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Abstract 
The aim of this study is to evaluate and rank factors of intellectual capital that aims to 

improve the performance of corporation. After designing and distributing questionnaires 

among coil industry experts, priority and importance of each of these factors with using 

Fuzzy TOPSIS, FAHP, vikor, ELECTRE were evaluated. According to the results of the 

above methods in cases not compatible with each other, to achieve the overall ranking of 

integration methods have been used. The results obtained, according to the company's 

performance improvement indicate that the net profit is the most important; competitive 

advantages, customer retention, market value of the company; innovation capacity and 

volume of transaction are at ranking highest respectively. Based on integration method is 

most important factors of intellectual capital in order of importance include: Human 

capital, Structural Capital, Relational Capital, Innovation Capital, Customer Capital 

factors and also, the most important factors of Human capital, Structural Capital, 

Relational Capital, Innovation Capital, Customer Capital regarding to company 

performance improvement in order of importance Include: Leadership ability, 

Employees’ competence, Employees’experience, Employees’ creativity, Individual-

level knowledge,Customer satisfaction, Motivation of the personnel, Customer loyalty, 

Employees’attitude, Organizational structure, Staff’s experience, Organizational 

learning, Marketing capability, Databases, Management system,Use of knowledge, 

Strategically values, Operation process, Information system, Corporate culture, Brand 

value, Mission-vision, Relationship with suppliers and competitors, Size of organization, 

Innovation culture, Relationship with other organization,Market intensity, Company 

lifecycle, Customer appropriateness, Innovation mechanism and Innovation 

achievements. 
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 چکیده
کنرد  پرا اط اراحری و توطیر  یمک بهبود عملکررد رررکت کمر است که به ی سرمایة فکریبندرتبههدف پژوهش حاضر بررسی و 

 ,FuzzyTOPSISی هراروشیرت و اهمیرت هریرک اط ایرا عوامرا برا اسرت اد  اط اولو پرسشنامه میان متخصصران نرن ت فنرر 

FAHP،Vikor ، ELECTRE  ی فرو  در مرواردی برا هراروشمورد ارطیابی قرار گرفت  با توجه به اینکه نتایج حانرا اط اجررای
ی هراروشکه رراما  رد است اد  های ادغامییکتکنی عواما اط بندرتبهی رسیدن به یک اجماع کلی اط برا رت ی نداخوانهمیکدیگر 
در مقایسه با دیگر عواما بالاتریا به ایا نتیجه رسیدیم که سود خالص  با توجه به ارتقای عملکرد ررکت .و کپ لند است بردا میانگیا 

 .نوآوری و حجم م املات به ترتیب بالاتریا رتبره را دارنرد تیظرف مشتری  ارطش باطار ررکت و سپا مزیت رقابتی  ح ظ  رتبه را دارد
 یة ارتباای سرما یة ساختاری سرما اط: سرمایة انسانی  اندعبارتاهمیت  به ترتیب سرمایة فکری اط اب اد ب د ایترمهمروش ادغام  براساس

 یة مشتریسرما یة ارتباای سرما یة ساختاری سرما به طیر م یارهای سرمایة انسانی  و همچنیا با توجه و سرمایة نوآوری یة مشتریسرما
ة کارکنان  خلاقیرت کارکنران  تجرب توانایی رهبری  رایستگی کارکنان اط:  اندعبارتعواما به ترتیب اهمیت  ایترمهم و سرمایة نوآوری

یرادگیری  نگرش کارکنان  ساختار ساطمانی  آمروطش کارکنران  وفاداری مشتری  انگیزش کارکنان  رضایت مشتری  سطح دانش فردی 
سیسرتم  ی اسرتراتژیکی  فراینرد عملیراتی هراارطشی مدیریت  است اد  اط دانرش  هاستمیس پایگا  االاعات  باطاریابی  تیقابل ساطمانی 

نروآوری  ارتبراط برا  فرهنرگ سراطمان  انرداط   و رقبرا دگانکننرایتأم  ارتباط برا و رسالتبرند  بینش  ارطش االاعاتی  فرهنگ ررکت 
 مشتری  مکانیزم نوآوری و دستاورد نوآوری  تناسب چرخه طندگی ررکت  ی دیگر  کثرت باطار هاساطمان
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 فکری با هدف بهبود ممککرد شرکت ةهای سرمايبندی شاخصشناسايی و اولويتو همکاران:  حسینی      87

 

 مقدمه
 رشد .اندشده ش رفی تغییرات اردچ امروزی یهاسازمان

 و زنده موجوديتی به بسته شکف از سازمان تبديف و سازمانی
 ال وهای به سازمان شده نییت  پیش از و ثابت ال وهای تغییر

 در که هستند تغییراتی از يیهانمونه من طف، و شونده سازرار

 ارر سازمان آنتروپی، قانون طبق. اندآمده وجود به هاسازمان

 شودمی ینظمیب دچار نکند همسو محیطی تغییرات با را خود

توحیدی و ) ماندیم باز کار ادامه از تيدرنها و
 (.2992ماندراری،
 خود بالندری و نظ  بقای برای هاسازمان ،درواقع

 رشد به جهانی رسترة در خود منابع طريق از تا کوشندیم

، یريپذان طاف سودبصشی، کارآمدی، مستمر، بهبود سريع،
 ةمرت در ممتاز موق یت از برخوداری و آينده برای آمادری
 (.9311محمودی میمند،شوند ) نائف خود ف الیت
 طوربهوجود دارد که ارر  یابالقوههر سازمان، توانايی  در

 یسازمانتوس همنجر به  تواندیم مناسب مورد است اده قرار ریرد،
که اين همان  سازمانی شود یهادراهيديابی به و دست

 ةاخیر، سرماي یهاسال در .انسانی و دانش است یهايیتوانا
 رانيو مد رذارانهيسرما، رذاراناستیسبسیاری از  فکری توجه

بزرگ را به خود جکب کرده است. مديران  یهاشرکت
 بصش مهمی از منوانبهرا  فکری ةبزرگ، سرماي هایشرکت

 (2998، و همکاران و راهدمحمد ) اندکردهشناسايی  ارزش بازار
)اريف  اندررفتهدر نظر  وکارکسبدارايی اتکی  منوانبهو آن را 

