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 ICTدانشگران ميان عوامل مؤثر بر ترك خدمت بررسي ارتباط

 در صنعت ارتباطات همراه ايران با استفاده از متدولوژي
  هاي شناختي فازي نقشه

  
  ∗محمدرضا مهرگاندكتر 

  ∗∗نادر سيدكلالي 
  

  چكيده
در صـنعت   ICTژوهش حاضر به منظور بررسي ارتباط ميان عوامل مؤثر بر ترك خـدمت دانـشگران              پ       

جابجايي پرسنل در صنعت ارتباطات همراه از جمله بزرگتـرين          . ارتباطات همراه ايران انجام پذيرفته است     
ز سـازمان  افرادي كه به دلايل مختلف ا     . هاي فعال در اين بخش است       مشكلاتي است كه گريبانگير سازمان    

اند ممكن است به سادگي سازمان را ترك كنند، زيرا به سبب بازار رو به رشد و رقابتي صنعت                     خود ناراضي 
هاي جديد و اسـتخدام در        هاي شغلي متعددي براي آنها قابل تصوراست و امكان يافتن شغل            مذكور، بديل 

گيـري از نظـرات      ات موضوع و بهـره    براي انجام پژوهش، پس از بررسي ادبي      . هاي ديگر وجود دارد     سازمان
آوري شـده    هاي جمع  نامه خبرگان، پيمايشي در ميان صاحبنظران موضوع پژوهش انجام پذيرفت و پرسش          

تـرين عوامـل     نتايج نشان داد كه اصـلي     . با استفاده از آزمون ميانگين يك جامعه مورد تحليل قرار گرفت          
 سطح تحصيلات، تصدي سازماني، جنسيت، حقـوق،       سن،:  عبارتند از  ICTمؤثر بر ترك خدمت دانشگران      

 با اسـتفاده     هاي شغلي، رئيس بد و عدالت در پاداش؛ سپس         ابهام نقش، تنوع وظيفه، رضايت شغلي، گزينه      
  .هاي شناختي فازي، چگونگي ارتباط ميان اين عوامل تبيين گرديد از متدولوژينقشه

  

  و صنعت ارتباطات همراه ي فازي شناختهاي ، ترك خدمت، نقشهICTدانشگر  :كليديه هاي واژ
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   مقدمه-1
صنعت ارتباطات همراه يكي از پررشدترين صنايع جهان در چند دهه اخير بوده است؛                     

اي كه پس از گذشت تنها سه دهه از راه اندازي اولين شـبكه تلفـن موبايـل، تعـداد                    به گونه 
 ميليارد نفر رسيد؛ شـايان ذكـر        6/4  ميلادي به  2009كاربران موبايل تا پيش از پايان سال        

 ميليـون نفـر بـوده اسـت     4/12 مـيلادي،  1990است كه تعـداد كـاربران موبايـل در سـال      
(Heeks, 2008Swedish National Museum of Science and Technology 

Website, 2009).  
 منـابع   هـا جـذب    هاي سازمان  ترين دغدغه  در شرايط حاكم بر اين صنعت يكي از مهم               

سترده و  ـ ـهـاي شـغلي گ     ه دليل وجود موقعيـت    ـب همچنين. شگر است ـد و دان  ـولـانساني م 
رخ ترك خـدمت پرسـنل بـسيار بالاسـت          ـن صنعت ن  ـريدار متخصصان، در اي   ـرخـش پ ـدان

(Shoaib et al., 2009)  هايي كه ترك خدمت نيـروي كـار و اسـتخدام شـدن     و هزينه
كند غيرقابل اغماض است؛ از ايـن رو ضـرورت           يب ايجاد مي  هاي رق  احتمالي آنها در سازمان   

 تمايل  ها با اتخاذ راهبردهاي مناسب نگهداري منابع انساني نسبت به كاهش           دارد تا سازمان  
كاركنان به ترك خدمت و حفظ آنها در سازمان تلاش كنند؛ اما براي اتخاذ ايـن راهبردهـا،                  

خص گردند تا بـا اطـلاع از آنهـا امكـان            بايد علل موجد ترك خدمت مش      در گام نخست، مي   
در پژوهش حاضر محققان كوشيده اند تا . ريزي مؤثرتر براي حفظ دانشگران فراهم آيد برنامه

 در صنعت ارتباطـات     ICTترين عوامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران        ضمن شناسايي اصلي  
  .همراه ايران، ارتباطات ميان اين عوامل را نيز تبيين نمايند

  

  دبيات موضوع ا-2
ها،   ، جابجايي را چرخش كاركنان در بازار كار؛ ميان شركت         )2000(عباسي و همكاران           

، )1977( و پـرايس  ؛؛ و ميان شرايط استخدام و بيكاري تعريف كـرده انـد   ها مشاغل و حرفه 
ي مـشخص سـازمان را    ها كـه در طـول يـك دوره    جابجايي را نسبت تعداد كاركنان سازمان    

. دانداند تقسيم بر ميانگين تعداد كاركنان در آن سازمان در طول همين دوره مي               دهترك كر 
شود يك كارمند جديد بايـد اسـتخدام شـده و آمـوزش               هرگاه يك سمت سازماني خالي مي     

  .شود ي جايگزيني تحت عنوان جابجايي كاركنان ناميده مي اين چرخه. ببيند
 وهـا اسـت     بـراي سـازمان   جـدي يي يك چالشجابجاكه اي آن است ـويـگ مطالعات       

كننـد     براي حفظ كاركنـان خـود اسـتفاده مـي          گوناگونيهاي مختلف از رويكردهاي       سازمان
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(American Management Association, 2001) .هاي حفـظ كاركنـان بـه     برنامه
فراهم و با    با استخدام افراد مناسب آغاز       هاي مديريت منابع انساني،    اي از برنامه   عنوان شاخه 

  .يابد  ادامه مي افزايش دهد به سازمان آنها راتعهدآوردن شرايطي كه 
هـاي داوطلبانـه      خـروج . از ديد سازمان، جابجايي كاركنان يك موضوع پر هزينه اسـت                 

