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ي كارآفرينانه در شركت ها فرصتبندي  شناسايي و اولويت
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  چكيده
كه طـي آن   است ها  از فرصتبرداري بهره مرتبط با كشف، ارزيابي و    فرايندكارآفريني  
 از   يكـي  عنوان  بهتشخيص فرصت   رو   از اين . شود  مي ارايه نويني خلق يا     هاي  كالاها و خدمت  

 يها  محورهاي پژوهش دليل يكي از    است و به همين     ي كارآفرينان موفق    ها  ين توانايي تر  مهم
يي كـه   هـا    مستقل از فعاليت   امكان دارد ي كارآفرينانه   ها  فرصت .رود  مي شمار كارآفريني به 

ي كارآفرينـان   هـا    فعاليت ي  وسيله  بهدهند، وجود داشته باشند و يا شايد          مي كارآفرينان انجام 
ي كارآفرينانه از منظر كارآفريني سـازماني       ها  مقاله به شناسايي فرصت   اين  .  شده باشند  خلق

ي هـا    فرصت بندي  اولويت شناسايي و    منظور  به.  جديد وكار  كسبپرداخته است نه ايجاد يك      
بـا  (اي    نامـه  براساس الگوي اولويك، پرسـش     شركت قطارهاي مسافري رجا،      ي  كارآفرينانه

د ش طراحي   "اهميت" و   "رضايت"سنجش  دو مقياس    بخش با    8 در   )914/0آلفاي كرونباخ   
 در بين مسافران اكثر مسيرهاي شبكه حمـل  تحقيقمرتبط با موضوع    خبرگان   و پس از تاييد   

ي هـا   وجود فرصتگر بياننتايج تحقيق درنهايت . شد آوري جمعو نقل ريلي كشور توزيع و   
رسـاني    اطـلاع  هاي   خدمت ي  ارايه،  معلولان ي ايجاد كوپه در  ) به ترتيب اولويت  (كارآفرينانه  

گـاه    توقـف  كـارت    ي  ارايـه ،  حمل و نقل درب به درب      خدمت   ي  ارايه،  آهن در ايستگاه راه  
 و  آهـن   خدمت الكترونيكي در ايـستگاه راه      ي  ارايه،  بازيو سالن   ايجاد كوپه   ،  همراه با بليت  

  . است اينترنتيهاي  خدمتي ارايه
 

   الگوي اولويك تشخيص فرصت،فرصت كارآفرينانه،، نيكارآفري : كليديهاي هواژ
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  مقدمه 
يافته در حال تغيير از حالت بوروكراتيك بـه          كشورهاي توسعه ي  ها  سازمانامروزه اكثر   

 همـراه بـا     فناورانـه ي اقتصادي و    ها   فعاليت ي  موج گسترده .  هستند وضعيت كارآفريني 
 را بـه    هـا   ركز بـسياري از دولـت      اخير تم  ي   طي دوره  ها   و نگرش  ها  تغيير فراگير روش  

 را بـه جـذب و پـرورش         هـا    توجـه سـازمان    چنـين   هـم توسعه و تقويت كارآفريني و      
 هـا  سـازمان . (Garavan & Cinneide, 1994: 3) كارآفرينان سازماني سوق داده اسـت 

ي سـازماني بـسيار     هـا   كنند و امروزه محـيط      مي  نيازهاي محيطي خود تلاش    تامينبراي  
ي، قوانين و مقـررات و اسـتانداردها و         فناوربررسي و تحليل رقبا،     . اند  هشدپيچيده و پويا    

 به رشد و حتي تلاش براي بقا را بيش از پـيش             ها   مشتريان، نياز سازمان   هايتغيير انتظار 
 در عصر پرتلاطم ها ي حفظ رشد و حتي بقاي سازمان ها  يكي از راه  . ده است كرگر   نمايان

كـارآفريني سـازماني نيـز هماننـد          در بـوده كـه     سازماني تغيير، استفاده از كارآفريني   
  . است"كشف فرصت" و "فرصت"كارآفريني مستقل، موضوع اصلي 

 قانون اساسي مبني بر جلب      44شركت قطارهاي مسافري رجا در راستاي اجراي اصل         
ي ها گري دولت، بخش قابل توجهي از فعاليت مشاركت بخش خصوصي و كاهش تصدي

 درصد  40 كه در حال حاضر مالكيت حدود        كردهي غيردولتي واگذار    اه  خود را به بخش   
سازي شركت رجا و جذب       كوچك منظور  به.  است  شركت خصوصي  9ناوگان، متعلق به    

ي كارآفرينانـه   هـا   ي و فرصـت   گـذار   سرمايهي  ها   زمينه دباي ان فعلي و آتي   گذار  سرمايه
 هـاي    خدمت ي  ارايهرينانه  ي كارآف ها  اين تحقيق با هدف شناسايي فرصت     . دشوشناسايي  

  رجا كه شركت   آن منظور  به.  است انجام شده مسافري در شركت قطارهاي مسافري رجا،       
رقابـت موفـق    ي    ي خصوصي قطارهاي مسافري، بتوانند در عرصـه       ها   شركت چنين  همو  

بـراي   .مين نيازهاي مشتريان خود بپردازند    اي كارآفرين به ت   ها  همانند سازمان د  باي باشند،
طور واقعي شناخت نبايد به غلط به صـداي مـشتريان             بتوان نيازهاي مشتريان را به     كه آن

 داد كه مشتري آن را پـذيرا نباشـد   ارايهي هاي  و خدمتها گوش داد و درنهايت محصول    
 ـ         فرايندبلكه بايد از طريق       دسـت آوردن  هي صحيح ابتدا نتايجي را كه مشتري در انتظار ب
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نيازها از طريق نوآوري و خلاقيت درون سـازماني بـه            شناسايي و سپس آن      استها    آن

ايـن   .)75، ص 1381 ،احتـشامي اكبـري   (  جديد تبـديل شـوند     هاي   و خدمت  ها  محصول
 و از   بـوده موضوعي است كه در شركت قطارهاي مسافري رجا مورد توجـه و بررسـي               

خـستين  و اين موضوع بـراي ن     باره انجام نشده      اي در اين   طرف ديگر، تاكنون هيچ مطالعه    
ي هـا   دنبـال شناسـايي فرصـت      رو ايـن تحقيـق بـه       از اين . شود ميبار بررسي و تحقيق     

در ادامه پس از مروري كلي بر ادبيـات        .است  مسافري هاي  ت خدم ي  ارايهي    كارآفرينانه
 خواهـد   ارايهي كارآفرينانه، روش تحقيق و نتايج تحقيق        ها   منابع فرصت  ارايهتحقيق، و   

  .شد

   تحقيقي پيشينه
 و علمـي    دانـشگاهي  يك تلاش    عنوان  به كارآفريني   ي  هي اخير براي تعيين حوز    ها  شتلا

 در. كننـد   مـي  ي توجـه  اصل ي   هسته عنوان  به تشخيص و ايجاد فرصت      فرايندمشخص، به   
 ,Gaglio)كنند درحال افزايش است   مي كه اين پديده را آزمايشهايي هنتيجه تعداد مطالع

ي كارآفرينـان موفـق   هـا  ين تواناييتر مهم يكي از عنوان بهتشخيص فرصت . (1 :2007
 كارآفريني  هاي  در تحقيق شده  همين دليل يكي از عوامل مهم بررسي          و به  آيد  مي شمار به

  . (Moreno, 2006: 3)است 
 كارآفرين تغيير جهـت داد،      2 كارآفرين به رفتار   1هاي  ويژگياز زماني كه تمركز از      

 بـه   تـر   بـيش  و رفتارهـايي كردنـد كـه         مـل عوامحققان پيشرفت بزرگي در تشخيص      
  .(Corbett, 2007, p. 98) كارآفريني وابسته است

