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44 و شـبكه عـصبي هـاي رفتار سازماني

سازي پژوهشي براي آوازه،مصنوعي

ي دولتيها بانكدر 
ــسندگان ــر غلامرضــا عــسگري: نوي ــر1*دكت ــاس2عــادل آذر، دكت ــر عب و دكت

3عرضبا مقبل

 دانشگاه تربيت مدرسدانش آموخته مديريت.1

 دانشيار دانشگاه تربيت مدرس.2

 استاديار دانشگاه تربيت مدرس.3
*Email:ghrasgari@yahoo.com 

 چكيده
و هـاي عـصبي مـصنوعي در حـوزه هـاي شبكه ويژهبهامروزه استفاده از هوش مصنوعي

بي، عـص هـاي حاضر ضـمن معرفـي شـبكه در مقاله از اينرو. مختلف علوم رايج شده است 
 بـدين منظـور بـا.شـودميي رفتاري بررسيها مدلنحوه استفاده از اين تكنيك در ساخت 

پيشنهاد يك مدل خاص از پرسپترون چندلايه، عملكرد اين شبكه در حل مدل تحقيق كه مدل
و با استفاده از داده هاي بانكدرسازي آوازه  شده آوري هاي جمع دولتي است بررسي شده

 مطلب، مـدل مـذكور آزمـون شـده افزارو با بكارگيري نرم بزرگ دولتياز شعب هفت بانك
و خدماتي هاي مديريت آوازه در بنگاه منظوربههمچنين. است مربـوط بـه هـاي سازه،مالي

 مـديريت، مـسئوليت اجتمـاعي، تـصوير شـركت،مدل پژوهش، شامل آميخته هويت شركت 
در شـكل هـا نتـايج تحليـل داده. اسـتو كنش ذينفعان به طور كامل معرفـي شـدهها بحران
 با اسـتفاده از نظـرات،در ادامه. دهدميرا نشانها عصبي، ارتباط ميان اين سازه هاي شبكه

و كاركنان ،و مـشتريان)ذينفعان داخلـي(ها بانكپنج دسته از ذينفعان تحقيق شامل مديران
مطــرح شــده در هـايو ســنجه)ذينفعــان خـارجي(و اربـاب رجــوع اتفـاقي گــذاران سـپرده

و آوازه به مديران  ها بانكپرسشنامه تحقيق، پيشنهاداتي درخصوص نحوه مديريت تصوير
.گرددميارائه

،مـسئوليت اجتمـاعي،آميختـه هويـت شـركت، آوازه شركت، تصوير شركت:ها كليد واژه
 عصبي مصنوعيهاي، شبكهها بحرانمديريت

 مقدمه
ه امروزه هـاي به ويـژه شـبكه،وش مصنوعي استفاده از

علوم متداول شده مختلف هاي عصبي مصنوعي در حوزه 

كـه هـر روزه شـاهد ارائـه مقـالاتاي به گونـه. است

و نظري در خصوص كاركردهاي اين شبكه  هـا كاربردي

و سـازمان نيـزها گزارشاين.هستيم  در حوزه مديريت

تفاده، اقبال متخصصان به اسـها پژوهش. شود مي مشاهده

را در هاي از شبكه  و سـاير بيني پيشعصبي  قيمت سهام

در مبحث مربوط بـه. دهد مي كاربردهاي اقتصادي نشان

كـاربرد ين تـر مهـمو تـرين اصلي،كاربردهاي اقتصادي 

دو. هاي اقتصادي است متغير بيني پيش،عصبيهاي شبكه

واحـدهاي بندي طبقه،كاربرد ديگر اين بخش عبارتند از
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 عمده طوربهو بنگاه كه كننده از ديدگاه مصرف اقتصادي

و ورشكستگي واحدهاي اقتصادي بـه بيني پيشدر زمينه

و دوم مـي كار  واحـدهاي اقتـصادي سـازي مـدل،رود

عقلائـي محــدود شـده كــه در واقـع فراينــد يــادگيري

را   [1]. كندميسازي مدلاقتصادي عقلايي

مرل بوط به كن برخلاف مباحث اقتصادي، در مباحث

و بالاخص رفتار سازماني گزارشات چنداني از  مديريت

از ايـن رو بررسـي. شـودنميعصبي مشاهدههاي شبكه

ي رفتـاريها مدلامكان استفاده از اين تكنيك در تبيين 

و يكي از موضوعات جديـد در زمينـه رفتـار سـازماني

 محـسوب هـا شـبكه ايـن معرفي كاربردي جديد بـراي 

دي. شود مي از مـي نـشانها گر يافته از سوي دهـد يكـي

 موضـوع،جديدترين مباحث مطرح در رفتـار سـازماني 

 يا نيك نامي است كه بزعم (Corporate Reputation) آوازه

بسياري از نويسندگان، اهميت آن بر هيچ مديري پوشيده

ــست ــددر.]2[ني ــات تأيي ــدعا تحقيق ــن م ــارتين اي م

(Martin,Dick.))2004 (ــشان ــين ــد م ــديراناده ز نظرم

ين منبع كيفي مـوثر در موفقيـتتر مهمآوازه بريتانيائي،

 يـا ين مزيـت آوازه تـر مهـم شـايد.]3[اسـتها زمانسا

در يعنـي. ايجاد وفاداري در ذينفعـان باشـد،خوشنامي

 موجـب ترديـد ذينفعـان كـه عـدم قطعيـت هايي زمان

 از سـازمان شـود مـي سبب) خوشنامي( آوازه،گردد مي

.]4[شود مند بهره ايشانماد مزاياي اعت

سـازي موضوع آوازه،با توجه به دو مبحث ذكر شده

عـصبي هـايي دولتـي بـر اسـاس شـبكهها بانكبراي 

از اين رو مقالـه. گردد مي بررسي مصنوعي در اين مقاله 

در بخـش. شـود مي پيش رو در سه بخش مجزا نگارش 

اختهو مزاياي آن پردها ويژگي،عصبيهاي اول به شبكه 

بخشدر. شوندميو اين مطالب به اختصار معرفي شده

و مـدل مـي به آوازه شركت يا نيك نامي،دوم پـردازيم

دولتي ايران هاي در بانك سازي پيشنهادي كه براي آوازه 

در بخـش سـوم نيـز. شود مي طراحي شده پوشش داده 

و هاي مدل پژوهشي در شكل شبكه  عصبي فرموله شـده

نتـايج. شـودمي حل(Matlab 7.2) مطلبرافزا توسط نرم

 هـا بانـك مستخرج از حل مدل، همراه با چند پيشنهاد به 

. بخش پاياني تحقيق است

و هــاي شــبكهبكــارگيريازمــواردي تاريخچــه

 در مديريتعصبي
عصبي توسط مك هايص شبكه ين مقاله در خصوتر مهم

و پيتز  منتـشر 1943 در سـال (Mc Culloch & Pitts) كلو

را،داد مي مطالعات آنها نشان. شد  كـاركرد مغـز انـسان

از مي و يـك شـبكه توان به شكل رياضي مدلسازي كرد

تواننـد مـي (Binary)ي مصنوعي با ارزش دوگانها نرون

را انجام دهند   دونالد هبز،در اواخر دهه چهل.محاسبات

(Donald Hebbs) روشي براي ايجاد قابليـت يـادگيري در 

را هـا روشارائه كرد كه بستر سايرها شبكه ي يـادگيري

و به يادگيري هبين معروف اسـت در اوايـل.شكل داده

،عـصبي هـاي شـبكه دهه شـصت ودر دوره شـكوفائي 

را بــراي مــدل) 1962(روزنـبلات الگــوريتم يـادگيري

. پرسپترون ارائه داد

در حال افزايش بـودها اين شبكه علاقه مطالعاتي به

و پاپرت تا اين كه  اي بـا چـاپ مقالـه) 1969( مينسكي
(Perceptrons: An Introduction to Computational 