ها بوده و همچنين فرآينـد آتـي جـايگزيني     ي انساني سازمان  نمايانگر از دست رفتن سرمايه    
بسياري از محققان استدلال    . هاي مختلفي براي سازمان خواهد بود       هزينهي   آنها دربرگيرنده 

توانند  هاي بالاي جابجايي كاركنان به شكلي مناسب مديريت نشوند، مي كنند كه اگر نرخ مي
 ).Wasmuth and Davis, 1983(هـا داشـته باشـند     اثرات منفي بر سودآوري سـازمان 

افراد بـا عملكـرد بـالا بـا اثربخـشي و موفقيـت              دهند كه جابجايي     برخي تحقيقات نشان مي   
  ).Holtom et al., 2005(سازمان ارتباط منفي دارد 

ي ترك خدمت انجام پذيرفته است  تاكنون تحقيقات بسياري براي توضيح علل پديده       
از . اند و متغيرهاي پرشماري به عنوان پيشايندهاي ترك خدمت كاركنان برشمرده شده

ي ترك خدمت، مطالعه مارچ و سايمون  تحقيقات براي توضيح پديدهجمله نخستين 
بود و پس از آن تحقيقات بسياري براي توضيح ترك خدمت داوطلبانه صورت ) 1958(

برخي از اين ). Blau and Boal, 1989; Hom and Griffeth, 1995(گرفت 
) Tett and Meyer, 1993(اند  مطالعات به شناسايي عوامل فردي ترك خدمت پرداخته

و شماري به ) Lambert et al., 2001(اند  برخي به نقش عوامل شغلي نيز اشاره كرده
پترسون . )Harter et al., 2002(اند  عوامل سازماني مؤثر بر ترك خدمت هم توجه كرده

: بندي كرده است هاي ترك خدمت را در قالب سه طبقه دسته ها و تئوري ، مدل)2004(
در . هاي جامع هاي اجتماعي شدن و مدل بر فرآيند ترك خدمت، مدلهاي متمركز  مدل

هاي  مدل: اند ، آنها را به چهار دسته تقسيم كرده)2009(تحقيقي ديگر، ژنگ و لموند 
  .ها هاي توسعه يافته و مدل شوك هاي اجتماعي شدن، مدل فرآيندي، مدل

مت انجام گرفته است، جاي عليرغم تحقيقات فراواني كه تاكنون در موضوع ترك خد       
پژوهش در موضوع ترك خدمت در ميان دانشگران فناوري اطلاعات و ارتباطات در صنايع 

هايي كه در  در يكي از پژوهش. جديدي مانند ارتباطات همراه به صورت جدي خالي است
ي شغلي، حمايت سرپرستان، محيط  هاي توسعه رصتاين زمينه صورت گرفته است، ف

ترين عوامل مرتبط با حفظ و ترك   به عنوان مهم زندگي-هاي كار  ا و سياستكاري، مزاي
 130؛ اين تحقيق در ميان )Shoaib et al., 2009(ند اهخدمت كاركنان شناسايي شد
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قپانچي و اروم . نفر از پرسنل مياني و ارشد ارتباطات همراه پاكستان صورت پذيرفت
هاي اطلاعاتي را شامل عوامل   سيستمعوامل مؤثر بر ترك خدمت متخصصان) 2010(

هايي كه در زمينه ايشان پژوهش. فردي، شغلي، محيطي، سازماني و روانشناختي برشمردند
 انجام گرفته را بررسي كردند و به اين جمع بندي رسيدند كه ITترك خدمت متخصصان 

دي در ادبيات موضوع ترك خدمت، از ميان عوامل فردي مؤثر بر ترك خدمت، به تص
سازماني، سن، سطح تحصيلات، و جنسيت بيشتر از ساير عوامل اشاره شده است؛ در 

تري نسبت به عوامل  تأثير كمي گيري شغلي با درجه ي بعدي نيز از عامل جهت درجه
از ميان عوامل سازماني؛ عامل حقوق بيشتر از ساير عوامل در . الذكر، نام برده شده است فوق

تر به عوامل عدالت در پاداش و  تأثير كمي  پس از آن با درجهادبيات تكرار شده است و
، ITاز ميان عوامل شغلي مؤثر بر ترك خدمت متخصصان . پذيري اشاره شده است ترفيع

اند و پس از آنها عوامل تعارض نقش، ابهام نقش و خودمختاري بيشتر از بقيه تكرار شده
هاي مرزگشايانه پر  شغلي و فعاليتعوامل حجم كاري ادراك شده، تنوع وظيفه، بازخور

شناختي مؤثر بر ترك  از ميان عوامل روان. باشند تكرارترين عوامل در ادبيات موضوع مي
اند؛ و  ، رضايت شغلي و سپس تعهد شغلي بيشتر از بقيه تكرار شدهITخدمت متخصصان 

ر ترك تري بي كم پس از اين موارد، دو عامل رضايت كاري و خستگي عاطفي با درجه
هاي شغلي پر همچنين از ميان عوامل محيطي، گزينه. گذارند تأثير مي ITخدمت كاركنان 

  ).Ghapanchi and Aurum; 2010(تكرارترين عامل در ادبيات موضوع است 
هاي ترك خدمت متخصصان كننده متأسفانه تحقيقاتي كه تاكنون پيرامون تعيين       
ICT&ITنيدرمن و )2003(تحقيقات جوزف و آنگ . ارندشم  انجام گرفته است انگشت ،

به عنوان مثال . از جمله اين تحقيقاتند) 2007(و جوزف و همكاران ) 2006(همكاران 
 پيشايند را براي 43شود،  مقاله مي33كه شامل بررسي ) 2007(مطالعه جوزف و همكاران 

اي كه تاكنون العهترين مطدر مجموع جامع.  شناسايي كرده استITترك خدمت كاركنان 
انجام گرفته است توسط  ITدرخصوص شناسايي عوامل مؤثر بر ترك خدمت كاركنان

 مقاله منتشر شده كه شامل 72آنها با بررسي . صورت پذيرفته است) 2010(قپانچي واروم 
 IT عامل مؤثر بر ترك خدمت متخصصان 70شد تعداد هم تحقيقات كمي و هم كيفي مي