 (.2992و همکاران،
 ترينمه  و تريناتکی از يکی منوانبه دانش ،امروزه

 ت کر، اين .شودمی محسوب هاسازمان نامشهود هایدارايی

 یهاهيسرما امظ  قسمت که کندیم رد را رذشته پندار

)رازور و  کردیم م رفید مشهو یهايیدارا را مانساز
 (.2993همکاران،
 برای ت ريف چندين که یادهیچیپ م هوم فکری، ةيسرما

 ةسرماي ةنیدرزم ت ري ی هیچ حاضر حال در. است شده ارائه آن
باشد  همه موردقبول جهانی لحاظ از که ندارد وجود فکری

 که فکری ادهم «منوانبه را فکری ةسرماي (.2999يتمن،)

ه ب و شده ح م ،ررفتهشکف بیشتر ارزش با دارايی ايجاد برای
 (.2993رازرو و همکاران،) کنندیم ت ريف «است شده بسته کار
 به که است مبارتی فکری ةسرماي که کندیم مطرح رونهنيا

 را شرکت يک که شودر ته می غیرمادی هایدارايی ترکیب

و  رريماردی) دهد ادامه را خود ممککرد سازندمی قادر
 در ما» :ديرویم مديريت م روف انديشمند ،دراکر (.2993ررو،

 مه  منابع آن در که هستی  دانشی جام ه يک به ورود حال

 نیستند کار نیروی طبی ی، منابع مالی، یهاهيسرما اقتاادی،

 قرن ،29قرن  «.بود خواهد دانش اقتاادی، اتکی منبع بککه

 فکریة سرماي يا دانش دانشی، اقتااد در .است دانشی اقتااد

 هایدارايی ساير با مقايسه در ثروت تولید مامف يک منوانبه

، بونتیس) کندیم پیدا بیشتری ارجحیت فیزيکی، و مشهود
 یهاهيسرما ژهيوبه و فکری یهايیدارا اقتااد، اين در (9189
 و دشونیم محسوب سازمانی یهايیدارا نيترمه  جزو انسانی،
 هاآن فکری یهاتیقابک در ريشه ،هاسازمان بالقوه موفقیت

 (.2006  ابیسکرا،دارد )
 اقتاادی رشد و ثروت تولید نوين، اقتااد در ،درواقع 

 در. دریریم سرچشمه (فکرینامشهود ) هایدارايی از ممدتاً

 ممککرد ارتقای ککیدی مامف فکری، ةسرماي شرايطی چنین

 يکدي ر با هاسازمان مديران از بسیاری ودریم شمار به سازمان

 برای جديد یهاحفراه دنبالبه طرفی، از و کنندیم رقابت

 اتکی یهاین ران از که هستند سازمانشان ممککرد افزايش

 هدف (.2005، همکاران و بنزينشاست ) امروزی یهاسازمان

 مثلاًاست ) یا هیوظ ممککرد بر کارکنان تمرکز ممککرد،

 (.آينده مالی سال پايان در بازار سه  درتد بیست به رسیدن
 هستند یریراندازهقابف یراحتبه ممککرد، به مربوط اهداف

 بايد هاآن بنابراين، .هاسازمان در يادریری سطوح افزايش مانند

 تلاش منظوربه مدتیطولان تغییرات برای يیهاراه دنبالبه

 که زمانی دهدیم نشان تجربی شواهد .باشند اجرا برای

 .ديآیم وجود به بسیاری مشکلات باشد پايین شرکت ممککرد
 ةمرتما در  یهاسازمانمدم موفقیت ب ضی از  ،نيبنابرا
دلیف مسکح نبودن داخکی و جهانی را شايد بتوان به یهارقابت

که  یطوربهفکری مناسب است.  ةبه سرماي هاشرکتمديران 
فکری مناسب ممکن  ةه سرمايب هاشرکتمسکح نبودن مديران 

که  چنانچهما نتوانند  یهاسازماناست بامث شود که کارکنان 
 جهیدرنتشوند و  توانمند فکری، ةبايد و شايد از نظر سرماي

 یسازادهیپو  یرذاراستیس ،یزيربرنامهما در  هایشرکت
که  شودیمو اين خود بامث  شوندیماهداف با مشکلاتی موجه 

در  تنهانهما توان رقابت با رقبای خود را  یهاشرکتب ضی از 
جهانی نداشته باشند و با مشکلاتی  ةداخف کشور که در مرت

جه به اين مشکف ي نی مدم موفقیت وبا ت ،روبرو شوند. لذا
 یهانهیزممناسب در یتوانمندساز ما، یهاشرکتب ضی از 

فکری يکی از ضروريات هر سازمان و شرکتی برای  ةسرماي
 پژوهش است ذکر قابفمکی و جهانی است.  ةابت در مرترق

 مطال ات از بسیاری در که است اهمیت حائز جهت آن از حاضر

 



87          9318، تابستان 3شماره  7دوره  ،یتدول یهاسازمان تيريمد یفاکنامه مکم

در نظری هایبحث اهمیت ررفته، تورت هایبررسی و
آنجايی  از .است شده ناديده ان اشته هاشرکت ممککرد بررسی

 در بهبودبسیار مه   رییتغيک  منوانبهفکری  ةکه سرماي
مورد غ کت  هاشرکتب ضی از  در ینومبهممککرد شرکت است 

فکری  ةيسرمااست. اين تحقیق با هدف نقشی که  ررفتهقرار 
بنابراين  .در بهبود ممککرد شرکت داشته است انجام شده است

امری لازم و  فکری ةموامف سرماي یبندتياولوشناسايی و 
 ريف ارائه پیش ر ته شده و ت یهاضرورتبر بنا ضروری است.
که اين پژوهش درتد  يیهاپرسشفکری  ةشده از سرماي
 ةسرماي یهاشاخص -9 از: اندمبارتاست  هاآنپاسص ويی به 

؟کدام است فکری
احاا شده به چه تورت است؟ یهاشاخصاولويت  -2

مبانی نظری

 فکری ةسرمای
 بر اقتااد دانش بیان است،در محیط رقابتی امروز که مبتنی

مزيتی رقابتی  منوانبهفکری سازمان  هایيهسرماو  دانش
و  سانتو  ؛2991، )ماسا و تستا شودیمبرای سازمان شناخته 

 (. مديريت2999، دی کاسترو و همکاران ؛2999همکاران، 
 هاییتموفقرا به  و نهادها هاسازمان فکری، هایيهسرما