Geometry, MIT Press, Cambridge) هـاي نشان دادند شبكه

 تعداد محـدودي از توابـع قابـل سازي عصبي براي شبيه 

هاي خيزش مجدد در علاقمندي به شبكه.استفاده هستند

 پس انتـشار هاي الگوريتم، يلده مدل هاپفععصبي با توس 

(Back propagation)وري هــايو جهــشĤــ نمــايي در فن

و افزايش  . آمد وجودبهي محاسباتيها قابليتالكترونيك

محدوديت خاصي در نـوع تـوابعي كـه در حال حاضر

آن مي شبكه عصبي   نمايـد وجـود سازي شبيهراها تواند

از. ندارد  محققـان از اين رو در دو دهـه اخيـر، برخـي

، شناسـائي الگوهـادرعـصبي هـاي سازماني به شـبكه

و بندي دسته .]5[اند توجه نشان دادهها متغير بيني پيشآنها

و بـراي) 1999(براي مثال آيكن در ايالات متحـده

]6[ كننـده نرخ تورم بر شاخص قيمت مـصرف بيني پيش

و همكاران ويِژگـي) 2003(رن هـاي به منظور بررسـي

،پذيرد كار تيمي، فنĤوري توليد انعطاف ماننسازي چابك

و رضــايتمندي كاركنــان  بــرمعرفــي محــصول جديــد

و همكاران]7[ي رقابتيها اولويت ) 1996(ديويس فيونا
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هـاي در بررسي نگرش مشتريان بانك نسبت به دسـتگاه

 براي لايـه اوليـه وچهـار متغيرخودپرداز با معرفي پنج 

و موتينـو]8[شـبكه لايـه ميـاني عنوانبه متغير  كـوري

تبليغاتي بر پاسخيها محرك تأثيربراي بررسي) 1993(

 واكنش يادگيري،مشتريان با تعيين ميزان توجه مخاطبين 

و طبقه محصول،اوليه و عنوانبه نوع رسانه  طبقه ورودي

و تأخير، خريد بعدي،هاي تصميم خريد متغير  در خريـد

هـاي از شـبكه]9[ طبقـه خروجـي عنـوانبهعدم خريد

. عصبي استفاده كرده اند

و فيليپس ،با تعيين نوآوري) 2002(همچنين موتينهو

و ريـزي برنامـه بنـدي،و بودجـه ريزي برنامه  بازاريـابي

و عنـوان بـه نگرش بلندمـدت هـاي متغير لايـه ورودي

 استراتژيك ريزي برنامهاثربخشي،، عملكرد پذيري رقابت

 لايه خروجي بـه بررسـيانعنوبهاثربخشي بازاريابيو

و،پـذيري راهبردي بر رقابت ريزي برنامه تأثير  عملكـرد

]10[انـد اسـكاتلند پرداختـه هـاي اثربخشي شعب بانك

و همكاران  رفتـار بيني پيشدر) 2000( آميتاوا چاترجي

و شـارل]11[بازارهاي مالي در ارزيـابي) 2000( بـوئر

و سـاختار وب سـايت  كمي محتـوا و ]12[هـا هوشمند

و همكـاران در ارزيـابي رابطـه) 1994(همچنين وراي

و اعتمـاد–ميان فروشنده   خريدار با معرفي رضايتمندي

و معرفي فروش عنوان به ، اخـلاق، مشتري، لايه خروجي

]13[ لايـه ورودي عنوانبهتداوم فروشو گرياي حرفه

.از شبكه عصبي مصنوعي استفاده كرده اند

 چارچوب نظري
 عصبي هاي بكهش

ي صـورت هـا تـلاش همانگونه كه قبلاً ذكر شد اولـين

و پيتـز هـا گرفته در مورد اين شبكه توسـط مـك كلـو

شد) 1943( از. ارائه پـنج اصـل تئوري اين دانـشمندان

:بنيان زير تشكيل شده است

1.يا همه يـا هـيچ« از نوع هايي فرايند،ها نرونت فعالي

. هستند»كدام

يك.2  ثابتيد نرون تحريك شود بايد تعدا براي اين كه

و)<1(ها از سيناپس  در طـي زمـان ميـان واكـنش

. انگيزش تحريك شوند

 تـأخير ميزان، قابل اهميت در درون شبكه تأخيرتنها.3

. سيناپسي است

فعاليت هر سيناپس بازدارنده در همان لحظه به طور.4

را . گيردميكامل جلوي تحريك نرون

 تغييـر هـا نـرون تار ارتباطي ميان ساخ،در طي زمان.5

].14[كند نمي

هـا كاركرد شـبكه سازي مطابق اين اصول براي شبيه

ــه نقــشه اتــصالات نيــازداريم نقــشه. در مرحلــه اول ب

اتصالات بخشي از تعريف معمـاري شـبكه اسـت كـه 

و يـا حتّـي در  را از يك پردازشگر بـه ديگـري سيگنال

يـك مـسير يـك اين نقشه. كند مي درون خودش منتشر 

و وزن تخــصيص يافتــه بــه هــر اتــصال ، طرفــه بــوده

اتصال از نوع برانگيزاننده. حافظه شبكه است دهنده شكل

از اينـرو ميـزان. كنـد مـي معمولاً سيگنال مثبت ارسـال 

ازكه حاليدر.يابد مي ورودي پردازشگر افزايش   اتصال

و ميـزان نوع بازدارنده معمولاً سيگنال منفي ارسال كرده

را كاهش   كلي سه نقشه متفاوت طوربه. دهد مي خروجي

. اتصال ميان پردازشگرها وجود دارد

كـه : (IntraField Connections)اتصالات درون ميداني.1

را در همـان لايـه بـه يكـديگر  واحدهاي پردازشگر

. كندميمتصل

كـه : (Inetrfield Connections)اتصالات بـين ميـداني.2

را بـه هـم متـصل دو لايـه هاي پردازشگر  متفـاوت

. كند مي

كه موجب : (Recurrent Connectios)اتصالات برگشتي.3

و به خود پردازشگر بر . گرددميتشكيل حلقه شده

ي هـا گـراف معمـاري شـبكه بـه شـكل1مطابق شكل

دريدار جهت و صـورت بـهها نرون،نآ است كه گـره

 ارتبـاط بـين)هـا وزنبـه همـراه(دار جهتهاي پيكان

را نشانها وروديوها خروجي بر ايـن. دهندميي نرون

.شـوند مـي عصبي به دو گروه تقـسيم هاي شبكهاساس، 

 آنهـا كـه در (Feedforward)پيش خوران هاي شبكهاول،

پيش هاي ين شبكهتر معروف. حلقه بازخورد وجود ندارد

ا،خوران و چند لايه حل.ست پرسپترون يك لايه  كه در
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 مدار عصبي پايه:1كلش