شان   فهرست اين عوامل به همراه سطح اول عوامل زيرمجموعه1شكل . را شناسايي كردند
  .دهدرا نشان مي
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  )IT )Ghapanchi and Aurum; 2010 پيشايندهاي تمايل به ترك خدمت در كاركنان بخش :1شكل 

  

 مؤثر عواملادبيات موضوع وشناسايي پس از بررسي عميق در تحقيق حاضر، محققان        
 كه از  را عامل20 و نهايتاً  ترك خدمت، آنها را به نظرخواهي خبرگان گذاشتهبر

هاي مختلف برخوردار بودند و از نظر صاحبنظران  تكرارپذيري و فراواني بيشتري در پژوهش
اين عوامل به .  كردندشدند انتخاب تر قلمداد مي وكار ايران با اهميت نيز در محيط كسب
 در صنعت ارتباطات IT&ICTامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران ي عو عنوان فهرست اوليه

  :دهد فهرست اين عوامل را نشان مي1جدول . همراه ايران شناسايي شدند
  

   در صنعت ارتباطات همراه ايرانIT & ICT فهرست عوامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران :1جدول 
  

رديف
  

  عامل

رديف
  

  عامل

رديف
  

  عامل

  تعهد شغلي  15  ابهام نقش  8  سن فرد  1
  رضايت كاري  16  خودمختاري  9  سطح تحصيلات فرد  2
  خستگي عاطفي  17  حجم كار  10  دوره تصدي شغل فرد  3
  هاي شغلي گزينه  18  تنوع وظيفه  11  جنسيت فرد  4
  رئيس بد  19  بازخور شغلي  12  جهت گيري شغلي فرد  5
   پاداشعدالت در  20  فعاليت هاي مرزگشايانه  13  ميزان حقوق دريافتي  6
      رضايت شغلي  14  تعارض نقش  7
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   متدولوژي تحقيق-3
 & ITهدف پژوهش حاضر، تبيين ارتباط ميان عوامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران       
ICT      ر اين راستا ابتدا به شناسـايي ايـن عوامـل، از            د.  در صنعت ارتباطات همراه ايران است

اي طراحـي و     قدام شد؛ سپس پرسـشنامه    طريق بررسي ادبيات موضوع و اخذ نظر خبرگان ا        
اطلاعـات حاصـله مـورد تجزيـه و     . در ميان مديران و مشاوران فعال در صنعت توزيع گرديد    

با استفاده از آزمون ميانگين يك جامعـه مـوارد          تحليل آماري قرار گرفت؛ به اين ترتيب كه         
راي بخش بعـدي    كم اهميت حذف گرديد و عواملي كه از اهميت بيشتري برخوردار بودند ب            

هاي شناختي فازي و گروه   با استفاده از رويكرد تركيبي نقشه     در نهايت . پژوهش باقي ماندند  
ها با اسـتفاده از      تجزيه و تحليل داده   . كانوني، چگونگي ارتباط ميان اين عوامل تبيين گرديد       

ن همچنـين شـايا   . انجام شده اسـت    2010 و مايكروسافت اكسل     SPSS 15افزار آماري    نرم
  . بوده است1390 زماني اجرايي تحقيق سال  ذكر است كه دوره

   ابزار تحقيق-3-1
طور كه اشاره شد، پس از استخراج عوامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران از  همان       

 عامل شناسايي شدند؛ 19ادبيات موضوع، براساس فراواني متغيرهاي تكرار شده در ادبيات، 
عدادي از خبرگان صنعت ارتباطات همراه، علاوه بر عوامل پيش با مصاحبه با تدر ادامه 

نيز به عوامل پيشين افزوده شدند كه در مجموع تعداد ) رئيس بد(گفته يك عامل ديگر 
 تعداد زياد اين متغيرها و لزوم كاهش و حفظ متغيرهاي با.  عامل را تشكيل دادند20

  .سنجي از خبرگان اقدام شود و نظر تر ايجاب كرد كه به طراحي پرسشنامه اهميت
اي ليكرت  گزينه5 گويه بود كه در آن از طيف 20 طراحي شده حاوي ي پرسشنامه       

پرسشنامه در ابتدا از نظر روايي صوري و محتوايي توسط خبرگان بررسي . استفاده شده بود
مالي رفع هاي احت ي اوليه از آن توزيع و ابهامات و نارسايي   نمونه30شد؛ سپس تعداد 

 پرسشنامه توزيع گرديد كه 220لازم به ذكر است كه جهت اجراي تحقيق، تعداد . گرديد
  جهت آزمون پايايي پرسشنامه.  پرسشنامه تكميل و بازگردانده شد203از اين ميان، تعداد 

اين مقدار .  حاصل گرديد76/0از آلفاي كرونباخ استفاده شد؛ مقدار آلفاي كرونباخ برابر با 
 است؛ همچنين به منظور آزمون روايي نيز از تحليل محتوا و  د پايايي بالاي پرسشنامهمؤي

  .اعتبار صوري توسط خبرگان استفاده گرديده است
 بود گويهحاوي يازده گرديدكه  طراحي  ي ديگري پرسشنامهدر بخش دوم پژوهش،        

. دادندازه صفر تا صد امتياز و خبرگان به هر پرسش در ب)  تحقيقتر  با اهميتمتغيريازده (
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پرسشنامه در ابتدا از نظر روايي صوري و محتوايي توسط خبرگان بررسي شد و ابهامات 
خبرگان مورد . ها ساده و شفاف باشند احتمالي در آن رفع گرديد و تلاش شد تا پرسش

و هاي فعال در صنعت اطلاعات   به شركت خدمات مشاورهي پرسش سابقه همكاري يا ارائه
را ...)، هوواوي و ZTE همراه اول، ايرانسل، نوكيازيمنس،  شركتاز جمله (ارتباطات ايران

  .دارا بودند
  

  ها تجزيه و تحليل داده-4
   نتايج آزمون ميانگين يك جامعه-4-1

 درصد تلاش شد تا 95با استفاده از آزمون ميانگين يك جامعه در سطح اطمينان        
 عامل 20ت از منظر خبرگان شناسايي شوند؛ لذا براي تمامي پيشايندهاي اصلي ترك خدم

 : زير طراحي و صحت آنها سنجيده شد ي شناسايي شده، دو فرضيه
H0 :ي  طبق نظر خبرگان، عامل شمارهx) 0≤x≤20 (از اهميت زيادي برخوردار است.  
H1 :ي  طبق نظر خبرگان، عامل شمارهx) 0≤x≤20 (از اهميت زيادي برخوردار نيست.  

