
 

 

 



  راهنماي تدوين مقاله

به نكات زيـر    شود براي جلوگيري از تأخير در داوري و انتشار به موقع فصلنامه، هنگام ارسال مقاله لفان گرامي تقاضا ميؤاز م

 :توجه فرماييد

  .باشد هاي مديريت منابع سازماني پذيراي مقاله مي مجله به دليل تخصصي بودن فقط در زمينه پژوهش - ١

  .ارسال نشده باشد ها مجلهله ارسال شده در نشريه ديگر چاپ نشده يا همزمان براي ساير مقا - ٢

  .به زبان انگليسي نيز قابل بررسي است  مقاله. زبان رسمي فصلنامه، فارسي است - ٣

مه، بدنه اصلي، ها، مقد ، كليد واژه)سطر ١٥كلمه، معادل حداكثر  ٢٥٠- ٢٠٠(مقاله بايد مشتمل بر چكيده فارسي و انگليسي  - ٤

  .گيري، فهرست منابع و مآخذ باشد نتيجه

از نويسـندگان  ) Review Article(مـروري   يهـا  مقالـه . مقاله تحقيقي و حاصل كار پژوهشي نويسنده يا نويسندگان باشد - ٥

وهش قـرار  شود كه منابع معتنابهي مسـتند پـژ   هاي پژوهشي در زمينه مورد بحث، به شرطي پذيرفته مي مجرب و صاحب مقاله

  .گرفته باشد

با كـد كـاربري    ،فصلنامه سامانه الكترونيكي نام در كاربران با ثبت .ارسال شود فقط از طريق سامانه الكترونيكي مجله مقاله - ٦

  .توانند مقاله را ارسال فرمايند مي

بـا فاصـله    ١٢فونـت  ) B Lotus(از نـوع  ...) عناوين، زيرنـويس، مـتن و   (و قلم فارسي در كل متن  A4مقاله بايد در فرم  - ٧

Single  و قلم لاتينTimes New Roman  ٦/٥و بـالا و پـايين    ٥/٤ هاي راست و چـپ  حاشيه. باشد ٥/١با فاصله  ١٠فونت 

صـورت فارسـي    تمامي اعداد در متن، شكل، جداول و نمودارهـا بـه  . حروفچيني شود Word 2010 افزار متر، تحت نرم سانتي

  .رايش مطالب آزاد استمجله در وي. آورده شود

  :بايد در دو فايل مجزا از هم به شرح ذيل ارسال شود  مقاله - ٨

  

  ):مقالهمشخصات ( فايل اول

دار مكاتبـات بـا    نام نويسنده عهده(به فارسي و انگليسي  نام نويسنده يا نويسندگان - عنوان كامل مقاله به فارسي و انگليسي - 

  )ستاره مشخص شود

  يا محل اشتغال نويسنده يا نويسندگان به فارسي و انگليسي سسهؤمرتبه علمي و نام  - 

  تاريخ ارسال مقالات به شمسي و ميلادي - 

  .پست الكترونيكي به فارسي و انگليسي آدرسشامل نشاني پستي، شماره تلفن، : دار مكاتبات عهده نشاني كامل نويسنده - 

 سسه در صفحه اول درج شودؤمين شده باشد بايد نام مأي تا سسهؤچنانچه مخارج مالي پژوهش يا تهيه مقاله توسط م.  

 مشاوران به صورت توأم و با مسـئوليت   ، دانشجو و نامه دانشجويان با نام استاد راهنما پايانيا  برگرفته از رساله يها مقاله

 .شود استاد راهنما منتشر مي

  

 ):فايل اصلي مقاله( فايل دوم

  عنوان كامل مقاله به فارسي  - 

  ) كلمه٢٥٠حداكثر(چكيده فارسي  - 

  ) حداكثر پنج واژه(فارسي هاي كليد واژه  - 

  عنوان كامل مقاله انگليسي - 



 
  )كلمه ٢٥٠حداكثر (چكيده انگليسي  - 

  )حداكثر پنج واژه(انگليسي هاي كليد واژه  - 

  .باشد) ها ها و كليد واژه هدف، روش، يافته(چكيده داراي ساختار 

  .گذاري شود عنوان اصلي و چكيده، مطابق فرمت مجله شمارههاي مقاله بجز  عنوان

و در فايـل اصـلي    ، جداول و نمودارهـا اشـاره شـود   ها شكلدر متن مقاله به شماره . ارسال شده دقيق، روشن و اصل باشند هاي شكل - 

  .باشد dpi300با ... كيفيت تصاوير، نمودارها و .مقاله درجاي خودش قرار گرفته باشد و به صورت جداگانه ارسال نشود

رعايت ترتيب استفاده در متن، در انتهـاي مقالـه در قسـمت منـابع     گذاري شود و با  منابع در متن مقاله، داخل كروشه شماره - 

 :روش ارجاع به منابع در متن مقاله .براي يكبار آورده شود

  ].١: [نحوه ارجاع به مقاله

  ].٢٠، ص١: [نحوه ارجاع به كتاب

  ].٢٠، ص٢، ج١: [كتاب چند جلدي نحوه ارجاع به

  .گذاري مستقل براي هر صفحه در پاورقي آورده شود هاي انگليسي در هر صفحه با شماره معادل - 

  :روش ارجاع به منابع در انتهاي مقاله به شرح زير است - 

  :نشريه  -الف  

  .و شماره صفحه سال انتشارشماره ، وره، عنوان مقاله، نام نشريه، د) مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 

  :كتاب  -ب 

  . سال انتشارمحل انتشار ، ناشر ، ، مترجم، نام كتابعنوان  ،)مخفف(نام خانوادگي، نام نويسنده يا نويسندگان، 

حت لازم به ذكر است در نگارش اجزاي منابع به صحيح بودن اطلاعات منابع فارسي و لاتين توجه كافي داشـته باشـند و ص ـ  

  .عنوان منابع لاتين و فارسي و ديگر اجزاي آن به عهده نويسنده مقاله خواهد بود

  .كلمه باشد ٥٤٠٠صفحه باشد و حداكثر شامل  ١٦ها  ها و منحني ها، شامل جدول حجم مقاله حداكثر - ٩

  .وليت صحت و سقم مقاله به لحاظ علمي و حقوقي به عهده نويسنده عهده دار مكاتبات استؤمس - ١٠

  .شود ترجمه شده، پذيرفته نمي  مقاله - ١١

ت تحريريه به وسيله سه نفر از استادان متخصص به صورت محرمانه داوري خواهـد  أها پس از بررسي و تصميم هي مقاله - ١٢

  .شد

يافتي معذور هاي در باز گرداندن مقالهدارد و از  ها را براي خود محفوظ مي مقاله يفصلنامه حق رد يا قبول و نيز ويراستار - ١٣

  .است

  .شود پس از چاپ مقاله يك نسخه از فصلنامه به هر يك از نويسندگان داده مي - ١٤

ها رد يا انصراف داده شده پس از سه ماه از مجموعه آرشيو فصلنامه خـارج خواهـد شـد ومجلـه هـيچ گونـه        اصل مقاله - ١٥

  .وليتي در اين ارتباط نخواهد داشتؤمس
  

  ٢٢٢٩١٢٧٩: تلفن

  www.ormr.modares.ac.ir :وب سايت

  j.impsc@modares.ac.ir :پيام نگار



  هاي مديريت منابع سازماني پژوهش
  

  

  

 ٢٢٢٨- ٦٩٧٧:شاپا  ١٤٠١ بهار، ١، شمارة ١٢دورة      وريامركز مطالعات مديريت و توسعه فنپژوهشي  –فصلنامة علمي 

 
 ١  .............................................  هاي عمومي مشي واكاوي علل آثار ناخوسته خط: سخن سردبير 

 ٧  ...........   ي آموزشي  مداخله: هاي ابزورد بر ارتقاء مهارت گوش دادن تأثير مطالعه نمايشنامه 

  پريرخدره، سعيد مرتضوي، علي شيرازي، مهري  ياسر آسمان

 اي زالتمن  كاوشي پيرامون ادراك كاركنان از بازنشستگي با استفاده از فن استخراج استعاره

 ٣١  ..................................................................................................................................   )زيمت(

 هدي، محمد منتظريالسادات زا محمدرسول تحفه، شمس

 كارگيري الگوريتم فراابتكاري تركيبي جهت  طراحي الگوي ديناميكي كنترل موجودي با به

 ٥٩  ........................... ................................    ١٩گيري كوويد  سازي انبار بيمارستان در همه بهينه

 پور حامد جباري، حميد شاهبندرزاده، احمد قربان

 ٨١  ...................  )ادبيات مند يك مرور نظام(بيني آينده رابطه كارمند و سازمان  تحليل و پيش 

 پور فاطمه رضازاده، ميرعلي سيدنقوي، سيدمهدي الواني، داوود حسين

 ١٠٧  ......................................................  هاي پويا هاي رفتاري و انساني قابليت ارائه الگوي بنيان 

  زاده االله قرباني ميرعلي سيدنقوي، فاطمه قيطراني، رضا واعظي، وجه

 ده از سيستم استنتاج بيني و تعيين ظرفيت نوآوري منابع سازمان با استفا طراحي مدل پيش

 ١٢٧  ......................................................................................(ANFIS)تطبيقي -عصبيفازي 

  فر نژاد، سجاد پناهي اميرحمزه عالي

 هاي  سازي شده بر مبناي آناليز احساسات در رسانه گير شخصي طراحي سيستم توصيه

 ١٦٣  ...............................................................................  )سيستم بانكي: موردمطالعه(اجتماعي 

 يزاده قطري، عباس طلوعي اشلقي، محمد البرز مهرگان قباخلو، علي رجب

 ١٩١  .........................................................................................................................  برگة اشتراك 

 ١٩٣  .........................................................................................  چكيدة مقالات به زبان انگليسي  
  



 

 

 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠١بهار ، ١ ، شماره١٢دوره 

  هاي عمومي مشي واكاوي علل آثار ناخوسته خط

  

  ١فرد حسن دانائي

  

   .ايران .تهران مدرس، تربيت دانشگاه اقتصاد، و مديريت دانشكده دولتي، مديريت گروه استاد،

  

يمار خود مصرف داروهايي، ، پزشك براي درمان بيماري ب"پزشك -بيمار"بر اساس استعاره 

ها  آيد كه اين درمان اما فراوان پيش مي. كند هايي را تجويز مي اي يا انجام فعاليت اجراي برنامه

. اي براي بيمار در پي داشته باشد كه بعضا جبران آنها نياز به معجزه دارد تبعات ناخواسته

واند سلامت جسمي و روحي ت ديگر مصرف هر دارويي يا هر نوع فعاليت مضري مي عبارت به

هاي مضري ممكن  فرد را به خطر بيندازد و گاهي اوقات تداوم مصرف دارويي يا انجام فعاليت

. اين نكته در مورد كشور هم صادق است. منجر شود "مرگ فرد"است به فلج شدن يا بعضاً 

حي شده و توان پي برد كه چرا فردي بيمار شده است، دچار فلج جسمي و رو همانطور كه مي

. ها در مورد يك كشور نيز مطرح كرد توان اين پرسش در نهايت چرا فوت كرده است، مي

هاي ملي  همانطور كه داروي تجويزي پزشك، تبعات ناخواسته اي براي بيمار دارد، خط مشي

ها بالاتر از  هر كشور نيز تبعات ناخواسته اي براي كشور در بر خواهند داشت كه اگر ميزان آن

  .ها فاجعه آفرين باشند ر خواسته باشد ممكن است براي ملتآثا

پزشكاي (حاكمان )  ١٣٩٩دانايي فرد (بر اين اساس، هر جامعه در پرتو فرايند كشورداري 

تلاش حاكمان آن است كه اجازه . دهد به حيات خود ادامه مي) مسئول حيات سالم جامعه

از اين رو رصدخانه مسائل در قالب  .ندهند حركت سالم و مستمر جامعه دچار نقصان شود

كنند تا مدام وضعيت  تأسيس مي) ها تجلي يافته در وزارتخانه(اي  مشي انواعي از قلمروهاي خط

...) سلامت اقتصادي، سياسي، فرهنگي، اجتماعي، علمي و (سلامتي جامعه را در ابعاد مختلف 

در . ه كشورداري خود حل كننديابند آن را به كمك دستگا هاي مي رصد كنند و هرگاه مسئله

مثل فردي كه(شود  اين ميان گاهي اوقات كشور دچار غفلت از پايش مستمر سلامتي خود مي

                                                             
 سردبير:                                                                                                         E-mail: hdanaee@modares.ac.ir 



 ١٤٠١، بهار ١، شماره ١٢دوره   _________________________ ني هاي مديريت منابع سازما پژوهش 

٢ 

اي  و به محض آن كه احساس كرد دچار مسئله) كند طور مستمر سلامتي خود را پايش نمي به

اما اگر . نامند دهد، اين سبك كشورداري را سبك منفعلانه مي شده است به آن واكنش نشان مي

دهد يا به محض بروز آن را حل  در جامعه، دستگاه كشورداري آن اجازه بروز مسئله نمي

دستانه  شود، اين سبك كشورداري را سبك پيش كند و مانع تبديل شدن آن به بحران مي مي

 ها به عوامل متعددي بستگي در پيش گرفتن هر كدام از اين سبك) ١٤٠٠دانايي فرد . (گويند مي

روند و  هاي عمومي به جنگ مسائل خود مي مشي ها با ابزاري به نام خط دارد ولي همه دولت

. كنند با حل مسائل كشور، حيات مستمر و پويايي جامعه خود را تضمين كنند تلاش مي

هايي است، سلامتي جامعه نيز  ها و مدل ها، چارچوب طوركه سلامتي فردي داراي نظريه همان

. هاي عمومي قابل تبيين است مشي هاي خط ياسي، دكترين سياسي، نظريهدر پرتو فلسفه س

)Shafritz, 2016)( كنند كه به قصد ارتقاء سلامتي  هايي وضع مي مشي ها، خط اگرچه دولت

كنند،  شود ولي گاهي اوقات نه تنها به ارتقاء سلامتي آن جامعه كمك نمي جامعه تدوين مي

هاي پزشكي  كنند و گاهي آن قدر مداخله ي تهديد ميبلكه سلامتي آن را با خطر بيشتر

تواند كشور  گيرد و هيچ چيز جز يك معجزه نمي نابخردانه است كه سرطان تمام بدن را فرا مي

كه به صورت مستمر ) چه آگاهانه و چه ناآگاهانه(هاي غلط  مشي خط.. را از مرگ نجات دهد

برگشتي "را به جايي برساند كه راه  شود ممكن است كار در تار و پود جامعه تزريق مي

چرا اين اتفاق ممكن است رخ دهد؟در . "كار از كار بگذرد"، يا به اصطلاح عاميانه "نباشد

ها  چرا برخي خط مشي "توان به اين پرسش پاسخ داد كه  بيمار مي-پرتو استعار رابطه پزشك

   "اي بر جامعه تحميل مي كند؟ آثار ناخواسته

، غلط تشخيص داده )مشي عمومي خط(ي نيازمند به مداخله دولت زيرا مسائل مل -١

  .كند اي، تبعات ناخواسته تجويز را بيشتر مي مشي تشخيص نادرست مسئله خط :اند شده

، درست )مشي عمومي خط(زيرا علل يا دلايل مسئله نيازمند به مداخله دولت  -٢

ي، تبعات ا مشي تشخيص نادرست علل مسئله خط :تشخيص داده نشده است

  .كند ناخواسته تجويز را حادتر مي



...هاي عمومي  مشي واكاوي علل آثار ناخواسته خط: سخن سردبير ____________  فرد دكتر حسن دانائي  

٣ 

يابي مسئله  يابي و علت زيرا چارچوب و يا نظريه مورد استفاده براي مسئله -٣

نظريه، چارچوب يا مدل شناخت مسئله و  :اي آلوده به خطا و نقصان است مشي خط

  . تشخيص علت آن بر تبعات تجويز تأثير دارد

ميزان اثرگذاري  :دانش و وثيقي استوار نيستمشي تجويزي دولت بر  زيرا خط -٤

  .مشي تجويزي به دانش عقبه آن بستگي دارد خط

ابتناء : ها بر اساس معيارهاي دقيقي تعيين نشده است مشي زيرا دوز تجويزهاي خط -٥

تواند تبعات ناخواسته  ها بر معيارهاي نادقيق مي مشي اي خط ميزان و دامنه مداخله

 .كند ها را حادتر مشي خط

  :اي چندان مناسب چيدمان نشده است مشي زيرا آميخته ابزارهاي مداخله خط -٦

  . اي مسئله را حادتر كند مشي انتخاب آميخته نامناسب خط     

زمان نامناسب اجراي يك  :اي، مناسب نيست مشي زيرا زمان تجويز مداخله خط -٧

  .وداي منجر ش مشي تواند به حادتر شدن مسئله خط مشي مي خط

اي در اثر تكرر استفاده منشاء اثر ديگري نشده  مشي زيرا تجويز يك مداخله خط -٨

هاي  مشي تواند اثرگذاري خط هاي بدون پشتوانه اجرايي مي مشي ابلاغ خط :است

  .بدي را كاهش دهد و  اوضاع را بدتر كند

رار اي مورد توجه ق مشي اي جداي از فهم ساير مسائل خط مشي زيرا مسئله خط -٩

اي ديگر هنگام تمركز بر مسئله  مشي توجهي به مسائل خط بي :گرفته است

  . اي خاص ممكن است مسئله را حادتر كند مشي خط

مشي انفعالي را در پيش گرفته  اي خط مشي زيرا دولت بجاي تجويز فعال خط -١٠

اي را  مشي مشي انفعالي دولت ممكن است مسئله خط در پيش گرفتن خط. است

  . كرده و تبديل به بحران كندحادتر 

اگر سرعت : گيرد اي پيشي مي مشي زيرا سرعت گسترش مسئله از درمان خط - ١١

اي دولت  اي از قوت اثربخشي داروها و تجويزهاي مداخله مشي گسترش مسئله خط

  . بيشتر باشد، امكان حادتر شدن مسئله و ايجاد بحران لاينحل وجود دارد
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مشي  اگر مخاطبان خط: كنند اعتنايي مي ها بي مشي ، به خطمشي زيرا مخاطبان خط - ١٢

اعتنايي كنند، مسئله ممكن است حادتر شده و بحراني به پا  مشي بي نسبت به خط

  .كند كه حل آن شايد ناممكن شود

اي ديگري نياز داشته  مشي اي به حل مسئله خط مشي زيرا حل يك مسئله خط - ١٣

به حل مسئله زيرساختي آن مد نظر قرار گيرد اگرچه يك مسئله بدون توجه : است

  .بعضاً ممكن است مسئله را حادتر كند و شايد بحران جديدي خلق كند

هاي مختلف  اي متفاوت در عرصه مشي اي خط زيرا تجويز همزمان چندين مداخله - ١٤

مشي  اثر تجويزي همزمان متفاوت چندين مداخله خط: فاجعه بار شده است

  . ا حادتر و بحراني كندتواند مسئله ر مي

مشي، مسئله ديگري  مشي روي مخاطبان خط اي خط زيرا حين اجراي مداخله -١٥

اي براي حل يك مسئله،  مشي اي خط در حين اجراي يك مداخله :شكل گرفته است

  .اي ديگر ممكن است آن را عقيم سازد بروز مسئله

اي  مشي اي خط اثر مداخلههاي ديگر  مشي هاي خط زيرا تجويزهاي ديگر در عرصه -١٦

مشي ثانويه  مشي، خط همزماني يا با رعايت تقدم در خط :اند موجود را خنثي كرده

  .مشي اوليه را خنثي سازد ممكن است اثر خط

: اند هاي موجود را معكوس ساخته مشي هاي ديگر، تأثير خط مشي زيرا اثر خط - ١٧

  .سازد ي مورد نظر را عقيم مياصل  مشي هاي همزمان، خط مشي گاهي اوقات اثر خط

اگر با حل  :اي، مسئله ديگر را تشديد كرده است مشي زيرا حل يك مسئله خط - ١٨

اي مسئله ديگر تشديد شود اثر خط مشي اول ممكن است  مشي يك مسئله خط

  .مسئله را حادتر كند

اوضاع  اگر جامعه اميد به بهبود :مشي اميدي به بهبود ندارد زيرا جامعه مخاطب خط- ١٩

مشي جديد در  هاي عمومي را از دست بدهد ممكن است خط مشي توسط خط

  . حداقل حالت اوضاع را بهبود ندهد
مشي تا ب  اگر مخاطبان خط: مشي را ندارد مشي تاب اجراي خط زيرا مخاطب خط - ٢٠

هاي جديد اوضاع  مشي اوري خود براي اجراي خط مشي را از دست داده باشند خط

  .  اهند داد زيرا مخاطبان با اجرا همراهي نخواهند كردرا بهبود نخو
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  گيري  نتيجه

ها،  هاي عمومي حكومت به مثابه داروهاي تجويزي هستند كه در پي حل بيمار مشي خط

همانطوركه . هاي جامعه در مسير تحقق اهداف عاليه هر كشوري هستند كاري نواقص، كم

ها را بهبود ندهد، نه تنها  تنها بيماري ممكن است در حرفه پزشكي برخي از تجويزها نه

هاي  ظرفيت توان و عملكرد جسم و روح فرد را ارتقاء ندهد، نه تنها فرد را در شكار فرصت

جديد مدد نرساند بلكه بيماري وي را تشديد و توان او را كم كند و در مسير استفاده فرد از 

است نه تنها مسائل مد نظر را حل هاي عمومي هم ممكن  مشي تراشي كند، خط ها موانع فرصت

توان از نظريه شكست  براي فهم علل چنين رخدادي مي. نكنند بلكه اوضاع را بدتر كنند

مشي عمومي بهره  مشي عمومي، نظريه اثربخشي خط هاي عمومي، نظريه موفقيت خط مشي خط

مفيدي در هاي  بينش "بيمار -استعاره پزشك"گرفت ولي نويسنده تلاش كرده است در پرتو 

اگر بتوان . ها اوضاع را بدتر مي كند چرا برخي خط مشي:پاسخ به اين پرسش ارائه دهد كه

قلمروهاي (و بيماران جامعه ) گذاران مشي خط(خطاهاي ايجاد را در پيوند بين پزشكان جامعه 

ها احتراز كرد و احتمال  مشي توان از شكست خط را كاهش دهد مي) اي در كشور مشي خط

  . هاي تجويزي را ارتقاء داد مشي ها را افزايش داد و اثربخشي خط مشي ت خطموفقي

  

 ماخذ

ي مديريت منابع ها پژوهش .چارچوبي براي تحليل كشورداري). ١٣٩٩. (حسن، فرد دانايي

  .١-١٢ص ، ص٣شماره ، ١٠دوره  .سازماني

آميزي هوشمندي،  هم: دستانه در بخش دولتي داري پيش سازمان) ١٤٠٠. (فرد، حسن دانايي

، ٤، شماره ١١دوره  هاي مديريت منابع سازماني پژوهش .چابكي و سازگار شوندگي

  .١-٤صص

Shafritz, J., Russell, E. W., Borick, C., & Hyde, A. (2016). Introducing 
public administration. London: Routledge.   
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 نابع سازمانيهاي مديريت م پژوهش

 ١٤٠١بهار ، ١ ، شماره١٢دوره 

  :دادن گوش مهارت ارتقاء بر ابزورد يها شنامهينما مطالعه ريثأت

  يآموزش ي مداخله
  

  ٤، مهري پريرخ٣، علي شيرازي٢، سعيد مرتضوي١دره ياسر آسمان

  

 .دكتري مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهد، مشهد، ايران يدانشجو - ١

  .رانيا مشهد، مشهد، يفردوس دانشگاه ،ياقتصاد و يادار علوم دانشكده ت،يريمد گروه ،ستادا - ٢

  .، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهد، مشهد، ايرانتيريمددانشيار، گروه  - ٣

ي، دانشكده علوم تربيتي و روانشناسي، دانشگاه فردوسي شناس دانش و اطلاعات علماستاد، گروه  - ٤

  .مشهد، مشهد، ايران

  
  ٦/٦/١٤٠٠: پذيرش                  ٢٢/٤/١٤٠٠: دريافت

  

     دهيچك
 ارتمه قيطر از يفرد نيب متقابل روابط يها مهارت ارتقاء منظور به مداخله انجام حاضر قيتحق هدف

 و شيآزما نفره ٩ گروه دو در يشيآزما شبه طرح كي از منظور نيبد. بود هدف جامعه در دادن گوش

 قيطر از جلسه ٦ در شيآزما گروه فروشنده ٩ آزمون شيپ ياجرا از پس. آمد عمل به استفاده كنترل

. كردند افتيدر را لازم آموزش ابزرود يها شنامهينما مطالعه با يگروه يدرمان كتاب جلسات ياجرا

 يآور جمع از بعد. آمد عمل به آزمون پس كنترل و شيآزما گروه دو از جلسات انيپا از پس هفته چهار

 يبرا نيهمچن. شد برده كار به طرفه كي انسيكووار آزمون SPSS افزار نرم از استفاده با ها داده

 از بعد و قبل مرحله دو در زين نايمشتر دگاهيد قيتحق اول مرحله با مرتبط يها افتهي به يبخش استحكام

 گوش مهارت بهبود بر ابزورد يها شنامهينما مطالعه كه داد نشان جينتا. ديگرد ليتحل و هيتجز آموزش

 ها آن رفتار در كه) يابيخودارز( فروشندگان نگرش بر تنها نه  آن اثر و است رگذاريثأت فروشندگان دادن

  .است كرده دايپ نمود) انيمشتر يابيارز(

                                                             
 نويسنده مسئول مقاله:                                                    E-mail: mortazavi@ferdowsi.um.ac.ir  
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       .مداخله ابزورد، يها شنامهينما ،يدرمان كتاب دادن، گوش ،يفرد نيب متقابل روابط :هاي كليدي واژه

  

  مقدمه  - ١

 ييروستا يشكارچ چند كه است آمده] ١[ مكسول »يرهبر جوهره« كتاب در يجذاب داستان

 و بكشد نفس ديرس ينم نظر به. شد نيزم بر نقش آنها از يكي منتظره غير كه رفتند يم جنگل در

 درآورد را تلفنش درنگ يب و كرد وحشت انيشكارچ از يكي. شد انينما هم چشمانش يديسف

! مرد و افتاد قميرف« گفت يم اپراتور به و زد يم غيج وار وانهيد او. گرفت تماس اورژانس با و

 به فقط .كنم يم كمكت! نكن هول« گفت كند آرام را او كرد يم يسع كه اپراتور »كنم؟ چكار

» .مرده واقعاً قتيرف ميشو مطمئن ايب اصلاً اول. بده انجام ميگو يم يكار هر و كن گوش من

 يشكارچ. شنود يم را يا گلوله كيشل بلند يصدا اپراتور بعد و شود يم برقرار كوتاه يسكوت

  »كنم؟ كاره چ گهيد حالا خب،« ديگو يم و خط پشت گردد يبرم

 ادهايليم ساله هر دادن گوش در مهارت نبود اما ،برسد نظر به گونه اغراق داستان نيا ديشا

 استارباكس، شركت يسخنگو ك،يگل آلن. ]٢[د كن يم وارد خسارت وكارها كسب به دلار

 روزانه استارباكس كارمند هر اگر«: كند يم نييتب نگونهيا را يسودآور و دادن گوش نيب ارتباط

 به دلار ارديليم كي ساله هر ها اشتباه نيا شود، جهمتو اشتباه را يدلار ١٠ سفارش كي تنها

 يها تيموقع در اما است، مهم يشغل و حرفه هر در ثرؤم دادن گوش ]٣[» .زند يم ضرر شركت

 انيمشتر با ارتباط اعتماد، جاديا باعث تواند يم دادن گوش. شود يم دوچندان تياهم نيا فروش

 ليدل نيهم به]. ٤[ شود فروشندگان عملكرد بودبه و يوفادار ان،يمشتر شتريب يمند تيرضا و

 نظر براساس. است گرفته قرار گران پژوهش از ياريبس توجه مورد مهارت نيا بهبود يچگونگ

 راستا درهمين]. ٦؛ ٥[ آموخت توان يم را دادن گوش يها مهارت پژوهشگران از ياريبس

 و است يريادگي قابل يرتمها دادن گوش كه دادند نشان ]٧[ هوستون و پكريشو نگرام،يا

 مهارت يارتقا يبرا يگوناگون يها كرديرو. داد بهبود و ش كردسنج را مهارت نيا توان يم

 پژوهش نيا در آن ياثربخش كه يكارآمد ييكردهايرو از يكي. است شده شنهاديپ دادن گوش

يشناس روان در كرديرو نيا تاكنون متون يبررس هيپا بر. است» درماني كتاب«مي شود،  آزمون



  و همكاراندره  سمانياسر آ _________________...هاي ابزورد بر ارتقاء مهارت تأثير مطالعه نمايشنامه

٩ 

 كاهش ،]١١[ اضطراب كاهش ،]١٠[ ترس كاهش ،]٩[ر رفتا رييتغ ،]٨[ نگرش رييتغ يبرا

 كار به ]١٦؛ ١٥[ يليتحص شرفتيپ بهبود و ]١٤[ ييگرا كمال به ليم كاهش  ،]١٣؛ ١٢[ يافسردگ

 از آن در كه است دار هدف ميرمستقيغ مداخله ينوع درماني، كتاب از مراد. است شده گرفته

 داستان و شعر رمان، نامه،يزندگ ليقب از نيمع نيمضام با يخواندن يمحتوا قسم هر اي  ابكت

 ياري يفكر و ياحساس مشكلات و راتييتغ با كنارآمدن در افراد به تا شود يم استفاده كوتاه

 هر و يفرهنگ نهيزم و يسن بازه هر در ها انسان مورد در روش نيا از بردن بهره. ]١٧[ برساند

 كه معتقدند زين ]١٩[ استرنگ و وانيسول ].١٨[ است اثربخش يطيمح طيشرا و تيموقع

 نيا از بردن بهره نيبنابرا .كنند حل را بغرنج يها موضوع تا كند يم كمك افراد به درماني كتاب

 تأمل  قابل فروشندگان يارتباط  مهارت ازجمله ها مهارت از ياريبس بهبود در تواند يم روش

 وجود  نيا با .رنديگ يم شكل گريكدي با نفر چند تعامل حول ها داستان شتريب چراكه. باشد

 بر درماني كتاب ياثربخش يبررس به كه پژوهشي اند، كرده يبررس حاضر پژوهشگران تاآنجاكه

 طور به آنها دادن گوش يها مهارت يارتقا و عام طور به فروشندگان يارتباط يها مهارت بهبود

 ايآ كه است اين حاضر پژوهش ياصل پرسش اساس، براين. نشد افتي، باشد پرداخته خاص

 يارتقا به يمعنادار طور به - ابزورد يها شنامهينما طالعهم - يدرمان كتاب راه از مداخله

  ؟شود يم منجر) فروشندگان( كنندگان مشاركت نيب در دادن گوش يها مهارت

 
  پژوهش اتيادب مرور - ٢

  مباني - ١-٢

 قالب در ييتوانا كي عنوان به امروزه و ]٢١[ قاعده كي ،]٢٠[ مهارت كي نعنوا به دادن گوش

 ارتباطات در نيآغاز كاروساز و عنصر نيتر مهم ]٢٢[ دادن گوش هوش - هوش ينوع

 منظور به گريد افراد با فرد كي تعامل به يفرد نيب ارتباطات. شود يم محسوب يفرد نيب

 آن تبادل شامل يفرد نيب ارتباطات گريد يفيتعر رد و ]٢٣[ شود يم اطلاق هدف به يابيدست

 گريكدي به متقابل يوابستگ از كه ينفر دو دهد، يم رخ نفر دو نيب كه است ييها اميپ دسته

 ينظر يها انيبن عنوان به هينظر اي منظر چهار به يبند ميتقس كي در اساس نيبرا. برخوردارند

  :است شده رهاشا دادن گوش آن تبع و يفرد نيب هاي ارتباط



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٠ 

 يفرد نيب هاي ارتباط نييتب منظور به آن از توان يم كهاست  اي  اولين نظريه ١ادب هينظر

 در گرانيد و خود تيهو ،وجه حفظ تيريمد يچگونگ به هينظر نيا در. ]٢٤[ كرد استفاده

 مند هدف و يمنطق افراد كه است آن هينظر نيا يها فرض ازجمله. است شده اشاره ها تعامل

 مثال يبرا، دارند يياقتضا يتيماه تيهو يارتقا و حفظ يرفتارها گريد يازسو. كنند يم فتارر

 يرفتارها به مراوده طرفدو  يسو از خطرپذيري رشيپذ و ياجتماع فاصله قدرت، زانيم

 در قيمصاد ازجمله توان يم را دادن گوش و رشيپذ انتقاد، ،يعذرخواه. شود يم منجر يمتفاوت

  .دانست هينظر نيا اساس بر ها همراود

 ييدوتا يها رابطه است، ستميرسيز كي ييتنها به فرد هر .است  ها ستميسدوم، نظريه  هينظر

 هينظر در يمحور عنصر. ]٢٥[ كنند يم عمل ستميرسيز صورت به هم تر بزرگ يها هگرو زين و

 ستميس كي ظحف به هم و جاديا به هم كه يعنصر ؛است اجزا نيب متقابل يوابستگ ها ستميس

 نيب در روابط حفظ و جاديا در جزء نيتر مهم را دادن گوش توان يم منظر نيا از. كند يم كمك

  . آورد شمار به افراد

 افراد چگونه كه پردازد يم موضوع نيا درك و نييتب به ،٢جدل بر يمبتنسوم، نظريه  هينظر

 يتيماه روابط كه است آن نيمب فظح نه و داريپا واژه. سازند يم داريپا را خود يفرد نيب روابط

دو  از كي هر رايز ،دارد وجود زين تعارض طرفدو نيب يوابستگ به ازين رغم به و دارند ايپو

. دهند بها زين خود يشخص حاتيترج به گريكدي به يوابستگ كنار در دهند يم حيترج طرف

 تواند يم هم باز دادن گوش و باشد يم متقابل درك و توجه مستلزم ماندن  داريپا كه نجاستيا

  . كند دايپ تيموضوع

. است يفرد نيب هاي ارتباط يبرا راهنما هينظر كي عنوان به ياجتماع تبادل هينظر تينهادر

 به افراد چرا و موقع چه نكهيا. دارد اشاره افراد نيب روابط حفظ ينيب شيپ و نييتب به هينظر نيا

 هينظر نيا در كننده نييتع عنصر. كنند يم قطع ار آن اي دهند يم نشان ليتما رابطه كي جاديا

 ثبات، و تيامن حفظ المث، براي نرم نوع از اما ،است رابطه راه از ضرر اي منفعت از يبرخوردار

 روابط توسعه به تا دارند ليتما هينظر نيا افراد براساس. احترام حس ،يعاطف تيحما

 ارياخت در را لازم هاي هتجرب و بپردازند د،كنن يم جاديا هم با كه يتعامل هيبرپا تر تيفيباك

                                                             
1- Politeness theory 
2- dialectical theory 
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 در اي) خانواده يارتباط يالگوها نظريه( خانواده در تواند يم ها تعامل نيا .دهند قرار گريهمد

 برآوردن در ياتيح لفهؤم كي شدن درك اساس براين. باشد) عضو - رهبر تبادل نظريه( سازمان

 درك و »شود يم داده گوش« ما به ميكن يم احساس يوقت. ]٢٦[ است يفرد نيب يازهاين

 سلامت بر ياديز ريثأت تيرضا نيا م،يدار يشتريب تيرضا يكل طور به خود رابطه از م،يشو يم

  .دارد ما يجسم و يروان

 كنند؛ ينم عمل خوب چندان اثربخش و كارآمد ارتباط يبرقرار در افراد شتريب حال نيا با

 كردن، صحبت شامل يزبان يهنرها ]٢٧[ بلاك نظر از. اند هنگرفت ادي را ارتباط يبرقرار هنر رايز

 يبرقرار يبرا ياساس يها ييتوانا نهايا. است ارائه و يگر مشاهده نوشتن، خواندن، دادن، گوش

 يداريب زمان درصد ٧٠ نيانگيم طور به كه افتيدر ]٢٨[ نيرنك. است اثربخش و كارآمد ارتباط

. دارد اختصاص دادن گوش به آن درصد ٦٠ -  ٤٢ كه شود يم ارتباط صرف يفرد هر

 است ما ذهن در كه گرانيد گفتار يابيمعنا نديفرا و يفرد انيم تعامل از است عبارت دادن گوش

. ]٣٠[ ميده يم گوش خود مغز با اما ،ميشنو يم خود يها گوش با ما گريد انيب به. ]٢٩[

 و يبعد چند ،يرفتار يمهارت را دادن گوش ]٣١[ گراو و يلاكوسكيو ن،يفل راستا، نيدرهم

 را كارآمد دادن گوش ]٣٢[ وانيسال. رديگ يم بر در را درك و دنيشن كه دانند يم دهيچيپ

 از دهد، گوش گرانيد به ديبا فرد آن در كه كند يم فيتوص يرگذاريثأت مهارت صورت به

 را طلبم خلاصه و سازد مشخص را مسئله دهد، بازخورد بتواند كند، دور را خود قضاوت

 ]٣٣[ اردوگان و باور. بگذارد اشتراك به را آن ينوشتار اي يكلام صورت به بتواند و كرده انيب

 يها نكته درك يبرا زمان صرف مقابل، طرف صحبت به كامل توجه را فعال دادن گوش زين

 .دانند يم مقابل طرف صحبت هنگام نابه نشدن قطع  و بهتر درك يبرا الؤس دنيپرس و شده انيب

 درك، توجه، شامل كه داند يم ايپو و فعال يندايفر را دادن گوش ]٣٤[ شفرد و يبر كسل

 صورت به( گرانيد كه است ياطلاعات و ها ينگران ازها،ين به ييپاسخگو و يادآوري ر،يتفس

دادن  گوش  دنبال ارتقاي مهارت در اين پژوهش ما به .اند كرده انيب) يركلاميغ اي يكلام

  .يمفروشندگان هست
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  )دادن گوش آموزش(پيشينه پژوهش  - ٢-٢

 نيا كه افتد يم اتفاق يزمان و است متعدد عوامل دخالت مستلزم و دهيچيپ يامر يريادگي

. دارد يشتريب تيحساس و تياهم ويژه طور هب سالان بزرگ يريادگي. باشند هم كنار در عوامل

 تيهدا خودشان را يريادگي سالان بزرگ ]٣٥[ نولز سالان بزرگ يريادگي هينظر اساس بر

 علم و هنر كه يآندراگوژ براساس. هستند ابيارز خود و دارند تيمسئول ؛كنند يم

 شتريب كودكان برخلاف سالان بزرگ شود، يم فيتعر يريادگي در سالان بزرگ به رساندن كمك

 تيشخص سالان بزرگ نيهمچن .كنند يم استفاده يريفراگ در گرانيد و خود اتيتجرب از

 از يكي در راستا درهمين. ]٣٦[ برسند استقلال به درآموختن كه دارند يسع و دارند يتقلمس

 ييدئويو نقش - مدل كردن، يسخنران روش سه ياثربخش ]٣٧[ واتسون و اشملتزر كارها، نياول

 ي ها هدور در كه دانشجو ٩٩ دادن  گوش مهارت بهبود در را دو نيا بيترك و ييتنها به

 ياثربخش روش يسخنران افتنديدر و كردند آزمون بودند، كرده نام ثبت اروك كسب ارتباطات

 كنار در اي ييتنها به ييدئويو نقش -مدل درمقابل .ستين دادن گوش مهارت آموزش يبرا

 يشناس روان يها هينظر انيم در. شد خواهد منجر دادن گوش مهارت بهبود به كردن يسخنران

 يادگيري نظريه در. پردازد يم آموزش در مشاهده قشن به باندورا گر،يد كس هر از شيب

 به ياديز پژوهشگران آن از پس. شود انجام مي تقليد راه از يادگيري باندورا، آلبرت اجتماعي

 آن دهنده نشان ها پژوهش بيشتر و اند پرداخته آموزش امر در يداريد يها رسانه نقش يبررس

 ريثأت ]٣٨[ وزيمت مثال ، برايكند فايا آموزش در ييسزا به نقش تواند يم اليسر و لميف كه است

 كه مارانيب به درمانگروه  دادن گوش مهارت بهبود بر را »ظهر از بعد در يكيتار« كوتاه لميف

 آن در كه هايي وهيش يِريكارگ به يبررس به او. كرد يبررس ،بودند شده عقل زوال دچار

 شيپ هاي چالش و شوند يم داده آموزش لميف يتماشا راه از دادن گوش مختلف هاي حالت

 مهارت بهبود بر لميف يتماشا يكارآمد دهنده نشان او پژوهش جينتا. پرداخت آنها يرو

 بهبود منظور به يآموزش جزوه كنار در ]٣٩[ بلاچ و ساتارو مشابه، طور به. بود دادن گوش

 نشان را »دارند وستد را موندير همه« اليسر ٢ فصل ٢ قسمت رانيفراگ به دادن گوش مهارت

  . داشت فروشندگان دادن گوش مهارت بهبود بر يمعنادار ريثأت كه دادند
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راه  از تواند يم يريادگي آن در كه است نييتب قابل ياجتماع يريادگي هينظر با ها افتهي نيا

 ونبد توانند يم افراد است معتقد نرياسك برخلاف باندورا گريد عبارت به. فتديب اتفاق يالگوساز

 نشيچ شد يمدع توان يم بنابراين. رنديبگ ادي را رفتارها انواع تمام تيتقو ميمستق تجربه

 متضمن، خورد يم چشم به ها شنامهينما و يداستان يها كتاب در كه ييالگوها حيصح

 انتخاب هدفمند كه ييها شنامهينما و ها داستان مطالعه. است رانيفراگ يبرا فراوان يها فرصت

. دهد يم قرار افراد يرو  شِيپ يها چالش دنيكش ريتصو به يبرا را يشماريب يها فرصت، اند ه شد

دادن  كه در اين پژوهش براي ارتقاي مهارت گوش شود يم گفته درماني كتاب نديفرا نيا به

  .كار گرفته شده است به

  

    شناسي پژوهش روش - ٣

 گروه دو با آزمون پس - آزمون شيپ طرح چارچوب در يشيآزما شبه روش با حاضر پژوهش

 دادن گوش مهارت شيافزا بر ابزورد يها شنامهينما ريثأت سنجش هدف با كنترل و شيآزما

 نيپرش فرش يها فروشگاه فروشنده ١٨ را پژوهش نيا يآمار جامعه. شد انجام فروشندگان

 ليتشك ١٣٩٩ سال در) كنترل گروه در فروشنده ٩ و شيآزما گروه در فروشنده ٩( مشهد

هاي  پژوهش در تر شيپ آن ييايپا كه) ١٩٩٧( يسوه و يرمز دادن گوش پرسشنامه. دادند يم

 نيا در آن كرونباخ يآلفا بيضر و دأييت ]٤١[ زيرو و رومان و ]٤٠[ لسيواتز و تريرو يد

 نيا در. شد استفاده شده عيتوز  پرسشنامه و يوارس  اههيس عنوان به، شد محاسبه ٨٨٧/٠ پژوهش

 يها مهارت لفهؤم هر. ]٦[ است شده فيتعر دادن گوش يبرا ياصل لفهؤم سه پرسشنامه

 ساخته خوب شنونده كي گريكدي كنار در نهايا تمام يريقرارگ از اما. طلبد يم را يخاص

 نكهيا يبرا. كند يم اشاره ها محرك افتيدر به كه است »افتيدر« لفهؤم نياول. شود يم

 يها گفته بر فقط و رديبگ دهيناد را مزاحم عوامل دياب فروشنده رد،يگ صورت ثرؤم دادن گوش

 بر در را يشناخت يندهايفرا لفهؤم نيا است، »يابيارز« دوم لفهؤم. ]٣٤[ كند تمركز يمشتر

 از بعد يابيارز. كند نييتع را اميپ تياهم و يمعن، دهد يم اجازه اميپ رندهيگ به كه رديگ يم

 نيسوم. شود يم داده نسبت، است گفته يمشتر هك يزيچ از فروشنده ريتفس به دادن، گوش

 تواند يم پاسخ. است يضرور شتريب ارتباط يريگ شكل يبرا پاسخ. است »پاسخ« لفهؤم
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 ،يچشم تماس مانند يركلاميغ واكنش كي اي الؤس ر،يتقد كي مانند باشد يكلام صورت به

  .لبخند كي اي سر دادن تكان

 ،»گودو انتظار در« شنامهينما ، سهاول مرحله در. شد انجام مرحله دو در حاضر پژوهش

 مهارت بهبود يبرا مناسب ييها شنامهينما عنوان به »خانه از رونيب يشب« و »تاس خوان آوازه«

 ارياخت در شنامهينما سه نيا آزمون، شيپ انجام از پس دوم مرحله در. شدند انتخاب دادن گوش

 ها، شنامهينما رامونيپ يبررس و بحث لسهج ٦ از پس. گرفت قرار شيآزما گروه فروشنده ٩

كه اين دو مرحله در ادامه به تفصيل توضيح داده  شد گرفته آزمون پس فروشندگان از دوباره

  .شود مي

  

  )١مرحله ( شده استفاده يها شنامهينما محتوا ليتحل - ١-٣

 مطالعه از سپ كنندگان شركت ازين براساس ها كتاب نيتر مناسب نييتع منظور به اول مرحله در

 از افتادگان همه و يباز آخر خوش، يروزها گودو، انتظار در يها شنامهينما محتوا ليتحل و

 از رونيب يشب و ونسكوي نيوجي از كرگردن و ها يصندل درس، تاس، خوان آوازه بكت؛ ساموئل

 ابزورد ترتئا كتاب در] ٤٢[ نياسل نيمارت كه نتريپ هارولد از داريسرا و تولد جشن اتاق، خانه،

 »خانه از رونيب يشب« و »تاس آوازخوان« ،»گودو انتظار در«  شنامهينما سه بود، پرداخته آنها به

 ثبت واحد ها، شنامهينما يمحتوا ليتحل در. شد انتخاب يگروه يدرمان كتاب هاي هجلس يبرا

 منظور .دش گرفته نظر در مضمون شود، يم اطلاق محتوا يرمزگذار قابل و معنادار بخش به كه

 مضمون. است گرفته قرار توجه مورد اميپ فرستنده جانب از كه است يخاص اميپ مضمون از

 اي وجود ز،ين شمارش روش. شود ليتشك كلمه اي عبارت ازجمله، يبخش ازجمله، است ممكن

 آن تا است يكاف هدف كي با رابطه در ثبت واحد كي كه امعن ناي هب ؛بود مضمون وجود عدم

] ٦[ يسوه و يرمز پرسشنامه اساس بر كد زدهيس. شود قلمداد محتوا با ينوشتار نمت در هدف

ي محتوا ليتحل). ١ جدول( شد انتخاب ثرؤم دادن گوش با مرتبط عناصر انندهينما عنوان به

 دو انيم توافق درصد« با محتوا ليتحل ييايپا. شد انجام پژوهشگر دو وسيله به ها شنامهينما

 تاس خوان آوازه يها شنامهينما يبرا و درصد ١٠٠ گودو انتظار در  شنامهيمان يبرا كه »كدگذار

  .شدند دأييت شد، محاسبه درصد ٩٢ خانه از رونيب يشب و
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  سياهه وارسي. ١ جدول

هاي  موضوع

 اصلي
 هاي فرعي مقوله

دو
گو

ر 
ظا

انت
ر 

د
 

وا
آ

 ز
س

 تا
ان

خو
 

ي
شب

 
ون

ير
ب

 از 
انه

خ
  

 دريافت

 X X  X .فقط معطوف به من بود او توجه

 X X X .كرد ارتباط چشمي خود را با من حفظ مي

 X X X .دادن به من داشت  غيركلامي او نشان از گوش هاي تحرك

 X X  X .رسيد نظر مي  حوصله به بي

  ارزيابي

 X X X .پرسيد ال ميؤبراي جزئيات بيشتر س

 X X X .كرد هاي من را با زبان خودش بيان مي الؤس

 X X X .كرد نمي صحبت من را قطع

 X X  X .كرد موضوع صحبت را عوض مي

 X  X X .كرد براي درك سخنان من سخت تلاش مي

 پاسخ

 

كامل استفاده  هاي ، ازجمله»خير«يا » بله«جاي اينكه بگويد  به

 .كرد مي
X X X 

من كه بود  هايي الؤمرتبط با س، داد ارائه مي كه اطلاعاتي

 .پرسيده بودم
X X X 

 X X X .داد هايش نشان مي ق خود را در پاسخاشتيا

  X X X .داد در زمان مناسب پاسخ مي

 
  ابزورد شنامهينما - ١- ١-٣

 يها  شنامهينماسازي مشكلات ارتباطي تصميم گرفته شد تا از  منظور برجسته به پژوهش نيا در

 تئاتر .شود يم صحبت ها انسان نيب ارتباط نبود از ابزورد يها شنامهينما در. استفاده شود ابزورد

 تكرار سكوت، مانند ييها يژگيو و انسان تيوضع بودن پوچ كه است شينما ينوع ابزورد

 كه يداديرو گونه چيه بدون را ارزش يب و رمتعارفيغ يگفتگوها و روزانه هودهيب مكررات

 نيمارت توسط »ابزورد تئاتر« اصطلاح. دهد يم نشان، باشد انسان يزندگ يتعال و شرفتيپ باعث

 از يكي عنوان به زبان به ياعتماد يب ابزورد، تئاتر يها يژگيو نيتر مهم از يكي. شد ابداع نياسل

 معنا يب و يا شهيكل مرسوم، هاي تعارف انتقال لهيوس عنوان به زبان. است يارتباط يابزارها

 مردم تا رديگ يم بهره مرسوم گفتار تمسخر و هزل ،فيتحر از ابزورد تئاتر. شود يم داده شينما
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 و خاص شتريب و رفت روزه هر هاي رتباطا و يگفتار عرف از فراتر توان يمكه  سازد آگاه را

 نياسل نيمارت مرجع كتاب در كه ابزورد يها شنامهينما نيب از حاتيتوض نيا با. شد خالص

 »خانه از ونريب يشب« و »تاس خوان آواز« ،»گودو انتظار در« شنامهينما سه، اند شده يمعرف] ٤٢[

 فروشندگان ارياخت در دادن گوش مهارت آموزش يبرا مناسب ييها شنامهينما عنوان به

 .گرفت قرار نيپرش فرش يها فروشگاه

  

    گودو درانتظار - ٢- ١-٣

 نيا در. شد نوشته بكت ساموئل توسط ١٩٥٢ سال در كه است يشينما، گودو انتظار در

 و ها بحث با، باشند يم ياصل تيشخص دو كه اگوناستر و ريميولاد ،يا پرده دو شنامهينما

 گودو نام به يناج كي دنيرس منتظر وستهيپ آنها. شوند يم رو هروب يگوناگون هاي اتفاق

 يبرخ و گريكدي با انتظار نيا در دو آن. كنيم پيدا نمي صحنه در را او هرگز كه باشند يم

نبود  به ليتبد شتريب شنامهينما نيدرا كردن برقرار ارتباط. دارند يمكالمات يفرع يها تيشخص

 يناتوان مداوم، تفاهم سوء. دشو يم داستان يها تيشخص نيب ارتباط سقوط اي و ارتباط

 ارتباط فقدان موضوع انگريب همه سندهينو يتلگراف نگارش وهيش و آوردن ادي  به در ها تيشخص

 با ارتباط كامل شكست به اي و بيتخر به سخن اغلب ن،يا بر  علاوه. است شنامهينما نيا در

. »م؟يباش منتظر ديبا ما چرا«: پرسد يم ريميولاد از استراگون مثال، براي شود يم ليتبد گرانيد

 استراگون شنامهينما از گريد يقسمت در اي .»ميبمان منتظر ديبا«: دهد يم پاسخ ريميولاد

: ديگو يم پاسخ در ريميولاد »است؟ يشكل چه گودو«: پرسد يم گودو درباره هايي الؤس

  .»است گودو اسمش«

  

    تاس آوازخوان - ٣- ١-٣

 يرو ١٩٥٠ سال در كه است ونسكوي نيوجي شنامهينما نياول »تاس آوازخوان« شنامهينما

 زوج زبانيم كه است تياسم خانم و آقا نام  به يزوج درمورد شنامهينما داستان. رفت صحنه

 كي در يسطح يارتباطات تاس، آوازخوان شنامهيمان. هستند مارتن خانم و آقا نام به يگريد

 روزمره، كوتاه يها مكالمه در شوهر و  زن كه دهد يم نشان را يسيانگل يمعمول  خانواده
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 يمعنا اندازه آن آنها. دارند يمصنوع يآشت و يمصنوع ينزاع و رندياس يسطح و زيتمسخرآم

 يمهمان به شام يبرا يا خانواده اند كرده فراموش يحت كه كنند ينم درك را گريكدي با ها همكالم

 همه انيپا در يول شوند، يم ظاهر يرمنطقيغ هاي ارتباط با ها تيشخص نيب نيا در. ديآ يم آنها

 يگفتگوها از يا چرخه در ييگو كنند؛ يم تكرار را شنامهينما خطوط نياول گريد بار آنها

 اثر يها تيشخصمه آوازخوان تاس در نمايشنا. اند شده يزندان معنا يب و يسطح ،يتكرار

 زبانشان و شوند يم موفق »كمتر« كنند، يم »تلاش« شتريب »باهم« ارتباط يبرقرار در هرچه

 از فرسوده اند، شده خشم از مملو كه ها تيشخص نيا ان،يپا در. رسد يم نظر  به »تر منفصل«

 از يريتصو درواقع، نيا. دكشن در گوش يكديگر فرياد مي ،»درست ارتباط« يبرقرار در يناتوان

طور  به موضوع نيا تاس خوان آوازه شنامهينما ١١ صحنه در. است يانسان هاي ارتباط يتراژد

  :است شده دهيكش ريتصو به گونه غراقل اكام

 يبرا رلندويا ديتون ينم شما بخرم، برادرم  واسه يبيج يچاقو هي تونم يم من: مارتن خانم

  .ديبخر پدربزرگتون

  .كنن يم گرم زغال اي برق با شونونخو كه يدرحال رن،يم راه پاهاشون با مردم: تيماس يآقا

  !دوشه يم مرغو تخم فردا بفروشه، گاو امروز كه يكس: مارتن يآقا

  !كنه نگاه پنجره از ديبا آدم ،يزندگ تو: تياسم خانم

  !باشه نداشته صندل يصندل كه نهيبنش يصندل رو تونه يم يوقت آدم: مارتن خانم

  !ديشياند زيچ همه به ديبا شهيهم: تياسم يآقا

  . دارد قرار اتاق كف در اتاق كف و اتاق يبالا اتاق سقف: مارتن يآقا

...    