هاي پرسپترون چند لايه استفاده مدل اين تحقيق از شبكه

و در ادامه شيوه كاركرد آن تشريح شده است  دوم،. شده

، آنهـادر كـه يا بازخور(Recurrent) بازگشتيهاي شبكه

ين شـبكه تـر معـروف. دارد بـازخور وجـود هـاي حلقه

.شبكه هاپفيلد است، بازگشتي

 عصبي هاي در شبكهي يادگير

كـه مصنوعيي شبكه عصبيها ويژگيينتر مهميكي از

را به  نمايـد قـدرت مـي انسان نزديكتـر مغز عملكرد آن

ي هـا پـردازش به شكل يكي از يادگيري. يادگيري است 

و، قياسي،استقرايي بـه.دهـد مـي رويفـسيرت شباهت

 بـه شـود مي واردكه به شبكه هايي دادهمنظور يادگيري، 

 آزمايـشي مجموعـهو (Training Set) آموزشـي مجموعه

(Test set)آموزشي بـراي بـالا هاي داده. شوندمي تقسيم

و شـبكهنشومي وارد شبكه،بردن توان يادگيري  دبايـد

ازها وزن را بدين ترتيب.ردبگي فراطريق آنهاي ارتباطي

و طي زمان بهبـودها وزنسازي نگامعملكرد شبكه با به 

كه. ايدب مي عـصبي بـراي هاي شبكهبه همين دليل است

از قواعـداي يادگيري به جـاي دنبـال كـردن مجموعـه 

د مبنـاييعـ از قوا،متخـصص انسان تعريف شده توسط 

كند كه يكي مي ادهاستف) خروجي-مانند روابط ورودي(

عــصبي نــسبت بــه هــاي ين مزايــاي شــبكهتــر مهــماز 

طراحـيو درك منظـوربه. خبره سنتي است هاي سيستم

ه شـبكهك محيطياول بايد يك مدل از فرايند يادگيري، 

اي.در اختيار داشترا كند مي آن عمل تحت ،ن مـدل به

و با شناخت اطلاعـاتي. شودمي يادگيري گفتهمالگوريت

بايد دوم. آيد مي دستبهكه در دسترس شبكه قرار دارد

را درك كـرديها وزنسازي نحوه بهنگام   يعنـي.شـبكه

بـر.شـناخترا شبكهسازي قواعد حاكم بر بهنگامدباي

كها،اساس تعريف  لگوريتم يادگيري دستورالعملي است

 اسـتفاده هـا وزندر آن از قواعد يادگيري براي تعـديل 

. شود مي

 (Multilayer perceptron) چند لايه پرسپترون
 اولين الگوي شبكه عـصبي مـصنوعي عنوانبهپرسپترون

و پيتز در سال توسط و معماري آن 1943مك لو  معرفي

 طرح پيـشخور سـاختهو بر مبناي يادگيري با سرپرستي

ي ورودي هـا وزندر اين مدل مجموع خـالص.شود مي

و با آستانه تحريك اگـر. شودمي مقايسهθمحاسبه شده

،مقدار محاسبه شده، بزرگتـر از آسـتانه تحريـك باشـد 

در غيـر ايـن صـورت مقـدار.است+1ر خروجي مقدا

تابع انتقـال پرسـپترون عبـارت. است-1خروجي برابر 

:است از

∑
=

=
n

i
jiji Inwsum

1
=iOutput 

،يك لايه ورودي. سه لايه دارداي پرسپترون چندلايه

و يك لايه بين آنها از اينرو ايـن لايـه. يك لايه خارجي

و لايه. نامند مي پنهانرا  همچنين هر واحد در لايه پنهان

با اين تفاوت. كند مي خروجي مانند يك پرسپترون عمل 

كه تابع استفاده شده در هر لايه ممكن است با سـايرين 

هـاي علاوه بر اين در اين مـدل از شـبكه. متفاوت باشد 

را بـه،عصبي  لايه ورودي وظيفه توزيع مقـادير ورودي

را انجـام لايه بعد و هـيچ محاسـباتي ي بـر عهـده دارد

].15[دهد نمي

1+if  θ≥isum 

1−if  θ<isum

ي
ود
ور
ي
ها
ير
غي
مت

لايه ورودي لايه مياني لايه خروجي

/ خروجي
 متغيير وابسته
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و همكارانغلامدكتر رضا عسگري
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 عصبي هاي مزاياي شبكه

 موردتوجـه قـرار زيـر عصبي به دليل مزاياي هاي شبكه

:اند گرفته

و انطباق.1 توانند مي عصبيهاي شبكه:قدرت يادگيري

وب پاسـخ هـا وروديياد بگيرند كه چگونه به  دهنـد

. نگهداري نمايندرا در حافظه آمده دستبهيادگيري 

توانند پس از يادگيريميها شبكهاين:قدرت تعميم.2

را بـه مـوارد مـشابه تعمـيم،و انطباق   نتايج حاصل

.دهند

3.عملكرد يك شبكه عـصبي در صـورت:ل خطا تحم 

.دبـيا مـي تنزل به طور مطلوب بروز شرايط نامساعد

 شبكه عصبي در صورت بروز مـشكل دچـار اصولاً

يك. شودمي مطلوب در عملكرد يك نقصان نسبتاً نه

. شكست مصيبت بار

 پـردازش بـه دليـل هـا شبكهاين: كم انرژي مصرف.4

و حفظ اطلاعات فـرا گرفتـه شـده موازي اطلاعات

كميانرژي  .كندمي مصرفبسيار

و طراحي.5 عصبي هاي شبكه اصولاً:يكنواختي تحليل

براي پـردازش اطلاعـات از يكنـواختي برخـوردار 

هـاي الگـوريتم هـا نـرونز ماهيتاه ناشيكدهستن

و سلولي بودن شبكه است .]16[يادگيري

و بررسي آوازه شركتشناختحوزه

مطالعـات شـامل حـوزه دهد، شـشمي نشانها بررسي

هـاي نظريـه،ابي بازاريـ،اقتصادي، مديريت اسـتراتژيك 

و مـديريت،  در جامعـه شناسـي سازمان و حـسابداري

تـوان آوازه مي اينكه چگونه قبيلزاييها پرسشپاسخ به

و از آن دفـاعرا ايجاد كـرد يا خوشنامي  ؟ آوازه نمـود،

و چگونـهميتأثيررقابتي بندي چگونه بر جايگاه  گذارد؟

را انـدازه مي ارزش گـذاري نمـودو گيـري توان آوازه

. كنندميفعاليت

 بـا ارزش سـرمايه آوازه يـكي اقتـصاد در ديدگاه

 است كمياب آوازه يك خصيصه،زيبا تئوريدر.است

را از هم جداها شركتكه و بيانميي مختلف  كننده كند

،در ديـدگاه اسـتراتژيك.استهاآنرفتارهاي راهبردي

 ناشيمنحصر بفرد داخلي يك شركت هاي آوازه از جنبه

لذا آوازه مانع تحرك.و تقليد از آن دشوار است شود مي

م  و وجب بازگشت سرمايه سرمايه در داخل شركت شده

تـصوير برنـد معادل،آوازه،بازاريابيدر.شود مي به آن 

ش است ي خـارجييئو بر پردازش اطلاعات دريافتي از

به)محصول(  مستقيم يا غير مستقيم موجـب صورت كه

.]17[شود متمركز استميمشتري ايجاد تصوير ذهني در

در،و مـديريت سـازمان هاي نظريه در ريـشه آوازه

و.ربيات ادراكي كاركنان قراردارد تج مي دانـيم فرهنـگ

را تعيـين  و كار .نماينـد مـي هويت سازمان شيوه كسب

و انگيزش كاركنان و مـي تأثيرفرهنگ بر ادراك گـذارد

را هاي هويت نيز جنبه  و برجسته سـازمان اصلي، متمايز

 آن تفسيرهاي مشترك مديران اسـت توصـيف نتيجهكه 

ا.كند مي جتمـاعي نيـز آوازه شـركت نتيجـه از ديدگاه

و تـشريح  ارزيابي كلي ذينفعان از وجهه نهادينه شركت

اخيـراً در حـوزه. پيرامون آن استهاي خشنودي سيستم 

برخـي از متخصـصان ايـن رشـته عـدم حسابداري نيز 

كفايت اسـتانداردهاي حـسابداري بـراي تعيـين ارزش 

را نشان دادند هاي سرمايه كـه هـايي از رويه اينان.كيفي

را مجبور  آوازه سـاز ماننـد هـاي كند هزينـه مي مديران

و، تبليغــات،آمــوزش و توســعه بحــسابرا... تحقيــق

ند اين دسته در تلاش.كنند مي مخارج منظور نمايند انتقاد 

كيفـي هـاي سـرمايه گيـري بهتري براي اندازههاي روش

و توسعه ارائه،برندهمانند  و تحقيق ].18[نندك آموزش

 ريف آوازه شركتتع

 (Fombrun) فامبرونارائه شده توسط چارلز تعريف اوليه

آن تـرين تعريـف از آوازه اسـت مقبول) 1996( كـه در

ا ادراك،آوازه ــان و ذينفع ــدامات گذشــته شــركت ز اق

 ـهاي دورنماي آينده آن است كه جاذبه را شـركتي كلّ

در تعريـف.]19[دهد مي در مقايسه با رقباي پيشرو نشان

اقداماتازذينفعانكاادر، آوازه) 2005( فامبرونجديد 

و نـشان  و دورنماي آينده سازمان اسـت  گذشته شركت

سـازمانيها فعاليت، كليدي منابع كنندگان تأميندهد مي

را بــراي ارائــه توانــاييو كــرده تفــسير چگونــهرا  آن

.]20[كننـد مـي ارزيـابيرا چگونه با ارزش هاي ستانده

.آوازه برآيند يك اجماع است (Sandberg)رگسندبنظر به
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اجماع درباره اينكه سازمان چگونه به وضـعيت واكـنش