شده در پرسشنامه اي ليكرت استفاده  توجه به طيف پنج گزينهلازم به توضيح است كه با 
 يا 3براي سنجش ميزان اهميت عوامل مؤثر بر ترك خدمت، مواردي كه امتياز بالاتر از 

آزمون ميانگين يك جامعه براي .اند اند با اهميت تلقي گرديده را به خود اختصاص داده% 60
 متغير مورد بررسي، 20 كه از ميان گوياي آن بودنتايج  شد و  تحقيق اجراي متغيرهاي همه
 متغير سن، سطح تحصيلات، تصدي سازماني، جنسيت، حقوق، ابهام نقش، تنوع وظيفه، 11

  .شوند هاي شغلي، رئيس بد و عدالت در پاداش با اهميت محسوب مي رضايت شغلي، گزينه
   شناسايي روابط علي ميان متغيرها-4-2

 صنعت دانشگرانهدف اين بخش شناسايي ارتباط ميان عوامل مؤثر بر ترك خدمت        
 در اين  همانطور كه پيش از اين اشاره شد،.بوداطلاعات و ارتباطات همراه در كشور ايران 

گانه   اهميت هريك از متغيرهاي يازدهي  و در آن درجهگرديداي طراحي  راستا پرسشنامه
 نتايج حاصل با. ك خدمت از خبرگان صنعت مورد پرسش قرار گرفتتحقيق در تبيين تر

  ارتباط ميان عوامل تجزيه و تحليل گرديد وهاي شناختي فازي  نقشهمتدولوژياستفاده از 
  .مورد بررسي قرار گرفت تحقيق
 هاي پژوهش بر هاي شناختي فازي معرفي گرديده و داده در ادامه، متدولوژي نقشه       

  .ورد تجزيه و تحليل قرار گرفته استمبناي آن م
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   شناختي فازيي  نقشه فرآيند ايجاد-4-2-1
ي  هاي پيچيده سازي براي سيستم ي شناختي فازي يك متدولوژي مدل نقشه       
ي شناختي فازي رفتار يك سيستم را بر اساس مفاهيم آن   يك نقشه.گيري است تصميم

ت، وضعيت، متغير يا يك خصوصيت سيستم كند؛ هر مفهوم نمايانگر يك هوي توصيف مي
سازي،  هاي شناختي فازي در شبيه نقشه.)Xirogiannis and Glykas, 2004( است
هاي سازماني، حمايت از تدوين مسائل استراتژيك و تجزيه و تحليل  سازي استراتژي مدل

هاي دانش، تشخيص مسائل مديريتي، تجزيه و تحليل حالات  تصميمات، ايجاد پايگاه
ها، پشتيباني از طراحي شهري، مديريت  ، مشخصات و الزامات سيستم)FMEA (شكست

 اند برداري از شبكه به كار برده شده هاي هواپيمايي و تقويت بهره روابط در خدمات شركت
)Rodriguez-Repiso et al., 2007.(  

ار برده مطرح و به ك) 1976( توسط اكسلوردبارهاي شناختي نخستين  مفهوم نقشه       
ي  ي شناختي دياگرامي است كه براي بيان ديدگاه علت و معلولي يك فرد درباره نقشه. شد

شود و سپس از آن براي تجزيه و تحليل اثرات آلترناتيوها  ي خاص طراحي مي يك حوزه
شود  وكار در ارتباط با تحقق اهداف خاص استفاده مي ها يا تصميمات كسب مانند سياست

)Asher, 1983.(  
 ، از چهار ماتريس)2006(توسط رودرگوئز رپيسو و همكاران  يافته  متدولوژي توسعه       

، )FZMS(2ي موفقيت ، ماتريس فازي شده)IMS (1ي موفقيت  اوليهبه شرح ماتريس
تشكيل براي  )FMS(4و ماتريس نهايي موفقيت) SRMS (3ماتريس قدرت روابط موفقيت

  .كند هاي شناختي فازي استفاده مي نقشه
الذكر خود برمبناي متدولوژي ساخت خودكار  به توضيح است كه متدولوژي فوقلازم        
ارائه شده است، ) 1996(هاي شناختي فازي كه اولين بار توسط اشنايدرو همكاران  نقشه

، متدولوژي براي )2006( و با اين كه در رويكرد رودريگوئز رپيسو و همكاران گرديدهتدوين 
ه گرافيكي عوامل كليدي موفقيت توصيه شده است اما با توجه به مدل مبناي ترسيم نقش

  .هاي متنوع است ، قابل گسترش به حوزه)1996(اشنايدر و همكاران 

                                                 
1-Initial Matrix of Success (IMS) 
2-Fuzzified Matrix of Success (FZMS) 
3-Strength of Relationships Matrix of Success (SRMS) 
4-Final Matrix of Success (FMS) 
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هاي  ي ايجاد نقشه رويه 2در شكل ، )2006(گوئز رپيسو و همكاران يبراساس تحقيق رودر
  .نشان داده شده است شناختي فازي

  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  

  ي شناختي فازي ي ايجاد يك نقشه رويه: 2شكل                         
  

هاي مندرج   تكميل شد، بخشي از دادهSRMSوقتي ماتريس لازم به توضيح است        
ه شده در ماتريس مرتبط ئي عوامل ارا همه. كننده باشد هاي گمراه تواند داده در آن مي

