایشی LCD، اتصال به اینترنت، شبکۀ اطلاعات(
2-پشتیبانی از خرید از راه دور و سایر خدمات اینترنتی

4-ارتباط از راه دور
5-گرفتن دستور پخت غذا

6- سرگرمی‌ها: تماشای تلویزیون، موسیقی و ...
7- مدیریت سایر وسایل خانگی

8-گردهمایی خانوادگی
9- انجام فعالیت شغلی

10- شارژ وسایل برقی
www.furniture.trendzona.com

1- مکان برخی از فعالیت‌ها به هم نزدیک می‌شود: برخی از فعالیت‌هایی که در فضاهای تغییر فعالیت
دیگر خانه انجام می‌شد به آشپزخانه منتقل می‌شود )مانند: فعالیت شغلی در حین 

آشپزی، گردهمایی خانوادگی، صرف ناهار و...(
3- مکان انجام برخی از فعالیت‌های درون آشپزخانه در حوزۀ آشپزخانه تغییر می‌کند: 

مانند فعالیت‌های مربوط به آماده‌سازی غذا.
4- محدوده/ مکان انعطاف‌پذیر برای انجام فعالیت‌ها: آشپزی کردن تنها به یک مکان 
، انعطاف‌پذیر و متحرک، امکانات گوناگونی را  محدود نمی‌شود و ویژگی‌های قابل تغییر

، بصورت همزمان فراهم کند. برای آماده‌سازی غذا در حین انجام فعالیت‌های دیگر
5. افزایش هم زمانی فعالیت‌ها

www.home-designing.com
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یــا  اســتراحت  و  می‌شــوند  جمــع  میــز  ایــن  دور  خانــواده  و 
گفت‌وگــو می‌کننــد و ممکــن اســت حتــی در پخــت غــذا بــه هــم 
کمــک کننــد. در اینجــا، محــل از پیــش تعییــن شــده‌ای بــرای 
آشــپزی وجــود نــدارد و پخــت غــذا در بخش‌هــای مختلفــی از 
»رابــط متصــل بــه میــز متحــرک« انجــام می‌شــود مراکــز تحقیقاتــی 
 U آشــپزخانۀ  آمریــکا(،   ،GE( آینــده  آشــپزخانۀ  مثــل  دیگــری 
)ایتاکــی،  مانــع  بــدون  آشــپزخانۀ  کــره(،  )سامســونگ،  شــکل 

ــعۀ  ــال توس ــن( در ح ــس، ژاپ ــک )ایناک ــپزخانۀ ارگانی ــن( و آش ژاپ
ــمند بــرای بهبودبخشــیدن تعامــل میــان  آشــپزخانه‌های هوش
فعالیت‌هــای  دیگــر  بــا  آشــپزخانه  بــا  مرتبــط  فعالیت‌هــای 
ایــن ایده‌هــا  زندگــی هســتند )جــدول 4(. به‌طورکلــی، تمامــی 
آشــپزخانه‌ای را معرفــی کننــد کــه فــارغ از یــک  ســعی دارنــد تــا 
انجــام  امــکان  و  باشــد  فیزیکــی  مرزهــای  فاقــد  و  خــاص  اتــاق 

باشــد. داشــته  وجــود  آن  در  چندگانــه‌  فعالیت‌هــای 

جدول )4(: تغییرات در پلان فضاهای نیمه‌خصوصی خانه‌های هوشمند

ایده‌های تغییر فضا برای هوشمندسازی آشپزخانه

ایدۀ 2ایدۀ 1

1- در این حالت فضای آشپزخانه 
با فضای نشیمن ادغام می‌شود و 

فضای یکپارچه‌ای را ایجاد می‌کند که 
با مبلمان و دیوار هوشمند چیدمان 

می‌شود.

2-آشپزخانه بدون مانع: کل خانه 
توسط یک نمایشگر با حسگرهای 
لمسی که در سراسر آن وجود دارد 

مورد استفاده قرار می‌گیرد.

ایدۀ 4ایدۀ 3

3- این ایده امکان انجام چندین 
فعالیت را در یک فضا ممکن 

می‌کند که توسط میز هوشمند 
، استراحت،  فعالیت‌هایی نظیر کار

زندگی و آشپزی را می‌توان به طور هم 
زمان انجام داد.

4- در این ایده میز آشپزخانه با 
کاربردی تعاملی است که مکان 

مهمی برای گردهمایی خانوادگی 
و انجام چند کار بصورت هم زمان 

می‌شود.

تغییرات هوشمند سازی در عرصۀ عمومی
شــدن  کوچــک  بــه  توجــه  بــا  هوشــمند  خانه‌هــای  طراحــی  در 
ــی  ــی عموم ــه فضای ــی ک ــد پذیرای ــا مانن ــی از فضاه ــا، بعض خانه‌ه
اســت بــا فضاهایــی نظیــر فضــای نشــیمن ادغــام می‌شــود و بــا 
وجــود مبلمــان و دیوارهــای هوشــمند بــه فضایــی چنــد منظــوره 
ــود.  ــام می‌ش ــت انج ــن فعالی ــه در آن چندی ــوند ک ــل می‌ش تبدی

تغییــرات  هوشــمند،  دیــوار  گرفتــن  نظــر  در  بــا   5 جــدول  در 
فضــای   6 جــدول  در  و  گرفتــه  قــرار  بررســی  مــورد  فعالیت‌هــا 
نشــیمن، قبــل و بعــد از ورود تکنولــوژی مــورد مقایســه قــرار 
گرفتــه و تغییراتــی کــه در فضــای نشــیمن منجــر می‌شــود را در 

پــان نمایــش داده شــده اســت.

جدول )5(: هوشمندسازی در فضاهای عمومی

تصاویرتوضیحاتتغییرات

غییر 
تکنولوژی

دیوار هوشمند
1-تلویزیون + کامپیوتر

LCD 2- صفحه نمایش لمسی
3- اتصال به اینترنت

4- ادغام شدن با دیوار
5- از چندین فعالیت پشتیبانی می‌کند.

6- هم نمایشگر است و هم تأثیر متقابل دارد. 
7- امکان اتصال به مبلمان هوشمند و میز آشپزخانه هوشمند

8- امکان اعمال چشم اندازها و تصاویر زیبا بر روی دیوار
www.smartwall

تغییر 
فعالیت

، درون محدودۀ خانه انجام می‌شود: فعالیت‌های  1- انجام فعالیت‌های اجتماعی همچون ارتباط از راه دور
عمومی مثل برگزاری ملاقات رسمی، یک مهمانی مجازی یا شرکت در یک کلاس مجازی، فعالیت‌های شخصی 
مثل تجمعات خانوادگی در هم می‌آمیزد، فعالیت‌های شغلی به جای اتاق کار می‌تواند در فضای پذیرایی انجام 

شود، بازی‌های کودکان به جای اتاق خوابشان می‌تواند در هر جای خانه انجام شود.
 ، 2- استراحت می‌تواند در همه جا انجام شود، به خصوص برای سالمندانی که می‌خواهند از پرستار دورکار

www.gifer.comشبکه‌های اجتماعی و سایر خدمات استفاده کنند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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فضاهــای نشــیمن هوشــمند کــه بیشــترین تأثیــر را از دیوارهــای 
ــمند می‌گیرنــد، در مســکن آینــده ازپطریــق فعالیت‌هــای  هوش
انجــام  امــکان  بایــد  فضــا  می‌شــوند.  پشــتیبانی  مختلفــی 
بــا  منفعــل  فعالیت‌هــای  و  تعاملــی  فعالیت‌هــای  هم‌زمــان 
دیوارهــای هوشــمند کــه شــامل امــکان تماشــای تلویزیــون، 
دور  راه  از  ارتبــاط  دورکاری،   ، دور راه  از  آمــوزش  کــودکان،  بــازی 

ایــن  باشــد.  داشــته  را  اســت،  اینترنــت  در  جســت‌وجو  و 
جنبه‌هــای تعاملــی جدیــد بــر جانمایــی دیوارهــای هوشــمند، 
ــذارد.  ــر می‌گ ــا تأثی ــر کل فض ــراف آن و ب ــان در اط ــان مبلم چیدم
 بــا چیدمــان کنونــی اتــاق 

ً
چنیــن چیدمان‌هــای جدیــدی اساســا

 بــرای اســتفادۀ غیرفعــال از تلویزیــون طراحــی 
ً
نشــیمن کــه غالبــا

بــود )جــدول شــماره 6(. شــده‌اند، متفــاوت خواهــد 

تغییــرات  هوشــمند،  دیــوار  گرفتــن  نظــر  در  بــا   5 جــدول  در 
فضــای   6 جــدول  در  و  گرفتــه  قــرار  بررســی  مــورد  فعالیت‌هــا 
نشــیمن، قبــل و بعــد از ورود تکنولــوژی مــورد مقایســه قــرار 
گرفتــه و تغییراتــی کــه در فضــای نشــیمن منجــر می‌شــود را در 

پــان نمایــش داده شــده اســت.

جدول )5(: هوشمندسازی در فضاهای عمومی

تصاویرتوضیحاتتغییرات

غییر 
تکنولوژی

دیوار هوشمند
1-تلویزیون + کامپیوتر

LCD 2- صفحه نمایش لمسی
3- اتصال به اینترنت

4- ادغام شدن با دیوار
5- از چندین فعالیت پشتیبانی می‌کند.

6- هم نمایشگر است و هم تأثیر متقابل دارد. 
7- امکان اتصال به مبلمان هوشمند و میز آشپزخانه هوشمند

8- امکان اعمال چشم اندازها و تصاویر زیبا بر روی دیوار
www.smartwall

تغییر 
فعالیت

، درون محدودۀ خانه انجام می‌شود: فعالیت‌های  1- انجام فعالیت‌های اجتماعی همچون ارتباط از راه دور
عمومی مثل برگزاری ملاقات رسمی، یک مهمانی مجازی یا شرکت در یک کلاس مجازی، فعالیت‌های شخصی 
مثل تجمعات خانوادگی در هم می‌آمیزد، فعالیت‌های شغلی به جای اتاق کار می‌تواند در فضای پذیرایی انجام 

شود، بازی‌های کودکان به جای اتاق خوابشان می‌تواند در هر جای خانه انجام شود.
 ، 2- استراحت می‌تواند در همه جا انجام شود، به خصوص برای سالمندانی که می‌خواهند از پرستار دورکار

www.gifer.comشبکه‌های اجتماعی و سایر خدمات استفاده کنند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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نتیجه‌گیری-5 
، تحــت تأثیــر جمعیــت رو بــه رشــد و شهرنشــینی  جامعــۀ امــروز
افزایــش تقاضــای  بــه  امــر منجــر  ایــن  در حــال تحــول اســت، 
قیمــت  افزایــش  باعــث  کــه  می‌شــود  شــهرها  در  مســکن 
مســکن و روی آوردن بــه خریــد آپارتمان‌هــای کوچکتــر شــده 
شــد،  داده  نشــان  پژوهــش  ایــن  در  همان‌طورکــه  اســت. 
آینــده احتمــالا تبدیــل بــه مهم‌تریــن  خانه‌هــای مســکونی در 
از  ناشــی  موضــوع  ایــن  و  شــد  خواهنــد  بشــر  زندگــی  قطــب 
در  خانه‌ســازی،  صنعــت  اســت.  تکنولوژیکــی  پیشــرفت‌های 

بیشــتر مــوارد، نســبت بــه تغییــر مقــاوم اســت و نســبت بــه 
ــردم در  ــتر م ــون، بیش ــد دارد. هم‌اکن ــم تردی ــد ه ــوژی جدی تکنول
طراحــی  و  تکنولــوژی  دارای  کــه  می‌کننــد  زندگــی  مکان‌هایــی 
هســتند.  ارتقاءناپذیــر  و  انعطاف‌ناپذیــر  و  بــوده  ضعیــف 
بنابرایــن اســتفاده از تکنولوژی‌هــای هوشــمند جهــت ارتقــاء 
ــای  ــا در خانه‌ه ــتر از فض ــتفادۀ بیش ــی و اس ــت زندگ ــطح کیفی س

اســت. ضــروری  کوچــک 
نشــان  هوشــمند  فضاهــای  بررســی  در  مربــوط  نتایــج 
مــردم،  نیازهــای  و  اولویت‌هــا  تغییــر  دلیــل  بــه  کــه  می‌دهــد 

جدول )6(: تغییرات در پلان فضاهای عمومی خانه‌های هوشمند

ایده‌های تغییر فضا برای هوشمندسازی فضای عمومی

ایدۀ 2ایدۀ 1

1- وجود یک دیوار هوشمند که سایر فعالیت‌ها در 
اطراف آن شکل می‌گیرد: این دیوار چند عملکردی 

است و به عبارتی اتاق‌هایی درون یک اتاق ادغام 
شده‌اند و علاوه بر حفظ حریم خصوصی افراد می‌توانند 
آزادانه بخش‌های خاصی از فضا را متناسب با نیاز خود 

باز یا بسته کنند.

2- یک دیوار هوشمند در وسط فضا: 
چندین فضا از دو طرف دیوار بصورت 

مشترک و هم زمان می‌توانند از آن 
استفاده کنند.

ایدۀ 4ایدۀ 3

3- دیوار هوشمند قابل ‌انعطاف در شکل‌گیری و 
مکان قرار‌گیری: این دیوار می‌تواند در موقعیت‌های 
مختلف و برای فعالیت‌های گوناگون استفاده شود.

4- دیوار هوشمند در یک سمت از اتاق 
است: که فضا توسط مبلمان هوشمند 
و انعطاف‌پذیر در اطراف آن ساماندهی 

می شود.

ایدۀ 5

           

5- دیوار هوشمند در دو ارتفاع: با وجود اینکه این دیوار هوشمند مرکزی است اما در 
سایر مناطق احساس فضای باز را القاء می‌کند و فعالیت‌ها در حالیکه حریم خصوصی 

دارند، در اطراف دیوار هوشمند انجام می‌شوند.