و مي نشان اينكـه افـراد در مـورد شـركت از چـه دهد

 چنـد هـر) از جمله مـسائل مـالي(.مسائلي آگاه هستند 

آوازه به معناي دوست داشتن نيست بلكه درباره قابليـت

و اين احتمال كـه تـا چـه است سازمان رفتاربيني پيش

 واتريكبزعم.را برآورده نمايد تواند انتظارات مي ميزان

(Watrick,Steven,L) در آوازه مجموع ادراكـات ذينفعـان

ي سـازماني هـا واكـنش خصوص اينكه تـا چـه ميـزان 

را  نـد تعريـفكبرآورده توانسته انتظارات اكثر ذينفعان

و.شود مي هـاي قابليـت آوازه به معناي ارزيـابي منـابع

البتـه آوازه.شـودمي نيز تعريفانسازمان توسط مخاطب 

هاي جنبهوان مخاطب وسيلهبهزيرا.منبعي يكپارچه نيست 

 توانـد مـي از اينرو سازمان.]21[شود مي متفاوت تعريف 

زيرا هر يـك از ذينفعـان.متفاوتي داشته باشد هاي آوازه

را به شركت مـرتبطاي مجموعه  دانـد مـي از خصايص

]22،23،24[.

 آوازه شركتو ذينفعان

]25[اجتمـاعي يـك نهـاد عنـوانبه سازمان يادآوريبا

هر مي  انگيزش]26[گذاريتأثير يك از ذينفعان، دانيم كه

متفـاوتي بـا]28[و انتظـارات هنجارهـا،ها ارزش]27[

ذينفعان از طريـق اثرگـذاري در بـرآورده. سايرين دارد 

.]29[دهنـد مـي قـرار تأثيررا تحت آوازه،كردن اهداف 

و براي آنان زيرا ديگرهمـو شركت به هم وابسته هستند

و  ذينفعان بـر اسـاس.]30[كنند مي تهديد ايجاد فرصت

 اجتماعي با سازمان در چهار گروه–نوع رابطه اقتصادي 

.]31[گيرندميقرارزير

سـازماني هـاي نهـاده اين دسـته: ذينفعان كاركردي.1

را) مـشتريان(ها وستانده)كنندگان تأمينو كاركنان(

.شوندميشامل

را فـراهم گروهاين: ذينفعان توانمندساز.2 ، اختيـارات

ــرده ــرل ك را كنت ــروري ــابع ض ــيو من ــد م . كنن

)و سهامدارانگذاران قانون(

هستند كه هايي شامل افراد يا گروه:ذينفعان هنجاري.3

واهي مشترك دارنـد يـا اينكـه بـا تهديـدها ارزش

،تجـاري هـاي اتحاديه(.ي مشابه مواجهندها فرصت

و يا همكاران تجاري )اصناف

در:ذينفعان پراكنـده.4 اي شـكل گـسترده ايـن دسـته

و كـار مي سازماندهي و بيشتر به محيط كسب شوند

(سازمان مربوط هستند و گروه رسانه. .)فعالهاي ها

ي دولتيها بانكمفهومي ساخت آوازه در مدل
در تحقيـق،انجـام شـدهي هـا پژوهشنظر گرفتندربا

در جديدي از آوازه مدل حاضر  و ي هـا بانـك طراحـي

و. دولتي شهر تهران مورد آزمون قرار گرفـت تعـاريف

ســازه بكــار رفتــه در مــدل پژوهــشي در هــاي معرفــي

در. شودميي آتي ارائهها بخش مـدل مفهـومي تحقيـق

دربهاي سازه. نمايش داده شده است2شكل  كار رفتـه

و سنجه  مربوط به آنها در ادامـه ايـن بخـش هاي تحقيق

.شوندميمعرفي

 آميخته هويت شركت

 (.Birkigt,K.&Stadler,M.M)و استدلر يگتكراز ديدگاه بي

.آميخته هويت شركت شامل چهار عنصر اسـت) 1986(

ي هـا سياسـت سـازمان، هـاي رفتار تأثيراين آميخته بر

 تأكيد)نمادگرائي(و نمادهاي بصري مربوط به ارتباطات

ازاين عناصر.]32[كند مي : آميخته عبارتند

و موثرترين رسانهتر مهمرفتار: رفتار• است كـهاي ين

بر. شود مي هويت شركت از طريق آن ايجاد  ذينفعان

.كنند مي سازمان در مورد آن قضاوت اقدامات اساس

ملكـرديعهاي رفتار شامل جنبه،در واحدهاي مالي

با استفاده از نـشانگرهاي در اين اين تحقيقو. است

هـايو پـروژهها گذاري سرمايه،مربوط به سودآوري 

و مواردي از اين دست سنجش  .شده استجديد

بخـش آميختـه تـرين ارتباطـات منعطـف: ارتباطات•

و  و بـه سـرعت صـورت بـه هويت است  تـاكتيكي

اسـتفاده از با اين ديدگاه. توان از آن استفاده كرد مي

آن كـه) 1997( تصوير رينـدووا گيري مدل شكل  در

تخروجـي كليـه ارتباطـا مجمـوع عنوانبهتصوير 

 در اين ديدگاه. مرتبط است شودمي تعريفيسازمان
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آوازه