. در آينده بازارهای رقابتی خواهد رساند یهاافقبیشتری در 
فکری به يک محرک بسیار حیاتی برای  ةمار حاضر سرماي

پايداری امتبار يک سیست  در محیط رقابتی امروز تبديف شده 
(.9319مطکبی، ناظ  واست )

يک   بیست و قرن یهاسازمانفکری جزء فکری  ةسرماي
منبع محور شناخته  ةيک نظري منوانبهاست. اين سرمايه 

 ن ريسته راهبردی يک منبع منوانهب آن از ینچنه و  شودیم
 .(2999مالول، و غاليز (شودمی

 رهبران، مديران، ،از کارکنان است مبارت فکری ةسرماي
 انسانی شرکت نیروی ککی، طوربه و اجرايی کارکنان سرپرستان،

(.2991 سرنکو، و سیبنت (غیره و

 یهايیدارا از یامجمومه را فکری ةسرماي دي ر، ت ري ی در
 در و دارند اختااص سازمان يک به که دانندیم محورشدان

 ارزش افزودن طريق از و شوندیم محسوب آن یهایژريوزمره 
 بهبود به یاملاحظهقابف طوربه سازمان، ککیدی ن  انذی به

(.2991،مار (شودمی منجر سازمان رقابتی وض یت

که است فردی دانش سطح انسانی، ةسرماي از منظور
 به م مولاً دانش نيا که هستند آن دارای سازمان يک نکارکنا
يک  انسانی ةسرماي همکاران، و نینش .است ضمنی تورت
 سازمان آن متصااان یهامهارت و دانش از مبارت را سازمان

 است اده هاآن از یاحرفه خدمات ارائه منظوربه که انددانسته
(.2992 ،اسوارت) کنندیم

 غیرانسانی یهايیداراة ککی اریساخت ةسرماي از منظور
 بازار نیازهای شدن برآورده که برای است سازمانی یهاتیقابک
 .(9118، سیبنت) ردیریم قرار است اده مورد
 ساختاری ةسرماي که کنندیم بیان( 2992، وچانش ونش)
 سازمان يک درون در موجود یندهايفرا و ساختارها به اشاره
 و دانش قيطر اين از و کرده است اده هاآن از کارکنان که دارد

 ارتباطی، ةسرماي از منظور .رندیریم کار به را شانيهامهارت
 محیط خود با سازمان يک روابط در شده ررفته قرار دانش ککیه
 ،9118 (بنتیس مقیده به که است شرکا و مشتريان شامف

 به است مشتری ةسرماي ارتباطی، ةيک سرماي جزء نيترمه 
.است آن مشتری ةسرماي درررو سازمان يک موفقیت هاينکسی 

 میان روابط را ارتباطی ةسرماي خاست اه نیز،) 2993) بون ر 

ةسرماي .داندیم خاص دسته يا رروه يک در موجود افراد

که است مشتری ةسرماي م هوم يافته توس ه م هوم ارتباطی
با سازمان که روابطی همه در موجود دانش بر مشتمف
دولت يا تجاری یهاانجمن ،کنندرانینتأم رقبا، يان،مشتر
 (.2992 اندريسن،) کندیم برقرار

 عملکرد شرکت
اثربصش سازمان ارتقای یکارهاراه نيترمه ز ا ممککرد ارزيابی
پژوهش ران، مديران و ةدور بسیار سالیان از ،رونيازا .دشویم تکقی

در .اندبوده هاسازمانيابی ارز برای مناسب راهکاری ارائه درتدد
ممککرد ارزيابی برای کنون رذشته از مت ددی یهاروش میان اين

متوازن، امتیازی کارت به توانیمجمکه  آن از. است شده پیشنهاد
ممککرد، هرم مالی، ممککرد سنجش جوايز کی یت، ال وهای
 همه حالهر  به (.2992د )ت ری،کراشاره  ممککرد منشور
 یداريو پارشد  ةتوس  یبرا دولتی و چه خاوتی، چه ،هاسازمان
 اثربصشنومی سیست  ارزيابی ممککرد رقابتی امروز به ةدر مرت

 یهابرنامه یاثربصش و يیکارانیاز دارند که در قالب آن بتوانند 
قرار دهند.  موردسنجشو نیروی انسانی خود را  نديفرا سازمان،
 ،کنندینمبسنده  هادادهیف و تحک یآورجمعکارا به  یهاسازمان
و  هارسالتو تحقق  هاسازمانبرای بهبود  هادادهاز اين  بککه

 (.9312الهیاری، وجدانی و) کنندیمراهبردهای سازمان است اده 

 پژوهش مدل مفهومی
ی مدل ارتقا یینتب تدوين و حاضر، هدف از انجام پژوهش

 فکری ةايسرم یهامؤل ه بندیيتاولو براسا ممککرد شرکت 
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با مروری به  پژوهشاين  حاضر درهدف  راستای در ،است
مدل م هومی مشصص شد. ابتدا  اب اد ادبیات و پیشینه پژوهش،

 شرکت و ممککرد فکری ةسرماي بر مؤثرموامف اب اد  روی
 بر مؤثرموامف  یهاشاخصتا يک لیست از  کنی یمتمرکز 
 مطال ه از پس .ی يآماده نما را شرکت و ممککرد فکری ةسرماي

 اين در ررفته تورت تحقیقات بررسی و پژوهش پیشینه

 2و  فکری ةسرماي بر مؤثر موامف منوانبه مامف 39 ةحوز
 استصراج 9 جدول شرح بهمامف مربوط به ممککرد شرکت 

 که هستند موامکی موامف، اين که است ذکر شد. شايان

 اکثر در و بوده پیشین یهاپژوهش مشترک فاف
و  فکری ةسرماي به مربوط خارجی و داخکی هایپژوهش
سپس جهت  و است دهکراشاره  هاآن به شرکت ممککرد

 استادانو  با متصااان تن ت فنر هاشاخصت ديف لیست 
با است اده از  پژوهشانجام شد. اب اد مدل اين  یامااحبه

انتصابی  یهاو شاخصطراحی شده  یاپرسشنامهطريقه مرسوم 
به شرح  نیز شرکت و ممککرد فکری ةسرماي بر مؤثرموامف 
از  ن ر 29 . پرسشنامه بیناندشدهزير در نظر ررفته  جدول

به دست  جهت ،و بازخوردهامديران ارشد در تن ت فنر توزيع 
با و سپس  ارسال شد هاآنآوردن اهمیت نسبی جهت تکمیف 