 در هم با همه خشم، اوج در ١١ صحنه انيپا در و رود يم شيپ شكل نيهم به مكالمه

  .كشند يم اديفر گريكدي گوش

  

   خانه از رونيب يشب - ٤- ١-٣

 داستان. كرد منتشر »خانه از رونيب يشب« عنوان با را اش شنامهينما ١٩٥٩ سال رد نتريپ هارولد

 و خورد ينم آب مادرش اجازه يب كه آلبرت نام به است يا سرخورده كارمند درمورد اثر نيا
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 را ها تيشخص شنامهينما نيا در نتريپ. شود يم خفه خود به نسبت مادر تملك احساس از دارد

. كنند يم استفاده ارتباطات در گريكدي به حمله يبرا زبان از كه كشد يم ريتصو به يتيوضع در

 يبرا يسپر مثابه به اي گريكدي كردن نابود و آزار يبرا ها تيشخص يها اسلحه هاي هكلم

  . هستند احساساتشان

  كنار؟ يبر من راه سر از شه يم: آلبرت

  ...يرفتار چه ديبا كجا دونه ينم كه يهست يوونيح نيع: يدنيگ

  !برم بذار كن ولم: آلبرت

  .هيچ مشكلت دونم يم) زنان نفس: (يدنيگ

  ؟يراست اه،: آلبرت

  داسيپ هم ات افهيق از آره،: يدنيگ

  واقعا؟: آلبرت

  آره: يدنيگ

  هست؟ يچ مشكلم حالا: آلبرت

  .يا ننه بچه تو. نهيهم مشكلت. طوره نيهم آره. يا ننه بچه تو) يعمد ديكأت با: (يدنيگ

 زيگر با ارتباط يبرقرار در يناتوان يجا به كنم يم حس من«: بود گفته يزمان نتريپ هارولد

 كه است ترسناك قدر آن افراد انيم ارتباط يبرقرار خود. ميهست رو روبه ارتباط از آگاهانه

 آنهاست، رابطه اساس آنچه از صحبت يجا به. آورند يم يرو يحاضرجواب به مردم آن يجا به

  » .نديگو يم گريد يزهايچ زا دائمطور  به

 اما، سازند برقرار ارتباط كنند يم تلاش »گودو انتظار در« در بكت يها تيشخص كه يدرحال

 يارتباط يختگيبرانگ هرگونه هيعل يرارتباطيغ يموضع نتريپ يها تيشخص .شوند ينم موفق

 يبرا يابزار عنوان هب زبان از نتريپ. برآورند اديفر و بشكنند فشار ريز كه زمان آن تا دارند،

  . ديجو يم بهره معنا پوشاندن يبرا دود از يا پرده عنوان به اي استتارند به ليما كه ييها تيشخص

  ؟يگرد يم يچ دنبال يدار: مادر

  .رنگه يآب راهه، راه اون. كرواتم: آلبرت

  .سوخته بزرگ مادر اتاق لامپ: مادر
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    )٢مرحله (ي شيآزما شبه مطالعه - ٢-٣

 دراين شركت . عنوان بستر مطالعه انتخاب شد به مشهد نيپرش فرشم اين پژوهش براي انجا

 هزار ١٠٠ سالانه ديتول با مشهد نيپرش فرش) ١٣٩٩( حاضر درحال. كرد كار به آغاز ١٣٨٤ سال

 ١٠٠٠بيش از  كه است رانيا در ينيماش فرش دكنندگانيتول نيتر بزرگ از يكي ماه در مربع متر

 سه مالك رانيا مختلف يشهرها در يندگينما بر علاوه. كار هستند بهنفر در آن مشغول 

 ١٨ ها فروشگاه نيا در. است مشهد نيفلسط و يآزاد ،يمصل يها ابانيخ در فرش فروشگاه

 يآمار جامعه كه هستند كار به مشغول) نفر ٤ نيفلسط نفر، ٤ يآزاد نفر، ١٠ يمصل( فروشنده

 پرسشنامه ليتكم با فروشندگان دادن گوش ارت،مه نخست. دهند يم شكل را پژوهش نيا

 شدند، يهمتاساز گريكدي با ها يآزمودن بعد مرحله در. ]٦[ شد يابيارزي سوه و يرمز

 اديز به كم از را فروشگاه هر فروشندگان آزمون شيپ هاي هنمر ،پژوهشگران كه بيترت نيا به

 يا طبقه يتصادف صورت به شده بمرت هاي هنمر نيا به توجه با فروشندگان سپس كردند، مرتب

  ). نفر ٩ گروه هر( گرفتند قرار كنترل و شيآزما گروه در

 وارد نيپرش فرش يها فروشگاه به كه يافراد نيب از كارگاه يبرگزار از شيپ نيهمچن

 كردند ليتكم را پرسشنامه فروشندگان يابيارز يبرا نفر ١٢٨ يتصادف صورت هب، شدند يم

 آزمون شيپ هاي هنمر عنوان به ها هنمر نيا). نفر ٣٥ نيفلسط نفر، ٣٢ يآزاد نفر، ٦١ يمصل(

 نيا كه شد داده خاطر نانياطم انيمشتر و فروشندگان به. شدند گرفته نظر در فروشندگان

 يكار جريان بر يريثأت چيه و است خدمات تيفيك و مهارت بهبود جهت در فقط اطلاعات

  . ندارد فروشندگان

) نفر ٢ نيفلسط نفر، ٢ يآزاد نفر، ٥ يمصل( شيآزما گروه در فروشنده ٩ سپس

 ها هجلس. كردند افتيدر كشنبهي يروزها در يا قهيدق ١٢٠ جلسه شش در را لازم يها آموزش

 ما روابط بهبود به دادن گوش مهارت يريفراگ چگونه: دادن گوش گمشده هنر« كتاب براساس

 ب،يترت به جلسه شش نيا در. بود شده يطراح) ٢٠٠٩( كولزين كليما نوشته» .كند يم كمك

 يها بخش فرونشاندن ،دادن گوش بر يريسوگ ريثأت ،ندادن گوش ليدلا ،دادن گوش تياهم

 به رشيپذ با دادن گوش ي وجانيه يها واكنش فرونشاندن، شود يم دنيشن از مانع كه يدفاع

 رامونيپ فتگوگ با و يتعامل صورت به يآموزش هاي هجلس. شد داده آموزش فروشندگان
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 با و »خانه از رونيب يشب« و »تاس آوازخوان« ،»گودو انتظار در« يها شنامهينما يها تيشخص

 هاي هجلس انيپا از بعد هفته چهار. شد برگزار نيتمر و فروشندگان هاي هتجرب يگذار اشتراك به

 نفر ١١٢ از نيهمچن .كردند يابيارز را خود دادن گوش مهارت فروشندگان دوباره درماني، كتاب

 خواسته) ٣٢ نيفلسط نفر، ٢٨ يآزاد نفر، ٥٢ يمصل( اند بوده شده ها فروشگاه وارد كه يافراد

  .دهند نمره فروشندگان دادن گوش مهارت به ]٦[ يسوه و يرمز پرسشنامه ليتكم با شد

 خط بيش يهمگن و ها انسيوار يكساني ها، داده بودن نرمال از نانياطم از پس تيدرنها

 مهارت بهبود در يگروه درماني كتاب هاي هجلس كه هيفرض نيا انسيكووار ليتحل با ونيرگرس

  .شد آزمون است، ثرؤم فروشندگان دادن گوش

 
  يآموزش كارگاه - ١- ٢-٣

 تعامل رامونيپ گفتگو با ها كارگاه نيا. شد برگزار كشنبهي يروزها در يا قهيدق ١٢٠ جلسه شش

 ،دادن گوش تياهم آموزش منظور به اول، جلسه در. شد يم تيهدا ها شنامهينما يها تيشخص

 يها پرسش با جلسه. كردند صحبت »گودو انتظار در« شنامهينما درباره شتريب فروشندگان

 نيبدتر /نيبهتر »گودو انتظار در« شنامهينما در مانند ييها پرسش. شد تيهدا پژوهشگر

 صحبت نكردن قطع( بود؟ ساخته يبد /خوب شنونده او از يزيچ چه بود؟ يكس چه  شنونده

 در فروشندگان ها، پرسش نيا با) شد؟ گفته آنچه قيتصد علاقه؟ يرو از كردن الؤس مخاطب،

 شد تر يشخص ها الؤس جلسه يانتها در. گرفتند قرار شنامهينما يها گفتگو مشابه يها تيموقع

 گوش او به قعاًوا شما كه كند احساس) يمشتر( مخاطب اگر: شد دهيپرس فروشندگان از و

 شد؟ خواهد چه شما ارتباط عاقبت داشت؟ خواهد رفتارتان اي شما از يتصور چه د،يده ينم

  گذارد؟ يم شما) فروش( روابط بر يريثأت چه هيقض نيا عكس

 نظر تبادل و بحث به فروشندگان ،»ندادن گوش ليدلا« آموزش منظور به دوم، جلسه در

 اگر شد دهيپرس آنها از مثال، براي دادند ادامه »گودو نتظارا در« شنامهينما يها تيشخص درباره

 حالت كنارتم من يوقت« اي» دميد كابوس شبيد« اي» گرفته دلم«: بود گفته شما به استراگون

 انتقاد، ه،يتوص يالگوها جلسه نيا در. ديگفت يم يزيچ چه پاسخ در شما، »شه يم بدتر

 شد خواسته فروشندگان از. شد ليتحل و يياساشن يهمدل ،يهمدرد خود، درباره كردن صحبت

 آن نيتمر با و رنديبگ نظر در را جمله سه دو. كنند نيتمر را همدلانه دادن گوش هفته طول در
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 حيتوض شتريب يتون يم«: نديبگو براي مثال دهند، ادامه را خود صحبت بخواهند انيمشتر از

  »؟يبد

 با جلسه »دادن گوش بر يريسوگ ريثأت« رامونيپ گفتگو و بحث منظور به سوم جلسه در

 ها فرض شيپ همان واقع در ها يريسوگ. شد تيهدا »تاس آوازخوان« شنامهينما رامونيپ گفتگو

 مخاطب و كنند عبور يخاص يصاف از ها دهيشن شوند يم باعث كه هستند يدفاع يسازوكارها و

 بر حال زمان در گرانيد با افراد ارتباط اساس براين. دارد را دنشيشن انتظار كه بشنود را يزيچ

 دهه،«: شود يم گفته تياسم خانم به يوقت مثال شود، براي انجام مي گذشته هاي هتجرب يمبنا

  »!هي يكس لابد زنند يم زنگ

 يكس يول شده بلند خود يجا از در زنگ شدن دهيشن از بعد بار سه كه تياسم خانم يول

. خوده يب كه يديد. كنم باز رو در كه نفرست منو هگيد«: ديگو يم تيعصبان با نبوده در پشت

   ».ستين يكس كه معلومه شه، يم دهيشن در زنگ يصدا وقت كه داده نشون تجربه

 در بلكه رد،يگ ينم شكل خلاء در رفتار كه شد پرداخته موضوع نيا به چهارم جلسه در

 ادامه با جلسه نيا. ميده يم نشان واكنش و عمل خود از آن در كه دهد يم رخ يا رابطه بافت

 نظر در را تيشكا كي شد خواسته فروشندگان از »تاس آوازخوان« شنامهينما رامونيپ گفتگو

 نيا دست از واخ« ،»نيكن يم يهوادار گريكدي از شهيهم ها زن شما كه آخ« مثال ، برايرنديبگ

 من شوهر« اي »كنند يم اشتباه شهيهم اتفاقاً و آنهاست با حق كه كنند يم اليخ شهيهم. مردها

   ست؟يچ الگو نيا كننده ليتكم مهين: بپرسد خود از و »خره كله يليخ

 درباره شتريب فروشندگان ،يجانيه يها واكنش فرونشاندن آموزش منظور به پنجم جلسه در

 كه بعد دفعه شد خواسته فروشندگان از. كردند صحبت »خانه از رونيب يشب« شنامهينما

. ستيچ يپاسخ نيچن ياحتمال علت بپرسند خود از شد، يجانيه واكنش دچار مخاطبشان

 آنها از. كنند ثبت يا دفترچه در دهند يم خود همكار /يمشتر درباره كه يمهم نظرات نيهمچن

 و اند ياجتناب اند، يدستور اي زيانتقادآم آنها ايآ. رنديبگ نظر ريز را خود يها ارتباط شد خواسته

 همكار /يمشتر درباره را يمنف فرض سه بايد فروشندگان زند؟يانگبر  نيتحس و زيآم محبت اي

 را ها فرض نيا عكس كه باشند يشواهد كردن دايپ درصدد هفته طول در و كردند يم ييشناسا

  . دهد يم نشان
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. شدند يبررس و بحث، شود يم دنيشن از مانع كه افراد يدفاع يها بخش ششم جلسه

 مانند هايي الؤس با جلسه نيا. پيدا كرد ادامه »خانه از رونيب يشب« شنامهينما رامونيپ گفتگوها

 اما د،يا شده دعوت آن به كه ديهست يمهمان درباره صحبت حال در خود مادر با ديكن فرض«

 قطع را شما حرف) بزرگ مادر اتاق سوخته لامپ( يگريد موضوع دنيكش شيپ با شما مادر

 از» .ديشنو ينم را مادر يها حرف از كلمه كي گريد اما د،ييگو ينم يزيچ شما. كند يم

  .كنند نيتمر را رشيپذ با دادن گوش ندهيآ هفته طول در تا شد خواسته فروشندگان

  

    ها افتهي - ٤

ه ب. شد خواهد پرداخته يگروه درماني كتاب ياثربخش يبررس به مربوط جينتا به بخش نيا در

 لازم يآمار يها فرض شيپ سپس و ها يدنآزمو به مربوط يفيتوص يها افتهي نخست منظور ناي

 فروشنده ١٨. شود يم استفاده هيفرض ليتحل و هيتجز يبرا ياستنباط آمار هاش روش از و يبررس

. بودند مرد فروشندگان تمام. كردند شركت پژوهش نيا در كنترل و شيآزما گروه دو در

 ٥ و ٤٠ تا ٣٠ نيب نفر ٦ ال،س ٣٠ از كمتر نفر ٧ كه بود سال ٣٥ كنندگان مشاركت سن نيانگيم

 زمونآ پس و آزمون شيپ يها نمره استاندارد انحراف و نيانگيم. بودند سال ٤٠ از شتريب نفر

    .است شده ارائه ٢ جدول در كنترل و شيآزما يها گروه در دادن گوش مهارت

  

  دادن فروشندگان به تفكيك  ميانگين و انحراف معيار مهارت گوش. ٢جدول 

  آزمون و پسآزمون  پيش

  گروه  متغير
  آزمون پس  آزمون پيش

  انحراف معيار  ميانگين  انحراف معيار  ميانگين

خودارزيابي 

  فروشندگان

  ٢٨/٠  ٤٥/٤  ٣٧/٠  ٩٥/٣  آزمايش

  ٢٢/٠  ١١/٤  ٢٩/٠  ٠٢/٤  كنترل
  

 دادن گوش مهارت  نمره نيانگيم، آزمون شيپ مرحله در ٣ جدول يفيتوص جينتا اساس بر

 مرحله در كه يحال در است؛ هم به كينزد باًيتقر كنترل و شيآزما گروه ود در فروشندگان

  . است شده جاديا يمحسوس رييتغ شيآزما گروه در ها يآزمودن يها نمره آزمون پس
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 سطح به توجه با. شد استفاده لكيو و رويشاپ آزمون از ها نمره بودن نرمال يبررس يبرا

 آزمون با جهينت نيا .شود يم گرفته نظر در نرمال ها دهدا عيتوز ٣ جدول آخر ستون در يمعنادار

  .دارد مطابقت زين، است ٠٩٠/٠ و ٢٠٠/٠ آن يمعنادار مقدار كه رنفياسم – كولموگراف

  

  بودن ويلك براي بررسي نرمال و اسميرنف و شاپيرو – هاي كولموگراف آزمون .٣جدول 

  گروه  متغير

  ويلك و شاپيرو  اسميرنف – كولموگراف

  دارمق
درجه 

  آزادي
  مقدار  سطح معناداري

درجه 

  آزادي

سطح 

  معناداري

خودارزيابي 

  فروشندگان

  ٦٠٧/٠  ٩  ٩٤٢/٠  ٢٠٠/٠  ٩  ١٤٢/٠  آزمايش

  ٠٩٩/٠  ٩  ٨٦١/٠  ٠٩٠/٠  ٩  ٢٥٧/٠  كنترل

 نه ايب .هاست گروه نيب انسيوار بودن برابر انس،يكووار ليتحل ياجرا طيشرا از گريد يكي

 نبود، معنادار ٠٥/٠ سطح در نيلو F مقدار نكهيا به توجه با و شد تفادهاس نيلو آزمون از منظور

  .)٤جدول ( هستند متجانس و برابر گروه دو يها انسيوار گرفت جهينت توان يم
  

   آزمون لوين براي بررسي همگني واريانس .٤جدول 

 .F df1 df2 Sig  متغير

  ٤٢٥/٠  ١٦  ١  ٦٧٠/٠  فروشندگان خودارزيابي

 دينبا مستقل و يكمك ريمتغ تعامل ونيرگرس خط بيش يهمگن فرض شيپ يبررس يبرا

 از شتريب و ٦٨٠/٠ يمعنادار سطح، است شده داده نشان ٥ جدول در طوركه همان. باشد معنادار

 سطوح در وابسته ريمتغ و همپراش ريمتغ نيب ونيرگرس خط بيش اساس براين .است ٠٥/٠

 مدل از استفاده مجوز نيبنابرا .است كساني) شيآزما و كنترل گروه( مستقل ريمتغ مختلف

  .  دارد وجود پژوهش يها داده يبرا انسيكووار ليتحل

  

  نتايج تحليل واريانس براي بررسي همگني رگرسيون. ٥جدول 

  سطح معناداري F  درجه آزادي  مجموع مجذورات  منبع تغييرات

  ٦٨٠/٠  ١٧٧/٠  ١  ٠٠٦/٠  گروه*آزمون پيش
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، است معنادار ٠٥/٠ سطح در F مقدار چون، شود يم مشاهده ٦ جدول در طوركه همان

 فروشندگان دادن گوش مهارت بهبود موجب يگروه درماني كتاب كه گرفت جهينت توان يم

 مهارت در بهبود از درصد ٥٦ كه معنا ناي هب است، ٥٦٠/٠ با برابر تا ١ مجذور مقدار. شود يم

  .است بوده يگروه درماني كتاب هاي هجلس از يناش فروشندگان دادن گوش

  

  نتايج تحليل تحليل كوواريانس .٦جدول 

منبع 

  تغييرات

مجموع 

  مجذورات

درجه 

  آزادي

ميانگين 

 مجذورات
F مجذور آتا  سطح معناداري  

  ٥١٩/٠  ٠٠١/٠  ٢٠٤/١٦  ٥٣٥/٠  ١  ٥٣٥/٠  آزمون پيش

  ٥٦٠/٠  ٠٠١/٠  ٠٧٣/١٩  ٦٢٩/٠  ١  ٦٢٩/٠  اثر گروه

        ٠٣٣/٠  ١٥  ٤٩٥/٠  خطا

          ١٨  ٥٤٢/٣٣١  مجموع
  

  

هر دو گروه آزمايش و  فروشندگان دادن گوش مهارت فروشندگان، يابيخودارز بر علاوه

 وسيله به شيآزما گروه فروشندگان آموزشِ از پس و آموزش از شيپ مرحله دو در كنترل

 كمتر آنها درصد ١٩ .بودند مرد درصد ٣٤ و زن درصد ٦٦ دهندگان پاسخ. شد يابيارز انيمشتر

 نمره. داشتند سن سال ٤٥ از شتريب درصد ٢٥ و سال ٤٥ تا ٣٥ نيب درصد ٥٦ سال، ٣٥ زا

  .است آمده ٧ جدول در فروشندگان از انيمشتر يابيارز

  

  دادن فروشندگان به تفكيك گروه هاي توصيفي مهارت گوش آماره .٧ جدول

  انحراف معيار  ميانگين  تعداد  متغير

  ١١/٠  ٠٦/٣  ٦٣  وسيله مشتريان مرحله اول به ارزيابي فروشندگان گروه كنترل در

 وسيله ارزيابي فروشندگان گروه آزمايش پيش از آموزش به

 مشتريان
١٠/٠  ٠٥/٣  ٦٥  

  ٨١/٠  ٠٣/٣  ٥٥ مشتريان وسيله ارزيابي فروشندگان گروه كنترل در مرحله دوم به

  ٧٦/٠  ٤١/٣  ٥٧ مشتريان وسيله ارزيابي فروشندگان گروه آزمايش پس از آموزش به
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 ليتحل از فروشندگان دادن گوش مهارت از انيمشتر يابيارز تفاوت يبررس منظور به

 ها هنمر نيب يمعنادار تفاوت شود، يم مشاهده ٨ جدول در كه گونه همان. شد استفاده انسيوار

 اگر. دارد وجود يمعنادار تفاوت گروه دو نيب حداقل كه است آن يمعنا به نيا و دارد وجود

 كه گرفت جهينت توان يم باشد، ها گروه گريد با »آموزش از پس شيآزما گروه« نيب وتتفا نيا

. است پيدا كرده شيافزا يگروه درماني كتاب هاي هجلس از پس فروشندگان دادن گوش مهارت

. است آمده ٩ جدول در آن جينتا كه شد استفاده يتوك يبيتعق آزمون از منظور ناي هب

 دادن گوش مهارت كه است آن انگريب آمده دست به جينتا ودش يم مشاهده طوركه همان

 يابيارز ها گروه گريد از بالاتر يمعنادار طور به آموزش از پس شيآزما گروه در فروشندگان

 دأييت پژوهش هيفرض نيبنابرا ،نشد دهيد ها گروه گريد نيب در معنادار تفاوت نيا. است شده

  .شود يم

  

  طرفه نس يكنتايج تحليل واريا.  ٨ جدول

  سطح معناداري F  ميانگين مجذورات  درجه آزادي  ميانگين مجذورات

١٥/٠  ٥٥٦/٣  ٩٧٣/١  ٣  ٩٢٠/٥  

  

  آزمايش گروه در فروشندگان دادن گوش هاي مهارت مقايسه .٩ جدول

  ها آموزش با ديگر گروه از پس 

  
هاي  تفاوت ميانگين

  شده تعديل
  سطح معناداري  انحراف استاندارد

شندگان گروه كنترل در ارزيابي فرو

  وسيله مشتريان مرحله اول به
٠٤٨/٠  ١٣٦/٠  ٣٥٥/٠  

ارزيابي فروشندگان گروه آزمايش پيش 

 مشتريان وسيله از آموزش به
٠٣٦/٠  ١٣٥/٠  ٣٦٦/٠  

ارزيابي فروشندگان گروه كنترل در 

 مشتريان وسيله مرحله دوم به
٠٣٣/٠  ١٤٠/٠  ٣٨٦/٠  
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  يريگ جهينت و بحث - ٥

 يارتقا بر ابزورد يها شنامهينما  مطالعه ياثرگذار ينيب شيپ يبرا مداخله هدف با پژوهش نيا

 داد نشان ها داده تحليل و تجزيه از حاصل يها افتهي. شد انجام فروشندگان دادن گوش مهارت

 برخوردار هدف جامعه دادن گوش مهارت يارتقا سطح بر معنادار ريثأت از شده انجام مداخله

 توان يم و است يريادگي قابل يمهارت دادن گوش كه داد نشان پژوهش يكل  هجينت. است بوده

 و يرمز ،]٥[ نيوايد توسط شده انجام يتجرب هاي همطالع با افتهي نيا. داد بهبود را مهارت نيا

 يها هينظر دهنده نشان نيهمچن. است همسو] ٧[ هوستون و پكريشو نگرام،يا و] ٦[ يسوه

 رفتار در رييتغ كنار در انيمشتر دگاهيد در رييتغ. است يفرد نيب هاي اطارتب نييتب در چهارگانه

 با درماني كتاب از استفاده نيهمچن. مدعاست نيا بر يشاهد حاضر مطالعه در فروشندگان

 محسوب پژوهش نيا يها ينوآور جمله از پژوهش نيا در ابزورد يها شنامهينما مطالعه

 فروشندگان نيب در دادن گوش مهارت بهبود راه از رفتار رييتغ در را خود ياثربخش كه شود يم

 يبرا يساز فرهنگ ينوع ميرمستقيغ طور به تواند يم افتهي نيا كنار در مطالعه نيا. داد نشان

 به يبخش تنوع معرف و شود محسوب كاركنان يبرا يكار يها مجموعه در مطالعه به بيترغ

 نيهمچن. دشو قلمداد يرفتار -يتيريمد ضوعاتمو با ارتباط در خصوص به يريادگي يها وهيش

 ضمن يفرد نيب يها مهارت ريسا در) درماني كتاب( آموزش وهيش نيا يريكارگ به هيتوص

 از استفاده گستره آموزش، روش بعد از حاضر پژوهش يها افتهي به يبخش استحكام

 يجنب كتب محتوا ليتحل يبرا را نهيزم و بخشد وسعت را يتيريمد موضوعات در درماني كتاب

 دانش تيماه با كار نيا. سازد فراهم ها تيروا و ها رمان قالب در يداستان كتب ژهيو به تيريمد

 درماني كتاب از استفاده ازآنجاكه. دارد تناسب زين، است يا چندرشته دانش كي كه تيريمد

 و كمبودها است، شده كمتر كار طيمح در يارتباط يها مهارت بهبود يبرا وهيش كي عنوان به

 باشد توانسته پژوهش نيا رود يم انتظار. شود يم احساس نهيزم نيا در ياديز يخال يفضاها

 يشنهادهايپ قسمت نيا در. كند فراهم مشابه يها پژوهش انجام يبرا نهيزم يحدود تا

  :شود يم ارائه يپژوهش

  تر يطولان زمان مدت در پژوهش نيا انجام •

  يسازمان يها مهارت ريسا يبرا ديمف يها كتاب ييشناسا و يمعرف •
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  فروشندگان ازين مورد يها مهارت ريسا بهبود يبرا درماني كتاب از استفاده •

  يتيريمد يها مهارت بهبود يبرا درماني كتاب از استفاده •

مشهد و   نويسندگان مقاله از همكاري مديريت فرش پرشين :تشكر و قدرداني

شود،  از مصاديق ارتباط صنعت با دانشگاه محسوب مي كنندگان در اين پژوهش كه مشاركت

  . كند قدرداني مي
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 در آستانه بازنشستگي صنعت برق دربارهكاركنان  بررسي و شناسايي ادراكات از مطالعه حاضر،هدف 
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نقشه . شدند ، ساختارهاي معلول محسوب مي»گيري علايق فردي استراحت، كشف و پي«و  »زندگي

هاي مثبت،  به روابط بين ساختارها، ضمن تقويت ذهنيت دهد كه سازمان بايد باتوجه اجماعي نشان مي

را  مترتب بر آن هاي بازنشستگي  هاي منفي كاركنان در شرف بازنشستگي را تغيير دهد و چالش ذهنيت

  .ترميم كند

  

  .اي زالتمن، نقشه اجماعي بازنشستگي، ادراك كاركنان، فن استخراج استعاره :يكليدي ها واژه

  

  و بيان مسئله مقدمه - ١

 براي بلوغ و توسعه رشد، استخدام، دوران كه ميزان همان به معتقدند نظران صاحب از بسياري

 نيز كاري عمر پايان مرز به رسيدن و افول راحلم است، مهم جوامع خصوص به و ها سازمان

ترين و  عنوان مهم ؛ چرا كه منابع انساني به]٣؛ ٢؛ ١[ انجام شود ظرافت و دقت درنهايت بايد

ها شكل داده، مسائل و  كه به تصميم] ٤[شود  ارزشمندترين سرمايه هر سازمان معرفي مي

 تدارك بازنشســتگي،]. ٥[بخشند  يوري را عينيت م مشكلات سازماني را حل كرده و بهره

، ]٢٧، ص٦[است  زندگي از جديدي مرحله به انتقال و ديگر نقش به نقشي از گذار

 از فرد جداشدن معناي است و به شــده اجتماعي پذيرفته هاي پديده بازنشســتگي يكي از

 باعث بروز است و همراه كار و زندگي در تغييرات با و داشته متمادي هاي سال كه است نقشي

 اشتغال زمان در آنان شرايط را بازنشستگي مورد در افراد ديدگاه از بخشي]. ٧[شود  نگراني مي

 امر همين و دهد مي شكل اند، كرده ترسيم خود ذهن در دوران بازنشستگي از كه تصويري و

، ٨[ باشد يكديگر از كاملاً متفاوت بازنشستگي دوران آنها با برخورد نحوه كه شود مي سبب

 بهبود براي كه گونه همان و است انسان كاري زندگي از مهم اي مرحله بازنشستگي .]٢٥ص 

 از تا شود ريزي برنامه نيز آن از بعد مراحل براي بايد شود، مي پژوهش كاركنان كاري زندگي

 بازنشسته زندگي در تعادلي بي سبب و نشود ياد زندگي بحراني هاي لحظه عنوان به بازنشستگي

 ايجــاد باعــث رســد بازنشســتگي مي نظر اوليــه به هاي اسـاس مشــاهده بر. ]٩[ اشدنب

 بـراي زيـادي روحـي و اقتصـادي اجتماعـي، تبعـات بـروز و و روانـي روحــي شــوك

در هايـش توانايي همچنيـن و فـرد واكنـش چگــونگي بنابرايـن. ]١٠[شـود  بازنشستگان مي
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٣٣ 

، ١١[ دارد وي سـلامتي در فراوانـي تأثيـر مسئله اساسـي، ايـن بــا مندانه ـايتآمدن رضـ كنـار

  ].١ص 

گفته، اهميت نيروي كار با تجربه و مسن، با نگاهي به نسبت  هاي پيش به واقعيت باتوجه

  به بنابراين باتوجه. شود تر مي زياد اين افراد، نزد پژوهشگران حوزه مديريت منابع انساني نمايان

است، در صورت  ينكه در مديريت منابع انساني، كمتر به موضوع بازنشستگي پرداخته شده ا

چندان دور، مشكلات ناشي از آن  اي نه ريزي درست و توجه به اين مسئله، در آينده نبود برنامه

  ]. ٥٩، ص ١٢[ويژه بخش مديريت منابع انساني خواهد شد  گير كشور و به گريبان

 متقابل اثرهاي بر اين افزون  و باشند منفي هم و مثبت هم توانند مي بازنشستگي پيامدهاي

 بر خاصي رواني و جسمي پيامدهاي همزمان بازنشستگي اســت ممكن همچنين .باشند داشته

 افزايش كنند مي استدلال) ١٣٩١(همكاران  فرد و دانايي كند، براي مثال تحميل بازنشسته

 اوقات افزايش ازكارافتادگي، و سلامتي نقصان عي،منزلت اجتما كاهش اقتصادي، مشكلات

 ١اوني يا ]١٣[هستند  پيامدهاي بازنشستگي از رواني و روحي فشارهاي بيكاري، و فراغت

 و اضطراب، استرس ازجمله روحي و رواني پيامدهاي با بازنشستگي كه دارد مي اظهار) ٢٠٠١(

 بازنشستگان اجتماعي انسجام فتنر ازبين و مالي امنيت كاهش اجتماعي، هاي تعامل كاهش

 مالي، وضعيت مانند زندگي مختلف هاي جنبه بر زيادي تأثير« براين  علاوه است و همراه

بازنشستگي ]. ١٤[ »دارد روحي و جسمي وضعيت و همچنين اجتماعي روابط زمان، اختصاص

اندن زمان اين موضوع فرصتي براي گذر. دوره استراحت از استرس و تلاش ناشي از كار است

 بازنشستگي حقيقت در]. ١٥[دهد  با كيفيت با خانواده و ديگر افراد به بازنشستگان ارائه مي

 اين. است غيرفعال نقش به پيوستن و اعتبار داراي و فعال نقش از جدايي معناي افراد به براي

 اضطراب با اند دهنكر فراهم را آن مقدمات يا اند نكرده بيني پيش را قبل آن از كه كساني براي امر

 ويژه به و فرد در زيادي تغييرات در بازنشستگي. است همراه سرگرداني گاه و افســردگي و

 افزايش اجتماعي، كاهش روابــط اجتماعي، پايگاه تغيير ازجمله دهد، مي رخ اش زندگي سبك

و  هتجرب از نبردن بهره خانوار، هزينه افزايش درآمــد، كاهش بيكاري، و فراغت اوقات

پس ]. ١٦[درماني  و بهداشتي مشكلات و تفريحي و سرگرمي امكانات كمبود آنان، تخصص

                                                             
1. Oniye   
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٣٤ 

 هاي گوناگون قرار گيرد تأثير موقعيت تواند تحت ريزي براي بازنشستگي مي تمايل به برنامه

ها با چالش تأمين زندگي بازنشستگان مواجه  ، بسياري از دولت١٩١در بحران كوويد  .]١٧[

هاي بازنشستگي خود  اند كه به شهروندان در طراحي استراتژي اين نتيجه رسيدههستند و به 

  ].١٨[كنند  كمك 

 شاغل برق صنعت در پژوهشگران از يكي اينكه به باتوجه و اوليه هاي مشاهده براساس

 دارد، مذكور صنعت كاركنان براي تبعاتي رسيدن به زمان بازنشستگي رسد مي نظر به است،

 عنوان به كه صنعت اين كاركنان در آستانه بازنشستگي براي ريزي برنامه و لعهمطا رو اين از

 ايفا كشور اجتماعي و اقتصادي توسعه در انكارناپذيري نقش همواره زيربنايي و اساسي صنعتي

 بازنشستگي، نظام در رسد اصلاحات مي نظر با اين اوصاف به .درخور تأمل است است، كرده

 با پيوند در نگرش اين. است بازنشستگي مفهوم درباره بنيادي هاي رشنگ تغيير نخست مستلزم

هاي مختلف  حوزه اساسي در اصلاحات زمينه است ممكن شرايط، از برآمده ضروريات

  ].٢٧، ص ١٩[كند  فراهم را بازنشستگي

شناسي پارادايم تفسيري در علوم انساني، فهم اعضاي سازمان  اساس هستي كه بر جايي ازآن

ن موضوع نيز دستخوش افكار، عواطف و احساسات به اشتراك گذاشته شده آنهاست، از اي

سازد و دركي از  گذرد، ممكن مي نتيجه روش زيمت، شناخت آنچه را در ذهن كاركنان مي در

دهد و به بررسي عميق اين  دست مي تصويري كه كاركنان از بازنشستگي در ذهن دارند، به

گذاري در اين حوزه  سياست و ريزي براي برنامه جديدي يكند تا مبنا ادراكات كمك مي

كه فني براي  ٢اي زالتمن همين دليل، در پژوهش حاضر از فن استخراج استعاره به. دست آيد به

هاي عميق و افكار خودآگاه و ناخودآگاه مخاطبين از رهگذر تصاوير و  يافتن بينش

دادن  به آنچه بيان شد، هدف از انجام جهباتو]. ٢٩، ص ٢٠[هاست، استفاده شده است  استعاره

در آستانه بازنشستگي صنعت كاركنان  ها و ادراكات اين پژوهش، بررسي و شناسايي ذهنيت

اي زالتمن براي رسيدن به دركي  بازنشستگي با استفاده از فن استخراج استعاره هدرزمينـبرق 

  :پژوهش به شرح ذيل بودند هاي اساس، پرسش براين. تر از ذهنيت افراد از آن بود عميق

                                                             
1. Covid-19 
2. Zaltman Metaphor Elicitation Technique (ZMET) 
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٣٥ 

كنندگان  نقشه اجماعي تصوير بازنشستگي كاركنان صنعت برق براساس نظر مشاركت) الف

  پژوهش چگونه است؟

مطالعه چگونه  بر پايه نقشه شناختي مذكور، ادراكات اين كاركنان درباره پديده مورد) ب

  شود؟ تفسير مي

 
   مباني نظري و پيشينة پژوهش -٢

  بازنشستگي ناسيش مفهوم - ١-٢

دچار  دائم سياسي، و اجتماعي هاي جريان تأثير تحت هاي اخير، در دهه »بازنشستگي« مفهوم

 حال در پديده اجتماعي يك عنوان به بازنشستگي« درواقع ].٦، ص ٢١[است  دگرگوني شده

شــده  رو روبه نظران صاحب بين در متناوب گروهي هاي واكنش با كه اســت تحول و تغيير

ناگزير  پژوهشگران. كند مي دشــوار را آن از معيار تعريف يك ارائه امر ايــن]. ٢٢[ »ســتا

 يا داوطلبانه تواند مي بازنشستگي. گيرند مي نظر در هايي ملاحظه بازنشستگي در تعريف

 مفهوم بازنشستگي كه است واضح. دائمي باشد يا موقت و ناگهاني يا تدريجي غيرارادي،

 را شرايط بازنشستگي تمام تعريف در قاطع طور به تواند نمي كس هيچ و است پيچيده

  ].٢٣[دهد  نشان بخش رضايت

 در دســتمزد نكردن دريافت معناي به بازنشســتگي معمولاً« گفت توان مي تعريف يك در

 لغت فرهنگ سوي از شده ارائه تعريف طور دقيق بر به تعريف اين. اســت شغلي افراد زندگي

 گرفتن غيررسمي، يا رسمي موقعيت از] يا كنارگذاشــتن[ كناركشيدن: است منطبق آكسفورد

 كه زماني خصوص به( كند او جلوگيري بيشتر آزادي و لذت از بنابر آنكه فرد جايگاه يا شــغل

 اجتماعي تأمين در قانون ].٢٣[ »)كرده است دريافت مستمري يا كرده اثبات را خود شايستگي

 بازنشستگي تعريف سن به سبب رسيدن به كار به شده بيمه نداشتن اشتغال ايمعن به بازنشستگي

صورت  به فرد كاري توان آن در كه اســت شرايطي بازنشستگي ديگر، تعبير به. اســت شــده

 دست از را فعاليت براي سابق توانايي و قدرت يعني كند؛ كاهش پيدا مي توجهي درخور

  ].٩، ص ٢١[دارد  نياز زندگي دامهبراي ا هايي حمايت به و دهد مي
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 وارد به آن فرد كه اسـت زندگي از اي مرحله شـود، مي بازنشسـتگي از كه تعاريفي در

و  سـالمندي مرحله وارد و كند مي گذر سـالي ميان و جواني نوجواني، كودكي، از فرد. شـود مي

زندگي  از مشخص ملاًهنجاري كا مرحله يك بازنشستگي« ديگر، سخن به. شود مي بازنشستگي

 افراد كه است شـده تشـكيل مرزهايي از و متمايز حقوق با كار از سـاختاري نظر از كه اسـت

  ].٢٤[ »آورد پديد مي مجزا گروه يك عنوان را به مسن

  

  بازنشستگي پيامدهاي - ٢-٢

   :كند تحميل بازنشسته بر خاصي به شرح زير پيامدهاي همزمان بازنشستگي اســت ممكن

  جسمي پيامدهاي )١

 هاي توانايي كاهش شامل بازنشستگي و سالمندي دوران در ايجادشده منظور تغييرات

  ]. ٢٥[باشد  مي داروها به بدن پاسخ تغيير فيزيكي و

  رواني پيامدهاي) ٢

 ممكن بازنشستگي از پس و بازنشستگي هنگام تنها نه اجتماعي -مشكلات رواني متأسفانه

 رواني و جسمي عواقب و فرد وسيله به شده تجربه ميزان فشار بلكه د،شون فرد گير گريبان است

  ].١٦[شود  مي مشاهده از بازنشستگي نيز پيش دوره در چشمگير و بارز صورت به آن

  اجتماعي پيامدهاي) ٣

 اختلال موجب طبيعي طور به آن از ناشي اجتماعي و زيستي تغييرات و پديده بازنشستگي

 ايفاي و شخصي امور اداره و دادن انجام در تدريجي ناتواني و ختلف بدنم هاي اندام كاركرد در

 سالمندان زندگي اجتماعي بعد در ها نارسايي تأثير اين كه شوند مي سالمند فرد اجتماعي نقش

  ].٢٦[است  بارزتر

 مشاركت اجتماعي از و اقتصادي سياسي، فرايندهاي از ناخواسته افراد طردشدگي همچنين

   ].٢٠، ص ١٩[كند  كنند، جلوگيري مي مي زندگي آن در كه اي جامعه در آنها كامل

  اقتصادي پيامدهاي) ٤

 از كه اند مواجه ديگري بحران با بازنشسـتگان از زيادي تعداد كشورها، از بسياري در

 را آن توان مي بازنشســـتگان زندگي در آن پيامدهاي و عمق به باتوجه و است اقتصاد جنس
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 فرد معمولي زندگي كفاف بازنشسـتگي كه مستمري وضعيتي يعنـــي ناميد؛ »شتمعي بحران«

  ].٣٤، ص٢٧[دهد  نمي را بازنشسـته

  

  بازنشستگي مفهوم در بازنگري - ٣-٢

 هاي اجتماعي بحران از جلوگيري و ايران بازنشستگي در حوزه در گذاري سياست بنيادي تغيير

 مفهوم مورد در بازانديشي درنتيجه،. استرويكرده و نگرش تغيير مستلزم آن، از ناشي

 مفهومي بازانديشي اين. شود مي بدل حوزه اين گذاري سياست در كليدي بخشي بازنشستگي به

 تضاد در پيشين باورهاي با متعدد موارد در كه كرد خواهد عرضه پديده شناختي از تجربي، و

 اين كه كرد تصور نبايد. شد خواهد گذاري سياست و ريزي براي برنامه جديدي مبناي و است

 رو روبه بازنشستگي از همگن و ساده تصويري با را مختلف ما ابعاد بررسي و مفهومي تدقيق

 آن، درون از بلكه كند،  مي مشخص براي هميشه بار يك را گذار سياست تكليف كه كند مي

 اين در ذاريگ سياست عرصه دهد نشان مي كه آيد مي بيرون متضادي گاه و مختلف هاي جنبه

توجه  گذشتههاي  در سال]. ٢٧، ص ٢٣[است  نظر دقت مستلزم و پيچيده اندازه چه تا حوزه

ساختارهاي ذهني  و شناختي هـاي بـه جنبـه ها پديدهبـراي شـناخت  پژوهشگرانبسياري از 

گيـري  براي اينكه با نحوة شـكل معتقـد هسـتند پژوهشگراناين دسـته از . معطوف شده است

بروند و  افراد مرتبط با موضوع آشـنا شـوند، بايـد بـه سـراغ ذهـن ها پديدهپيـدايش  و

رو فهم و واكاوي ذهنيت كاركنان  اين از]. ٢٨[د نوعي به رمزگشايي اين جعبة سياه بپردازن به

ويژه حوزه بازنشستگي، در مديريت و نحوه برخورد با آنها از  هاي سازماني، به نسبت به پديده

هاي نهفته  رسد شناسايي ادراكات و ذهنيت نظر مي يت دوچنداني برخوردار است و بهاهم

  .شود وضوح بيشتر ابعاد مختلف موضوع بازنشستگي مي كاركنان ضروري بوده و سبب

  

  پيشينة پژوهش  - ٤-٢

اين در پردازي  با حجمي از متون و ادبيات مواجه هستيم كه به مفهوماين پژوهش در زمينه 

، مشخص شد حاضر پژوهشموضوع شده در مورد  اما با بررسي انجام ،اند مك كردهك پژوهش

اجرايي براي  –پژوهشي يا اداري  –در ايران كمتر پژوهش مدوني از سوي مراكز علمي 
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صورت محدود  شناسايي ادراك كاركنان از بازنشستگي ارائه شده است و در خارج كشور نيز به

بابي  حاضر از اين حيث جديد است و فتح همطالع رو ازاين ؛به اين موضوع پرداخته شده است

حال بازنشستگي از  بااين. دآي براي آغاز مطالعات پژوهشي در اين حوزه به حساب مي

مطالعات مرتبطي درباره  قطعطور  به و هاي مختلف بررسي و تحليل شده است حوزه

به ما كمك كنند و هدايتگر  سازي اند در مفهوم اند كه توانسته صورت گرفته بازنشستگي

ها و  ها، تحليل داده آوري داده جمع ويژه چهارچوب مفهومي، به پژوهشهاي مختلف  بخش

  . اند گيري بوده بحث و نتيجه

 همكاران و ، علوينظر هدف مورد و گروه موضوع پژوهش با مرتبط پيشين هاي مطالعه در

. كيفي بررسي كردند مطالعه را در يكايران  در بازنشستگي اجتماعي و رواني مسائل )١٣٩٩(

 يا و اجتماعي رواني هاي چالش با بازنشستگي مرحله در افراد كه داد نشان پژوهش نتايج

 موضوع بازنشستگي براي سازي آماده به توجه بنابراين. شوند مي مواجه رشددهنده هاي فرصت

   .]٢٩[است  سالمندي خدمات حوزه در مهمي

بازنشستگي  مديريت مدل در پژوهشي با عنوان تدوين )١٣٩٧( همكاران و پارسا ضيابري

 به نزديك مرحله هرسه براي هاي مدل مؤلفه و كارگران، ابعاد رفاه بانك در تركيبي رويكرد با

 و نيازها ها، نگراني( زمان بازنشستگي در ،)انتظارها اميدها، ها، نگراني: شامل(بازنشستگي 

را ) شخصي راهبردهاي انتظارها، ها، چالش(بازنشستگي  از دبع براي و) انتظارها ها، انگيزه

   .]٣٠[كردند  تأييد كمي بخش در آن را هاي مؤلفه و ابعاد و شناسايي

 سپاه كاركنان بازنشستگي زمان در موجود مشكلات و موانع ها، فرصت نيز،) ١٣٨٧(صفري 

 كاركنان كه داد نشان وهشپژ نتايج اين. كرد بازبيني و پژوهش را اسلامي انقلاب پاسداران

 معيشت تأمين نداشتن  را آن دليل و آوردند مي روي كاذب هاي شغل به طور عمده به بازنشسته

 بالا سازماني پست كه افرادي سپاه، مجموعه در كه طلبد مي پس كنند؛ مي عنوان خود زندگي

باشند  كاركنان و زمانسا آينده فكر به شد، خواهند بازنشسته آينده در و هستند مسئول و دارند

]٣١[.   