فصلنـامـه علمی مـؤسسه آمــوزش عــالی فـردوس
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هــوش  گوناگــون  انــواع  بــا  فعالیت‌هــا  از  وســیعی  بخــش 
محیطــی پشــتیبانی می‌شــوند و در مفهــوم جدیــد محیــط خانــه، 
ســه فضــای مجــازی )VS(، فضــای هــوش محیطــی )AmI-S( و 
آمیخته‌انــد کــه ســبب ارتقــاء  فضــای فیزیکــی )PS( بــا هــم در 
جملــه  از  محــدوده  ســه  در  ســاکنین  رفــاه  و  رضایــت  ســطح 
روانــی  آســایش  و  عملکــردی  آســایش  محیطــی،  آســایش 
می‌شــوند. هوشمندســازی در فضاهــا از ســه طریــق 1. طراحــی 
ســازه‌های هوشــمند 2. مصالــح هوشــمند 3. هوشمندســازی 
اصلــی  هــدف  می‌شــود.  انجــام  ســاختمان  داخلــی  تجهیــزات 
آســایش از  کیفیــت زندگــی و  مفهــوم خانــۀ هوشــمند، ارتقــاء 
طریــق تکنولــوژی اســت و در ایــن راســتا، یکپارچگــی تکنولــوژی 
بــا فضــا و مطابقــت بــا شــرایط مکانــی ضــروری اســت. بررســی 
تغییــرات حاصــل از تکنولــوژی، بــه شــناخت تغییــرات فعالیــت 
گاهــی از تغییــرات  افــراد در خانه‌هــای هوشــمند و در نتیجــه بــه آ
خانــۀ  در  مختلــف  حوزه‌هــای  در  زندگــی  ســبک  و  فضاهــا 
صنعــت  بــرای  هوشمندســازی  می‌شــود.  منجــر  مســکونی 
خانه‌ســازی آینــده ســودمند اســت، زیــرا موجــب ارتقــاء کیفــی 
محیــط خانــه شــده و بــا فعالیت‌هــای پیچیــده و تکنولوژی‌هــای 

می‌باشــد.  منطبــق  درحال‌تغییــر 
تغییــرات فضــا در ســه دســته طبقه‌بنــدی می‌شــوند: الــف( 
حــوزۀ  ســه  در  هوشــمند،  داخلــی  فضایــی  ســازمان  تغییــرات 
ــا  ــان آنه ــاط می ــی و ارتب ــی و خصوص ــه عموم ــی، نیم ــی عموم اصل

ب( انعطــاف میــان فضاهــا و ج( صرفه‌جویــی در فضــا.
بنابــر تحلیل‌هــای انجــام شــده در مــورد طراحــی فضاهــای 
ماننــد  خصوصــی  فضاهــای  هوشــمند،  خانه‌هــای  خصوصــی 
آینــده، تــک عملکــردی نیســتند  اتاق‌خواب‌هــا، در خانه‌هــای 
نظــر  در  چندمنظــوره  مکان‌هــای  از  مجموعــه‌ای  عنــوان  بــه  و 

حریــم  حفــظ  بــر  عــاوه  فضاهــا  ایــن  شــد.  خواهنــد  گرفتــه 
ــکان  ــد و ام ــتقیمی دارن ــاط مس ــا ارتب ــر فضاه ــا دیگ ــی، ب خصوص
انجــام چندیــن فعالیــت در آن، بــه طــور همزمــان وجــود دارد. در 
ــپزخانه  ــروزه آش ــه ام ــا اینک ــی، ب ــای نیمه‌خصوص ــا فضاه ــاط ب ارتب
اطــراف  فضاهــای  بــا  ارتبــاط  در  و  نیمه‌بــاز  فضایــی  بصــورت 
از  مجــزا  بصــورت  هــم  هنــوز  ولیکــن  می‌شــود،  اجــرا  و  طراحــی 
فعالیت‌هــای  فقــط  و  می‌کنــد  عمــل  خانــه  فضاهــای  دیگــر 
بــا  می‌گیــرد.  صــورت  آشــپزخانه‌ها  در  آشــپزی  بــه  مربــوط 
هوشمندســازی آشــپزخانه‌ها، عــاوه بــر آشــپزی، فعالیت‌هــای 
، فضــای بــازی  دیگــری چــون گردهمایــی، کار و خریــد از راه دور
کــودکان، آمــوزش از راه دور و... انجــام می‌شــود. در خانــۀ آینــده، 
آشــپزخانه بــا کمــک تکنولوژی‌هایــی نظیــر جزیــرۀ هوشــمند و 
ــوان  ــه عن ــود و ب ــام می‌ش ــا ادغ ــر فضاه ــا دیگ ــمند ب ــوار هوش دی
ــه  ــر گرفت ــف در نظ ــای مختل ــام فعالیت‌ه ــت انج ــه جه ــز خان مرک
ــه کوچــک  ــه ب ــا توج ــمند، ب ــای هوش ــی خانه‌ه ــود. در طراح می‌ش
شــدن خانه‌هــا، فضاهــای عمومــی بــا فضاهــای نیمــه خصوصــی 
ادغــام می‌شــوند. جهــت هوشمندســازی ایــن دســته از فضاهــا، 
ــتفاده  ــمند اس ــوار هوش ــان و دی ــون مبلم ــی چ از تکنولوژی‌های
ــی  ــای عموم ــری فضاه ــاء انعطاف‌پذی ــک ارتق ــه کم ــود و ب می‌ش

بــه فضاهایــی چنــد منظــوره تبدیــل می‌شــوند.
هنگامی‌کــه  انجام‌شــده،  تحلیل‌هــای  ‌و  تجزیــه  بنابــر 
هوشــمند  خانــۀ  طریــق  از  تکنولوژیکــی  پیشــرفت‌های 
اتفــاق می‌افتــد، تغییــرات بســیاری در شــرایط اساســی انجــام 
ــکل  ــی ش ــدی از زندگ ــبک جدی ــود و س ــاد می‌ش ــا ایج فعالیت‌ه
می‌گیــرد. در خانه‌هــای هوشــمند،  ایــن تغییــرات موجــب ارتقــاء 
آســایش واقعــی کاربــران و افزایــش ســطح رضایــت و پذیــرش 

می‌شــود. آن‌هــا 
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تحلیل تاثیر اثربخشی و نوآوری سازمانی بر وفاداری مخاطبان 
بر اساس مدل معادلات ساختاری

سعیده باباجانی محمدی1
استادیار گروه مدیریت، موسسه آموزش عالی فردوس، مشهد، ایران1-

چکیده
در دوره کنونــی، ســازمان‌ها بــه صــورت فزاينــده بــا محيط‌هــاي پويــا و در حــال تغييــر مواجهنــد، 
لــذا بــه منظــور بقــاء و پويايــي مجبورنــد کــه خــود را بــا تغییــرات محیطــی ســازگار کننــد. بــه بیــان 
دیگــر بــا توجــه بــه ســرعت شــتابنده تحــولات علمــی، فناورانــه، اجتماعــی، ســازمان‌هایی موفــق و 
کارآمــد محســوب می‌شــوند کــه عــاوه بــر هماهنگــی بــا تحــولات جامعــه امــروزی بتواننــد مســیر 
تغییــرات و دگرگونی‌هــا را نیــز در آینــده پیش‌بینــی کننــد. از طرفی در کســب و کار به شــدت رقابتی 
امــروزی، ســازمان‌ها در رقابــت بــرای جــذب مشــتریان هســتند و ســعی در حفــظ آنان دارنــد و برای 
، ســازمان‌ها در ســرلوحه سیاســت‌های خــود، بهبــود روابــط بــا مشــتریان  دســتیابی بــه ایــن امــر
حاضــر و بالقــوه را قــرار دادنــد. لــذا مقالــه حاضــر بــه تاثیــر نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفاداری 
ــود.  مخاطبــان در رســانه‌های عمومــی پرداختــه اســت. روش تحقیــق، توصیفــی- همبســتگی ب
( و مخاطبیــن آن کــه  جامعــه آمــاری عبــارت بــود از کارکنــان یکــی از رســانه‌های اســتانی )220 نفــر
ســاکن مرکــز اســتان هســتند. حجــم نمونــه کارکنــان 140 نفــر و حجــم نمونــه مخاطبیــن 384 
ــی  ــنامه‌های اثربخش ــات از پرسش ــع‌آوری اطلاع ــرای جم ــور ب ــن منظ ــه همی ــد. ب ــبه ش ــر محاس نف
ســازمانی پارســونز )1990(، نــوآوری ســازمانی چوپانــی و همــکاران )1391( و وفــاداری مشــتری زهیــر 
، بــرای تجزیــه و تحلیــل داده‌هــا  و همــکاران )2011( اســتفاده شــد. پــس از جمــع‌آوری اطلاعــات نیــز
از شــاخص‌های آمــار توصیفــی، روش‌هــای آمــاری تحلیــل رگرســیون چنــد متغیــره بــا اســتفاده از 
نــرم افــزار اس.پــی.اس.اس. و مــدل ســازی معــادلات ســاختاری بــا اســتفاده از نــرم افــزار اســمارت 
پــی.ال.اس. اســتفاده شــد. یافته‌هــا نشــان داد، بــا اطمينــان 95 درصــد اثربخشــی و نــوآوری 

ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبیــن تاثیــر معنــاداری دارد.
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مقدمه-1 
عصــر کنونــی دوره ظهــور انــواع ابزارهــای تكنولوژیــك می‌باشــد. 
رســانه‌ها  امــروزی  مــدرن  زندگــی  ابتــکارات  مهم‌تریــن  از  یكــی 
ــبك و  ــه و س ــرار گرفت ــردم ق ــهٔ م ــتفاده هم ــورد اس ــه م ــتند ك هس
ســیاق زندگی‌هــا را متحــول كرده‌انــد. درآمیختگــی زندگــی مــدرن 
تأثــر  و  تأثیــر  نحــوهٔ  شــنیداری،  و  دیــداری  رســانه‌های  انــواع  بــا 
ــه  ــان هم ــت. در می ــرده اس ــول ك ــد متح ــر جدی ــان را در عص انس
رســانه‌ها، تلویزیــون جایــگاه ویــژه‌ای در زندگــی اقشــار مــردم 
دارد. اغلــب افــراد در طــول روز چندیــن ســاعت از وقــت خــود را 
بــا تماشــای برنامه‌هــای تلویزیونــی می‌گذراننــد. بنابــر تحقیقــات 
انجــام گرفتــه، تلویزیــون صاحــب بیشــترین ســهم در گــذران 
ایــن  می‌باشــد.  جهــان  سراســر  در  انســان‌ها  فراغــت  اوقــات 
موضـــوع رقابــت قابــل توجهــی در بیــن شــبكه‌های مختلــف 
ــاد  ــود ایج ــوی خ ــه س ــب بیشــتر ب ــرای جــذب مخاط ــی ب تلویزیون
رضایت‌منــدی  و  جاذبــه  بتوانــد  كــه  شـــبكه  هــر  اســت.  كــرده 
 در انتقــال پیــام 

ً
بیشــتری بــرای مخاطبــان ایجــاد كنــد، طبیعتــا

و ســبك نگــرش و فرهنــگ حاكــم بــر ســاختار خــود موفق‌تــر 
می‌شــود  مخاطبیــن  بیشــتر  جــذب  باعــث  و  بــود  خواهــد 
)خوشــنویس، 1389(. در ایــن پژوهــش بــا توجــه بــه تغییــرات 
مقابــل  در  ســیما  و  صــدا  ســازمان  پاســخ‌گویی  و  محیطــی 
نیازهــای مخاطبیــن، وفــاداری آنــان بــر اســاس میــزان نــوآوری و 
ــر  ــزان تاثی ــا می ــرد ت ــرار می‌گی ــی ق ــورد بررس ــازمانی م ــی س اثربخش
ــن  ــن تعیی ــاداری مخاطبی ــزان وف ــر می ــل ب ــن عوام ــک از ای ــر ی ه
شــده و ســازمان‌های دیگــر از نتایــج بــه دســت آمــده در جهــت 
رفــع مشــکلات و خلاءهــای موجــود بهــره بــرده و افزایــش تعــداد 
ــازمان  ــن س ــرای ای ــازار را ب ــتری از ب ــهم بیش ، س ــادار ــتریان وف مش
حاضــر  پژوهــش  اصلــی  ســوال  لــذا  باشــد.  داشــته  پــی  در 
آیــا  نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری  ایــن اســت کــه 
ــر دارد؟  ــون( تاثی ــر تلویزی ــد ب ــا تاکی ــی )ب ــانه عموم ــان رس مخاطب

دیگــر  امــروزه  بازارهــا  عرصــه  در  رقابــت  افزایــش  بــه  توجــه  بــا 
صــرف تولیــد کالاهــای مرغــوب و نیــز مطابقــت خصوصیــات 
خدمــات بــا خواســته‌ها و نیازهــای مشــتریان کافــی نبــوده، بلکــه 
ســازمان‌ها نیازمنــد یــک ارتبــاط متــداول و موثــر بــا مشــتریان 
آن  خدمــات  و  ســازمان  بــه  را  مشــتریان  تعلــق  تــا  هســتند 
بیشــتر کــرده و بــا کســب رضایــت آنــان در جهــت وفــادار کــردن 
مشــتریان گام بردارنــد. لــذا در عرصــه فشــرده رقابتــی گرایــش 
تبدیــل  و  آن‌هــا  رضایــت  افزایــش  مشــتریان،  بــه  ســازمان‌ها 
ــرای  ــوده و ب ــا ب ــده آن‌ه ــرگ برن ــادار ب ــتریان وف ــه مش ــتریان ب مش

آن‌هــا مزیــت رقابتــی پایــدار را بــه دنبــال دارد. 
دو مــورد از متغیرهــای ســازمانی کــه بر روی رضایت مشــتری 
و در نهایــت وفــاداری وی اثرگذار هســتند، اثربخشــی ســازمانی و 
نــوآوری در خدمــات ارائــه شــده بــه مشــتری اســت. ســازمان‌ها از 
طریــق توجــه بــه اثربخشــی و نــوآوری ســازمانی ارزش برتــری بــرای 
مشــتریان فراهــم کــرده و بدیــن وســیله باعــث ارتقــای وفــاداری 
ــازد  ــادر می‌س ــازمان را ق ــر س ــن ام ــه ای ــد ک ــد ش مشــتریان خواهن
تــا بــه مزیــت رقابتــی در مقایســه بــا دیگــر ســازمان‌ها دســت 
یابــد و بــر همیــن اســاس عملکــرد بهتــری نســبت بــه رقبایــش 
کســب کنــد. همچنیــن ســازمان‌ها بــرای ســازگاری بــا تغییــرات 
و تحــولات جهانــی ناچارنــد راه‌هــای نویــی بــرای اقدامــات بیابنــد 
ــروش، 1393(.  ــد )س ــی بمانن ــا باق ــه رقابت‌ه ــد در صحن ــا بتوانن ت
هــر روز خدمــات جدیــدی بــه عنــوان نوآورهــای جالــب توجــه 
وارد زندگــی انســان‌ها می‌شــود و رمــز موفقیــت ســازمان‌ها در 
نــوآوری و تــوان بهــره بــرداری از فرصت‌هــای نــو در بــازار اســت 
اهمیــت  از  قــوت  نقطــه  ایــن  تقویــت  راهکارهــای  بــه  توجــه  و 
غیــر قابــل انــکاری برخــوردار می‌باشــد. همچنیــن بــا توجــه بــه 
ايــن کــه رقابتكــه در بــازار روز بــه روز شــديدتر می‌شــود، پاســخ 
گویــی بــه نیازهــای مشــتریان بــا هــدف جلــب و رضایــت و ایجــاد 
ســازمان‌ها  و  می‌یابــد  بیشــتری  اهمیــت  آن‌هــا  در  وفــاداری 
بایــد بــر حفــظ و نگهــداری مشــتریان فعلــی و ایجــاد رابطــه بلنــد 
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ــتریان  ــظ مش ــی حف ــدگاه اصل ــد. دی ــد نماین ــا تاکی ــا آن‌ه ــدت ب م
ایــن اســت کــه بایــد بــه صــورت پیوســته بــا عرضــه ارزش برتــر 
بــه مشــتری رضایــت وی را تامیــن کــرد. ایــن نکتــه قابــل ذکــر 
اســت کــه امــروزه دیگــر رضایــت منــدی مشــتریان کافــی نیســت 
کــرد، بلکــه بایــد  آنــان اکتفــا  و نبایــد تنهــا بــه رضایــت منــدی 
ــرد  ــه ک ــز توج ــاداری مشــتری نی ــه وف ــدی، ب ــت من ــر رضای ــاوه ب ع
)حســن زاده و قدیــری، 1389(. نــوآوری در ســازمان‌ها می‌توانــد 
ایــن  آن رقــم بخــورد و بیشــتر  بــه نفــع ســازمان و ذی نفعــان 
کمــک  مشــتریان  وفــاداری  و  رضایــت  جلــب  در  می‌توانــد  کــه 
فراوانــی بــرای مدیــران آن ســازمان را فراهــم نمایــد. علــی رغــم 
ــد  ــتریان خواه ــاداری مش ــر وف ــزایی ب ــر بس ــوآوری تاثی ــه ن ــن ک ای
داشــت، اثربخشــی نیــز یکــی از ســاختارهای ســازمانی شــایع، 
سیســل1، 1391(.  و  )هــوی  دارد  ارتبــاط  مشــتریان  وفــاداری  بــا 
بــدون هــدر  از منابــع خــاص و  بــا اســتفاده  یــک ســازمان  اگــر 
دادن منابــع خــود و بــدون فرســوده کــردن غیــر ضــروری اعضــاء 
و جامعــه خــود اهدافــش را بــرآورده کنــد، می‌تــوان گفــت کــه 
اثربخــش اســت و بــه دلیــل ایــن کــه یکــی از اهــداف ســازمان هــا، 
حفــظ وفــاداری مشــتریان فعلــی می‌باشــد، ســازمان اثربخــش بــا 
ــتریانش  ــاداری مش ــد وف ــدودش می‌توان ــع مح ــتفاده از مناب اس
را حفــظ کــرده و رضایــت آنــان را بــا اســتفاده از نــوآوری در خدمات 