محيط

شخصيت شركت

تصوير

نماد گرايي

مسئوليت اجتماعي مديريت بحرانكنش ذينفعان

آوازه رقبا

رفتار

ارتباطات مديريت

ارتباطات سازماني

ارتباطات بازاريابي

هويت

 مدل مفهومي تحقيق:2شكل

ارتباطات شركت شامل سه دسته ارتباطات سازماني،

و ارتباطات مدير ].33[يت استارتباطات بازاريابي

به: نمادگرائي•  تلويحي صورتنماد علامتي است كه

دهد سازمان مظهر چه چيزي است يا اينكـه مي نشان

ين تـر مهـمها لوگو. مايل است مظهر چه چيزي باشد 

 بكـار هـا شـركت هستند كه جهت معرفي هايينماد

يك لوگوي خوب بر مبناي شـناخت ذهـن.روند مي

سا.ناخودآگاه قرار دارد  بايـد در هنگـام هـا زمانلذا

طراحي لوگو به اين نكته توجه كنند كه لوگوي مورد 

 باشـد كـه بـرييها ارزشنظر بايد به روشني بيانگر 

.]34[گرددمياساس آنها طراحي

 اسـت هـايي روشتمامي شخصيت شامل:شخصيت•

ي محيطـي هـا محرككه شركت با استفاده از آنها به

همچـون يي هـا پرسـش بـاو دهـد مي واكنش نشان

ــي  ــسفه بررس ــازمانفل ــا ارزش،س وي ه ــوري مح

. شودميسنجشماموريت شركت 

 تصوير شركت
پيامي است كه ازسازمان بـراي ذينفعـان شركت تصوير

 تـصوير شـركت) 1990(بزعم اينـدز.شود مي فرستاده

 همچـون هـايي شبيه عكسي است كه بيننده از وراء فيلتر

و تفــسير،احــساسات آنمهــاي اعتقــادات ــه  ختلــف ب

اتي تـأثير در اين حالت تـصوير مجموعـه.]35[نگرد مي

در. گـذارد مـي است كه يك موجوديت بر ذهن ديگران 

بـه هـا اين وضعيت اطلاعات بر اساس يك سري رويـه

و سازماندهياشكل معن  ايـن. شـوند مـي داري پردازش

نام كاسب كاري، سنت، ايدئولوژي، تأثيرپردازش تحت 

و خــ و تنــوع محــصولات اتي كــه كيفيــتتــأثيردمات

از.محصول بر مشتري گذاشته است قرار دارد  همچنـين

آناي تجربه و محـيط كه مشتري در تعامل بـا شـركت

در صنعت بانكداري.]36[گيرد مي ده نيز نشاتكركسب 

همچـون تعـداد هـاي مولفـه تأثيرتصوير شركت تحت 

و نحوه ايفـاي تعهـدات در قبـال  مشتريان، تعداد شعب

.]37[شتريان قرار داردم

 گذار محيطيتأثيرعوامل

از آنجا كه آوازه مفهومي چند بعدي است بايـد عوامـل

را نيـز بررسـي نمـود تأثيرمحيطي  عوامـل. گذار بر آن

و قـوانين هـاي تغيير در قاعده: محيطي از قبيل  صـنعت

و،دولتي بكـاري هـا فناوريهمچنين تغييرات اقتصادي

و هـاي داري، مانند ماشـين رفته در نظام بانك  خـودپرداز

و دسترسي آسـان  بانكداري اينترنتي كه موجب سهولت
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.شود از اين دسته هستندميبه خدمات بانكداري نوين