 اجتماعي و روحي پيامدهاي« عنوان با پژوهشي به تهران دانشگاه در) ١٣٨٣(موسايي 

 عضو افراد بازنشستگي منفي آثار كه گرفت نتيجه و پرداخت »علمي هيأت اعضاي بازنشستگي

 بوده شان ذشتهگ كار با آنان ارتباط قطع و شغلي محيط از شدن گذاشته كنار دليل علمي به هيأت



  و همكارانمحمدرسول تحفه  _______...كاوشي پيرامون ادراك كاركنان از بازنشستگي با استفاده از 

٣٩ 

 شده متعدد هاي بيماري دچار خيلي زود بازنشستگي، از پس طور معمول به مذكور افراد وحتي

 مرد بازنشستگان بين در بازنشستگي منفي پيامدهاي كه كرد اشاره پژوهش اين همچنين. بودند

 بيشتر ده،بو بالاتر آنها علمي سطح يا و اند داشته زيادي حقوق اشتغال زمان كه كساني و مجرد

   .]٩[است  بوده

 به توجه لزوم به انساني، منابع مديريت درباره خود پژوهش در )١٣٨٠(روحاني  و سلطاني

. اند كرده اشاره آن براي مناسب فرايندهاي طراحي بالاي اهميت و كاركنان بازنشستگي مراحل

 دوره اين براي مادي و رفاهي امكانات درنظرگرفتن طور معمول درخصوص به ها سازمان

 دارد، نيز زيادي اهميت كه دوره اين رواني و اجتماعي ابعاد از و داده انجام كمي هاي اقدام

 و دوران اين با سازش و وفق بازنشستگي، زمان كه اند رسيده نتيجه اين به آنان. اند شده غافل

 اين رد كنندگان مشاركت بيشتر. دارد اي ويژه اهميت آن اجتماعي و رواني كيفيت افزايش

  .]٣٢[بودند  كرده عنوان بازنشستگي شروع براي سن بهترين را سالگي شصت پژوهش،

 ارتقاي براي مثبت شناسي روان مداخله«در پژوهشي با عنوان  )٢٠١٩( ١اگليو دل و دورگنته

 علايم كاهش بر بازنشستگي از قبل ها برنامه نقش به تأكيد با» برزيلي بازنشستگان سلامت

 اين اجراي بازنشستگي، در استرس از سطوحي و اضطراب افسردگي، ونچ شناختي روان

  .]٣٣[دانستند  مؤثر بازنشستگي از بعد افراد آوري تاب و زندگي از رضايت بهبود بر را ها برنامه

مند  نظام بررسي يك بازنشستگي را در اصلاح هاي بين پيش )٢٠١٦( و همكاران ٢باربوسا

 با سازگاري بر بازنشستگي از بعد و زمان انجام آن ،قبل در فيزيكي مطالعه و سلامت

 .]٣٤[كردند  گزارش مؤثر بازنشستگي

 بازنشستگان بازنشستگي، دغدغه معناي در با عنوان تغيير )٢٠١٦(٣مون و در مطالعه كجلا

 گزارش بازنشستگي از بعد براي آنان فيزيكي سلامت و جسماني وضعيت از بازنشستگي، قبل

 .]٣٥[بود  اهميت حايز آنان براي بازنشستگي از بعد هاي فعاليت منظور به كه شد

 اجتماعي، هاي قضاوت برخي برخلاف كه كردند گزارش) ٢٠١١(همكاران  و ٤بروگ

 ندارد، وجود مسن و جوان كاركنان گروه دو شناختي هاي توانايي در چشمگيري تفاوت

                                                             
1. Durgante & Dell'Aglio  
2. Barbosa   
3. Kojola & Moen   
4. Brough  
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 چون مفاهيمي برابر در سني روهگ دو ادراكات در معناداري تفاوت توان نمي كه اي گونه به

 ١تبلوريافته هوش آنها، عقيده به. يافت شناختي روان هاي تنش يا شغلي تعهد اجتماعي، حمايت

 در بالا سن تا تواند مي و كند پيدا مي افزايش سن افزايش با ،)عمر زمان طول در انباشته دانش(

 نياز نوع به بايد شغلي ماهيت و وعن به بسته كارفرمايان اساس براين. بماند باقي عالي سطحي

  .]٣٦[كنند  توجه مختلف سنين در كاركنان در هوش انواع از هريك به سازمان

 انساني منابع مديريت حوزه هاي پژوهش از دسته آن بررسي با ) ٢٠١٤(همكاران  و ٢كويج

 انساني منابع تمديري پژوهشگران كه اند گرفته نتيجه اند، پرداخته سالمند كاركنان مديريت به كه

 كار نيروي آموزش و بخشي انگيزه براي انساني منابع مديريت هاي اقدام بر را خود توجه

  .]٣٧[اند  كرده متمركز سالمند

  

  شناسي پژوهش  روش -٣

). زيمت(اي زالتمن  اي بود در صنعت برق بر پايه فن استخراج استعاره اين پژوهش مطالعه

هشي ضرورت شناسايي افكار و احساسات كاركنان، متناسب منطق استفاده از اين رويكرد پژو

كنندگان پژوهش از ميان كاركنان در آستانه بازنشستگي صنعت  مشاركت. با هدف پژوهش بود

كاري و با استفاده  تجربه سال ٢٦ و سن سال ٤٨ حداقل با بالا، به كارشناسي تحصيلات برق با

شوند  اين روش، افرادي به همكاري دعوت ميدر . انتخاب شدند ٣گيري مفهوم از روش نمونه

پس از مشورت با ]. ٢٠٨، ص ٣٨[اند  كه واجد بيشترين شناخت درباره پديده موردمطالعه

شد كساني را معرفي    مطالعه، از ايشان خواسته اعضاي با سابقه صنعت و شرح موضوع مورد

. هستند  اين موضوع در سازمانترين افراد از  به تفاوت ديدگاه در زمره آگاه كنند كه باتوجه

مطالعه،  سپس با مراجعه به ايشان، پس از حصول اطمينان از آگاهي آنها درزمينه موضوع مورد

براي ) مرد ١٠زن و  ٢(نفر  ١٢مجموع   در. عمل آمد از ايشان براي همكاري دعوت به

، اطلاعات ١جدول . مشاركت در پژوهش شناسايي شدند و اعلام آمادگي كردند

  .دهد كنندگان را نشان مي شناختي شركت معيتج

                                                             
1. Crystallised Intelligence 
2. Kooij 
3. Concept Sampling 
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  كنندگان شناختي شركت اطلاعات جمعيت.  ١جدول 

  سابقه  سن  تحصيلات  جنسيت  رديف  سابقه  سن  تحصيلات  جنسيت  رديف

  ٢٩  ٤٩  كارشناسي مرد  ٧  ٢٦  ٤٨  كارشناسي  مرد  ١

  ٢٨  ٤٩  ارشد كارشناسي مرد  ٨  ٢٨  ٤٨  دكتري مرد  ٢

  ٢٨  ٤٩  ارشد كارشناسي مرد  ٩  ٢٧  ٤٩  كارشناسي  مرد  ٣

  ٢٧  ٥٠  ارشد كارشناسي مرد  ١٠  ٢٩  ٤٨  ارشد كارشناسي مرد  ٤

  ٢٦  ٤٨  كارشناسي مرد  ١١  ٢٨  ٤٩  كارشناسي مرد  ٥

  ٢٨  ٤٨  كارشناسي  زن  ١٢  ٢٦  ٤٨  ارشد كارشناسي  زن  ٦

مدت يك هفته تا ده روز درباره پديده  شد به هاي عميق، از افراد خواسته  پيش از مصاحبه

لعه فكر كنند و براي جلسه مصاحبه تصاويري را كه از نظر آنها بيانگر معناي مطا مورد

ها را از كتاب، مجله،  توانستند عكس كنندگان مي مشاركت. بازنشستگي است، انتخاب كنند

مدت هر مصاحبه، . هايي كه خودشان گرفته بودند، انتخاب كنند روزنامه، اينترنت يا حتي عكس

. و نيم تا دو ساعت و نيم طول كشيد  فرد پاسخگو، بين يك ساعتبسته به ميزان مشاركت 

  ].٣٩[است  ٢هاي اجراي روش زالتمن، شامل موارد مندرج در جدول  گام

  

  )زيمت(هاي اجراي روش زالتمن  گام. ٢جدول 

  نحوه انجام  گام

  .دازدها بپر شود به توصيف انتخاب هريك از عكس كننده درخواست مي از مشاركت  سرايي داستان

موضوعات و تصاوير 

  رفته دست از
  .كند ها لحاظ نشده است، بيان مي كننده مواردي را كه به هر دليل در عكس مشاركت

  ها بندي عكس دسته
هاي گوناگون تفكيك كرده و براي آنها برچسب  ها را به دسته خواهند عكس از وي مي

  .انتخاب كند

  .شود ي و نردباني براي استخراج ساختار استفاده ميهاي شبكه خزانه كل از روش  استخراج ساختار

  .كند تا ايده اصلي تصوير تقويت شود  كننده افراد يا اشيايي را به تصوير اضافه مي مشاركت  بسط استعاره

  .تعيين عكسي كه با موضوع بيشترين ارتباط دارد  ترين تصوير مهم

  .دورتر استتعيين عكسي كه نسبت به بقيه از موضوع   تصاوير معكوس

  .گانه براي توصيف موضوع استفاده كند شود از حواس پنج كننده درخواست مي از مشاركت  تصاوير حسي

  .شود  نقشه ذهني با استفاده از سازه استخراج شده ترسيم مي  نقشه ذهني فردي

  .ازدس هاست، مي پژوهشگر يك نقشه يا الگوي علّي كه در برگيرنده اغلب سازه  نفشه ذهني اجماعي



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره  ________________________

شود به تناسب هر سلول  كننده درخواست مي

ماتريس، اگر براساس با نظر وي ساختار سطر در ساختار ستون متناظر با آن سلول اثر 

در ادامه، از هريك از . صورت عدد صفر را بنويسد

شد تا با استفاده از تصاوير منتخب خود، يك تصوير خلاصه 

. نهايت، نقشه اجماعي استخراج و ترسيم شد

ازآنجاكه نقشه اجماعي، يك مدل ذهني مشترك يا تصويري از نحوه ارتباطات و افكار و 

سوم  ست، ساختارهايي را انتخاب كرديم كه يك

همچنين روابطي ميان اين ساختارها در نقشه 

  ].٤٠[دانستند  كنندگان آنها را برقرار مي

، جدول مفاهيم و )١شكل (كنندگان 

و همچنين نقشه ذهني ) ٣جدول 

  
  كنندگان وسيله برخي از مشاركت

________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

٤٢ 

كننده درخواست مي در طول اجراي مراحل بالا، از مشاركت

ماتريس، اگر براساس با نظر وي ساختار سطر در ساختار ستون متناظر با آن سلول اثر 

صورت عدد صفر را بنويسد و در غير اين ١گذارد، در آن ستون عدد  مي

شد تا با استفاده از تصاوير منتخب خود، يك تصوير خلاصه  خواسته ميكنندگان  مشاركت

نهايت، نقشه اجماعي استخراج و ترسيم شد در. ايجاد كنند و توضيحاتي درباره آن ارائه كنند

ازآنجاكه نقشه اجماعي، يك مدل ذهني مشترك يا تصويري از نحوه ارتباطات و افكار و 

ست، ساختارهايي را انتخاب كرديم كه يكاحساسات مشترك ميان بعضي افرد ا

همچنين روابطي ميان اين ساختارها در نقشه . نها را متذكرشده بودند كنندگان آ مشاركت

كنندگان آنها را برقرار مي چهارم مشاركت يك كم  اجماعي باقي ماندند كه دست

كنندگان  وسيله برخي از مشاركت شده به در ادامه تصاوير ارائه

جدول (كنندگان  ساختارهاي برگرفته از مصاحبه با يكي از مشاركت

  .شده است  آورده) ٢شكل (كنندگان  احدي از مشاركت

  

وسيله برخي از مشاركت شده به تصاوير ارائه.  ١شكل 

ماتريس، اگر براساس با نظر وي ساختار سطر در ساختار ستون متناظر با آن سلول اثر 

مي

مشاركت

ايجاد كنند و توضيحاتي درباره آن ارائه كنند

ازآنجاكه نقشه اجماعي، يك مدل ذهني مشترك يا تصويري از نحوه ارتباطات و افكار و 

احساسات مشترك ميان بعضي افرد ا

مشاركت

اجماعي باقي ماندند كه دست

ساختارهاي برگرفته از مصاحبه با يكي از مشاركت

احدي از مشاركت
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كنندگان از مصاحبه با يكي از مشاركتمفاهيم و ساختارهاي مستخرج .  ٣جدول   

  شاهد مثال  مفهوم  ساختار

  شروعي دوباره
آغازي تازه در پايان مسيري كه به انتها 

  .رسيده است

گذاشتن در مسيري تازه، زندگي نو، روز از نو  پا

  و روزي از نو

  امري محتوم
شدن  ناپذيري پس از سپري اجتناب

  زماني مشخص

را تجربه  ، همه افراد آنافتد دير يا زود اتفاق مي

  .كنند مي

و هيجان  ترس 

شدن به چالش  وارد

  جديد زندگي

هاي  شدن با ناشناخته اضطراب مواجه

  دوران جديد

، ترس از تغيير، ... هاي مالي و رواني و  چالش

  ترس از تحويل گرفته نشدن

انفكاك از كار و فقدان 

  نقش
  شدن از محيط كار فعلي جدا

شدن از گود،  ه، خارجشدن از گردون خارج

  شدن احساس كنار گذاشته

استراحت، كشف و 

  پيگيري علايق فردي

نياز براي  داشتن زمان مورد اختيار در

 روابطعلاقه و   هاي مورد زمينه

  اجتماعي

 براياز اوقات فراغت جديد  فرصتي براي لذت

  ها دلبستگي تمركز روي

  كاريهاي  شدن از چارچوب خارج  آزادي و رهايي از قفس

 و كرد مي ريزي برنامه براي تو سازمان تر پيش

بودي ولي  خدمات به ارائه موظف برابر آن در

  الان آزادي

  محلي در محيط اداره  توجهي و بي كم  توجهي در محيط كار بي  محروميت عاطفي

كاهش كيفيت و 

  رضايت از زندگي

آمدن سطح برخورداري از  پايين

  ها حداقل
  ديگر مثل قبل نبودن
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  كنندگان نقشه ذهني يكي از مشاركت.  ٢شكل 

  

ازطرفي بازنشستگي را امري  نظر، كننده مورد دهد كه مشاركت نشان مي ٢ شكل

شدن از  خارجداند كه با  شدن زماني مشخص براي همه مي ناپذير پس از سپري اجتناب

تواند از آن براي  ا به همرا دارد و ميقفس ر از رهايي و ، احساس آزاديهاي كاري چارچوب

ازطرف ديگر اين موضوع در ذهن او . هاي فردي استفاده كند استراحت، كشف و پيگيري علاقه

شود و  شدن از محيط شغلي، زندگي جديدي شروع مي است كه با پايان زندگي كاري و جدا

مواجه شود،  هاي كاري و اجتماعي محلي در محيط  توجهي و بي كمكه با  صورتي در

  .همراه خواهد داشت هاي عاطفي و كاهش كيفيت و رضايت از زندگي را به  محروميت

 
  هاي پژوهش يافته -٤

كنندگان به آنها اشاره كرده بودند، براي استخراج نقشه  سوم از مشاركت ساختارهايي كه يك

تيب، ساختارهاي تر شده، به بر همين مبنا از شانزده ساختار استخراج. اجماعي انتخاب شدند

شدن به چالش  ترس و هيجان وارد«فراواني،  ١١كدام با  هر »شروعي دوباره«و  »امري محتوم«

 امري محتوم

شدن  ترس و هيجان وارد

 به چالش جديد زندگي

استراحت، كشف و 

  پيگيري علايق فردي

 محروميت عاطفي

انفكاك از كار و نبود 

 نقش

كاهش كيفيت و رضايت 

  از زندگي

 قفس آزادي و رهايي از

 شروعي دوباره
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استراحت، كشف و «فراواني و  ٨با  »انفكاك از كار و فقدان نقش«فراواني،  ٩با  »جديد زندگي

حروميت م«فراواني و  ٥با  »آزادي و رهايي از قفس«فراواني،  ٧با  »پيگيري علايق فردي

ديگر . عنوان ساختارهاي اصلي در نقشه اجماعي شناسايي شدند فراواني به ٤با  »عاطفي

كاهش كيفيت و رضايت از زندگي، تنزل خودارزشمندي، شروع : ساختارها عبارت بودند از

مشكلات در سلامت، ناسازگاري و ناپايداري فرد، اوقات فراغت جديد، آزادي از زندان 

 ٦جدول . ك قصه، احساس خستگي بعد از كار سنگين، لذت بعد از بردخودساخته، پايان ي

  .دهد فراواني ساختارها را نمايش مي

  

  فراواني ساختارها. ٦جدول 

ف
دي

ر
  

  

  ساختار

  

  فراواني

واجد حد آستانه  

  )٣ >( انتخاب 

  √  ١١  امري محتوم  ١

 √  ١١  شروعي دوباره  ٢

 √  ٩  شدن به چالش جديد زندگي ترس و هيجان وارد  ٣

 √  ٨  انفكاك از كار و نبود نقش  ٤

 √  ٧  استراحت، كشف و پيگيري علايق فردي  ٥

 √  ٥  آزادي و رهايي از قفس  ٦

 √  ٤  محروميت عاطفي  ٧

    ٢  كاهش كيفيت و رضايت از زندگي  ٨

   ٢  تنزل خودارزشمندي  ٩

   ٢  شروع مشكلات در سلامت  ١٠

   ٢  ناسازگاري و ناپايداري فرد  ١١

   ٢  فراغت جديداوقات   ١٢

   ٢  لذت بعد از برد  ١٣

   ١  پايان يك قصه  ١٤

   ١  احساس خستگي بعد از كار سنگين  ١٥

   ١  آزادي از زندان خودساخته  ١٦

نها  كنندگان آ چهارم از مشاركت كه حداقل يك(دسته از روابط ميان ساختارها  با حذف آن 

  . جماعي استخراج شدعنوان نقشه ا به ٣شكل ) را برقرار دانسته بودند
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  نقشه اجماعي.  ٣شكل 

  

 »انفكاك از كار و فقدان نقش«، »شروعي دوباره«شود،  مشاهده مي ٣گونه كه در شكل  همان

استراحت، كشف و «خروجي، ساختارهاي علّي و  ٣و  ١و  ٤ترتيب با  به »امري محتوم«و 

محروميت «و  »شدن به چالش جديد زندگي ترس و هيجان وارد« ،»گيري علايق فردي پي

ورودي، ساختارهاي معلول در نقشه اجماعي محسوب  ٢و  ٣و  ٣ترتيب با  به »عاطفي

خروجي، نقش علت و  ٢ورودي و  ٢با  »آزادي و رهايي از قفس«همچنين ساختار . شوند مي

  .نوع ساختارها مشخص شده استنيز  ٧در جدول . كند بازي مي) ميانجي(معلول را با هم 

شده درباره بازنشستگي در صنعت برق گوياي اين مطلب است كه   نقشه اجماعي ترسيم

هاي گوناگوني نسبت به بازنشستگي دارند، اما بيشتر آنها  كنندگان در پژوهش ذهنيت مشاركت

همه  شدن زماني مشخص براي ناپذير كه پس از سپري اين موضوع را امري واجب و اجتناب

  

 امري محتوم

شدن به  ترس و هيجان وارد

 چالش جديد زندگي

استراحت، كشف و پيگيري 

  علايق فردي

  

 شروعي دوباره

  

  عاطفي محروميت

  انفكاك از كار و

 فقدان نقش 

  

 آزادي و رهايي از قفس
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كننده شماره دو تعبير زير را در  دانستند، براي مثال مشاركت افتد، مي كاركنان صنعت اتفاق مي

  : كار برد مصاحبه به

  ».بازنشستگي شتري هست كه در خونه همه كاركنان خوابيده«

 به كه مسيري پايان در تازه كنندگان، بازنشستگي را آغازي همچنين تعداد زيادي از شركت

كننده شماره ده  عنوان نمونه مشارك به. دانند مي» شروعي دوباره«است و به تعبيري  دهرسي انتها

  :در قسمتي از مصاحبه گفت

شه دوباره روز از نو، روزي از نو، بايد زندگي جديدي رو شروع  وقتي فرد بازنشسته مي«

  ».كنه

 بر گيكنندگان با اشاره به فقدان نقش و احساس گمشد مشاركتهمچنين تعدادي از 

 را نقش فقدان كننده شماره چهار مشاركت .داشتند تأكيد خود ارزش و اعتبار دادن دست از

  :بيان كرد اينگونه

 يه كرده، گم رو يه چيزي كه كسي هست مثل سركار نميره ديگه امروز كه آدمي اون«

  ».داده دست از رو چيزي

 هاي موقعيت و در شرايط شدن كنار گذاشته احساس بيان با نيز كننده شماره شش مشاركت

  :گفت مختلف

 قربي و ارج همچين خارجه؛ ديگه گردونه از ديگه بشيد، ميگن بازنشست شما كه زماني«

   ».نداري باشي داشته بايد كه

شدن به  يا به تعبيري ترس و هيجان وارد هاي دوران جديد شدن با ناشناخته اضطراب مواجه

. كنندگان به آن اذعان داشتند د كه مشاركتچالش جديد زندگي ازجمله ساختارهايي بو

  : پاسخگو شماره پنج اين موضوع را با جمله زير عنوان كرد

هاشون هم  گيرند؛ خيلي خودم ديدم كه همكاران بازنشسته رو ديگه مثل قبل تحويل نمي«

 كنه نمي هم به تو سلام يعني ديگه كسيهاي مالي و رواني شدند؛  با گذشت زمان دچار چالش

  .»خونه تو بهت نداره حتي توجهي هم كس هيچ و

 رواني گوناگون با پيامدهاي همراه را بازنشستگي نيز كنندگان تعدادي از مشاركت

 از كه گفتند مي سخن عاطفي هاي محروميت و همچون مسائل هايي دغدغه از و دانستند مي
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 اين شماره هفت كننده مشاركت راستا در همين. شود مي شروع به بازنشستگي دوران نزديك

  :كند مي توصيف اينگونه شرايط را

  ».برو ميگن و دستت ميدن رو حكم اين امروز«

 بيان افراد از برخي در برخورد تفاوت شكل به را موضوع اين شماره سه نيز كننده مشاركت

  :كند مي

خيلي  من براي شه مي ها وصل بازنشسته به كه بيچاره كلمه! ها بازنشسته گن بيچاره مي«

   ».است كننده ناراحت

هاي ناخوشايند نسبت به بازنشستگي، تعدادي از  رغم وجود برخي از ذهنيت به

 توصيف شان علاقه مورد هاي به فعاليت رسيدگي براي فرصتي را دوره اين كنندگان مشاركت

 طروابعلاقه و   هاي مورد نياز براي زمينه در اختيار داشتن زمان موردزعم آنها،  به .كردند مي

شدن دوران بازنشستگي به دوران استراحت، كشف و پيگيري علايق  موجب تبديل اجتماعي

 كيفيت در بهبود فرصت اين اهميت به اشاره با كننده شماره هفت مشاركت. شود فردي مي

  :گفت زندگي

 زياد كاريم فشار چون بهتر شوم، روحيه لحاظ از بازنشستگي زمان در كنم مي فكر من«

 لذت و بوده شون علاقه كه وكاري كسب رفتن دنبال بازنشستگي بعد هستن كهافرادي . هست

  ».دارن بيشتري هم درآمد و برن مي بيشتري

 يكي براي بازنشستگان شغلي هاي محدوديت از رهايي و آزاد هاي فرصت همچنين ايجاد

اين موضوع درخور توجه است كه از منظر  .شد توصيف دوران اين فاكتورهاي از

كنندگان اين پژوهش، ساختار مذكور هم موجب ايجاد احساسات مثبت و ازطرفي  مشاركت

 تغييرات اين كننده شماره هشت درباره مشاركت. شود باعث ايجاد احساسات ناخوشايند مي

  :گفت

 كنه مي ريزي برنامه براي تو كه سازماني نام به هست ديگه نفر يه دست اختيارت قبلاً انگار«

 احساس اون نيست؛ ديگه اون. بدي ارائه سازمان به اون خدمات سري يه موظفي قبالش در و

توني  مي. تري ديگه راحت. ديگه داري بال فراغت خب مقدار يه و نيست صددرصد وظيفه

اي كه بايد براش برنامه  كني داري به دنياي ناشناخته بري دنبال علاقت ولي ازطرفي احساس مي

  .»خوبي قبل نباشه ندگيت بهداشته باشي وارد ميشي، شايد هم ز
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  نوع ساختارها.  ٧جدول 

  ميانجي  معلول  علّي  ساختار  رديف

      √  امري محتوم  ١

     √  شروعي دوباره  ٢

   √    شدن به چالش جديد زندگي ترس و هيجان وارد  ٣

     √  انفكاك از كار و نبود نقش  ٤

   √    استراحت، كشف و پيگيري علايق فردي  ٥

  √     فسآزادي و رهايي از ق  ٦

   √    محروميت عاطفي  ٧

  

  گيري   نتيجهبحث و  - ٥

هدف اصلي از انجام اين پژوهش، كاوش پيرامون ادراك كاركنان درباره بازنشستگي با استفاده 

ذهني   تر از مدل يافتن به دركي عميق براي دست) زيمت(اي زالتمن  از فن استخراج استعاره

نهايت از بين  ساختار شد كه در ١٦نجربه استخراج  هاي پژوهش م يافته. كنندگان بود مشاركت

آنها هفت ساختار در نقشه اجماعي باقي ماندند و روابط بين آنها براساس اجماع نظر 

  .كنندگان در پژوهش ترسيم شد مشاركت

شده درباره بازنشستگي در صنعت موردمطالعه متوجه  با نگاهي به نقشه اجماعي ترسيم

ناپذير  كنندگان در پژوهش، بازنشستگي از كار، اجتناب تر مشاركتشويم كه به گمان بيش مي

گرفتن در اين مسير مجبور به شروع زندگي متفاوت از گذشته است و نياز به  بوده و فرد با قرار

 و جديد وضعيت نشدن پذيرش كنندگان به همچنين تعدادي از مشاركت. مشاوره و برنامه دارد

 داشته و اذعان داشتند اشاره آمده، وجود به موقعيت تغيير با هماهنگي به نامناسب واكنش

ترس  ساز زمينه عوامل ازجمله تواند مي بازنشستگي اجتماعي شرايط تغيير و كار از گيري كناره

 به اشاره كنندگان با تعداد ديگري از مشاركت. شدن به چالش جديد زندگي باشد و هيجان وارد

 تأكيد خود ارزش و اعتبار دادن دست از بر گمشدگي اساحس و نقش شدن از كار و فقدان جدا

 بر بازنشستگي ناخوشايند تغييرات رغم كنندگان در پژوهش به اما افرادي از شركت .داشتند

 .كردند مي توصيف شان علاقه مورد هاي فعاليت به رسيدگي براي فرصتي را دوره اين زندگي،

 را يكي بازنشستگان براي شغلي هاي حدوديتم از رهايي و آزاد هاي فرصت تعداي نيز، ايجاد
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در نظر  خوشحالي مايه و اين تغيير را كردند مي توصيف دوران اين مثبت فاكتورهاي از

 دانستند مي رواني گوناگون پيامدهاي با همراه را در اين ميان افرادي هم بازنشستگي. گرفتند مي

 نزديك دوران از كه گفتند مي نسخ عاطفي هاي محروميت و مسائل همچون هايي دغدغه از و

ها با پژوهش علوي و همكاران  اين يافته .دارد ادامه ها مدت تا و شود مي شروع بازنشستگي به

  ].٢٩[همسو است ) ١٣٩٩(

 از مهم اي مرحله رساند كه بازنشستگي تأمل در اوصافي كه گذشت، ما را به اين نتيجه مي

شود، زيرا اگر فرد در  ريزي برنامه بل از بازنشستگيق آن، براي بايد و است انسان كاري زندگي

هاي كمي به پايان كارش باقي مانده باشد، كار زيادي در اين  مسير درستي قرار نگيرد و سال

شود، بيشتر  ريزي مي كاركناني كه براي بازنشستگي آنها برنامه. ]٤١[توان انجام داد  زمينه نمي

تواند  ريزي كافي مي و فقدان برنامه] ٤٢[كنند  سازگار ميخود را بهتر با اين مرحله از زندگي 

 خود نگاه جامعه بايد همچنين]. ٤٣[مانعي براي دستيابي به زندگي بازنشستگي مطلوب باشد 

 و احترام انتظار كار، ها سال از پس بازنشسته فرد زيرا دهد، تغيير بازنشستگان به نسبت را

 ازطرف اگر و داند مي آگاه و انديشه با كارشناس، يفرد را خود دارد چون را مناسب برخورد

 نگرش امروزه. خواهد شد رو روبه مشكل با نشود، مواجه مناسب واكنشي با جامعه و سازمان

 خوشي، به آن، درك از پس بايد كه زندگي از اي تازه دوره عنوان به بازنشستگي دوران به افراد

 يا وابستگي دوران عنوان به بازنشستگي از ديگر و است كرده  تغيير پرداخت، تفريح و سرگرمي

اين موضوع با نتايج حاصل از پژوهش پارسا ضيابري و همكاران . شود نمي ياد استراحت

  ].٣٠[راستا است  هم) ١٣٩٧(

 پژوهشگران حوزه اين افراد نزد اهميت مسن، و باتجربه كار نيروي زياد نسبت به نگاهي با

 شرف در كه كساني مشكلات به موضوع اين. شود مي تر نمايان انساني منابع مديريت

كردن  ترك همچنين و اجتماعي و مالي شناختي، روان موانع به و دارد اشاره  هستند، بازنشستگي

 ريزي طرح و بازنشستگي از قبل هاي سال زندگي روش ].٤٤[پردازد  مي كار دلپذير و مطلوب

 بازنشستگي آستانه در كه وقتي. دارد سزايي به نقش آن از پس خشنودي احساس آن، در براي

 كه زماني خصوص به رسد، مي اطلاع او به شايسته روش به و شود مي ريزي برنامه وي براي فرد،

 ، ص٤٥[شود  مي رو روبه آن با راحتي به فرد است، همراه خودش درخواست با بازنشستگي

 دادن ازدست آينده، از يأس ثلم دلايلي اثر بر شخص دارد امكان بازنشستگي از پيش ].١٥٧
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 خوردن برنامه هم به و خود جاي به كار تازه نيروهاي قرارگرفتن سرزندگي، دادن كار، ازدست

 به سازمان ازسوي سازي آماده يا كمك هيچ اگر حال. شود روحي هاي آشفتگي دچار روزانه،

 خوب و بد كراتتف دچار تا شوند رها و نگيرد صورت هستند بازنشستگي نزديك كه افرادي

بيايند  كنار حقيقت اين با كشد تا مي طول ها مدت و گيرند مي قرار بدي وضعيت شوند، در

ريزي بازنشستگي، منجربه  هاي خبرگان در فرايند برنامه پس دريافت و اجراي توصيه]. ٤٤[

  ].٤٦[شود  افزايش سطح مطلوبيت در زندگي افراد مي

 فقدان و سلامتي در مشكلات كنندگان، مشاركت ي ازمطالعه برخ اين به اينكه در باتوجه

 مطالعه نتيجه با همسو يافته اين دانستند، مي بازنشستگي هاي بازنشستگي را از سختي برنامه

 بر را بازنشستگي از بعد و زمان قبل، در فيزيكي سلامت كه بود) ٢٠١٦(همكاران  و باربوسا

مون  و كجلا مطالعه همچنين با نتايج. ]٣٤[است  كرده گزارش مؤثر بازنشستگي با سازگاري

 آنان فيزيكي سلامت و جسماني وضعيت بازنشستگي را از قبل بازنشستگان كه دغدغه) ٢٠١٦(

   ].٣٥[راستا است  كرده بودند، هم گزارش بازنشستگي از بعد براي

 امهبرن و مشاوره همچون حمايتي هاي نظام به كنندگان مشاركت حاضر تعدادي از مطالعه در

 نقش به تأكيد نيز با) ٢٠١٩(اگليو  دل و دورگنته. كردند اشاره بازنشستگي براي آمادگي

 سطوحي و اضطراب افسردگي، چون شناختي روان علايم كاهش بر بازنشستگي از قبل ها برنامه

 افراد آوري تاب و زندگي از رضايت بهبود بر را ها برنامه اين اجراي بازنشستگي، در استرس از

گذاران زمان طراحي  همچنين بهتر است سياست. ]٣٣[دانستند  مؤثر بازنشستگي از بعد

شناختي مانند سن، تحصيلات، وضعيت تأهل و  هاي بازنشستگي، اطلاعات جمعيت برنامه

  ].٤٧[درآمد كاركنان را نيز در نظر بگيرند 

نشستگي رهنمود نظري برآمده از نتايج مطالعه حاضر اين است كه شناخت تصاوير باز

عنوان يكي از  هايي باشد كه افراد نسبت به بازنشستگي به دهنده ذهنيت تواند به نوعي نشان مي

ها كمك خواهد  رو گسترش اين مباحث به مديران سازمان ترين دوران زندگي دارند، از اين مهم

سازمان شدن با اين دوران را بررسي كرده و امكان مداخله مثبت  هاي مناسب مواجه كرد كه راه

  .را فراهم كنند ريزي و مديرت اثربخش آن  و مديران در برنامه
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 در زير موارد بازنشستگي، درباره شده  كاوش اجماعي نقشه نيز و پژوهش نتايج اساس بر

  :شود مي توصيه اجرا مرحله

 را كاركنان به عمل آزادي دادن و توانمندسازي امروز، دنياي در ها به اينكه سازمان باتوجه -

و ] ٣٦، ص ٤٨[دانند  مي بقا تأمين و راندمان افزايش مهم هاي راهبردهاي از يكي

شدن با اين دوران  كنندگان براي مواجه ازطرفي نتايج اين پژوهش نيز دغدغه مشاركت

 عوامل تري از عميق درك شود بنابراين به مديران صنعت برق توصيه مي ،داد را نشان مي

 تواند مي بازنشستگي پيدا كنند زيرا اين موضوع شرف در نكاركنا توانمندسازي بر مؤثر

 و اند گرفته قرار كاري مقطع اين در كه كاركناني مديريت را در سازمان مديران

  .رسانند ياري آيند، مي شمار به سازمان در مهارت و دانش از اي گنجينه

دن به چالش جديد ش دهنده وجود ترس و هيجان وارد به اينكه نتايج پژوهش نشان باتوجه -

كنندگان بود، به مديران  زندگي و احساس محروميت عاطفي در برخي از مشاركت

 آستانه در ويژه به كاركنان هاي شود ضمن ارائه آموزش صعنت برق پيشنهاد مي

آنها را براي  زندگي، جديد ورود به دوره براي آمادگي ايجاد بازنشستگي در راستاي

  .نندتبديل تهديد به فرصت كمك ك

 بازنشستگي صنعت برق آستانه در كاركنان ديدگاه از بازنشستگي پديده مطالعه اين در -

 مرتبط افراد ساير هاي شود ديدگاه در اينجا به پژوهشگران ديگر پيشنهاد مي. شد بررسي

 خانواده آنها و بازنشستگان مانند متخصصان منابع انساني، بازنشستگان صنعت يادشده،

 استحكام را بررسي كرده تا ضمن بازنشستگي دوره به نسبت لفمخت هاي سازمان

  .شود فراهم دوره اين از تري كامل ديد ها، مطالعه بيشتر

به محدوده مكاني و رهيافتي اين مطالعه، پژوهش در قلمروهاي مكاني مشابه يا  باتوجه -

  .شود هاي پژوهش كيفي يا كمي توصيه مي متفاوت ديگر، با ديگر روش
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سازي انبار بيمارستان در  فراابتكاري تركيبي جهت بهينه
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 ٢١/٧/١٤٠٠: پذيرش                  ٢٩/٥/١٤٠٠: دريافت

  

  چكيده
گير  هاي همه ويژه در شرايط بيماري سفارش در مراكز درماني به يزير و برنامه موجودي تيريمد

ها، ارائه مطلوب خدمات به بيماران  سزايي در كاهش هزينه تأثير بهتواند  بسيار ضروري است و ميامري 

 ديناميكيهدف اصلي اين پژوهش، طراحي الگوي . اشدو تأمين ملزومات گروه درمان داشته ب

هاي كالاهاي مصرفي  ريزي سفارش براي مديريت بهينه موجودي و برنامه زمان كالايي گسسته چند

قلمرو مكاني اين مطالعه، بيمارستان خليج فارس در . است ١٩گيري كوويد  ها در شرايط همه بيمارستان

سازي ازدحام ذرات  رياضي، از الگوريتم تركيبي بهينه الگويحل  در اين مطالعه براي. شهر بوشهر است

شده بر پايه تأمين  نتايج نشان داد الگوي ارائه. ژنتيك تحت سناريوهاي چندگانه استفاده شده است - 

گرفتن  نظر ها با در كردن هزينه تقاضاي اوليه، در نوع و ميزان مصرف كالاهاي مختلف، قابليت كمينه

الگوريتم تركيبي ارائه شده در مقايسه با . انبار تحت سناريوهاي چندگانه را داردمحدوديت حجم 

  . سازي ازدحام ذرات نيز از عملكرد بهتري برخوردار است هاي ژنتيك و بهينه  الگوريتم
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كوويد  گيري همهموجودي، الگوي ديناميكي، الگوريتم فراابتكاري تركيبي،  مديريت :هاي كليدي واژه

١٩  .  