ــد.  ــب نمای جل
بــا  ســوم  هــزاره  در  ســیما  و  صــدا  ســازمان  کــه  آنجــا  از 
ایــن  فصــل  و  حــل  اســت،  مواجــه  فزاینــده‌ای  چالش‌هــای 
از اثربخشــی و خدمــات  گونــه چالش‌هــا مســتلزم برخــورداری 
از ایــن چالش‌هــا افزایــش ســواد  نوآورانــه خواهــد بــود. یکــی 
رســانه‌ای می‌باشــد. افزایــش ســواد رســانه‌ای موجــب تحــول 
مخاطــب و رابطــه مخاطــب بــا رســانه می‌شــود. افزایــش فهــم 
انتقــادی موجــب می‌شــود مخاطــب نگاهــی انتقــادی بــه رســانه 
و محتــوای رســانه پیــدا کنــد و بــه مخاطبــی فعــال تبدیــل شــده 
دگرگونی‌هــای  بــه  توجــه  بــا  اســت.  پرسشــگر  و  کنجــکاو  و 
ــی‌آورد  ــد م ــان پدی ــانه‌ای مخاطب ــواد رس ــش س ــه افزای ــی ک عظیم
کــه باعــث تحــول در مخاطــب و تحــول در رابطــه مخاطــب بــا 
رســانه می‌شــود، ضــروری اســت کــه چالــش هایــی کــه چنیــن 
پدیــد  ســیما  و  صــدا  ســازمان  بــرای  بزرگــی  دگرگونی‌هــای 
موجــب  چالــش  ایــن  از  غفلــت  شــود.  شناســایی  می‌آورنــد، 
خواهــد شــد تــا ســازمان صــدا و ســیما در گــذر زمــان بــه طــور 

1- Hoy & Sicel

فزاینــده‌ای بــا چالش‌هــای حیاتــی روبــرو شــود کــه ایــن ســازمان 
بــاز  خــود  ماموریت‌هــای  انجــام  و  اهــداف  کســب  ادامــه  از  را 
ــت.  ــانه اس ــات یــک رس ــد حی ــا تهدی ــر ب ــر براب ــن ام ــه ای ــی‌دارد ک م
علــت  بــه  ســیما  و  صــدا  ســازمان  رهبــری  و  هدایــت  طرفــی  از 
شناســایی  بــدون  بودنشــان،  متفــاوت  و  کانال‌هــا  گوناگونــی 
نــوآوری در خدمــات ارائــه شــده بــه مخاطبیــن و دســتیابی بــه 
اهــداف ســازمان بــدون هــدر دادن منابــع در نیــل بــه مقاصــد 
موردنظــر مشــکل خواهــد بــود. بنابرایــن ایــن ســازمان نیازمنــد 
ــن  ــران ای ــه مدی ــوآوری می‌باشــد و بی‌شــک هم ــع جدیــد و ن مناب
ســازمان می‌داننــد کــه موفقیتشــان بــه جــذب و حفــظ مخاطــب 
بســتگی دارد و ایــن اندیشــه در آنــان موجــب شــده اســت تــا بــه 

نــوآوری و اثربخشــی در ســازمان بیشــتر توجــه کننــد.
ــت  ــن اس ــازمانی ممک ــی س ــوآوری و اثربخش ــود ن ــدون وج ب
ســازمانی،  و  فــردی  اهــداف  میــان  در  موجــود  اتصــال  حلقــه 
ضعیــف یــا گســیخته شــود. ایــن موضــوع می‌توانــد بــه وضعیــت 
ــت  ــا در جه ــرادی، صرف ــه در آن کار انف ــود ک ــر ش ــی منج نامطلوب
دســتیابی بــه اهــداف فــردی انجــام پذیرفتــه و در ایــن شــرایط 
از  و  داده  دســت  از  را  خــود  کارآیــی  ســازمان  کل  کــه  اســت 
ــه  ــل ک ــن دلی ــه ای ــد. ب ــی مان ــش بازم ــداف خوی ــه اه ــتیابی ب دس
ســازمان صــدا و ســیما در امــر اطــاع رســانی نقــش مهمــی را ایفــا 
آن‌ باعــث افزایــش  می‌کننــد و اجــرای ســبک‌های نوآورانــه در 
میــزان وفــاداری مخاطبیــن می‌شــود و همچنیــن اثربخشــی نیــز 
در افزایــش وفــاداری مخاطبیــن نقــش مهمــی ایفــا می‌کنــد، لــذا 
بــه ایــن دلیــل کــه تاكنــون در ســازمان صــدا و ســیما هیــچ گونــه 
و  حساســیت  اســت،  نشــده  انجــام  زمینــه  ایــن  در  پژوهشــی 
ضــرورت انجــام یــك پژوهــش را در ارتبــاط بــا بررســی تاثیــر نــوآوری 
و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان را ایجــاد میك‌نــد. 

مبانی نظری-2 
ــه  ــتریان، توج ــاداری مش ــش وف ــر افزای ــای مؤث ــه راه‌ه از جمل
ویــژه بــه عوامــل کلیــدی شــناخته شــده  بازاریابــی رابطــه منــد 
، کریمــی و گوهــر رســتمی، 2018(.  کیفیــت رابطــه اســت )بنــار و 
کیفیــت رابطــه شــبیه بــه نوعــی ارزیابــی کلــی از تــوان و قــدرت 
ــرف  ــارات دو ط ــا و انتظ ــه نیازه ــی آن ب ــخ گوی ــزان پاس ــه و می رابط
و  آمیــز  موفقیــت  رویدادهــای  و  وقایــع  تاریخچــهٔ  براســاس 
رضایــت بخــش اســت )ابراهیمــی و عالــی، 2017(. در ارتبــاط بــا 
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ابعــاد کیفیــت رابطــه اتفــاق نظــر خاصــی وجــود نــدارد. درایــن 
رحیــم   ،)2009( کاردس  و  بچکــوف  جارویــس،   ، پالماتیــر راســتا، 
 )2013( لــوو  و  فولفــورد  رافیــق،  و   )2012( فاطمــی  و  هرنــدی  نیــا، 
رضایــت، اعتمــاد و تعهــد بــه رابطــه را بــه عنــوان عناصــر اصلــی و 
کلیــدی کیفیــت رابطــه عنــوان کــرده انــد. در ارتباطــات درازمدت، 
ادغــام  همدیگــر  بــا  رضایــت  و  شــده  درك  ارتباطــات  کیفیــت 
می‌شــوند و رضایــت ارتباطــی را تشــکیل می‌دهنــد )صمــدی، 
حســین زاده و نورانــی، 2010(. پژوهش‌هــای متعــددی بــه بررســی 
ارتبــاط کیفیــت رابطــه بــا وفــاداری و حفــظ مشــتریان پرداختــه 
انــد. ناتــاراج و راجنــدران )2018( نشــان دادنــد کــه کیفیــت رابطــه 
تأثیــری معنــادار و مثبــت بــر حفــظ مشــتریان دارد. درهمیــن 
در   )2018( پوریــان  تقــی  و  میرابــی  حنیفــی،  پــول،  خزائــی  رابطــه، 
پژوهشــی بیــان کردنــد کــه رابطــه عاطفــی بــر وفــاداری مشــتریان 
بیــان   )2016( راملــی  فایــروز  و  عبدالرحمــان  اســت.  تأثیرگــذار 
آن بــا  کردنــد کــه ارتبــاط معنــادار بیــن کیفیــت رابطــه و ابعــاد 
ــامل  ــز ش ــد نی ــه من ــی رابط ــود دارد. بازاریاب ــتری وج ــاداری مش وف
تاکتیک‌هــای شــخصی ســازی خدمــات و قدردانــی مشــتری از 
، 2018(. شــخصی  شــرکت اســت )نــداف، درزیــان عزیــزی و تیرانــداز
ســازی اســتفاده از اطلاعــات مشــتریان اســت کــه ســازمان بــه 
کمــك آن می‌توانــد بــه صــورت صحیــح محصــولات را متناســب 
ــاکار  ــن، ب ــد )جی ــق ده ــات مشــتریان تطبی ــا خواســته‌ها و تمای ب
مختلفــی  راه‌هــای  از  خدمــت  ســازی  شــخصی   .)2014 بــاکار1،  و 
میتوانــد بــه بهبــود وفــاداری مشــتریان منجــر شــود. یــك کالا یــا 
خدمــت شــخصی ســازی شــده موجــب بهبــود رضایــت مشــتری 
می‌شــود کــه ایــن خــود پیــش زمینــه‌ای بــرای بــالا بــردن وفــاداری 
ــتریان  ــای مش ــا نیازه ــات ب ــی خدم ــی، وقت ــور طبیع ــه ط ــت. ب اس
تناســب دارنــد، راضــی کننــده تــراز زمانــی اســت کــه یــك خدمــت 
بــه انــدازه‌ای خــاص بــرای همه مشــتریان ارائــه می‌شــود. خدمات 
می‌کننــد  تقویــت  مشــتریان  در  را  بــاور  ایــن  شــده  شــخصی 
ــش  ــب افزای ــود موج ــن خ ــت و ای ــان اس ــر آن ــازمان در فک ــه س ک
رضایــت و بــه تبــع آن، افزایــش وفــاداری در آن‌هامی‌شــود )جیــن 
و همــکاران، 2014(. ازطــرف دیگــر همان‌طورکــه اشــاره شــد، یکــی 
اســت.  مشــتری  قدردانــی  رابطــه‌ای  بازاریابــی  عوامــل  از  دیگــر 

1- Jain & Bhakar & Bhakar
2- Hasan 
3- Organizational Innovation 
4- Shumpeter 
5- Camisón & Villar-López
6- Organizational Effectiveness

روان شناســان قدردانــی را نوعــی احســاس مثبــت می‌داننــد 
)حســن2، 2013(.  می‌دهــد  گســترش  را  رابطــه‌ای  تعامــات  کــه 
تیرانــداز و همــکاران )2017( بیــان کردنــد کــه قدردانــی مشــتری 
بــر کیفیــت رابطــه تاثیــر دارد کــه از ایــن طریــق موجــب افزایــش 
رضایــت مشــتری می‌شــود. حســن )2013( نیــز بیــان می‌کنــد کــه 
قدردانــی نســبت بــه منافعــی کــه از یــك فروشــنده بــه دســت 
می‌آیــد، موجــب تعهــد مشــتری نســبت بــه فروشــنده می‌شــود 

و تمایــل مشــتری را بــرای حفــظ رابطــه افزایــش می‌دهــد.
نــوآوری  گفتــه دی جونــگ مفهــوم  بــه  نــوآوری ســازمانی3: 
مطــرح   1934 ســال  در  شــومپیتر  توســط  بــار  اولیــن  ســازمانی 
تجــاری  نــام  ایجــاد  فرآینــد  عنــوان  بــه  را  نــوآوری  وی  کــه  شــد 
ــعه  ــر توس ــر آن ب ــا و تاثی ــات و فرآینده ــولات، خدم جدیــد، محص
اقتصــادی مطــرح نمــود. شــومپیتر4 اولیــن کســی بــود که نــوآوری 
ــه وی،  ــاس نظری ــر اس ــرد. ب ــرح ک ــی مط ــی علم ــب مفهوم را در قال

نــوآوری بــه یکــی از اشــکال زیــر ظاهــر می‌شــود:
1- معرفــی فرآینــد تولیــد جدیــد یــا بهبــود اساســی در فرآیندهــای 

کاری جدیــد
2- گشودن درهای بازار جدید

اولیــه،  مــواد  ماننــد  کننــده  تامیــن  جدیــد  منافــع  توســعه   -3
ورودی‌هــا دیگــر  و  تجهیــزات 

4- ایجــاد تغییــرات اساســی در ســاختارهای صنعتــی و ســازمانی 
)احمدوند و خراســانچی، 1394(.