ها و  براي تجزيه و تحليل داده. وجود نداردي ميان آنها ي علّ نيستند و هميشه يك رابطه
 هنگام تجزيه و به.  نظر كارشناسي نياز استه به ماتريس نهايي موفقيت بSRMSتبديل 

 با يكديگر ممكن است به صورت تصادفي، دو بردار SRMSها در ماتريس  تحليل داده
 باشند ر مربوط شدهدر حالي به يكديگتوانند  بردارها ميگردند؛ اين درحالي است كه مرتبط 

اين روابط نامتعارف . باشندغيرمرتبط كاملاً  مربوطهمفهوم / به لحاظ منطقي، دو شاخصكه
 ,.Rodriguez-Repiso et al(توان به راحتي به صورت كارشناسي شناسايي كرد  را مي

تحقيق حاضر، از روش گروه كانوني براي بررسي كارشناسي نهايي استفاده شده در . )2007
داراي يك وزن » j«و » i«، هر فلش عوامل ي شناختي فازي  نقشهدر نمايش نهايي. است

ي مستقيم يا معكوس عليت ميان هر دو   قدرت رابطهگوياياين ارزش . دار است علامت
و » i«ه شده در رديف ئ ارزش مندرج در ماتريس نهايي موفقيت در سلول ارا معادلعامل و

ها اكتساب داده. 1  

FCM FMS 

مراحل تدوين يك 
ي شناختي فازي نقشه  

IMS FZMS SRMS 

: ها سازي داده فازي. 2
ها و درجات عضويت سقف  

ي شباهت ميان  درجه. 3
 مفاهيم و ارزيابي تضادها

ارزيابي عليت.4 نمايش گرافيكي . 5 
شناختيهاي  نقشه  



  
  
  
  
  
  

  1391 زمستان  ، عمومي هاي مديريت پژوهش
 

34 

در ادامه مراحل تدوين يك . )Rodriguez-Repiso et al., 2007(است » j«ستون 
  :نقشه شناختي فازي تشريح گرديده است

است كه در آن ] n × m[ي موفقيت يك ماتريس  ماتريس اوليه :ماتريس اوليه موفقيت-1
»n «شود و  ها مفاهيم يا متغيرها نيز اطلاق مي تعداد عوامل كليدي موفقيت است كه به آن
»m «هر عنصر . ها است  شده براي كسب دادهتعداد افراد مصاحبهOijنمايانگر ، ماتريس 

تواند در  در مقياسي قائل است كه مي» i«براي مفهوم خاص » j«فرد اهميتي است كه 
هاي مختلف و حتي براي عوامل مختلف موفقيت در يك پروژه متفاوت باشد زيرا اين  پروژه

. ي فازي تبديل خواهند شد مجموعه به يك يك و صفرهاي بين  ينده با ارزشآنتايج در 
 مرتبط با عوامل كليدي موفقيت متعلق به Vi عناصربرداري Oi1, Oi2, …, Oimعناصر 
  ).Rodriguez-Repiso et al., 2007(ماتريس هستند » i«رديف 

شوند  هاي فازي منتقل مي  به مجموعهViبردارهاي عددي  :ماتريس فازي شده موفقيت-2
 با خود بردار Vi بردار Oijي فازي مؤيد ميزان عضويت عنصر   مجموعهها هر عنصر كه در آن

Viهاي فازي  ، به شكل ذيل به مجموعهيك و صفرهاي بين  بردارهاي عددي با ارزش.  است
  .شوند تبديل مي

  
  :  يعنيگرفته مي شود؛ براي آن در نظر Xi = 1 و يافته را Viارزش حداكثري در 

(1) [ ]1)()( =→ iqiiq OXOMAX  
  

  : يعنيگرفته مي شود؛ براي آن در نظر Xi = 0 و يافته را Viارزش حداكثري در 

(2) 0)O(X)O(MIN iqiiq =→  
  

   يعنيمي شود؛ مشخص يك و يصفر  در بازهViنسبت تمامي عناصر ديگر بردار 

(3) )()(
)(

)(
ipip

ipij
iji OMinOMax

OMinO
OX

−

−
=

 
  
  

)(كه در آن  iji OXي عضويت عنصر  درجهOij در بردار Viاست .  
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ويت شود كه تواند باعث تعيين درجات عض  مييك و صفر ي ها در بازه برآورد مستقيم ارزش
. باشند هاي رايج قابل تأييد نمي ي دنياي واقعي نيستند و از طريق استدلال كننده منعكس

ها  كننده داده تر توسط كارشناس تحليل در اين موارد، معرفي يك ارزش سقف بالاتر يا پايين
  .ضروري است
 ,… ,j = 1, 2ا  باشد، بOijو » i« مرتبط با مفهوم m بردار عددي عناصر Viبنابراين، اگر 

m به عنوان عناصر Viتر به شرح ذيل هستند هاي سقف بالاتر و پايين ، ارزش: 

(4) 1)O(X)O(mO1 ijiuijijj =→α>>−=∀  

(5) 0)O(X)O(mO1 ijiuijijj =→α<<−=∀  
  

 ,.Rodriguez-Repiso et al)شوند   برآورد مييك و ي صفر عناصر باقيمانده بردار در بازه
2007).  

 × n[ي قدرت موفقيت، يك ماتريس  ماتريس رابطه :ي قدرت موفقيت بطهماتريس را-3
n [ها مربوط به ماتريس عوامل كليدي موفقيت هستند و هر عنصر  ها و ستون رديف. است

ها  تواند ارزش  ميSijهمچنين . است» j«و عامل » i«ي ميان عامل  در ماتريس نشانگر رابطه
 نشان Siمل كليدي موفقيت به عنوان يك بردار عددي هر عا. بپذيرد] -1، 1 [ي را در بازه
ي  سه رابطه.  براي هر مفهوم نشان داده شده در نقشه استnشود كه حاوي عناصر  داده مي

  :وجود دارندi” and “j” (Sij)“احتمالي ميان دو مفهوم 
Sij> 0 ميان مفاهيم ) مثبت(مؤيد عليت مستقيم»i « و»j «اين يعني، افزايش ارزش. است 
  .شود مي» j«باعث افزايش ارزش مفهوم » i«مفهوم 