فعـاليتي كـه شـامل      : كننـد   مـي  گونه تعريف   كارآفريني را اين   4 و ونكاتارامن  3شين
ي هـا   ، روش هـا    اسـت تـا كـالا و خـدمت         هـا    از فرصت  برداري  بهرهكشف، ارزيابي و    

                                                      
1 Trait 
2 Behavior  
3 Shane, 2003 
4 Venkataraman, 1997 
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 جديـدي دهي   ي سازمان ها   خام جديد در طول تلاش     ها و مواد  فراينددهي، بازارها،    سازمان
 ,Sæmundsson & Holmén, 2007; Moreno)شـوند  قبل وجود نداشتند معرفـي  از كه 

2006, Buenstorf, 2007).  
، شـامل تحقيـق بـازار در مـورد          برداري  بهرهمهم پيش از    ي    ي كارآفرينانه ها  فعاليت

 ـي آتي و تست     ها   مشتري، توسعه  ي  تقاضاي بالقوه   گـروه ، توسـعه و ايجـاد       هـا   اوريفن
 منظور  به براي كارآفرينان، منابع مورد نياز       ها  اين فعاليت . است مديريتي و ايجاد حمايت   

 بنـابراين  .(Choi & Shepherd, 2004: 378) كنـد   مي را فراهمها  از فرصتبرداري بهره
 منابع  ي   مقوله ي كارآفرينانه به بررسي دو    ها  در ادامه با توجه به اهميت فرصت در فعالت        

  . پردازيم ميفرصت و الگوي تشخيص فرصت كارآفرينانه 

  منابع فرصت كارآفرينانه )الف
 يـا   2 عطـف  ي  زمـان، نقطـه   " عنـوان   به، فرصت را    1 انگليسي آكسفورد  فرهنگ لغت 

 مطلـوب    يـا  اثرگـذار شرايطي كه براي هدف يا نتيجه و يا پذيرفتن چيزهاي انجام شده             
  .كند  مي تعريف"است

  :  يك فرصت بايداعتقاد داردونز تيم
  جذاب باشد؛ •
 موقع باشد؛ به •

 بادوام باشد؛ •

 :Dellabarca, 2002)كننده نهايي ارزش افزوده خلق كند  و براي خريدار يا مصرف •

17).  
، ها  يك مجموعه از ايده   " فرصت كارآفرينانه را متشكل از       2003 در سال    3ساراسواتي

  بـازار موجـود بـراي      نبود آينده را در     هاي  و خدمت  كالا   توليديي كه   ها  عقايد و فعاليت  

                                                      
1 Oxford English Dictionary 
2 Juncture 
3 Sarasvathy 
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  كـه چگونـه  هـستند يي ها گمانمربوط به  ها ايده. دانسته است "كند مي پذير  امكانها   آن
يي ها به قضاوتمربوط  عقايد و باورها  چنين  و همتوان به اهداف اقتصادي دست يافت مي

 بـه توليـد و انجـام    هـا  يـت فعال. اسـت   به اهداف مطلوب يابي  دست كه   هستنداز شرايط   
   اقتصادي جديد مانند كـالا،     هاي  گيري اهدافي اشاره دارد كه در طول معرفي محصول         پي

 ;Sæmundsson & Holmén, 2007: 6 ( وجـود دارنـد  هـا  هسسوبازارها يا م ، ها شركت

Sarasvathy, Venkataraman, Dew, & Velamuri, 2002: 4(.  
 ـ توانـايي    عنوان  به 1تشخيص فرصت   خـوب و انتقـال آن بـه         ي   يـك ايـده    ناختش

  اسـت  شـده كنـد، تعريـف      اي كه ارزش افـزوده و درآمـد توليـد          گونه وكار به  كسب
(Corbett, 2007: 100).  

: انـد   در تعريـف تـشخيص فرصـت آورده        2003آرديچويل و همكارانش در سـال       
كنند،   بديل مي  ت  كامل وكار  كسبهاي    شان را به برنامه     هاي اوليه   كه اشخاص ايده    چنان   هم

 تـشخيص يـا     بـا  فرصت از نظـر مفهـومي        ي   توسعه فراينداما  . يابند ها توسعه مي   فرصت
 ناميـده   "تشخيص فرصـت  "چه در ادبيات كارآفريني،      آن. تفاوت دارد شناسايي فرصت   

يـا منـابع     احساس يا درك نيازهاي بازار و)1:  متفاوت است ي  شود، شامل سه مرحله     مي
 بـين نيازهـاي بازارهـاي خـاص و           "تناسب"شخيص يا كشف يك      ت )2،  2استفاده نشده 
 جديد بين نيازها و منـابعي كـه تـاكنون در            "تناسب" ايجاد و خلق يك      )3منابع ويژه،   

ترتيـب، شـامل     ها، بـه  فراينداين  . اند وكار، از هم جدا بوده     شكل دادن مفهوم يك كسب    
 ,Ardichvili, Cardozo) هستند "تشخيص" ي دهنده ادراك، كشف، و خلق بوده و نشان

& Ray, 2003: 109).  
تـوان  كه  رسند    ي است كه طي آن اشخاص به اين نتيجه مي         فرايند ،تشخيص فرصت 

كه ظرفيـت ايجـاد ارزش اقتـصادي را نيـز دارد            دارند  اي براي خلق چيز جديدي        بالقوه
(Baron & Shane, 2005: 76).  

                                                      
1 Opportunity recognition 
2 Underemployed 
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 جديد سودآور يا يك وكار كسب يك  پذيري  درك امكانفرايندتشخيص فرصت به 
توانـد   يعني، يك فرصت تا تشخيص داده نشود، نمي.  اشاره داردمحصول يا خدمت جديد  

 . (Barringer & Ireland, 2006: 48) شودبرداري  بهره

هـاي    ي است كـه از طريـق آن كارآفرينـان ايـده           فرايندتشخيص فرصت   چنين    هم
، در دسـت    كـرده  وجـو   جـست ا  شود ر    مي وكار  كسبي  ها  جديدي كه منجر به فرصت    

 . (Gundry & Kickul, 2007: 47)كنند  گيرند و پالايش مي مي

 منبع اولين. گيرند  ميي كارآفرينانه از منابع مختلفي سرچشمهها البته تشخيص فرصت
 ـ يهـا   فرصت .هستند 1هاتغييرفرصت،    سـريع در    هـاي  برجـسته از تغيير    ي  هكارآفرينان
، قـوانين و مقـررات، و راه و رسـم           هـا   يفنـاور  ،روكا  كسبكليدي محيط   هاي    ويژگي
ي بهتـر   هـا    فراهم كردن روش   ي  وسيله هتغيير، فرصت را ب   . آيند  مي  به وجود  وكار  كسب

 و  وكـار   كـسب ي    گـذاري شـده    ي موجود، انحلال راه و رسوم پايه      ها  براي انجام فعاليت  
كنـد    مـي  ذيـه بـه بـازار، تغ    آسـان   ي بـازار و ورود      هـا   ، خلق نيازها و بخـش     ها  ارتباط

(Pendergast, 2004: 3). ـها بسياري از كارآفرينان فرصت  كاربردهـاي  ي  واسـطه  ه را ب
 هـاي    و اصـلاح   هـا  تغيير .كننـد   مـي   پيدا ها  يفناورجديد يا تركيب    فناوري  نوآورانه از   

سـازي صـنايع دولتـي در        خـصوصي . شود  مي سياست در محيط قانوني نيز منجر به تغيير       
يي براي كارآفرينان خارجي و محلـي  ها  فرصت1989روپا بعد از   سرتاسر شرق و مركز ا    

  .(Pendergast, 2004: 3)د خلق كر
 وكـار  كـسب  در محـيط   هـا    ناپيوستگي . است 2ها  پيوستگينبود   منبع فرصت،    دومين

دسترسـي  تر و زمـان تحويـل و          با قيمت كم   ها   خدمت ارايهفروش كالا يا    فرصتي براي   
  . كند مي تر فراهم سريع