بررســی  بــه   مختلفــی  پژوهشــگران  بعــد  بــه  آن  از 
برداشــت‌های متفاوتــی از ایــن مفهــوم و اهمیــت آن در بقــای 
طولانــی مــدت ســازمان‌ها پرداختــه انــد و نــوآوری را بــه عنــوان 
عامــل بســیار مهمــی در ســازمان‌ها در نظــر گرفتنــد. مطالعــات 
حــوزۀ نــوآوری ســازمانی از ســال 1987 آغــاز شــد. ایــن مطالعــات، 
منابــع  و  ســازمانی  ســاختار  از  متأثــر  را  ســازمانی  نــوآوری  ابتــدا 
همچــون  موضوعاتــی  آن،  نتیجــۀ  در  و  می‌دانســتند  انســانی 
عادت‌هــای رفتــاری بــد نیــروی انســانی و اصــرار بــر روش‌هــای 
قبلــی مدیریتــی بــه عنــوان موانعــی بــرای نــوآوری در ســازمان 

ویلارلوپــز5، 2014(. و  )کامیســون  شــدند  مطــرح 
اثــر  بــه  راجــع  کــه  دیدگاهــی  اولیــن  ســازمانی6:  اثربخشــی 
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ــاده  ــه ۱۹۵۰( بســیار س ــی ده ــالاً در ط ــد )احتم ــه گردی ــی ارائ بخش
بــود. در ایــن دیــدگاه اثــر بخشــی بــه عنــوان میــزان یــا حــدی کــه 
ــود.  ــده ب ــف ش ــازد تعری ــق می‌س ــش را محق ــازمان اهداف یــک س
ایــن  محدودیــت  ســازمان  و  مدیریــت  علــم  گســترش  بــا  امــا 
ــان  ــتر محقق ــه بیش ــی را ک ــا هدف ــر م ــد. اگ ــن‌تر گردی ــف روش تعری
ســازمانی بــر آن اتفــاق نظــر دارنــد و شــرط ضــروری بــرای موفقیــت 
یــک ســازمان محســوب می‌شــود مــد نظــر قــرار دهیــم، آن وقــت 
اگــر  بقاســت.  هــدف،  آن  می‌گــردد،  روشــن‌تر  نظــرات  نقطــه 
ســازمان بــه انجــام فعالیــت هایــی مشــغول اســت بــه علــت 
ــل  ــی از تکام ــاء ارزیاب ــد. بق ــداوم بخش ــش را ت ــه حیات ــت ک آن اس
شــبیه   

ً
دقیقــا ســازمان‌ها  و  اســت  مــرگ  پدیــده  یــا  و  حیــات 

انســان‌ها نمــی میرنــد. در واقــع بیشــتر ســازمان‌ها نمــی میرنــد، 
دیگــر  بــا  ادغــام  بــه  گاهــی  می‌شــوند،  ســاختار  تجدیــد  آن‌هــا 
جدیــدی  فعالیــت  حــوزه  بــه  کلاً  یــا  می‌آورنــد،  روی  ســازمان‌ها 
وارد می‌شــوند و یــا در قالــب ســازمان دیگــری شــکل می‌گیرنــد 
بــه  می‌ســازد.  دشــوار  را  بقــاء  معادلــه  تشــخیص  خــود  ایــن  و 
عــاوه ســاده لوحانــه اســت کــه چنیــن فــرض کنیــم ســازمان 
هایــی کــه اثربخــش نیســتند بــه دنبــال بقــاء نیســتند. یــا فــرض 
پــی  در   

ً
عمــدا هســتند  بخــش  اثــر  کــه  ســازمان‌هایی  نمائیــم 

گرفتــه  از تحقیقــات صــورت  بقــاء نیســتند. تعــداد معــدودی 
ــد  ــتفاده کرده‌ان ــه اس ــای چندگان ــی از معیاره ــر بخش ــون اث پیرام
کیفیــت،  نظیــر  عمومــی  مقیاس‌هــای  از  نیــز  معیارهــا  خــود  و 
روحیــه و معیارهــای تخصصــی نظیــر نرخ‌هــای حــوادث و میــزان 
ــه  ــده ک ــث گردی ــر باع ــن ام ــده‌اند و ای ــکیل ش ــت در کار تش غیب
کنــد.  پیــدا  مختلفــی  معانــی  مختلــف  افــراد  بــرای  بخشــی  اثــر 
بــه  کرده‌انــد  اســتفاده  گانــه  چنــد  معیارهــای  از  کــه  محققانــی 
ــر  ــت ب ــن اس ــازمان‌ها ممک ــون س ــه چ ــد ک ــی برده‌ان ــم پ ــن مه ای
اســاس عوامــل مختلــف و مســتقل از هــم اثــر بخــش یــا غیــر اثــر 
بخــش باشــند، لــذا نمــی تــوان بــرای اثــر بخشــی تعریــف واحــد و 
عملیاتــی ارائــه داد. ایــن بــاور کــه اثــر بخشــی بــه تعریــف در نمــی 
آیــد بطــور وســیعی مــورد قبــول واقــع گردیــده اســت )زاهــدی، 

الوانــی و فقیهــی، 1390(.
بــه  ســازمان  یــک  نزدیکــی  درجــه  ســازمانی،  اثربخشــی 
.)1390 همــکاران،  و  )زاهــدی  می‌دهــد  نشــان  را  هدف‌هایــش 

1- Thibodeaux & Favilla
2- Rojas 
3- Zheng and Yang
4- Kim & Lee
5-Danish & Munir & Butt

ــای  ــه تلاش‌ه ــت از مجموع ــارت اس ــازمانی عب ــی س اثربخش
انجــام شــده ســازمان كــه موجــب تكامــل و تــداوم حیــات و بقــاء 
در  درســت  اقــدام  انجــام  همچنیــن  و  می‌شــود  ســازمان  یــك 
 ، جهــت رســیدن بــه اهــداف ســازمان تعریــف می‌شــود )رابینــز

.)1392
هــر  هــدف  مهم‌‌تریــن  عنــوان  بــه  ســازمانی  اثربخشــی 
در  ســازمانی  تلاش‌هــای  تمــام  كــه  اســت  مقصــدی  ســازمان، 
.)1388 )اســدزاده،  می‌گیــرد  صــورت  آن  بــه  رســیدن  راســتای 
ســازمان  یــك  كــه  میزانــی  از  عبــارت  ســازمانی  اثربخشــی 
بــا اســتفاده از منابــع خــاص و بــدون هــدر دادن منابــع خــود 
خــود  جامعــه  و  اعضــاء  غیرضــروری  کــردن  فرســوده  بــدون  و 

.)1996 فاویــا1،  و  )تیبودکــس  می‌کنــد  بــرآورده  را  اهدافــش 
ســازمان  یــک  کــه  حــدی  یــا  میــزان  عنــوان  بــه  اثربخشــی 
)روجــاس2، 2000( شــد  تعریــف  می‌ســازد،  محقــق  را  اهدافــش 
اثربخشــی ســازمانی انــدازه‌ای اســت کــه یــک ســازمان بــه 

 .)2010 یانــگ3،  و  )چنــگ  می‌بخشــد  تحقــق  اهدافــش 
اثربخشــی ســازمانی روشــی اســت کــه ســازمان‌ها چگونگــی 
موریت‌هایشــان را از طریــق راهبردهــای 

ً
تحقــق موفقیت‌آمیــز ما

ســازمانی مــورد ارزیابــی قــرار می‌دهنــد )کیــم و لــی4، 2011(.
آن اســت کــه  اثربخشــی ســازمان همــان تــوان و ظرفیــت 
ــد  ــت یاب ــود دس ــی خ ــاارزش محیط ــاب و ب ــع کمی ــه مناب ــد ب بتوان

)دنیــش، منیــر و بــات5، 2012(.

نوآوری سازمانی و وفاداری مشتریان
امــروزه رقابــت در بــازار مفهومــی بســیار عمیق‌تــر و حرفه‌ای‌تــر 
تغییــرات  بــا  همگامــی  در  انــگاری  ســهل  تریــن  کــم  و  گرفتــه 
ســازمان  ســازمان  مــرگ  بــه  منجــر  می‌توانــد  بــازار  نیازهــای  و 
ــدیدتر  ــه روز ش ــازار روز ب ــت در ب ــه رقاب ــن ک ــه ای ــه ب ــا توج ــود. ب ش
می‌گــردد، پاســخ‌گویی بــه نیازهــای مشــتریان بــا هــدف جلــب 
رضایــت و ایجــاد وفــاداری در آن‌هــا اهمیــت بیشــتری می‌یابــد و 
ســازمان‌ها بایــد بــر حفــظ و نگهــداری مشــتریان فعلــی و ایجــاد 
ــن  ــد )حس ــد می‌نمای ــا تاکی ــا آن‌ه ــودآور ب ــدت و س ــد م ــه بلن رابط
زاده و قدیــری، 1389(. امــروزه شــناخت و پیــش بینــی نیازهــای 

می‌باشــد.  ســازمان‌ها  کار  اســاس  مشــتریان 
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چابکــی  تقویــت  در  محــوری  و  کلیــدی  عامــل  مشــتری 
اهــداف،  کلیــه  گیــری  جهــت  و  می‌شــود  قلمــداد  ســازمان 
ــتری  ــداری مش ــذب و نگه ــور ج ــول مح ــع ح ــتراتژی‌ها و مناب اس
لحــاظ  بــه  ســازمان‌ها  نگــرش  حیــدری، 1391(.  و  )الهــی  اســت 
گســترش فضــای رقابتــی بــه ناچــار بــر جلــب هــر چــه بیشــتر 
رضایــت مشــتری بــرای ارائــه خدمــات و کســب ســود بیشــتر 
متمرکــز شــده اســت )ریــو، لــی و کیــم1، 2011(. در ایــن خصــوص 
بــرای  ســازمان‌ها  کــه  می‌کننــد  بیــان   )2009( وانــگ2  و  لیــن 
بایــد  آنــان  رضایــت  جلــب  و  خــود  مشــتریان  بــه  دســتیابی 
بــه  توجــه  بــا  باشــند.  داشــته  خــود  رقبــای  از  بهتــر  عملکــردی 
، بســیاری از محققــان  اهمیــت مشــتری در فضــای رقابتــی امــروز
ــاری  ــات رفت ــر روی تمای ــددی ب ــل متع ــه عوام ــد ک ــن باورن ــر ای ب
مشــتریان و حفــظ آن‌هــا اثرگــذار اســت. یکــی از عوامــل موثــر بــر 
تمایــات رفتــاری و وفــاداری مشــتریان کــه امــروزه توجه بســیاری 
از محققــان را بــه خــود جلــب نمــوده اســت، نــوآوری در تولیــد 
ــد  ــکاران3 )2014( معتقدن ــالا و هم ــت. هوت ــات اس ــا و خدم کالاه
کــه ســازمان‌های نــوآور نیازهــای آینــده مشــتریان خــود را پیــش 
ــت  ــری از موفقی ــوند، تصوی ــز می‌ش ــر آن متمرک ــوده و ب ــی نم بین
را بــرای خــود ترســیم نمــوده و تمامــی رفتارهــای ضــروری بــرای 
دســتیابی بــه موفقیــت را بــه طــور واضــح مشــخص می‌کننــد. 
نــوآور  ســازمان‌های  کــه  اســت  معتقــد  نیــز   )2007( پالادینــو4 
را  خــود  کارکنــان  شایســتگی‌ها  و  مهارت‌هــا  موجــود،  منابــع 
کــرده  بــرای خلــق یــک چیــز جدیــد )کالا یــا خدمــات( ترکیــب 
و تــاش می‌کننــد تــا از طریــق ارائــه کالا یــا خدمــات جدیــد بــه 
ــر و  ــر بک ــه نظ ــد. ب ــت یابن ــی دس ــت رقابت ــه مزی ــود ب ــتریان خ مش
ســینکولا5 )2007( نــوآوری نگرشــی جامــع اســت و بــا در برگرفتــن 
دو  بــه  بایــد  نهایــت  در  ســازمان  اقدامــات  و  فرآیندهــا  کلیــه 
هــدف خــود یعنــی رضایــت و وفــاداری مشــتریان و موفقیــت 
آنــان  مدیــران  و  ســازمان‌ها  گــردد.  منتهــی  ســازمان  عملکــرد 
بــرای ســازگاری بــا تغییــرات و تحــولات جهانــی مجبورنــد راه‌هــای 
نویــی بــرای اقدامــات بیابنــد تــا بتواننــد در صحنــه رقابــت داخلــی 
و جهانــی باقــی بماننــد. هــر روز محصــولات و خدمــات جدیــدی 
انســان‌ها  زندگــی  وارد  توجــه  جالــب  نوآورهــای  عنــوان  بــه 

1-Ryu & Lee & Kim
2-Lin & Wang
3- Huhtala et al
4-Paladino 
5-Baker & Sinkula 
6-Zhang & Feng 

می‌شــوند کــه پــس از تولــد بــه عنــوان بخشــی آشــنا از زندگــی، 
همچنیــن   .)1386 )فیضــی،  درمی‌آینــد  عــادات  و  فرهنــگ 
ســازمان‌ها امــروزه می‌کوشــند تــا بــا نفــوذ بــه دانــش ضمنــی 
آن بــه ســازمان و بــه مشــتریان  مشــتریان و انتقــال دوســویه 
ــودن  ــم نم ــر فراه ــاوه ب ــتریان ع ــا مش ــاط ب ــراری ارتب ــق برق از طری
خدمــات رفاهــی بــرای آنــان کــه خــود بخشــی از ارضــای نیازهــای 
آن‌هــا می‌باشــد، بــه منبــع دانــش مشــتریان دســت پیــدا نمــوده 
و از طریــق مدیریــت آن بــه نــوآوری در ســازمان دســت یابنــد و 
ــرده  ــم ک ــود را فراه ــتریان خ ــت مش ــات رضای ــن روش موجب بدی
ــالارزهی،  ــد )س ــت نماین ــادار حرک ــتری وف ــق مش ــت خل و در جه

رحمانــی نــژاد و زارع علمــی، 1391(. 

اثربخشی سازمانی و وفاداری مشتریان
از  بســیاری  ســاله  همــه  کــه  می‌دهــد  نشــان  مطالعــات 
نگــرش  و  احســاس  درخصــوص  ســازمان‌ها  و  شــرکت‌ها 
مشــتریان نســبت بــه رضایتشــان از کیفیــت خدمــات ســازمان 
نظرســنجی‌های متعــددی انجــام می‌دهنــد. رضایــت و وفــاداری 
رفتــار  در  تحقیــق  متغیرهــای  مهم‌تریــن  از  یکــی  مشــتری 
ــات  ــوری در تحقیق ــر مح ــوان متغی ــه عن ــن ب ــازمانی و همچنی س
ــادار  ــت. مشــتریان وف ــده اس ــداد گردی ــازمان قلم ــوری در س و تئ
بــا وجــود عوامــل محیطــی و تبلیغــات رقبــا اقــدام بــه خریــد یــا 
را  شــرکت  ســودآوری  حقیقــت  در  و  می‌کننــد  مجــدد  مراجعــه 
ــگ و  ــد )ژان ــن می‌نماین ــن و تضمی ــروزی تامی ــم ام ــازار متلاط در ب
فنــگ6، 2009(. بســیاری از ســازمان‌ها در مواجهــه بــا یــک محیــط 
ــرای  ــرده‌ای ب ــی فش ــتراتژی‌های اثربخش ــا اس ــی ب ــدت رقابت ــه ش ب
رقابــت و بــه منظــور بــه دســت آوردن وفــاداری مشــتریان ظهــور 
کــرده انــد. بــا ایــن اوصــاف اثربخشــی ســازمانی نقــش مهمــی در 
ــات  ــه ارتباط ــوان آن را دارد ک ــد و ت ــازی می‌کن ــتری ب ــاداری مش وف
مشــتریان بــا ســازمان را محکــم ســازد. مولفه‌هــای اثربخشــی 
شــامل نــوآوری، تعهــد ســازمانی، رضایــت شــغلی و ســامت 
ارتبــاط  مشــتری  وفــاداری  بــا  نیــز  آن‌هــا  کــه  اســت  ســازمانی 
بــالای  ســطوح  در  اعضایــی  بــا  ســازمان‌ها  دارنــد.  معنــاداری 
تاخیــر  و  غیبــت   ، بالاتــر عملکــرد  از  معمــولاً  ســازمانی  تعهــد 
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کمتــری از ســوی کارکنــان خــود برخوردارنــد. 
تعهــد ســازمانی بــه عنــوان قــدرت مبتنــی بــر هویــت فــردی 
مدیــران  می‌شــود.  گرفتــه  درنظــر  ســازمان  در  مشــارکت  و 
ــداف  ــازمانی، اه ــد س ــی از تعه گاه ــا آ ــد ب ــانی می‌توانن ــع انس مناب
ســازمانی را بهبــود بخشــیده، راهکارهایــی بــرای توســعه تبییــن 
ــد.  ــر نماین ــوی ت ــتریان را ق ــا مش ــاط ب ــب ارتب ــن ترتی ــوده و بدی نم
ســرمایه  کــه  معتقدنــد  نظــران  صاحــب  از  بســیاری  طرفــی،  از 
بســیار  کارکنــان  شــغلی  رضایــت  ایجــاد  بــرای  مدیــران  گــذاری 
ــتند  ــی هس ــت رقابت ــا مزی ــانی تنه ــع انس ــرا مناب ــت دارد، زی اهمی
کــه ســازمان‌ها بایــد بــا اقدامــات مناســب ایــن نیــروی بالقــوه را 
بــه نیــروی بالفعــل تبدیــل کــرده و آنــان را در جهــت نیرومنــدی 
ســازمان و جــذب رضایــت و وفــاداری مشــتری هدایــت نماینــد. 
همچنیــن هــر ســازمانی بــرای اینکــه اثربخــش باشــد قبــل از هــر 
چیــز بایســتی بتوانــد در مــوارد بحرانــی ضمــن انطبــاق و ســازش 
بــا محیــط متغیــر و مقابلــه بــا هــر مشــکلی بهتریــن منابــع خــود 
طــور  بــه  خارجــی  تهدیدکننــده  نیروهــای  بــا  و  گرفتــه  کار  بــه  را 
جهــت  در  را  آن‌هــا  نیــروی  و  کــرده  برخــورد  آمیــزی  موفقیــت 
از  دیگــر  تعبیــری  بــه  و  کنــد  هدایــت  ســازمان  اصلــی  هــدف 
ســامت ســازمانی برخــوردار باشــد. بــا توجــه بــه ارتبــاط احتمالــی 
دو ســویه بیــن ســامت ســازمانی بــا وفــاداری مشــتریان بــه نظــر 
می‌رســد فهــم ســامت یــک ســازمان می‌توانــد مــا را در گزینــش 
ــاداری  ــت و وف ــب رضای ــرای جل ــب ب ــی مناس ــای مدیریت روش‌ه