Sij< 0 ميان مفاهيم ) منفي(نشانگر عليت معكوس»i « و»j «اين يعني، افزايش . است
  .شود مي» j«باعث كاهش ارزش مفهوم » i«ارزش مفهوم 

Sij = 0 اي ميان مفاهيم  هيچ رابطهاين است كه  نشانگر»i « و»j «بنابراين، در زمان .نيست
كه نشانگر وجود رابطه Sijعلامت.بايد سه پارامتر مدنظر قرار بگيرندSijهاي ين ارزشتعي

با چه قدرتي بر مفهوم » i«دهد مفهوم  كه نشان ميSijقدرت.است» j«و » i«ميان مفاهيم 
»j «دهد مفهوم  مسير عليت كه نشان مي؛ وگذارد اثر مي»i « باعث»j «شود و بالعكس  مي
)Rodriguez-Repiso et al., 2007(.  
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هاي فازي تبديل   به مجموعهFZMS در IMSبردارهاي عددي : تعيين دوگانگي روابط
، X2(Vj) و X1(Vj) و 2 و 1، بردارهاي مرتبط با عوامل V2 و V1با توجه به . شوند مي

اي فزاينده  ، اين بردارها منحصراً داراي رابطهV2 و V1 در بردارهاي jدرجات عضويت 
 X2(Vj) مشابه با X1(Vj)اگر ). Sij> 0 و 2 و 1ستقيم ميان مفاهيم ي م رابطه(هستند 

 منحصراً داراي V2 و V1براي تمام يا اكثر عناصر مرتبط با دو بردار باشد؛ و بردارهاي 
براي ) X2(Vj) – 1( مشابه با X1(Vj) باشند و اگر 2 و 1اي كاهنده ميان مفاهيم  رابطه

 Rodriguez-Repiso et( است Sij< 0دار باشد آنگاه تمام يا اكثر عناصر مرتبط با دو بر
al., 2007(.  

ي شباهت   با توجه به محاسبهV2 و V1ي ميان دو بردار  نزديكي رابطه :تعيين قدرت روابط
 در ارتباط با اين دو بردار است 2 و 1ي ميان مفاهيم  ميان اين دو بردار، مؤيد قدرت رابطه

ي ميان  نزديكي رابطه.  ارائه شده استSRMSكه در  نشان داده شده S12كه توسط عنصر 
 ,Kosko(دو بردار مبتني بر فاصله ميان دو بردار بر مبناي مفهوم فاصله ميان بردارها است 

 ميان اين دو بردار بيانگر رويكردي است ”شباهت“ي  ي رياضي براي محاسبه رويه). 1985
  ).Schneider et al., 1998(كه توسط اشنايدر و همكاران گفته شده است 

مستقيم مرتبط هستند و آناني كه داراي رابطه معكوس به طور براي بردارهايي كه        
داراي ارتباط مستقيم V2 و V1اگر بردارهاي. ي متفاوتي نياز است هستند، به محاسبه
، زماني است j(j=1, …, m)ها براي هر  ترين رابطه ميان آن باشند، آنگاه نزديك

  .باشد X1(Vj) = X2(Vj)كه
  :به صورت زير باشدV2 و V1بردارهايjي ميان عناصر  فاصله djاگر

(6) )v(X)v(Xd j2j1j −=  
  باشد،V2 و V1 ميانگين فاصله ميان بردارهايADو 

(7) m

d
AD

m

j j∑ ==
1

 
  :شود  ميان دو بردار بر اساس اين معادله نشان داده ميSشباهت  نزديكي يا

(8) S=1-AD 
S = 1 مؤيد شباهت كامل وS = 0 ي عدم شباهت است نشانگر حداكثر درجه.  
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ي معكوس باشند آنگاه روش محاسبه شباهت   داراي رابطهV2 و V1اگر بردارهاي       
 ي  محاسبهي  كه در اين مورد، معادلهءميان آنها مشابه با مورد قبل است با اين استثنا

 . استV2 و V1ي معكوس با بردارهاي   يك رابطه ميان عناصر مربوطه دارايي فاصله

(9) ( ))v(X1)v(Xd j2j1j −−=  
و ) 7ي  معادله) (AD(ي فاصله ميانگين ميان دو بردار  معادلات باقيمانده براي محاسبه

  . مشابه هستند)8ي  معادله() S(شباهت آنها 
دم شباهت معكوس  نشانگر عS = 0 نشانگر شباهت معكوس كامل و S = 1در اين مورد 

  .كامل ميان دو بردار است
ه شده كه به عنوان ئي روابط ميان بردارهاي عددي ارا البته در زمان مطالعه       

شوند نه شباهت كامل قابل انتظار است و نه عدم شباهت  هاي فازي نمايان مي مجموعه
ي خاصي   تا درجهي ميان دو بردار بر اساس شباهت احتمالاً آنها نمايانگر رابطه. كامل

  .هستند
، روش پيشنهادي، شباهت ميان دو بردار را دو بار V2 و V1براي هر جفت بردار        

ي معكوس  ي مستقيم و ديگري بر مبناي رابطه كند كه يكي بر مبناي رابطه محاسبه مي
و عوامل » i«درجه بالاتر شباهت، مؤيد دوگانگي رابطه ميان عوامل كليدي موفقيت . است

 ±Sijو قدرت آن رابطه در تعريف ارزش ) معكوس(يا منفي ) مستقيم(مثبت » j«كليدي 
  .)Rodriguez-Repiso et al., 2007 ( استSRMSمعرفي شده در 

هاي مندرج   تكميل شد، بخشي از دادهSRMSوقتي ماتريس  :شاخص نهايي موفقيت-4
ه شده در ئليدي موفقيت اراي عوامل ك همه. كننده باشد هاي گمراه تواند داده در آن مي

براي تجزيه و . ي علي ميان آنها وجود ندارد ماتريس مرتبط نيستند و هميشه يك رابطه
 به ماتريس نهايي موفقيت به يك نظر كارشناسي نياز است SRMSها و تبديل  تحليل داده