در تن ت فنر  رهایمتغاهمیت  ةاست اده از روش دل ی، درج
در پژوهش حاضر، از مدل م هومی  ،تيدرنهاو  مشصص شد

 .است اده شده است 9نمايش داده شده در شکف 

 

 انددهکررا تبیین  فکری ةسرمايبر  اثررذارکه موامف موجد و  یمطال ات .1جدول 

 منابع عوامل عوامل مؤثر

 یتس( بون2991همکاران، و چن (،2991مارتس )جاردن و -(، اف2992همکاران ) سکار و شايست ی کارکنان انسانی ةسرماي
 (،9117) ینشبروک (،9118)

 (2991همکاران ) (، چن و2992همکاران ) سکار و تجربه کارکنان

 (2997) یسکیزوببوزبورا  آموزش کارکنان

 (،2992همکاران ) (، سکار و9117ومالونی ) یسادون ،(2991مارتس )جاردن و -اف ان یزش کارکنان

(، 9118) یتسبون، 2991همکاران، و چن (،2992و چانش ) وانش (،2991مارتس )جاردن و -فا ن رش کارکنان
 (،2992همکاران ) سکار و

 (2997) یسکیزوببوزبورا  سطح دانش فردی

 (2997) یسکیزوببوزبورا  توانايی رهبری

 (،2992همکاران ) (، سکار و9117(، بروکینش )2991همکاران ) چن و خلاقیت کارکنان

بروکینش  ،(2992همکاران ) و سکار (،9118) یتسبون2991همکاران، (، چن و2992مون وکی  ) ساختار سازمانی ساختاری ةسرماي
(9117) 

 چن (،2992(، وانش و چانش )2991مارتس )جاردن و -(، اف2992همکاران ) سکار و فرهنش شرکت
 (،9118) یتسبون(، 2991وهمکاران،

 (2991همکاران ) (، چن و2992همکاران ) سکار و سیست  اطلاماتی

 (2991همکاران ) (، چن و2992سکار وهمکاران ) يادریری سازمانی

 (2997) یسکیزوببوزبورا  بینش ورسالت

 (2991همکاران ) (، چن و2992سکار وهمکاران ) فرايند ممکیاتی

 (2992همکاران ) و یروحان (،2997) یسکیزوببوزبورا  سیست  های مديريت

 (2992همکاران ) (، روحانی و2997) یسکیزوببوزبورا  است اده ازدانش

 (2992(، روحانی وهمکاران )2997) یسکیزوببوزبورا  پاي اه اطلامات

 (2992همکاران ) روحانی و اندازه سازمان

 (2992همکاران ) (، روحانی و2997) یسکیزوببوزبورا  ارزش های استراتژيکی

 (2992همکاران ) روحانی و شرکتچرخه زندری 

 (2992همکاران ) سکار و ارزش برند ارتباطی ةسرماي

 (2991مارتس )جاردن و -(، اف2992مارتس )جاردن و -اف ارتباط با تامین کنندران ورقبا

 (،2991مارتس )جاردن و -(، اف2992همکاران ) سکار و های دي رارتباط با سازمان

 (9117ورو  ) رو  (،9118) یتسبون (،2992مکاران )ه سکار و رضايت مشتری
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 ده اندکرممککرد شرکت را تبیین  یمطال اتی که موامف ارتقا .2جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 پژوهش یشناسروش

آن  یاز دستاوردهااين پژوهش از جنبه هدف کاربردی است و 
 پژوهش ممککرد شرکت بهره ررفت؛ یجهت ارتقا توانیم
توتی ی  –اکتشافی  هادهدابه لحاظ روش رردآوری  شرویپ

تحقیقات پیمايشی در جهت  ةاکتشافی در حوز ةاست. شیو
تهیه  منظوربهدستیابی به شناخت تکمیکی موضوی و کنجکاوی 

که هدف از انجام  یطوربه پذيردیمطرح تحقیق اتکی انجام 
ساختن مقدمات و افزايش آراهی و فراه  مطال ات، رونهينا

 روش در .وضوی پژوهش استدانش پژوهش ر پیرامون م
و بررسی متون و محتوای  یاکتابصانهتوتی ی از ابزارهای 

و  مااحبه میدانی نظیر پرسشنامه، یهاروشمطالب و نیز 
در  ،. بنابراينشودیماست اده  هادادهمشاهده جهت رردآوری 

شیوه اکتشافی و  به نصست احاای موامف، ةاين پژوهش مرحک
توتی ی تورت  ةشیو براسا  موامف، یبنديتاولو دوم، ةمرحک

کمی است. هدف اين پژوهش  اساساًررفته است. اين پژوهش 
که به  است فکری ةموامف سرماي بندیيتاولوشناسايی و 

 .کندیمکمک  موجود در تن ت فنر هایشرکتممککرد  یارتقا
 پرسشنامه است. براسا حاضر  پژوهشرردآوری داده در 

 ةدر دو حوزخبرران  نصست، ةرحکم در آماری هدف، ةجام 
اول با مطال ه ادبیات و  ةی هستند. در مرحکيدانش اهی و اجرا

 انسانی، ةسرمايب د  در پن  (یاکتابصانهمنابع م تبر )مطال ات 
 ةمشتری و سرماي ةيسرما ارتباطی، ةيسرما ساختاری، ةيسرما

 (،9جدول شد ) بندیی تقس فکری ةسرماينوآوری مربوط به 

خود در اختیار پنکی از  یهاشاخصبه همراه  ةموامف اولی ينا
( دانش اهی )اساتی ةخبر 97که متشکف از قرار ررفت  خبرران

 99)تن ت فنر بودند  هایشرکت( در و م اون ی )مديرياجرا و
 هاآنن ر بقیه از  7دانش اهی و  خبرران ن ره، 97ن ر از پنف 
ارای مدرک دکتری و د هاآنن ر  93ی بودند که يخبرران اجرا

 .(ن ر دارای مدرک کارشناسی ارشد بودند 1
د أيیی محتوايی موامف را تيی و رواراين خبرران روايی تو

دند. مواردی درخاوص روايی توری موامف به تورت کر
دلیف مدم اجمای خبرران منوان شده بود که به از طريقپراکنده 
کامف  طوربه اتلاحات ن ارشی روشزد شده البته د،ش نظرترف