روارد به چـين    ها  دانشگاه دانش آموختگان  دو تن از     1999سال  در  :  موردي ي  لعهمطا

                                                      
1 Change: Midwife of Opportunity  
2 Discontinuities and Opportunity 
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 از تفـاوت قيمـت بـين        ه و سيس كرد ا را ت  1نت  به نام ايچ   برخطبازگشتند و يك حراج     

ها    آن چنين  هم.  استفاده كردند  پراكنده توزيع   نظامشهرهاي كشور چين و ناكارآمدي در       
در هـا    آنكنـگ و نمـايش   المللـي در هنـگ    بـين  الگـوي خير بين معرفي    ايك زمان ت  
  .(Pendergast, 2004: 3)ي چيني، را پيدا كردند ها فروشگاه

 سـبك زنـدگي و جمعيـت        هـاي  تغيير . است  منبع فرصت  سومين 2ي بازار ها  فرصت
  بازارهاي مشتريان جديـد ايجـاد      وجود آوردن   بهدر  اي    ي كارآفرينانه ها  شناختي، فرصت 

، هـا   سازي، كاهش تعرفـه    كنند، شامل خصوصي    مي زارها را باز  كه با هايي  تغيير .كنند مي
  .(Pendergast, 2004: 5)  هستندي قانونيها انقضاي حق ثبت اختراع و رژيم

 صـنايع مـسير   ي همـه  . است منبع فرصتچهارميننيز سير تكامل صنعت    استفاده از   
ي ها  اسايي فرصت  صنايع براي شن   هايكنند، اما بررسي تغيير     نمي تكامل يكساني را دنبال   

افـزايش   .(Buenstorf, 2007: 14) مفيد اسـت ها   آن كامل ازبرداري بهرهكارآفرينانه و 
تـرين    اجتمـاعي يكـي از برجـسته        هاي   اهميت و ضرورت خدمت     و  در جامعه  ها  خدمت
تـر نيـروي كـار در اكثـر           يـا بـيش     درصد 70امروزه  .  در طول قرن اخير است     هاتغيير

 از علـل آن . كـار هـستند    مشغول بـه اتيتصادي، در قسمت خدم    اق ي  كشورهاي پيشرفته 
 توليد و كاهش منابع انساني در خطـوط توليـد و            فرايندتوان كاهش حضور انسان در       مي

رساني بعد از توليـد      ي ارتباطي و خدمت   ها   در حلقه  تر  بيشصنعت و نياز به حضور هرچه       
  : رو از اينست شود، دان  مي توسط ماشين و ربات انجامهعمدطور  بهكه 
  .اند اكثريت مطلق مشاغل جديد در بخش خدماتي ايجاد شده •
  .اند سيس شدهاي جديد در بخش خدماتي تها اكثريت مطلق شركت •
  . هستنداتي، در بخش خدم)بزهاي كوهي(با رشد سريع ي ها اكثريت مطلق شركت •
  .(Lindmark, 2007: 2) دحال افزايش هستن دراتي خش خدمبي ها تعداد شركت •

                                                      
1 EachNet 
2 Market Opportunities 
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چهـار   ي بـاره  در 1آرديچويلي و همكارانش   منبع فرصت در اين مقاله، توسط        پنجمين
فرض ها     آن .شد انساني و ارتباط آن با تشخيص فرصت بيان          ي   مربوط به سرمايه   ي  قضيه

 مـشتري   هاي  دانش قبلي مشكل  ) 3دانش قبلي بازار،    ) 2دانش عمومي صنعت،    ) 1كردند  
 همگـي احتمـال موفقيـت تـشخيص     ،ي به بـازار رسان ي خدمتها دانش قبلي روش ) 4و  

آخـر  ي     قـضيه  3ييـد   اشين نيز شواهدي براي ت    . دهند  مي فرصت كارآفرينانه را افزايش   
  .(Corbett, 2007: 102) آرديچويلي فراهم كرد

 در تـشكيلات  هـا  تغيير وها منظا يا ها  در روابط، تمرين و همه جانبه   ي عام ها  گرايش
 عمـومي   ي  پديـده .  هـستند  ي كارآفرينانـه  هـا   فرصـت  منبع خلـق     ششمين 2وكار  كسب
 ي   در هزينـه   هـا   تقارننبود  ،  ها  سپاري، رشد تخصص توليد، پخش جهاني شايستگي       برون

. كنـد   مـي   بـراي مـديريت عمليـات پراكنـده را بازتـاب           فناوري به   يابي  دستتوليد و   
كنـد    مـي  بسيار زيادي در سراسر صـنعت خلـق       ي    ي كارآفرينانه ها  سپاري، فرصت  برون

(Pendergast, 2004: 7).  
 4 مختلـف  هـاي   افزايش اسـتفاده از خـدمت      و   3 خدماتي وكار  كسبرشد سريع بخش    

 نيروي كـار در بخـش خـدماتي     درصد75 امروزه .رود  ميشمار  منبع فرصت به  هفتمـين 
 حـتم طـور     در سوئد بـه    ها   اهميت بخش خدمت   GDP در   چنين  هم. كار هستند  مشغول به 
 اين رقم   بوده و  توليد شده    هاي   در بخش خدمت   ،GDP  درصد 70ز  بيش ا شته و   وجود دا 

 عالي براي رقابت در بازار كـافي        هاي   يا خدمت  ها  محصول. است  رشد با سرعت در حال   
 كالا و كـاهش  ي  براي توسعهبوده و طراحي خوب و بازاريابي اثربخش نيز لازم         نبوده و 
 ,Lindmark)نيـاز اسـت   مورد  ، نيزاه  انواع خدمتاستفاده از ساير، اثرگذاري ها هزينه

2007: 6-7).  
 زعـم  بـه . اسـت مطـرح   فرصت كارآفرينانه منبع هـشتمين  عنوان به  و خطاها  ها  اشتباه

                                                      
1 Ardichvili et al 
2 Changes in Business Organization 
3 The rapid growth of the sector business service 
4 The increasing use of different services 
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 شـود   مـي   خطـا تلقـي    درست كـردن   ابزاري براي  عنوان  بهفعاليت كارآفرينانه   ،  1كرزنر

(Buenstorf, 2007: 3).   

   كارآفرينانهتشخيص فرصت) ب
هـا   جـوي فعاليـت  و  كارآفرينانه شامل تشخيص فرصت و جستهاي اقدامبه هر حال   

 هاي  ه و تشخيص فرصت از تجرب     وجو  جست بر   اثرگذارطور قطع بعضي از عوامل       به. است
فناورانه  هاي اجتماعي كارآفرينانه، ديگر وقايع خارجي مثل تغيير       ي  ، شبكه  فرد ي  گذشته

ي گونـاگوني  ها مثال. شود  مياشي نو محيطي، يا تعامل بين هر دو عامل خارجي و داخلي    
سرعت به ذهن    ه به شد دولتي انجام    هاي  كه در پاسخ به اقدام    اي    ي كارآفرينانه ها  از فعاليت 

ي توليـد   ها  ، خصوصي شدن صنعت هواپيمايي و فرصت      AT&Tي    تجزيه. كند  مي خطور
 & Fass)  هـستند شده در تغيير دولت اتحاديه شوروي، شواهد آشكاري براي مثال زدن

Black, 2007: 481-482).  
 و يـا كالاهـاي      ها   تشريح و تعيين فرصت كارآفرينانه را طبق توليد خدمت         2ساندرز

بـراي  ) شـركت يـا شـخص     (تنها هنگامي كـه يـك كـارآفرين         . برد  مي كار جديد به 
را بـا منـابع   هـا    آني دانش مورد نياز و مفيد ديدگاهي دارد وها  تمام قسمتآوري  جمع

كند يك فرصـت      مي  توليد تركيب  ي   ايده ي  مالي مورد نياز براي توسعه    انساني، مادي و    
 استدست آوردن سود بسيار     هفعاليت بعدي، ب  . شود  مي يافته به يك محصول تبديل     توسعه