  

  مقدمه - ١

چين نوع جديد از ابتلا به يك بيماري عفوني از دسته  ١در شهر ووهان ٢٠١٩اواخر سال  

شناسايي و گزارش  ١٩٢گيري در انسان به نام كوويد  ويروس با همه هاي تنفسي كرونا عفونت

جان  تدريج به تمام دنيا سرايت و افراد زيادي را مبتلا كرد كه شماري از آنها اين بيماري به. شد

ناشي از شيوع اين  ايدر سراسر دن يبهداشت يها نهيهز عيسر شيافزا. خود را از دست دادند

كاهش  يبرا ديجد يها راه افتنيمنظور  ، پزشكان و پرستاران را بهراني، اقتصاددانان، مدويروس

 بهمنابع  يحجم بالا صيتخص رغم به ].١[ است  دهيبه چالش كش يور بهره شيو افزا ها نهيهز

 نيا كهوجود دارد  فشكا ازين منابع موجود و مورد نيب همچنان ،يبهداشت  مراقبت يها بخش

رفتن منابع  باعث هدر فيضع تيريمد .كند يمنابع را برجسته م از ثرؤبه استفاده م ازين ،امر

سهم با مديريت اصولي . شود يم زاتيها و تجه ، ساختمانيانسان يرويازجمله زمان، پول، ن

 همچنين .با صرف منابع كمتر به دست آورد توان يرا م شده خدمات استفادهخاص از 

با  يبه آنها كمك كند تا خدمات بهتر تواند يم يو انسان يدادن منابع مال دست از يريجلوگ

ها و  ازجمله اورژانس يمارستانيمختلف ب يها پرستاران در بخش .كندكمتر فراهم  نهيهز

بدون  ديو با را دارندكنندگان  و مراجعه مارانيبه ب ييگو خخط پاس نياول ي،بستر يها بخش

حفظ سلامت  تيبه اهم باتوجه. داشته باشند اريرا در اخت يكاف يامكانات حفاظت ت،يمحدود

محافظ صورت،  لديمصرف، ش  بار كي باسمثل ل يلوازم حفاظتبايد  و پرستاران يدرمان گروه

پرستاران قرار  اريدر اخت يلازم و كاف زانيبه م ...هاي ضد عفوني و  محلول ماسك، دستكش و

و  يروان تياز امن هستند، مارانيو مراقبت از ب فعاليتتا پرستاران كه در خط مقدم اده شود د

 ].٢[ مراقبت كنند مارانياز ب يراحت و به نانيلازم برخوردار باشند و بتوانند با اطم يريشگيپ

                                                             
1. Wuhan  
2. Corona Virus (COVID 19)  
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بر سلامت آن  ريثأت ليدل به يمراقبت يها مانساز در كالاهاي درماني يموجود تيريمد

 نهيدرزم يا گسترده يها تاكنون تلاش. شود بيماران امري ضروري و پراهميت محسوب مي

به برسي مسئله در  هياول يها الگو شتريبولي  است انجام شده حوزه سلامت يموجود مديريت

شيوع  .هستند و ديناميكي دهيچيپ ي،واقع يايدن لئمسا كه يحال ، دراند شرايط استاتيك پرداخته

ي در تأمين آنها از دلايل مشكلات اقتصاد نيز وجود و براي كالاها تقاضا شيافزا، ١يدمياپ

دليل پيچيدگي و حجم بالاي  ي بهواقع دنياي ئلدر مسا. باشند اصلي پيچيدگي مسائل مي

گرفته از   الهام يها تميورالگكارگيري  توان از الگوهاي ديناميكي گسسته زمان با به محاسبات مي

همچنين هريك  .بهره برد ٣و الگوريتم بهينه سازي ازدحام ذرات ٢مانند الگوريتم ژنتيك عتيطب

منظور بهبود در عملكرد و  در اين پژوهش به ].٣[ها نقاط ضعف و قوت دارند  از اين الگوريتم

 سازي ازدحام ذرات بهينه -نتيكها، از رويكرد تركيبي الگوريتم ژ غلبه بر معايب اين الگوريتم

  . اند استفاده و نتايج حاصل تحت سناريوهاي چندگانه با يكديگر مقايسه شده

در بخش دوم، مروري بر . شده است تدوين ريبه شرح ز اين مقاله در ادامه ساختار

هاي سلامت انجام خواهد  شده درزمينه مديريت موجودي در سيستم هاي پيشين انجام پژوهش

. شود يم ارائهله ئمس يبرا ديناميكي مقيد چند كالايي ياضير الگوي كي سوم، بخشدر  .شد

 يعدد جينتا چهارم،بخش . تشريح خواهد شد PSO-GAتركيبي  تميالگورمراحل  همچنين،

 جينتاو  ارائه يواقع يايموجود در دن كالاهاي از يحل تعداد يها برا تميالگور يحاصل از اجرا

. تحت سناريوهاي مختلف بررسي خواهد شد تركيبي تميالگور كردو عمل حاصل تحليل

  .شود ميارائه پيشنهادها و نتايج ، نهايت در

  

  پژوهش پيشينه - ٢

هاي  ويژه در شرايط بيماري مديريت موجودي ضرورتي انكارناپذير براي مراكز درماني به

يك سال پرستاران در  از پزشكان و ي، تعداد]٤[ اساس آمار وزارت بهداشت رب. گير است همه

 يريشگيلوازم پ نيمأت رو نيازا ،اند كرونا جان خود را از دست داده يماريبر اثر ابتلا به ب گذشته

                                                             
1. Epidemic 
2. Genetic Algorithm (GA) 
3. Particle Swarm Optimization (PSO) 
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 تيقشر از امن نيا شود يو باعث م دارد ريانكارناپذ يضرورت يكادر درمان ياز ابتلا به كرونا برا

 مارانياز مردم و ب يراحت و به نانيلازم برخوردار باشند تا بتوانند با اطم يريشگيو پ يروان

 يبرارا  ها هياز توصاي  مجموعه] ٥[با انتشار سندي  ١سازمان بهداشت جهاني .كنندمراقبت 

ي اجتماع يها طيو مح يبهداشت يها در مراقبت يشخص يحفاظت زاتياز تجه ياستفاده منطق

 نيا. ، ارائه كرددباش يم ...و  صورتشيلد محافظ و  نكي، عيشامل دستكش، ماسك پزشك كه

مراجع بهداشت  كالاهاي بهداشتي حفاظتي شخصي، تيريو مد عيكه در توز كساني يبرنامه برا

هستند، در نظر  مؤثر ياجتماع يها طيو مح يمراقبت بهداشت رزمينهد ي كهو افراد يعموم

هم فراكالاهاي بهداشتي حفاظتي شخصي استفاده از  بارهرا در ياست و اطلاعات  گرفته شده

 ميت يحفاظت از اعضا يبرا ٣يريگ ميدرخت تصم تميالگور] ٦[و همكاران  ٢فارستر .كند يم

را  مارانيب تميالگور نيا .فراگيري و واگيرداري ويروس كرونا ارائه كردنددر طول  ياتيعمل

از  ياستفاده منطق همچنين .كند يم يبند تياولو شيآزما تيوضع ي وماريبراساس شدت ب

در  يموجود تيريمد اهداف .كند يم نيمنابع تضم تيبا محدود شتي شخصيتجهيزات بهدا

سطح  نيتضم يبه تمام منابع لازم برا يدسترس، عيصنا ريسا ندحوزه بهداشت و درمان، همان

. باشد مياز كمبود كالا  يريبالا و جلوگ ياز موجود ناشي يها نهيكاهش هز ،مناسب كمك

 يواقع يبهداشت و درمان در مطالعات مورد تيريمد نهيدرزمو پيشينه  اتيادبي، طور كل به

 .متمركز است يعموم تيريو موضوعات مد نيمأت رهيزنجشبكه  يروبه  ]٩-٧[مانند 

هاي كمي در زنجيره تأمين سلامت و بررسي موجودي صنعت  الگوهايي با استفاده از  پژوهش

 حيعدد صح يخط يزير رنامهب الگوي ]١٠[ ٤گويپاپاگر يو ج سيو. داروسازي انجام شده است

 ييدر صنعت دارو تيقطع نبود طيدر شرا ريمتغ تيو ظرف مدت يافق طولان يمختلط برا

شده  شنهاديپ نهيبه جواب به دنيرس يبرا يابتكار تميالگور كو ي اند ارائه دادهرا انگلستان 

 يانحصار نيمأت رهيشبكه زنج يبرا ياقتصاد الگويي] ١١[ و همكاران يمعصوم. است

در حالت انحصار دوگانه فروش و  يگذار متيارائه كردند كه اصول ق ييمحصولات دارو

استوار  الگوي ]١٢[ و همكاران يحسن. كرده است ليوجود تنها دو فروشنده در بازار را تحل

                                                             
1. World Health Organization (WHO) 
2.  Forrester 
3.  Decision Tree Algorithm (DTA) 
4.  Levis & Papageorgiou 
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 يپزشك ليدر صنعت وسا تيقطع معد طيرا در شرا يجهان نيمأت رهيشبكه زنج حلقه بسته

حلقه بسته  يبرا اتيسود بعد از مال ،پژوهش نيشده در ا شنهاديپ الگوي. اند كرده يطراح

 يو داخل جهانيتجارت  يها تيبودجه و محدود تيقطع و عدم  نهيشيب ي راجهان نيمأت رهيزنج

سازي  كند و بهينه را ارضا ميو تعرفه واردات  اتي، نرخ ماليگذار متيق يها تيشامل محدود

 يمحل يجستجو يبرا كيژنت تميالگور نيو همچن يادشنهيپ يابتكار تميالگور كياز آن 

 رهيعنوان زنج را به يموجود ندايفر ]١٣[ همكاران و امنديد .استفاده شده است يفراابتكار

و فهرست  يسطح موجود الگو نيدر ا ند،كرد يحطرا يمارستانيماركوف گسسته زمان در ب

 يها مراقبت ستميدر س مارانيب وسيله بهشده  اشغال يها به تعداد تخت ها باتوجه داروخانه يكل

 يجراح يابزارها يو كنترل موجود تيريمد يبرا يشنهاديپ الگوي. شود يكنترل م يبهداشت

بهبود  يبرا ]١٥؛ ١٤[ همكار و ٢كوسگان، ١انايو و سيرا .است شدهاستفاده  دوبارهاستفاده   قابل

 يمبتن نهيكنترل به يها ياده از استراتژبا استف مربوط يها نهيهمراه با كاهش هز مارانيب يازهاين

 يها يژگيو و يرقطعيغ يخطاها ]١٦[ همكاران و انگي .كردند يمدلساز خاص يها يماريبر ب

بر  يمبتن نهيروش كنترل به كيو  كرده يرا بررس ايپومراقبت سلامت  ستميس كيدر  يتصادف

و از  كند يم بيرا ترك نيشما يريادگيكنترل و  يسنت يها كه روش كردند شنهاديشواهد را پ

 ياستراتژ ،يبهبود عملكرد و اثربخش يپارامتر برتر برا ماتيتنظ افتني يبرا كيژنت تميالگور

مسئله كنترل موجودي چند  ]١٧[موسوي و همكاران . شود يشده استفاده م جاديا يكنترل

سازي و  هاي ذخيره نظرگرفتن محدوديت ي با دررخطيغ حيصح الگويصورت  اي را به دوره

هاي ژنتيك و  آنها با استفاده از الگوريتم. سازي هزينه مدلسازي كردند بودجه و هدف كمينه

 ياز لحاظ آمار تميكه هردو الگور يحال درداد نشان  جينتا. را حل كردند الگويازدحام ذرات 

از بهتر  سازي ازدحام ذرات مجموع عملكرد الگوريتم بهينه ولي در دارند يعملكرد مشابه

 يمتمركز برا موجوديكنترل  الگوي كي ]١٨[احمدي و همكاران  .الگوريتم ژنتيك است

 الگوي كي صورت هو زمان انقضا را ب متيگرفتن ق نظر با در يشدن فاسد كالاهاي بهداشتي

كار  سازي الگو به بهينه يرا برا كيژنتي ارائه كردند و الگوريتم مختلط تصادف يخط يزير برنامه

منظور جلوگيري از كمبود وسايل شخصي مصرفي در  به ]١٩[بدرباه و همكاران عا. بردند

                                                             
1. Raise & Viana 
2. Coşgun 
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در  اين كالاها هاي سفارش يزير برنامه يبراها  يباز هينظر كرديرو، از ١٩گيري كوويد  همه

تقاضا،  شيافزا به باتوجه ]٢٠[كومارسينك و همكاران . استفاده كردند انگليس يمراكز درمان

تجهيزات محافظت  يجهان نيمأت رهيمحصول و اختلال در زنج تيفيك نييپا ياستانداردها

از منظر چرخه عمر محصول، طراحي و توليد و  ،١٩كوويد  يريگ همه طيدر شرا شخصي

  .نهايت پايان عمر اين محصولات پژوهشي را انجام دادند در

يتم زمان و الگور -بررسي ادبيات موضوع بيانگر اين است كه الگوي ديناميكي گسسته 

رو، در پژوهش حاضر يك  اين از. تواند به مديريت بحران كمك كند سازي مناسب مي بهينه

تنظيم تركيبي  الگوي ديناميكي كنترل موجودي مقيد گسسته زمان ارائه و با الگوريتم قابل

PSO-GA شود حل مي .  

  

   ي پژوهششناس روش - ٣

 ظ گردآوري اطلاعات، ميدانياز لحا كاربردي و-اي توسعهبه هدف، از نوع  باتوجهپژوهش اين 

 ياساس بررس رب. فارس بوشهر است واحد تحليل در اين مطالعه، بيمارستان شهداي خليج. است

 طيو شرا ها تيمفروضات، محدود ،در بيمارستانو موجودي انبار  تيريمستندات حوزه مد

-PSOم تركيبي الگوريتاز پژوهش، براي حل الگو  نيدر ا. شوند يم مشخص ياضيمدلسازي ر

GA  شده استاستفاده .  

  

   يكنترل موجود يكيناميد الگوي - ١-٣

در  يسادگ ياست كه برا يكيناميد ستميس كياز  يخاص دگاهيد ايبرش و  ،ستايا ستميس

و متغيرهاي حالت آن با  فرض شده است ستايساز، ا چند شرط ساده اي كيبا  زيو آنال ليتحل

شامل كنترل  يتيريعلوم مد يكاربرد مباحثاز  ياريبس. كنند گذشت زمان تغيير نمي

. كنند پيدا ميكه در طول زمان تكامل  ييها ستميس يعني ؛هستند يكيناميد يها ستميس

زمان  نكهيبسته به ا ،گسسته يها ستميسپيوسته و  يها ستميسبه دو دسته  يكيناميد يها ستميس

 افتني يبرابهينه كنترل  هينظركارگيري  به .شوند تقسيم مي، كند  رييتغ گسسته اي وستهيطور پ به

هاي ديناميكي  سيستم. ديناميكي مناسب است ستميس كي جهت بررسي رفتار نهيبه يها راه
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نداشتن  دليل توانايي بودن مسئله و يا مسئله كوچك به به اهداف، بزرگ گسسته زمان باتوجه

 الگوي در. ]٢١[شوند  ده ميالگوريتم جهت حل معادلات ديفرانسيل موجود در سيستم استفا

مانند ميانگين  آمار مركزي هاي هايي كه بر پايه بازه زماني است، از شاخص عمومي سفارش

بالا خيلي بزرگ و خيلي كوچك  يها حساسيت آن نسبت به مقياس دادهكه  شود مياستفاده 

، با لهاين مقا رياضي الگوي در .شود موجب انباشتگي خطا در تكرار محاسبات مي واست 

از حالت  الگواي،  هاي دوره عمومي سفارش الگوي كردن نرخ به جاي دوره زماني در جايگزين

هاي  هاي زماني و حتي در نوسان در تمام موقعيت و الگوكند  ميتغيير  يبه حالت ديناميك يستاا

   .باشد مي ، كارابالا

  

  رياضي اين پژوهش الگويمعرفي  - ١- ١-٣

 الگويزمان انبار با استفاده وتغيير از  - وي كنترل موجودي گسستهدر اين مقاله، طراحي الگ

كردن  منظور برآورده بهپيوسته زمان با رويكرد كنترل بهينه ] ٨، ص ٢١[ي موجود - ديتول

همراه با متغير  حجم انبار تيمحدود الگو نيدر ا. شود هاي زير انجام مي اهداف و محدوديت

 در تابع هدف يدار و انبار ينگهدار يها نهيهز هايپارامتر شده از انبار، حجم اشغال

 سستهصورت گ هكرده و ب رييتغ پايه الگوي سازي، متغير تصميم ميزان سفارش نسبت به كمينه

   .شده است يزمان طراح

 اي باشد تا نيازهاي گروه درماني بيمارستان را برآورده كند ميزان سفارش به اندازه. 

 ي و سفارش كالاها كمينه شودهاي نگهداري، انباردار هزينه. 

 محدوديت حجم انبار مدنظر قرار گيرد .  

 صورت ديناميكي در فرايند حل مسئله در نظر گرفته شود زمان بايد به . 

حالت سيستم در هر گام زماني، به حالت سيستم در گام زماني قبل بستگي دارد و بايد 

ه موجودي انبار هر نوع كالا با ميزان در هر لحظ. ها تصميم مناسبي گرفته شود براي همه زمان

. سفارش منهاي ميزان تقاضاي آن كالا به اضافه موجودي قبلي انبار براي دوره بعد برابر است

ميزان   𝑋موجودي انبار،𝐼 در آن بيانگر سيستمي است كه ) ١(رو، معادله ديناميكي  اين از

  :معرف زمان است𝑡 ميزان تقاضا و   𝐷سفارش،
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)١(  𝐼௧ = 𝐼௧ିଵ + 𝑋௧ − 𝐷௧                                     

  

صورت  به) امkموجودي دوره ( 𝐼௞، مقادير )موجودي اول دوره( 𝐼଴بودن  با فرض معلوم

  .متغير تصميم است  Xدر اين روابط . محاسبه مي شود) ٥(تا ) ٢(بازگشتي و با روابط 

  

)٢(  𝐼ଵ

)٣(  𝐼ଶ = 𝐼ଵ + 𝑋ଶ − 𝐷ଶ  

)٤( 𝐼ଷ = 𝐼ଶ + 𝑋ଷ − 𝐷ଷ  

)٥( 𝐼௞ = 𝐼௞ିଵ + 𝑋௞ − 𝐷௞   

  

  :     بنابراين داريم

)٦(  𝐼௞

در راستاي كاهش به هدف مسئله كه چگونگي تعيين سياست بهينه ميزان سفارش  باتوجه

كالايي مقيد  ها است، الگوي ديناميكي كنترل موجودي چند هاي نگهداري و سفارش هزينه

  :شود ارائه مي) ٧(تابع هدف الگوي رياضي در قالب رابطه . شود صورت زير طراحي مي به

  𝑧 = 𝑚in (∑ ∑ (𝐶௞,௧௧௞ 𝑋௞,௧𝐶′௞,௧𝐼௞,௧)       )٧ (   

رياضي مذكور ارائه شد كه  الگويهاي  محدوديت) ١٠(تا ) ٨(دامه در قالب روابط در ا

  :عبارت است از

)٨(      𝐼௞,௧ = 𝐼௞,௧ିଵ + 𝑋௞,௧ − 𝐷௞,௧       ∀𝑘, 𝑡          

)٩(    ∑ 𝑢௞௞ 𝐼௞,௧ ≤ 𝑢௠௔௫         ∀𝑡                     

)١٠(  𝑋௞.௧، 𝐼௞.௧ ≥ 0;           ∀𝑘                           

  : شوند صورت زير تعريف مي در اين روابط نمادها به

𝑋௞,௧ :ميزان سفارش كالاي𝑘  ام در زمان𝑡؛  

𝐷௞,௧  :ميزان تقاضاي كالاي𝑘  ام در زمان𝑡؛  
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𝐶௞,௧ :هزينه نگهداري كالاي𝑘  ام در زمان𝑡؛  

  𝐶′௞,௧: هزينه سفارش كالاي𝑘  ام در زمان𝑡؛  

 𝐼௞,௧ :ميزان موجودي كالاي𝑘  ام در زمان𝑡؛  

 𝑢௞ :حجم كالاي𝑘 ام؛ 

𝑢௠௔௫ :حداكثر ظرفيت حجم انبار؛  

 𝐻 :افق زماني؛  

 𝑍 :هزينه كل.  

. كالاها است هاي نگهداري و سفارش سازي هزينه تابع هدف كمينه) ٧(، رابطه الگو در اين

، ارتباط ديناميكي موجودي، تقاضا و سفارش همه كالاها در زمان حال و موجودي )٨(رابطه 

، محدوديت ظرفيت انبار را )٩(رابطه . كند هاي زماني برقرار مي در زمان گذشته را در تمام گام

) ١٠(رابطه . دكن وسيله هر نوع كالا برآورده مي شده به به حجم اشغال در هر گام زماني باتوجه

كردن نياز گروه درماني بايد ميزان سفارش و سطح  دهد در هر دوره براي برآورده مي  نيز نشان

 از استفاده د،يمق يساز نهيحل مسائل به يها روش از يكي. موجودي مثبت در نظر گرفته شود

داده  يشنهاديپ يها له به پاسخئمس ودياز ق يروش، اجازه تخط نيدر ا. است مهيتابع جر

در قالب  مه،يجر نيا. را بپردازد يا مهيجر ديبا اش يتخط زانياما هر پاسخ بسته به م ،شود يم

تابع  كرديدر رو. شود يم يساز ادهيدر مقدار تابع هدف، پ يكار با دست پاسخ تيفيكردن ك بدتر

بع از تا ياگر نوع. شود ياستفاده م يبيشونده و ترك شونده، ضرب جمع يها از روش مه،يجر

نحوه  ديشود و با يحل نم مهيپارامتر جر رييبا تغ طور معمول بهمشكل باشد، نپاسخگو  مهيجر

از  ،يفراابتكار يها تميبه كمك الگور الگوحل  يبرا پژوهش نيدر ا. كند رييتغ مهياعمال جر

  :شود ياستفاده م )١١( هاساس رابط شونده، بر بيترك مهيتابع جر كرديرو

)١١               ( 𝑧

 

)١٢(  𝑉𝑚𝑎𝑥

)١٣(  𝑉𝑚𝑖𝑛 = 𝑚𝑒𝑎𝑛(max(0, −𝐼(𝑡)))               
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𝑉𝑚𝑖𝑛  و𝑉𝑚𝑎𝑥 اعمال  الگوهاي  اي هستند كه براي تخطي از محدوديت مهميزان جري

𝑈𝐶(𝑡)، )١٢(در رابطه  .شوند مي = 𝑢௞. 𝐼௞,௧ شده از انبار در هرلحظه است كه  حجم اشغال

براي رعايت محدوديت ظرفيت انبار   ميزان جريمه. كمتر باشد 𝑈௠௔௫بايد از ) ٩(به رابطه بنا

௎஼(௧)صورت ميانگين ماكسيمم  به ريب ثابت با ض) ١٢(براساس رابطه 

௎೘ೌೣ
− ، به تابع و  1

باشد،  𝑈௠௔௫< 𝑈𝐶(𝑡)دهد اگر شود كه نشان مي شونده اضافه مي هدف با رويكرد ضرب
௎஼(௧)

௎೘ೌೣ
− 𝑉𝑚𝑎𝑥 منفي است و مقدار  1 = اي در نظر گرفته  بنابراين جريمهشود،  مي0

௎஼(௧)صورت، ميزان جريمه برابر  اين در غير .شود نمي

௎೘ೌೣ
− ، جهت رعايت )١٣(رابطه . است 1

صورت  به تابع هدف به 𝑉𝑚𝑖𝑛بودن ميزان موجودي در طول زمان، جريمه  محدوديت نامنفي

در اين رابطه، اگر ميزان موجودي منفي شد، . شود اعمال مي شونده با مقدار ثابت  جمع

، )١١(رابطه . است شود وگرنه مقدار جريمه برابر  در نظرگرفته مي 𝐼(𝑡)−ه ميزان جريمه ب

وسيله الگوريتم  به الگوهاي  هاي مربوط به محدوديت اي است كه با اعمال جريمه تابع يكپارچه

  .شود سازي انجام مي فراابتكاري اجرا و بهينه

  

    PSO-GA هاي فراابتكاري الگوريتم - ٢-٣

 افتنيمنظور  جستجو به راهبردهاي مختلف با انجام يساز نهيبه لئحل مسا يبراها  تمالگورياين 

 كه كيژنت تميالگور .]٢٢[ شدند يحل گسترده طراح راه يدر فضا نهيبه به كينزد يها حل راه

 يمعرف ٢ابرهارتو  يتوسط كند ات كهدحام ذراز يساز نهيبهو الگوريتم ] ٢٣[ ١هالندتوسط 

و  GAاز  يبيترك] ٢٥[ ٣ابرهارت و شي. ها هستند الگوريتماين  ركاربردترين، از پ]٢٤[ شد

PSO الگوريتم تركيبي. ارائه دادندثر ؤم يجستجو ياستراتژ كي عنوان را بهPSO-GA   براي

نقاط   PSOو  GA، تميحال، هردو الگور نيباا. كار رفته است سازي زيادي به حل مسائل بهينه

انتخاب نشود، اطلاعات موجود  عضو از جمعيت كي، اگر GAدر . دارندقوت و ضعف 

بدون عملگر انتخاب ولي  دار حافظهالگوريتمي  PSOولي  رود ياز دست معضو  نيا وسيله به

                                                             
1. Holland 
2. Kennedy & Eberhart 
3. Eberhart & Shi 
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كه  يحال در قرار دهند اعضاي ضعيف جمعيت اريمنابع را در اخت تواند يم PSO رو اين است، از

GA و  خوب هستند سراسريمنطقه  كيبه  دنيرسمشكل دارد و در  قيحل دق راه افتني يبرا

هدف  نيبنابرا .دهد يم شيافزا ار نهيحل به راه كي يبرا را جستجو، PSOي تعاملات گروه

هاي  تيحفظ مزبا  تنظيم، قابل PSO – GAمد به نام اكار روش تركيبي كيتوسعه  مطالعه، نيا

 ي كنترل موجوديساز نهيهب مسائلحل  راه افتني يبراو رفع معايب آنها  تميهردو الگور

 تيموقع يرسان روز به نيسرعت استاندارد و قوان يبيترك تميالگور .است ديناميكي گسسته زمان

PSO  تقاطع و جهش از  ،انتخاب عملگرهايرا باGA رهايپارامت. كند يم بيترك𝐺ௌ  و 

𝑃ௌهاي سهم هريك از الگوريتم GA و PSO  نخست، . كنند ميدر الگوريتم تركيبي مشخص را

سپس، الگوريتم . كند يك جمعيت اوليه در نزديكي بهينه سراسري ايجاد مي PSOالگوريتم 

ترتيب، در هرمرحله از  اين دهد، به سازي را ادامه مي شده را گرفته و بهينه ژنتيك جمعيت ايجاد

عبارت  تم تركيبيمراحل الگوري. شود اجرا مي PSOبار  𝑃ௌو  GAبار  𝑆ீتكرار الگوريتم 

  :است از

  ايجاد جمعيت اوليه؛. ١

 ؛)الگوتابع هدف (اساس تابع برازندگي  ارزيابي هريك از اعضاي جمعيت بر. ٢

 جمعيت؛ رساني سرعت و موقعيت روز به. ٣

صورت به   اين ماكزيمم تعداد تكرار انجام شود، در غير كه  صورتي رفتن به مرحله بعد در. ٤

 برگردد؛ ٢مرحله 

 وسيله الگوريتم ژنتيك؛ شده به روزرساني آخرين جمعيت ايجاد به .٥

 اساس تابع برازندگي؛ ارزيابي هريك از اعضاي جمعيت جديد بر. ٦

صورت بازگشت به  اين رفتن به مرحله بعد در صورت ارضاي شرط توقف، در غير. ٧

 مرحله؛

    .نمايش دادن نتايج. ٨

𝐺ௌ اگر  = 𝑃ௌو  1 = 𝐺ௌاگر تركيبي به ژنتيك و ، الگوريتم 0 = 𝑃ௌ و  0 = ، به 1

هاي اين الگوريتم را نشان خواهد  انتخاب مقادير مختلف، تركيب. شود ازدحام ذرات تبديل مي

  .داد
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  ها و نتايج عددي اجراي الگو يافته - ٤

تاني هاي نگهداري و سفارش كالاهاي بيمارس اساس ميزان تقاضا، هزينه در اين پژوهش، الگو بر

به نظر خبرگان  موردنياز پرستاران و گروه درماني بيمارستان مراقبت از بيماران كرونايي باتوجه

شده شيوع كرونا براي دوره زماني دوازده  هاي انجام هاي بهداشت و اقتصاد و پيش بيني حوزه

هاي حفاظت شخصي و مواد  ميزان تقاضاي هفتگي كالا ١در جدول . هفته ارائه شده است

  .شود نياز بيمارستان مشاهده مي ينده موردشو

  

ميزان تقاضاي هفتگي كالا. ١ جدول  

  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١ دوره هفتگي

  ميزان

  تقاضا

  ٢٥٠  ٢٥٠  ٢٤٠  ٢٠٥  ٢٠٠  ٢٤٥  ٢٥٠  ٢٤٠  ٢٢٠  ١٩٠  ١٨٠  ١٧٠ ماسك

  ١١٥  ١١٠  ٩٤  ١٠٥  ١١٠  ١٠٠  ٩٨  ١٢٠  ١١٠  ١٠٠  ٩٥ ٨٢ دستكش

  ٨٢  ٨٠  ٧٩  ٧٥  ٧٨  ٧٠  ٧٨  ٧٥  ٨٠  ٦٠  ٥٥ ٥٠ شوينده

  ٤٤٥  ٤٤٠  ٤٥٠  ٣٦٠  ٣٨٠  ٤٠٠  ٥٠٠  ٤٥٠  ٤٠٠  ٣٦٠  ٣٥٠ ٣٠٠ لباس

  

دهد ميزان تقاضاي كالاها نوسان زيادي داشته و ميزان  نشان مي ١هاي جدول  بررسي داده

دليل جو  همچنين با افزايش شيوع كرونا به. تقاضا با شيوع بيماري كرونا رابطه مستقيم دارد

شكل  وسيله سودجويان و نبود نظارت كافي قيمت اين كالاها به الا بهرواني، احتكار ك

هزينه انبارداري متناسب با افزايش دستمزد، قيمت . اي افزايش پيدا كرده است گسيخته لجام

مدلسازي براي . انرژي و حجم كالا براي هر نمونه از كالاها محاسبه و برآورد شده است

ها مانند  ارستاني شامل انواع ماسك و دستكش، شويندهچهارگروه عمده كالاهاي مصرفي بيم

نياز مانند گان، شيلد، كلاه و  كننده دست، سطوح، ابزار و وايتكس، لباس مورد محلول ضدعفوني

افزار  شده در نرم ديناميكي طراحي الگو. جهت دوره زماني دوازده هفته انجام شده است... 

نتايج حاصل از . يتم تركيبي پيشنهادي حل شده استشده و با استفاده از الگور متلب كدنويسي

رفتن  بين بودن به مقادير اوليه، از دليل حساس بيانگر اين است كه الگوريتم ژنتيك به الگواجراي 

. دليل تغيير جمعيت و ماهيت ديناميكي الگو توانايي بهبود جواب مسئله را ندارد دانش قبلي به

هاي  تعداد كالاها كم و دوره زماني كوتاه باشد، جواب كه صورتي الگوريتم ازدحام ذرات در



  و همكارانحامد جباري  _______________...كارگيري  طراحي الگوي ديناميكي كنترل موجودي با به

٧١ 

. قبول دارد قابل اي از اجراها جواب غير دهد ولي با افزايش ابعاد الگو در پاره قبول ارائه مي قابل

 ١تنظيم پيشنهادي، تحت سناريوهاي مختلف اجرا و نتايج در قالب شكل  الگوريتم تركيبي قابل

، عملكرد مناسبي براي حل اين مسئله دارد و با PSO-GAيبي الگوريتم ترك. آورده شده است

ترين عملكرد را دارد،  ، الگوريتم تركيبي مناسب٤به  ١، به نسبت PSOافزايش سهم الگوريتم 

در الگوريتم  GAولي، اگر سهم . زيرا زودتر از بقيه به جواب رسيده و كمترين هزينه را دارد

ورت نيز الگوريتم براي اين مسئله عملكرد مناسبي نخواهد ص  اين افزايش پيدا كند، در تركيبي

  . داشت

 
نمودارهاي كمترين هزينه تحت سناريوهاي مختلف .١شكل   

  

تنظيم پيشنهادي را تحت سناريوهاي مختلف  نتايج الگوريتم تركيبي قابل ٢همچنين جدول 

  .دهد نشان مي
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عملكرد الگوريتم تحت سناريوهاي مختلف. ٢ جدول  

 قبول جواب قابل بهترين جواب زمان اجرا  تكرار پاياني )𝑮𝑺( تعداد تكرار  𝑷𝑺 تكرار تعداد 

١ ٦٤٢٣٧٦٨٠٢ ١١٠/٤٤٤٢٥ ١٩٤ ١ ١ 

١ ٤٥٩٢٨٠١٨٤ ١٢١/٤٠٥٢٩٦ ١٨٦ ١ ٢ 

١ ٤٥٣٩٠٢٢٨٤ ١١١/١٤٤٧٣١ ٧٢ ١ ٣ 

١ ٤٥١٠٣٤٥٩٢ ١٢١/٥٣٢٢٩١ ٦٥ ١ ٤ 

١ ٤٦٣٨١٣٣٥٩ ١٣٠/٦٤٥٢٣١ ١٩٢ ١ ٥ 

٠ ١٤١٠٦٢٧٨٨٣ ١٠٤/٧١٢٩٣٤ ٢٠٠ ٠ ١ 

٣٣٣/٤٩١٢٥٨٩٦٦٩ ١١٤/٧٦٤٧٨٤ ٢٠٠ ٣ ١  ٠ 

٦٦٦/٦١٠٩٢٦٦٧٧٢ ١٢٢/٧٢٣٨٣٦ ١٩٩ ٢ ١  ٠ 

دهد كه بهترين جواب، تحت  نشان مي ٢نتايج عددي حاصل از اجراي الگوريتم در جدول 

داراي  𝑃ௌ=  ٤و   Gୱ=١الگوريتم تركيبي با . است گزارش شده  𝑃ௌ=  ٤و  Gୱ=١سناريوي 

، روند اجراي ٢شكل . باشد ها مي نسبت به الگوريتم ازدحام ذرات و ديگر تركيبعملكرد بهتر 

  .   دهد هاي زماني مختلف نشان مي الگوريتم و وضعيت متغيرهاي مختلف را در گام

 

 
  

نمودارهاي هزينه، ميزان سفارش، سطح موجودي، ميزان تقاضا . ٢شكل   

  𝐏𝐒  =  ٤و  𝐆𝐬=١و حجم انبار به ازاي

 
  𝐏𝐒 =٤و  𝐆𝐬=١ازاي  به  ، مقادير ميزان سفارش، سطح موجودي و حجم انبار٣ل جدودر 

  . شود مشاهده مي
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 𝐏𝐒  =  ٤و 𝐆𝐬=١ميزان سفارش، سطح موجودي و حجم انبار به ازاي . ٣ جدول

  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١ دوره هفتگي

  ميزان

  سفارش

  ٦١  ٢٣٦  ٣٨٧  ٥٩  ١٨٥  ٤٣٥  ١٠٦  ٢٦٨  ٢١٠  ١٥٤  ١٨٠  ٣٥٩ اسكم

  ٩٠  ١١٦  ٦  ١٣٠  ١٤٣  ١١٧  ١٩  ٧٠  ٦٢  ٢٠٥  ١٦٠ ١٢١ شوينده

  ٢٦  ٧٥  ٦١  ٠  ١٨  ١٩٤  ٩٤  ٥٨  ٣٤  ١٠٠  ١٣٤ ٨٠ دستكش

  ٣٨٧  ١١١  ٧٢٦  ٣٨٨  ٣٢٩  ٢٥٧  ٧٦٢  ٠  ٢٦٩  ٢٨٧  ٤٣٦ ٨٨٣ لباس

سطح 

  موجودي

  ٠  ١٨٩  ٢٠٣  ٥٦  ٢٠٢  ٢١٧  ٢٧  ١٧١  ١٤٣  ١٥٣  ١٨٩  ١٨٩ ماسك

  ٠  ٢٥  ١٩  ١٠٧  ٨٢  ٤٩  ٣٢  ١١١  ١٦١  ٢٠٩  ١٠٤ ٣٩ شوينده

  ٠  ٥٦  ٦١  ٧٩  ١٦٤  ٢٢٤  ١٠٠  ٨٤  ١٠١  ١٤٧  ١٠٧ ٣٠ دستكش

  ٠  ٥٨  ٣٨٧  ١١١  ٨٣  ١٣٤  ٢٧٧  ١٥  ٤٦٥  ٥٩٦  ٦٦٩ ٥٨٣ لباس

ظرفيت اشغال شده 

  انبار
٠  ٤٩٨  ١١٧٩  ٦٢٢  ٩٤٢  ١٢٠٦  ٩١٣  ٥٦٤  ١٥٣٧  ١٩٩٥  ١٩٥٢  ١٤٨٤  

  

  و 𝐆𝐬=١شده از انبار به ازاي  موجودي و حجم اشغال ميزان سفارش، سطح ٤در جدول 

٢=  𝐏𝐒   ٢و جواب مربوط به هزينه از جدول  ٣مقايسه مقادير آن با جدول ارائه شده است كه 

  .است 𝐏𝐒 =٤و 𝐆𝐬=١بيانگر عملكرد بهتر الگوريتم در حالت 

  

 𝐏𝐒  =  ٢و 𝐆𝐬=١يميزان سفارش، سطح موجودي و حجم انبار به ازا. ٤ جدول

  ١٢  ١١  ١٠  ٩  ٨  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١  دوره هفتگي

  ميزان

  سفارش

  ٢٤  ٣٧٤  ٧٠  ٢٤  ٤٥٦  ١٤٣  ٣٧٧  ١٦٨  ١٣٨  ٣٧٩ ٢٨٩  ١٩٧ ماسك

  ٤  ٣٤٣  ٣١  ١٧٢ ٢٤  ٣٠  ٢٨  ١٢٧  ٦٢  ٢٢٠  ٢٥٩  ٨٨ شوينده

  ١٦٣  ٦٥  ٣١  ٦٠  ٦٨  ١٥٧  ٤١  ٢٢  ٩٨  ٢٩  ١٦٠  ٥٩ دستكش

  ٣٤٣  ٢٥٩  ٢٣٨  ٧٢٩ ٣٥  ٦٩٥  ٥٢٤  ٠  ٤٤٤ ٦٦٧  ٤٧٠  ٤٣١ لباس

سطح 

  موجودي

  ٠  ٢٢٦  ١٠١  ٢٧١ ٤٥٢  ١٩٦ ٢٩٨  ١٧١  ٢٤٣  ٣٢٥  ١٣٦  ٢٧ ماسك

  ١٤٦  ٢٥٧  ٢٤  ٨٧  ٢٠  ١٠٦  ١٧٦ ٢٤٦  ٢٣٩  ٢٨٧  ١٢٨  ٣ شوينده

  ٨١  ٠  ١٥  ٦٣ ٨٨ ٩٨  ١١  ٤٨  ١٠١  ٦٨  ١١٤  ٩ دستكش

  ٠  ١٠٢  ٢٨٣  ٤٩٥  ١٢٦  ٤٧١  ١٧٦  ١٥٢  ٦٠٢  ٥٥٨  ٢٥١ ١٣١ لباس

شده  ظرفيت اشغال

  انبار
٣٨٩ ٦٨٧  ٧٣٦  ١٥٣٧  ٩٨٨  ١٥٣٨  ٨٥٩  ٨٦٥  ١٩٨٩  ١٩٧٧  ١١٠٨  ٣١٩  



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره _________________________ي مديريت منابع سازماني ها پژوهش 

٧٤ 

خوبي  دهد الگوي مديريت موجودي ديناميكي به نشان مي ٤و  ٣هاي  جدولنتايج 

پاسخگوي مديريت و نيازهاي سيستم انبار بيمارستان و مراكز درماني مرتبط با بيماران كرونايي 

هاي زماني در سطح مطلوب است و  رهسطح موجودي انبار براي همه كالاها در تمام دو. است

هاي سفارش و نگهداري كمينه شده  ضمن، هزينه در. سيستم دچار كمبود موجودي نخواهد شد

هايي  ها در ابتداي دوره كه قيمت كالاها كمتر بوده، بيشتر است و در زمان ميزان سفارش. است 

دوباره شيوع ويروس  با افزايش. كه قيمت افزايش پيدا كرده، سفارش كمتري داشته است

هاي  در تمام دوره. هاي هفتم و هشتم، ميزان سفارش افزايش پيدا كرده است در هفته ١٩كوويد 

  . زماني محدوديت ظرفيت انبار رعايت شده است

طوركه مشاهده  همان. ، صفر در نظرگرفته شده است𝑉𝑚𝑖𝑛، ضريب جريمه ٣در شكل 

  . شود قبول مي دن موجودي و جواب غيرقابلش نشدن جريمه موجب منفي شود، اعمال مي

  

  
٠=αنمودار ميزان سفارش به ازاي . ٣شكل   

  

شود، نمايش  اعمال نمي 𝑉𝑚𝑎𝑥، تخطي از قيد حجم انبار را در حالتي كه جريمه ٤شكل 

شده از انبار در  نشدن جريمه، حجم اشغال چين ظرفيت انبار است كه با اعمال خط. دهد مي

منظور   بنابراين اعمال جريمه مناسب به. باشد زماني بيش از ظرفيت مجاز ميهاي  بيشتر گام

  .قبول ضروري است يافتن جواب قابل
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٠=βشده از انبار به ازاي  نمودار حجم اشغال. ٤شكل   

  

  شنهادهايپ و جينتا - ٥

موقعيت بودن كالا، حساسيت  دسترس يي از قبيل نياز به درها يژگيبا و مارستانيانبار ب  ستميس

خصوص در شرايط بحران و  ها و به كار داشتن با جان انسان، هزينه و بهداشتي، سر - اجتماعي 

. كند ميدشوار را   آن تيريكه مد دارند  هايي گيديچيپ ١٩گيري مانند شيوع كوويد  وقوع همه

بيماران، ها و تعداد  كننده بودن مراجعه متغير، مارستانيب طيمحثابت  ي فيزيكيها يژگيوباوجود 

شود رفتار سيستم ديناميكي  ها در طول زمان باعث مي هاي بازار و تغيير مداوم هزينه نوسان

پذيري لازم را در  انعطاف ها ، اين الگوهاي كلاسيك بودن روابط در الگو دليل قطعي به. شود

ار و ، قابليت تكرديناميكيكنترل موجودي  .ندارندو بحراني مواجهه با تغيير شرايط محيطي 

را دارد؛ يعني وقتي از الگوريتم تر  هاي منطقي ارائه جوابو  هاي پيشين پاسخگرفتن تمام  نظر  در

PSO هاي قبل را  دليل اينكه اين الگوريتم حافظه دارد، اطلاعات دوره شود، به استفاده مي

رش و هاي بعد با هماهنگي ميان ميزان سفا گرفته و براي پاسخگويي به تقاضاي دوره نظر در

دهد كه  موجودي انبار و همچنين پارامترهاي مختلفي كه براي قيمت كالاها در محيط رخ مي

تمام اين . است  صورت شناور در طول دوره پژوهش در نظر گرفته شده به الگودر اين 

نهادينه كرده و به نتايج مطلوبي در ميزان سفارش و موجودي انبار با در  الگوتغييرات در كل 

هاي  محدوديت شاملپذيري  قابليت تعميم همچنين، .رسد محدوديت انبار مي نظرگرفتن

تعداد  نيز خواهد بود؛ يعني اگر موجودي كالا در بازار محدوديت خريد داشته باشد، سفارش

توان لحاظ كرد و تأثير آن  مي، به بيش از چهار دسته كالا در نظرگرفته شده در اين پژوهش كالا

توان  اين، مي بر علاوه. ميزان موجودي و حجم انبار در نظر گرفترا روي سفارش كالا، 

عبارتي اگر قيمت كالا در بازار طوري بالا  وضعيت فيزيكي انبار را شناور در نظر داشت، به
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هاي سناريوتوان  بنابراين مي. رفت كه نياز به گسترش آن باشد، به مديريت پيشنهاد شود

گوناگون هاي  در زمان دهيچيپ طيمح نيا تيريمد يبرا را ريزي برنامه يها استيس و مختلف

به لزوم  هاي پژوهش، باتوجه براساس نتايج و يافته. دكربررسي و آنها را با يكديگر مقايسه 

، محدوديت بودجه، منابع و ١٩پاسخگويي مديران بيمارستان به جامعه در شرايط بحران كوويد 

شود مديريت بيمارستان  هد داشت، پيشنهاد ميگيرندگان خوا بار مالي زيادي كه بر تصميم

هاي آتي خود جهت خريد و ميزان سفارش در زمان  به نتايج اين مقاله براي تصميم باتوجه

مربوط دقت لازم را داشته باشند تا از اين راه تصميم مناسب جهت خريد لوازم بهداشتي 

امعه در زمان بحران كرونا و نياز بيمارستان ضمن رعايت اصول پاسخگويي به نيازهاي ج مورد

اي  مديريت سازمان تركيب بهينه .حفظ مصالح اقتصادي و سفارش مقرون به صرفه را اخذ كنند

نظر در اختيار دارد كه  نياز متناسب با تقاضاي موجود، در افق زماني مورد از سبد كالايي مورد

را  الگواين همچنين، . شود مي  ضمن پرداخت هزينه كميته، نيازهاي گروه درمان نيز برآورده

  . توان پيشنهاد داد ها مانند داروخانه و بانك خون مي هاي بيمارستان براي ديگر بخش

هاي ازدحام ذرات و ژنتيك  تنظيم از الگوريتم در اين پژوهش، يك الگوريتم تركيبي قابل

نوع از  را براي اين GAو  PSOهاي  اين الگوريتم نقاط ضعف الگوريتم. پيشنهاد شده است

با اين الگوريتم، ميزان سفارش، ميزان . سازي ديناميكي برطرف كرده است مسائل بهينه

يابي رعايت شده  كالايي بيمارستان در بهينه موجودي و ظرفيت استفاده شده از انبار سيستم چند

، وسيله دو الگوريتم ژنتيك و ازدحام ذرات و الگوريتم پيشنهادي با اجراي اين الگو به. است

تر است؛ يعني الگوريتم پيشنهادي با  نشان داده شده است كه اين الگوريتم كارآمدتر و مناسب

تر به  دهد، سريع قبول ارائه نمي قابل پارامترهاي مشابه به جمعيت اوليه وابسته نيست، جواب غير

ظرگرفتن ن شود مديريت با در همچنين پيشنهاد مي. كند تر ارائه مي رسد و پاسخ دقيق مي جواب 

ها، در صورت نياز بودجه و ظرفيت انبار را   هاي قيمت و برآورد هزينه روند ابتلا، نوسان

شده  افزايش دهد تا بتواند نيازهاي گروه درماني درزمينه كالاهاي بهداشتي براساس الگوي ارائه

يزان شود در شرايطي كه م هاي آينده در اين زمينه پيشنهاد مي براي پژوهش. را فراهم كند

اي باشد كه هزينه خريد در آينده از  گونه دليل تورم به دليل افزايش تقاضا و هزينه به سفارش به

هزينه توسعه انبار بيشتر شود، در صورت در اختيار داشتن بودجه لازم، با توسعه انبار و رفع 

تغيرها در نظرگرفتن متغيرهاي فازي واحتمالي م. جويي شود ها صرفه محدويت مكان در هزينه
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استفاده از ديگر ابزارهاي هوش . و پارامترها، مسئله را در شرايط واقعي تر حل خواهد كرد

هاي استنتاج  فازي و سيستم -هاي عصبي هاي عصبي مصنوعي، شبكه مصنوعي مانند شبكه

تواند پيشنهادهايي  بيني ميزان تقاضا و قيمت مي فازي جهت معرفي رويكردهاي ديگر در پيش

  .  لگو باشداي توسعه اين مناسب برا
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  چكيده
عنوان يك اصطلاح فراگير براي توصيف رابطه بين كارمند و سازمان،  رابطه كارمند و سازمان به

از عملكرد ني پيش و ها در بهبود و توسعه امور جهت دستيابي به مزيت رقابتي پايدار امدادرسان سازمان

هاي  راهبردها و  رويه پيوندها بوده و محرك مهمي جهت  سازماني و سلامت و انسجام سازمان اثربخش

وكار مانند كيفيت خدمات به مشتري،  مديريت منابع انساني و رفتار سازماني به نتايج ملموس كسب

به  موضوعن توجه به اين بنابراي .شده است  وفاداري كارمندان و عملكرد شغلي اثربخش در نظر گرفته

ترين  بيني و شناسايي نوع روابط، موانع احتمالي و كوچك مديران كمك خواهد كرد با پيش

و در جهت ايجاد، پايداري و ارتقاي روابط كاري اثربخش تلاش  كردههاي ارتباطي را درك  ناهمگوني

كنتوبلي و ادبيات مند نظامرويكرد مرور (مند ادبيات  شناسي مرور نظام روش بااين مطالعه . كنند
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رابطه فرد و مطالعه انتخابي نهايي انتشاريافته در حوزه  ٨٠، يك بررسي جامع از )٢٠١٧همكاران، 

ها شكاف  يافته. دشو دهد و در جدول نهايي ارائه مي را ارائه مي )٢٠٢٠(تا  )١٩٩٠(از سال  سازمان

كافي  پژوهشو  نداشتن توجه: كنند يي ميرا شناسا رابطه فرد و سازمان فعلي هاي پژوهشنظري در 

چندبعدي با  هاي پژوهش نداشتن روابط تركيبي سطح خرد و كلان، وجودو  سازماني  درخصوص زمينه

در ادامه با ارائه نتايج و بحث مطالعه، . سازماني و روابط كاري  گرفتن سطح رفتار فردي، زمينه نظر در

 هاي مطالعه بيان هبردهاي مديريتي، نقاط قوت و محدوديترا ،هاي آتي هاي پژوهش براي هايي توصيه

  .شده است 

 
 .مند ادبيات، شكاف نظري رابطه كارمند و سازمان، رابطه كاري، مرور نظام: كليدي هاي واژه

  

  مقدمه - ١

و تمايل به درك اين جنبه بنيادين از زندگي  ١مطالعه و بررسي ارتباط كارمند و سازمان

درك بيشتر از رابطه بين  و] ١[ است پيدا كردهتوجهي  درخور ر پيشرفت سازماني، در دهه اخي

بنابراين  .]٢[ يك كارمند و سازمان هدف پژوهشگران رفتار سازماني و منابع انساني بوده است

تحقق درك جامع رفتار سازماني، درك رفتارهاي همه افراد سازمان و همچنين درك  شرط

اتصال يا ارتباط بين يك  EOR. ]١[ سازماني با يكديگر است رفتارهاي تعاملي افراد در بستر

چتري است كه  سازد و مانند سازمان و كاركنان آن است كه ارتباطات مكرر را ضروري مي

طرف و با   يك فردي كارمندان از براي ارزيابي دامنه تعامل و پويايي بين پژوهشگران وسيله به

كارگيري  هاي جامع با به چتري كه زير آن تمام برنامه .]٣[ شود ديگر استفاده مي سازمان ازطرف

شود و در صورت  افراد و از مسير تعامل افراد با يكديگر و با سازمان به مرحله اجرا گذاشته مي

يندهاي رشد و توسعه با چالش و مشكل جدي اآن پيشرفت فر ناآگاهي از روند تنظيم سازوكار

، شكاف نظري و كاربردي و ٢ادبيات مند نظام مرور در اين پژوهش با .مواجه خواهد شد

هايي كه  پيشنهاد .شود ارائه ميشكل نوآورانه  به EOR نهيدرزم هاي پژوهشي آتي توصيه

هايي كه منجربه راه ارائهو به  استEOR  هاي انتقال و ارتقاي نظريه كنوني كننده راه منعكس

                                                             
1. Employee Organization Relationship(EOR) 
2. Systematic Literature Review (SLR) 
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، قبلي هاي پژوهشقصد گسترش رو به  اين از .منتهي شود ،شود EORتنظيم سازوكارهاي 

  :شود ميبيان  پژوهشسؤال 

 پژوهشيفعلي رابطه كارمند و سازمان چگونه مسير  هاي پژوهشتحليل  :سؤال پژوهش

EOR سازد؟ را در آينده روشن مي 

  

  پژوهش هدف - ٢

هاي كنوني و آنچه امكان دارد از  هاي پژوهش اي از يافته هدف از اين پژوهش ارائه خلاصه

ها را براي  برخي از فرصت است كه اشد،ضروري و مهم ب EORدر مورد  پژوهشديدگاه 

و با پيروي از  كردهشكل خلاق و نوآورانه بررسي  تنظيم سازوكار روابط فرد در سازمان به

و  هاپيشنهاد آنهايك از   هر كه( EORدرزمينه را هاي پژوهشي آتي  توصيه SLRرويكرد 

هدايت  براي ييها توصيه. دنده ارائه مي) هستند آينده تجربي هاي پژوهشاحتمالات براي 

تواند نقش  مي هاي پيشين ديگري كه نتايج آنها با ادغام يافته به سمت مفاهيم معنادار ها پژوهش

 SLRرسد نتايج  به نظر مي رو اين از. داشته باشد EORگيري، حفظ و تكميل  در شكلي مؤثر

هايي كه منجر به تنظيم  حرك فكري به ارائه راهعنوان م به تواند در اين حوزه خاص مي

تعاملات  هاي پژوهشطور مفهومي و تجربي در  و به ، منتهي شدهشود EORسازوكارهاي 

بررسي تركيبي از چگونگي حاضر با هدف مطالعه  ترتيب اين به. شودكار بسته  سازماني به

انداز  و چشماست  شدهانجام  ٢٠٢٠تا  ١٩٩٠از سال  EORجهاني در حوزه  هاي پژوهش

 EOR هاي موجود در حوزه پژوهشتحليل : دهد مفاهيم نظري و كاربردي را اينگونه ارائه مي

در  تحقيقاتيمسير  در راستاي هموار كردن پژوهشيهاي آتي  ها و توصيه با تمركز بر شكاف

كرد هايي با روي رسد پژوهش به نظر مي چراكه. يكم و قرن بيست امروزي هاي متحول سازمان

  .داننماي تر مي گرايانه تر و واقع نتايج را كاربرديمند ادبيات  مرور نظام

  

 پژوهششناسي  روش - ٣

به  اين روش باتوجه. شود ارائه مي EORمند ادبيات در حوزه  در اين مطالعه، بررسي نظام

 هاي جديد و افزايش دليل افزايش تعداد پژوهشگران، گسترش رشته شدن بدنه دانش به حجيم
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هاي مختلف، جهت تلخيص علمي دانش موجود به ويژه در حوزه  منابع اطلاعاتي در حوزه

EOR كند، زيرا در هر حوزه علمي هر چند وقت يك بار  خود معطوف مي اهميت زيادي را به

. هاي كاربردي آتي باشد نياز است كه راهگشاي پژوهش SLRهايي با رويكرد  به پژوهش

: از است كنند عبارت را دوچندان مي SLRمزاياي پژوهش با رويكرد عوامل ديگري كه الزام يا 

هاي پژوهشي متنوع و گاهي متضاد را  مند ادبيات دغدغه قابليت اعتماد به يافته مرور نظام

مند ضامن كاهش سوگيري  به پتانسيل بالاي بدنه دانش، نتايج مرور نظام دهد، باتوجه كاهش مي

اين رويكرد با ايجاد دركي نو و بهتر از حوزه . گيري آتي است مو اشتباه و بهبود فرايند تصمي

هاي نيازمند پژوهش و بازآموزي از تفسير و تلفيق نتايج مطالعات به  پژوهش، كشف حوزه

 SLR. پردازد هاي پژوهشي در آينده بر مبناي ادبيات علمي و معتبر موجود مي دهي ايده جهت

براي ارزيابي و  باشد پژوهشيي كلي از يك مسئله ارائه يك نما ،زماني مفيد است كه هدف

شناسايي پژوهش و هاي  ايجاد توصيه ،يك موضوع خاص درباره كوتاهبحث  و وضعيت دانش

كه ساختار و رويكرد است  شده اي طراحي گونه به SLR .]٤[ هاي موجود استفاده شودخلأ

از رويكرد  حاضر پژوهشدر  .]٥[ كند يند انتخاب و بررسي ادبيات فراهم مياروشني براي فر

SLR خود رويكرد  پژوهشآنها در  .استپيروي شده ) ٢٠١٧( كنتوبلي و همكاران پژوهش در

مرور ادبيات در دو مرحله اصلي . اند كار بسته را به) ٢٠٠٣( اي ترانفيلد و همكاران دومرحله

  :شوند هر مرحله به دو بخش تقسيم ميو يافته  سازمان

هاي  كليدي و انتخاب پايگاه هاي هشناسايي كلم :جستجو )الف( :١العهمط مرحله انتخاب -١

خروج و روند / تعريف معيارهاي ورود: گزينش )ب( ؛در مطالعه شده اطلاعاتي بررسي

  ؛خروج/ به معيارهاي ورود انتخاب باتوجه

: تحليل توصيفي )الف( :شده انتخاب هاي همقال ٢مرحله تحليل توصيفي و محتوايي -٢

 هاي هاي از مقال شوند تا نماي خلاصه هاي مختلف جمع مي به ديدگاه باتوجه ها همقال

در عمق بررسي و  ها همقال: وتحليل محتوا تجزيه )ب( .داشته باشندرا شده  انتخاب

مجموعه ادبيات  نقاط قوت و ضعف موجود در ها هوتحليل مقال تجزيه. شوند مطالعه مي

آينده را در  پژوهشيدهد و برنامه  را نشان ميپژوهش هاي  شكاف ؛كند را برجسته مي

                                                             
1. Article Selection Criteria 
2. Descriptive and Content Analysis 
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در اين  SLRبراي اطمينان از روند رو  اين از. ]٧؛ ٦[ كند مورد اين موضوع تعريف مي

  .شده استمدنظر و رعايت  ١جامعيت، تكرارپذيري و شفافيتنكات  پژوهش

  

  پژوهش راهبرد - ٤

د از اجراي فرايند پژوهش حاضر با به لزوم دقت در اجراي اين روش قبل و بع رو باتوجه اين از

 Employee organization relationship” OR“واژه  جستجوي پيشرفته چندباره با كليد

“EOR” and “systematic literature review”مند ادبيات  اي با رويكرد مرور نظام ، مقاله

سكوپوس، وب ا(ي درمجموع هفت پايگاه اطلاعات در اين مطالعه. پيدا نشد EORدر حوزه 

 براي جستجوي منابع انتخاب ٢)آف ساينس، وايلي، سيج، امرالد، پروكوئست، ساينس دايركت

به تفكيك  مطالعه و بررسي برايجستجو تا انتخاب نهايي  راهبرداند كه در ادامه مراحل  شده 

  .شود ارائه مي

  

  جستجوي اوليه  راهبرد - ١-٤

با » ٣جستجوي پيشرفته «گزينه  راهاز  و» ٢٠٢٠مبردسا ٢٨تا  ١٢ يمحدوده زمان« اين مرحله در

هاي زير در  كليدي با كليدواژه هاي هبر مبناي عناوين، چكيده يا كلم» ٤عنوان مقاله«انتخاب 

  :شدهفت پايگاه اطلاعاتي مذكور در چند مرحله انجام 

Employee Organization Relationship Or “EOR”  
Individual Organization Relationship Or “IOR”  

Intra Organizational Relationship Or “IOR”  
Employment Relationships Or “ER”.  