ــوی، 2005(. ــد )ه ــاری کن ــتری ی مش

مدل مفهومی 
ــن  ــماره )1( تبیی ــکل ش ــه در ش ــه ک ــن مقال ــی ای ــدل مفهوم در م
گردیــده، بــرای ســنجش اثربخشــی از مــدل ارائــه شــده توســط 
پارســونز )1990( اســتفاده می‌شــود. همچنیــن نــوآوری ســازمانی 
توســط مــدل مطــرح شــده توســط چوپانــی و همــکاران )1391( 
تبییــن و مــورد ســنجش قــرار می‌گیــرد. بــرای ســنجش وفــاداری 
مخاطبــان از مــدل مطــرح شــده زهیــر و همــکاران )2011( اســتفاده 
شــد. لازم بــه ذکــر اســت کــه روابــط بیــن متغیرهــا در مطالعــات 
متعــددی همچــون موســوی )1395(، خراســانی و شــفیع زاده 
ــه  ــرار گرفت ــی ق ــورد بررس ــکاران )1392( م ــزاده و هم )1396( و علی
و تاییــد شــده اســت. لــذا مــدل مفهومــی تحقیــق بــه اســتناد 
مطالعــات مذکــور بــه صــورت زیــر تبییــن گردیــد. بــا توجــه بــه 

ــود. ــد ب ــر خواه ــرح زی ــه ش ــق ب ــای تحقی ، فرضیه‌ه ــور ــدل مذک م

فرضیه اصلی 
نــوآوری و اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان ســازمان 

صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی تاثیــر معنــادار دارد.

فرضیه‌های فرعی 
و  صــدا  ســازمان  مخاطبــان  وفــاداری  بــر  ســازمانی  نــوآوری   -1

دارد.   معنــادار  تاثیــر  رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای 
2- اثربخشــی ســازمانی بــر وفــاداری مخاطبــان ســازمان صــدا و 

سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معنادار دارد.  

شکل )1(: مدل مفهومی
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روش تحقیق-3 
و  صــدا  کارکنــان  کلیــه  شــامل  حاضــر  تحقیــق  آمــاری  جامعــه 
آن  مخاطبیــن  و   ) نفــر  220( رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای 
نمونــه  می‌باشــد.  هســتند،  مشــهد  شهرســتان  ســاکن  کــه 
آمــاری، گــروه کوچک‌تــر از جامعــه اســت کــه طبــق ضابطــه‌ای 
معیــن بــرای مشــاهده و تجزیــه و تحلیــل انتخــاب می‌شــود و 
بایــد معــرف جامعــه باشــد. تعــداد اعضــای نمونــه را بــا حــرف 
پژوهــش،  ایــن  در   .)1399 ، )دلاور می‌دهنــد  نشــان   n کوچــک 
ــم نمونــه کارکنــان صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی  حج
بــر اســاس جــدول کرجســی و مــورگان 140 نفــر و حجــم نمونــه 

مخاطبیــن 384 نفــر محاســبه شــد. 
نمونه‌گیــری بــه منظــور گــردآوری داده‌هــای مــورد نیــاز دربــاره 
افــراد جامعــه و بــرآورد مقادیــر جامعــه بــه کمــک مقادیــر نمونــه 
و  هزینــه  در  صرفه‌جویــی  باعــث  نمونه‌گیــری  می‌شــود.  انجــام 
زمــان اســت و کار تحقیــق را ســاده و امکان‌پذیــر می‌ســازد. بــه 

ــود دارد: ــات دو روش وج ــردآوری اطلاع ــرای گ ــی ب ــور کل ط
الــف( سرشــماری: اگــر محقــق پژوهــش خــود را بــر تمامــی 
ــماری خواهــد بــود. یعنــی  افــراد جامعــه اجــرا کنــد روش او سرش
تــک مــورد برســی و  تــک  را  افــراد جامعــه  بایــد تمامــی  محقــق 
آزمــون قــرار دهــد. هزینــه، نیــروی انســانی و مــدت زمــان لازم 
بــرای انجــام شــمارش کامــل )بــرای گــردآوری داده هــا( بــه میزانــی 

اســت کــه معمــولاً اجــرای آن توصیــه نمی‌شــود.
ب( نمونــه گیــری: نمونــه گیــری عبــارت اســت از »انتخــاب 
افــراد گــروه نمونــه از میــان اعضــای یــک جامعــه ی تعریــف شــده 
آمــاری براســاس اصــول و قواعــد خــاص«. در ایــن شــیوه داده‌هــا 

ــود. ــردآوری نمی‌ش ــه گ ــراد جامع ــه اف از هم
در ایــن تحقیــق، حجــم نمونــه بــه روش غیــر احتمالــی در 
ــه  ــراد جامع ــری، اف ــه گی ــوع نمون ــن ن ــد. در ای ــام ش ــترس انج دس
ــوند  ــف می‌ش ــا تعری ــه آن‌ه ــترس ب ــبی دس ــی نس ــاس راحت براس
و محقــق بــه دنبــال در دســترس‌ترین افــراد در جامعــه هــدف 
می‌باشــد کــه بــه آن نمونــه گیــری اقتضایــی هــم گفتــه می‌شــود.
پرسشــنامه تحقیــق شــامل دو بخــش می‌باشــد. بخــش 
اول مربــوط بــه ســنجش اطلاعــات فــردی و جمعیــت شــناختی 
افــراد اســت. در بخــش دوم بــه ســنجش اثربخشــی ســازمانی 
 )1391( )1990(، نــوآوری ســازمانی چوپانــی و همــکاران  پارســونز 
ــود. ــه می‌ش ــکاران )2011( پرداخت ــر و هم ــتری زهی ــاداری مش و وف
ایــن   :)1990( پارســونز  ســازمانی  اثربخشــی  پرسشــنامه 

پرسشــنامه کــه جهــت ســنجش رفتــار شــهروندی ســازمانی 
بــر  پرسشــنامه  ایــن  گیــرد،  مــی  قــرار  اســتفاده  مــورد  کارکنــان 
اســاس مــدل کارکردهــای چهارگانــه ضــروری نظــام اجتماعــی 
ــت  ــوال اس ــامل 8 س ــت و ش ــده اس ــی ش ــونز )AGIL( طراح پارس
ــود. ــه‌ای نمره‌گــذاری می‌ش ــرت 5 درج ــف لیک ــاس طی ــر اس ــه ب ک
ــنامه  ــی پرسش ــت آوردن روای ــه دس ــرای ب ــه ب ــن مطالع در ای
اســتفاده  مطالعــه  مــورد  حــوزه  در  فعــال  خبــرگان  نظــرات  از 
ــح  ــؤالات، واض ــودن س ــوط ب ــورد مرب ــا در م ــت و از آن‌ه شــده اس
بــودن و قابــل فهــم بــودن ســؤالات و ایــن کــه آیــا ایــن ســؤالات 
بــرای پرســش‌های تحقیقاتــی مناســب اســت و آن‌هــا را مــورد 
ســنجش قــرار می‌دهــد، نظــر خواهــی شــد و مــورد تاییــد قــرار 
یــک  پرسشــنامه،  پایایــی  تعییــن  جهــت  ســپس  گرفــت. 
 ) نفــر  30 توســط  پرسشــنامه  تکمیــل  )بــا  مقدماتــی  مطالعــه 
انجــام گرفــت و ضریــب پایایــی ایــن پرسشــنامه بــا اســتفاده از 
لفــای کرونبــاخ 0/880 بــه دســت آمــد کــه حاکــی از ثبــات  آزمــون آ

بــود. اندازه‌‌گیــری  ابــزار 
پرسشنامه نوآوری سازمانی چوپانی و همکاران )1391(

بــه   )1391( همــکاران  و  چوپانــی  توســط  پرسشــنامه  ایــن 
تولیــدی،  )نــوآوری  ســازمانی  نــوآوری  میــزان  بررســی  منظــور 
فرآینــدی و اداری( طراحــی گردیــده اســت. ایــن پرسشــنامه دارای 
اداری  نــوآوری  و  فراینــدی  نــوآوری  تولیــدی،  نــوآوری  بعــد  ســه 
می‌باشــد و بــر اســاس مقیــاس پنــج گزینــه‌ای لیکــرت تنظیــم 
روایــی  همگــرا  روایــی  و  ســازه  روایــی  طریــق  از  اســت.  شــده 

را مــورد تاییــد قــرار دادنــد. پرسشــنامه 
 :)2011( همــکاران  و  زهیــر  مشــتری  وفــاداری  پرسشــنامه 
پرسشــنامه وفــاداری مشــتری توســط زهیــر و همــکاران )2011( 
پایایــی  تعییــن  جهــت  اســت.  شــده  اعتباریابــی  و  طراحــی 
پرسشــنامه، یــک مطالعــه مقدماتــی )بــا تکمیــل پرسشــنامه 
( انجــام گرفــت و ضریــب پایایــی ایــن پرسشــنامه  توســط 30 نفــر
لفــای کرونبــاخ 0/856 بــه دســت آمــد کــه  بــا اســتفاده از آزمــون آ

حاکــی از ثبــات ابــزار انــدازه گیــری بــود.
در ایـ�ن پژوهــش، جامعــه تحقیــق مجمــوع کارکنــان صــدا 
ــاکن  ــه س ــن آن ک ــوی و مخاطبی ــان رض ــتان خراس ــیمای اس و س
شهرســتان مشــهد هســتند، می‌باشــد. معیــار ورود افــراد بــه 
شــرایط  داشــتن  ســیکل،  مــدرک  حداقــل  داشــتن  پژوهــش، 
روحــی مناســب بــرای پاســخ گویــی بــه ســوالات و تمایــل بــه 
بــا اســتفاده  بــود. تعــداد نمونــه نهایــی  شــرکت در پژوهــش 
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 384 و  کارکنــان  بــرای  نفــر   140 مــورگان  و  کرجســی  جــدول  از 
نفــر بــرای مخاطبیــن محاســبه شــد. بــا در نظــر گرفتــن شــرایط 
کنونــی کشــور )بیمــاری کوویــد 19( و احتمــال ریــزش، تعــداد 170 
پرسشــنامه بــرای کارکنــان و 400 پرسشــنامه بــرای مخاطبیــن بــه 

صـ�ورت غیرحضـ�وری )ایمیـ�ل( و حضـ�وری ارسـ�ال گردیـ�د. 

یافته‌های تحقیق-4 
در ایــن قســمت تعــداد و درصــد مخاطبیــن صــدا و ســیمای 
اســتان خراســان رضــوی از نظــر جنســیت بررســی شــده اســت. 
ــد از  ــیت، 34/37 درص ــده، جنس ــت آم ــه دس ــج ب ــاس نتای براس

مخاطبیــن مــرد و 65/63 درصــد از مخاطبیــن زن می‍باشــند. 
بــازه ســنی اکثــر بیــن مخاطبیــن صــدا و ســیمای اســتان 

می‌باشــد.  بــالا  بــه  ســال   51 رضــوی  خراســان 
ــد  ــیت، 62/14 درص ــده، جنس ــت آم ــه دس ــج ب ــاس نتای براس

از کارکنــان مــرد و 37/86 درصــد از مخاطبیــن زن می‌باشــند. 
ــان  ــتان خراس ــیمای اس ــدا و س ــان ص ــر کارکن ــنی اکث ــازه س ب

رضــوی بیــن 31 تــا 40 ســال و 51/43 درصــد می‌باشــد. 