 و البتـه تـاريخ   فرض شـده اما پيش از آن موجود بودن دانش، سرمايه و منابع مورد نياز         
 موفق و كدام نـاموفق     ها  كند كدام نوآوري    مي  كه تعيين  يدهد بخش قابل توجه     مي نشان

  .(McMullen, Plummer, & Acs, 2007: 280) هستند است بازار و شانس
ين تر  مهمهاي جديد در ميان     وكار  كسب براي   درستي  ها  شناسايي و انتخاب فرصت   

 ،هـا   فرصتي در نتيجه توصيف كشف و توسعه . ي كارآفرينان موفق قرار دارد    ها  توانايي
 شـناخت   ي  بـاره ي در ي زياد ها  الگو.  است  كارآفريني هاي  تحقيقدر  كليدي  يك قسمت   

                                                      
1 Kirzner 
2 Sanders 
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 ,Ardichvili, A. Cardozo, R)انـد   ي اخير معرفـي شـده  ها فرصت و يا توسعه در سال

2003; Moreno, 2006). مفهـوي ايـن   الگـوي  كه 1 اولويكالگوي در ادامه به اختصار 
  . شود  ميتشريح تحقيق است،

كنند، در    مي سوال جديد خود    هاي  ز مشتريان در مورد محصول     ا ها  بسياري از شركت  
از مشتريان خود در مـورد       و در حقيقت     دباي ها  شركت. حالي كه سخت در اشتباه هستند     

  پيشنهاد ها  ي خود را در قالب كالا يا خدمت       ها  حل كنند و مشتريان راه    سوالشان   نيازهاي
ها   وقت متاسفانه اغلب    اماد،  نكن  مي ايهار را   ها   اين كالاها و خدمت    ها  سپس شركت . دهند

نبايد از مشتري توقـع داشـت       : دليل آن نيز بسيار ساده است     . خرند  نمي راها     آن مشتريان
 تخـصص و اطلاعـات      ، نـوآوري  فراينددر اين بخش از     ها     آن  كند زيرا  ارايهحل   كه راه 

 اسـت هـا   ت شـرك ي  تحقيـق و توسـعه  گروه ي كافي برخوردار نيستند، بلكه اين وظيفه  
 محـدود و از     هـا    گاهي برخـي نظرسـنجي     اضافه بر اين،   .)75: 1381 ،احتشامي اكبري (

  . نيستندگر نظرگاه اكثريت  شود كه نمايان ميگرفته اي  عده
.  ملمـوس و متعـددي دارد      هـاي  مشتري، خطر  هاياطاعت محض از نظر   از طرفي نيز    

گيرد و   ميجهشي، به خودكه حركت به سمت بهبود، شكلي تدريجي و نه          يك مورد اين  
اطاعـت  . )76: 1381 ،احتشامي اكبري (شود    مي  رقبا باز  هاي   فضا براي تحرك   از اين راه  

مـشتريان صـرفا آن   . تواند به توليد كالاهاي ايضايي منجـر شـود        مي چنين  هماز مشتري   
خطـر  . هستندها     آن ارايهكنند كه ديگر توليدكنندگان در حال         مي  را طلب  هايي  همشخص

كاربران "گوش دادن به پيشنهادهاي گروه محدودي از مشتريان موسوم به ناشي از گر  دي
اسـتفاده از آن    در  از يـك محـصول و       اي    مشترياني كه درك پيشرفته    (است "گام پيش

كنندگان معمولي كالا نيستند، پيشنهادهايي      جا كه اين افراد استفاده     از آن ). تخصص دارند 
 ،احتشامي اكبـري  (در صورت اجرا، جذابيت محدودي دارد       توانند مطرح كنند كه       مي را

1381: 77(.  

                                                      
1 Ulwick 
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خواه مشتريان امر    ي فرصت در ميان فهرست طولاني نتايج دل       ها  انتخاب بهترين زمينه  

تواند منابع را به هدر   ميمين نيازهاي نه چندان مهماگيري ت چرا كه پي. بسيار مهمي است
 " فرصـت  الگـوي "فرمول رياضـي موسـوم بـه         با استفاده از يك      ،اولويكزعم   به. دهد
 و  هـا   ويـژه بـراي شـركت       بـه  راي كارآفرينانـه    هـا   ي فرصت ها  توان بهترين زمينه   مي

  . شناسايي كردهاي تثبيت شده وكار كسب
  

  فرصت= ت ياهم) +  اهميت- رضايت (   :الگوريتم فرصت    )1 (ي فرمول شماره
  

اهميـت  اي   درجـه  10 تا   1ياس  خواهند كه در يك مق      مي  از مشتريان خود   ها  شركت
 مورد نظرشـان تـا چـه        ي   مطلوب خود را اولويت داده و مشخص كنند كه نتيجه          ي  نتيجه

امتيـاز  "شـود و سـپس        مـي  بندي در فرمول قـرار داده      اين رتبه . مين شده است  اميزان ت 
دهـد كـه از       مـي   اجـازه  هـا    به شـركت   چنين  هماين الگوريتم   . آيد  دست مي   به "فرصت

 به تفاوت بين ميزان اهميـت و ميـزان          ا كه صرف  "تحليل فاصله "ي رويكرد   اه  محدوديت
تواننـد    نمي ، ارقام داخل پرانتزها   يادشدهالبته در فرمول    . پردازد، اجتناب كنند    مي رضايت

از كاهـد و      نمـي  به عبارت ديگر، سطوح بالاي رضـايت از ميـزان اهميـت           . منفي باشند 
ي مختلف  ها  برحسب انتظار، مشتريان در بخش    . آيد  دست مي   به پرانتز مقدار صفر     ي  نتيجه

كنند كه ايـن امـر     ميبندي بازار، نتايج را برحسب سطوح مختلف اهميت و رضايت رتبه   
هـا    اين تفـاوت  . متفاوت باشد ي مختلف   ها  بندي فرصت در بخش    شود اولويت   مي موجب

  .)79 :1381 ،كبرياحتشامي ا(محصول عمل كند راهبرد  مبناي تدوين ي تواند به مثابه مي
 مـسافران شـركت   هـاي  صـحبت در اين تحقيق با توجه به اهميت گـوش دادن بـه            

قطارهاي مسافري و تعيين نيازهاي مسافران، براساس الگوي شناسايي فرصـت اولويـك             
 بـه   هـا    خـدمت  ي  ارايهي    ي كارآفرينانه ها  كه در بالا توضيح داده شد، به بررسي فرصت        

  .مسافران پرداخته شد

   شده در صنعت حمل و نقل ريلي جهانارايه هاي رسي اجمالي خدمتبر) ج
 بيان شده در برخي كشورهاي جهان ارايه هاي به اختصار خدمت) 1(در جدول شماره 

 شده در صنعت حمل و      ارايه هاي  با توجه به الگوي اولويك و بررسي خدمت       . ه است شد
  :ي اين تحقيق عبارتند ازها نقل ريلي جهان، فرضيه
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   شده در صنعت حمل و نقل ريلي جهانارايه هاي  بررسي اجمالي خدمت.1 جدول
كشور

ايران5آلمان 4انگليس3كره 2استراليا1بلژيك  خدمت
    *  *  *  *  * بدون سيم اينترنتي هاي خدمت

  *  *  *  *  *  *  فروش اينترنتي بليت
    *  *  *  *  *   حركت قطارهاي  برنامه)لاين آن(برخط  ي  برنامهي ارايه
  *  *  *  *  *  *   كودكاني كننده  سرگرمهاي  خدمتي ايهار

    *  *    *  *   حمل و نقل درب به دربهاي خدمت
    *  *  *  *  *  معلولان ويژهامكانات 

    *  * *  *  *  معلولان تخفيف در بليت به هاي  خدمتي ارايه
    *  * *  *  *   به مشتريانور و پارك خودگاه هاي توقف خدمت
  *  *  *  *  *  *  ها كي در ايستگاه الكترونيهاي  خدمتي ارايه