 لحاظ شد.
 (مامکی که در ارزشیابی ابزار آزمون )پرسشنامه ترينمه  

از روايی  مقاود بايد به آن توجه کرد روايی آزمون است،
خاتی است که  استنباطبودن و م ید بودن  بام نامناسب بودن 

 (.9371هومن،) آيدیمآزمون به ممف  یهانمرهاز روی 
از ادبیات م تبر  هاشاخصو از آنجايی که اين موامف  

 است، قبولقابف یتا حدروايی محتوی آن نیز  اندشدهاستصراج 
ظاهری  هایيژریو آزمون بهتوجه به  یجابهروايی توری  در

که فردی آزمون  شودیمو هن امی برقرار  شودیمآزمون توجه 
را  موردنظررا بررسی کند و نتیجه ب یرد که اين آزمون ت ت 

 .کندیم رییراندازه
را در قالب  موامفپنف خبرران روايی محتوای  ضمناً

  قرار دادند. تأيیدد رشاخص کمی روايی محتوايی نیز مو

 

 (2991) نهمکارا و چن (،2991مارتس )جاردن و -(، اف2992همکاران ) سکار و وفاداری مشتری مشتری ةسرماي

 (،2991همکاران ) (، چن و2991مارتس )جاردن و -اف (،2992همکاران ) سکار و قابکیت بازاريابی

 (2991همکاران ) (، چن و2992) سکار وهمکاران کثرت بازار

 (9117ورو  ) رو  (،9118) یتسبون(، 2992همکاران ) سکار و تناسب مشتری

 (2991همکاران ) (، چن و2992همکاران ) سکار و مکانیزم نوآوری نوآوری ةسرماي

 (،2992همکاران ) (، سکار و2991همکاران ) چن و دستاورد نوآوری

 (2991همکاران ) (، چن و2992اران )همک سکار و فرهنش نوآوری

 منابع عوامل عوامل مؤثر
 یارتقا

ممککرد 
 شرکت

بوررنش و  یاکبر (،2999و همکاران ) یتسبون (،2992همکاران ) (، سکار و2991مارتس )و جاردن -اف سود خالص
 (9313همکاران )

 (2999و همکاران ) (، بونیتس2991مارتس )جاردن و -اف ینوآورظرفیت 

 (2992همکاران ) و سکار (،2991مارتس )جاردن و -اف (،2992مارتس )جاردن و -اف ارزش بازار شرکت

 2992همکاران  (، سکار و2991مارتس )جاردن و -اف (،2992مارتس )جاردن و -اف ای رقابتیمزيت ه

 (2999و همکاران ) (، بونیتس2991مارتس )جاردن و -اف (،2992مارتس )جاردن و -اف حج  م املات

 (9313اکبری بوررنش و همکاران ) ح م مشتری
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موامکی که روايی توری و  براسا  یاپرسشنامهدوم  ةمرحک در
ید شده بود أينصست از طريق خبرران ت ةمحتوی آن در مرحک

 توزيع شد. یتررستردهدر نمونه 
و  يرانمد ،شيمایپ نيدوم ا ةمرحک یآمار ةجام  ،نيبنابرا

در که  یرانيتن ت فنر )شرکت ا هایشرکتم اونان و کارکنان 
 منوانبهرا دارند  رانيسه  بازار ا نيشتریب یفنرساز تن ت
در  فنر که ةیدکنندتول هایشرکت. اندشدهخبره انتصاب  ةجام 

رکت فنر ش -9: شامف اندررفتهقرار  یمورد بررس قیتحق نيا

شرکت  -3فنر در مشهد  دیشرکت ام -2 در دامغان رانيلول ا
ساز در همدان یشرکت انرژ -1خاور در تهران  یفنرساز

 .استبه روش هدفمند  یریرنمونهکه  بودند (،باشندیم
 هاییکتکناز  یریر یتام هاییکتکنکه  يیآنجا از
 ستیاست به حج  نمونه حسا  ن ارهیچند م  یریر یتام

 که در حج  نمونه وجود ندارد یتيجهت محدود نيپس از ا
 بودند. یفتحکقابفپرسشنامه  999شد که  عيپرسشنامه توز 929

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 هادادهتجزیه وتحلیل 
 منظوربهحاضر  پژوهش. در هادادهروش تجزيه و تحکیف  

 ,ELECTRE, vikor هاییکتکنموامف از  یبندرتبه

FuzzyTOPSIS, FAHP از فنون MADM است اده 
 شده است.

 

 

 

 FAHP تمیبر الگورتحلیل داده مبتنی 
روابط جمع، ضرب و  و محاسبه: تلفیق نظر خبرها 1گام  

 معکوس

 :لازم است به روابط بین امداد فازی مثکثی اشاره کنی  در ابتدا
 ثیروابط بین امداد فازی مثکثی، ارر دو مدد فازی مثک براسا 

M (L ,m ,u )1 1 1 Mو 1 (L ,m ,u )2 2 2 را در  2

نظر ب یري . آن اه روابط جمع، ضرب و م کو  بین اين دو 
 مدد به قرار زير خواهد بود:
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 نمودار امداد فازی مثکثی .2شکل 

 
M M (L L ,m m ,u u )    1 2 1 2 1 2 1 2

M . M (L L , m m ,u u )1 2 1 2 1 2 1 2 

M , , M , ,
u m L u m L

    
    
   

1 1
1 2

1 1 1 2 2 2

1 1 1 1 1 1 

 

 kSمحاسبه : 2گام 

فهازی مثکثهی يها     دو مهدد  ضهرب حاتهف بايد توجه داشت که 
يک مهدد فهازی مثکثهی      ريد م کو  يک مدد فازی مثکثی،

واق ی دو مهدد   ضربحاتفروابط فقط تقريبی از  نيو انیست 
. کنهد یمه  انیرا بيک مدد فازی مثکثی  و م کو فازی مثکثی 
يس مقايسهات  مهاتر  یسهطرها برای هريهک از   EAدر روش 
 بهه  مثکثهی اسهت،   یمدد فهاز خود يک  که  kSارزش  زوجی،
 :دشویمزير محاسبه  تورت
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 درجه بزرگی: محاسبه 8گام 

 ة، در اين مرحکه بايد طبق رابطها Skپس از محاسبه تمامی 
زير درجه بزرری هريک از مناتر سطوح را بر ساير مناتر آن 

 سطح، به تورت جدارانه، محاسبه نمايی .