 نهيجستجوي منابع مرتبط با حوزه موردپژوهش بر مبناي سال انتشار منابع با انتخاب گز

هاي  منابع در محدوده سال بيشتربراي غربالگري كامل انتخاب شدند كه  »٥ها تاكنون همه سال«

شده بودند بجز دو پايگاه كه منابعي مرتبط با موضوع پژوهش حاضر از  منتشر ٢٠٢٠تا  ١٩٩٠

                                                             
1. Comprehensiveness , Reproducibility, Transparency 
2. Scopus, Web Of Science (WOS), Wiley, Sage, Emeral, Proquest, Science Direct 
3. Advanced Search 
4. Document Ttitle 
5. All Years -Present 
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خلاصه ). ١٩٧٧(سيج و ) ١٩٧٤(اسكوپوس : ديده نشدهم در آنها  ١٩٩٠هاي قبل از سال

  .شود مي ارائه ١ مراحل در جدول

  

جستجوي اوليه  راهبرد. ١جدول   
Practical screen and selection ceritria  Issue 

Employee Organization Relationship  Main Sector  
All Years -Present (december 2020)  Time eframe covered  

Fulltext available online  Availability   
Title, Abstract, Keywords  Search topic 

Article Type of study 
Research or review Article  Type of study  

Qualitative and Quantitative studies  Research methodology  
English  Language   

  

مرتبط با حوزه  Databaseكردن جستجوي اوليه بر مبناي  محدود  راهبرد - ٢-٤

  پژوهش

نتايج جستجوي اوليه  وب آف ساينسو  اسكوپوسدر پايگاه اطلاعاتي  بعد از جستجوي اوليه

 art and“و”social sciences citeation index“ هاي منتشرشده در دو بخش به مطالعه

humanities citation index” هاي و در پنج پايگاه ديگر بر مبناي مطالعه محدود شد 

 ”Management, business & accounting” “Social science“:هاي منتشرشده در بخش

“Psychology” “Communication” و“ Arts and Humanities”  براي غربالگري كامل

   .انتخاب شدند

 

  ١مرتبط هاي غير مطالعه  وانحذف عن  راهبرد - ٣-٤

شده و محدودشده از مرحله قبل با دقت بررسي شدند و  يافت هاي واندر اين مرحله تمام عن

طور  كه اصطلاح رابطه به ييازآنجا. حذف شدند EORبودن با حوزه  دليل غير مرتبط به ها وانعن

شده   تعريف ٢سازماني شناختي، بين سازماني و درون هاي بين فردي، روان مينهزاي در گسترده

. استسازماني مدنظر اين پژوهش بوده  هاي مرتبط با روابط بين فردي و درون ، مطالعه]٨[است

                                                             
1. Strategies for Exclude Unrelevant Articles Titles 
2. Inter Organizational & Intra Organizational 
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طرفي بعضي از  از. جستجو حذف شدند فهرستسازماني از  هاي روابط بين مطالعه رو اين از

مند نبود و يا  هاي شيمي و نفت و گاز بود كه مدنظر اين مرور نظام مربوط به بخش هاي ن واعن

اما عنوان كامل آن هيچ ، كرد كه مخفف كليدواژه جستجوي ما را تأمين مي يهاي وانعن

 IOR،“Individualهدف از كليدواژه  زيرا ،همخواني با موضوع پژوهش حاضر نداشت

Organization Relationship”   و“Intra Organizational Relationship” بنابراين  .بود

شده  يافت هاي وان، بسياري از عنIORز عبارت كامل مطالعه بخشي از مقاله و درك درست ا با

مند  از مرحله مرور نظام ،بودند مرتبط زير هاي غير عنواندر آنها  IORكه منظور از كليدواژه 

 .شدندحذف 

 “Inter Organizational Relationship”  
“Integral organizational renwal”  

“Inhibition of return” 
“Improved oil recovery”  

“Indian ocean rim”  

  

  ١تكراري هاي هحذف مطالع  راهبرد - ٤-٤

حوزه  شده در اينكه بيشترين نتايج يافت و اسكوپوسبه اعتبار بالاي پايگاه اطلاعاتي  هباتوج

عنوان مبناي  پايگاه اطلاعاتي بهرو، اين  اين ازدر مرحله قبل در اين پايگاه بود، حاضر پژوهش 

  .تكراري از شش پايگاه اطلاعاتي ديگر قرار گرفت هاي وانو حذف عنمقايسه جهت تشخيص 

  

  ٢انتخاب چكيده مناسب و مرتبط راهبرد - ٥-٤

از مرحله قبل مبناي كار قرار گرفت و چكيده آنها با دقت  ٣غيرتكراري هاي هدر اين بخش مقال

  .دندحذف ش، ارتباط نداشت EORهايي كه چكيده آنها با حوزه  مطالعه شد و مطالعه

  

                                                             
1. Strategy for Exclude Duplicate Articles 
2. Strategy for Selection Appropriate and Relevant Abstract 
3. Non-Duplicate Articles 
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  ١دانلود تمام متن مطالعه راهبرد - ٦-٤

دانلود تمام متن  برايهاي مرتبط از مرحله قبل مبناي عمل قرار گرفت و  در اين مرحله چكيده

مند  از دايره مقالات مرور نظام، آنها اقدام شد و هركدام كه فايل تمام متن آنها در دسترس نبود

  .شدحذف 

  

  ٢تمام متن هاي هارزيابي كيفيت مقال راهبرد - ٧-٤

مند، يك مرور اجمالي روي  هاي نهايي در مرور نظام ارزيابي كيفيت مطالعه برايدر اين مرحله 

ضريب هاي معتبر با  مجلهانتخابي در  هاي همقال نكهيا به باتوجهو  انجام شدشده  دانلود هاي همقال

ترتيب  اين به، آمد حساب مي به نهايي هاي هكننده كيفيت مقال اند خود تضمين شده بالا منتشر تأثير

 برايشده با تأييد كيفيت  مقاله تمام متن دانلود ٨٠اي در اين مرحله حذف نشد و هيچ مقاله

به زبان  پژوهشيمقاله اصلي  ٨٠درنهايت. انتخاب شدند EORمند  مرور نظام بررسي كامل در

اي مطالعه و تحليل نهايي و برشد عنوان هدف اين مطالعه تأييد  به EORانگليسي با تمركز بر 

  .در فهرست قرار گرفتند پژوهشمحتواي كيفي جهت پاسخ به سؤال 

  

  مند انجام مرور نظام زمانهاي جديد در  دريافت مطالعه راهبرد - ٨-٤

و  ”Compare Source“با انتخاب گزينه  شده هاي اطلاعاتي جستجو در اين مرحله در پايگاه

جديد منتشرشده در  هاي هجهت دريافت مطالع نويسنده مسئول رايانامه نشانينام و ارائه  ثبت

و  پژوهشمند اقدام شد تا اگر در فاصله انجام  يند مرور نظاماانجام فر زماندر  EORحوزه 

و در شده مطلع  رايانامه راهاز ، دواي به مطالعات پيشين افزوده ش نگارش مقاله حاضر، مطالعه

. هيچ مطالعه مرتبطي از قلم نيفتدو  مند بگنجانيم ور نظامبودن، آن را در اين مر صورت مرتبط

مند، مقاله مرتبطي با حوزه  در طول تحليل و نگارش اين مرور نظاملازم به ذكر است كه 

هاي  نتايج بخش. مطالعه باقي ماند ٨٠انتخابي نهايي هاي هپژوهش حاضر دريافت نشد و مقال

                                                             
1. Strategy for Download Full Text 
2. Strategy for Exclusion Based on Quality Assessment 
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يند جستجوي مرور او نتايج و فر ٢ در جدول) ٤-٨تا  ٤- ١مراحل(هاي يادشده   راهبردمختلف 

  .شده است  نشان داده ١ مند در نمودار نظام

  

پژوهشجستجوي  نتايج راهبرد . ٢جدول   

انتخاب نهايي 

بر مبناي 

  كيفيت مطالعه

دانلود 

تمام 

  متن

محدودشده بر 

مبناي مطالعه 

  چكيده مرتبط

محدودشده 

  بر مبناي غير

  بودن تكراري

محدودشده 

بناي بر م

  عنوان مرتبط

محدودشده 

بر مبناي 

كليدواژه 

 جستجو

جستجوي 

  اوليه
  پايگاه داده

 اسكوپوس  ٢٣١٨  ٦٣٨  ١٤٢  ١٣٩  ٧٠  ٦٥  ٦٥

٧٥٧  ٢٣٦  ١٠٢  ٢٩  ٢  ٢  ٢  
وب آف 

  ساينس

  وايلي  ٤٣٥  ٢٥٤  ٥٣  ١٦  ٥  ٥  ٥

  سيج  ٤٢٠  ١٣٤  ٢٠  ١٢  ٧  ٦  ٦

  امرالد  ٥٨  ٥٨  ٣٠  ١١  ٢  ٢  ٢

  پروكوئست  ٩٩  ٩٩  ١٦  ١١  -   -   - 

 -   -   -   -  ٦٦٩  ٦٦٩  ٥  
ساينس 

  دايركت

  مجموع  ٤٧٥٦  ٢٠٨٨  ١٣٠  ٢١٨  ٨٦  ٨٠  ٨٠

  

 
مند يند انتخابي مرور نظامانتايج و فر .١نمودار   
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  هاي پژوهش يافته - ٥

  اطلاعاتيدر هفت پايگاه  EORروند توجه به مطالعه در حوزه  - ١-٥

هاي  بين سال هاي هتوجهي از مطالع درخور ها در طول زمان، تعداد  توزيع مطالعه به باتوجه

، ٢٠٠٠تنها شش مقاله تا سال ، براين علاوه ).مقاله ٤٤بيش از ( منتشرشده است ٢٠٢٠تا  ٢٠١٤

بنابراين در دهه  .شده است  نوشته ٢٠٠٠، ١٩٩٨،١٩٩٧ ،١٩٧٧ ،١٩٧٤هاي  در سال طور دقيق به

سال انتشار تعداد و  ٢ نمودار. اخير روند مشاركت در اين حوزه روند افزايشي داشته است

 .دهد شده را نشان مي انتخاب هاي همقال

  
٢٠٢٠- ١٩٧٤هاي  روند توجه به رابطه كارمند و سازمان در سال .٢نمودار   

 

  EORشده در حوزه  انجام هاي همطالعخلاصه نتايج  - ٢-٥

شده  نهايي انتخاب هاي ههدف مطالعه حاضر، بررسي عميق و گسترده تمام متن مقال براساس

نام نويسندگان و سال : چون هايي وانبا تفكيك عن ٣ گيري جدول شكل منجربه ،)همطالع ٨٠(

 پژوهشيو توصيه پژوهش ، حيطه تمركز پژوهششناسي  انتشار مطالعه، عنوان مطالعه، روش

  .ده استش ، پژوهشمبتني بر شكاف
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  EORشده در حوزه  انجام هاي مطالعه. ٣جدول 
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  پژوهشمند و پاسخ به سؤال  مرور نظام هاي نهايي تحليل مطالعه - ٦

، در قالب ٣ مقاله انتخابي نهايي جدول ٨٠در اين بخش تفسير و تحليل حاصل از مطالعه 

  .شود ميارائه  حاضر گيري و پاسخ به سؤال پژوهش نتيجه

هدف  عنوان رويكردي با در دو دهه اخير، مطالعه روابط بين فردي كاركنان و با سازمان به

دن مباني نظري براي درك ديدگاه متفاوت كارمندان و كارفرمايان از مبادله، به بخش كر فراهم

 ١شناختي مفهوم قرارداد روان]. ٣٦[ شده است  تبديل EORناپذير ادبيات  مهم و جدايي

 ٣عنوان سطح خرد و رابطه كاري به ٢شده ، همراه با حمايت سازماني ادراك)١٩٦٠،سيآرجر(

 هنجار تقابل ].٨٧[ كنند ايجاد ميرا  EORسطح اصلي مفهوم  عنوان سطح كلان، سه به

درك و  EORآن سازوكار  مسيرچارچوب اصلي است كه از ) مبادله اجتماعينظريه ( ٤دوسويه

كمي  پژوهشاز روش  ها هاست كه در بيشتر مطالعاين  نكته مهم ديگر]. ٢٣[ شده است بررسي

يا كافي است گرفته  توجهي قرار رد بيكيفي تا حدودي مو پژوهشو روش  شده  استفاده

 آتي هاي ههاي كيفي در حوزه مطالع پيشنهاد انتخاب روش براياين امر دليلي است . نيست

  .است

 منابع انساني و رفتار سازماني قابل هاي هدر مطالع EORاهميت  ١ جدول براساس

كاهش  برايكاركنان در اين حوزه راهگشاي مديران و  ها هنتايج مطالع چونپوشي نيست  چشم 

طور مستقيم  به EOR، ها پژوهشدر اغلب . هاي مبادله و ارتقاي كيفيت روابط خواهد بود تنش

هاي منابع انساني،  طور غيرمستقيم بر مبناي مواردي مانند شيوه شود، بلكه به مشاهده نمي

ماني گذاري كارفرمايان و عوامل سازماني مانند حمايت ساز مشاركت كاركنان و سرمايه

 سازماني متمركز  محدودي بر زمينههاي  پژوهششود و  شده و استقلال كاري ارزيابي مي درك

بيني عملكرد، رفتار شهروندي، تعهد  بر پيش EORدر مورد  ها پژوهشبيشتر . شده است

اين مفاهيم  و نتايج كه اهميت شده درحالي متمركز انگيزش و عاطفي، مذاكره، تعارض

اذعان دارند در آينده، روابط كاري و مطالعه  پژوهشگران. ]١[استشده  وضوح روشن به

. گيرد قرار مي پژوهشدهد در اولويت  هاي سازماني كه در آن چنين روابطي رخ مي زمينه

                                                             
1. Psychological Contract(PC) 
2. Perceived Organizational Support (POS) 
3. Employment Relationships (ER) 
4. Norm of Reciprocity 
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EOR  صورت يكپارچه بررسي  كه هنوز به اي است نيافته و رابطه محدوده توسعهو يك نظريه

سطح زمينه  رويكرد، EORح فراگير براي توصيف عنوان يك اصطلا بهرو  اين از .نشده است

موارد ) اي در سطح كلان پديده(روابط كاري سطح و ) فرديو در سطح سازماني  اي پديده(

  .]٤٥[ دنده در آينده را نشان مي مربوط هاي پژوهشتري هستند كه نياز به انجام  خاص

و  ]٣٦[ اند شده ي متمركزبر تحليل سطح فرد EOR هاي هتاكنون اغلب مطالع كه ييجا ن ازآ

 ،شده است دهد، محدود اي كه در آن چنين روابطي رخ مي سازماني و زمينه نظر از بستر صرف

هاي  ترين دليل شكست در رفتار سازماني در سطح خرد، اين است كه به پديده مهم احتمالاً

عنوان زمينه  ها به كه سازمان درصورتي. ايم را ناديده گرفته "١سازمان"كوچك تمايل داشتيم و 

دهد،  اي كه در آن مبادلات رخ مي دهد و توجه به زمينه مؤثري هستند كه رفتار در آنها رخ مي

اي از  مجموعه راهكه ماهيت انتزاعي يك سازمان درواقع از  ييجا ازآن]. ١[ اساس رابطه است

ه كاري به در درون زميناين تعاملات  طور اساسي بهد كه شو برخوردهاي سطحي آشكار مي

معناي واقعي ارتباط ميان يك فرد با سازمانش  چون هايي سؤالپاسخ به پيوندد،  وقوع مي

نحوه ارتباط مستقيم يك فرد با يك مفهوم انتزاعي چون سازمان  و اينكه تواند باشد چگونه مي

كليد اصلي پاسخ به اين  .دارد خود معطوف مي را بهاهميت ويژه تحقيقاتي  ،چگونه است

ادراك و رفتار افراد نسبت به  ،ها سازماني، گرايش توان در مقوله مبادله، زمينه را مي ها لسؤا

كه در رفتار سازماني  EORسازماني در   توجه به زمينه رو اين از ].١[جستجو كرد سازمان 

شده است،   از علم مديريت شناخته بحثعنوان عامل ضعف اين  شده است و به  ناديده گرفته

هايي با يكپارچگي سطح فردي و  ، انجام پژوهشEORعنوان اساس  ابطه كاري بهاهميت ر

زمان و اثر متقابل آنها با انواع رابطه كاري  صورت هم عنوان دو طرف مهم رابطه، به سازماني به

. ]٤٥؛ ٤٢[ شود توصيه مي صراحت بهآينده اين حوزه  هاي پژوهشو اهميت نتايج آنها در 

 با تمركز بر ديدگاه كارفرما شروع به رشد كرده EORدر مورد  ها ژوهشپطوركه  ازطرفي همان

فرد كاركنان براي  هاي منحصربه هاي مختلف در مورد ويژگي و بررسي ديدگاه است، پژوهش

اي پيچيده،  رابطه EORاز اهميت ويژه تحقيقاتي برخوردار هستند چراكه  EORگيري  شكل

  .]٥٤[ سطحي، مركب اما جذاب است چند

                                                             
1. Organization (O) 



  و همكارانفاطمه رضازاده  __________________...بيني آينده رابطه كارمند و سازمان  تحليل و پيش

٩٥ 

  بحث - ٧

و  گردد بر مي )١٩٨٠( به دههي رسم پژوهششده  تيعنوان سازه تثب به EOR هاي همطالع نياول

هاي نظري  كنند پايه دانشمندان توصيه ميتازگي  به. دارد) ١٩٣٨(بارنارد  پژوهشدر  شهير

EOR زيرا تحولات در دنياي  ،به تغييرات سازماني امروزي نياز به توسعه بيشتر دارند باتوجه

آينده بررسي يكپارچه  هاي پژوهشر د. ]٨٨[ را دگرگون كرده است آنوكار  كسب

 موردنياز است كند، پيدا ميآن روابط توسعه، نگهداري، تبديل يا خاتمه  راهسازوكارهايي كه از 

]. ٣٢[ رداها و كاركنان تأثير بگذ تواند بر توسعه روابط بين سازمان الگوي يكپارچه ميطراحي  و

از كاركنان به  ياريدر مورد بسو بگذارد  ريتأث يرفتار كاركنان بر عملكرد سازمان است يهيبد

انجام  بهتررا  شده وظايف محول تا دارد يبستگهاي سازماني  انگيزهنوع نگرش آنها از و  دراكا

فعال  هاي غير رو افراد گيرنده اين از. شود منجر به افزايش كارايي و اثربخشي سازمان  تا دهند

تند، زيرا اين افراد هستند كه درزمينه سازماني براي دسترسي به اهداف جامع غايي سازمان نيس

ها زمينه مؤثري هستند كه رفتار در آنها  به اينكه سازمان از سويي باتوجه. شوند كار گرفته مي به

اي،  اهميت اين موضوع كه چه عناصري از شرايط سازماني، رفتاري، زمينه ،دهد رخ مي

شود و اينكه  روشن مي، كند گر ماهيت روابط يك سازمان در حال تكامل را تعيين مي مداخله

بهبود اثربخشي عملكرد فردي و  برايعوامل يادشده  وسيله بهچگونه  اين رابطهمفاهيم 

 يندهآ هاي پژوهشبنابراين . برخوردار است پژوهشيسازماني مديريت شود، از اهميت ويژه 

 EORزيرا  ،]٨٩[ دو بعد فردي و سازماني به ميزان يكسان داشته باشدبايد مزاياي ويژه براي 

ها، اعتبار و وفاداري  عنوان يك نقطه كانوني مهم جهت ارتقا و تقويت ساختار داخلي سازمان به

هاي بين آنها و  و تعامل) فرد و سازمان(و اگر دو بدنه رابطه  ]٩٠[ آيد شمار مي بين كاركنان به

ها مشكل ايجاد مي شود كه خود  ها ناديده گرفته شود، در روند اجراي برنامهعوامل مؤثر بر آن

ها اعم  مسير اصلي اجراي تمام برنامهكه  ازآنجايي. ترين بازدارنده دستيابي به اهداف است بزرگ

كارگيري افراد و عملكرد مؤثر آنان در  هاز مسير ب نهايياز خرد و كلان و دستيابي به اهداف 

زمينه عملكرد  عنوان پيش را به EORگذرد و  دو مي ازماني و تعامل متقابل اينبستر مؤثر س

كننده دغدغه مديران براي چگونگي اداره مطلوب  برطرف EOR، نماياند اجرايي اثربخش مي

وجود  .ها را احاطه كرده است هاي بيشماري است كه سازمان منابع محدود در ميان محدوديت
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شمار  ر سازمان همواره يكي از اجزاي مهم در توفيق مديريت بههاي مؤثر و صحيح د ارتباط

كند و  هاي صحيحي در سازمان برقرار نباشد، گردش امور اختلال پيدا مي اگر ارتباط. آيد مي

عنوان يك سطح انتزاعي در سازمان مانند خوني  چراكه روابط كاري به. شوند كارها آشفته مي

ارد و در صورت اختلال در آن به قلب سازمان آسيب است كه در رگ حيات سازمان جريان د

كار رفته و روش تحقيق  روش تحقيق كمي به   در بيشتر مطالعه ٣براساس جدول . خواهد رسيد

اين امر دليلي است جهت پيشنهاد . توجهي قرار گرفته يا كافي نيست كيفي تا حدودي مورد بي

  .EORهاي كيفي در حوزه مطالعات آتي  انتخاب روش

EOR هر فرد براي يك  با اين توضيح كهشناختي است،  تا حدي يك موضوع روان

 عنوان يك مفهوم به ادراك فردي كاركنان نسبت به سازمان به وكند  سازمان، متفاوت كار مي

نيروي . بستگي داردعنوان شخصيت بخشي و هويت بخشي كارمند به سازمان  تحتانتزاعي، 

تواند درزمينه  ترين منابع يك سازمان، مي ترين و پرهزينه ارزشترين، با عنوان مهم انساني به

عبارتي  به. كار گيرد سازماني با استفاده بهينه، منابع ديگر را جهت ارائه مطلوب خدمات به

اين امر . رساني است ها تبديل كننده ديگر منابع در جهت خدمت نيروي انساني در سازمان

انگيزه و شوق كافي براي مشاركت برخوردارند و از شغل  يابد كه كاركنان از زماني تحقق مي

خود راضي باشند و ميزان انگيزه ارائه شده از سوي سازمان را با ميزان انتظارات سازماني 

اما اگر به هر دليل عوامل انساني انگيزه و رغبت كافي . درزمينه سازماني همسو و متناسب ببينند

را نداشته باشند سازمان پويايي خود را از دست براي تشريك مساعي در راستاي اهداف 

هاي سازماني و اهمال كاري در  چنانچه عدم اهتمام كاركنان به مشاركت در فعاليت. خواهد داد

آن فراگير شود، پيامدهاي ناگواري براي سازمان داشته و اثربخشي سازماني را به مخاطره 

بايد بر اساس  EOR) ٢٠٠٧(شاپيرو و شور،  بنابراين همسو با نتايج تحقيقات كويل. اندازد مي

هاي اساسي  متمركز شود تا نگراني I / Oو  HR  ،OBزمينهاصول محكم و مبتني بر دانش ما در

  . برطرف شود EORsمديريت راجع به مديريت مؤثر 
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  بندي جمع - ٨

نه و ، بيشترين ارزش تحقيقاتي، تركيب دوبدنه زمي)٢٠٠٩( شور و همكاران، همسو با تحقيق

كند  كه محققان را ترغيب مي باشد ميطور مشترك از هردو منظر فردي و سازماني  رابطه، به

سوق به با  ديبا EORهاي  پژوهش .درك نمايند ها نهياي را بين افراد و زم معناي روابط مبادله

روابط واقعي در سازمان كه مفاهيم آنها، عامل بر  شتريتمركز بو با  يمسائل سازمان سمت

و تعامل  تيفيك، ازهاياز لحاظ برآورده ساختن ن، EOR تيفيكضميني جهت تنظيم سازوكار ت

باشد، ادامه يابد؛ زيرا شهرت يك سازمان اساساً از  مي متقابل بين كارمند و سازمان يسازگار

با توضيح اينكه نقش . گردد ريزي شده در گروه كاري تعيين مي طريق انتظارات و تعاملات پايه

تواند موقعيت وي را در سازمان مشخص سازد و اساس تعامل در سازمان  چگونه مي يك فرد

اي را براي افراد فراهم آورد و  تواند شرايط سازماني تأييد شده را فراهم آورد و مدير چگونه مي

بر عملكرد كاركنان نظارت مستقيم داشته باشد تا از اين طريق بتواند ديدگاه افراد نسبت به 

  .نقش آنها در سازمان را انسجام بخشدسازمان و 

  

 راهبردهاي مديريتي - ٩

درك رفتار كاركنان و شناسايي عوامل رفتاري و عوامل سازماني در تعامل بين كارمند و 

 .عملي نتايج اين مطالعه، مزاياي خاص خود را در بردارد سازمان در هردو بخش نظري و

نيازهاي پيروزي مديريت و  يكي از پيش ها آميز افراد در سازمان آن يكپارچگي موفقيت

ها و  دهد ايجاد تعادل بين خواسته سازوكاري كه اجازه اين كار را مي. شكوفايي سازمان است

هاست كه وظيفه مديريت سازمان،  هاي آن ها و انتظارات سازمان انتظارات كاركنان و خواسته

تنها شامل درك خوب  ها نه ميز آنآ تطبيق موفقيت. ]٨٧[هاست ايجاد هماهنگي و تناسب بين آن

ها در روابط  سازماني، بلكه درك عالي از شخصيت افراد، رفتار و عوامل انگيزش آن از زمينه

فردي  هاي مديريتي بين مهارت ،تحقق اين وظيفه مديريتي. تعاملي بين كارمند و سازمان است

 .دهد را سرلوحه قرار مي
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 آتي ها و تحقيقات نقاط قوت، محدوديت - ١٠

: هاي مختلف ازجمله در حوزه SLRشناسي  هاي اخير، با روش شده در سال تعداد مقالات چاپ

شناسي  اول، اين نوع روش: نمايد مديريت و حسابداري دو نقطه قوت را خاطرنشان مي

، محدوده زماني اين )٢(دوم، طبق نمودار. نگر نبوده و در زمان حاضر نيز كاربرد دارد گذشته

دليل مزاياي  مند به مار اين بخش توجه روزافزون به انجام مطالعات مروري نظاممطالعه و آ

برخي از نشريات مرتبط كه در  .آيد شمار مي كاربردي حاصل از آن جزء نقاط قوت كليدي به

متن كامل، از مطالعه به  يدسترسعدم دليل  شده و به هنگام جستجوي پايگاه داده شناسايي

  پايگاههفت  .د سهم مهمي در تكميل تحقيقات محدود داشته باشندتوانن اند، مي شده حذف

شوند، اما ممكن است ساير مطالعات  هاي برتر درزمينه خود شناخته مي عنوان پايگاه به يانتخاب

با بايد  پژوهشهاي اين  ؛ بنابراين مراجعه به يافتهباشدهاي ديگر منتشرشده  مرتبط نيز در پايگاه

هاي موردنظر قبل از  برنامهتناسب و صورت گيرد ديت آن نقاط قوت و محدودرك 

  .شودگذاري تأييد  سرمايه
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  چكيده
هنوز مشخص خوبي شناخته شده است، اما  هاي پويا در كسب مزيت رقابتي به اهميت قابليت: هدف

شكل ) هس اعم از فردي، گروهي يا سازماني يا هر(ها در كدام سطح سازمان  ت كه اين قابليتنيس

بوده  »هاي پويا هاي رفتاري قابليت ارائه الگويي براي بنيان«دنبال  اين پژوهش بهگيرند؟ بنابراين  مي

  . است

ا تكيه بر و تحليل مضمون ب) فراتركيب(مند  نظام راين پژوهش با تلفيق دو روش مرو :روش

هاي پويا و  پيشينه مطالعاتي قابليت مند نظام در آغاز به مرور. مصاحبه از خبرگان انجام شده است

ساختارمند با خبرگان  وسيله ابزار مصاحبه نيمه هاي موجود پرداخته شده است و سپس به تركيب مقاله فرا

هاي  رائه شبكه مضامين بنيانبنيان دولتي با روش تحليل مضمون به ا هاي دانش دانشگاهي و شركت

  .هاي پويا اقدام شده است رفتاري قابليت
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 ١٥مند و تحليل مضمون ، تلفيق نتايج مرور نظامنهايت يك چارچوب پيشنهادي با در :ها يافته

 مديريت«، »سازماني هوش سرمايه و«، »ارتباطات«، »رهبري«، »فردي بين و فردي عوامل«مضمون 

، »شناختي-حسي هاي تنظيم«، »گروهي كار«، »سازماني و شغلي نگرش« ،»شهود وشناخت«، »تعارض

 ،»سازي ظرفيت«، »انگيزش«، »گفتمان و بازخورد فضاي«، »انساني منابع مديريت«، »سازماني جو«

، در سه بعد احساس، ربايش و تغيير شكل »دانش مديريت«و » استعداد مديريت«، »تنوع مديريت«

  .  هاي داخلي و خارجي ارائه نشده است هادي تاكنون در پژوهشچارچوب پيشن. استخراج شدند

سازي و ارائه چارچوب مفهومي نوين و  افزايي اين مقاله يكپارچه ارزش دانش :ها تبيين نظري يافته

هاي پويا به پژوهشگران و مديران براي ايجاد  هاي رفتاري و انساني براي قابليت جامعي از همه بنيان

  .  ها است سازي قابليت هاي انساني در سطوح خرد و كلان سازمان براي پويا لفهنگاهي عميق به مؤ

  

 مند، تحليل مضمون،رفتاري، مرور نظام -هاي خرد انساني هاي پويا، بنيان قابليت: هاي كليدي واژه

  .  بنيان دولتي هاي دانش شركت

  

  مقدمه و بيان مسئله - ١

ها در  گيري از توان داخلي سازمان ها در جهت بهرهسازي آن ها و پويا امروزه توجه به قابليت

هاي سازمان به زبان ساده  قابليت. جهت تغيير و بهبود سازمان، اهميت بسيار پيدا كرده است

كسب كرده خود فناوري يندها، افراد و اسازمان با استفاده از فريك كه  است هايي توانمندي

شود كه در راستاي كسب مزيت رقابتي  كار ميها زماني بيشتر آش اما ارزش اين قابليت .است

بيان ) ١٩٩٧تيس، (هاي پويا  اين مفهوم در ذيل نظريه قابليت. براي سازمان، پويا و فعال شوند

ها  هايي هستند كه بر عملكـرد سازمان ترين قابليت هاي پويا ازجمله اصلي قابليت. شده است

ها و منابع داخلي سازمان با تأكيد بر  نظر در مهارت گذارند و به معناي توانايي تجديد تأثير مي

هاي سازماني براي مطابقت با تغييرات تعريف شده است  پذيري، ادغام و بازسازي روال انطباق

دهد؛ يكي  هاي پويا، دو خط فكري را نشان مي ها در زمينة قابليت سير پژوهش]. ١[

و پژوهشگران ) ١٩٩٧(تيس و همكاران  ها از ديدگاه تكاملي سازي توصيفي اين قابليت مفهوم

كننده  ها كه منعكس دهنده اين قابليت كننده و شكل هاي ايجاد ها و بنيان ديگر؛ دوم توجه به ريشه

هاي خاص براي هر سازمان است كه نتيجه فرايندها و روال هاي مسير متفاوت و در وابستگي
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عنوان يك چالش و خلاء  و همچنان بهكند  فرد مي يك منحصربه هاي پويا براي هر نوع قابليت

  ].٢[تئوريك در اين نظريه باقي هستند 

و ( ١كردن حس) ١: (سه شكل قابليت پويا مبتني بر رفتار را معرفي كرده است) ٢٠٠٧(تيس 

ها و  دارايي ٣پيكربندي دوباره) ٣(و  ٢ها ربايش فرصت) ٢(ها و تهديدها؛  فرصت) دادن شكل

كردن، نيازمند جستجو و مكاشفه بازارها و  او معتقد است حس. ريپذي منابع براي حفظ رقابت

ها و تهديدهاي  گيري براي انتخاب فرصت در ادامه، ربايش شامل تصميم. ها است فناوري

شده در مرحله قبل است و درنهايت پيكربندي دوباره، توانايي مديريت ارشد براي  حس

هاي ساختاري و  ي با بازتعريف هويتهماهنگي، اجراي تغيير سازماني و احياي راهبرد

ها بر اين پرسش متمركز  با نظر به اين سه بعد، بيشتر پژوهش ].٣[اجتماعي سازمان است 

گيرند؟ در اين ميان طرفداران توجه به سطوح  هاي پويا در كجا شكل مي اند كه قابليت شده

كه (هاي سازمان  انند روالم ٦هاي كلان هاي اصلي سازه عنوان پايه سازماني به ٥و مياني ٤خرد

هاي كلان سازمان  هاي سازمان از گزاره عنوان كردند كه روال) هاي پويا هستند منشأ قابليت

تواند  هاي افراد در سطح پاييني سازمان است كه مي هستند و اين چرايي و چگونگي اقدام

ييرات سازماني را متأثر ها، اثربخشي آنها و قابليت تغيير و بهبود آنها در شرايط تغ اجراي روال

  ].٤[كند 

با تكميل الگوي كولمن عنوان كرد در سطح خرد و مياني، هم مسئله ) ٢٠١٢( ٧هاجسون

بنابراين سطوح ميانه . هاي افراد ها و تعامل هاي فرد مطرح است و هم ارتباط بين اقدام اقدام

يگر است و تعاملات دهنده باورهاي افراد در مورد شرايط و عمل يكد كه نشان( ٨سازماني

بر سطح كلان ) ها گروه(و مياني ) افراد( در تأثير سطح خرد  نيز) دهد اجتماعي آنها را نشان مي

هاي بيشتر عنوان كردند در  با بررسي) ٢٠١١(هادكينسون و هيلي  ].٢[سازمان نقش دارند 

هاي منابع  ها و محدوديت كردن نقش شهود و بينش افراد سازمان در ديدن فرصت مرحله حس

                                                             
1. Sensing 
2. Seizing 
3. Configuration 
4. Micro Level 
5. Meso Level 
6. Macro Level 
7. Hodgson 
8. Meso Level 
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ها و هنجارهاي افراد سازمان و  داخلي و خارجي سازمان، در مرحله ربايش، باز هم نقش ارزش

ها، و نهايت در مرحله پيكربندي دوباره، باز  رفع خطاهاي ادراكي براي ربايش بهترين فرصت

هاي رفتاري افراد سازمان در جهت همسويي با  ها، احساسات و مؤلفه هم نقش ارزش

 ].٣[هاي قبلي، بسيار اهميت دارد  مقاومت آنها در برابر تغيير روال اي جديد و عدمساختاره

هاي پويا  هاي قابليت عنوان بنيان هاي شناختي مديران به بر قابليت) ٢٠١٤( ١هلفت و پتراف

   ].٥[اند  تأكيد كرده

ميان هاي پويا در  بايد گفت خلاء تئوريك اصلي درزمينه ماهيت اساسي و تعريف قابليت

هاي كار شده درزمينه اين نظريه، به اين دليل است كه نظريه در سطح  منابع مختلف و پژوهش

ها با راهبردهاي  كلان سازمان ارائه شده است و تا به امروز نتوانسته است زمينه توسعه قابليت

پيوند كنند،  هاي لازم را در سطح خرد و مياني سازمان ايجاد مي فردي و سازماني كه توانمندي

هاي نظري  حاضر، انواع ديدگاه حالواقع، شكاف اصلي در ادبيات از آن رو است كه در در. دهد

كه سبب سردرگرمي و ايجاد يك جعبه سياه بين  هاي پويا وجود دارد در مورد قابليتتوصيفي 

پژوهشگران در بسياري از . شده استدر جهت كسب مزيت  اين عامل و عملكرد سازماني

 كليد قفل اين آيندههاي  پژوهشدر را انساني و رفتاري  هاي بنيانتوجه به خود، هاي  پژوهش

تحليل  و كردن اين جعبه سياه، تجزيه يك راه اصلي براي بازاند و معتقدند    دانستهجعبه سياه 

اين امر نيز نيازمند يك رويكرد هنجاري و نه توصيفي است،  ].٦[ پويا است هاي ميكرو پايه

به ميزان زياد انجام هاي پويا در سطح كلان سازماني  قابليت هاي توصيفي تحليل و تجزيهچراكه 

 ].١٠- ٧[رسد  نظر نمي كننده به شده است و نتايج آنها در حوزه تجربي و عملي، زياد اميدوار

و مياني رفتار سازماني در ايجاد  خرد هايها  به بنيانعلت اين امر توجه كمتر پژوهش

هاي فعلي به تعاريف و توضيحات توصيفي  است و توجه بيشتر پژوهش هاي پويا قابليت

مند بر ادبيات  اين مقاله تلاشي در جهت مرور نظام. هاي پويا معطوف شده استقابليت

شده با خبرگان  هاي انجام هاي پويا و سپس تحليل مضمون مصاحبه هاي رفتاري قابليت بنيان

هاي  هاي رفتاري و انساني قابليت و استخراج بنيان بنيان دولتي هاي دانش دانشگاهي و شركت

هاي رفتاري آنها تشريح شده  هاي پويا و بنيان نخست چيستي قابليت. پويا از ميان آنها است

                                                             
1. Helfat and Petraff 
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هاي رفتاري و انساني در سطوح فردي و گروهي كه  است و خلاء ادبيات درزمينه بنيان

سطح كلان سازماني باشند، تشريح شده هاي پويا در  توانند بستر تشكيل و تقويت قابليت مي

 قرارداد اساس شده بر منابع انتخابمند از ميان  با استفاده از يك مرور نظاماست و سپس 

بندي و معرفي  هاي پويا، بررسي، دسته هاي رفتاري قابليت شده در اين مقاله، بنيان تعريف

بنيان دولتي  هاي دانش گان شركتساختارمند با خبر وسيله ابزار مصاحبه نيمه اند و سپس به شده

و نيز خبرگان و اساتيد دانشگاهي در قالب روش تحليل مضمون به ارائه شبكه مضامين 

است و درنهايت يك چارچوب پيشنهادي نهايي  هاي پويا اقدام شده هاي رفتاري قابليت بنيان

چارچوب . ستمند و روش تحليل مضمون در يك قاب اقدام شده ا با تلفيق نتايج مرور نظام

هاي اين حوزه مطالعاتي ارائه نشده است و به باور نويسندگان  پيشنهادي تاكنون در پژوهش

هاي پويا را در  تواند تا حدودي شكاف ادبيات درزمينه مباني رفتاري و منابع انساني قابليت مي

   .هاي بعدي برطرف كند مطالعه

  

ء تئوريك بررسي ادبيات نظري و تجربي موجود و تبيين خلا - ٢

  هاي پويا هاي رفتاري قابليت درزمينه توجه به بنيان

در ميان هاي پويا  قابليتسردرگمي در مورد ماهيت اساسي و تعريف رسد  نظر مي به

و  سازمان ارائه شده استدر سطح كلان  نظريهكه  است به اين دليلشده  هاي كار پژوهش

ايبل . را تبيين كندفردي و سازماني ين سطوح ارتباط ب درها  قابليتتوسعه زمينه  نتوانسته است

اين  ،داردپويا  هاي قابليتشود يك شركت  كه گفته مي معتقدند زماني) ٢٠٠٨( ١و همكاران

اساسي و  هاي براي توصيف يك مجموعه پيچيده از اقدام توضيح مؤثرواقع يك  در توضيح

بنابراين . كنند ايجاد ميا را ه با هم اين قابليت در سطوح پاييني سازمان است كه ها تعامل

هاي پويا  هاي قابليت شود آن است كه ماهيت، مكان توسعه و ايجاد پايه انتقادي كه مطرح مي

ها سر و كار  ها و شايستگي وضوح با قابليت هاي پويا به قابليت. در سازمان نامشخص است

ح قرار دارند؟ آيا آنها نهايت در كدام سط ها در دارند، اما هنوز مشخص نيست كه اين قابليت

                                                             
1. Abell et al.  
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 ].١١[شوند؟  ساختار يا فرايند و صلاحيت سازماني هستند يا از صلاحيت افراد ناشي مي

اند تا ايده مركزي تمركز بر توانايي تركيب و  زمينه رفع اين انتقادها سعي كرده پژوهشگران در

كننده انسان  ه نقش تعييننتيجه ب جاي تمركز بر خود منابع در پيش گرفته و در اتصال منابع را به

هاي احساسي و رفتاري او در تركيب منابع و بهبود آنها در جهت تطابق  ها و جنبه در سازمان

اين امر توجه داشنمندان را  ].١٣؛ ١٢؛ ٣[بين شرايط ايستا و متغير موجود توجه بيشتري كنند 

ر دهه گذشته از توجه بنيان خرد د درك مفهوم. هاي خرد سوق داده است به سمت مفهوم بنيان

هاي مديريت راهبردي و سازمان برخوردار شده است و از اين اصطلاح تعابير  زيادي در نظريه

فلين و همكاران، (ها  ، ريزپردازنده)٢٠١٣، ١بارني و فلين(هاي عميق  تواناييمختلفي چون 