ل كه تنها شامل آن دسته از عناصر فازي عددي است كه نمايانگر روابط علي ميان عوام
، دو بردار را SRMSها در ماتريس  به هنگام تجزيه و تحليل داده. ندستهكليدي موفقيت 

توانند نمايانگر روابط نزديك  بردارها مي. توان به صورت متلاقي با يكديگر مرتبط دانست مي
توان به طور كامل  مفهوم را مي/رياضي باشند و در عين حال به لحاظ منطقي، دو شاخص

توان به راحتي به صورت كارشناسي  اين روابط نامتعارف را مي. كديگر دانستغيرمرتبط به ي
  .)Rodriguez-Repiso et al., 2007(شناسايي كرد 
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نمايش گرافيكي ماتريس نهايي موفقيت به  :ي شناختي فازي نمايش گرافيكي نقشه-5
وامل ي شناختي فازي هدفمند را براي ترسيم ع  يك نقشه،ي شناختي فازي صورت نقشه

داراي يك وزن » j«و » i«در نمايش نهايي، هر فلش عوامل . كند ترسيم مي كليدي موفقيت
ي مستقيم يا معكوس عليت ميان هر   قدرت رابطهي دهنده نشاناين ارزش . دار است علامت

و » i«دو عامل و ارزش مندرج در ماتريس نهايي موفقيت در سلول ارايه شده در رديف 
  .)Rodriguez-Repiso et al., 2007(است » j«ستون 

   محاسبات ايجاد نقشه شناختي فازي-4-2-2
  :هاي زير انجام پذيرفتند هاي شناختي فازي، گام  نقشهفرآيند ايجادبراساس 

عامل مورد سئوال به يازده  كننده مشاركت ي كه پانزده خبرهدر ابتدا براساس امتيازاتي       
  . تشكيل گرديد2 جدولداده بودند ماتريس اوليه مطابق با

  
  ماتريس اوليه: 2جدول 

  
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

1 80 80 50 40 80 43 32 60 50 35 67 50 50 30 60 
2 30 80 50 30 90 59 30 90 60 30 45 75 65 85 95 
3 90 50 40 20 30 24 15 30 40 20 30 15 20 12 56 
4 20 80 70 60 80 15 60 80 55 65 67 20 45 75 85 
5 90 68 85 90 90 40 85 75 85 95 90 75 50 30 60 
6 50 40 50 80 50 46 80 32 56 88 65 45 80 90 45 
7 31 40 50 75 60 35 64 35 55 65 46 64 85 90 46 
8 97 75 65 90 95 78 90 86 65 95 95 80 20 42 65 
9 63 99 89 90 99 74 92 99 89 96 87 75 50 60 30 
10 70 95 94 90 99 56 85 75 85 95 99 87 60 50 20 
11 70 90 98 60 85 76 65 75 96 55 90 80 10 15 60 

  
لازم به توضيح است كه سطرهاي ماتريس جدول فوق به ترتيب شامل يازده عامل        

مؤثر بر ترك خدمت به شرح سن، سطح تحصيلات، تصدي سازماني، جنسيت، حقوق، ابهام 
هاي شغلي، رئيس بد و عدالت در پاداش، و  نوع وظيفه، رضايت شغلي، گزينهنقش، ت
هاي ماتريس شامل پاسخ هريك از پانزده خبره مورد پرسش درخصوص امتياز هريك  ستون

  .از اين عوامل است
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است كه به منظور لازم به توضيح . در ادامه ماتريس فازي شده عوامل به دست آمد       
. ها درنظر گرفته شد  براي پاسخ90 و حدبالاي 20ها حدپايين  ي پاسخجلوگيري از سوگير

 در صفر بودند معادل 20هايي كه متضمن امتيازهايي برابر يا زير  با اين وصف كليه پاسخ
 3جدول.  لحاظ شدنديك برابر با 90هاي برابر يا بيشتر از  پاسخكليه نظر گرفته شدند و 

 به شرح X1 (O11) براي محاسبه المثبه عنوان . دهد يماتريس فازي شده عوامل را نشان م
  :شود ذيل عمل مي

  
X1 (O11)= (80-20)/(90-20)=0.857 

  
   عواملي ماتريس فازي شده :3جدول 

  
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 0.857 0.857 0.429 0.286 0.857 0.329 0.171 0.571 0.429 0.214 0.671 0.429 0.429 0.143 0.571 

2 0.143 0.857 0.429 0.143 1.000 0.557 0.143 1.000 0.571 0.143 0.357 0.786 0.643 0.929 1.000 

3 1.000 0.429 0.286 0.000 0.143 0.057 0.000 0.143 0.286 0.000 0.143 0.000 0.000 0.000 0.514 

4 0.000 0.857 0.714 0.571 0.857 0.000 0.571 0.857 0.500 0.643 0.671 0.000 0.357 0.786 0.929 

5 1.000 0.686 0.929 1.000 1.000 0.286 0.929 0.786 0.929 1.000 1.000 0.786 0.429 0.143 0.571 

6 0.429 0.286 0.429 0.857 0.429 0.371 0.857 0.171 0.514 0.971 0.643 0.357 0.857 1.000 0.357 

7 0.157 0.286 0.429 0.786 0.571 0.214 0.629 0.214 0.500 0.643 0.371 0.629 0.929 1.000 0.371 

8 1.000 0.786 0.643 1.000 1.000 0.829 1.000 0.943 0.643 1.000 1.000 0.857 0.000 0.314 0.643 

9 0.614 1.000 0.986 1.000 1.000 0.771 1.000 1.000 0.986 1.000 0.957 0.786 0.429 0.571 0.143 

10 0.714 1.000 1.000 1.000 1.000 0.514 0.929 0.786 0.929 1.000 1.000 0.957 0.571 0.429 0.000 

11 0.714 1.000 1.000 0.571 0.929 0.800 0.643 0.786 1.000 0.500 1.000 0.857 0.000 0.000 0.571 