    *  *  *  *  *   ويژهي اعتباري با تخفيفها فروش بليت
    *  *  *  *  *   فراغت در قطار و ايستگاههاي ي وقتها  سرگرميهاي خدمت
  *  *  *  *  *  *  رساني در ايستگاه  اطلاعهاي خدمت

  *  *  *  *  *  *  ... و ي خودكار فروش اسنكها كافي شاپ، رستوران، ماشين
 

 ي  ارايـه بـراي   برداري نشده     اينترنتي براي مشتريان، فرصت بهره     هاي   خدمت ي  يهارا .1
 .خدمت جديد و نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا است

 خدمت جديد و نوآورانـه      ي  ارايه برايبرداري نشده     بازي، فرصت بهره   ي  ايجاد كوپه  .2
 .در شركت قطارهاي مسافري رجا است

 خـدمت جديـد و      ي  ارايه برايبرداري نشده    صت بهره حمل و نقل درب به درب، فر       .3
 .نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا است

 خـدمت جديـد و      ي  ارايـه  بـراي برداري نـشده     ، فرصت بهره  معلولان ي  ايجاد كوپه  .4
 .نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا است

 خدمت ي ارايه رايببرداري نشده   همراه با بليت، فرصت بهرهگاه توقف كارت ي ارايه .5

                                                      
1 http://mobilit.fgov.be/index.htm 
2 http://www.holidaysallover.com.au/trains/great_train_journeys/ghan/compare.html 
3 http://www.korail.go.kr 
4 http://www.ews-railway.co.uk 
5 http://www.bmvbw.de/index.htm 
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 .جديد و نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا است

 بـراي برداري نشده    آهن، فرصت بهره    الكترونيكي در ايستگاه راه    هاي   خدمت ي  ارايه .6
 . خدمت جديد و نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا استي ارايه

بـرداري   ت بهـره   فراغت، فرص  هاي  ي وقت ها   مربوط به سرگرمي   هاي   خدمت ي  ارايه .7
 .ستا خدمت جديد و نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا ي ارايه براينشده 

 بـراي  نشده   برداري  بهرهآهن، فرصت    رساني در ايستگاه راه     اطلاع هاي   خدمت ي  ارايه .8
  . خدمت جديد و نوآورانه در شركت قطارهاي مسافري رجا استي ارايه

   تحقيقشناسي روش
- توصـيفي  هـا    گـردآوري داده   ي   نحـوه  اسـاس  كاربردي و بر   ،دفهاز نظر   اين تحقيق   
 ي مـسافري رجـا    قطارهـا شـركت   آماري اين تحقيق مسافران     ي    جامعه . است پيمايشي
 -تهـران مـسيرهاي   ايـن شـركت در      مسافران  از روش تصادفي ساده،      با استفاده . هستند

 -از، سـاري  اهـو  -مشهد، تهـران   -مشهد، بندرعباس  -بندرعباس، اصفهان  -مشهد، تهران 
  . شدند انتخاب تبريز، براي نظرسنجي - مشهد ويزد -مشهد، تهران

 تحقيـق دو  ي نامـه  در پرسش ) 1 ي  فرمول شماره ( استفاده از الگوي اولويك      منظور  به
 ي ارايـه  ي ي بـالقوه هـا   بر حسب هر يـك از زمينـه  "اهميت" و "رضايت"نوع مقياس   

البته لازم بـه يـادآوري      . نظر گرفته شد  مند براي مشتريان در       جديد و ارزش   هاي  خدمت
 جديد مسافري به مسافران،     هاي   خدمت ي  ارايه ي  ي بالقوه ها  است كه براي شناسايي زمينه    

آهن دنيا ماننـد بلژيـك، اسـتراليا،         ي راه ها   شده در ساير شركت    ارايه هاي   خدمت ي  كليه
عنوان   بهو سپس    شدهمطالعه  ها     آن  جديد هاي   و خدمت  شدكره، انگليس و آلمان بررسي      

  .در نظر گرفته شد مناسب و بومي ي نامه مبناي طراحي پرسش
 در طيـف    سـوال  40محقق، كه شامل    طراحي شده    ي  نامه براي افزايش روايي پرسش   

 هـاي   سـوال به همـراه    )  بخش 8در قالب    ("اهميت" و   "رضايت"ليكرت در دو مقياس     
و صـنعت  )  نفـر  5(يي با دو دسته از خبرگان دانشگاهي        ها  جمعيت شناختي بود، مصاحبه   

. شد تحقيق انجام    ي  نامه  بررسي و ارزيابي تكميلي پرسش     براي)  نفر 5(حمل و نقل ريلي     
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ي   بـاره  در دانـشگاهي داراي دانـش    هـم   ند كـه    شـد خبرگان تحقيق از افرادي انتخـاب       
مل و نقـل ريلـي از       ي كارآفريني سازماني در صنعت ح      در زمينه  باشند و هم  كارآفريني  

   .نيز داشته باشندرا  يادشدهي مناسبي برخوردار بوده و آشنايي كافي با صنعت  تجربه
 ، ايـن ابـزار    يادشـده  ي  نامـه  پرسش اطمينان از قابليت اعتماد      منظور  بهاز سوي ديگر    

دسـت    بـه ي  هـا   براساس داده . دش نفر از مسافران قطار توزيع       31بين  آزمايشي  صورت   به
ي   كه جامعـه   با توجه به آن   . تعيين شد  آماري   ي  نمونهحجم نهايي    ،اوليه ي  مطالعه از   آمده

 حجم نمونه از فرمـول      ي  براي محاسبه  هستند ي بزرگي   جامعهن قطار   اآماري يعني مسافر  
  :استفاده شد) 2 (ي شماره

 n = pqz2 / ε2                     )2(فرمول شماره 

 z مقـدار    چنـين   هـم  بوده و    5/0 برابر   q و مقدار    5/0 برابر   pكه مقدار    آنبا توجه به    
. دش استفاده   اوليه ي  مطالعه، از اطلاعات    )ميزان خطا ( εي     براي محاسبه  است، 96/1برابر  

  :آيد  ميدست هب) 3 (ي  از فرمول شمارهεكه  با توجه به آن
ε = t × Sx / n  = t × S.E                                 ) 3( فرمول شماره

697/1=   )1-31,0,95 ( tو  
  مربـوط بـه مقيـاس      هـاي   سوال مقدار انحراف استاندارد هر يك از        ي  پس از محاسبه  

و  بود )0321/0 ("رضايت" مربوط به مقياس   ترين مقدار آن    كم ،"اهميت" و   "رضايت"
  .استفاده شد) 3 (ي در فرمول شماره

 ε=1,697 ×0,0321 = /n= 0,5  ×0,5 ×1,962 0,05432   و    0,05430 = 325,7 ≈ 326 

 400 دسـت آمـد كـه پـس از توزيـع           ه نفر ب  326 حجم نمونه در اين تحقيق       حداقل
 ي  هنام  پرسش 329داد  ، تع آزمودني و ريزش محتوايي   كاهش  در نظر گرفتن     و   نامه پرسش

  .دشآوري  قابل بررسي جمع
 بـا اسـتفاده از       تحقيـق،  ي  نامـه  پرسـش ) اعتبار (سنجش پايايي از سوي ديگر براي     

دست آمد كـه      به 914/0 برابر    و دشمحاسبه  آن   ضريب آلفاي كرونباخ     ،SPSSافزار   نرم
ي هـا   نباخ فرصت آلفاي كرو ) 2 (ي   البته جدول شماره   . است بسيار بالايي گر پايايي    بيان

  .دهد  مينامه نشان گانه را در صورت حذف از پرسش هشت
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   شركت قطارهاي مسافري رجاي  كارآفرينانهي هاي بالقوه آلفاي كرونباخ هر يك از فرصت. 2جدول 