 آوازه رقبا
كنـد نمـي از آنجا كه هيچ سـازماني در خـلاء فعاليـت

رايها شركتازاينرو ذينفعان تصاوير   طـور بـه مختلـف

و مداوم بـا مكرّ از اينـرو.كننـد مـي مقايـسه يگريكـدر

ضمن مي تغييرات ايجاد شده در تصوير رقبا  ايجاد تواند

 صـورت بـه،و انتظـارات ذينفعـان هـا خواستهدر تغيير 

ويها شركتمستقيم از طريق انتقال به به شكل يا رقيب

و طرفـداري  ز بانـكاغيرمستقيم از طريق كاهش اعتماد

 يـك پـژوهش هرچند نتـايج.موجب تضعيف آن گردد

 تـأثير هد آوازه شركت بـيش از آن كـه تحـت مي نشان

ي درون هـا فعاليـت تـأثير رقبا قرار داشته باشـد تحـت

.]38[ سازماني است

 برداشت ذينفعان

و بيانيه ميانآوازه نتيجه تعامل صـادره از هـاي اقدامات

 بوسـيلهها زمانسا.شركت با واكنش ذينفعان است طرف 

و اسپانـسر هـا لوگو،هاوب سايتيروابط عموم تبليغات،

را بـه ذينفعـان ارائـهها فعاليتشدن در ي مختلف خود

 از طريق واكنش ذينفعانها فعاليتموفقيت اين.كنند مي

لكن نكته اينجا است كه همـه ذينفعـان. شود مي محاسبه

 دهنـد نمـي ارسالي واكنش نشانهاي به يك گونه به پيام 

 هـا واكنشد اختلاف در سه دليل عمده براي وجو.]39[

. قابل ارائه است

را ذينفعـان متعـدد حـضوربا.1 ، بايـد ايـن واقعيـت

ازبانآنپذيرفت كه هر يك از شركته جنبه خاصي

لذا باور نسبت به آوازه بر اساس بعد. علاقمند است 

.گيردميمشخصي از ابعاد آن شكل

را مي افراد سعياي بدليل اثر هاله.2 كنند سازه تـصوير

هـاي آشنا به خصيـصه هايا مرتبط كردن خصيصهب

ــد ــر اســاس.ناشــناخته ايجــاد كنن ــرو آوازه ب از اين

مختلفي كه نسبت بـه يكـديگر، واگـرا هاي خصيصه

ايجاد شـده هاي بنابراين آوازه.شوندميهستند ساخته 

. نيز واگرا هستند

ــورمي.3 ــناختي عب ــاي ش را از فيلتره ــان آوازه ذينفع

متعـددي از قبيـل هـايصهاين فيلترهـا خصيـ.دهند

بهو»گران«،»ارزان«،»بد«،»خوب« را سـازمان غيره

انتظار داريـم ذينفعـان از فيلترهـاي.كنند مي منتسب

و اجتماعي مشابه استفاده نماينـد  .شخصي، سازماني

اما از آنجا كه فيلترهاي شـناختي آنـان بـا يكـديگر

ت دريافتي نيز متفـاو متفاوت است بنابراين اطلاعات 

وماهيت پردازش اطلاعات ميـان آنهـا نيـز بـا بوده

.]40[يكديگر متفاوت است

 عملكرد اجتماعي شركت

و احـساس،آوازه،در مبحث عملكرد اجتمـاعي آگـاهي

 مباحـث زمينـه ذينفعان درباره اقداماتي كه شـركت در 

 دهـد تعريـف مـي آنـان انجـام اجتمـاعي مورد علاقـه

ي بـزرگ هـا ركتش ـدهد مي شواهد نشان.]41[شود مي

و مـسئوليت تمايل بيـشتري بـراي داشـتن آوازه قـوي

نتايج اين مدعا تأييددر. دهند مي اجتماعي از خود نشان 

دهــد مــينــشانانجــام شــده در قبــرس كــه تحقيقــي 

ي بزرگ براي نگهداري مشتريان به برنامه هاييها شركت

دهـد از لحـاظ اجتمـاعي مـي كه نـشاناند روي آورده

تحقيـق ديگـري نـشان داد بـين. هـستندر پذي مسئوليت

 نسبت مشترياني كـه بـه ايفـاي 2002 تا 1998هاي سال

دهنـد دو برابـر مي اهميتها شركتمسئوليت اجتماعي

و مسئوليت هرچند شايد].42[است شده  رابطه ميان آوازه

يعني اگر سـازمان در بـرآورده.باشداجتماعي دو طرفه

را تنبيـه بماند ذينفعان ناكام انتظاراتكردن   آنان شركت

كننـد ودرصـورتي كـه شـركت دربـرآورده كـردن مي

را تــشويق،انتظــارات موفــق باشــد  ذينفعــان ســازمان

فـضاي اگر دهدمي اگرچه شواهد نشان.]43،44[كنند مي

و كار  در مورد منفيهاي شركت تحت تسلط ايده كسب

 چنداني تأثيرمسئوليت اجتماعي، ايفاي ماهيت كار باشد 

.]45[نداردر آوازهب

ها بحرانحوادثو

و غيرمعمول است كه عـدم بحران يك حادثه غير مترقبه

بندي كند ودست يابي به اهداف اولويت مي قطعيت ايجاد 

را به  درمواجهه با بحـران مديران.اندازد مي مخاطرهشده



295

و همكارانغلامدكتر رضا عسگري

ي
لم
هع
نام
اه
وم
د

-
ار
رفت
ور
نش
دا
ي
هش
ژو
پ

/
ت
رف
يش
وپ
ت
ري
دي
م

/
هد
شا
گاه
نش
دا

/
ي
د

13
89

/
له
سا

هم
فد

/
ره
ما
ش

44
♦

D
an

es
hv

ar
(R

af
ta

r)
M

an
ag

em
en

ta
nd

A
ch

ie
ve

m
en

t/
sh

ah
ed

un
iv

er
si

ty
/1

7th
ye

ar
/2

01
0-

11
/N

o.
44

آيـا روش انتخـابي.ي متعددي روبرو هستندها پرسشبا

تواند در آينده مزايائي بـرايميندر پاسخگوئي به بحرا 

بـر نحوه واكـنش بـه بحـران شركت در برداشته باشد؟ 

از ديـدگاهي خواهـد داشـت؟ تـأثير چه آوازه شركت 

 بحـران چـه وزنـي كننده ذينفعان هريك از عوامل ايجاد 

ــواهد]46[دارد؟ ــه شـ ــاس نظريـ ــارات-براسـ  انتظـ

اطلاعـات، گيرانـهءسويها پردازش در كنندگان مصرف

را بنحوي پردازش  كنند كه بـا نتـايج دلخـواه مي جديد

ييهـا شركت نسبت به واكنش بنابراين.آنان منطبق شود 

 نامي شهره هـستند حـساسيت بيـشتري نـشان كه به بد

از آنجا كه افراد بيـشتر دهد مي تحقيقات نشان. دهند مي

را دريافت كنندتا اخبـار خـوب  ، دوست دارند اخبار بد

 آوازه شـركت ها، بحرانيح در هنگامه مديريت ناصح لذا

.]47[كندميرا مخدوش

و تـدوين مـدل در شـكل شناسي روش  تحقيق

 پرسپترون چند لايه
همانگونــه كــه در مقدمــه بيــان شــد هــدف پــژوهش،

و هـا مـدل عـصبي در هـاي بكارگيري شبكه  ي رفتـاري

بدين منظور بايد مدل مفهومي. بالاخص خوشنامي است

را بگونـه  ي هـا ويژگـي تـدوين كـرد كـه بـااي تحقيق

لذا پرسپترون پيشنهادي.عصبي هماهنگ باشد هاي شبكه

در. شـودمي ترسيم3 مطلب، در شكل افزار به شيوه نرم 

بردارهـاي. معرف آميخته هويت است1fاين شكل نماد

 شخـصيت،مربوط به هويت نيز شامل شش مولفه رفتـار 

ــركت ــاز،ش ــات س ــديريت،ماني ارتباط ــات م ، ارتباط

و با بردار و نمادگرايي است  بـه2pارتباطات بازاريابي

تـصوير(همچنـين در لايـه ميـاني. شود مي شبكه تزريق

ــركت ــا)ش ــه ب ــايش داده2fك ــينم ــردار م ــود، ب ش

1pو هـا بحـرانت مسئوليت اجتماعي، مـديري هاي داده

را به شبكه منتقل  عـلاوه بـراين. كنـد مي كنش ذينفعان

 بـه لايـه ميـاني منتقـل1aخروجي لايه اوليه با نمـاد

.گردد مي

و در3fلايه سوم يا آوازه نيز با نمـاد  معرفـي شـده

 كه به دو3p بردار،زه رقبا معرف آوا4p بردار،اين لايه

و خروجي مرتبط شده  محيط بـر تأثير معرف،لايه مياني

و و آوازه و انتقال آن بـه2aتصوير  خروجي لايه مياني

را نـشان3aنماد. لايه سوم است  نيز مقدار آوازه نهايي

),(نماد همچنين. دهد مي jiIWوزن بـردار دهنـده نشان 

jورودي به لايهiو نماد),( jiLWوزن دهنـده نـشان 

 نيـز مقـدارib. شودمي واردi است كه به لايهjلايه

را نشان دهد كـه در تحقيـق حاضـر مي باياس هر نرون

.مقدار اوليه آن صفر منظور شده است

از سوي ديگر بدليل آن كـه بـراي آمـوزش شـبكه

و آزمايشي نياز اسـت هاي دادهعصبي به  ]48[آموزشي

ب،براي آموزش مدل بنابراين و هـاي ردار مقـدار  ورودي

 مجموعـه بـه دو دسـته حاصـل از پرسـشنامه خروجي

يك،لمعمو طوربه. شوندميو آزمايشي تقسيم آموزشي

 آموزشي كه معمولاً شـامل زوجهاي تعدادي از با شبكه

جمع پرسشنامه درصد 80  تربيـت اسـت شده آوري هاي

بـردن يـك بـردار به اين صورت كه با بكـار. گردد مي

 تفاوت ميـان خروجـي)آوازه/ هويت( خروجي/ورودي

و خروجي دلخواه كه خطـا ناميـدهمحواقعي  اسبه شده

 سـپس.شـود مي شود به سمت عقب در شبكه منتشر مي

راها وزن  با الگوريتمي كه تمايل به حداقل رساندن خطا

و تنظيم مي دارد تغيير بردارهـاي دسـته. شـوند مي يابند

هاي درصد باقيمانده پرسشنامه20آموزشي نيز كه شامل 

شـود مـير متوالي بكار برده گردآوري شده است به طو 

تا اين كه خطا براي كل دسته آموزشي بـه يـك مقـدار 

 تعيـين001/0كوچك قابل قبول كه در اين تحقيق عدد 

پرسـپترون هـاي البته از آنجا كه شبكه. شده است برسد

از توابـع تحريـك، الگـوريتم پـس انتـشار چندلايه بـا 

كنند مطـابق مي سيگموييد يا تانژانت هيپربوليك استفاده 

و لايـه دوم از افزار نرمهاي توصيه  مطلب براي لايه اول

و براي لايه خروجي نيـز از تـابع خطـي تابع سيگموييد

.استفاده شده است

log)(:(f1)هويت شركت 12
2,1

1 bPIWsiga +=

:(f2)تصويرشركت

)(log 21
1,2

3
3,2

1
1,2

2 baLWPIWPIWsiga +++=
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:(f3)شركتآوازه