 
 ص تشابه مثکث داري :خوا براسا  جهیدرنت

 
 

مدد فازی مثکثی  Kمیزان بزرری يک مدد فازی مثکثی از 
 :ديآیم به دستزير  ةرابطدي ر از 

 
 

 هاشاخصوزن  ةمحاسب: 4گام 

در ماتريس مقايسات زوجی  هاشاخصوزن  ةمحاسببرای 
 : یکنیمزير ممف  تورتبه

 
 

 هاشاخصبردار وزن : 5گام 

که  زير خواهد بود تورت به هااخصشبردار وزن  ،بنابراين
 فازی خواهد بود: AHPهمان بردار ضرايب غیر بهنجار 

 
 

 وزن نهایی محاسبه :6گام 

سامتی با تقسی  هر  یسازنرمالسپس با است اده از روش  
يک از مناتر ماتريس وزنی غیرنرمال بر حاتف جمع مناتر 

ربوطه وزن هريک از مناتر سطح م  یتوانیمهمین ماتريس 
حاتف از اين   ينتا .(9387 ،فرجی آذر و)  يآوریم به دسترا 

 .نمايش داده شده است 3و  2 جدولروش در 

 ممککرد شرکت یارتقاموامف اوزان نهايی نرمال شده  .2جدول 

 

 سود خالص

مزیت 

 رقابتی

حفظ 

 مشتری

ارزش بازار 

 شرکت

ظرفیت 

 نوآوری

حجم 

 معاملات

w 297/9 912/9 981/9 921/9 911/9 992/9 
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 فکری ةسرماياوزان نهايی نرمال شده موامف  .8جدول 

 رتبه کل وزن کلی رتبه در گروه وزن نسبی معیارها عوامل
 انسانی ةسرماي

92322 
 1 9117/9 2 923/9 شايست ی کارکنان

 2 9181/9 3 911/9 تجربه کارکنان

 21 9982/9 8 927/9 آموزش کارکنان

 1 9193/9 2 921/9 ان یزش کارکنان

 93 9322/9 7 911/9 ن رش کارکنان

 8 9192/9 2 922/9 سطح دانش فردی

 3 9299/9 9 921/9 توانايی رهبری

 2 9122/9 1 931/9 خلاقیت کارکنان

 ساختاری ةسرماي
92212 

 7 9132/9 9 912/9 ساختار سازمانی

 92 9222/9 2 91/9 فرهنش شرکت

 92 9272/9 1 913/9 سیست  اطلاماتی

 92 9321/9 2 999/9 يادریری سازمانی

 22 9978/9 99 92/9 و رسالتبینش 

 29 9228/9 7 977/9 فرايند ممکیاتی

 91 9399/9 3 992/9 مديريت یهاست یس

 27 9922/9 99 922/9 است اده از دانش

 22 9299/9 8 928/9 پاي اه اطلامات

 22 9989/9 1 929/9 اندازه سازمان

 17 9231/9 2 971/9 استراتژيکی یهاارزش

 28 9927/9 92 923/9 چرخه زندری شرکت

 ارتباطی ةسرماي
92229 

 2 9212/9 2 212/9 ارزش برند

 91 9239/9 3 922/9 و رقبا کنندراننیتأمارتباط با 

 91 9239/9 1 992/9 دي ر یهاسازمانارتباط با 

 9 9119/9 2 129/9 رضايت مشتری

 مشتری ةسرماي
92993 

 99 9379/9 9 328/9 وفاداری مشتری

 99 9337/9 2 218/9 قابکیت بازاريابی

 98 9233/9 3 292/9 کثرت بازار

 23 9981/9 1 927/9 تناسب مشتری

 29 9292/9 9 121/9 فرهنش نوآوری نوآوری ةسرماي

 21 9917/9 2 392/9 مکانیزم نوآوری 

 39 9997/9 3 228/9 دستاورد نوآوری 92917

 

 یفاز TOPSIS الگوریتم برتحلیل داده مبتنی

رام  ه تطی  مستکزم ،یفاز TOPSISحف مسئکه با روش 
 به شرح زير است:

 .هانهیگزگیری ارزیابی گام اول: تشکیل ماتریس تصمیم

کردن وبی مقیاس سازی ماتریس تصمیم کمیگام دوم: 

(N:) 
که  شودیم  سازی نرم است اده بی مقیا از برای بی مقیا  سازی،

 فرمول آن به تورت زير است

= , i=1, 2,…, m; j=1,2,…,n: 
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بااه دساات آوردن ماااتریس باای مقیاااس گااام سااوم: 

 (:vموزون )
 یهاوزنماتريس قطری  را در( Nماتريس بی مقیا  شده ) 

Wn×n))  ي نی:  یکنیمضرب 
V = N × Wn×n 

ایده آل  حلو راهایده آل مثبت  حلراه تعیین گام چهارم:

 منفی:
تورت زير  به آل من ی،ايده حفو راه آل مثبتايده حفراه
 :شوندیمت ريف 

 حفراه+Vjبردار بهترين مقادير هر شاخص ماتريس =
 [V]آل مثبتايده

 حفراه Vj-مقادير هر شاخص ماتريس = بردار بدترين
 [V]آل من ی ايده

 نيتربزرگ مثبت، یهاشاخص یابر ريمقادبهترين 
 مقاديراست. نيترکوچک من ی، یهاشاخصبرای  و مقادير

تا  نهیهر گزدست آوردن میزان فاصله  گام پنجم: به

 :یو منفآل مثبت دهیا

 یمن آل ايده تا و (+dj) آل مثبتدهياز ا نهيهر رز ةفاتک
(dj-)،  شودمی حساب ريز یافرموله براسا. 