  
 ماتريس قدرت روابط را نشان 4جدول. سپس ماتريس قدرت روابط به دست آمد       

ان داده شده تحقيق با يكديگر نش گانه يك از عوامل يازده اين ماتريس ارتباط هردر . دهد مي
  :شود به شرح ذيل عمل مي AD12  براي محاسبه به عنوان مثال. است

  
AD=(|0.714|+|0.142|+|-0.142|+|-0.228|+|0.028|+|-0.428|+|-
0.142|+|0.071|+|0.314|+|-0.357|+|-0.214|+|-0.785|+|-0.428|)/15=0.267 
 
S=1-0.267=0.73 
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  ماتريس قدرت روابط :4جدول 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1  0.73 0.70 0.70 0.69 0.63 0.63 0.64 0.58 0.60 0.70 

2 0.73  0.51 0.71 0.54 0.57 0.67 0.57 0.57 0.55 0.58 

3 0.70 0.51  0.50 0.44 0.52 0.53 0.42 0.28 0.30 0.47 

4 0.70 0.71 0.50  0.62 0.64 0.69 0.61 0.60 0.58 0.63 

5 0.69 0.54 0.44 0.62  0.62 0.57 0.85 0.83 0.86 0.79 

6 0.63 0.57 0.52 0.64 0.62  0.87 0.59 0.61 0.62 0.50 

7 0.63 0.67 0.53 0.69 0.57 0.87  0.52 0.54 0.55 0.52 

8 0.64 0.57 0.42 0.61 0.85 0.59 0.52  0.82 0.79 0.79 

9 0.58 0.57 0.28 0.60 0.83 0.61 0.54 0.82  0.91 0.78 

10 0.60 0.55 0.30 0.58 0.86 0.62 0.55 0.79 0.91  0.78 

11 0.70 0.58 0.47 0.63 0.79 0.50 0.52 0.79 0.78 0.78  

  
اعضاي . اقدام به تشكيل گروه كانوني با شش عضو گرديد ماتريس پاياني تشكيلبراي        

كل از شش تن از خبرگان صنعت اطلاعات و ارتباطات كشور بودند كه گروه كانوني متش
براساس نظر آنان ارتباطات بي معنا ميان عوامل . ترك خدمت را خود نيز تجربه كرده بودند

 و نمودار 5 بررسي در جدول ي نتيجه. تحقيق حذف و جهت علي روابط نيز تعيين گرديد
  :شده استنشان داده  3 شناختي فازي در شكل ي نقشه

  

  ماتريس نهايي: 5جدول 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1  0.73 0.70         

2 0.73    0.54  0.67  0.57   

3 0.70       0.42  0.30  

4     0.62      0.63 

5  0.54  0.62   0.57 0.85   0.79 

6       0.87 0.59    

7  0.67   0.57 0.87  0.52    

8   0.42  0.85 0.59 0.52   0.79 0.79 

9  0.57          

10   0.30     0.79   0.78 

11    0.63 0.79   0.79  0.78  
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   شناختي فازيي نمودار نقشه: 3شكل 

  
  گيري  نتيجه- 5

هدف از راهبردهاي حفظ و نگهداري كاركنان اين است كه كاركنان كليدي در        
ار آن باقي بمانند و گردش و ريزش كاركنان كه بسيار بيهوده و پرهزينه سازمان و در كن

وكاري  ي ثقل موفقيت هر كسب  كاركنان نقطه).Armstrong, 2008(است، كاهش يابد 
اي حفظ شوند تا به سازمان  هستند و بنابراين، بايد انگيزه يابند و در سازمان با هر هزينه

بايد . اس ارائه محصولات و خدمات با كيفيت گرددكمك شود وارد رقابتي جهاني بر اس
  .پذير است گذاري بر روي كاركنان برگشت توجه داشت كه در بلندمدت، سرمايه

هاي  گزينه
 شغلي

عدالت در
 پاداش

سطح 
 تحصيلات

تصدي 
 سازماني

جنسيت

 حقوق

ابهام 
 نقش

تنوع
 وظيفه

رضايت
 شغلي

رئيس بد

 سن

42/0+
85/0-

42/0-  

67/0+

54/0+

57/0+

54/0+

62/0-  

82/0+

62/0-

78/0+

63/0-
79/0-

79/0+

57/0+  

70/0+  
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در پژوهش حاضر، عوامل مؤثر بر ترك خدمت دانشگران فناوري اطلاعات و ارتباطات        
گيري از نظر   بهرهمرور ادبيات موضوع،. در صنعت ارتباطات همراه ايران بررسي شده است

نشان داد كه اصلي ترين عوامل مؤثر بر ترك آماري خبرگان و كارشناسان، و نتايج تحليل
سن، سطح تحصيلات، تصدي :  شامل يازده متغير بدين شرحندICTخدمت دانشگران 

هاي شغلي، رئيس  سازماني، جنسيت، حقوق، ابهام نقش، تنوع وظيفه، رضايت شغلي، گزينه
هاي شناختي فازي، چگونگي   با استفاده از متدولوژي نقشه  سپسدر پاداش؛بد و عدالت 

توان به  براساس مدل حاصله مي.  تبيين گرديد3ارتباط ميان اين عوامل مطابق با شكل 
 با اين يرهاي مؤثر بر ترك خدمت دست يافت؛كنش متغ درك جامعي از چگونگي برهم

ظ دانشگران در سازمان براساس مدل حاصله هاي حف وصف امكان اتخاذ و طراحي استراتژي
هاي سازماني تصوير تمام نمايي از تأثير و تأثرات  تسهيل خواهد گرديد چرا كه استراتژيست

طات همراه پيش چشم خود دارند و مي توانند عوامل ترك خدمت دانشگران در صنعت ارتبا
بيني  اتژي جديد پيشتأثير ايجاد تغيير در هريك از متغيرهاي مذكور را تحت يك استر

به هرحال، موضوع ترك خدمت در صنعت ارتباطات همراه، از موضوعاتي است كه . كنند
ي انساني  نيازمند توجه بيشتر محققان و مديران است، چرا كه در ارتباط مستقيم با سرمايه

  .هاست ترين منابع مزيت رقابتي اين سازمان به عنوان يكي از اصلي
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