)( 32
2,3

4
4,3

3
3,3

3 baLWPIWPIWpurelina +++=

تـابع براي اجتنـاب از صـفر شـدن مـشتق همچنين

 روي3كه با ورود مقاديري با اندازه بـيش از گموييديس

، انـدازه پرسـشنامه با نرمـالايز كـردن مقـادير دهد، مي

را بـه بـازه هاي زوج و خروجي  نگاشـت [0,1]ورودي

عصبي در هاي تا مدل با خصوصيات شبكه. خواهيم كرد

و با نيا   مطلـب در شـكل افزار هاي نرم زمنديشكل كليّ

 در شـكلرا مدل تحقيـق3شكل. باشد خاص هماهنگ

ه در اين نمادهاي بكار رفت1و جدول پرسپترون چندلايه

را نشان .دهندميشبكه

 تعداد نمونهوجامعه تحقيق

،ملّت: جامعه آماري اين تحقيق شامل هفت بانك دولتي

و صادرات، تجـارت، رفـ،سپه، كشاورزي اه كـارگران

شـعب نمونه مورد نياز نيز از ميان ذينفعان. مسكن است 

مطـابق. گردنـد مـي در شهر تهران انتخـابها بانكاين 

مربـوط بـه در اين تحقيق پنج دسته از ذينفعان2جدول 

، نظرات آنان اساسو بر گرديده شناسائي ها، بانكشعب 

لازم.شده است گيري عوامل موثر بر ساخت آوازه اندازه

مراجعـه بـه بـراي اوليهاز آنجا كه مرحله ذكر استهب

پـس از تعيـين پرسش شوندگان تعيين شعب است، لذا 

گيـري ذينفعان بـه روش نمونـه گيري نمونه،مكان شعب 

.شودميتصادفي ساده انجام

از در خصوص انتخاب تعداد نمونه نيز بايـد گفـت

نها فرمولآنجا كه  مونه، برايي موجود براي تعيين حجم

در. هستند مناسبند متغيرتحقيقاتي كه تنها داراي يك  لذا

 متغيـر15تحقيقاتي همانند پـژوهش حاضـر كـه در آن 

و،مناسـب ابـزار،شده اسـت معرفي  جـدول كرجـسي

ــراي. مورگــان اســت در ايــن جــدول تعــداد نمونــه ب

آن هايي جامعه  بيش از ده هـزار مـورد باشـدهاكه حجم

)10000≥N(400 بنـابراين.]49[شده است تعيين مشاهده 

از،ذكر شـده مطابق جدول  مقـادير نمونـه بـراي يـك

از سوي ديگـر نمونـه. گرددمي نفر محاسبه 400ذينفعان

ه بايـد متغيـر شده در تحقيقـات چنـد آوريجمعواقعي 

 يعنـي تقريبـاً،]49[ها باشـد متغير برابر تعداد10ترجيحاً

2 تعداد نمونه گزارش شده در جـدولكه،مشاهده 150

. دهدمينيز پوششراشرطاين

هاي اولّيـه درخصوص تعيين تعداد شعب نيز بررسي

را   كارمند5نشان داد، به طور ميانگين كاركنان هر شعبه

و رئــيس(و حـداقل ســه مـدير رئــيس شـعبه، معــاون

مي) صندوق از اينـرو بـا در نظـر گـرفتن. دهند تشكيل

80 كارمند، تعداد شعب مورد نيـاز، حـداقل 400تعداد 

كه با توجه به تعداد شعب موجـود. شعبه محاسبه گرديد

 تعـداد3جـدول هاي هفت گانـه، براي هر يك از بانك 

و ذينفعان را شعب . دهـد مـي نشانپرسش شده در آنها

اقدمات انجام شـده بايـد گفـت كلي با توجه به طور به

در تحقيـق حاضـران شهر تهر درصد شعب4نزديك به 

.مورد بررسي قرار گرفتند

f1 f3f2

b1 = 0

IW(1,2)

+

IW(2,1)

+

IW(3,3)

+

b2 = 0 b3 = 0

LW(2,1)

P2

P1

P3

P4

IW(3,4)

LW(3,2)

IW(2,3)
3*1

a16*1

1*1

1*1

a2 a3=y

n2n1 n3

11 =S 12 =S 33 =S 13 =S

 شكل پرسپترون چندلايه مدل آوازه در:3شكل
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 نمادهاي معرفي شده در شبكه پرسپترون چندلايه تحقيق.1جدول

 نماد متغيرعنوان نماد متغيرعنوان

P1و كنش ذينفعانها بحرانايفاي مسئوليت اجتماعي، مديريتa1 هويت شركت

a2كتتصوير شر
 رفتار، شخصيت،نمادگرايي،:آميخته هويت شركت

و ارتباطات بازاريابي،ارتباطات سازماني  ارتباطات مديريت
P2

و،سياسي(عوامل محيطيa3 آوازه شركت P3 ..). اقتصادي

 P4 آوازه رقباisي هر لايهها نرونتعداد

و تعداد نمونه گردآوري شده تعداد محاسب، تعداد ذينفعان:2جدول ه شده
 تعداد واقعي

 نمونه محاسبه شده ذينفعان
 جمع مردان زنان

و روءساي شعب(مديران بانك  3797134 400)معاونين

 261 144 117 400 كاركنان شعب

 150 32118 400)جاريهاي دارندگان حساب(مشتريان
و پس انداز(گذاران سپرده  246 76170 400)قرض الحسنه

و(ارباب رجوع  253 70183 400 ..).پرداخت اقساط،قبوض

 1044 712 332 2000 جمع

و جنسيت ذينفعان:3جدول  تعداد شعب منتخب در تحقيق به تفكيك بانك

 دهنده ذينفعان پاسخ

 مردان زنان
كل نسبت  بانك شهر تهران مستقر در تعداد روندشده نمونه نمونه به

45 101 17/0  ملت 291 14

39 106 16/0  سپه 278 13

32 52 07/0 6  كشاورزي 113

69 156 24/0  صادرات 534 20
79 161 21/0  تجارت 498 17

41 79 08/0 7  رفاه كارگران 197

27 57 07/0 6  مسكن 160

322 712 1  جمع 2071 83

و پايايي  تحقيق پرسشنامهروايي

شنامه تحقيق كـه پرسـشنامه بررسي روايي پرس منظور به

و   پرسـش52شناسايي عوامل سـازنده آوازه نـام دارد

از مـي مطرح شده در آن در طيف ليكرت سنجش شـود

روايـي سـازه.روش روايي سازه اسـتفاده شـده اسـت 

 آمده دستبه بر اين نكته دلالت دارد كه نتايج)مفهومي(

ب هايي تا چه ميزان با نظريهها از سنجه ر اساس كه آزمون

براي سنجش اين نوع. طراحي شده سازگاري داردها آن

ايـن.ي اسـتفاده شـد تأييدروايي از روش تحليل عاملي 

و نظـري قـوي  تكنيك كه مبتني بر يك شالوده تجربـي

و متغيركند كدام مي است مشخص  هـا بـا كـدام عامـل

. همبسته استها همچنين كدام عامل با كداميك از عامل 

ه شده در ايـن تكنيـك ماننـدهر گونـه بار عاملي محاسب

آزمون انجام شـده.]50[شود مي همبستگي ديگري تفسير

، روايي پرسـشنامه (LISREL 8.72) ليزرلافزار توسط نرم

 بررسـي پايـايي منظـور بـه همچنـين. نمايد مي تأييدرا

از دو روش آزمـون آلفـاي نيـز گردآوري شدههاي داده

و روش دونيمه كردن  و امهپرسشنكرنباخ  استفاده شـده

. شودمي ارايه4 آمده در جدول دستبهنتايج

ها تحليل داده
و گزارش نتـايجحلت براي مـدل آمـده از دسـت بـه يل
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ــرم،پژوهــشي ــزار از ن  اســتهاســتفاده شــدمطلــب اف

 اين برنامـه افزار، اين نرم هاي مطابق توصيه].51،52،53[

خروجي بـه آموزش داده شد كه ميزان خطاياي گونههب

هـاي از اين رو تعداد اپوك. برسد001/0مقدار كمتر از 

(Epochs) اپـوك تعيـين گرديـد 5000 مورد نياز تعداد.

و لايه مياني كـه لايه اودرتوابع انتقال همچنين براي ليه

تابع سيگموييد در نظـر،هر كدام داراي يك نرون هستند 

 ـافـزار نـرم هـاي مطابق توصيه.دشگرفته  ابع مطلـب، ت

منظور (Purelin) يادگيري لايه خروجي نيز به شكل خطي 

نيـز بـدون مقـدار هـا نـرون لاوه بر اينع. گرديده است 

و مقادير اوليه براي آموزش شبكه نيز  باياس منظور شده

 نمادهاي معرفـي شـده5جدول. شده است لحاظصفر 

و هاي براي ورودي  آمده براي هر دستبهيها وزنشبكه

هورودي .دهدميرا نشانر لايهو

 آميختـه، نيز مشخص است3همانگونه كه در شكل

و هريـك از هويت به عنوان لايه اوليه شبكه منظور شده

 نشان داده P2شش گانه اين آميخته كه با نماد هاي مولفه

را ميـان اعـدادي هـا وزنشـود مي يـادگيري متفـاوتي

 بـراي0093/0 براي شخصيت شركت تا عـدد0047/0

در لايه مياني شـبكه. ارتباطات مديريت كسب نموده اند

ــز داده ــاي ني ــا ه ــاعي ي ــسئوليت اجتم ــه م ــوط ب مرب

P1)1438/0(ــديريت ــرانم ــا بح ــنش)1011/0(ه و ك

اند)1620/0(ذينفعان  همچنين خروجي لايه.قرار گرفته

به لايه مياني متصل)0045/0( با مقدار a1)هويت(اوليه

لا. شده است  يه خروجي نيز وزن يـادگيري در خصوص

و وزن4213/0 به ميـزان a2آوازه ارتباط ميان تصوير با 

. آمده اسـت دستبه2607/0مقدار P4آوازه رقبا بر آن

 محيط بـر تـصوير شـركت بـه تأثيرعلاوه بر اين مقدار

P3 4275/0و وزن محــيط بــر آوازه0022/0ميــزان

. محاسبه شده است

 به تفكيك هر بانكها پايايي دادهبررسي:4جدول

 نام آزمون صادرات تجارت ملت سپه رفاه كشاورزي مسكن كليه داده ها

932/0 879/0 925/0 932/0 941/0 941/0 935/0 930/0  آلفاي كرنباخ
861/0 799/0 854/0 834/0 887/0 876/0 868/0 851/0 Split Half (1-26) 
913/0 835/0 887/0 918/0 925/0 928/0 911/0 918/0 Split Half (27-52) 