= 

= 
یک گزینه به  (*CL) م: تعیین نزدیکی نسبیگام شش

 :آلایده حلراه

, i=1, 2, m 

 آن CL که یانهيهر رز :هانهیگز یبندرتبهگام هفتم: 
نتاي   (.2992سدهی وتی وی، (بهتراست ،تر باشدبزرگ

 نمايش داده شده است. 1 جدولحاتف از اين روش در 

 

 ELECTRE بر روشتحلیل داده مبتنی
نیز مانند روش تاپسیس ماتريس اولیه تشکیف  در اين روش

بی مقیا   سيماتر کردن ماتريس،و ب د از نرمالیزه شودیم

به تورت  هانهيرز ةب د ککی ةمرحک در ،ديآیموزين به دست 
ارزيابی شده و مجمومه  هاشاخصنسبت به تمام  زوجی

و سپس با توجه به اين  شودیمتشکیف  و ناهماهنشهماهنش 
مه ماتريس هماهن ی و ناهماهن ی تشکیف شده و با دو مجمو

برای هريک از دو ماتريس فو  ماتريس  یاآستانهمحاسبه حد 
ة مرحک و در ديآیمبه دست  مؤثر ناهماهنشو  مؤثرهماهنش 

ککی مشصص  مؤثر سيماتر نهايی با تک یق اين دو مانريس،
مطکوب است که دارای  یانهيرزاين ماتريس  در ،شودیم

است در سطر  هاکيکثر ت رها در ستون و يا حداکثر حدا
نتاي  حاتف از اين روش در  (.9319و همکاران، مکک اخلا )

 داده شده است. شينما 1 جدول
 

 vikor روش برتحلیل داده مبتنی
چند م یاره با  یریر یتامروش ويکور برای حف مسائف 

ست. ايجاد شده ا یریراندازهرقابفیغم یارهای متضاد يا 
قادر به بیان  رندهیر یتاماين روش در مواق ی که  يیکارا

. اين روش از کندیمنمود پیدا  شتریب ترجیحات خود نیست،
 حفراه. کندیمتوافقی برای حف مسائف است اده  یهاحفراه

ل نزديک است. آموجهی است که به جواب ايده حفراه توافقی،
کوبیت رروهی و حداقف توافقی به مکت آنکه حداکثر مط حفراه

قرار  رندرانیر یتام رشيموردپذفردی را در بر دارد  تأسف
 یریر یتام مسئکه کيدر (.9319همکاران، )فضکی و ردیریم

انتصاب بهترين  منظوربه رزينه، m و اریم  n چند م یاره،
تشکیف ماريس  -9. استروش به شرح ذيف  مراحف رزينه،

ت یین بردار  -3  یتاميس کردن ماترمقیا بی -2تامی  
 -2 آل من یدهيو اآل مثبت ت یین نقطه ايده -1وزن م یارها 

برای هر  (R) تأسفمقدار  و( S)محاسبه مقدار سودمندی 
 -7رزينه. ( هرQمحاسبه شاخص ويکور برای )- 2 رزينه.

نتاي  حاتف از . R,S,Qمقادير  براسا  هانهيرزمرتب کردن 
 ش داده شده است.نماي 1 جدولاين روش در 

 

 ,ELECTRE,vikor, FuzzyTOPSIS هاییکتکن براسا  فکری ةسرمايم یارهای  یبندرتبه .4جدول 

 ELECTRE vikor یفاز TOPSIS اب اد

 9 9 9 انسانی ةسرماي

 2 2 2 ساختاری ةسرماي

 3 1 3 ارتباطی ةسرماي

 1 3 1 مشتری ةسرماي

 2 1 2 نوآوری ةسرماي
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 ,ELECTRE,vikor, FuzzyTOPSIS هاییکتکن براسا  فکری ةسرماي زير م یارهای یندبرتبه .5جدول 

 ELECTRE vikor یفاز TOPSIS موامف اب اد

 2 2 2 شايست ی کارکنان انسانی ةسرماي

 3 1 3 تجربه کارکنان

 99 2 99 آموزش کارکنان

 7 8 7 ان یزش کارکنان

 1 8 1 ن رش کارکنان

 2 2 2 سطح دانش فردی

 9 9 9 توانايی رهبری

 1 3 1 خلاقیت کارکنان

 
 
 

 ساختاری ةسرماي

 99 7 99 ساختار سازمانی

 29 92 29 فرهنش شرکت

 91 99 91 سیست  اطلاماتی

 92 8 92 يادریری سازمانی

 29 93 29 و رسالتبینش 

 98 1 98 فرايند ممکیاتی

 97 93 97 مديريت هاییست س

 91 92 91 دانشاست اده از 

 93 92 93 پاي اه اطلامات

 21 92 21 اندازه سازمان

 92 9 92 استراتژيکی یهاارزش

 28 92 28 چرخه زندری شرکت

 23 92 23 ارزش برند ارتباطی ةسرماي

 22 91 22 و رقبا کنندرانینتأمارتباط با 

 22 93 22 دي ر یهاسازمانارتباط با 

 2 2 2 رضايت مشتری

 8 2 8 وفاداری مشتری مشتری ةسرماي

 92 99 92 قابکیت بازاريابی

 27 91 27 کثرت بازار

 21 92 21 تناسب مشتری

 22 93 22 فرهنش نوآوری نوآوری ةسرماي

 39 92 39 مکانیزم نوآوری 

 39 97 39 دستاورد نوآوری 

 هایکتکنادغام 
 دستبه مت اوتی یدبنرتبهکه از سه تکنیک ياد شده دلیف اينبه

ادغام  یهاروشککی از  یبندرتبهبرای رسیدن به  آمده
(POSET)  بردا و  روش ،هارتبهکه شامف روش میان ین

شده است. در روش  است اده ادغام است، ةروش کپ لند و مرحک
از  آمده دستبه یهارتبهمیان ین  براسا  هاينهرزمیان ین 

 طواری و( شودیم دیبنيتاولو MADMمصتکف  یهاروش

 (.9387همکاران،
نمايش  3در جدول  هارتبهحاتف از روش میان ین   نتاي

قامده اکثريت استوار است.  براسا داده شده است. روش بردا 
 هاينهرزو  شودیم یفتشک M*Mدر اين روش يک ماتريس 

 يیهاروش. ارر ت داد شوندیمبه تورت زوجی با ه  مقايسه 
بیشتر باشد کد  دانندیما بر رزينه ستون ارجح رزينه سطر ر که
M  یرأرا در ماتريس قرار داده و ارر در اين مقايسه زوجی 
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 Xاکثريت وجود نداشت و يا آرا با ه  مساوی بودند با 
اين است که سر بر  منزلهبه M. درحقیقت شوندیمکدرذاری 

اين است که ستون بر  ةدهندنشان Xستون ارجحیت دارد و 
صورت جداگانه ارجحیت دارد. هر مقايسه زوجی به سطر 

است.  M(M-1)/2 و تعداد آن برابر شودیمبررسی 
 م یار اولويت در اين روش ت داد بردهای رزينه ي نی ت داد