هاي  بنيان، )٢٠١١هادكينسون و هيلي، (شناسانه  هاي روان ، پايه)٢٠١٢؛ فوس و همكاران، ٢٠١٢

انگيزه اصلي از توجه به اين مفهوم، . ارائه شده است... و ) ٢٠١٤، ٢نيگل(رفتاري راهبردي 

بوده ) راهبردي(بر سطح كلان سازمان ) رفتاري(هاي خرد و فردي  درك چگونگي تأثير بنيان

رد افراد و ها و رفتارهاي خ وسيله اقدام اينكه چگونه روابط بين سطوح كلان سازماني به. است

ترين عامل درزمينه  گيرد، مهم تأثير قرار مي هاي گروهي آنها در سطوح خرد و مياني تحت تعامل

اي خرد و مياني در سازمان  اي و ريشه از ابعاد زمينه ].١٤[هاي سازمان بوده است  توجه به بنيان

ها،  سطوح فردي و تعامل ها در هاي رفتاري و انساني مانند انواع رفتارها، نگرش توان به بنيان مي

دهند  در سطح گروهي نام برد كه اجازه مي... هاي ارتباطي و  ها، گفتگوها، سرمايه مشاركت

هاي سازمان اقدام كنند  ها و قابليت به تشخيص نياز براي تغيير در رويه مندنظامطور  افراد به

  ].١٦؛ ١٥[

بيشتر به معناي تغيير نگرش يا تأثير افراد در سطوح خرد سازمان بر سطوح كلان سازمان 

طور خاص، به تأثير اطلاعات  يا به.... ها و  رفتار يك فرد در پاسخ به افراد، فرايندها، روال

اين مؤلفه . مربوط به رفتار يا نگرش فرد نسبت به عوامل فرايندي و انساني ديگر تأكيد دارد

اي عملياتي سازمان در سطح كلان ه ها و قابليت بخشي از تأثير افراد سازمان بر تغيير روال

ساز آمادگي اعضاي سازمان براي تغييراتي در وظايف روزانه  دهد كه سبب سازمان را نشان مي

كه  بنابراين درحالي ].٣[هاي تغييرات موفق را ايجاد خواهد كرد، خواهد شد  كه زمينه

                                                             
1. Barney  &  Felin 
2. Nagel   



  و همكارانميرعلي سيدنقوي  _______________...هاي  هاي رفتاري و انساني قابليت ارائه الگوي بنيان

 
١١٣ 

هاي كلان سازماني  ناييعنوان تواها را  هاي پويا، اين توانمندي پردازان اصلي قابليت نظريه

هاي عملياتي سازماني در سطوح كلان سازمان  كنند و آنها را از جنس رويه معرفي و ارزيابي مي

ها،  باور دارند كه ريشه اصلي اين قابليتدانند، اما ميزان رو به رشد پژوهشگران ديگر  مي

ها  نجر به تغيير شكل روالنهايت م هاست كه در هاي رفتاري و انساني در سازمان ها و پايه بنيان

توان اذعان كرد كه توانايي  واقع مي در. شود در سطح سازماني و ايجاد ظرفيت براي بهبود مي

هاي رفتاري و انساني  شود كه بنيان هاي پويا، زماني ميسر مي كارگيري قابليت تغيير مسير در به

اري و انساني موردتوجه و شناخت هاي رفت عنوان بنيان به) كه برخي از آنها در بالا اشاره شد(

قرار گيرند و مديريت شوند و از راه آن كاركنان به سطح بالاي توانمندي برسند و با خلاقيت 

 هاي عادي  آن اقدام كنند ها براي بهبود عملكرد شركت و تغيير جريان بيني فرصت خود به پيش

هاي  ساز ايجاد قابليت و زمينه شود ها سبب تحريك پويايي منابع سازماني مي اين بنيان]. ١٠[

 .  پويا در جهت كسب مزيت خواهند بود

ساز  بنابراين مهم است كه دانسته شود بين شناخت مفهوم قابليت پويا و عوامل بستر

شود كه توسعه  يك قابليت پويا زماني ايجاد مي. هاي پويا در سازمان تمايز وجود دارد قابليت

. ه قابليت پويا، توانايي شركت در انجام اين توسعه استك نحوي شود، به  سازماني انجام

   ].١١[جاي خود اقدام است  به» يك پتانسيل براي عمل«ديگر، يك قابليت پويا  عبارت به

  

  شناسي پژوهش روش - ٣

تركيب و متكي بر روش مرور  هاي پويا از روش فرا هاي قابليت براي بخش تحليل نظري بنيان

و  ها براي انتخاب مقالهمند،  در آغاز با تكيه بر روش مرور نظام. استاستفاده شده  ١مند نظام

: ده استشاستفاده  معيار ٥قراردادي با از هاي پويا،  هاي رفتاري قابليت منابع مرتبط با بنيان

بودن مقاله  مرتبط قرارداددومين ، است شده  هاي بررسي بودن مقاله انگليسي زبان قرارداداولين 

هاي خرد  بنيانكه كرده است هايي را بررسي  تنها مقالهپژوهشگر . استهش با موضوع پژو

 قرارداد سومين. اند مستقيم بررسي كرده صورت مستقيم يا غير هاي پويا را به رفتاري قابليت

، ١٩٩٧از سال  براي پوشش جامع به اهداف اين پژوهش. ها است دوره زماني بررسي مقاله

                                                             
1. Systematic Review 
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١١٤  

تا به درك ، يعني حال حاضر را مبنا قرار داده است ٢٠٢٠ سال ارائه اين نظريه تا سال

اساس براي دستيابي به  براين .دست يافته شود نظريهتري از سير تطور تاريخي در اين  عميق

 Springer و Science Directو  Wiley ،Sage ،Emeraldهاي اطلاعاتي  پايگاههدف پژوهش از 

  :اند زير جستجو شده هاي واژه كليد، ها اين پايگاه به جعهبا مرا بنابراين .شده استاستفاده ... و 

 Dynamic Capability Micro foundation 
 Dynamic Capability  
 Psychology Foundation 
 Behavioral Root 
 Source of Dynamic Capability  
 Human Side of Dynamic Capabilities 
 Behavioral  Side of Dynamic Capabilities 

. شدهاي مرتبط شناسايي  كليدي، جستجو و مقاله هاي هو كلمه ، چكيدها وانر ميان عند

عدد بوده كه از اين  ٩٠، )٢٠٢٠تا  ١٩٩٧سال در بازه زماني از (شده  شناسايي هاي مقالهتعداد 

تكراري ... و نيز دامنه مطالعه و  شده كليدي جستجو هاي هعلت همپوشاني واژ مقاله به ١٢ميان، 

 ومقاله باقيمانده بررسي  ٧٨ هاي تكراري، چكيده و در صورت لزوم متن با حذف مقاله. دهستن

هاي رفتاري و انساني  دامنه مطالعاتي نامرتبط با بنيان مقاله ٢٠د كه از اين ميان، شمشاهده 

مقاله  ٥٨اين ). ١نمودار شماره (اند  مقاله اين ارتباط را داشته ٥٨هاي پويا دارند و  قابليت

 CASP ها براي ارزيابي كيفي مقاله شده يكي از ابزارهاي استفاده. صورت كيفي بررسي شدند هب

و اهميت  كند تا دقت، اعتبار پرسش به پژوهشگر كمك مي ١٠اين ابزار به كمك ). ١٨(است 

شده  هاي بررسي كه تعداد بالايي از مقاله لازم به ذكر است ازآنجايي. كندها را بررسي  مقاله

، ٧، ٦، ٣، ٢، ١هاي  بر سؤال بيشتر CASPاند، بنابراين در ارزيابي مفهومي داشته -د تحليليرويكر

هاي پويا  هاي انساني و رفتاري قابليت شده در تبيين بيشتر بنيان و بر ارزش مقاله بررسي ١٠و  ٩

برگان، نهايت با نظرسنجي از خ در. هاي مؤثر استفاده شده است با تكيه بر منابع معتبر و تحليل

  ). ٢نمودار شماره (اند  قرار گرفته مندنظاممقاله تأييد و مبناي مرور  ٤١نشده و  مقاله تأييد ١٧
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هاي پويا هاي رفتاري قابليت مند بنيان ها براي مرور نظام فرايند جستجو و انتخاب مقاله. ١نمودار   

 

  
پژوهش هاي انتخابي در اين مند مقاله قرارداد مرور نظام.  ٢نمودار   
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هاي پوياي  هاي خرد رفتاري قابليت بنيانتمام  نخستهاي مرورشده،  پس از مطالعه مقاله

روش تحليل محتواي متني و با تكيه بر شناخت پژوهشگران از تمامي  به ها آمده در مقاله دست به

اني مانند عوامل فردي، فرايندهاي مديريت منابع انساني، رفتار سازم(ابعاد انساني و رفتاري 

شده  هاي بررسي صورت كدهاي استخراجي از مقاله استخراج شد و به) فردي و گروهي

تعداد . آورده شده است ١در جدول ) باز(اي از اين كدگذاري خام  نمونه. اند دهي شده سازمان

 ). كد بوده است ٢١٤شونده  صورت تكرار به( اين كدها 

  

هاي هاي نهايي بنيان از مقاله شده نمونه كدهاي خام و نهايي استخراج. ١جدول   

هاي پويا رفتاري قابليت   

  كد نهايي  كدهاي خام
تكرار 

  در منابع
  منابع

ها و ادغام فردي  ها، هنجارها، عادت تغيير با تقويت نگرش

و افزايش ظرفيت، چگونگي رفتارهاي فردي، بهبود ديدگاه 

كاركنان و افراد، نگرش افراد، رفتار افراد، احساسات و 

ها،  ها و بينش گذاشتن ايده اشتراك هاي انسان، به نهيجا

  مفروضات ذهني مشترك، الگوهاي ذهني مشترك 

عوامل فردي 

  فردي و بين

١٤  

  

١٧، ١٦، ١٤، ٣، ٢  ،

٢٢، ٢١، ٢٠، ١٩ ،

٢٧، ٢٦، ٢٥، ٢٤، ٢٣ 

رهبري، سبك رهبري تحولي، رهبري تحولي، رهبري 

بليت تبادلي، سبك رهبري حمايتي، توانايي رهبري، قا

يابي رهبر،  كردن رهبر، چالش بيني پيشرهبري، 

سازي  گيري رهبر، يادگيري رهبر، همسو تصميم

  رهبر، تفسير رهبر از شرايط 

رهبري و 

  رهبر فرد

  

١٨  

١٨، ٣،٦،١٧،١٨،٢٥ ،

٣٠، ٢٩، ٢٨، ١٩ ،

٣٤، ٣٣، ٣٢، ٣١، 

تسهيل و تقويت سرمايه اجتماعي، تسهيل و تقويت 

ساني، سرمايه اجتماعي، سرمايه سرمايه انساني، سرمايه ان

ي، مديريت روابط، ا روابط شبكه(اجتماعي مديران 

  ...)هاي روابط  و مشخصات شبكه

سرمايه و 

هوش 

  سازماني

١٢  

٢٣، ٢٢، ٢٠، ١٧ ،

٣٩، ٣٥، ٢٧، ٢٥ ،

٤٣، ٤٢، ٤١، ٤٠ 

هاي شهودي، ادراكات و  گيري تصميمتفكر شهودي، 

اسي، احس - تفاسير شناختي افراد، شناخت عاطفي

فرايندهاي شناختي كاركنان، فضاي بازتاب احساسي و 

 - هاي كاري، الگوهاي عصبي شناختي در درون تيم

 شناختي، تعصبات شناختي 

شهود و 

  شناخت

  

١١  

١٧، ٣٠، ٢٥، ٢٤ ،

٣٥، ٣٤، ٣٢، ٣١ ،

٢٠، ٤٢، ٤١ 
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  مند  بخش مرور نظامهاي  يافته - ٤

 ١٥توان  مي ١شده در جدول  لعاتي مرورشده از پيشينه مطا اساس كدهاي نهايي استخراج بر

. دهي كرد سازمان» تغيير شكل«و » ربايش«، »احساس«شاخص استخراجي را در سه بعد 

هاي  ها در سه بعد مذكور، باز هم پژوهشگر از ادبيات و مطالعه درزمينه جاي دادن شاخص

شده، سعي در  يهاي بررس كه با مرور چندين باره مطالعه طوري پيشين كمك گرفته است، به

» تغيير شكل« و » ربايش«، »احساس«گانه  ها در ابعاد سه جايگزاري و جانمايي بهينه شاخص

اند، براي  ها قابليت جانمايي در دو بعد را داشته در برخي موارد، برخي شاخص. شده است

ه را به گوا» شكل  تغيير«و » ربايش«قابليت جايگزاري در دو بعد » ارتباطات«مثال شاخص 

كه بيشترين تأكيد بر نقش اين شاخص در بعد  مطالعات پيشين داشته است، اما ازآنجايي

، »ربايش«بوده است و اهميت ارتباطات در روابط بين فردي و گروهي در مرحله » ربايش«

جايگزاري شده » ربايش«ها است، بنابراين اين شاخص در بعد  ساز توسعه بيشتر فرصت زمينه

  ).٣دار نمو] (٢٣؛ ٢٠[است 

   

 
هاي پويا در سه بعد ادراك، هاي رفتاري قابليت بنيان. ٣نمودار   

مند اساس مرور نظام و تغيير بر ربايش   
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  تحليل مضمون با تكيه بر مصاحبه با خبرگان - ٥

هاي كيفي خالص از  براي تحليل داده) تم(در اين بخش از پژوهش، از روش تحليل مضمون 

نفر از اساتيد و خبرگان دانشگاهي و نيز خبرگان در  ١٢د مصاحبه با خبرگان به تعدا

نخست پژوهشگر به مطالعه كامل و عميق  .بنيان دولتي استفاده شده است هاي دانش شركت

شده، اقدام كرده است تا بتواند در آغاز،  هاي انجام شده از خلال مصاحبه هاي برداشته متن داده

هاي  نخست جمله. دست آورد شده به فراد مصاحبهديدي كلي از مفاهيم و مضامين مد نظر ا

هاي كليدي يك مضمون  يك ازجمله ها استخراج شده است، سپس از هر كليدي از متن مصاحبه

. دهنده استخراج شده است بندي مضامين پايه، مضامين سازمان پايه استخراج و سپس با دسته

ن پايه استخراجي از آنها را ها و مضمو هاي كليدي از متن مصاحبه برخي ازجمله ٢جدول 

  . نمايش داده است

  

ها و مضمون پايه استخراجي از آنها هاي كليدي از متن مصاحبه برخي ازجمله. ٢جدول   

هاي كليدي  برخي جمله

  ها متن مصاحبه

مضمون 

  پايه

كد فرد 

  مصاحبه شونده

هاي  برخي جمله

  ها كليدي متن مصاحبه

مضمون 

  پايه

كد فرد 

  شونده مصاحبه

هاي دولتي  مانساز

سازي  امروزي به چابك

نيازمندند كه اين 

شك به  سازي بي چابك

بهبود مديريت كاركنان 

  .وابسته است

سازي  چابك

  سازمان
P3, P4, P5  

ترين عامل برتري  مهم

ما شبكه ارتباطي 

هست كه با نيروهاي 

  .دانشي داريم

شبكه 

ارتباطي 

  وسيع

P1, P3, P4, 
P8, P10, P11, 

P12  

چابك و و  يك سازمان

پويا كاركناني دارد كه در 

اي با هم  هاي حرفه تيم

  .همكاري دارند

منابع 

انساني 

  چابك

P1, P2, P9  

ما به جذب افراد 

مند و توانمند،  علاقه

يعني كساني كه هردو 

ويژگي را داشته باشند، 

  .كنيم بسيار توجه مي

جذب 

افراد 

مند و  علاقه

  توانمند

P1, P6, P6, 
P11  

دولتي هاي  سازمان

سرعت عمل   امروزي به

  .نيازمندند

سرعت 

  عمل
P1, p11  

ما پس از جذب افراد 

كنيم تا  بستري فراهم مي

در يك پيش استخدام 

روزه، آنها  ٤٠براي مثال 

  .با سازمان آشنا شوند

توجه به 

هاي  فعاليت

ورود  پيش

  به سازمان

P1, P4, P9, 
P10  
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هاي كليدي  برخي جمله

  ها متن مصاحبه

مضمون 

  پايه

كد فرد 

  مصاحبه شونده

هاي  برخي جمله

  ها كليدي متن مصاحبه

مضمون 

  پايه

كد فرد 

  شونده مصاحبه

هاي امروزي  سازمان

نيازمند ساختار ارگانيكي 

هستند كه نقش افراد در 

آنها بيشتر از نقش 

  .فرايندها باشد

ساختارهاي 

  ارگانيكي
P10  

ما بيشتر به همه امكان 

دهيم هر طرح و  مي

اي دارند، مطرح  ايده

  .كنند

فرصت 

ابراز طرح 

و ايده 

وسيله  به

  همه

P1, P3, P6  

هاي امروزي  سازمان

پذيري  نيازمند انعطاف

هستند كه بيش ناشي از 

پويا و توانمند افراد 

  .است

ساختار 

  پذير انعطاف
P3, P6, P7, 

P11  

هاي هفتگي و  جلسه

اي داريم كه همه  ماهانه

افراد سازمان موظفند 

باشند در مورد 

هاي مطرح  ايده

  .نظر كنند اظهار

 اي جلسه

طرح ايده 

  نظر و اظهار

P1, P3, P4, 
P6, P9, P11  

پس سازمان پوياي 

دولتي نيازمند كاركنان 

  .استپويا 

كاركنان 

  پذير انعطاف
P1, P3  

هاي هفتگي  در جلسه

كه داريم بيشتر مديران 

كنند و  سكوت مي

دهند افراد  اجازه مي

  .صحبت كنند

مجال 

صحبت به 

همه و نه 

فقط براي 

  مديران

P1, P3, P6  

  

هاي آنها  بندي استخراج اين مضامين و دسته .مرحله بعد جستجو و شناخت مضامين است

مند  هاي پژوهشگر از مرور نظام شده، كدهاي استخراجي، مطالعه هاي افراد مصاحبهاساس نظر بر

همچنين پژوهشگر سعي . ادبيات، پيشينه پژوهش و نيز نظرهاي اساتيد و خبرگان بوده است

كرده است تا با بررسي دوباره و پالايش بيشتر مضامين سعي كند تا مضامين به اندازه كافي، 

شده در  هاي مطرح ري و نيز به اندازه كافي كلان باشند تا مجموعه ايدهخاص، مجزا و غيرتكرا

  .شود مشاهده مي ٣اين نتايج در جدول . هايي از متن را شامل شود بخش

  



 ١٤٠١هار ب، ١شماره  ،١٢دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٢٠  

اي از استخراج مضامين فراگير از مضامين پايه نمونه. ٣جدول   

  مضمون فراگير  مضمون پايه

 نهاي داخل سازما توجه به فناوري سازمان چالاك

سازي  چابك

سازمان و منابع 

  انساني چابك

 سرعت عمل
ويژه در  ها به سازي قابليت توجه به منعطف

 ساختارهاي بزرگ دولتي

 پذيري انعطاف ساختارهاي ارگانيكي

 خلاقيت، كارهاي گروهي  سرعت و منعطف منابع انساني پر

انطباق، انعطاف و سرعت عمل با تمركز بر 

 استعدادها

ويژه در زمان  پذيري به مسئوليتافزايش حس 

 تغييرات

 نداشتن سانسور  بيان واضح مدير با كاركنان

فضاي گفتمان و 

  بازخورد

 فضا و محيط كار منعطف و دوستانه فضاي بدون ترس

 كننده فرهنگ تشويق نظر در مورد آنها ها و اظهار شناسايي چالش

 سازي در سازمان فشفا ارشد مديران به بازخورد و نظر اظهار اجازه

 موقع كاركنان تشويق و ترغيب به  بازخورد

 موقع بازخورد مناسب و به  تحمل نقد و انتقاد

  تبعيض بين كاركنان عدم  نقد محترمانه

  ايجاد رقابت سالم براي بهبود توانمندي افراد فضاي گفتگو و همدلي در اين تغيير چينش

 نظر جسارت در اظهار و انتقادهاها  گوش شنواي مديران، شنيدن نگراني

 حل تحليل مسائل و ارائه راه و توانايي تجزيه گيري پويا تصميم

توان 

گيري و  تصميم

  حل مسئله

 كاركنان پرسشگر
صورت همسويي بين منافع  هاي به اخذ تصميم

 كاركنان و منافع سازمان

 توانايي حل مشكلات شغلي سازي پويا تصميم

 كاركنانتوانايي حل مسئله 
هاي قديمي شناخت  كنار گذاشتن روش

 مسائل با روش حل جديد

 تحليل كاركنان و قدرت بالاي تجزيه طرح مسئله و افزايش توانمندي توانايي حل مسئله

  استخر استعدادها توجه به استعدادها

مديريت استعداد 

و ظرفيت سازي 

  براي استعدادها

  چيني در جايگاه مناسب مهره جذب استعدادهاي مختلف به سازمان

 سازي براي شايستگان ظرفيت ها و نوع عملكرد اساس مهارت بندي كاركنان بر رتبه

 ايجاد يك بانك انساني يا مغزافزاري ترين و ماهرترين كاركنان سازمان استفاده از قابل

 نسازي جامع نخبگان در داخل سازما شبكه ها و استعدادهاي كاركنان توجه به قابليت

 ايجاد يك بانك انساني يا مغزافزاري  مسيرهاي شغلي مختلف براي استعدادهاي مختلف

هاي شغلي  كارگيري مناسب كاركنان در پست به

  مرتبط
  شده هاي فرد با وظايف محول تناسب مهارت

 - تناسب فرد 

  سازمان
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  مضمون فراگير  مضمون پايه

ن با مهارت تناسب مهارت و تجربه سرپرستا  اختصاص منابع مالي متناسب با فعاليت كاركنان

  و تجربه كاركنان

 
بندي، مضامين فراگير و مضامين پس از مشخص نمودن مضامين پايه، با تحليل و طبقه

  ).٤جدول شماره ( دهنده نيز سازماندهي شدند  سازمان

   

دهنده مضامين فراگير و مضامين سازمان. ٤جدول   

  دهنده مضمون سازمان  مضمون فراگير

  شغلي و سازمانينگرش   خلاقيت و طرح ايده

  احساس

  )شناختي( 

  خودكارآمدي كاركنان  سازمان - تناسب فرد

  سالاري در سطح  فردي شايسته  يادگيري فردي

  هاي كاركنان بهبود ادراك از شخصيت، رفتار و ارزش  هوش شغلي

فضاي گفتمان و 

  بازخورد
  ها مديريت تعارض

  ربايش

  )شناختي روان(
هاي  مديريت تجربه

  كاركنان
  هاي سازماني رتباطا

  گيري و حل مسئله توان تصميم  منبع انساني چابك

  حفظ و احترام به قانون و مقررات  سازي سازمان چابك
  تغيير شكل

  )باز آرايي( 
  سازي مديريت استعداد و ظرفيت  پاسخگويي و شفافيت

  رهبري و فرد رهبر و كار گروهي  مديريت منابع انساني

هاي رفتاري و  سه بعد بنيان ، شبكه مضامين هر٤نمودار  شده، راجاساس مضامين استخ بر

  . هاي پويا را نشان داده است انساني قابليت



 ١٤٠١هار ب، ١شماره  ،١٢دوره  ________________________

  
هاي رفتاري و  دهنده و فراگير در هرسه بعد بنيان

اساس تحليل مضمون

منظور  اين به. شده از ضريب كاپا بهره برده شده است

هاي پويا خواسته شده است كه در مورد شبكه مضامين 

يك از ابعاد و  به هر) ضعيف، متوسط و خوب

ها  درنهايت اين پاسخ. درباره روايي اين موارد اعلام كنند

شده از ديدگاه خبرگان سنجي الگو توسعه داده

  سطح معناداري  tمقدار 

  ٠٠٢/٠  

________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٢٢  

دهنده و فراگير در هرسه بعد بنيان شبكه مضامين تمامي مضامين سازمان.  ٤نمودار 

اساس تحليل مضمون هاي پويا بر انساني قابليت  

  

شده از ضريب كاپا بهره برده شده است الگو استخراجسنجي  در جهت اعتبار

هاي پويا خواسته شده است كه در مورد شبكه مضامين  تن از خبرگان در حوزه قابليت ٤

ضعيف، متوسط و خوب(اي  بندي سه درجه شده، در يك ميزان ارائه

درباره روايي اين موارد اعلام كنند اجزاي آنها امتياز دهند و نظر خود را

  . آزمون شده است ٥با ضريب كاپاي كوهن به شرح جدول 

سنجي الگو توسعه داده ضريب كاپاي كوهن براي اعتبار.  ٥جدول   

ضريب توافق 

  كاپا

مقدار   خطاي معيار  مقدار

٣٣/٢  ٠٣١/٠  ٦٦/٠  

نمودار 

از 

ارائه

اجزاي آنها امتياز دهند و نظر خود را

با ضريب كاپاي كوهن به شرح جدول 
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است،  ٦/٠و ميزان آماره كاپا بالاي  ٠٥/٠كه ميزان سطح معناداري زير  بنابراين ازآنجايي

 . بنابراين روايي الگو نيز تأييد شده است

  

مند و روش  شده از روش مرور نظام تلفيق مضامين استخراج - ٦

  تحليل مضمون

 دهنده عوامل سازمان مضمون ١٥مند مشاهده شد،  طوركه در بخش تحليل مرور نظام همان

تعارض،  سازماني، مديريت هوش رهبر، ارتباطات، سرمايه و فرد و فردي، رهبري بين و فردي

 شناختي، جو -حسي هاي گروهي، تنظيم سازماني، كار و شغلي شناخت، نگرش و شهود

 مديريت سازي، بازخورد، انگيزش، ظرفيت و گفتمان انساني، فضاي منابع سازماني، مديريت

دانش، در سه بعد احساس، ربايش و تغيير شكل يا  استعداد و مديريت و مديريت عتنو

ها در تحليل مضمون نيز  برخي از اين مضامين از ميان نتايج مصاحبه. بازآرايي استخراج شدند

ها و تحليل  صورت كاملاً جديد از ميان مصاحبه اي ديگر از مضامين به استخراج شد، اما دسته

مند و تحليل  ، در تلفيق با مضامين استخراجي از مرور نظام٥د كه نمودار مضمون شناخته ش

هاي پويا در سه بعد احساس، ربايش و  هاي رفتاري قابليت محتواي متون، چارچوب كلي بنيان

  ). ٥نمودار (دهد  اساس نتايج جامع و نهايي اين پژوهش نشان مي تغيير شكل را بر
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اساس تلفيق  هاي پويا در سه بعد احساس، ربايش و بازآرايي بر قابليتهاي رفتاري  بنيان. ٥نمودار 

مند و تحليل محتواي منابع و روش تحليل مضمون در يك قاب نتايج مرور نظام  

  

مند و تحليل محتواي متون  رنگ، مضامين استخراجي از مرور نظام در اين الگو، ابعاد سياه

از تحليل مضمون و مصاحبه به نمونه آماري رنگ مضاميني هستند كه  هستند و موارد قرمز

» دهنده استخراجي تعاريف مضامين فراگير و سازمان«اند كه در بخش  تحقيق استخراج شده

هاي نگرش  اساس تحليل نهايي در بعد احساس، بنيان بر. صورت مفصل توضيح داده شدند به

دكارآمدي، سازمان، خو -سازماني، هوش شغلي، خلاقيت و طرح ايده، تناسب فرد

هاي كاركنان از تحليل مضمون  سالاري و بهبود ادراك مديران از ترجيحات و ارزش شايسته

ها ازجمله نگرش شغلي، عوامل فردي و بين فردي، شهود و شناخت،  علاوه بر ديگر بنيان

هاي مديريت تجربيات  در بعد ربايش بنيان. اند تنظيمات حسي شناختي و انگيزش شناخته شده

هاي ارتباطات،  گيري و حل مسئله علاوه بر بنيان ن، منابع انساني چابك، توان تصميمكاركنا

هاي سازماني و هوش  مديريت تعارضات، جو سازماني، فضاي گفتمان و بازخورد، سرمايه

سازي  هاي چابك درنهايت نيز در بعد تغيير شكل يا بازآرايي، بنيان. اند سازماني شناخته شده

ها و كار گروهي، علاوه بر  نامه و شفافيت، حفظ و احترام به قانون، شيوه سازمان، پاسخگويي
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رهبر، مديريت منابع انساني، مديريت استعداد،  هاي مديريت دانش، رهبري و فرد بنيان

  . اند سازي و مديريت تنوع شناخته شده ظرفيت

  

  گيري بحث و نتيجه - ٧

ها بر  دستيابي و حفظ مزاياي شركتهاي پويا با هدف توضيح چگونگي  انداز قابليت چشم

ثبات، نامشخص، پيچيده و مبهم هستند، ايجاد  هايي كه بي ويژه در محيط هاي رقابتي، به مزيت

اما قبل از هر چيز بايد دانست كه عواملي از متن سازمان و سطوح خرد و مياني و . شده است

شده نهايي كه حاصل دو  ب ارائهچارچوراستا،  دراين. ساز اين دستيابي خواهند شد كلان زمينه

است، از آن جهت مهم است كه ) مند و تحليل مضمون مرور نظام(مرحله پژوهش كيفي 

هاي پويا در سطح كلان  آورنده ديدگاهي نوين درزمينه شناخت بستر ظهور و بروز قابليت پديد

واقع اين بررسي  در  .، استتر سازمان سازماني با تكيه بر ابعاد رفتاري و انساني در سطوح پايين

يك از سه بعد احساس، ربايش و  دهد تمركز بر چه ابعاد رفتاري و انساني در هر توضيح مي

طور منحصر به فردي قادر به سازگاري با تغييرات  ها را به تواند سازمان ها مي تغيير شكل قابليت

هدف غايي اين پژوهش . ندها و پويا سازي آنها را ايجاد ك عميق كند و توانايي تغيير در قابليت

 بين و فردي گسترش درك ما از اهميت عوامل رفتاري و انساني مانند شهود وشناخت، عوامل

 تعارض، نگرش سازماني، مديريت هوش و رهبر، ارتباطات، سرمايه فرد و فردي، رهبري

ي، انسان منابع سازماني، فرايندهاي مديريت شناختي، جو -حسي گروهي، تنظيمات شغلي، كار

استعدادها، در  و مديريت تنوع مديريت سازي، بازخورد، انگيزش و ظرفيت و گفتمان فضاي

جعبه هاي پويا در سطح راهبردي سازمان در جهت كسب مزيت رقابتي و حل  ايجاد قابليت

كه پژوهشگران قبلي چون كويل  است عملكرد سازماني بر هاي پويا تأثير بهينه قابليتسياه بين 

براي  اند، نيز بر آن تأكيد كرده )٢٠١٣( وينترو  ؛)٢٠١١( ريراپ و سالواتو ،)٢٠١٧(و همكاران 

مثال بر اهميت امري چون تكيه بر حس و شناخت شهودي در كاركنان هم پژوهشگراني چون 

 تنظيمات بر خودتنظيمي، )٢٠١٢( رن و ، آرگوت)٢٠١٨( زوت و هوي ؛)٢٠١٨( گانگه

شوندگان با  ديگران و هم مصاحبه احساسات تنظيم و لتعدي خود، احساسات تعديل عاطفي،

خويش آگاه باشند و  عواطف و افكار ورودي، حسي اطلاعات كاركنان از«بيان اين نكات كه 
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» هاي كاري بپردازند در زمان كار به تعديل احساسات براي تعامل بهتر با همكاران ور روال

ك فضاي گفتمان و بازخورد هم پژوهشگراني اند و يا در مورد مضمون مهم و مشتر اشاره داشته

، شوميكر و همكاران )٢٠١٨(، تران و همكاران )٢٠١٨(، سالواتو و وازولو )٢٠٢٠(چون روي 

كنند،  هايي كه گفتگو، مشاركت و مخالفت سازنده را تسهيل مي با تأكيد بر توسعه زمينه) ٢٠١٨(

هاي جمعي و گروهي  بر اعتماد، تلاش هاي اجتماعي افراد، روابط مبتني زبان، بازتعريف هويت

 واضح شوندگان با تأكيد زياد بر بيان اند و هم مصاحبه تأكيد داشته... ها و  در تفاسير و گفتمان

 دوستانه، اجازه و منعطف كار محيط و ترس، فضا بدون سانسور، فضاي كاركنان، عدم با مدير

 محترمانه، فضاي انتقاد، نقد و نقد مديران ارشد، بازخورد، تحمل به بازخورد و نظر اظهار

  . اند نظر تأكيد داشته اظهار در و ايجاد بستر جسارت همدلي و گفتگو

شناختي براي درك  كننده يك ظرفيت شناختي و روان از ديدگاه تحليلي، اين مقاله ايجاد

ن كليدي گيرندگا هاست كه توانايي مديران و تصميم هاي پويا در سازمان هاي قابليت بهتر بنيان

هايش در  هاي موجود براي تغيير سازمان با تكيه بر قابليت برداري كامل از فرصت را براي بهره

بخشد و  شدت در حال تغيير با تكيه بر رفتارها و ابعاد انساني در سازمان بهبود مي هاي به محيط

هيل كنند و توانند مديريت راهبردي را تس زايي كه مي به آنان در شناخت بيشتر منابع درون

 . كند ظرفيت تغيير را ارتقا دهند، كمك شاياني مي

كردن تمامي مطالعاتي است كه درزمينه  افزايي اين مقاله يكپارچه و درنهايت ارزش دانش

هاي پويا تأثيرگذارند و با ايجاد  ها بر بهبود بروز قابليت عوامل رفتاري و انساني كه در سازمان

تواند چراغ راهي براي  ها مي ع از همه اين پژوهشيك چارچوب مفهومي نوين و جام

. ها باشد هاي كاربردي و تجربي در سازمان هاي آينده در جهت انجام پژوهش پژوهش

هاي سطح فردي و  ها، رفتارها و اقدام نويسندگان مقاله استدلال مي كنند كه باورها، شناخت

هاي  دادن قابليت ازمان در شكلموفقيت يك س ترين عامل موفقيت يا عدم گروهي سازمان مهم

اساس  بر(هاي پويا  پويا به مزيت رقابتي است و اين نگاه، همان نگاه هنجاري به تئوري قابليت

تر كرده و جنبه  تواند اين تئوري را كامل است كه مي) ٢٠٠٥(ديدگاه كارلايل و كريستنسن 

نيز بر اتصال سطح خرد ) ٢٠١٥(طوركه هلفات و پيتراف  عملياتي بيشتري به آن ببخشد، همان

هاي پويا در هرسه بعد احساس، ربايش و تغيير  گيري بهتر قابليت و كلان سازمان براي شكل
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، )٢٠١٨(، سالواتو و ازولو )٢٠١٨(شكل تأكيد كردند و پؤوهشگران ديگري چون گاگنه 

  . اند نيز بر اهميت آن تأكيد كرده... و ) ٢٠١٧(كرتمولائيو 

ه داشت كه قلمرو مكاني پژوهش اساتيد دانشگاهي خبره در بحث در پايان بايد توج

هاي علمي و  ممكن است ويژگي. هاي پويا و مديران يك سازمان دولتي بوده است قابليت

گر بر نتايج و مضامين اثر بگذارد كه در اين  عنوان متغير مداخله تجربي اساتيد و مديران ديگر به

همچنين بازه . امنه قلمرو پژوهش قابل تعميم استپژوهش لحاظ نشده است و نتايج در د

مقطعي بوده است و متغيرها تنها در يك دوره زماني بررسي شده  زماني پژوهش حاضر تك

هاي مختلف سياسي،  هاي رفتاري و انساني يك سازمان در طي دوره ممكن است بنيان. است

همچنين همزماني . آتي باشد هاي تواند زمينه بررسي فرهنگي و اقتصادي متفاوت باشد كه مي

شونده در بخش تحليل  قلمرو زماني پژوهش با دوره پاندمي كرونا دستيابي به افراد مصاحبه

  . مضمون را بسيار سخت و طولاني نمود

هاي پويا همواره بر حركت از ديدگاه  به اينكه پژوهشگران حوزه مطالعات قابليت باتوجه

و تكميلي تأكيد دارند، به پژوهشگران آتي توصيه  هاي هنجاري توصيفي نظريه به ديدگاه

هاي مختلف سياسي، فرهنگي و اقتصادي متفاوت در  دورهبه تأثير  شود كه نخست باتوجه مي

به اين مورد پرداخته  ها باتوجه هاي رفتاري و انساني سازمان هاي سازماني، به بررسي بنيان روال

يك از سه بعد در  جا يا آزمون هر صورت يك وهش بهشده در اين پژ و نيز به آزمون الگوي ارائه

   .ها بپردازند سازمان
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 هاي مديريت منابع سازماني پژوهش

 ١٤٠١بهار ، ١ ، شماره١٢دوره 

بيني و تعيين ظرفيت نوآوري منابع سازمان با  طراحي مدل پيش

  )ANFIS(تطبيقي  - فازي عصبي استنتاج استفاده از سيستم
  

  ٢فر ، سجاد پناهي١نژاد اميرحمزه عالي

  

، تهران، )ع(سري امام علي گروه مديريت، دانشكده مديريت، دانشگاه اف دكتري مديريت تكنولوژي، - ١

  . ايران

 ، تهران،)ع(دكتري روانشناسي،گروه علوم اجتماعي، دانشكده مديريت، دانشگاه افسري امام علي  - ٢

  .ايران

  
  ٦/٧/١٤٠٠: پذيرش                  ٢٦/٤/١٣٩٩: دريافت

  

 :چكيده

زان ظرفيت نوآوري منابع در دنياي رقابتي امروز كه نوآوري شرط بقاي هر سازمان است، آگاهي از مي

  گذاري سازمان، انتقال فناوري، حيات و رقابت سازمان ارتباط دارد، حايز اهميت سازمان كه با سياست

. ي سطح نوآوري منابع سازمان هدف اصلي اين پژوهش استنيب شيپطراحي مدلي براي تعيين و . است

 ١٢اده از تحليل عاملي تأييدي تعداد ، با استفصاحبنظرانپس از بررسي منابع موجود و مصاحبه با 

 يها روشميان  در. عنوان ورودي به سيستم استنتاج فازي تعيين شد بعد به ٣شاخص اصلي در قالب 

فازي  استنتاج سيستم. برخوردارند مختلف علوم در يا ژهيو جايگاه از فازي يها ستميس ي،مدلساز نوين

اين روش تركيبي از استنتاج . غيرخطي است سائلم حل براي مناسبي روش) ANFIS( تطبيقي -عصبي

ي از سه مند بهرهبا . برد ي بهره ميمدلسازفازي و شبكه عصبي مصنوعي است كه از توانايي هردو براي 

براي . نوع روش طراحي مدل در سيستم فازي و مقايسه نتايج، بهترين نتيجه براي ارائه مشخص شد

، )ε( ينسب، درصد خطاي )RMSE(ذور ميانگين مربعات خطا ارزيابي عملكرد مدل از پارامترهاي مج

درصد،  ٠٢/١ ،٠٤٧/٠شد كه مقادير  استفاده ) R2(و ضريب تبيين ) MAE(مطلق ميانگين خطاي 
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اين پژوهش از نظر هدف، . و نشانگر دقت و قابليت اعتماد به مدل است آمد دست   به/ ٩٨٩و  ٠٤٦/٠

 سيستم يكخروجي اين پژوهش، . از نوع پيمايشي است ها ادهدروش گردآوري  به  باتوجهكاربردي و 

  .است )ANFIS( هوشمند زيفا جستنتاا

  

 يقيتطب -منابع سازمان، نوآوري، منابع سازمان، سيستم استنتاج فازي عصبي :ي كليديها واژه

)ANFIS(١.  

  

 مقدمه - ١

، براي مثال دو تمدن سابقه تمدن بشريت است اندازه  بهسابقه ظرفيت نوآوري و منابع سازمان 

بر منابع سازمان آن زمان اين عجايب را  ين با تكيه چ يواردمصر و  اهرام در ساختمعروف 

رغم  هاي ديروز و امروز به توان گفت فصل مشترك سازمان در اينجا مي]. ١[كردند خلق 

ناسب همه تغيير، تحول و پيشرفت، برخورداري از ظرفيت نوآوري بوده كه هر سازمان مت اين

برخي . هاي خود به عرصه ظهور رسانده به توانمندي هايي از آن را باتوجه با توان خود بخش

صاحبنظران معتقدند ظرفيت نوآوري درواقع همان بخش نهفته نوآوري است كه در صورت 

نوآوري و سازمان، دو بحث . ]٥- ٢[شود  ظهور و بروز آن به توانمندي نوآوري از آن ياد مي

كه نوآوري شرط بقاي سازمان است و هميشه جزو زندگي  طوري بوده و هستند، به آميخته باهم

مراتب  سازماني بوده با اين تفاوت كه امروزه سرعت تغيير و نوآوري در مقايسه با گذشته به 

عنوان  كه منابع سازمان به ، درحالي٢ي همايش بوردها گزارش برابر .]٦[افزايش داشته است 

 ٢٠١٥ي ها سالي ها گزارشاز ديدگاه مديران اجرايي معرفي شده، برابر دومين چالش جهاني 

عنوان اولين چالش  ترين عنصر منابع سازمان، به ترين و مهم سرمايه انساني يعني اصلي ٢٠١٦و 

  ].٧[است  شده  مطرحجهاني از ديدگاه مديران اجرايي 

هاي  ها و سازمان ركتاند كه نرخ بقاي ش در كتاب مديريت نوآوري آورده ٣تيد و بسنت

دريافتند  ٤مثال فاستر و كاپلان ها است، براي  بزرگ تنها حدود نصف نرخ مشابه آن براي انسان

                                                             
1. Adaptive Neuro-Fuzzy Inference Systems 
2. Conference Board 
3. Joe Tidd & John Bessant 
4. Faster & Kaplan 
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توانستند به بقاي خود ادامه  ١٩٩٧شركت در سال  ٧٤فقط  ١٩٧٥شركت در سال  ٥٠٠كه از 

مراتب  بهره از منابع عظيم به هاي كوچك بي دهند كه اين شرايط براي شركت و سازمان

عنوان  يري از نوآوري بهگ بهرهها در دو دهه اخير  رو سازمان اين از]. ١٠-ص، ٨[تر است  سخت

  ١(RBV)بر منبع  يمبتن ياز تئور ينوآور تيظرف ].١٠؛ ٩[ اند كرده استفادهيك راهبرد اصلي 

  .]١٢ ؛١١[باشند  راهبردي يرقابت يها تيمز يمنابع برا كند يم شنهاديشود كه پ مي يناش

ي منابع انساني، فناوري و داخل سازمان، همراه با ها تلاشظرفيت نوآوري يك شركت به 

يي كه براي ها مهارتتوانايي تعامل با محيط خارجي براي پيگيري منابع خارجي، دانش و 

از نظر عملياتي، ايجاد ظرفيت نوآوري  .]١٣[است ايجاد محصولات و فرايندهاي جديد مرتبط 

كه تلاش شركت را به سمت ي نياز دارد ريگ ميتصمت، زيرا به يك فرايند ي نيسا سادهكار 

 هر .]١٤[كند نوآوري سوق دهد و فرهنگ نوآوري را در بين كارمندان و در كل سازمان ايجاد 

 منابع فيزيكي، منابع مالي، دارد كه شامل منابع خود اهداف تحقق براي منبع چهار نوعسازمان 

ي ساليانه شاخص جهاني ها گزارشراستا توجه به  دراين. ]١٥[ند هستفني  منابع و انساني

بر محور نوآوري  كشورهادر اين گزارش، اقتصاد حايز اهميت است چراكه  ٢نوآوري

از جمعيت جهان و همچنين بيش درصد  ٩٠بيش از اقتصادي كه . است قرار گرفته مطالعهمورد

شاخص جهاني  .داده استد اختصاص خو از توليد ناخالص داخلي دنيا را بهدرصد  ٩٥از 

ركن از چندين  ريركن و هر ز ريهر ركن نيز از سه ز. است شده  لينوآوري از هفت ركن تشك

دسته  هفت ركن شاخص جهاني نوآوري در دو. اند تشكيل شده) شاخص ٥تا  ٢از (شاخص 

مستقيم  ورتص بهي نوع  به ها شاخصيعني تمامي اين  ؛اند پيدا كردهورودي و خروجي سامان 

يكي از (ارزيابي شاخص نيروي انساني كشورها . ارتباطنديا غيرمستقيم با منابع سازمان در 

سال در  ژهيو بهبرابر اين گزارش در چند سال گذشته . است تأمل درخور ) اركان منابع سازمان

و  بخش يترضا) نيروي انساني(برخي از منابع سازمان درزمينه وضعيت ايران  ٢٠٢٠و  ٢٠١٩

در سال شاخص جهاني نوآوري ]. ١٦[است ها  ينهگزداراي امتياز بسيارخوبي برخلاف ساير 

براي يازدهمين بار سوئيس كشور  كه دهد يمنشان  كشورها نوآوريمقايسه امتياز با  ٢٠٢٠

بيانگر توجه ويژه اين كشور، به موضوع  و اين] ١٦[صدرنشين كشورهاي نوآور جهان است 

                                                             
1. Resource-Based View 
2. Global Innovation Index 
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از چنان  سازمان منابع هاي يتفعال اهميت و پيچيدگي درواقع. تاسسازمان در منابع نوآوري 

 يك سازمان منابع مديريت براي نيز ها سازمان ينتر كوچك اهميتي برخوردار است كه حتي

 موضوع يك عنوان به سازمان منابع مديريت بالاي عملكرد و ياردارنداخت در وقت تمام مدير

 در عصر تغييرات سريع فناوري حاصل از نوآوري مطرح ها انسازم شديد بين رقابت در كليدي

يافتن راهي براي تعيين ميزان و استفاده  درصددهمواره  ها سازمانرو  اين از]. ١٧؛ ١٦[شود  يم

بيني سطح ظرفيت نوآوري سازمان خود و رقباي  يشپبهتر از ظرفيت نوآوري منابع سازمان و 

 و ها بين ورودي رابطه كردن پيدا براي رياضي هاي مدل از درگذشته]. ١٠[خود هستند 

 از دقيقي تعريف به نياز كلاسيك رويكرد منطق اين اما شد، مي استفاده فرايند يك هاي خروجي

 در كه است شده  اثبات امروزه، .داشت پديده آن براي شده توصيف رياضي مدل هاي معادله

 پيوستن حقيقت به هاي حل راه از كيي عنوان به )FL(فازي  منطق روش از كاربردها بسياري

 منطق زيرا ؛دارند برتري كلاسيك رياضي هاي چارچوب به نسبت) AI( يمصنوع هوش اهداف

 فازي سيستم يك توان مي آساني به درواقع. است پذير و انعطاف ساده بسيار مفهومي از نظر فازي

 از بسياري در. كرد دهي سازمان آنگاه – اگر قوانين از استفاده با پيچيده مسئله يك حل را براي

 كلاسيك رگرسيوني مدل به نسبت مصنوعي شبكه عصبي مدل برتري شده انجام هاي پژوهش

  ].١٨؛ ١٠[است شده  گزارش 

 آوري،نوبر  تكيه باها  سازمان كه اند يدهرس نتيجه ينا به صنعتيو  علمي معاجو وزهمرا

را  دخو تبلندمد هاي يبرتر توانند يم دخو در درون نهآورانو هاي يتو فعال آن يجوتر، تقويت

و  شدن رقابت فشرده عاملدو نظر برخي پژوهشگران  به. كنند حفظ قابتير يها در عرصه

در  تمحصولا عمردوره  نشد هكوتا يجهدرنتمختلف  صنايعدر  ژيتكنولو سريع اتتغيير

  ]. ١٧[ اند داشته را نقش ترين يشب آورينو ونفزروزا هميتا
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  پژوهش نوآوري - ٢

طور  سازمان و نوآوري، اما پژوهش خارجي كه به  هاي بسيار زياد درزمينه رغم وجود پژوهش به