و اندازه:5جدول  عصبي تحقيقهاي در شبكهها وزننماد

 وزن يادگيري نماد)ورودي( متغير

P2 00894/0 شركت رفتار

P2 007603/0 نمادگرايي

P2 004752/0 شخصيت شركت

P2 005127/0 ارتباطات سازماني

P2 008773/0ارتباطات بازاريابي

P2 009335/0 رتباطات مديريتا

P1 1438/0مسئوليت اجتماعي

P1 1011/0 مديريت بحران

P1 1620/0 كنش ذينفعان

P3 0022/0 محيط به تصوير

P3 4275/0 محيط به آوازه

P4 2607/0 آوازه رقبا

a1 0045/0 هويت بر تصوير

a2 4213/0 تصوير بر آوازه

ي عـصبي سـنجشها البته نكته مهم در بررسي شبكه

و عملكرد آن در كشف روابط كليّ ميان داده هـا اسـت

و معنـا داري ميزان وزن  هاي يادگيري، نكته قابل توجـه

عملكردي متعددي هاي سنجهاز اينرو. شود محسوب نمي 

 تا چـه ميـزانها شبكهاين كه موضوع اين بررسيبراي 

ه ارائـه شـددنرا كشف نمايها روابط ميان داده توانند مي

ي ميـان بـه مقايـسه خطـاها اين سنجه البتهّ بيشتر.است

و خروجــي واقعــي شــبكهبينــي پــيشخروجــي  شــده

ضـريب توان بـه مي از اين ميان اين معيارها. پردازند مي

 نتايج مقايسه ميان خروجي6جدول. اره داشت تعيين اش 

 دسـت بـه با مقدار)آوازه واقعي(واقعي شبكه پرسپترون

 شـده يـا آوازه بينـي پـيش خروجي(هپرسشنامآمده از

از)آرماني را بر اساس ضريب تعيـين كـه بـا اسـتفاده

 مجدداً SPSS12 افزارو توسط نرم محاسبه مطلب افزار نرم

.دهدمي شده است نشانتأييد
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پرسـپترون در مـدل معيارهاي سنجش دقت شبكه:6جدول

 تحقيق

R2RAdjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

656/0431/043/009373/0

و بـر بر اساس مقادير گزارش شده در ايـن جـدول

و0/)431( آمده يعني مقدار دستبهمبناي ضريب تعيين 

 بـه نظـر)656/0مقدار(ضريب همبستگي محاسبه شده

رسد همبستگي معنا داري ميان بردار خروجي ايجـاد مي

و مقدار سـنجش شـده)وازه واقعيآ(شده توسط شبكه 

. وجود دارد)آوازه آرماني(شده توسط پرسشنامه تحقيق

به عبارت ديگر همـسويي بـسياري در ميـان اطلاعـات

 شده از تحقيـق از ديـدگاه ذينفعـان تحقيـق آوري جمع

و.وجود دارد  از ينرو با درنظـر گـرفتن ضـريب تعيـين

و مط افـزار آمـده از نـرم دستبهضريب همبستگي لـب

SPSS بايد گفت كه مدل مفهومي تحقيق كـه در شـكل 

توانـد در سـطح مي عصبي تدوين شده است هاي شبكه

را در خـصوص هاي خواسته درصد99اطمينان  محققان

 بـرآورده دولتي هاي در بانك عوامل آوازه ساز بيني پيش

. نمايد

 گيري نتيجهو بندي جمع
بمي نشانها بررسي خ دهد هـاي استگاه شبكهه دليل آنكه

و فيزيولوژي قـرار دارد، آگـاهي شناس رواندرعصبي  ي

و تعارضـي حاصل از مكانيزم يـادگيري  بـا مفروضـات

از سوي ديگـر. روش ناپارامتريك ندارد هاي محدوديت

و مقياس داده  عصبي محـدوديتي هاي در شبكهها توزيع

 در طي فرايند يادگيري است كه مشخص همچنين. ندارد

بـه. وجود دارد يا خيرها نرون آيا ارتباطي ميان شود مي

پژوهشي برپايي مدل،عصبيهاي عبارت ديگر در شبكه 

و تحقيـق بـر اسـاس مي صورتها بر مبناي داده  گيـرد

لـذا تفاوتهـايي ميـان. شودميو نه نظريه هدايتها داده

و ساير هاي شبكه  در هـا مـدل آزمـونيها روشعصبي

در مـواقعي كـه از اينـرو. داردادبيات مديريت وجـود

 ساختار مدل از پشتيباني نظري محدودي برخوردار باشد 

در.تــوان از ايــن روش اســتفاده كــرد مــي در حقيقيــت

شودميبه پيش راندهها اتي كه نظريه محقق با دادهقتحقي

عـصبي مـصنوعي ابزارهـاي مناسـبي بـراي هاي شبكه

.دشونميمحسوبهاو ارائه يافتهبندي دسته

عـصبي بـراي تحقيقـات هـاي بعبارت ديگر شـبكه

اكتشافي كه هدف از آنها كشف ارتبـاط ميـان چنـدين 

هـاي ساير تكنيككه حاليدر. است مناسب هستند متغير

 داراي مبــاني تحقيــقمــدل در شــرايطي كــه مــديريتي 

در نكتـه قابـل تامـل. مستحكم نظري هـستند مناسـبند

ي رفتاري در ايـنها مدلدر عصبي هاي شبكه بكارگيري

را بـا پژوهـشي خروجي نهـايي مـدل توان مي است كه

البتهّ بايد به يـاد داشـت كـه. دقّت مناسبي محاسبه كرد

 عصبي زماني مناسـب هاي شده شبكه بيني پيشخروجي 

 در ايـن صـورت.است كه مدل ساختاري همگرا باشـد

و درنتيجه برقراري ارتبـاطها امكان بررسي ارتباط سازه

 وجودبهآوري شده گردهاي ها با استفاده از نمونهآنميان

بهميو محققّ خواهد آمد  قياسـي نتـايج صـورت تواند

را ارائه نمايد . خود

ها بانكهاي تحقيق به پيشنهاد
هـاي مولفـه ين تـر مهـم بر اساس پرسشنامه تحقيق،.1

و وفاي به عهد در ميزان اعتبار،ساز آوازه  قبالبانك

 در رساني اطلاع. به ذينفعان استه داده شد هاي وعده

ي مناسـبها روشاتخاذ،معتبر بودن بانك خصوص

درو خوش ذينفعان وفاي به عهد درقبال براي قـولي

. از پيشنهادات تحقيق استارائه تسهيلات 

از.2 مقايـسه در ذينفعـان هـاي ين معيار تـر مهـم يكي

و تـسهيلات،ها بانكخوشنامي  ارائـه شـده خدمات

ازو بـرداري الگـو لـذا. اسـت توسط آنها   مراقبـت

و تـسهيلات خـدمات زمينـهي رقبـا در هـا فعاليت

 علاوه بـر. تحقيق است هاي پرداختي از ديگر توصيه

 ات محيطي نيز مـشخص گرديـد تأثيردر بررسي اين

ي جديـد هـا فنـاوري اسـتفاده از به بيشترين اهميت

بهها بانكشود مي توصيه. اختصاص دارد از، استفاده

و خـود پـرداز هـاي جهيزات جديد از قبيل دستگاهت
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