 نامه در صورت حذف آيتم آلفاي كرونباخ پرسش  شركت رجاي  كارآفرينانهي ي بالقوهها فرصترديف
 89/0  اينترنتيايه  خدمتي ارايه 1
 87/0 ايجاد كوپه يا سالن بازي 2
 87/0   حمل و نقل درب به دربهاي خدمت  3
 87/0  معلولان ي ايجاد كوپه  4
 88/0   همراه بليتگاه توقف كارت ي ارايه  5
  86/0   الكترونيكي در ايستگاههاي  خدمتي ارايه  6
 فراغت در هاي  سرگرمي وقتهاي  خدمتي ارايه  7

 87/0  ايستگاه

 86/0  آهن رساني در ايستگاه راه  اطلاعهاي خدمت  8
  

، هيچ شاخصي وجـود نـدارد كـه بـا حـذف آن آلفـاي                )2 (ي  مطابق جدول شماره  
رو  از ايـن   درصـد افـزايش يابـد،        91، به بالاتر از     اين تحقيق  ي  نامه كرونباخ كل پرسش  

 از آن قابـل  دست آمـده  به تحقيق داراي روايي و اعتبار خوبي بوده و نتايج       ي  نامه پرسش
  .استاعتماد و اتكا 

  نتايج
وضـعيت   مانند جنسيت، تحـصيلات،      دهندگان پاسخشناختي   ي جمعيت ها   ويژگي ابتدادر  
 . شده استارايه) 3 (ي در جدول شمارهدهندگان  مربوط به پاسخهل و غيره ات

  
  شناختي ي جمعيتها  ويژگي.3جدول 

 %1/44: زن %9/55: مرد جنسيت
 %62: متأهل %38: دمجر تأهل
 %7/37 :داراي حداقل يك فرزند %3/62: بدون فرزند فرزند
 %2/11: 41تر از  بزرگ%9/22: 40 و31بين%55: 30 و 21بين %6/11: سال20تر از  كوچك سن

%6/14: فوق ليسانس و دكترا %2/36: ليسانس%4/15: فوق ديپلم%8/33: زير ديپلم و ديپلمتحصيلات
  

گويان را مـردان و       درصد پاسخ  9/55 اي اطلاعات زمينه ) 3 (ي  شمارهدول  جبر اساس   
دهنـدگان را    تـري از پاسـخ      درصد بـيش   چنين  هم .دهند  مي  درصد را زنان تشكيل    1/44

از قـشر   )  درصـد  65بـيش از    (شان  تر  بيشتشكيل داده كه    ) سال 40 تا   21بين  (جوانان  
  . اند كرده بوده تحصيل
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 جديد در قطارهاي مـسافري از آزمـون   هاي خدمت ي  ايهاري  ها  فرصتشناخت  براي  
بـراي  نامـه    ليكرت كـه در پرسـش     اي     گزينه 5براساس طيف   . دشو  مي ميانگين استفاده 

 انجـام آزمـون،     منظـور   به استفاده شده است،     ها  سنجش ميزان رضايت و اهميت شاخص     
 ـ   5و ميانگين فرصت برابر      3ميانگين رضايت و اهميت برابر       و بـر    هشـد ه  در نظر گرفت

  .آمده است) 4 (ي  در جدول شمارهها  آزموني  كه نتيجهانجام شدمبناي آن آزمون 
  منفي ي رضايت ها   براي هر يك از مقياس     t ي   مقدار آماره  ي آزمون، ها  براساس يافته 

شـود و     مـي   رد H0 رو  از اين   است،  درصد 5تر از    كوچكنيز   sigجايي كه     از آن  بوده و 
 را) متوسط رضايت (3 برابر ها ي ميانگين رضايت هر يك از مقياسادعاي برابرچنين  هم

دو ي    در بـازه  هـا      آن  درصـدي  95اطمينان  ي    فاصلهكه  جايي   از آن . توان رد كرد   مينيز  
جايي كه هر دو حد پـايين و بـالا    از آن. شود  مي ردH0 فرض رو از اين، است عدد منفي 

  .تر است وچك، ميانگين از مقدار مورد آزمون ك هستندمنفي
 هـا    براي هر يـك از مقيـاس       t ي   مقدار آماره  پس از آزمون ميزان اهميت هر متغير،      

سـرگرمي  "جـز مـورد    ي اهميت بـه ها مقياسي     همه ي  بارهدر. دست آمده است   همثبت ب 
و بـا   بـوده   تر    كوچك  درصد 5 برابر صفر شده كه از       sig " فراغت در ايستگاه   هاي  وقت

شوند،   نمي  و صفر را شامل    است مثبتها     آن  درصدي 95مينان  اطي    كه فاصله  توجه به آن  
بـا  . شـود   مي رد3د و ادعاي برابري ميانگين اهميت با     نشو  مي  رد هافرض صفر رو    از اين 

شـده  ، ميـانگين از مقـدار آزمـون          هـستند  كه هر دو حد پايين و بالا مثبت        توجه به آن  
 .تر است بزرگ

 sigجـايي كـه       از آن  " در ايـستگاه    فراغـت  هـاي   سرگرمي وقت "در مورد مقياس    
تواند رد شود و ادعاي برابري ميانگين اهميت مقياس           نمي H0 است،    درصد 5تر از    بزرگ
اطمينـان  ي    فاصـله كـه   جـايي    از آن . تـوان رد كـرد      نمـي  را) اهميـت متوسط   (3برابر  

شـود،    مي و صفر را شامل    است   1307/0 و   -1224/0دو عدد   ي    در بازه ها     آن درصدي95
 شود و ادعاي برابري ميانگين ميزان اهميت ايـن مقيـاس بـا              نمي  رد H0 فرض   رو  ز اين ا

  .دشو  ميييدا ت3 ي درجه
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   نتايج آزمون.4جدول 

ي فرضيه
 هشتم

ي فرضيه
 هفتم

ي فرضيه
 ششم

ي فرضيه
 پنجم

ي فرضيه
چهارم

ي فرضيه
 سوم

ي فرضيه
 دوم

ي فرضيه
 اول

  تحقيقي فرضيه
مت

خد
 

هاي
لاع

 اط
 

اني
رس گاه

يست
در ا

  قت
ي و

گرم
سر

 
گاه هاي

يست
در ا

ت 
راغ

ف
 

مت
خد

 
هاي

كي
روني

الكت
 

گاه
يست

در ا
 

مت
خد

 
 هاي

قف
تو

 
 گاه

ت 
كانا

ام
لان

علو
م

 

مت
خد

 
هاي

 به 
رب

رب د
د

 

كان
كود

دن 
كر

رم 
رگ
س

 

مت
خد

 
هاي

نتي
نتر

 اي
 

 خدمت

0,83  0,843 1,562 1,755 1,095 1,404 1,281  ميانگين 1,53
0   داري سطح معني 0 0 0 0 0 0 0

2,270- 2,235- 1,536- 1,365- 2,016- 1,723- 1,824- 1,561- حدپايين اطمينان
2,068- 2,079- 1,340- 1,122- 1,793- 1,468- 1,612- 1,377- حدبالاي اطمينان

اي تخمين فاصله
با سطح اطمينان

  درصد95

يت
رضا

ين 
انگ
مي

 

3,755 3,004 3,833 3,963 4,082 3,729 3,7 3,732  ميانگين
0   داري سطح معني 0 0 0 0 0 0 0

0,642 0,122- 0,743 0,861 0,974 0,618 0,585 0,628 حدپايين اطمينان
0,867 0,13 0,922 1,066 1,19 0,841 0,814 0,836 حدبالاي اطمينان

اي تخمين فاصله
با سطح اطمينان

  درصد95

يت
اهم

ين 
انگ
مي

 

6,691 5,188 6,113 6,184 7,102 6,091 6,166  ميانگين 5,97
0   داري سطح معني 0 0 0 0 0 0 0,15