ندرت  هاي داخلي نيز به در پژوهش. همزمان و مشترك به هردو حوزه بپردازد، محدود است

گرفتن روش خاص اين  نظر با در. موضوع ظرفيت نوآوري منابع سازمان بررسي شده است

توان گفت  كردن دو روش تحليل عاملي و استنتاج فازي، مي ني تركيب و تلفيقمطالعه، يع

به اهميت و ضرورت ظرفيت نوآوري  حال باتوجه. اي انجام نشده است تاكنون چنين مطالعه

ي مديران سازمان است، اين پژوهش به بررسي و ارائه ها دغدغه نيتر از مهممنابع سازمان كه 

  .ي ظرفيت نوآوري منابع سازمان پرداخته استنيب شيپمدلي براي تعيين ميزان و 

  

  پيشينه پژوهش - ٣

 براي تا دهد يم اجازه ها شركت به كه ي استرماديغ و مادي انساني، منابع شامل سازماني منابع

 و خلاقيت استعدادها، تخصص، دانش، شامل بيشتر انساني منابع. كند ارزش مشتريان ايجاد

 و مالي منابع شامل )مشهود و ملموس( منابع مادي. ]١٩[د شو مي كاركنان شركت مهارت

 ماهيت كه )و نامشهود ناملموس( غيرمادي منابع .]٢١؛ ٢٠[هستند  فيزيكي يها ييدارا

 برخلاف. باشند يمفرهنگ  و معنوي مالكيت شهرت، تجاري، هاي نام شامل دارند،  يكيزيف غير

 منابع غيرمادي آيد، دست به شركت خارج از و زاربا هاي معامله راه از تواند مي كه مادي منابع

  ].٢٢؛ ١٩[شود  انباشته ها شركت داخل در بايد

 در خصوصهاي چنداني در داخل كشور  ، تاكنون پژوهششده انجامي ها يبررسبه  باتوجه

 نهيدرزمهاي زيادي  انجام نشده است البته پژوهش آمده عمل  بهظرفيت نوآوري منابع سازمان 

هاي  است كه به بررسي برخي از پژوهش شده  انجاممجزا  صورت بهزمان و نوآوري منابع سا

 شده  پرداختهي منابع سازمان در حوزه نوآوري ها شاخصاحصاي  منظور بهمرتبط با موضوع 

  .است
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  هاي خارج از كشور پژوهش - ١-٣

  ررسي ب: نوآوري سازمان ظرفيت« با عنواندر پژوهش خود ) ٢٠٢٠( ١سيلوا و سيراني

 بررسي ادبيات موجود معتقدند ظرفيت ضمن» ادبيات و پيشنهادهاي پژوهشي مند سامان

درك . نوآوري سازماني عامل مهمي براي شركت در دستيابي به عملكرد رقابتي بالاتر است

ي مهم مديريتي و علمي ها كمكتواند  نوآوري مي ظرفيتچگونگي ظهور، توسعه و كاربرد 

نوآوري سازمان  ظرفيت كننده نييتعتعيين عوامل  هدف بااين پژوهش  .به همراه داشته باشد

وب اف (اساس پايگاه داده  مند ادبيات بر اين پژوهشگران با مرور نظام. است شده  انجام

تحليل محتوا شناسايي و تحليل كرده و عوامل  و  مقاله را با روش تجزيه ٣٣تعداد ) ٢ساينس

 اند هاي داخل و خارج سازمان تقسيم نموده و دسته، جنبهظرفيت نوآوري در سازمان را به د

 :عوامل ظرفيت نوآوري در داخل سازمان در ادبيات آنان به شرح زير آمده است]. ١٢[

هاي  ، جنبه]٢٥[گذاشتن دانش  ، اشتراك]٢٤[، راهنمايي براي يادگيري ]٢٣[ سرمايه فكري

، ظرفيت ]٢٨[ي استاندارد ها ستميس، ]٢٧[، مديريت كيفيت جامع ]٢٦[انساني و فناوري 

، ]٣٠) [واحدي بين -مديريتي - ساختار و فرايندهاي سازماني(، بنيادهاي خٌرد ]٢٩[ي نيب شيپ

 ].٣١[ي اكتشافي ريگ جهت

 :شرح زير آمده است عوامل ظرفيت نوآوري خارج از سازمان نيز به

، مسئوليت ]٣٥[ري ي فناوها پارك، ]٣٤[ها  ي شركتبند خوشه، ]٣٣؛٣٢[اتحاد راهبردي 

، ]٤١[ي اجتماعي ها شبكه، ]٤٠-٣٨[ كنندگان نيتأم، ]٣٧[ي نيب شيپ، ظرفيت ]٣٦[اجتماعي 

  ].٤٣[، ارتباط با مشتريان ]٤٢[جوامع عملي 

 و پژوهشي هاي شاخص توسعه«در پژوهش خود به موضوع  )٢٠١٨( ٣هاياتا و همكاران 

 »پذيري بحران انعطاف مربوط به حوزه در عالي آموزش هاي مؤسسه نوآوري هاي ظرفيت

است  "ASCENT" نامه بمقاله آنها بخشي از يك طرح . در كشورهاي آسيايي پرداختند

ظرفيت پـژوهش و   عنوان ابزاري براي سنجش به )KPI(شاخص عملكرد كليدي  ١٢كه 

 و سيسـتم  سـاختار،  - ١موضوع  سه هاي آموزش عالي در قالب ظرفيت نوآوري مؤسسه

                                                             
1. Silva and Cirani 
2. Web of Science 
3. Hayata and et al. 
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گيـري خـود بـه     آنها در نتيجه. اند پرداختهكاركنان  - ٣و آموزش و ها ارتمه - ٢سياست؛ 

هـاي   نداشـتن پـژوهش   شكاف موجود ميان ظرفيت نوآوري، ابزارهاي ارزيابي و وجـود 

  ].٤٤[ اند ها اشاره كرده ارزيابي ظرفيت نوآوري براي سازمان

 سـازمان  ي ظرفيـت نـوآوري  ري ـگ انـدازه «در پژوهش خود با عنوان ) ٢٠١٧( ١كروپلي« ،

ي هـا  ييتوانـا ، فراينـدها، دانـش و   هـا  يـي داراي سنتي و مبتني بر منابع سـازمان،  ها مدل

از نـوآوري   كـه  زماني. كنند يمايستا و معطوف به درون مشخص  صورت بهها را  شركت

ي نـوآوري بـه سـمت    ري ـگ انـدازه ديدگاه مبتني بـر منـابع،    اساس برشود،  سازمان ياد مي

بنـابراين   شـود،  كرد سازمان در كنار منابع استاتيك سـوق داده مـي  معيارهاي گذشته عمل

كه  شود اساس سود، سهم بازار، فروش و حق ثبت اختراع محاسبه مي عملكرد نوآوري بر

ي ري ـگ اندازه. ي پژوهش و توسعه در سازمان استگذار هيسرماناشي از تعداد كارمندان، 

 شده  دادهها در اين پژوهش شرح  زماناساس سرمايه انساني سا پوياي ظرفيت نوآوري بر

بـراي   ٢(IPAI) نـوآوري  اي نتيجه اين پژوهش ارائـه يـك ابـزار ارزيـابي مرحلـه     . است

  ].٤٦؛ ٤٥[است ها  تشخيص و بهبود ظرفيت نوآوري سازمان

 و انسـاني سـازمان   منـابع  مـديريت  بـين  رابطـه  بررسي به) ٢٠١٦( ٣همكاران و روي بن 

 بـا  كه داد نشان پژوهش اين نتايج. دان پرداخته پرتغال كشور داري بانك در بخش نوآوري

 صـنعت  در نـوآوري  كاركنـاني،  چنين پرورش و نوآور، متخصص آگاه، كاركنان انتخاب

  ].٤٧[شد خواهد  آشكار داري بانك

 عنوان  »گيري ظرفيت نوآوري سازماني اندازه«خود در پژوهش ) ٢٠١٥( ٤بيركن و جنسلر

، دانـش،  وكـار  كسـب هـاي جديـد    مبتني بر نوآوري با ظهور زمينـه كنند منابع انساني  مي

وتحليـل    در تجزيـه . پيدا كرده اسـت   شيافزاافزوده  ارزش باها و گسترش توليد  مهارت

آمريكا، فرانسه، دانمـارك، آلمـان و سـاير     متحده الاتيابراي كشورهايي مانند  شده انجام

انسـاني و علـم و فنـاوري و     - زمانيرابطه ميان منابع سـا  دهد يمنشان  OECDاعضاي 

عنوان يـك عامـل    ازطرف ديگر به نوآوري به. توسعه فناوري و نوآوري رشد كرده است

                                                             
1. Cropley 
2. Innovation Phase Assesment Instrument 
3. Ben-Roy, Do, Pi-Wen, Yeh, & Madsen, Jean 
4. Ismsil Bircan & Funda Gençler 
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ي اين پژوهش، رابطه خطـي  ها افتهبرابر ي. مهم در مديريت منابع انساني تأكيد شده است

 .]٤٨[است بين توسعه پايدار و منابع انساني مبتني بر نوآوري برقرار 

  ٢٠٠٤(دو پژوهشگر برجسته فرانسوي در يـك دهـه پـژوهش     )٢٠١٤( ١بوليمورل و -

هـا   هاي فرانسه، مقاله شركت ها و گيري ظرفيت نوآوري در سازمان اندازه  درزمينه) ٢٠١٤

آنـان ابعـاد و   . انـد  هاي معتبـر جهـان ارائـه كـرده     هاي ارزشمندي را در مجله و پژوهش

شده را به شـرح زيـر معرفـي     ي مطالعهها هاي ظرفيت نوآوري سازمان و شركت شاخص

 ].٥٠؛ ٤٩[ :كردند

طراحي، مديريت طرح، استراتژي يكپارچه، مديريت نمونه كارهاي طرح، سازمان 

مناسب، بهبود فرايند نوآوري، مديريت صلاحيت، حمايت اخلاقي، مديريت دانش، 

ي، هاي اطلاعاتي رقابتي فناوري اطلاعات، مديريت شبكه، يادگيري جمع فعاليت

هاي پژوهش و توسعه، مديريت ارتباط با مشتري  خلاقيت، فعاليت/ ها هاي ايده پژوهش

)CRM(]٥٠؛ ٤٩.[  

 بين كاركنـان  در انساني منابع و نوآوري بين رابطه بررسي به) ٢٠١٣( ٢همكاران و شيهان 

 حارتقاي سط با كه داد نشان پژوهش اين نتايج. پرداختند اسپانيا كشور در دولتي هاي اداره

 رو اين از. پيدا خواهند كرد ارتقا و رشد مثبت جهت در انساني منابع سازمان، در نوآوري

 بـه  حسـاس  خـلاق،  كاركنـان  پـرورش  منجربـه  سـازمان  در خلاقيت و توسعه نوآوري

  ].٥١[شد  خواهد نوآور و ي محيطيها فرصت

 
   داخل كشور هاي پژوهش -٢-٣

 و  نيارائه مـدل نظـام جـذب، تـأم    «ا عنوان در پژوهش خود ب) ١٣٩٩(و همكاران  ميرسپاسي

اسـتفاده از رفتارهـاي   معتقدند كه » هاي دولتي محور در سازمان تعديل منابع انساني كارآفرين

هاي دولتي ايـران چنـدان موفـق نبـوده و بهبـود ايـن شـرايط نيازمنـد          كارآفرينانه در سازمان

آنها بر همين مبنا . كشور است توسعه مديريت منابع انساني در يها استيسدوباره  يده شكل

و تعديل منابع انساني  نيدنبال ارائه مدل مناسب در حوزه نظام جذب، تأم به در پژوهش خود

                                                             
1. Vincent Boly& Laure Morel 
2. Sheehan, Maura, Thomas, N. Garavan, & Carbery, Ronan 
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١٤١ 

كـارآفريني در   براي ايجـاد هاي چهارگانة نظام مديريت منابع انساني  نظام عنوان يكي از زير به

و تعـديل منـابع    نيجذب، تـأم در همين راستا از ابعاد حوزه نظام . هستندهاي دولتي  سازمان

انساني كه شامل نظام جبران خدمت، طراحي مشاغل و مديريت امور استخدامي با استفاده از 

ابعاد جبـران خـدمت، مـديريت امـور اسـتخدامي و طراحـي       با افزار ليزرل، مدل مناسب  نرم

 ].٥٢[ارائه شده است  يريپذ كنشي و انعطاف نوآوري، پيشبا محوريت مشاغل 

 بنـدي   شناسـايي و رتبـه  «در پـژوهش خـود بـا عنـوان     ) ١٣٩٩(ديش و عسـگري  خيران

گسـترش  معتقدنـد كـه   » وري دوركـاري  منظور ارتقـاي بهـره   هاي منابع انساني به چالش

نوظهـور همزمـان    يها دهيهاي مجازي ازجمله دوركاري از پد مختلف سازمان يها گونه

آنهـا از ميـان   . خاصـي اسـت  آن مسـتلزم شـرايط    يور با عصر اطلاعات است كه بهـره 

هـاي   ور دوركـاري در سـازمان   براي اجراي موفق و بهره ازيگوناگون موردن يازهاين شيپ

ايـن  نتايج برابر . اند منابع انساني پرداخته يها چالش يبند دولتي ايران به شناسايي و رتبه

ي، هاي شخصيتي، كيفيت زندگي كار مرتبط با مسائل شغلي، ويژگي يها چالشپژوهش، 

هـاي   چـالش  نيتـر  مهـم  بيترت هاي شخصي به نگرش فردي، صلاحيت فردي و ويژگي

 ].٥٣[ دهند منابع انساني افراد دوركار را تشكيل مي

  طراحي الگوي ارتباطي «در پژوهش خود با عنوان ) ١٣٩٩(فر  اتحادنژاد، غلامي و دانش

 ـ منابع سازمان در آمـوزش  يزير وري اطلاعات و سيستم برنامهناف بررسـي  بـه   »رورشوپ

منابع سازمان و طراحـي الگـوي ارتبـاطي     يزير وري اطلاعات و سيستم برنامهاارتباط فن

 ـ  هـا از دو پرسشـنامه   داده يآور جمـع  برايآنها  .اند مربوطه پرداخته وري اطلاعـات و  افن

 يهـا  هـا از روش  داده ليوتحل هيجهت بررسي و تجزو منابع سازمان  يزير سيستم برنامه

اسـتفاده و   smart plsو  spssافزار  به كمك نرم يدييعاملي تأ ليوصيفي و تحلآماري ت

 ـ  اين پژوهشاساس نتايج  بر .خود را ارائه كردندالگوي تحليلي  وري ا، ضـريب مسـير فن

براي اين مسير  tو مقدار آماره  ٦٧٧/٠منابع سازمان برابر  يزير اطلاعات به سيستم برنامه

 يزي ـر مثبت و معناداري بر سيستم برنامـه  ريي اطلاعات، تأثورافن رو اين از .است ٧٩٣/٩

 ].٥٤[منابع سازمان دارد 

نقش منابع سازمان و قابليت «در پژوهش خود با عنوان ) ١٣٩٧(شيرازي و همكاران 

 بر مبتني رويكرد اساس برمعتقدند » انيبن دانشهاي  نوآوري در خلق مزيت رقابتي شركت
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ارتقاي  و سازماني منابع يريكارگ به راه از توانند مي انيبن شدان هاي شركت منابع سازمان،

 ي اين پژوهش نشانها افتهي .پيدا كنند دست رقابتي مزيت به نوآوري قابليت پيوسته

 تأثير نوپا انيبن دانش هاي شركت رقابتي مزيت بر قابليت و سازماني منابع كه دهد يم

 بر سازماني منابع فناوري، تأثير يساز يتجار عملكرد همچنين. دارند معناداري و مثبت

در مدل نهايي  .كند مي تعديل را رقابتي مزيت بر نوآوري قابليت تأثير و رقابتي مزيت

ي به شرح نوآور) قابليت(ي مربوط به منابع سازماني و ظرفيت ها سنجهاين پژوهشگران، 

 :زير آمده است

 ، منابع مادي)قيت كاركنانتخصص كاركنان، استعداد كاركنان، خلا( يانسانمنابع 

مالكيت نام تجاري مشهور، (، منابع غيرمادي )ي فيزيكيها ييداراي مالي، ها ييدارا(

قابليت توليد (، ظرفيت نوآوري محصول )، دانش فني غيرقابل تقليدشده ثبتاختراعات 

ده قابليت توليد اي(، قابليت نوآوري فرايند )ايده، قابليت طراحي، قابليت توسعه محصول

 ].٥٥) [در فرايند، قابليت طراحي فرايند، قابليت توسعه فرايند

  آن تـأثير  و معنوي رهبري در پژوهشي با عنوان، بررسي) ١٣٩٦(همكارانش اميرخاني و 

نوآوري، به بررسـي تـأثير    توانمندسازي گري ميانجي نقش با كاركنان نوآوري ظرفيت بر

به تأثير رهبري معنوي در  آنها باتوجه. ندرهبري معنوي بر ظرفيت نوآوري سازمان پرداخت

با استفاده از روش توصيفي به نتايج زير دست ) خلق و توليد دانش(مندي از دانش  بهره

  :پيدا كردند

 معنادار تأثير سازماني نوآوري ظرفيت بر كاركنان توانمندسازي راه از معنوي رهبري) ١

 دارد؛ مثبتي و معنادار تأثير سازماني نوآوري ظرفيت بر معنوي رهبري) ٢ دارد؛ مثبتي و

 توانمندسازي) ٤ دارد؛ مثبتي و معنادار تأثير كاركنان توانمندسازي بر معنوي رهبري) ٣

 تأثير معنوي رهبري) ٥ دارد؛ مثبتي و معنادار تأثير سازماني نوآوري ظرفيت بر كاركنان

 تأثير معنوي رهبري) ٦ دارد؛ سازمان سطح در نوآوري براي فضا بر مثبتي و معنادار

 تأثير معنوي رهبري) ٧دارد؛  سازمان سطح در محصول در نوآوري بر مثبتي و معنادار

 ].٥٦[دارد  سازمان سطح در فرايند نوآوري در مثبتي معنادار

 بـر ظرفيـت    ينـوآور  يهـا  عنوان تأثير محرك با يا در مقاله) ١٣٩٠(همكاران  صنوبر و

برابر ( ينوآور يها يك از محرك ميزان تأثير هر يررسبه ب انيبن دانش يها شركت ينوآور
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شامل مـديريت دانـش، مـديريت خلاقيـت و نـوآوري و مـديريت       ) شده زير مدل ارائه

آنهـا بـراي سـنجش ظرفيـت     . پرداختنـد  يبر ظرفيت نـوآور  فناوري اطلاعات در بنگاه

ختاري يـابي معـادلات سـا    نوآوري و تعيين ضرايب هريك از متغيرهاي ذكرشده از مدل

از بـين  ظرفيـت نـوآوري داشـته و     سه متغير يادشده تأثير مثبت بـر  استفاده كردند كه هر

خـود   تـرين ضـريب را بـه    اطلاعـات و مـديريت دانـش بـيش     يمتغيرها مديريت فناور

 ).١شكل ] (٥٧[اند  اختصاص داده

  

  
 

  )١٣٩٠(هاي نوآوري بر ظرفيت نوآوري صنوبر و همكاران  مدل تأثير محرك. ١شكل 

  

  اسـاس مقالـه دو پژوهشـگر فرانسـوي      پژوهش خود بـر در ) ١٣٨٨(آراستي و همكاران

هـاي   شـركت ( اقتصـادي  يهـا  ارزيابي ظرفيت نـوآوري بنگـاه  به ) ٢٠٠٤مورل و بولي،(

دهنده ظرفيت نـوآوري را در قالـب پـنج     آنها عوامل شكل .پرداختند) اتوماسيون صنعتي

 يهـا  تي ـرهبري فعال راهي كاري مناسب از فضا ايجاد«عبارت است از شاخصه كلي كه 

مديريت راهبردي «، »سازماني برون و ارتباطات درون و ندهايبودن فرا مند رويه«، »ينوآور

 »مديريت منـابع انسـاني بـر محـور نـوآوري     «، »هاي نو ايده ديو تول يآور جمع«، »دانش

 ].٥٨[كردند  يبند ميتقس

  تحليل عوامل مؤثر در ايجاد نوآوري در ايران: در مقاله خود با عنوان) ١٣٨٧( يكرباس، 

 پژوهشترين عوامل مؤثر در ايجاد ظرفيت نوآوري ملي كه شامل مخارج  به بررسي مهم

گـذاري در آمـوزش عمـومي و     بودن اقتصاد و سرمايه و توسعه، انباشت دانش، درجه باز
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هـاي   سـاخت عالي، تعداد پژوهشگران و دانشمندان، ساختار صـنعت و ارتبـاط بـين زير   

و  پـژوهش هـاي   ، هزينـه هـا  پـژوهش اساس نتايج  بر. عمومي و اختراعات پرداخته است

كـه ديگـر متغيرهـا تـأثير ضـعيفي       درحـالي است، توسعه نقش مسلط در نوآوري داشته 

گذاري  اند و براي تقويت ظرفيت نوآوري ملي ايران بايد روي ديگر متغيرها سرمايه داشته

 .انجام خواهد شد ٢و چارچوب فرايند پژوهش برابر شكل نهايت روش  در]. ٥٩[ شود

 
  

  

  

  

  

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  چارچوب فرآيند پژوهش. ٢شكل 

  

  چارچوب مفهومي - ٤

 چارچوب يك ها مدل. هستند استوار مفهومي چهارچوب يك بر پژوهشي هاي مطالعه تمام

 .وار فرضيه تبييني ارساخت يا سازوكار نمايانگر توانند مي و كنند يم نظري فراهم يا مفهومي

 ANFISاعتبارسنجي و محاسبات سيستم استنتاج فازي براي مدل نهايي  - ٦

 شده  آوري هاي جمع تطبيقي با معرفي داده - طراحي سيستم استنتاج فازي عصبي  - ٥

 نياز تدوين مدل استنتاج فازي هاي مورد تنظيم پرسشنامه سري دوم براي تهيه داده - ٤

وسيله  شده با روش تحليل عاملي تأييدي به هاي احصا شاخصابعاد و  تأييدتعيين و  - ٣

  ه محاسبات و اصلاحات لازمبه همرا AMOS24افزار  نرم

ها،  روش دلفي براي استخراج شاخص مصاحبه با خبرگان و تنظيم پرسشنامه به - ٢

 )پايايي- روايي(ابعاد منابع سازمان با اعتبارسنجي اوليه 

 هاي مربوط به آن آوري ابعاد و شاخص مطالعه عميق ادبيات موضوع و جمع - ١

 هاي آتي ها و پژوهش ها و پيشنهاد براي سازمان ئه يافتهگيري، ارا تحليل نتايج مدل نتيجه - ٧
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 مروراساس  بر]. ٦٠[باشند  آن ارائه و پژوهش نتايج يده سازمان روشي براي توانند مي همچنين

  .شود مي تبيين ٣شكل صورت  به پژوهش مفهومي مباني نظري، مدل

  
  

 
  

  

  

 
 
 
 
 

  مدل مفهومي پژوهش. ٣شكل 

  

 به باتوجهي شد و آور معجشاخص اوليه  ٥٢هاي مرتبط تعداد  از ادبيات موجود و پژوهش

مرحله پس از حذف موارد نامرتبط يا ٢دلفي نظر خبرگان دريافت و طي   روش پرسشنامه

شاخص كه هم  ١٢تعداد  تيدرنهاارتباط، ادغام موارد مشترك و اصلاح برخي موارد،  كم

ساس موردتأييد خبرگان بود و هم پايايي آنها در آزمون كرونباخ مطلوب بود، برا آنهاروايي 

 .براي بررسي تحليل عاملي تأييدي ارائه شد ١جدول 

  

  هاي مدل ابعاد و شاخص. ١جدول 

  كد  شاخص  بعد  كد  شاخص  بعد

  منابع

 انساني

 q1  دانش

  فني منابع

 )غيرمادي(

ساختار و فرايند (بنيادهاي خرٌد 

 )واحدي بين - مديريتي - سازماني
q6 

 q7 ارتباط با مشتريان q2  استعدادها

 q8 فناوري q3  مهارت -خلاقيت

 q9 پژوهش و توسعه q4  سرمايه فكري

 q10 فرهنگ q5  يادگيري

 q12  هاي فيزيكي دارايي q11  منابع مالي  منابع مادي

  ظرفيت نوآوري  منابع انساني

  منابع سازمان

  مادي منابع

  غيرمادي منابع
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  تحليل عاملي تأييدي - ٥

برداري از علم خبرگان  در اين پژوهش باتوجه به رويكرد و هدف اصلي پژوهش، يعني بهره

ادغام (تطبيقي -وسيله استنتاج فازي عصبي ني ظرفيت نوآوري بهبي براي تعيين ميزان و پيش

براي  AMOSافزار  ترتيب از نرم اين به. استفاده شده است) هوش مصنوعي و علم فازي

ها؛ يعني  هاي اصلي داده فرض ها با برقراري پيش بندي شاخص اطمينان و تأييد نحوه دسته

 - ٣چولگي بايد بين (ها  بودن داده اده و نرمالد  نبودن ، اسمي١شده هاي گم كردن داده برطرف

 با كه ، مطالعاتي٢كلاين ديدگاه براساس. كار گرفته شده است به) +٧تا - ٧، كشيدگي بين +٣تا

 ٢٠ حداكثر تا ٥ حداقل بين شوند، مي انجام سنجش ابزارهاي عاملي ساختار تحليلهدف 

حداكثر قاعده  از حاضر،مطالعه  در. دشون انتخاب بايد آزمون ماده هر ازاي بهكننده  مشاركت

حذف يا مزيدكردن مسير ( يجزئبا انجام برخي اصلاحات . شده است  استفاده كننده مشاركت

همگي (آماري معنادارند  لحاظ ازي ريگ اندازهي رگرسيوني در مدل ها وزنتمامي مقادير ...) و

برازش ). كمترند معنادارند ٠.٠٥ستاره، يعني تا سه رقم اعشار صفر هستند و چون از  ٣ داراي

با يك الگوي تجربي ) تئوريك(مدل روشي براي سنجش ميزان سازگاري يك الگوي نظري 

ها  براي هريك از اين شاخص. شود هاي متعددي استفاده مي براي اين منظور از شاخص. است

بررسي  ظورمن بهها  شاخص ترين اين برخي از مهم .قبولي در نظر گرفته شده است دامنه قابل

دو بر درجه  ، شاخص مجذور خي)χ٢(دو  شاخص مجذور خي عبارت است ازبرازش الگو 

، شاخص )GFI(، شاخص نيكويي برازش )CFI(ي ا سهيمقا، شاخص برازش )dfχ٢/(آزادي 

) RMSEA(و خطاي ريشه مجذور ميانگين تقريب ) AGFI(نيكويي برازش انطباقي 

بودن برازش الگو است  مطلوب دهنده نشان ٢برابر جدول آمده  دست بهشده كه ارقام  استفاده

  ].٢١، ص٦٢؛ ٦١[
  

   

                                                             
1. Missing 
2. Kline 
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  هاي برازش الگو شاخص.  ٢جدول 

  شاخص

  برازندگي

CMIN  
 SRMR  RMSEA GFI  AGFI CFI  dfχ٢/  χ٢ يا

دامنه 

 پذيرش
0/05< 1-5  0/05>  0/05>  0/9<  0/9< 0/9<  

مقدار در 

  تحقيق
2/085 1/405 0/053 0/046 0/833 0/895 0/902 

  

مؤلفه اصلي بالا، پس از انجام اصلاحات لازم و كسب اعتبار براي تدوين  ١٢اطلاعات 

  .استفاده شدند MATLAB افزار نرمتطبيقي در  –مدل فازي عصبي 

  

 

الگوي برگرفته از مدل مفهومي. ٤شكل   
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  ي ريگ نمونهروش پژوهش، جامعه آماري و روش  - ٦

تأييدي، توصيفي از نوع همبستگي است و در مرحله  پژوهش حاضر در مرحله تحليل عاملي

 گام به گامو تكميل  ها دادهي آور جمعروش  به باتوجههدف، از نوع كاربردي و  به باتوجهفازي 

، ها يدگاهآوردن اطلاعاتي درباره د  دست روشي براي بهكه (پيمايشي  -پژوهش از نوع توصيفي

نمونه . است) خصات گروهي از اعضاي يك جامعه استها يا مش ، رفتارها، انگيزههاباورها، نظر

سازمان مستقر در تهران است كه با استفاده از روش  ١٥٠آمار در اين پژوهش نيز تعداد 

 -عصبي زيفا جستنتاا سيستمدليل استفاده از روش . اند شده  انتخابي در دسترس ريگ نمونه

 آن به شرح زير است ساسيا مزاياي به باتوجه، رـيگد هاي سيستم برابردر  )ANFIS( تطبيقي

 :]٦٣ ؛١٠[

 ؛لگوهاا شناساييداده و  سازي مرتب ايبر عصبي هاي شبكهاز  دهستفاا 

 ــشا كه فشفا زيفا جستنتاا سيستم يك ديجاا ــكم تكالاـ ــته يـ ــنسو  داش ــب بتـ  هـ

 دهد؛ مي ننشا ها بهمحاسدر  يكمتر يخطا ،عصبي هاي شبكه

 دوـ ـجو به زنيا كـه  درحـالي  ،كنـد  مي حفظرا  زياف خبره سيستم يك يياامز سيستم ينا 

 دهد؛ مي كاهش نيزرا  هخبر

  هــاي داده تحليلو  مدلســازي تمشكلا زي،فا منطقاز  دهستفاا  واســطه روش بــه ينادر 

 كند؛ پيدا مي كاهش هدـپيچي

 ؛دارد دجوو سيستم ينا به نسانيا ربتجا كيفي دبعاا واردكردن نمكاا 

 ــسا سيستم يياامز حفظ بارا  يگيرديا قابليت عصبيـ    زيفا سيستم دارد  زيفا جتنتاــ

 ].٦٣ ؛١٠[

 صورت بهمؤلفه اصلي  ١٢مورد ارزيابي خبرگان مربوط به  ١٥٠ي تعداد ها دادهمنظور  اين به

با . تهيه شد) عنوان خروجي سطر، ستون آخر به ١٥٠ستون و  ١٣( ١٥٠*١٣يك ماتريس 

تصادفي  كاملاًبا درصدهاي اختياري و  ها دادهس تعريف يك تابع انتخاب تصادفي داده، ماتري

درصد  ٢٠ي تصادفي براي آموزش سيستم و ها دادهدرصد  ٨٠. مجزا تقسيم شد دو قسمتبه 

  ).٥شكل (شد  استفادهآن براي تست مدل 
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ساختار كلي سيستم استنتاج فازي. ٥شكل   

 
 افزار نرمقي، از براي طراحي، آموزش و اعتبارسنجي سيستم استنتاج فازي عصبي تطبي

MATLAB توان يكي از سه روش معروف طراحي سيستم استنتاج فازي  يمكدنويسي  لهيوس به

در طراحي سيستم استنتاج فازي به . كاربرد، به ٦مطابق شكل  ها دادهنوع و تعداد  به باتوجهرا 

ه يك سيستم تر و دستيابي ب يقدق، پارامترهايي براي تنظيم  گانه سهي ها روشتفكيك هريك از 

. نتايج هر روش پس از اعمال تغييرات و مشاهده نتايج به اختصار آمده است. بهتر وجود دارد

  . كرد استفادهانتخاب و  آمده دست بهتوان بهترين روش را متناظر با كمترين خطاي  يم

  )١PG(جستجو ي يا همان جدول ا شبكهروش جداسازي ) الف

  )SC٢(ي كاهشي بند خوشهروش ) ب

 FCM٣روش ) ج

                                                             
1. Grid Partitioning 
2. Subtractive Clustering 
3. Fuzzy c-Means Clustering 
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  رابط كاربري براي انتخاب روش طراحي سيستم استنتاج فازي. ٦شكل 

  

 به باتوجه، ٧با اجراي فرايند آموزش سيستم، ميزان خطاي آن، مطابق قسمت الف شكل 

با استفاده از روش جدول ، )خطا تلورانسنوع يادگيري، تعداد مراحل و (شده  اعمالهاي  تنظيم

، ٧ي كاهشي و در قسمت ج شكل بند خوشهبه روش  اتوجه، ب٧و قسمت ب شكل  جستجو

  .گردد يم، محاسبه FCMبه روش  باتوجه

  

  )GP(جستجو فرايند آموزش سيستم با استفاده از روش جدول : الف.  ٧شكل 
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  )SC(ي كاهشي بند خوشهفرايند آموزش سيستم با استفاده از روش : ب.  ٧شكل 

  

  
 FCMا استفاده از روش فرايند آموزش سيستم ب: ج. ٧شكل 
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، شده ارائههاي  يوروداين سيستم پس از اجراي فرايند آموزش قادر است بر مبناي 

خروجي را ارائه دهد تا بر مبناي /ي تغييرات وروديبعد سهي مدل و نمودار ها رولساختار، 

 درك منظور به. گيري كرد يمتصمتحليل ميزان حساسيت خروجي اقدام به انجام اصلاحات و 

منظور تهيه و  اين تر به يي كه پيشها دادهبيني خروجي، تست مدل با  يشپميزان قابليت مدل در 

  .گيرد يم، انجام اند شده  گذاشتهكنار 

  

  ياعتبارسنج - ٧

ي ابزار اعتبارسنجنخست . بوده است موردتوجهاعتبارسنجي مدل استنتاج فازي از دو منظر 

شد  تأييد آنهاپايايي  SPSSافزار  و با نرم ها شاخصايي كه با نظر خبرگان رو ها دادهگردآوري 

ي و ارزيابي مدل، اعتبارسنجو در مرحله دوم براي ) بوده است ٨٦٥/٠ پايايي پرسشنامه در كل(

در  آنهايري كارگ به شده در اعتبارسنجي بايد دو شرط انتخاب تصادفي و عدم استفادهي ها داده

توان به تست مدل در هريك  يم ها دادهيري از اين گ بهرهبا  .فرايند آموزش مدل را داشته باشند

از سه روش طراحي استنتاج فازي پرداخت و روشي كه كمترين مقدار خطا را دارد، انتخاب 

طور معمول از نتايج بهتري نسبت به دو روش  ، روش سوم به٩و شكل  ٨مطابق شكل . كرد

) اعتبارسنجي(ش حجم مطالب، نتايج تست منظور جلوگيري از تكرار و افزاي قبلي است و به

  .روش سوم محاسبه شده است

  محاسبات ضريب تبيين مدل نهايي. ٨شكل 
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  محاسبات اعتبارسنجي مدل نهايي. ٩ل شك

  

از   ،مدلتطبيقي بيشتر براي ارزيابي عملكرد  -ي استنتاج فازي عصبياعتبارسنجدر 

، ميانگين خطاي )(رصد خطاي نسبي ، د)RMSE(پارامترهاي مجذور ميانگين مربعات خطا 

نتايج اين محاسبات براساس . ]٦٤[ شود يماستفاده ) R2(و ضريب تبيين ) MAE(مطلق 

ي ميزان ظرفيت نوآوري نيب شيپنشانگر دقت و قابليت اعتماد به مدل در تعيين و  ٣جدول 

  .منابع سازمان است
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 FCM شرو درتطبيقي  –اعتبار مدل استنتاج فاز عصبي . ٣جدول 

  معيار اعتبارسنجي
معادل 

  انگليسي
  مقدار بهينه  بازه مقادير

مقدار در 

  مدل

مجذور ميانگين مربعات 

  خطا
RMSE  

 صفرتااز 

  نهايت بي

كمتر از (است هرچه كمتر باشد بهتر 

  )عالي است  ١/٠
٠٤٧/٠  

    درصد خطاي نسبي
 صفرتااز 

  نهايت بي
  هرچه كمتر باشد بهتر است

٠٢/١ 

  درصد

 MAE  خطاي مطلقميانگين 
 صفرتااز 

  نهايت بي

سيستم، هر چه كمتر باشد  ٢در مقايسه 

  بهتر است
٠٤٦/٠  

  يك صفرتااز   )تشخيص( يينتبضريب 
 ١تا  ٨/٠بين / مناسب ٨/٠تا  ٦/٠بين 

  عالي
٩٨٩/٠  

  

  ها شنهاديپها، نتايج و  يافته -٨
پس از . ط به منابع سازمان استها و ابعاد مربو هاي اين پژوهش، نخست تبيين شاخص از يافته

به تحليل عامل تأييدي سه متغير پنهان منابع انساني، منابع فني و  بررسي ادبيات موجود، باتوجه

پس از اعمال تغييراتي جزئي  AMOS افزار نرمدر  ٤شاخص برابر شكل  ١٢منابع مادي شامل 

فراهم  MATLABفزار پرقدرت ا طراحي و ساخت مدل با نرم منظور بههاي اوليه  تأييد و اقدام

ترتيب از ابزار مخصوص  اين به. دار است تعيين ظرفيت نوآوري، مفهومي پيچيده و ابهام. شد

هاي اين پژوهش درواقع  ين يافتهتر مهماز . است شده استفاده ANFISافزار مذكور، يعني  نرم

ين ظرفيت نوآوري تعي بيني و براي پيشهمان هدف اصلي تحقيق، يعني طراحي و ارائه مدلي 

با طراحي . مناسب طراحي شد اعتبار با ANFISاين مدل با استفاده از . منابع سازمان است

. ها نتيجه را مشاهده كرد كردن مقادير فرضي يا واقعي مختلفي از شاخص با وارد توان يممدل 

 بودن ساير ها است؛ يعني با فرض ثابت هاي بحراني شاخص برخي از اين مقادير حالت

ها را به مقدار معيني تغيير داد و نتيجه را در خروجي مدل مشاهده  ، يكي از شاخصها شاخص

ترين حساسيت خروجي مدل نسبت به تغييرات  يشببا اجراي تست حساسيت مدل، . كرد

اند، در حوزه ابعاد  ها، مقادير وسط ثابت فرض شده ها در حالتي كه ساير شاخص يورود

ساني است؛ يعني در يك سازمان خواهان ارتقاي ظرفيت نوآوري در مربوط به بعد منابع ان
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هاي مدل برخوردار است، بايد به چهار شاخص  از ميزان متوسط شاخص كه يهنگاممنابع خود 

حال همان سازمان در . دانش، استعدادها، خلاقيت، سرمايه فكري و يادگيري بيشتر توجه نمايد

بايد ) است شرويپسازمان پيشرفته و (ها برخوردار است  شرايطي كه از مقادير بالايي از شاخص

، كه تأثير بيشتري در (q6)و شاخص بنيادهاي خُرد ) q9(ترتيب دو شاخص تحقيق و توسعه  به

ظرفيت نوآوري دارد توجه نمايد اما در شرايطي كه سازمان نوپا است و از مقادير پايين 

ندارد و  باهمتفاوت محسوسي  ها شاخصشاخص برخوردار است تحليل حساسيت اكثر 

  .يا الزام داشتن حداقلي از هركدام در ابتداي كار است ها شاخصاهميت يكسان  دهنده نشان

ي ساز ادهيپو نظرهاي بسياري به ذهن پژوهشگر رسيدند كه براي  ها دهيادر فرايند پژوهش 

در اين عرصه  مند علاقه، عناوين زير براي پژوهشگران رو نيازا. مجالي نبود آنهاو اجراي 

  :شود يمپيشنهاد 

  سـازمان بـراي دريافـت    منـابع   ي مـديريت ها دادهاتصال سيستم استنتاج فازي به پايگاه

ي تحليلي از وضعيت منـابع سـازمان بـا محوريـت     ها گزارش ارائهي و ا لحظهاطلاعات 

  .وكار كسبهاي هوشمند  يستمسنوآوري در قالب 

  سـازي   يهشـب هاي تكاملي براي تحليـل و   يتمالگوري و ساز يهشبهاي  يتمالگوراستفاده از

  .ي اثربخش به مديرانها گزارش  ارائهسازي مدل و  يادهپي ها گام

  سازي سيستم  يادهپ  ينهبهي عصبي و الگوريتم ژنتيك براي طراحي الگوي ها شبكهتركيب

  .ارزيابي ظرفيت نوآوري مبتني بر منابع سازمان

 ،سـازي   ينـه بهابتكاري  ي فراها روشالگوريتم ژنتيك و  تركيب منطق فازي، شبكه عصبي

براي  بهبوددهندهيشنهادهاي پپياپي قادر به ارائه  طور بهبراي توليد سيستمي هوشمند كه 

  .ارتقاي سيستم ارزيابي ظرفيت نوآوري منابع سازمان باشد
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  چكيده
 يمشتر يحفظ و بقا براي يراه افتنيو  است يمسائل هر سازمان نيتر تياز پراهم يكي يحفظ مشتر

بر  كز تمر  ،نيماش يريادگيپژوهش حاضر در حوزه  يهدف اصل. آن سازمان است يديكل يازهاياز ن

و  اتاحساس ليتحل ،ها دگاهيبر استخراج د يبا روش مبتن يمشتر يازهاين حيصح ييمشكل شناسا

. باشد يآنها م هاينظر ليو تحل يبررس و يخدمات بانك بارهدر انيمشتر ياحساس شيگرا يساز يكم

ق با و منطب ارائه خدمات مناسب براي گر هيتوص ستميس يپژوهش طراح نيموضوع ا ديگر عبارت به

 شده در ارائه يروش اجرا. باشد يآنها م هاي ربهو تج ها، احساسات سليقه با نگاه به انيمشتر رضايت

هاي حاوي را از راه بررسي توييت انيمشتر هاي هو تجرب ديعقا است كه بيترت ناي هپژوهش حاضر ب
                                                             

1. Design a personalized Recommender system based on sentiment analysis on social media (Case study: 
banking system) 
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ماري دريافت و پس از هاي جامعه آ عنوان داده هاي خدمات بانكي به ها و سرفصل هايي با عنوان هشتگ

نمره ارتباط، شباهت  ها، تييتو ينمره احساسات افراد براي رهايدر قالب متغبررسي، نتيجه را 

شده در  ثبت ديمربوطه و عقا يها يژگياز و ييها و درنظرگرفتن گروه نانياطم بيضر زانيو م ينوسيكس

فراهم  يخدمات بانكدريافت  يبرا شده سازي شخصي شنهاديصورت ارائه پ  به آموزش و تست ندايفر

 يكاو دهيعق يها همراه روش  مناسب به يبند دسته يها از روش گر، هيمنظور ارائه راهكار توص به. كند يم

 منظور بهاندك،  ييبا خطا يينها شده يطراح ستميو س شود يمناسب استفاده م ياعتبارسنج كرديو رو

 كه ييجا آنزا. گام خواهد برداشت يبانك سيستم كمك به يدر راستا و شده يساز يشخص تارائه خدما

 رو اين ازكامل وجود ندارد،  طور  به انيمشتر تيناسب با وضعتم يدرحال حاضر ارائه خدمات بانك

  .راهگشا خواهد بود اريبس نهيزم نيمذكور در ا ستميس

  

 .يساز يشخص ، خدمات بانكي گر، هيتوص  ستميس ،يمشتر  تيرضا ،كاوي  دهيعق :يديكلهاي  واژه

  

  مقدمه  - ١
هاي  براي انتخابو  ميو انتخاب هست يريگ ميروزمره خود همواره در حال تصم يما در زندگ

به همين نياز  نيز باتوجه گر توصيههاي  سيستم. نياز داريمهاي ديگران  به پيشنهاد و توصيهخود 

به وجود انبوه  و باتوجه اند و با تحليل نيازهاي مشتريان و عقايد آنها وجود آمده مشتريان به

كه حفظ  جايي ازآن .دهند ميانتخاب ارائه به آنها در مورد  هاييپيشنهادموجود،  اطلاعات

و  خدماتكيفيت  ، يافتن ارتباط بين]١[ها از اهميت بسياري برخوردار است مشتري براي بانك

 ايشو افزها  بانك سويشده از  سطح خدمات ارائه توسعهو  رشدرضايت مشتري در 

سي ربربنابراين . باشد ميتأثيرگذار از خدمات مزبور مشتريان دوباره استفاده  ومندي  رضايت

  .]٢[شود  سبب افزايش كيفيت خدمات بانكي ميعوامل  ناي

 يادگيري آماري، هاي روش از گيري بهره با رايانه پژوهشگر علوم چندين گذشته، دهه در

تمركز  باوجود اين پيشينه،. اند ه به پژوهش پرداختهدر اين زمين كاوي داده هاي روش و ماشين

 سازي شخصي به بحث ندرت به است و تغيير حال در مشتري رفتار بيني ها بر پيش بيشتر مقاله

عنوان داده حقيقي قابل استناد در حوزه خدمات بانكي با استفاده از نظرها و عقايد مشتريان به
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  . است اخته شده پرد مشتري نگهداري نرخ بهبود منظور به

از  يا مجموعه يياست، شناسا شده  يبررسبحث و  حاضر كه در پژوهش يموضوع

، منظور اين كه به است انيحفظ مشتر يبرا گر هايي در قالب يك سيستم توصيه اقدام يها روش

كنندگان  علاوه بر كارشناسان انساني، يك سيستم نظارتي تحليل خودكار احساسات مصرف

 .نياز است مورد

در راستاي پاسخ به چرايي و چگونگي حفظ و نگهداري مشتريان از راه  پژوهش اين

 پيشنهاد را وسيله سيستم بانكي، رويكردهايي شده به مندي از خدمات ارائه افزايش رضايت

 از مورد يك درنهايت، .شوند استفاده فردي بازاريابي هاي اقدام توليد براي توانند مي كه دهد مي

 مشتري گر براي توصيه الگوي يك صورت بانكداري شخصي به را در حوزه شده توصيف موارد

به  شده باتوجه سازي شخصي هاي اقدام توليد براي ايجاد روشي به الگو اين. دهد مي توسعه

عنوان هدف   در راستاي دريافت خدمات متناسب با شرايط فردي، به مشتري نياز اهميت رفع

 رويكرد اساس ها و عقايد مشتريان و بر كه با تكيه بر تجربهشود  اصلي اين پژوهش منجر مي

آوري، تحليل عقايد و  در اين پژوهش با جمع. شود سازي مي گر پياده هاي توصيه سيستم

نظرهاي افراد درزمينه خدمات بانكي در قالب بيان نظرها در شبكه اجتماعي توييتر و 

منظور ارائه  گر به يق، يك سيستم توصيههاي يادگيري ماشين و يادگيري عم سازي روش پياده

شده ارائه خواهد شد تا خلاء موجود در فضاي بانكي را كه فاقد  سازي خدمات شخصي

. باشد، پوشش دهد براي ارائه خدمات مي هاي فردي مشتريان درنظرگرفتن سليقه و تجربه

هاي  ركيب الگوگيري از ت شده در اين پژوهش، با بهره شايان ذكر است كه در روش استفاده

شوند، موضوعي نو در  اي كه در ادامه اين مطلب به تفصيل بيان مي اي و عقيده زباني، رابطه

هاي مشتري كه در  با بررسي نظرها و شكايت ديگر، بيان به .مباحث بانكداري رقم خورده است

رد كند و با استفاده از رويك هاي اجتماعي نمود پيدا مي قالب بيان احساسات در شبكه

هاي  وتحليل عقايد، نقاط تأثيرگذار براي ارائه سيستمي كارآمد بر مبناي نظرها و تجربه تجزيه

گر  وتحليل عقايد شخص به طراحي يك سيستم توصيه مشتري، استخراج  و با استفاده از تجزيه

 .منجر شد



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٦  

 پيشينه پژوهش - ٢

در . اند پيدا كرده توسعهو  شده ديجاا مشتريان، به دپيشنها ئهارا ربه منظو توصيهگر يها سيستم

 سيستم يك بانكي فضايي برا هاي مشتريان شناسايي عقايد و تجربه با يمدار قصد هشوپژ ينا

ها و  امقدا دپيشنها ربه منظوهاي كاربران  شده از توييت هاي استخراج دادهبر  مبتني گر توصيه