میــزان تحصیــات اکثــر کارکنــان صــدا و ســیمای اســتان 
لیســانس  فــوق  و  درصــد   15/71 یعنــی  رضــوی  خراســان 

 . شــد می‌با
ــا  ــن 16 ت ــد بی ــی 31/43 درص ــان یعن ــر کارکن ــابقه کاری اکث س

20 ســال می‌باشــد. 
مدل‌یابــی  روش  از  پژوهــش  فرضیه‌هــای  بررســی  جهــت 
پــی.ال.اس  اســمارت  نرم‌افــزار  از  و  ســاختاری  معــادلات 

می‌گــردد.  اســتفاده 
ســنجش پایایــی پرسشــنامه: پایایــی یــا قابلیــت اعتمــاد، 
ــاد  ــوم ی ــت. مفه ــری اس ــدازه گی ــزار ان ــی اب ــای فن ــی از ویژگی‌ه یک
ــرایط  ــری در ش ــزار اندازه‌گی ــه اب ــروکار دارد ک ــر س ــن ام ــا ای ــده ب ش
می‌دهــد.  دســت  بــه  مشــابهی  نتایــج  انــدازه  چــه  تــا  یکســان 
دامنــه ضریــب قابلیــت اعتمــاد بیــن صفــر تــا یــک می‌باشــد و هــر 
ــتری  ــی بیش ــد از پایای ــل کن ــک می ــمت ی ــه س ــب ب ــن ضری ــه ای چ
برخــوردار اســت و مقادیــر بــالای 0/7 ایــن ضریــب بیانگــر پایایــی 
ــی  ــوب ارزیاب ــر از 0/6 نامطل ــر کمت ــد و مقادی ــنامه می‌باش پرسش

ــت. ــده اس ــه ش ــماره )1( ارای ــدول ش ــج در ج ــت. نتای ــده اس ش

جدول )1(: نتایج پایایی پرسشنامه

لفای کرونباخمتغیرها ضریب پایایی مرکب)CR(آ

0/8800/905اثربخشی سازمانی

0/9120/924نوآوری سازمانی

0/8560/891وفاداری مشتری

مرکــب  پایایــی  ضریــب  و  کرونبــاخ  لفــای  آ اینکــه  بــه  توجــه  بــا 
می‌باشــد   0/7 از  بیشــتر  پرسشــنامه  متغیرهــای  تمامــی  در 
ــوردار  ــی برخ ــی خوب ــت پرسشــنامه از پایای ــوان گف ــن می‌ت بنابرای

اســت. 
بررســی روایــی مــدل انــدازه گیــری: بــرای تأییــد روایــی  ابــزار 
اندازه‌گیــری روایــی صــوری، روایــی ســازه، روایــی همگــرا و روایــی 
واگــرا مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت. روایــی صــوری بــه وســیله 
اطمینــان از ســازگاری بیــن شــاخص‌های انــدازه گیــری و ادبیــات 
موجــود ایجــاد شــده اســت. روایــی ســازه بــرای بررســی دقــت 
نشــان  کــه  اســت   شــده  انتخــاب  نشــانگرهای  اهمیــت  و 

را  مناســبی  عاملــی  ســاختارهای  نشــانگرها  آیــا  کــه  می‌دهــد 
ــق  ــه در مــدل تحقی ــورد مطالع ــازه‌های م ــری س ــدازه گی ــت ان جه
فراهــم می‌آوردنــد. چنانچــه مقــدار بــار عاملــی بیشــتر از 0/4 و 
از 1/96 باشــد، در ســطح  تــر  بــزرگ   T آمــاره  مقــدار قــدر مطلــق 
ــاختار  ــانگرها س ــه نش ــت ک ــه گرف ــوان نتیج ــان 95%  می‌ت اطمین
عاملــی مناســبی را جهــت اندازه‌گیــری ســازه‌های مــورد مطالعــه 
ــازه  ــی س ــی روای ــت بررس ــد. جه ــم می‌کنن ــق فراه ــدل تحقی در م
اســت.  گرفتــه  قــرار  اســتفاده  مــورد  تاییــدی  عاملــی  تحلیــل 
)هومــن، 1387(. نتایــج تحلیــل عاملــی تائیــدی در جــدول شــماره 

)2( نشــان داده شــده اســت.
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جدول )2(: نتایج تحلیل عاملی تائیدی پرسشنامه

کشیدگیچولگیT آمارهبار عاملیسوالاتمتغیرها

نوآوری تولیدی

q10/65018/8280/317-1/085

q20/75835/0330/282-1/028

q30/79537/8530/504-0/958

q40/78134/6240/340-0/938

q50/75827/1120/463-0/768

q60/67119/6940/007-0/942

q70/70624/6480/376-1/030

نوآوری فرایندی

q80/78435/6480/362-1/044

q90/78535/4790/262-1/106

q100/75531/1250/461-0/950

q110/5003/9690/185-1/038

q120/73714/3250/290-1/039

q130/60616/1150/040-1/109

نوآوری اداری

q140/82248/7330/257-0/010

q150/63513/7230/296-0/994

q160/80313/6200/445-1/035

q170/80136/6570/526-0/905

اثربخشی سازمانی

q180/73729/7050/326-1/256

q190/71825/7990/361-1/176

q200/74127/4210/464-1/077

q210/73732/3170/288-0/992

q220/70224/9310/383-1/072

q230/77132/5680/581-0/760

q240/78937/3560/388-0/956

q250/69626/0530/408-1/053

وفاداری مشتری

q260/64820/357-0/351-0/729

q270/62511/186-0/078-1/012

q280/74428/637-0/098-0/680

q290/78839/493-0/043-0/762

q300/81038/494-0/689-0/187

q310/70321/529-0/104-0/999

q320/80037/529-0/316-0/718
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در   t آمــاره  مقــدار  می‌شــود  مشــاهده  فــوق  جــدول  براســاس 
 0/4 از  نیــز  عاملــی  بــار  همچنیــن  و   1/96 از  بزرگتــر  مــوارد  تمــام 
بزرگتــر می‌باشــد بنابرایــن می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه ســوالات 
انــدازه  را جهــت  انتخــاب شــده ســاختارهای عاملــی مناســبی 
گیــری ابعــاد مــورد بررســی در مــدل تحقیــق فراهــم می‌کننــد. 
عــاوه بــر ایــن مقادیــر چولگــی و کشــیدگی نیــز در ســتون پنجــم 
ــم جــدول وق آورده شــده اســت. همانطــور کــه ملاحظــه  و شش
مــی گــردد، ایــن مقادیــر بیــن 2 و 2- مــی باشــد. لــذا مــی تــوان 
بیــان نمــود کــه دادهــا نرمــال مــی باشــد. بــرای تاییــد روایــی ابــزار 

1- Average variance extracted

اندازه‌گیــری عــاوه بــر روایــی ســازه از شــاخص روایــی همگــرا 
اســتفاده می‌شــود روایــی همگــرا بــه ایــن اصــل بــر می‌گــردد کــه 
شــاخص‌های هــر ســازه بــا یکدیگــر همبســتگی زیــادی داشــته 
باشــند. بــرای اعتبــار همگرایــی از  معیــارAVE 1 اســتفاده شــده 
کــه مقادیــر  1 متغیــر اســت  تــا   0 از  ایــن ضریــب  اســت مقــدار 
تضمیــن  مقــدار  ایــن  کــه  چــرا  می‌شــود  پذیرفتــه   0/5 از  بالاتــر 
توســط  ســازه  یــک  واریانــس  درصــد   50 حداقــل  می‌کنــد 
از  حاصــل  نتایــج  ادامــه  در  می‌شــود.  تعریــف  نشــانگرهایش 

بررسی روایی همگرا در تحقیق حاضر ارائه شده است.

جدول)3(: نتایج روایی همگرا

روایی همگرا)AVE(متغیرها

0/543اثربخشی سازمانی

0/520نوآوری سازمانی

0/541وفاداری مشتری

در  روایــی  ســنجش  معیــار  ســومین  واگــرا  روایــی  نهایــت  در 
روش PLS اســت. در ایــن پژوهــش بــه منظــور بررســی روایــی 
)1981( اســتفاده شــده اســت. در  واگــرا از روش فورنــل و لارکــر
ایــن روش روایــی واگــرای قابــل قبــول حاکــی از آن اســت کــه یک 
ــا  ــود دارد ت ــاخص‌های خ ــا ش ــتری ب ــل بیش ــدل، تعام ــازه در م س
. فورنــل و لارکــر بیــان می‌کننــد، روایــی واگــرا  بــا ســازه‌های دیگــر

وقتــی قابــل قبــول اســت کــه میــزان AVE بــرای هــر ســازه بیشــتر 
از واریانــس اشــتراکی بیــن آن ســازه و ســازه‌های دیگــر باشــد یــا 
ــد. در  ــتگی باش ــب همبس ــتر از ضرای ــذر AVE  بیش ــی ج ــه عبارت ب
جــدول 4-10 ایــن ماتریــس نشــان داده شــده اســت. ایــن مــدل 
در صورتــی روایــی واگــرای قابــل قبولــی دارد کــه اعــداد منــدرج در 
قطــر اصلــی )مجــذور AVE( از مقادیــر زیریــن خــود بیشــتر باشــد:

جدول )4(: ماتریس همبستگی و بررسی روایی واگرا

وفاداری مشترینوآوری سازمانیاثربخشی سازمانیمتغیرها

0/737اثربخشی سازمانی

0/7250/752نوآوری سازمانی

0/7270/5750/736وفاداری مشتری

بــا توجــه بــه نتایــج جــداول فــوق می‌تــوان نتیجــه گرفــت کــه 
روایــی همگــرا و واگــرای مــدل مطلــوب می‌باشــد. بــا توجــه بــه 
تائیــد پایایــی و روایــی پرسشــنامه در قســمت بعــد فرضیه‌هــا بــا 

اســتفاده از ابعــاد تائیــد شــده بررســی می‌شــود.

می‌باشــد.  پژوهــش  مــدل   )3( و   )2( شــماره  شــکل‌های 
تقســیم  دســته  دو  بــه  نمودارهــا  ایــن  در  موجــود  ضرایــب 
می‌شــوند. دســته‌ی اول روابــط بیــن متغیرهــای پنهــان )بیضــی( 
و متغیرهــای آشــکار )مســتطیل( می‌باشــند کــه ایــن روابــط را 
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بارهــای عاملــی  بــه  بــا توجــه  گوینــد  بارهــای عاملــی  اصطلاحــا 
ســازه  اندازه‌گیــری  در  متغیــر  کــدام  ســهم  گفــت  می‌تــوان 
. بــه بیــان  مربوطــه بیشــتر اســت و ســهم کــدام متعیــر کمتــر
ســهم  باشــد  داشــته  بزرگتــری  بارعاملــی  کــه  متغیــری  دیگــر 
ــار  ــه ب ــری ک ــه دارد و متغی ــازه مربوط ــری س ــدازه گی ــتری در ان بیش
ــته‌ی  ــری را دارد و دس ــهم کمت ــد، س ــته باش ــری داش ــی کمت عامل

دوم روابــط بیــن متغیرهــای پنهــان و پنهــان هســتند کــه تحــت 
آزمــون  بــرای  و  می‌شــوند  بــرده  نــام  مســیر  ضرایــب  عنــوان 
فرضیــات اســتفاده می‌شــوند. تمامــی ضرایــب بــا اســتفاده از 
آمــاره t آزمــون می‌گردنــد. ایــن آمــاره )t-value( زمانــی معنــادار 

می‌باشد که مقدار قدر مطلق آن بیشتر از 1/96 باشد. 

شکل )3(: معناداری ضرایب مسیر مدل پژوهش

شکل )2(: ضرایب مسیر مدل پژوهش
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در ادامه، در جدول شماره )5(، نتایج بررسی فرضیه‌های تحقیق اشاره شده است.

جدول )5(: نتایج نهایی آزمون فرضیه‌های تحقیق

نتیجهآماره آزمونضریب مسیرفرضیه

اثربخشی و نوآوری سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر 
معناداری دارد

تایید معنی دار---

تایید 0/60414/772اثربخشی سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.

تایید 0/2104/453نوآوری سازمانی بر وفاداری مخاطبین صدا و سیمای استان خراسان رضوی تاثیر معناداری دارد.

نتیجه‌گیری-5 
در پــی یافته‌هــای بــه دســت آمــده از فرضیــه فرعــی اول تحقیــق 
ــن  ــاداری مخاطبی ــر وف ــازمانی ب ــی س ــه اثربخش ــد ک ــخص ش مش
ــاداری دارد.  ــر معن ــوی تاثی ــان رض ــتان خراس ــیمای اس ــدا و س ص
ســازمانی،  اثربخشــی  مدل‌هــای  زمینــه  در  نظــران  صاحــب 
یــک رویکــرد چندبعــدی را در جهــت دســتیابی بــه اثربخشــی 
پیشــنهاد کرده‌انــد. بدیــن معنــا کــه بــه کارگرفتــن یــک مــدل 
بــه تنهایــی، بــرای تمامــی مراحــل چرخــه ســازمان‌ها مناســب 
نیســت و هیــچ معیــار واحــدی وجــود نــدارد کــه توانایــی بــرآورده 
کــردن نیــاز همــه کارکنــان ســازمان باشــد، مخصوصــا اگــر منافــع 
آن‌هــا رقابتــی باشــد. ســازمان‌هایی کــه مدیــران خوبــی دارنــد، 
ــگ  ــب و هماهن ــم ترکی ــا ه ــکلی ب ــه ش ــی را ب ــای اثربخش معیاره
ــد.  ــته باش ــب داش ــت تناس ــای آن موقعی ــا نیازه ــه ب ــد ک می‌کنن
مدیــران ســازمان‌ها بایــد بــه طــور مــداوم ورودی‌هــای مــورد نیــاز 
ســازمان را بررســی کــرده و آن‌هــا را از طریــق کارکنــان اســتراتژیک 

ــد. ــم آورن فراه
تحقیــق  دوم  فرعــی  فرضیــه  از  آمــده  دســت  بــه  نتایــج 
مخاطبیــن  وفــاداری  بــر  ســازمانی  نــوآوری  کــه  شــد  مشــخص 
معنــاداری  تاثیــر  رضــوی  خراســان  اســتان  ســیمای  و  صــدا 
دارد. ســازمانی کــه توانایــی بــه ظهــور رســاندن اســتعدادهای 
مغلــوب  کوتاهــی  زمــان  در  باشــد،  نداشــته  را  خــود  در  نهفتــه 
ــتعدادها  ــن اس ــه کارگرفت ــه در ب ــود ک ــر می‌ش ــازمان‌های دیگ س
بــا هزینــه کــم، قــدرت داشــته و از مدیریتــی لایــق برخوردارنــد. 
باشــیم،  داشــته  موفــق  رســانه‌های  باشــد  قــرار  اگــر  بنابرایــن، 
رقابتــی  محیــط  در  موفــق  رســانه‌ای  ســازمان‌های  بــه  نیــاز 
داریــم و ایــن امــر مســتلزم دارا بــودن نیــروی انســانی توانمنــد 

می‌باشــد. چــرا کــه آنــان فکــر و ایده‌هــای بدیعــی دارنــد و همــواره 
در حــال خلــق راه‌هــای نویــن در کارشــان هســتند. نــوآوری در 
ســازمان، ســوخت موتــور مــدرن را فراهــم می‌ســازد. یعنــی اگــر 
در ســازمانی بســتر نــوآوری فراهــم شــود، اشــتغال‌زایی ایجــاد 
خواهــد شــد و مشــتریان بــه آن ســازمان وفــادار خواهنــد مانــد. 
پــس از ســال‌ها تجربــه، دنیــای کنونــی بــه ایــن نتیجــه دســت 
یافتــه کــه اگــر ســازمانی بخواهــد در امــور کاری پیشــتاز باشــد 
و از رقیبــان عقــب نمانــد، بایــد از نیــروی انســانی متخصــص، 
خــاق و توانمنــد برخــوردار باشــد. در بهــره‌وری فــردی، ســازمان 
بــه  نیــل  جهــت  در  افــراد  بالقــوه  هــای  توانایــی  مجموعــه  از 
آوردن  در  بالفعــل  بــا  و  می‌کنــد  اســتفاده  ســازمان  پیشــرفت 
نیروهــای بالقــوه باعــث پیشــرفت افــراد و همســویی آنــان بــا 
ــا  ــر رقابت‌ه ــکان دارد ب ــی ام ــن موقعیت ــود. چنی ــازمان می‌ش س