M در شودیم. روش کپ لند با پايان روش بردا شروی استها .
بردهای رزينه مورد توجه قرار  ت داد تنهانهروش کپ لند 

ها د  Mرزينه ي نی ت داد  یاباختهت داد  بککه ،دریریم
. امتیازی که کپ لند به هر رزينه شودیم محاسبهنیز  هاستون

ها از ت داد بردها به دست با ک  کردن ت داد باخت دهدیم
 .(9381)آذر و مبدال کی پور، آيدیم

نمايش داده شده  2در جداول  هاروشحاتف از اين  ي نتا
موامف توسط هر سه روش  یبندرتبهکه است. پس از آن

که  رسدیمبه اين  نوبت و کپ لند به دست آمد، بردا میان ین،
واحدی  یبندرتبهنتاي  اين سه روش با يکدي ر تک یق شوند تا 

به اين تکنیک روش ادغام ر ته  که برای موامف به دست آيد
 آمده دستبه یهارتبه. برای ادغام سه روش فو  از شودیم

 2که نتاي  در جدول  شودیمبرای هر مامف میان ین ررفته 
 نشان داده شده است.

 لند و ادغام کپ ،بردا میان ین، هاییکتکن براسا  فکری ةم یارهای سرماي یبندرتبه 6جدول 

 ادغام کپ لند بردا میان ین اب اد رديف

 9 9 9 9 انسانی ةسرماي 9

 2 2 2 2 ساختاری ةسرماي 2

 983/3 3 3 22/3 ارتباطی ةسرماي 3

 12/3 1 1 72/3 مشتری ةسرماي 1

 12/1 2 2 72/1 نوآوری ةسرماي 2

 لند و ادغام کپ ،بردا میان ین، هاییکتکن براسا  فکری ةزير م یارهای سرماي یبندرتبه. 8جدول 

 ادغام کپ لند بردا میانگین عوامل ردیف
 2/2 2 2 2/2 شايست ی کارکنان 9

 22/3 3 3 72/3 نانکارکة تجرب 2

 83/1 99 7 2/92 آموزش کارکنان 3

 12/2 7 2 72/7 ان یزش کارکنان 1

 28/8 1 7 72/1 ن رش کارکنان 2

 27/1 2 1 2 سطح دانش فردی 2

 97/9 9 9 2/9 توانايی رهبری 7

 98/1 1 1 22/1 خلاقیت کارکنان 8

 1 99 8 1 ساختار سازمانی 1

 83/98 92 91 2/97 فرهنش شرکت 99

 28/91 92 93 72/92 سیست  اطلاماتی 99

 33/99 99 1 99 يادریری سازمانی 92

 22/97 97 92 72/91 و رسالتبینش  93

 98/91 91 92 22/92 فرايند ممکیاتی 91

 12/93 91 99 22/92 مديريت هاییست س 92

 28/93 93 99 72/92 است اده از دانش 92

 33/92 92 99 92 پاي اه اطلامات 97

 12/91 29 97 22/29 اندازه سازمان 98

 12/93 91 93 72/91 استراتژيکی یهاارزش 91

 22/23 21 29 72/21 چرخه زندری شرکت 29

 12/92 91 92 72/92 ارزش برند 29

 12/97 98 92 22/91 و رقبا کنندرانینتأمارتباط با  22
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 27/29 22 91 29 دي ر یهاسازمانارتباط با  23

 12/1 2 2 72/3 يت مشتریرضا 21

 22/7 8 2 72/7 وفاداری مشتری 22

 83/99 92 99 2/93 قابکیت بازاريابی 22

 2/29 23 29 2/29 کثرت بازار 27

 27/23 22 22 21 تناسب مشتری 28

 29 29 98 29 فرهنش نوآوری 21

 98/22 22 23 22/22 مکانیزم نوآوری 39

 98/22 27 21 22/27 دستاورد نوآوری 39

 

 یریگجهینتبحث و 
 چهارچوب  و اتول از پیروی با ده،ش تلاش پژوهش، اين در

 بر مؤثر موامف آن، در که دش ارائه مدلی پژوهشی، و نظری

 از سپه  .شهود  تبیهین  شهرکت  و ممککهرد کارآفرينی سازمانی 

 ةسهرماي  ،انسهانی  ةسهرماي  ه  وفکری  ةسرماي اجمالی م رفی
 نهوآوری  ةسهرماي  و مشتری ةيسرما ارتباطی، ةيامسر ساختاری،

 در کهه  و همچنهین ممککهرد شهرکت    فکهری  ةسهرماي  مهؤثر 

 اسهت  شهده  اشهاره  هها آن بهه  خارجی و داخکی یهاپژوهش

 نظهر  از موامهف  اين خبرران، با مااحبه از پس و شناسايی

 از ،نیچنه هه  . دشه روش دل ی ت یهین   از است اده با و اهمیت
 سوم تا اول یهاهرتب موامف، اين از هريک یهارمجمومهيز

و سپس با است اده از  ریرند قرار نهايی مدل در تا شده انتصاب
 ,ELECTRE, vikor, FuzzyTOPSISروش  1

FAHP بها   ممککرد شرکت یبا توجه به ارتقاشدند.  یبندرتبه
به اين نتیجه رسیدي  که سود خالص  FAHP روشاست اده از 

و سپس مزيهت   دارد در مقايسه با دي ر موامف بالاترين رتبه را
نهوآوری و   تیه ظرف رقابتی، ح م مشتری، ارزش بازار شهرکت، 

 .حج  م املات به ترتیب بالاترين رتبه را دارند

مت اوتی برای  یهارتبه مصتکف، یهاکیتکنکه توجه به اين با 
رسهیدن بهه يهک اجمهای در      یبهرا  ،انهد دادهيک مسهئکه ارائهه   

براسها  روش ادغهام    کهشد از روش ادغام است اده  یبندرتبه
ممککرد  یکه به بهبود ارتقا فکری ةسرماي از اب اد ب د ترينمه 

 انسهانی،  ةاز: سهرماي  انهد مبارت به ترتیب کندیمشرکت کمک 
 ةو سهرماي  مشهتری  ةيسرما ارتباطی، ةيسرما ساختاری، ةيسرما

 انسهانی،  ةو همچنین با توجه به زير م یارههای سهرماي   نوآوری
 ةو سهرماي  مشهتری  ةيسرما ارتباطی، ةيسرما ی،ساختار ةيسرما
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