 مفاهيم ورمر به اين قسمتدر  .كنيم ديجاا را يمشتر هر ضعيتو با متناسب زنيا ردمو خدمات

 سيربر نيز هشوپژ ينا پيشينهو  هشد هاي پرداخته و ساير اقدام كاوي عقيده، گرتوصيه سيستم

 .شوند مي

  

  پيشينه نظري كار - ٣

ها و  منظور بررسي رويكردهاي موجود و پيشينه نظري كار، در اين بخش به بررسي روش به

گر پرداخته شده  هاي توصيه مفاهيم موجود در سيستمكاوي و آناليز احساسات و  مباحث عقيده

 :است 

  

  گر سيستم توصيه - ١-٣

شده در حوزه فناوري  سازي شخصي هاي يكي از پركاربردترين فناوري گر توصيه هاي سيستم

ديگر سبب سودآوري  سوي از و مشتريان رضايت جلب سبب سو يك كه از ]٣[اطلاعات است 

هاي  ستميكه آنها را س ١گر هيهاي توص ستميس .]٤[ود ش و افزايش تعداد مشتريان مي

انتخاب،  اييند جسـتجو اتا در فر شـوند يم جاديمنظور ا نيا نامند، به يم زين پيشنهاددهنده

؛ كنند اريي نهيگز ينوي را در انتخاب بهتر لهيوس نيدهند و بد شنهاديرا به كاربر پ مواردي

  .شده باشد سازي يكاربر، شخصيند براي همان افر نيكه ا  يا گونه به

قرار  پژوهشگراناز  ياريموردتوجه بس گذشته يها در سال گر توصيه يها ستميس موضوع

كه در  يا مقاله ٨١٥٤از تعداد  ٢با بررسي آمار گوگل اسكالر توان يمسئله را م نيا. گرفته است

                                                             
1. Recommender System 
2. Google Scholar 
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 بارهشده در  رفتهيپذ هاي هتعداد مقال يبا بررس. اند، متوجه شد شده  رفتهيپذ ٢٠١٩سال 

  . ميموضوع هست نيا يصعود ريدر س اكنون كه هم شود يبرداشت م نيا گرهيتوص يها ستميس

  

  كاوي و تحليل احساسات عقيده - ٢-٣

خصوص ارائه خدمات و  گيري در هايي كه با استفاده از تحليل عقايد و نظرها، تصميم سيستم

كاوي  در مبحث عقيده. ]٥[شوند  مي ناميده كاوي  هاي عقيده كنند، سيستم كالا را تسهيل مي

بندي اطلاعات ذهني و تعيين گرايش  ها در عقايد مشتريان و تشخيص و رده تعيين ويژگي

  .بخشد گيري سهولت مي شان به فرايند تصميم احساسي

. كاوي شكل گرفته است تاريخچه عبارت تحليل احساسات به نوعي به موازات عقيده

هاي ارزيابي و پيگيري  ساسات براي ارجاع به تحليل خودكار متناستفاده از عبارت اح

و همكاران در ديدار  ١ »گپن« توسط ٢٠٠٨هاي موجود در آنها، ريشه در مقالات سال  قضاوت

هاي تجربي در پردازش زبان  روش«و كنفرانس سالانه  ٢شناسي رايانشي انه انجمن زبانيسال

و  ٥»نچ«و  ٤ »تان«توسط يافته  انتشار هدر مقالال آن دنب به ٢٠٠٩در سال  .]٦[دارد  ٣»يطبيع

  . ]٧[پرداخته شدبه تحليل احساسات بازار  ٦»گنات«چنين هم

ها با  مندي هبت علاقث: تحليل احساسات«اي با عنوان  مقاله ٨»يي«و  ٧»اواوكاسن«علاوه،  به

  .]٨[ منتشر كردند ٢٠٠٣در سال  ٩ »ياستفاده از پردازش زبان طبيع

 

  هاي مشابه مروري بر پژوهش - ٣-٣

معنادار از  جستجوي الگوهاي به كه است دانش كشف فرايند هاي گام از يكي ها كار با داده

از  عظيم بسيار هاي پايگاه داده به وجود باتوجه حاضر عصر در. پردازد مي هاي عظيم داده سري

 با بهتر ارتباط چه هر پيشبرد در را مديران تواند مي علم داده مشتريان، فردي و رفتاري اطلاعات

                                                             
1. Pang 
2. Association for Computational Linguistics  (ACL) 
3. Empirical Methods in Natural Language Processing ( EMNLP) 
4. Google Scholar 
5. Google Scholar 
6. Google Scholar 
7. Nasukava 
8. YI 
9. Sentiment Analysis: Capturing favorability using natural language processing 



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره  ________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٦٨  

با  ها هكلمگيري از  ها بهره داده هاي كشف دانش از ميان كلان از روش يكي. كند ياري مشتريان

ي كاو داده هايروشاستفاده از با  انتظار مورد جيو نتا يديكل هاي هكلم نيفركانس بالا و همچن

  .]٩[باشد  مي ٣تصميم و درخت ٢بندي ، خوشه١ناييوبيز نظير

 هاي روش گيري از كه با بهره هستند هايي سيستم از گر يكي هاي توصيه راستا سيستم دراين

گر  توصيه حقيقت سيستم در. كنند مي را ياري ها سازمان هوشمند، هاي ديگر روش و كاوي داده

كرده  توصيه كاربران به را مفيدي كاربران، اطلاعات رفتار تحليل از استفاده با كه است سيستمي

هاي  سيستم اصلي هدف. ]١٠[كند  به كاربران ارائه مي تحقق اهداف براي را راهكارهايي يا و

. باشد مي كاربران مناسب به نيازهاي و گر، ايجاد بستري مناسب براي پاسخگويي سريع توصيه

 و فيلترينگ همبستگي گر وجود دارد كه هاي توصيه براي طراحي سيستم هاي زيادي روش

  . ]١٢؛ ١١[باشند  ، دو تكنيك پركاربرد آن مي ٤محتوا بر مبتني فيلترينگ

 توان مي را آن  هاي مهم و پركاربرد يكي از حوزه ،٥مصنوعي هوش بلوغ و اهميت به باتوجه

يكي ديگر از مسائل مهم و قابل توجه در حوزه ريزش . دانست منعكس مالي در مسائل

شده است كه اين امر  سازي هاي شخصي اقداممنظور ايجاد  مشتري، تهيه الگويي براي مديران به

گرفتن رابطه فرد و سازمان  نظر سازي تحليل رفتار مشتري و پيشنهاد روشي با در با يكپارچه

    .]١٣[شود  ميسر مي

 مختلف در پيشنهادهاي گر براي ارائه توصيه هاي سيستم از گذشته تعداد زيادي هاي سال در

مفاهيم  شده است كه ازجمله ارائه اجتماعي هاي هشبك و الكترونيك تجارت هاي سيستم

باوجود . باشد مي] ١٦[محتوا  و پيشنهاد ]١٥[پيشنهاد دوست  ،]١٤[خبر  پيشنهاد طرفدار آن، پر

 در زيادي فعاليت مناسب، اي داده مجموعه به نداشتن همچون دسترسي مختلفي دلايل اين، به

  .است نشده انجام بانكي پيشنهاد خدمات حوزه

هاي  سيستم به كه است هايي مطالعه اولين از ٢٠٠٨ ژوهش آسوشه و همكاران در سالپ

 يكديگر با مختلف پذيرش هاي الگو در اين پژوهش. ]١٧[است  گر بانكي پرداخته توصيه

                                                             
1. Naïve Bayes 
2. Clustering 
3. Decision Tree 
4. Content-Based Filtering 
5. Artificial Intelligence (AI) 
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هاي  سيستم از استفاده نتايج بتواند كه پارامترهاي اصلي الگوي پيشنهادي و مقايسه شده

 براي الگويي  ١فناوري پذيرش الگوي اساس بر شده و سپس ستخراجا كند، تضمين گر را توصيه

  .شده است ارائه بانكيگر  توصيهسيستم  با تطبيق

روشي را » كاوي در نقد كالا با استفاده از شبكه واژگان احساسي عقيده«اي با عنوان  در مقاله

كه اين روش علاوه بر  اند هاي نقد كالا پيشنهاد داده اي از داده كاوي در مجموعه براي عقيده

  .]١٨[است هاي كالا نيز منجر شده  كردن نقدهاي موجود، به استخراج ويژگي بندي طبقه

سازي احساسات مشتريان در خصوص  نامه به كمي در پژوهشي ديگر با روش مبتني بر واژه

ت اس  هاي يك كالا پرداخته و با بررسي و تحليل عقايد آنها سيستمي را معرفي كرده ويژگي

]١٩[.  

 رفتار تحليل بر مبتني پيشنهاددهنده سيستم: اينترنتي هوشمند فروشگاه«عنوان  با اي مقاله در

 هاي ويژگي اساس بر كاربران بندي خوشه و همبستگي تركيب روش فيلترينگ با »كاربران

كالاهاي  امتياز بيني پيش براي آنها. ]٢٠[كردند  پيشنهاد اقدام ارائه به شناختي جمعيت

 استفاده شده، مشاهده كالاهاي به كاربران وسيله شده به امتيازهاي ثبت تاريخچه نشده از اهدهمش

 امتيازهاي دار ميانگين وزن و بندي خوشه از وارد، تازه كاربران به پيشنهاد ارائه براي و كردند

 اتاطلاع از مقاله بيانگر اين است كه استفاده اين نتايج .ها استفاده كردند خوشه اعضاي

 در ارائه همبستگي فيلترينگ تأثير روش كاربران، امتياز تاريخچه كنار در شناختي جمعيت

 .بخشد مي بهبود را كالا پيشنهاد

  

  پيشينه تجربي - ٤

گر، تحليل احساسات و ساير موضوعات در  هاي توصيه سيستم عموضو با مرتبطي هشهاوپژ

كاوي در ساير  بط با مباحث دادههاي مرت ارتباط با خدمات بانكي و همچنين ساير حوزه

 .]٢١[)١جدول (هاي غيربانكي انجام شده است  زمينه

 

 

                                                             
1. Technology Acceptance Model(TAM) 
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  حوزه بانكي و غيربانكي در شده انجام يهشهاوپژ. ١جدول 
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  شناسي پژوهش روش - ٥

موجود و  تيوضع يبررس ليدل كاربردي و از منظر روش به ،هدفلحاظ  اين پژوهش به 

 اين. باشد مي يكم ها و از منظر نوع داده يفيتوص ،آنها فيو توص يقيهاي حق استفاده از داده

هاي  شده و تجربه هاي استفاده دربرابر سرويس مشتريان نظرها و انتقادهاي شامل ها ه داد

هاي  هاي موجود در مقاله و روش گيري از خبرگي خبرگان بانكي بوده كه با بهره شده ثبت

هاي  ها و تجربه انجام اين پژوهش، پس از بررسي مطالعه براي .]٢٢[است برگزيده شده  مشابه،

 پردازش و پاكسازي با گردآوري شده و پس از پيش خام هاي ، نخست داده]٢٣[شده  انجام

 هاي هوشمندي چون يادگيري ماشين و يادگيري عميق، آماري و روش فنون از استفاده

 طور در گام قبل به شده پردازش شپي هاي داده پژوهش، انجام ادامه در .شدند وتحليل تجزيه

 نحوه از اعتبارسنجي نتيجه كردن مستقل منظور به .آزمون شدند سپس و شده داده آموزش مجزا

 مقايسه با. شد هاي اعتبارسنجي متنوعي استفاده از روش آزمون، و آموزش مجموعه انتخاب

الگوي  عملكرد اف،-معيارهاي دقت، صحت، بازيابي و معيار گرفتن نظر با در حاصل نتايج

گر  مشتريان در قالب يك سيستم توصيه به متفاوت هاي سرويس ارائه براي نهايي پيشنهادي

 ارائه براي عملكرد بهترين با ها از الگو صورت تركيبي نهايي، به نهايت الگوي در. بررسي شد

   . دست آمده است مشتريان به به بانكي هاي سرويس



 ١٤٠١بهار ، ١، شماره ١٢دوره  ________________________

باعث  كه ١چرم شده در پاي

  .، وارد شدندشود مي ٢پايتون

ها، تحليل  شده در اين پژوهش شامل چند گام كلي گردآوري داده

گر بوده است كه  رائه سيستم توصيه

  

عنوان پايگاه اطلاعاتي اين پژوهش 

هاي مربوط به خدمات بانكي 

اند، اطلاعات هريك از  انتخاب شده

1. PyCharm 
2. Python Python 
3. Seed 
4. Crawler 

محاسبه شباهت بر اساس الگو سازي زباني

الگو سازي عقيده اي

الگو سازي عقيده اي

استخراج اطلاعات هر كاربر

________________________هاي مديريت منابع سازماني  پژوهش 

١٧٢  

شده در پاي هاي پاكسازي كوردهاي دادهمنظور اجراي اين پژوهش، ر به

پايتون نويسي هوشمند به زبان دقت بالاتر و برنامه ر،ت كدنويسي سريع

شده در اين پژوهش شامل چند گام كلي گردآوري داده شناسي استفاده روش

رائه سيستم توصيهسازي، بررسي كاربر تست و درنهايت ا ها، الگو داده

 .آورده شده است ١جزئيات مراحل انجام كار در شكل 

 

شناسي انجام پژوهش روش. ١شكل   

  

  ها آوري داده جمع - 

عنوان پايگاه اطلاعاتي اين پژوهش  تر نيز بيان شد، از شبكه اجتماعي توييتر به چنانچه پيش

هاي مربوط به خدمات بانكي  ها و كليدواژه هشتگ مرحله با استخراج دراين. استفاده شده است

انتخاب شده ٤براي سيستم خزنده ٣عنوان دانه اساس نظرخبرگان به كه بر

                                                             

ارائه سيستم توصيه گر

ارائه پيشنهاد خدمات بانكي به كاربر بر اساس محاسبات

بررسي كاربر تست

محاسبه شباهت بر اساس الگو سازي زباني محاسبه شباهت بر اساس الگو سازي رابطه اي محاسبه شباهت بر اساس الگو سازي عقيده اي

الگو سازي

الگو سازي رابطه اي الگو سازي زباني

تحليل داده ها

الگو سازي عقيده اي تحليل احساسات براي توييت ها

گردآوري داده ها

استخراج اطلاعات هر كاربر استخراج اطلاعات هر هشتگ )هشتگ ها(استخراج كليدواژه ها 

كدنويسي سريع

داده

جزئيات مراحل انجام كار در شكل 

٦ -

چنانچه پيش

استفاده شده است

كه بر
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در تحليل احساسات . ]٢٤[پذيرد  ها استخراج و عمل تحليل احساسات صورت مي هشتگ

سازي  تيم كه با تركيب سه نوع الگودنبال نظر يا عقيده افراد درباره آن خدمات بانكي هس به

  .شود محاسبه مي

هاي خزنده براي  سيستم. منظور براي گردآوري اوليه داده از خزشگرها استفاده كرديم اين به

هاي مختلف و جامعي از اينترنت را خزش كنند، نياز به يك مجموعه   اينكه بتوانند صفحه

  .]٢٥[شوند  خته ميهاي ابتدايي دارند كه با عنوان دانه شنا نشاني

براي  ١عنوان خوراك وسيله خبره به ها به ها و هشتگ در اين قسمت يك مجموعه كليدواژه

  :باشند صورت زير مي ها به اي از اين خوراك نمونه. شود تهيه مي ٢سيستم خزنده

  تعميرات_وام#خودرو _وام#مسكن، _وام#ازدواج، _وام#

شوند و سيستم در ادامه كار  يستم پيشنهاد داده ميوسيله خبره به س ها در آغاز به اين هشتگ

 .كند هاي جديدي نيز به اين مجموعه اضافه مي هشتگ

  

 ها  كدام از هشتگ استخراج اطلاعات مربوط به هر - ١-٦

 ،آن هشتگ هستند يكه حاورا  ييها تييها، تو كدام از هشتگ هر يقسمت برا نيدر ا -

و  ٥مندي كاربر ، علاقه٤، نويسنده٣شامل پست تييتو و  اطلاعات مرتبط با ميكن ياستخراج م

  . ميكن ياستخراج مرا  ٦توييت دوباره كاربر

هاي بعدي ذخيره  ها استخراج شده و براي پردازش كدام از هشتگ اين اطلاعات براي هر

  .شوند مي

  

   ها تييتو ياحساسات برا ليتحل - ٢-٦

 اتيعمل ،اند استخراج شده ياحل قبلكه در مر ييها تييهركدام از تو يقسمت برا نيدر ا

  .شود ياحساسات انجام م ليتحل

                                                             
1. Feed 
2. Crawler 
3. Post 
4. Author 
5. Userlikes 
6. UserRetweet 
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كاربران  ايآ نكهيو ا يافراد درباره آن خدمت بانك دهيعق ايدنبال نظر  احساسات به ليتحل در

مخالفت و موافقت  زانيم نيهمچن. ]٢٦[ ميمخالف آن، هست ايهستند  يموافق آن خدمت بانك

 - ٢و  اديموافقت ز انگريب +٢ كه ميده يم شينما] - ٢ ,+٢[ه نمره در باز كيصورت  به زيرا ن

  .باشند يم اديز لفتمخا انگريب

مربوط به  نمره، عبارتي ممتنع بود و به بر نداشت در يحس زانيم چيحاضر ه تييتو اگر

 .خواهد بود) ٠(احساسات آن مقدار صفر  ليتحل

 

  استخراج اطلاعات مربوط به افراد - ٣-٦

تا در ادامه  ]٢٧[ ميكن يم يآور مخزن داده جمع كيكل كاربران را در  يها  دي مرحله آي نيدرا

 نياطلاعات ا. ميرا جداگانه استخراج كن آنها كدام از كاربران، اطلاعات هر يبرا ميبتوان

 رهيهر كاربر ذخ از يشتريتا اطلاعات ب شوند يصورت جداگانه خزش م مجموعه كاربران به

  .شود

  

  هر كاربر يطلاعات برااستخراج ا - ١- ٣-٦

 نيا حيتشر. ميكن ياستخراج م ترييهر كاربر از تو يرا برا يقسمت اطلاعات متنوع نيدر ا

  :باشند يم ريصورت ز اطلاعات به

I.   كاربر كي يها تييكل تومتن  

ماه  ٣ براي مثال(مدت معلوم  كيدر  شده ثبت يها تييتو فهرست هر كاربر يبرا نجايدر ا

  .)٢جدول (است  تييتو متن ،شده يآور جمع  داده. شود ياستخراج م) گذشته
 

هر كاربر يبرا تييمتن تو .٢ جدول  

 دي  كاربر آي  متن توييت

  
II.  هر كاربر يشونده برا دنبال استخراج  

  .شود يآن استخراج م شونده دنبال كل كاربران فهرستهر كاربر  يمرحله برا نيادر
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دي هر كاربر آورده  ستون سمت چپ، آي در شود، يمشاهده م ٣كه در جدول طور همان

كه  شوند يآورده م يكاربرانفهرست ) دي كاربر آي(هر كاربر  يو در ستون دوم برا شود يم

  .باشند يآن كاربر م شوندگان دنبال جزء

  

كاربران فهرست.  ٣ جدول شونده دنبال  هر كاربر يبرا   

 دي  كاربر آي  شوندگان دي دنبال آي

 
III. هر كاربر يبرا  هكنند دنبال استخراج  

  .ميكن يآن را استخراج م كننده دنبال كل كاربران فهرستهر كاربر،  يبرا زيقسمت ن نيا در

دي هر كاربر آورده  در ستون سمت چپ، آي شود، يمشاهده م ٤كه در جدول طور همان

 كه جزء شود يآورده م يكاربران فهرست) دي كاربر آي(هر كاربر  يو در ستون دوم برا شود يم

  .باشند يآن كاربر م كنندگان دنبال

  

كاربران فهرست .٤ جدول كننده دنبال  هر كاربر يبرا   

 دي  كاربر آي  كنندگان دي دنبال آي

  

  يآموزش يها داده يساز آماده - ٤-٦

شود كه در ادامه به تشريح هر  سازي ارائه مي در اين بخش براي هر كاربر آموزشي سه الگو

  .شود كدام به تفصيل پرداخته مي

دست  به ٢كدام از كاربراني كه در مرحله  توان گفت كه هر در باب مفهوم كاربر آموزشي مي

  . باشند اند، جزء كاربران آموزشي مي آمده
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 ١سازي زباني الگو - ١- ٤-٦

تواند  شود كه مي هاي هر كاربر، براي آن كاربر يك الگوي زباني ساخته مي به متن پست باتوجه

 .]٢٨[سازي كند  است، الگو ه آن كاربر ارائه دادهكرا   ٢هايي صحبت

در اين . است ٣شود، الگوي زباني كيف كلمات الگوي زباني كه در اين نوشتار استفاده مي

هاي يك كاربر استخراج  ها براي توييت الگوي زباني مجموعه لغات به همراه تعداد تكرار آن

  .شود الگوي زباني استخراج مي) هاي آن تبه تويي باتوجه(بنابراين براي هر كاربر . شود مي

  

 ٤اي سازي رابطه الگو - ٢- ٤-٦

سازي  شوندگان، براي هر كاربر يك الگو دنبال كنندگان و به اطلاعات دنبال مرحله باتوجه دراين

 .شود اي، ميزان رابطه بين هردو كاربر استخراج مي اي استخراج و در اين الگو رابطه رابطه

در اين گراف . اي، بايد گرافي از كاربران ايجاد شود سازي رابطه براي استخراج الگو

شود و قدرت ارتباطات بين كاربران با استفاده از فاصله بين  ارتباطات ميان كاربران نهادينه مي

ديده  ٥اي از اين مورد در جدول  نمونه. شود دست آورده مي شده به كاربران در گراف توليد

  .شود مي

 
نمره ارتباطمحاسبه . ٥ جدول  

 نمره رابطه دي كاربر آي دي كاربر آي

A B ١ 

A C ٥/٠ 

B C ١ 

C A ٥/٠ 

C B ١ 

B A ١ 

  .شود از رابطه زير استفاده مي ٥براي محاسبه نمره ارتباط

                                                             
1. Language Model (LM)  
2. Tweet 
3. Bag-of-word (BoW) 
4. Relational Model 
5. Relation score 
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  محاسبه نمره ارتباط: ١ فرمول

 
1

R e _
_

l a t i o n s c o r e
P a t h s t e p


                                                                           

است كه بايد از نقطه آغاز طي شود تا به ) هايي يال(هايي  ، تعداد گام١منظور از گام مسير

شونده مثل  كننده و دنبال در اين قسمت براي سهولت ارتباط، ارتباطات دنبال. گره مقصد برسيم

  .شود هم در گرافي بدون جهت در نظر گرفته مي

  

  ٢اي هسازي عقيد الگو - ٣- ٤-٦

در  ٣هاي خدمات بانكي، يك نمره احساسات گام براي هر كاربر آموزشي، در مورد توييت دراين

  .شود نظر گرفته مي

  :كاربر آموزشي نويسنده) الف

 ،+ ٢[اين امتياز در بازه . شود براي هر توييت خدمات بانكي، نمره احساسات آن استخراج مي

  .شود مي  نيز استفاده ٤حساسات نويسندهعنوان نمره ا از اين امتياز به. است] -٢

  :كننده كاربر آموزشي لايك) ب

  :آيد دست مي صورت زير به نمره احساسات براي اين كاربران به

  لايك يبرانمره احساسات اسبه مح: ٢ فرمول

 ( ) ( )Userlikes AuthorSentiment score Sentiment score      
  .در نظر گرفته شده است ٣/٠معادل  αدر اين نوشتار

  :تييوت يركاربر آموزشي ) ج

Sentiment-score آيد دست مي صورت زير به براي اين كاربران به:  

  توييت ي ريبرانمره احساسات اسبه مح: ١فرمول 

Re( ) ( )User tweet AuthorSentiment score Sentiment score      
β  در نظر گرفته شده است ٥/٠در اين نوشتار معادل.  

  . شود ايجاد مي اي سازي عقيده وكدام از كاربران آموزشي، الگ ترتيب براي هر اين به

                                                             
1. Path_step 
2. Opinion model 
3. Sentiment Score 
4. Author-SentimentScore 
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   .شود تشكيل مي ٦نهايت براي هر كاربر جدول  در

 
  كاربر كياز اطلاعات  يا نمونه.  ٦ جدول

  اي الگوي عقيده
نمره احساسات 

  كاربر
  نقش

نمره احساسات 

 توييت

خدمات 

 بانكي

دي  آي

 كاربر

Sum(+1+0.6-0.5)=+1.1 

  ١توييت   +١  نويسنده  +١

@u ٢توييت  +٢ لايك +٦/٠ 

 ٣توييت  - ١ توييت ري - ٥/٠

  

  .شود ايجاد مي اي كدام از كاربران، الگوي عقيده رو براي هر اين از

عنوان خروجي كار  نهايت به در. شود اي براي هر كاربر استخراج مي سپس الگوسازي عقيده

نظر  هاي كاربران آموزشي در دي را خواهيم داشت كه در ستون اول، فهرست آي ٧جدول 

  .شود گرفته مي

  

  كاربر كي يا دهيعق يسازالگو يخروج يا نمونه. ٧ جدول

  دي كاربر آي (b1)ازدواج _وام  (b2)مسكن_وام  (b3)خودرو_وام ...

...  ...  O@A,b2 = +2  O@A,b1 = +1.1  @A 

  

  هاي كاربر تست  محاسبه - ٥-٦

كنيم و در چند  مي هايي را كه نوشته است، استخراج براي هر كاربر تست مجموعه توييت

خلاصه فاز تحليل احساسات . كنيم كه به كدام كاربر آموزشي شباهت دارد مرحله بررسي مي

 .شود ديده مي ٢در شكل 
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احساسات ليفاز تحل. ٢ شكل  

 

I( اساس الگوسازي زباني بررسي ميزان شباهت بر: 

هايي كه نوشته  ساس توييتبرا در اين قسمت براي هر كاربر تست، يك الگوي زباني

هاي زباني همه كاربران آموزشي مقايسه  سپس اين الگوي زباني با الگو. آيد دست مي است، به

 .شود شده و درصد شباهت استخراج مي

 
 
  

  

  

  

  

استخراج درصد شباهت. ٣ شكل  

 
سازي زباني آن ساخته شده است، جهت  براي الگو ١كه براي هر كاربر يك بردار ازآنجايي

شود  استفاده مي ٢ايسه ميزان شباهت كاربر آموزشي با كاربر تست، از معيار شباهت كسينوسيمق

 :شود صورت زير محاسبه مي كه به

                                                             
1. Vector 
2. Cosine  Similarity 

هاي  ديتابيس توييت

  كاربران آموزش

هاي  ديتابيس توييت

 كاربران تست

 الگوي زباني كيف لغات الگوي زباني كيف لغات

 محاسبه شباهت

 

 ادغام
 

 نتيجه

 ديتاست سي ان آر سي

 استخراج ويژگي

 
 نايو بيز

 
 سي ان ان

  فيلتر انتخاب ويژگي

① ② 

 يونيگراماستخراج ويژگي 
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                 شباهت كسينوسي  محاسبه: ٢فرمول  
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  . باشد مي Aدر الگوي زباني  iاد تكرار لغت تعد Ai. باشد تعداد كل لغات مي nكه 

كدام از كاربران آموزشي استخراج  ترتيب امتياز شباهت زباني بين كاربر تست با هر اين به

 .شود مي

  

II( اي سازي رابطه اساس الگو بررسي ميزان شباهت بر 

راف كنندگان كاربران آموزشي و كاربر تست، گ شوندگان و دنبال به اطلاعات دنبال باتوجه

  .شود رابطه براي هر كدام استخراج مي

  
  يآموزش وكاربر تست  رابطهشده از گراف  گراف ادغام .٤ شكل

 
هاي رابطه آنها با هم ادغام  براي هر كاربر آموزشي و كاربر تست، همانند شكل بالا گراف

  . شود شده و سپس ميزان فاصله بين كاربر تست با كاربر آموزشي محاسبه مي

دو  اي اين بين كاربر تست و آموزشي وجود نداشته باشد، ميزان شباهت رابطه اگر مسيري

موجود باشد، ميزان شباهت  ٢اما اگر براي مثال مسيري با طول . شود مي  صفر در نظر گرفته

هاي  سازي داده اي در قسمت آماده آوردن شباهت رابطه دست فرمول به. خواهد بود ٥/٠اي  رابطه

 .است  آموزشي آمده
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III(  دادن خدمت بانكي به كاربر تست پيشنهاد 

اينكه (اي كاربران آموزشي  به الگوسازي عقيده و باتوجه IIو  Iاساس دو ضريب شباهت  بر

، يكي از خدمات بانكي به كاربر تست پيشنهاد )كدام از خدمات بانكي چه نظري دارند به هر

  ).٨جدول (بود  همراه خواهد ١اين پيشنهادها با يك ضريب اطمينان. شود مي

 
يكاربر تست و آموزش ييمحاسبه شباهت نها. ٨ جدول  

 شباهت رابطه اي  S  شباهت نهايي

R  
  كاربر تست  كاربر آموزشي  LM شباهت زباني

St,u  0.5  0.25  @u  @t 

  :آيد دست مي از رابطه زير به St,uكه مقدار

  محاسبه شباهت نهايي: ٥ فرمول

, , ,

1 1
( ) (0.25 0.5) 0.375

2 2t u t u t uS LM R    
      

كدام از كاربران آموزشي، ميزان  س از محاسبه ميزان شباهت نهايي بين كاربر تست با هرپ

  :آيد دست مي دادن يك خدمت بانكي به كاربر تست براساس رابطه زير به اطمينان براي پيشنهاد 

   محاسبه ميزان اطمينان:  ٣فرمول 

                                                    

, ,

,
,

t u u B
u U

t B
t u

u U

S O
Conf

S









    
دادن خدمت بانكي به كاربر تست    بيانگر ميزان اطمينان براي پيشنهاد  Conft,Bدر رابطه بالا، 

. باشد اي كاربر آموزشي، نسبت به خدمت بانكي مي بيانگر ميزان الگوسازي عقيده Ou,B. است

St,u باشد تست با كاربر آموزشي مي دهنده ميزان شباهت بين كاربر نشان.  

كدام از خدمات بانكي  دادن هر   ترتيب براي هر كاربر، ميزان اطمينان براي پيشنهاد اين به

  . آيد دست مي به

شود تا  بنابراين به ازاي هر كاربر تست، اين عمليات براي همه كاربران آموزشي انجام مي

كي براي هر كاربر تست توليد شود كه يك مجموعه بزرگي از پيشنهادها براي خدمات بان

  .است ٥فلوچارت روش پيشنهادي به شرح شكل 

                                                             
1. Confidence 
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يشنهاديفلوچارت روش پ.  ٥ شكل  

  

دهد  هاي روش پيشنهادي نشان مي شود، جزئيات گام مشاهده مي ٥گونه كه در شكل  همان

شود  ل احساسات استفاده ميعنوان پايه تحلي ها و اطلاعات مرتبط با آنها به كه استخراج هشتگ

پس از انجام . كند هاي يادشده، شرايط محاسبه نمره ارتباط را فراهم مي سازي و درنهايت الگو

 .شود ها براي كاربر تست انجام مي اين مراحل محاسبه

هاي يادشده با محاسبه شباهت  سازي پيشنهاد خدمات بانكي براي كاربر تست پس از الگو

آوردن ميزان اطمينان براي پيشنهاد خدمات بانكي مزبور در قالب يك  تدس كسينوسي براي به

  .شود گر انجام مي سيستم توصيه

كدام از خدمات بانكي  دادن هر  ترتيب براي هر كاربر، ميزان اطمينان براي پيشنهاد به اين

  . شود محاسبه مي

  .است ٩ل صورت جدو يك نمونه خروجي از اين سيستم، پيشنهادهاي خدمات بانكي به

 )ها هشتگ(ها  استخراج كليدواژه

  استخراج اطلاعات هر هشتگ

 ها تحليل احساسات براي توييت

 اي سازي عقيده الگو

 نمره احساسات

 اي عقيده يالگو

 هاي افراد دي استخراج كل آي

 استخراج اطلاعات هر كاربر

 اي سازي رابطه الگو سازي زباني الگو

 محاسبه نمره ارتباط

  توييت ري  لايك  نويسنده  پست

  پست  شونده دنبال  كننده دنبال
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يخدمات بانك هايشنهاديپ ستميس ياز خروج يا نمونه. ٩ جدول  

 دي كاربر تست آي (b1)ازدواج _وام (b2)مسكن _وام (b3)خودرو _وام

t_b3 t_b2 t_b1 @t 

  

س سترد در هاي داده نظرگرفتندر هاي گذشته و روش هـمطالع ساـسبرا هشوژـپ ينا در

درصد  ٣٠ها و مجموعه داده آزمايشي تست با  از داده درصد ٧٠براي مجموعه داده آموزشي با 

و فراخواني  صحت و قتد سيربر ايبر متناسب سنجيرعتباا يهااز روش ها، باقيمانده از داده

  ).١٠جدول (شد  دهستفاارائه شده، اتوصيهگر  سيستماف جهت ارزيابي  - و معيار

  

يخدمات بانك ايهشنهاديپ ستميس ارزيابي دقت ياز خروج يا نمونه. ١٠ جدول  

 مجموعه داده FN FP TN TP دقت

 آموزشي ٣١٥ ١٧٢ ٧٥ ٤٥ ٨٠/٠

 آزمايشي ٩٢ ٣٣ ٤٧ ٣٠ ٦١/٠

  .است ١١نتايج ارزيابي نهايي روش انتخابي به شرح جدول 

  

  و الگوي پيشنهادي و سي ان ان  نتايج اعمال اعمال نايوبيز. ١١ جدول

 الگو صحت فراخواني اف- معيار دقت

 نايوبيز ٨٩٧٩٣٠٩١/٠ ٩٥٠٧٧٢٥٣/٠ ٩٣٧٢٠٩٨٠/٠ ٩١٧٥٩٠٧٦/٠

 سي ان ان ٩٠٣٧٣٤٣٩/٠ ٩٥٠٨٦٣٩٨/٠ ٩٤٠٦٤٥٤٣/٠ ٩٢٢٨٤٦٨٢/٠

 نايوبيز - سي ان ان  ٩٠٤٥١٦٢٤/٠ ٩٥٩٢٤٨٢١/٠ ٩٤٠٥٩٦٤٦/٠ ٩٣٠٦١٤٣٦/٠

  

و بر مبناي بررسي و مقايسه با  ١١شده در جدول  به نتايج ارزيابي نهايي ذكر باتوجه

گيري از تركيب  هاي موجود، نتيجه حاصل نشان داد كه بهره و روشهاي مشابه  پژوهش

اي كه هر  گونه تري را به همراه خواهد داشت، به قبول هاي سي ان ان و نايوبيز، نتايج قابل روش

اف در روش تركيبي سي ان ان و نايوبيز نسبت  -چهار معيار صحت، فراخواني، دقت و معيار

صورت مجزا نتيجه بهتري را به همراه داشت كه ارزيابي  يز بهبه دو الگوي سي ان ان و نايوب

 .به تفصيل آمده است) ١١-٧(هاي  اين روش در ادامه شكل
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  الگوي پيشنهاديو  نتايج اعمال نايوبيز، سي ان انبراي   ميزان صحت. ٧ شكل

 

  
  پيشنهادي الگويو  نايوبيز، سي ان انبراي نتايج اعمال  ميزان فراخواني. ٨ شكل

 

  
 الگوي پيشنهاديو  نتايج اعمال نايوبيز، سي ان انبراي   اف- ميزان معيار. ٩ شكل
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 و الگوي پيشنهادي براي نتايج اعمال نايوبيز، سي ان ان ميزان دقت. ١٠ شكل

  

  
الگوي پيشنهاديو  مقايسه تمامي معيارهاي ارزيابي براي نتايج اعمال نايوبيز، سي ان ان. ١١ شكل  

 
گيري از دو روش بالا  دهد كه الگوي پيشنهادي با بهره هاي حاصل نشان مي ينتايج ارزياب

  . دهد دست مي نتايج بهتري را به

 

  گيري  نتيجه  - ٧

سيستم بانكي و  شده به مشتريان سازي ترين خدمات شخصي ارائه مناسب پژوهش براي اين در

شده بر مبناي عقايد  ازيس گر شخصي دنبال آن افزايش سطح رضايت مشتريان، سيستم توصيه به

اي  اي و رابطه سازي زباني، عقيده از الگو صورت تركيبي  ايشان شكل گرفت كه الگوي نهايي به

عملكرد . ها و موارد موجود بررسي شده، داشته است عملكرد را در مقايسه با روش بهترين

ي شبكه شده افراد در فضا صورت است كه با بررسي نظرهاي ثبت  الگوي حاضر به اين

هاي منتخب مرتبط با خدمات بانكي، ميزان علاقه و نوع  اجتماعي توييتر از راه استخراج هشتگ
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يك از موارد يادشده بررسي شد، سپس با  ايشان دربرابر هر) موافق، مخالف، ممتنع(احساسات 

 محاسبه نمره احساسات و يافتن مشابهات، بهترين گزينه براي دريافت خدمات بانكي در قالب

سازي و به افراد  هاي سي ان ان و نايوبيز، پياده صورت تركيبي از روش گر به يك سيستم توصيه

  .ارائه شد

هاي مديريتي در حوزه خدمات  اين سيستم كه آمادگي كمك به مديران براي اتخاذ تصميم

ير همچنين با تغي. هاي يادگيري ماشين را نيز دارد گيري از ساير روش را دارد، قابليت بهره

منظور شناسايي ساير مشكلات بالقوه نيز  گر به توان از اين سيستم توصيه رفته، مي كار فيلدهاي به

عنوان راهگشاي اين پژوهش  به اند، شده بررسي جداگانه طور به تاكنون مسائلي كه .استفاده كرد

 يبرا مناسب رويكردهاي هاي موجود، يكي از با بررسي روش مقاله اين. شوند محسوب مي

در  شده در مطالعه موردي در نظر گرفته. كرد ارائه را به مشتري شده سازي شخصي خدمات ارائه

 توليد براي روش يك با سپس و ايجاد مشتري پيشنهاددهنده به الگوي يك اين پژوهش،

لازم به  .توسعه داده شد مشتريان، حفظ منظور افزايش رضايت و به شده سازي شخصي خدمات

شد كه  ايجاد »عقيده و تجربه« بر مبتني رويكرد از يك استفاده مذكور با هاي اماقد ذكر است كه

هر  مشتريان هاي علاقه محاسبه با يعني مشتريان، شرايط گرفتن نظر در با خاص اين رويكرد

هاي مشتريان قرار  اختيار ساير گروه در عنوان پايه سيستم پيشنهادي شد و به دسته انتخاب

  .گرفت

 اين كه رفت مي انتظار حقيقت، در. داشت مشابهت تقريباً انتظارها حداقل باحاصل  نتايج

و تفاوت  مشتري پيچيدگي رفتار دليل دهد كه البته به افزايش كارايي را و كنترل ميزان روش

كه اين  ازآنجايي. شده وجود دارد سازي احتمال تغيير دامنه خدمات شخصي عقايد در گذر زمان،

سازي و تحليل نتايج را داراست،  هاي ديگر نيز قابليت پياده و مؤسسهها  سيستم در بانك

مالي نيز  هاي مالي و غير هاي بازاريابي و ساير حوزه توان در حوزه بنابراين از اين سيستم مي

هاي آينده با  توان در پژوهش همچنين براي افزايش كارايي سيستم مزبور مي. بهره گرفت

گ براي ارائه خدمات، به طراحي آن مبادرت كرد، همچنين هاي بلادرن استفاده از روش

گيري از نظام انتقادها و پيشنهادهاي واقعي در سيستم بانكي كشور براي دستيابي به  بهره

  .چندان كند سازي اين سيستم، اثربخشي نتايج را دو تواند با بومي هاي حقيقي مي داده
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Abstract: 
Customer retention is one of the most important issues of any organization 
and finding a way to retain and maintain the customer is one of the critical 
needs of any organization. The main purpose of the present study in the field 
of machine learning is to focus on the problem of correctly identifying 
customer needs with a method based on extracting opinion and sentiment 
analysis and quantifying customers' sentiment orientation. In the other word, 
the main issue is to design a Recommender System to provide appropriate 
services in accordance with customer satisfaction, sentiment, and 
experiences. 
The proposed method is that customers' opinions and experiences are 
obtained by evaluating tweets containing hashtags with the titles and 
headings of banking services as statistical population, and after revision,  it 
results in providing correlation scores in terms of people's sentiment score 
due to the tweets, cosine similarity and reliability, consideration of relevant 
characteristic groups as well as recorded ideas in the training and testing 
process, in the form of submitting personalized offer to receive banking 
services. 

                                                             
Corresponding author Email: alirajabzadeh@modares.ac.ir 



Organizational Resources Management Research  _____________________  Vol.12, No.1, Spring 2021  

١٩٤ 

In order to represent a recommending solution, suitable classification 
methods are used along with opinion mining methods and proper validation 
approach as well, and the terminal designed system with a little error will 
take steps to provide personalized services as well as help banking system. 
Since there is no thorough provision of banking services tailored to the 
customers’ situation, so in this regard, the mentioned system will be 
extremely beneficial. 
 
keywords: 

Opinion Mining, Customer Satisfaction, Recommender System, Banking 
Services, Personalization 
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Abstract: 
In today's competitive world where innovation is a condition for the survival 
of any organization, it is important to know the level of innovation capacity 
of the organization's resources, which is related to organizational policy, 
technology transfer, life and competition of the organization. The main 
purpose of this research is to design a model to determine and predict the 
level of innovation of organizational resources. After reviewing the available 
sources and interviewing experts, using confirmatory factor analysis, 12 
main indicators in the form of 3 dimensions were determined as input to the 
fuzzy inference system. Among the new modeling methods, fuzzy systems 
have a special place in various sciences. Neuro-adaptive fuzzy inference 
system (ANFIS) is a good way to solve nonlinear problems. This method is a 
combination of fuzzy inference and artificial neural network that uses the 
ability of both to model. Using three types of model design methods in the 
fuzzy system and comparing the results, the best result for presentation was 
determined. To evaluate the performance of the model, the parameters of 
squared mean square error (RMSE), relative error percentage (ε), mean 
absolute error (MAE) and coefficient of determination (R2) were used, 
which were 0.047, 1.02%, 0.046 and 989 / Is achieved and indicates the 
accuracy and reliability of the model. This research is applied in terms of 
purpose and survey type according to the data collection method. The output 
of this study is ANFIS. 
 
Keywords: Organization Resources, Innovation, Fuzzy Inference, Adaptive 
Neural Fuzzy Inference System (ANFIS). 
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Abstract  
Objective: Given the importance of the concept of dynamic capabilities in 
gaining competitive advantage for organizations, this article seeks to 
"provide a model for the behavioral foundations of dynamic capabilities."  
Method: The method of this research was to combine two methods of 
systematic review of sources and then content analysis based on interviews 
with experts. At the beginning, a systematic in-depth and systematic study of 
the background of internal and external studies on the subject of dynamic 
capabilities, relying on the systematic review method and providing a 
protocol for it in the field of behavioral and human foundations of dynamic 
capabilities. Then, by means of semi-structured interviews with experts of 
government-based knowledge companies as well as experts and university 
professors in the form of content analysis method, a network of themes of 
behavioral foundations of dynamic capabilities has been presented.  
Results: Finally, a final proposed framework has been implemented by 
combining the results of systematic review and the results of content analysis 
in a framework that in all three dimensions of perception, abduction and 
reorganization of these behavioral and human foundations found by both 
methods. They were organized by deleting common items and merging 
similar items. The proposed framework has not yet been presented in 
research in this field of study, and the authors believe that it can partially 
bridge the gap in the literature on behavioral foundations and human 
resources in dynamic capabilities in future studies.  
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Keywords: Dynamic Capabilities, Human-Behavioral Micro Fundamentals, 
Systematic Review, Content Analysis, Government Knowledge-Based 
Companies.  
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Abstract 
EOR, as a field of research, has increasingly been recognized as the loci of 
research on organizational behavior, human resource management, and 
employment relationships. There is a research demand to integrate the 
academic literature to reach a better understanding of EOR. Adopting the 
methodology of systematic literature review proposed by Centobelli 
etal.(2017), the present research provides a comprehensive analysis of eighty 
pieces of EOR research published from 1990 to 2020. Findings in the final 
table is tabulated and presented. theoretical gaps were identified in the 
current EOR research: a lack of research on the organizational context, on 
the integration of micro- and macro-level, and on the multidimensional 
analysis of individual behavior, organizational context, and employment 
relationships. Finally, management strategies as well as strengths and 
limitations of the study are discussed. 
 
Keywords: Employee-organization relationship, employment relationships, 
systematic literature review,theoretical gap 
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Abstract 
Inventory management and order planning in medical centers is very 
important, especially in the context of epidemic diseases, and can have a 
significant impact on reducing costs, providing optimal services to patients 
and meeting the needs of medical staff. The main purpose of this study is to 
design a time-varying multi-commodity dynamic model for optimal 
inventory management and planning of consumer goods orders of hospitals 
in the pandemic of Quaid 19. The study area is the Persian Gulf Hospital in 
Bushehr. In this study, a particle-genetic swarm optimization algorithm 
under multiple scenarios has been used to solve the mathematical model. 
The results showed that the proposed model based on the supply of initial 
demand, in the type and amount of consumption of different goods, has the 
ability to minimize costs by considering the limit of warehouse volume 
under multiple scenarios. Also, the hybrid algorithm has a better 
performance compared to genetic algorithms and particle swarm 
optimization. 
 
Keywords: Dynamic model, hybrid meta-heuristic algorithm, inventory 
control, Covid 19 epidemic. 
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Abstract 
The purpose of this study was to examine and identify the perceptions of 
employees on the eve of retirement of the electricity industry about 
retirement to achieve a deeper understanding. Accordingly, using Zaltman's 
metaphorical extraction technique, the cognitive structures of employees 
have been studied and analyzed. The study participants were 12 people and 
were selected among the employees on the verge of retirement in the 
electricity industry using the concept sampling method. Then individuals 
were asked to select images for the interview session that they considered to 
mean retirement. In the interview session, questions related to the images 
were asked and then the answers were analyzed in order to discover the 
concepts. A total of sixteen structures were extracted, including "inevitable", 
"starting again", "fear and excitement of entering a new life challenge", 
"separation from work and loss of role", "rest, discovery and pursuit of 
individual interests", "Freedom and release from the cage" and "Emotional 
deprivation" were identified as the main structures in the consensus plan. 
According to the consensus plan, "start again", "separation from work and 
lack of role" and "inevitable", causal structures, "emotional deprivation", 
"fear and excitement of entering a new life challenge" and "rest, discovery 
and pursuit of individual interests" were considered as affected structures. 
The consensus map shows that the organization should take into account the 
relationships between structures, while strengthening the positive 
mentalities, change the negative mentalities of employees on the verge of 
retirement, and repair the retirement challenges associated with it. 
 
Keywords: Retirement, employees' perceptions, Zaltman Metaphor 
Elicitation Technique, Mental model, consensus plan 
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Abstract  

Our aim in this study was to make an intervention in the target group in 
order to improve interpersonal relationship skills via listening. To do that a 
pseudo-experimental plan was used in two control and experiment groups of 
nine. After the pretest, reading Theatre of the Absurd pieces in collective 
bibliotherapy sessions, 9 salespeople in the experiment group received the 
necessary instructions. Four weeks after the reading sessions, the control and 
experiment groups were tested again. Data analysis was performed by one-
way ANCOVA. Also, to strengthen the findings related to the first stage of 
the study, the customers’ perspectives/attitudes were analyzed twice both 
before and after the instructing. The results suggested that reading absurd 
theater pieces impacts listening skills in salespeople and that impact is 
reflected not only in their attitude (self-assessment) but also in their behavior 
(assessing customer). 
   

Keywords: Interpersonal Relationship, Listening, Bibliotherapy, Theatre of 
the Absurd, Intervetion. 
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