بگــذارد.  اثــر  ســازمان  قابلیت‌هــای  و 
تحقیــق  اصلــی  فرضیــه  از  آمــده  دســت  بــه  یافته‌هــای 
مشــخص شــد کــه اثربخشــی ســازمانی و نــوآوری ســازمانی بــر 
وفــاداری مخاطبیــن صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی 
تاثیــر معنــاداری دارد. نیــاز ســازمان‌ها بــه اســتفاده از رویکــرد 
چشــمگیری  طــور  بــه  بازاریابــی  اســتراتژی  در  مشــتری‌مدار 
ســازمان‌ها  در  وفــاداری  ایجــاد  اســت.  کــرده  پیــدا  افزایــش 
بــه لحــاظ ایــن کــه مشــتریان وفــادار در موفقیــت ســازمان‌ها 
ــرا  ــت، چ ــه اس ــرار گرفت ــه ق ــورد توج ــد، م ــته ای دارن ــش برجس نق
کــه مشــتریان وفــادار بیشــتر از خدمــات ســازمان اســتفاده کرده 
ســازمان‌ها  نتیجــه  در  هســتند.  تبلیــغ  بــرای  مناســبی  ابــزار  و 
بایــد بــرای شناســایی و مدیریــت الگوهــای موثــر بــر وفــاداری 
تــاش کننــد. از طرفــی، بــه لحــاظ ایــن کــه انتظــارات مشــتریان 
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بــالا رفتــه اســت، ســازمان‌ها بایــد بــا اقدامــات نوآورانــه و تامیــن 
نیازهــای مشــتریان، فراتــر از ارضــاء نیازهــای مشــتریان رفتــه و 
کانــون توجــه خویــش را بــه افزایــش وفــاداری از طریــق ایجــاد 
دو  هــر  بــرای  منفعــت  دارای  و  دوجانبــه  بلندمــدت،  ارتبــاط 
طــرف معطــوف کننــد. نتایــج ایــن فرضیــه حاکــی از آن اســت کــه 
نــوآوری و اثربخشــی بــر وفــاداری مشــتریان تاثیرگــذار اســت، زیــرا 
شــهرت  در  بســزایی  تاثیــر  ســازمان‌ها  در  اثربخشــی  و  نــوآوری 
ــث  ــدت باع ــد و در بلندم ــتریان دارن ــاداری مش ــازمان‌ها و وف س
ســودآوری بــرای ســازمان‌ها خواهنــد شــد. ســازمان‌ها تــاش 
ــتریان را  ــت مش ــت، رضای ــا کیفی ــات ب ــه خدم ــا ارائ ــا ب ــد ت ــی کنن م
جلــب نمــوده و آن‌هــا را بــه مشــتریان وفــادار تبدیــل کننــد، کــه 
در نهایــت مشــتری وفــادار باعــث افزایــش ســود در ســازمان 
می‌شــود. همچنیــن ایجــاد تجربــه‌ای خوشــایند بــرای مشــتریان 
کمــک می‌کنــد تــا آنــان بــه مشــتریان وفــادار تبدیــل شــوند و 
تجربــه احساســی مشــتری وفــاداری او را تعدیــل خواهــد نمــود، 
تجربیاتــی  و  حقایــق  باورهــا،  نتیجــه  ســازمان‌ها  شــهرت  زیــرا 
اســت کــه مشــتری در طــول زمــان بــا آن روبــرو می‌گــردد، از ایــن 
رو، تجربــه احساســی مشــتری کــه بــا ایجــاد تجــارب خوشــایند 
ــای  ــراغ رقب ــتری س ــود مش ــث می‌ش ــده باع ــود آم ــه وج ــرای او ب ب
دیگــر نرفتــه و معرفــی آن ســازمان بــه دیگــران را نیــز از ســوی 

مشــتریان در پــی دارد.  
بــا توجــه بــه نتایــج فــوق، پیشــنهاداتی بــه شــرح زیــر ارایــه 

می‌شــود: هزینه‌هــای مســتمر ســازمان کاهــش یافتــه و زمــان 
چرخه‌هــای کاری بــه دلیــل اســتفاده موثــر از منابــع کوتــاه شــود. 
شــده  اولویت‌بنــدی  و  متمرکــز  فرصت‌هــای  بــه  پرداختــن 
بــرای انجــام عملیــات بهبــود نیــز توصیــه می‌شــود. همچنیــن 
اهمیــت  و  شــود  پایه‌گــذاری  ســازمان  در  کیفیــت  خط‌مشــی 
از  یابــد.  انتقــال  نیــز  ســازمان  بــه  مخاطبیــن  نیازهــای  تامیــن 
ســویی مدیــران ســازمان، ارتقــاء نــرخ معرفــی برنامه‌هــای جدیــد 
، تعــداد برنامه‌هــا و نــوآوری  شــبکه نســبت بــه شــبکه‌های دیگــر
شــاخص‌های  عنــوان  بــه  را  برنامه‌هــا  بعضــی  در  تغییــرات  و 
قــرار  اجرایــی  برنامه‌هــای  رأس  در  ســازمان  در  نــوآوری  درجــه 
در  نــوآوری  افزایــش  زمینــه  در  تــاش  بــا  همچنیــن  و  دهنــد 
بیــن  در  رقابتــی  مزیــت  کســب  آن،  برنامه‌هــای  و  ســازمان 
شــبکه‌های مختلــف را پیگیــری نماینــد. همچنیــن پیشــنهاد 
می‌شــود مدیــران صــدا و ســیمای اســتان خراســان رضــوی بــرای 
دســتیابی بــه مخاطبیــن وفــادار ســطح اثربخشــی و نــوآوری را 
در ســازمان بهبــود بخشــیده و بدیــن ترتیــب در مســیر حفــظ 
مخاطبیــن کنونــی کــه بنابــر ادبیــات مدیریــت کــم هزینه‌تــر از 
ــران  ــن مدی ــد. همچنی ــت، گام بردارن ــد اس ــب جدی ــذب مخاط ج
مخاطبیــن  وفــاداری  میــزان  افزایــش  راهکارهــای  ســازمان 
کنونــی و نیــز روش‌هــای حفــظ و رشــد آن‌هــا را در ســازمان مــورد 
تاکیــد قــرار داده و از هــر نــوع کاســتی کــه باعــث از دســت رفتــن 

نماینــد. پرهیــز  می‌شــود،  مخاطبیــن 
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a service is offered in a uniform manner to all 
customers. Personalized services reinforce the 
belief in customers that the organization cares 
about them, leading to increased satisfaction and, 
consequently, increased loyalty.
The notion of organizational innovation was 
originally introduced by Schumpeter, who defined 
innovation as the process of developing new 
brands, products, services, and procedures and 
its impact on economic growth. Effectiveness is 
defined as the degree to which an organization 
attains its objectives. However, as the realm 
of management and organization studies has 
expanded, this definition has become more precise. 
When prioritizing the objective that is widely 
recognized by organizational scholars as vital for 
the success of an organization, it is clear that the 
primary objective is ensuring the continuity of 
the organization. When an organization engages 
in activities, it is with the purpose of ensuring 
its sustainability. Sustainability is an evaluation 
of the progression of life or the occurrence of 
closure, and organizations are not analogous 
to humans in that they do not cease to exist. 
In reality, most organizations do not cease to 
operate; they reorganize, at times amalgamate 
with other organizations, explore new areas of 
operation, or adapt within another organization, 
rendering it challenging to determine the formula 
for sustainability.
This analysis aims to explore the impact of 
organizational effectiveness and innovation on 
audience loyalty using a structural equation 
model.
3- Research Methodology3- Research Methodology
The population of the present study includes all 
employees of the Khorasan Razavi Broadcasting 
organization (220 individuals) and its audience 
residing in the city of Mashhad. The sample is 

a smaller group selected from the population 
according to specific criteria for observation 
and analysis and must be representative of the 
population. The number of members of the 
sample is indicated by the lowercase letter n. The 
sample size for the employees of the Khorasan 
Razavi Broadcasting organization was calculated 
to be 140 individuals, and the sample size for the 
audience was determined to be 384 individuals 
based on the Krejcie and Morgan table. In this 
research, the sample size was determined using 
a non-probabilistic convenience sampling 
method. In this type of sampling, individuals 
in the population are defined based on relative 
ease of access, and the researcher seeks the most 
accessible individuals in the target population, 
also known as convenience sampling.
4- Conclusion4- Conclusion
The findings of the research have revealed that 
organizational effectiveness has a significant 
impact on the loyalty of the audience of the 
Khorasan Razavi Broadcasting organization. 
Experts in the field of organizational effectiveness 
models have proposed a multidimensional 
approach to achieving effectiveness. This suggests 
that employing a single model is not suitable for 
all stages of organizational cycles, and there is 
no single criterion that can meet the needs of 
all organizational employees, especially if their 
interests are competitive. Organizations with good 
managers combine and coordinate effectiveness 
criteria in a way that aligns with their needs. 
Organizational managers must continuously 
assess the required inputs of the organization and 
provide them through strategic employees.
Keywords:Keywords: Organizational Innovation, 
Organizational Effectiveness, Audience Loyalty, 
Media
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
The current era is characterized by the emergence of various technological tools, 
with media being one of the most important innovations shaping modern life. 
Television, in particular, holds a significant place in people's lives, with individuals 
spending several hours each day watching television programs. Research indicates 
that television accounts for the largest share of people's leisure time worldwide, 
creating significant competition among different television networks to attract more 
viewers. The ability of a network to create greater appeal and satisfaction for its 
audience naturally leads to more successful transmission of messages and influences 
the prevailing attitudes and culture within its structure, ultimately attracting more 
viewers. As the broadcasting organization is faced with increasing challenges in the 
21st century, addressing these challenges will require effectiveness and innovative 
services. One of these challenges is increasing media literacy, which transforms the 
audience and their relationship with the media. Failure to address this challenge 
will increasingly expose the broadcasting organization to vital challenges, posing a 
threat to its existence.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
One effective way to increase customer loyalty is to pay special attention to key 
factors in relationship marketing and relationship quality. Relationship quality 
is an overall assessment of the strength and power of a relationship and its 
responsiveness to the needs and expectations of both parties based on successful 
events and satisfying experiences. Personalizing services can lead to improved 
customer satisfaction, which in turn provides a basis for enhancing loyalty. When 
services are tailored to meet customer needs, they are more satisfying than when 
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optimization of processes that respond to human 
desires for life, lifestyle, and work requirements, 
support them, and improve human living 
conditions and use of various spaces.
b) Specific cognitive reference attributes: This 
concept includes perceptual processes in the 
environment, practical and consumer sets, as 
well as methods that deal with human emotions, 
thoughts, and perceptions.
c) Specific practical (executive) attributes: This 
concept is a major part of a method in which 
optimizations are controlled and executed.
3- Research Methodology3- Research Methodology
The current study utilizes a blend of descriptive-
analytical methods to explore the intersection of 
modern technology and architecture in enhancing 
residential environments. The research involved 
a review of literature and content analysis from 
reputable sources to establish a theoretical 
framework.
Initially, the research problem, its significance, 
and the formulation of questions and objectives 
were identified. Subsequently, an investigation 
into smart technology integration in buildings 
was conducted, resulting in the development of 
a conceptual model illustrating the impact of 
smartification on residential spaces.
Finally, the study delved into the influence of new 
technology on residents' activities within homes, 
including public, semi-public, and private areas. 
Successful case studies were examined, leading to 
the proposal of potential solutions in this realm.
4- Conclusion4- Conclusion
Changes in space are classified into three 
categories: a) Changes in the organizational 

structure of smart interior spaces, in the three 
main areas of public, semi-public, and private, 
and their interrelations; b) Flexibility between 
spaces; and c) Space optimization. Based on 
the analyses conducted regarding the design of 
private spaces in smart homes, private spaces 
such as bedrooms in future homes are not single-
function spaces but will be considered as multi-
purpose spaces. These spaces, in addition to 
maintaining privacy, have direct connections 
with other spaces and allow for multiple activities 
to be carried out simultaneously. Regarding semi-
private spaces, although kitchens are currently 
designed and implemented as semi-open spaces 
in connection with surrounding spaces, they still 
operate separately from other home spaces and 
only cooking activities take place in kitchens. 
With the smartification of kitchens, activities 
such as gatherings, work, remote shopping, 
children's play areas, remote learning, etc., are 
also carried out. In the home of the future, the 
kitchen is integrated with other spaces with the 
help of technologies such as smart islands and 
smart walls and is considered as the center of 
the home for various activities. In the design of 
smart homes, due to the shrinking size of homes, 
public spaces are integrated with semi-private 
spaces. To streamline the functionality of these 
areas, we leverage cutting-edge technologies such 
as smart furniture and walls. By increasing the 
adaptability of public spaces, we are able to create 
versatile, multi-functional environments.
Keywords:Keywords: Smart Home, Residential Space, 
Technology Management, Activity Change, Space 
Transformat ion.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Small apartments are the result of the growing urban population and housing 
development. Market prices and increased urbanization force people to accept smaller 
spaces, while human needs remain the same or even greater than before. There are 
many basic needs that must be maintained and met to ensure human well-being. Due 
to rapid technological changes, the demand for smart homes has increased, making 
it necessary to examine the components of smartification and provide solutions. 
Smart building management is an emerging and expanding technology that, at its 
lowest level, can refer to all services and products that operate or display messages 
in the home environment without the homeowner's intervention. Homes that utilize 
such technologies are called smart homes. Smart home management tools may be 
used to turn household appliances on or off or change the performance settings of 
devices based on predefined times. These tools may also be configured to change the 
equipment's performance based on changes in the home environment. Smart home 
management can be implemented in a centralized and programmable manner or 
in a decentralized manner (with sensors and controllers separate from each other).
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
The materials and technologies used in the construction of various products, or in 
other words, future products, are indicative of the homes of the future. The close 
relationship between materials and architecture has always been of interest, but 
in the 20th century, materials and technologies have taken on new ideological, 
educational, and iconographic roles and have acted as saviors of an industry. The 
concept of a "smart environment" has three discernible characteristics:
a) Specific environmental attributes: This concept includes the enhancement and 
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and coordinated approach to impact the customer. 
In fact, customer satisfaction or dissatisfaction 
lies at the core of this combination. Organizations 
must strive to employ this combination effectively 
to establish their brand and products in today's 
intensified competitive environment.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Hybrid Tourism: Hybrid marketing comprises 
variables under marketing control to create 
an attractive position in the target market. 
Well-known factors of hybrid marketing in the 
tourism sector include process, productivity, 
quality, people and personnel, physical evidence, 
product elements, place and time, promotion and 
education, and pricing.
Service Quality: Service processes encompass 
a set of more or less imperceptible and routine 
activities that may not always be necessary but 
occur as a result of interactions between customers 
and service personnel or physical resources or 
goods provided by service systems. They serve as 
solutions to customer problems.
Satisfaction: Customers feel that consuming 
certain needs and desires fulfills their goals and 
that this consummation is enjoyable. Customer 
satisfaction is the result of meeting customer needs 
and reflects a mental judgment of the product or 
service.
Destination Loyalty: Customer loyalty is generally 
divided into attitudinal loyalty and behavioral 
loyalty. Attitudinal loyalty describes the 
customer's attitude towards loyalty by assessing 
customer preferences, purchase intentions, 
supplier prioritization, and willingness to 
recommend; while behavioral loyalty relates to 
share of purchases and purchase frequency.
This research aims to explore the impact of 
hybrid tourism and service quality on tourist 
satisfaction and destination loyalty. The study 
will provide valuable insights into enhancing 
tourist experiences and fostering loyalty towards 
tourist destinations.
3- Research Methodology3- Research Methodology
The present study is considered to be applied in 
terms of its objective. It is of a descriptive-survey 
nature in terms of methodology, it is also a 
correlational research. The statistical population 