1,447 0,072- 0,91 0,96 1,858 0,849 0,925 0,756 حدپايين اطمينان
1,936 0,449 1,315 1,407 2,332 1,332 1,407 1,184 حدبالاي اطمينان

اي تخمين فاصله
با سطح اطمينان

 درصد95

صت
 فر

گين
ميان

 
 قبول  نتيجه آزمون قبول قبول قبول لقبو قبول قبول رد

  
 هـر خـدمت     ي  ارايهكنيم ميانگين فرصت      مي براي بررسي رد يا قبول فرضيه، فرض      

 و فرض خـلاف آن      شود  مي  مطرح H0 با   بوده و  5توسط شركت قطارهاي مسافري برابر      
ده شاولويك كه در اين تحقيق از آن استفاده         ) 1(شماره  با توجه به فرمول     . است 1Hنيز  
شود و نه     مي ارايهزماني كه نه آن خدمت      (دست آمده برابر صفر       حداقل فرصت به   ،است

زماني كه اهميـت    (دست آمده    و حداكثر فرصت به   ) آن وجود دارد  ي    ارايهاهميتي براي   
اسـت   10برابـر   ) شـود   نمـي   رضايت مسافر اصلا برآورده    اماخدمت بسيار زياد    ي    ارايه

تـر از    ند باشد و در صورتي كـه ميـزان اهميـت كـم            توا  نمي عبارت داخل پرانتز منفي   (
  ).دشو  ميرضايت باشد، عبارت داخل پرانتز صفر
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 ـها براي هر يك از مقياس   در آزمون فرصت،     t ي  مقدار آماره  دسـت آمـده    ه مثبت ب
 فراغـت   هاي  سرگرمي وقت " خدمت   غير از  ي فرصت به  ها  فرضيهي    همهي    بارهدر. است

كـه   تر است و بـا توجـه بـه آن           كوچك درصد 5 از   وده و ب برابر صفر    sig "در ايستگاه 
 فرض  رو  از اين شوند،    نمي  و صفر را شامل    بوده مثبتها     آن  درصدي 95اطمينان  ي    فاصله
كـه   با توجه بـه آن    . شود  مي  رد 5شوند و ادعاي برابري ميانگين فرصت با          مي  رد هاصفر

  . تر است بزرگشده زمون ، ميانگين از مقدار آ هستندهر دو حد پايين و بالا مثبت
 sigجـايي كـه       از آن  " فراغـت در ايـستگاه     هـاي   سرگرمي وقت "در مورد مقياس    

تواند رد شود و ادعاي برابري ميانگين فرصـت ايـن             نمي H0 است،   درصد 5تر از    بزرگ
هـا     آن  درصدي 95اطمينان  ي    فاصلهكه  جايي   از آن . توان رد كرد    نمي  را 5خدمت برابر   

 H0 فرض رو از اينشود،   مي و صفر را شامل   است 4494/0 و   -0729/0دد  دو ع ي    در بازه 
  . دشو  ميييدا ت5شود و ادعاي برابري ميانگين ميزان فرصت اين خدمت با   نميرد

  

  
  ي كارآفرينانهها  نمودار عنكبوتي فرصت.1نمودار 

  
 مشخص است، نمودار مياني متعلق به       )1( ي  گونه كه از نمودار شماره     در نهايت همان  

 ميـزان رضـايت   گـر  بيـان ن و نمودار درونـي،     ا به مسافر  ها   خدمت ي  ارايهميزان اهميت   
 بـرداري   بهـره  فرصـت    گـر   بيـان نمودار بيروني نيز    و    شده ارايه هاي  مسافران از خدمت  

افري ن وجود دارد و شركت قطارهاي مسا به مسافرها  خدمتي ارايهاي است كه در     نشده
مند   بهره ها  ن از خدمت  ا مسافر تر  بيشتواند از آن به نفع خود و با كسب رضايت             مي رجا
رسـاني در     اطـلاع  هاي  ن و خدمت  ين ميزان اهميت متعلق به امكانات معلولا      تر  بيش. دشو

 هاي اينترنتيخدمت

 گاهتوقف

 رساني در ايستگاهاطلاع كوپه بازي

هاي فراغت هاي وقت سرگرمي

 الكترونيكيهاي خدمت

حمل و نقل درب به درب

 امكانات معلولان

رضايت
اهميت
فرصت
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 هـاي   هاي وقـت    ترين ميزان اهميت به سرگرمي      كم چنين  هم بوده و ن  اايستگاه به مسافر  

  . استفراغت مرتبط

  يجه و پيشنهادهاتن
ه كه حمـل    شدافزايش جمعيت جهان و به تبع آن رشد ميزان تقاضاي سفر در دنيا سبب               

در اين ميان حمل و نقـل ريلـي بـا           . كند صنايع پيدا    ي  اي در عرصه    و نقل جايگاه ويژه   
تـر زيـست      كـم  ضـررهاي تر،   چون ايمني بالاتر، مصرف سوخت كم      مزاياي فراواني هم  

تري را به خـود      توجه بيش ...  جايي انبوه و   هتر، قابليت حمل و جاب     محيطي، استهلاك كم  
تري به ايـن      گرايش بيش  ،معطوف داشته و سبب شده كه صاحبان كالا و متقاضيان سفر          

از سـوي ديگـر     .  حمل كه به حمل و نقل سبز نيز معروف شـده، داشـته باشـند               ي  شيوه
اندركاران حمل و نقل     ريزان و دست   آهن باعث شده برنامه    افزايش تقاضاي استفاده از راه    

 در  تـا  شـده باشـند    ارايـه  هاي  ريلي همواره به فكر بالاتر بردن كيفيت و كميت خدمت         
  . از سايرين عقب نمانند، رقابت براي جذبي عرصه

در كشور ايران نيز  با توجه به رشد جمعيت  و به تبع آن بالاتر رفتن آمار سـفرها،                     
رو نقش شركت قطارهاي مـسافري رجـا          يافته و از اين    فزايشاآهن نيز    تعداد سفر با راه   

با توجه به   . تر شده است   نقل ريلي در كشور نمايان      متولي بخش مسافري حمل و     عنوان  به
 44 و اجراي اصـل      وجود آمده   بهسازي   در مورد خصوصي  كه در ايران      سياسي هايتغيير

 ريلـي مـسافري،     ي خـصوصي حمـل و نقـل       هـا   افزايش تعداد شـركت    و   قانون اساسي 
 صنعت حمل و نقل ريلـي در سـاير          هاي  هاز طريق استفاده از تجرب    توانند    مي كارآفرينان
 عملكرد شركت رجا    ي   كارآفرينانه را براي رشد و توسعه      ي  ي بالقوه ها  فرصتكشورها،  

  . شناسايي كنند
 هـا   دليل افزايش استفاده از خدمت      به دهد  مي  نتايج نشان  براساس مباني نظري تحقيق،   

كنندگان، يكي از منـابع       مصرف هاي  امروزي و گرايش به استفاده از خدمت      ي    در جامعه 
ي ذاتـي صـنعت     هـا   با توجه به مشخصه   . است ها  خدمتي    ارايهي كارآفرينانه،   ها  فرصت

حمل و نقل ريلي، مبني بر داشتن ايمني و آسايش هنگام سفر با قطار، متقاضيان اسـتفاده            
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تـوان    مـي  نا و از تركيب اين منبع فرصت و تقاضاي مـسافر           هستند از اين صنعت زياد   
 كه براسـاس نتـايج      در نظر گرفت   نشده   برداري  بهره ويژه را فرصت     هاي   خدمت ي  ارايه

  :به ترتيب اولويت عبارتند ازها   آنينتر مهمتحقيق 
 امكانـات و    ي  ارايـه  ي  بـاره  كه در شـركت رجـا وجـود دارد در          يفرصتين  تر  مهم .1