of the research consists of tourists visiting the 
city of Isfahan. Since the statistical population 
(tourists visiting the city of Isfahan) is unlimited, 
the sample size has been calculated based on the 
Cochran formula, resulting in a sample size of 
384 individuals. Questionnaires were distributed 
using the convenient random sampling method.
For data analysis, an exploratory factor analysis 
was initially conducted to assess the suitability 
of the model. Subsequently, the relationships 
between variables were examined using structural 
equation modeling, and decisions regarding the 
confirmation or rejection of hypotheses were 
made based on standardized coefficients and 
significance levels. It is worth mentioning that 
the structural equation model estimation was 
performed using the LISREL software.
4- Conclusion4- Conclusion
The tourism industry is one of the most important 
growing industries in the second half of the 20th 
century and is considered a key industry for 
economic growth in developed and developing 
countries. This industry has a faster growth rate 
compared to other industries and is perceived as a 
new source of income. Many countries recognize 
this dynamic industry as the main source of 
income, job creation, private sector growth, and 
cultural, human, and infrastructural development. 
Today, tourism faces significant challenges in 
relation to the business environment, with some of 
the most important challenges being continuous 
changes, tourist demand, inappropriate hybrids, 
increased competition, and reduced loyalty. 
Therefore, tourism marketing professionals 
are increasingly focusing on the relationships 
between tourists and service providers to better 
understand their preferences and assess the 
impact of service quality and hybrids on tourist 
satisfaction and loyalty. Consequently, capable 
managers must understand that achieving 
growth is not only about attracting new tourists 
but also about retaining existing ones, as they can 
be encouraged to travel more and recommend the 
destination to others.
Keywords:Keywords: Hybrid Tourism, Service Quality, 
Tourist Satisfaction, Loyalty to Destination.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Today, tourism is considered one of the important and influential economic issues 
and a prominent factor in global communication, social interaction, and culture. The 
expansion of economic, health, security, and communication infrastructures in the 
21st century has made tourism an inevitable reality in people's lives. The tourism 
industry has unique characteristics that distinguish it from other phenomena. Its 
primary feature is that it is based on the factors of travel and accommodation. Until 
the late 1970s, tourism was always emphasized as a golden and pure activity with 
desirable outcomes and benefits, especially economic benefits. Researchers have also 
recognized the tourism industry as one of the most important growing industries 
in the second half of the 20th century and as a key industry for economic growth 
in developed and developing countries. Many countries consider this dynamic 
industry as the main source of income, job creation, private sector growth, and 
cultural, human, and infrastructural development. Marketing, as a management 
process, encompasses all activities related to planning, developing tourism products, 
attracting tourists, and ensuring tourist satisfaction. Marketing is crucial for the 
sustainability of the tourism industry as it is through marketing methods that 
tourists can be attracted to desired destinations. Hybrid marketing is an important 
topic in tourism marketing and is focused on the planning and development of tourist 
destinations and facilities. The concept of hybrid or combination entails a systemic 
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imitate. Integration capabilities focus on internal 
coordination as well as external integration 
activities, such as integrating market and 
customer knowledge and integrating emerging 
technologies into innovative outputs. Innovation 
capabilities complement the concept of dynamic 
capabilities. Product innovation capabilities allow 
companies to effectively transform their resources 
into unique and higher-quality offerings that 
exceed customer expectations.
The primary function of competitive advantage 
is to ensure the survival of an organization. 
When an organization secures its survival based 
on competitive advantage, it can then thrive and 
pursue the path to success.
3- Research Methodology3- Research Methodology
This research is applied in terms of purpose 
and falls under the category of descriptive-
correlational research due to the possibility 
of controlling variables. The study population 
includes food industry companies in the city of 
Mashhad, totaling 500 companies, with a sample 
size of 250 companies selected using convenience 
sampling. Confirmatory second-order factor 
analysis and content validity were used to 
examine the validity of the model. The content 
validity ratio for all questions was greater than 
62%, confirming the validity of the questionnaire. 
Since the acceptable threshold for content validity 

ratio is 79% according to most research methods, 
the validity index in this study is significant for all 
research questions. Cronbach's alpha was used to 
assess the reliability of the measurement tool, and 
all variables in the study had coefficients higher 
than 70%, indicating that the questionnaire had 
satisfactory reliability.
4- Conclusion4- Conclusion
Small and medium enterprises are effective 
engines in providing economic stability 
worldwide and in developing countries, so 
the COVID-19 pandemic has disrupted their 
path in securing their economic sector. This is 
particularly impactful due to the significant 
number of individuals employed in this sector. 
The main reasons for this disruption include 
restrictions and lack of mobility for citizens, 
which had the most negative impact on these 
enterprises. Therefore, stakeholders in the SME 
sector must take effective steps to overcome these 
obstacles. Digital marketing plays a significant 
role by relying on technological environments 
and digital technologies. This environment is 
highly developed and rapidly growing, posing a 
challenge for adaptation.
Keywords:Keywords: Dynamic Capabilities, Innovation, 
Competitive Advantage, Digital Marketing, Small 
and Medium Enterprises, Post-COVID Era.
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Abstract
1- Introduction1- Introduction
Since the emergence of the coronavirus in late 2019, the COVID-19 epidemic has 
had negative effects on the economies of countries and has been a tragic impact on 
human health. The measures and restrictions imposed in most countries to limit the 
spread of the virus among people, such as social distancing and quarantine, have led 
to disruptions in the supply and demand system and have slowed down the economy 
of many countries. Covid-19 pandemic repercussions have been felt across all 
economic sectors and institutions, including small and medium enterprises (SMEs). 
In order to remain competitive and go beyond meeting the needs of their customers, 
companies must have capabilities and capacities that differentiate them from 
their competitors and prevent rivals from easily imitating them. Since marketing 
encompasses numerous capabilities that companies can leverage to achieve their 
goals, dynamic capabilities and innovation are among these capabilities.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
A small and medium enterprise is an independent economic production entity 
managed by an individual or a commercial institution. SMEs can be considered 
as a primary tool for technical innovation and the introduction of new products 
and services. Due to their nature, SMEs seek to increase competitiveness and 
pursue a more efficient economy. Dynamic capabilities involve adapting to business 
opportunities and user needs through learning processes that are difficult to 

Investigating the Impact of Dynamic Capabilities 
and Innovation on Competitive Advantage and 
Digital Marketing Evaluation of Small and Medium 
Enterprises in the Post-COVID Era

(Food Industry Companies in Mashhad)
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behind old and obsolete operations and embracing 
technology-based e-commerce. The concept of 
information technology and communications has 
become a new and enduring phenomenon globally 
over the past decade. It has directly and indirectly 
had a significant impact on cultural, economic, 
social, and political structures, affecting 
people's lives. E-commerce has introduced a new 
management system, leading to evident changes 
in conventional societal principles. It is worth 
mentioning that e-commerce is not an entirely 
new concept; rather, it has experienced significant 
and unpredictable developments in recent years. 
In fact, the internet can be considered the primary 
reason for the development of e-commerce. 
Successful implementation of e-commerce requires 
an accurate plan; available resources should be 
optimally utilized, needs identified and analyzed, 
customer characteristics respected, mutual 
benefits realized, and the latest technologies and 
knowledge utilized.
3- Research Methodology3- Research Methodology
In this research, a questionnaire was used as the 
primary tool for data collection to assess the model's 
components. The questionnaire was designed 
by researchers and comprised 40 questions. 

Content validity was revised with the help of 
experienced specialists (including academics and 
professionals) in the field of e-commerce. The 
nature of this research is applied, aiming to be 
comprehensive; therefore, the research method 
was descriptive and exploratory. To examine 
validity, the questionnaire was obtained from 
reliable and standard sources, modified, and then 
distributed among the sample population.
4- Conclusion4- Conclusion
In every system, there are several vital factors that 
play important roles in maintaining the system. 
The results obtained from this research showed 
that the infrastructures used for each system 
significantly impact the success of e-commerce. 
Moreover, lower costs lead to greater success in 
e-commerce. Therefore, e-commerce efficiency 
will be higher. Furthermore, customer knowledge 
and awareness influence their satisfaction 
with e-commerce. Overall, some key issues in 
e-commerce are related to maintaining customer 
satisfaction, utilizing appropriate infrastructures 
with minimal costs, and possessing sufficient 
knowledge and awareness to enhance commerce.
Keywords:Keywords: E-Commerce, Information Technology, 
Organizations.
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Abstract
1- Introduction 1- Introduction 
Numerous developments and advancements in the field of ICT have led to significant 
transformations in various domains, such as global trade, over the recent decades. 
Consequently, processes in areas like commerce, economics, banking, customs law, 
and more have undergone changes. Traditional commerce is no longer capable of 
meeting modern requirements, necessitating the need for new business methods. 
Currently, small companies play a significant role in enhancing and increasing 
e-commerce and global trade metrics. Therefore, leveraging new and innovative 
methods such as e-commerce in business processes can play a crucial role in the 
success of commercial enterprises. New electronic technologies have widely created 
opportunities through established business patterns. The application of information 
technology in commercial and economic operations has led to the emergence of a 
new interdisciplinary field known as e-commerce, which plays a prominent role 
in global economic affairs. To enhance the efficiency of e-commerce, commercial 
information and trade must be facilitated. Additionally, new business methods such 
as barcodes, standards for electronic data exchange, and electronic transactions 
must be utilized to facilitate trade and transactions.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Today, as complex technology and communication tools are rapidly developed and 
replace outdated operations, the commerce field has embarked on a path of leaving 

Presenting a New Model to Determine the 
Factors Affecting the Success of E-Commerce in 
Organizations

Doi: 10.30508/kdip.2023.396898.1068

Research Article

127

Vol. 3      |      No. 9      |      Summer  2023

J o u r n a l  o f  t h e  S c i e n c e  o f  F e r d o w s  I n s t i t u t e  o f  H i g h e r  E d u c a t i o n  
in collabration with the Scientific Association  knowledge Managment of  Iran

Journal of Intelligent Knowledge Exploration and 
P r o c e s s i n g 

6



the field of electronic banking to their customers.
2- Theoretical Foundations2- Theoretical Foundations
Fuzzy set theory is used to model ambiguous 
concepts that abound in real-world issues. This 
theory has paved the way for the development of 
other theories that make similar claims. Some of 
the most important ones include interval-valued 
fuzzy sets, intuitionistic fuzzy sets, type-2 fuzzy 
sets, multi-attribute fuzzy sets, hesitant fuzzy 
sets, and neutrosophic sets.
According to statistics, the need for fraud detection 
in electronic banking tools is greater than in other 
payment tools.
Decision tree is a data mining technique that has 
seen significant development in recent decades. 
This method can be used for discovering and 
extracting knowledge from a database as well 
as for creating predictive models. Decision trees 
are powerful and common tools for classification 
and prediction. They are capable of producing 
understandable descriptions of the relationships 
present in a dataset and can be used for 
classification and prediction tasks. This decision-
making structure can also be introduced as 
mathematical and computational tools that help 
describe the classification and generalization of 
a set of data. In the decision tree-based method, 
the emergence of each tree consists of two stages: 
a) tree creation and growth stage, b) tree pruning 
stage with the aim of minimizing prediction 
error. All decision tree algorithms are executed 
from top to bottom with a high-to-low perspective. 
Most decision tree algorithms can be implemented 
in both serial and parallel forms, with parallel 
implementation being particularly desirable 
to ensure rapid results production, especially 

for large dataset classification and prediction. 
Decision trees are powerful methods commonly 
used in various fields such as machine learning, 
image processing, and pattern recognition.
3- Findings of the Research3- Findings of the Research
In this section, for each feature of the current 
transaction, we calculate three values: True (T), 
False (F), and Indeterminate (I). The process and 
mechanism of this stage involve dividing each 
transaction feature into smaller new intervals 
such as {very-low, low, medium, high, very-
high}. This division is based on the opinions 
of experts in the bank. Since in neutrosophic 
logic, the degrees of F, I, and T are independent 
of each other and follow the condition 0 ≤ T + I 
+ F ≤ 3, each of these different small intervals is 
distinct and independent from one another. The 
features related to each transaction determine 
their own levels of Truth (T), Falsehood (F), and 
Indeterminacy (I) based on which interval they 
fall into.
4- Conclusion4- Conclusion
Overall, previous methods alone cannot provide 
comprehensive and sufficient coverage in detecting 
fraud from the time new customers open a bank 
account. Therefore, in most cases, a combination 
of these two methods is used to somewhat cover 
each other's weaknesses. In this research, by 
introducing a new model and training it properly 
in the form of reasoning and mathematical logic 
in the neutrosophic interval space, an attempt has 
been made to identify and prevent banking fraud 
during the execution of all customer transactions 
in all electronic banking platforms.
Keywords:Keywords: Electronic Banking, Fraud Detection, 
Decision Tree, Neutrosophic Interval
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Abstract
1- Introduction 1- Introduction 
The purpose of this research is to identify fraud in customer financial transactions 
in electronic banking using a logical and mathematical approach. The collected 
data and information are raw resources that need to be analyzed using right tools to 
improve their results. Therefore, by selecting suitable variables, a new and effective 
model was proposed to achieve the highest prediction and accuracy in detecting 
fraud among customers' online transactions. The presence of a secure platform in 
electronic banking is a major concern for financial institutions as well as customers. 
With the emergence of electronic banking services, banks have been able to benefit 
from the existing infrastructure in this area. This has led many traditional service 
providers to move towards electronic banking, allowing them to provide banking 
services to their customers without considering time and place, thus saving 
costs. In most cases, the provision of electronic banking services is carried out 
without the supervision of the bank user and only from the customer's side. For 
this reason, banking fraudsters often take advantage of customer negligence and, 
through fraudulent and opportunistic behaviors, cause financial losses to banks 
and customers. This can lead to customer dissatisfaction with innovative banking 
services and undermine their trust in banks. Therefore, maintaining security and 
preventing fraudulent behaviors in this area is of great importance to banks. Banks 
make every effort to offer various prevention methods and offer a safe environment in 
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Interval Environment for Fraud Detection in 
Electronic Banking
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Editor-in-Chief's Note
The dynamics of a society’s cultural, social, economic, professional, 
and scientific spheres can be observed through the dynamics 
of its publishing landscape. In the realms of science, education, 
and professions, the manifestations of knowledge production and 
dissemination are typically reflected in the publication of scholarly 
journals and books. As the ninth issue of the “Intelligent Knowledge 
Exploration and Processing” Journal is presented to our readers 
and researchers for evaluation, we are pleased to offer a collection 
of research and scholarly activities in the fields of management and 
computer science. Our aim is to provide a high-quality platform 
for scholars and researchers by leveraging our extensive resources 
and maintaining ongoing connections with experts. We invite the 
submission of scholarly articles and valuable insights to further 
enrich our journal and contribute to the advancement of our academic 
mission.
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