با توجه بـه    . است سالان  و حتي كهن   ، خردسالان و كودكان   نعلولاتسهيلات براي م  
ي رقـابتي سـفر     ها  ايمني بالا و شرايط مناسب سفر با قطار در مقايسه با ديگر گزينه            

ي   پذيري افراد مـسن، اولـين گزينـه       خطر، و با توجه به كاهش       )و هوايي اي    جاده(
 هـاي   خـدمت ي    ارايـه  بـا    رو  از ايـن  ،  است سال حمل و نقل ريلي     انتخابي افراد كهن  

ييد شـده   اتوان از فرصت ت    ن و افراد ناتوان، مي    مناسب و تسهيلات لازم براي معلولا     
، در دسـترس    معلـولان ي تخفيـف بـه      ها   كارت ي  ارايه .كرددر اين تحقيق استفاده     

گذاشتن تلفن در ايستگاه و آيفون در داخل قطار، در دسترس بودن ترمز اضطراري              
دار در مسير حركت و بـراي ورود بـه داخـل قطـار،               سطوح شيب  ي  ارايهدر قطار،   

سـوار شـدن بـه       درمندان    و سال  معلولان مسيرهاي ويژه براي عبور      اختصاص دادن 
 ايـن   ي  يي براي نگهـداري ويلچيـر در قطـار از جملـه           ها  قطار، در نظر گرفتن محل    

  . استتسهيلات
 ي  صـت كارآفرينانـه   ، فر آهـن  رسـاني در ايـستگاه راه       اطـلاع  هـاي    خدمت ي  ارايه .2

رسـاني بـه     اطلاع. ه است شدييد  ا نشده ديگري است كه در اين تحقيق ت        برداري  بهره
 بروشـورهاي   ي  ارايـه  و مقـصد،     اگرهاي ديجيتالي در مبد    مسافران از طريق نمايش   

 ـ          اطلاع نظامرساني، ايجاد    اطلاع خير و  ارساني مركزي شامل زمان حركـت، مـدت ت
 آب و هـاي ن قطار، زمـان رسـيدن بـه مقـصد، تغيير    امورا مهاي هدلايل آن، مشخص 

ي ها فناوري براساس چنين هم .ي بين راه و غيرهها هوايي، اطلاعات مربوط به ايستگاه 
 حركـت   ي   شـهر مقـصد، برنامـه      ي  افزارهاي نقشه   بلوتوث، نرم  راهتوان از     مي جديد

  .اداطلاعات را در اختيار مسافران قرار دساير قطارها، و 
، خدمتي است كـه عـلاوه بـر جلـب           حمل و نقل درب به درب      هاي  دمت خ ي  ارايه .3

 كه شـركت     است رضايت مسافران، براساس نتايج تحقيق، يك فرصت كارآفرينانه       
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ي خصوصي با توجه به افـزايش تمايـل مـشتريان بـه اسـتفاده از                ها  رجا و شركت  

 ـ   خدمت ي  ارايهعلاوه بر   .  كنند برداري  بهرهتوانند از آن      مي ،ها  خدمت  رايـج در    ايه
ي حمـل و نقـل از جملـه         هـا    نظام دسترسي ايستگاه به ساير      ي  بارهساير كشورها در  

 حمل و   هاي   اتوبوس، فرودگاه و مترو، در برخي كشورها خدمت        ي   گسترده ي  شبكه
اي كه هنگام خريد بليت قطار، بليت حمـل          به گونه . دشو  مي ارايهنقل درب به درب     

 تا ايـستگاه    ا حمل مسافر از مبد    براي تا خودرويي    دشوو نقل درب به درب نيز تهيه        
 اختـصاص  خودرويي از ايستگاه مقصد تا مقصد نهايي براي مـسافر            چنين  هم و   امبد

  .داده شود
اي است كه شركت رجا      ، فرصت كارآفرينانه   همراه با بليت   گاه  توقف كارت   ي  ارايه .4

 ي  وسـيله   از كشورها بـه    در برخي . دكنتواند از آن استفاده       مي بر مبناي نتايج تحقيق   
، گـاه   توقـف  و اختـصاص فـضاهاي گـسترده بـراي           اي  ه طبق هاي  گاه  توقفاحداث  

شركت رجا نيز با ايجاد ايـن       . دشو مي ي مسافران فراهم   استفادهبراي  تسهيلات لازم   
توانـد اطمينـان و       مي  به همراه خريد بليت قطار،     گاه  توقفتسهيلات و فروش بليت     

 ها  فروش اين بليت  . كندروي شخصي را براي مسافران فراهم       آسايش استفاده از خود   
  .شودي مسافرتي و يا از طريق اينترنت انجام ها تواند در آژانس مي

 درصــد 38نامــه،  در پرســششــده شــناختي بررســي  براســاس اطلاعــات جمعيــت .5
ايـن  رو    از ايـن   ،هل بودنـد  ا مت  نيز  درصد 62 دهندگان داراي فرزند خردسال و     پاسخ
تـوان بـه     مـي  ايجاد سالن بـازي در قطـار  ي وسيله به كه است گر اين امر انله بي امس

 ،ه است پرداخـت   شدييد  ا از فرصتي كارآفرينانه كه در اين تحقيق نيز ت         برداري  بهره
 محل نگهداري كودكـان     .كه رضايت مسافران را نيز در بر خواهد داشت        اي    گونه به

ي است كه در هاي له از جمله خدمت سا10 تا   2 بازي كودكان    ي   سال و محوطه   2زير  
شود و شركت رجا با استقرار وسايل بـازي و سـرگرمي              مي ارايهنيز  ساير كشورها   

 و تامينتواند رضايت مسافران را   ميكودكان سنين مختلف در داخل ايستگاه و قطار
در برخي كـشورها، يـك سـالن از قطـار را بـه وسـايل                . دكنكودكان را سرگرم    

  .دهند  مياختصاصن ي كودكاها بازي
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ي ها  ي بليت  آهن، تجربه  ي راه ها   الكترونيكي در ايستگاه   هاي   خدمت ي  ارايه ي  بارهدر .6
توانـد از آن      مـي   شـركت رجـا    بـوده و  ي مناسـبي     اعتباري شركت مترو، تجربـه    

 چنـين   هـم . دكنگيري   اي خود از آن بهره      و براي قطارهاي حومه    كردهالگوبرداري  
 ها  بليتبرخط  صورت   ودكار فروش بليت در ايستگاه كه به      ي خ ها  استفاده از دستگاه  

 هـاي   خـدمت .  نهفته هستند  برداري  بهرهبراي  يي است كه    ها  رسد، فرصت ببه فروش   
ي خودكـار   هـا   د از جملـه دسـتگاه     شو  مي ارايهديگري نيز توسط كشورهاي ديگر      

 . فروش نوشيدني و كافي نت

 دارد درصد بالاي مسافران     فرصت ديگري كه براي شركت قطارهاي مسافري وجود        .7
 هـاي    منجر به تاييد وجود فرصـت در مـوارد خـدمت           ظرفيتدانشجو بوده كه اين     

 جهاني شدن و استفاده روزافزون از اينترنـت،         ي  لها با توجه به مس    .ده است شاينترنتي  
 ويـژه   ي از اينترنت دارند به    تر  بيش ي   اين خدمت به افراد جوان كه استفاده       ي  ارايه با

 اينترنتـي   هـاي    خـدمت  ي  ارايه. كردتوان رضايت مسافران را جلب        مي يان،دانشجو
نت در ايستگاه و قطار،      ، ايجاد كافي  )تاپ لپ( همراه   ي  رايانه استفاده از    براي 1سيم بي
حركـت  بـرخط    ي   برنامـه  ي  ارايـه  افزايش ظرفيت خريد بليت اينترنتي و        چنين  هم

اي اسـت كـه       نـشده  بـرداري   بهـره ي  اه  رساني از اين طريق، فرصت     قطارها و اطلاع  
  .دكنري ابرد بهرهها   آنتواند از  ميشركت رجا

 

                                                      
1 Wireless 
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