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 ٢بظ٥٘ ص٥زا٘ص، پ ت٤ط٤ٔس ٞب٢ سبظٔبٖ اظ ٘ظط ٔؤِفٝ ٣بث٤ٚ اضظ ص٤ٞسف: پب
 ٤ٗا ٔٙظٛضٗ ٤. ثسضٚز ٣ٔ ضضٕب ثٝ ٞب ت٥فؼبِ ٤ٗا ٢سبظ بز٥ٜٚ پ ٢عض٤ ثط٘بٔٝ ٢ثطا

 ت٤ط٤ٔس ٣بثاضظ٤ ز٘جبَ ثٝ EFQM ٣سبظٔب٘ ٣ٔسَ تؼبِ ٢ط٥وبضٌ ثٝپژٚٞص ثب 
 . ثبضس ٣ٔ ٥ٝاضٚٔ ٣زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت

 پطسطٙبٔٝاعلاػبت، زٚ  آٚض٢ خٕغ ٢: اثعاض ٔٛضزاستفبزٜ ثطا٣ضٙبس ضٚش
بٜ زا٘طٍ ب٤ٖٚ زا٘طدٛ س٥اسبت ٥ٗوٝ زض ث ثبضس ٣ٔ  EFQMٔسترطج اظ ٔسَ

زا٘ص  تتطو٥ ثب وٝ ا٘س ضسٜ ٣عطاح ٢ا ٌٛ٘ٝ ثٝٔصوٛض  ٞب٢ ضس. پطسطٙبٔٝ غ٤تٛظ
  ٠EFQMسض ٥٥ٗتؼ بض٥ٔؼ 9زا٘ص، سبظٔبٖ ضا زض  ت٤ط٤ثب ٔس ٣سبظٔب٘ ٣تؼبِ
 ٢تٛسظ اػضب ب٤ٖٚ زا٘طدٛ س٥اسبت پطسطٙبٔٝ ٣٤. ضٚاوٙٙس ٣ٔ ٣بث٤اضظ
 ت٤تفبزٜ اظ ضطثب اس ع٥٘ ٣٤ب٤زا٘طٍبٜ ٚ پب غ٤صٙب ٣ٌطٜٚ ٟٔٙسس ٣ػّٕ ئت٥ٞ

 ٢لطاض ٌطفت. ثطا س٥٤تأ( ٔٛضز 0.859ٚ  0.94ت٥تطت )ثٝ وطٚ٘جبخ ٢آِفب
 ٢آٔبض ٞب٢ ٚ آظٖٔٛ   SPSS افعاض ٘طْپژٚٞص اظ  ٞب٢ زازٜ ُتح٥ّٚ ٝ ٤تدع
 ته ٕ٘ٛ٘ٝ استفبزٜ ضسٜ است.  Tٚ  ب٘س٤ٚاض ع٥آ٘بِ

 ط٥غ ثٝص زا٘ ت٤ط٤تٛإ٘ٙسسبظ ٔس ٢بضٞب٥ٔؼ ٥ٗزض ث زٞس ٣٘طبٖ ٔ ح٤: ٘تبٞب بفت٤ٝ
 ٣ثطضس ٥ٗ. ٕٞچٙثبضس ٣ٕ٘ ت٥زا٘طٍبٜ ٔغّٛث ت٥ٚضؼ ٢ضٞجط بض٥ٔؼ اظ
 ح٤خبٔؼٝ، ٘تب ح٤زض اثؼبز ٘تب زٞس ٣٘طبٖ ٔ ح٤ٔطثٛط ثٝ ثؼس ٘تب ٢بضٞب٥ٔؼ

ٔغّٛة  ٘طٍبٜزا ت٥ٚضؼ ع٥ػّٕىطز ٘ ٢س٥وّ ح٤وبضوٙبٖ ٚ ٘تب ح٤٘تب ،٢ٔطتط
ٔرتّف زض  ٢بضٞب٥ٔؼ ت٥ٔغّٛث زٞس ٣٘طبٖ ٔ ع٥٘ ب٘س٤ٚاض ع٥آ٘بِ ح٤. ٘تبست٥٘

 . ثبضٙس ٣ٔطبثٝ ٞٓ ٔ جب٤ًتمطٔرتّف  ٞب٢ زا٘طىسٜ
 زا٘ص، اظ وٙٙسٌبٖ استفبزٜ ٢ٔٙبست ثطا ٣زستطس دبز٤ا٥ٌط٢: ثحث ٚ ٘ت٥دٝ

زا٘ص زض  ت٤ط٤ٔس ٢ٞب ت٥اظ فؼبِ ٣جب٥٘پطت ٢اعلاػبت ثطا فٙبٚض٢ اظ استفبزٜ
 ت٥ٚضؼ ٢اضتمب تٛا٘س ثبػث٣ٔاعلاػبت  ت٥اظ اػتجبض ٚ أٙ ٙب٥ٖوٙبض حصَٛ اعٕ

 .ضٛز ٥ٝاضٚٔ ٣زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت ت٤ط٤ٔس

 

 کليذي َاي‌ياشٌ

 .٥ٝاضٚٔ ٣زا٘طٍبٜ صٙؼت ،٣سبظٔب٘ ٣زا٘ص، ٔسَ تؼبِ ت٤ط٤ٔس

Purpose: Monitoring and Evaluation the 

Components of Knowledge Management, is 

Considered Prerequisite for the Planning and 

Implementation of these Activities. The purpose of 

this study using the EFQM Excellence Model for 

Assessment of Knowledge Management in Urmia 

University of  Technology. 
Methodology: in this study The instruments used to 

collect data are two questionnaires that derived from 

EFQM model. The validity of questionnaires by 

faculty members and reliability by using Cronbach's 

alpha coefficient (     and      , respectively) were 

approved. The SPSS   software was used for data 

analysis 

Findings:  The results show with the exception of 

the leadership criterion, other criteria is not in good 

condition. also ANOVA results show The Utility of 

Criterias in Different faculties are similar.  

Conclusion: Providing affordable access to users of 

knowledge, Using information technology to 

support knowledge management activities and 

Ensuring the validity and security of information 

can be help the university to improve knowledge 

management condition in the Urmia University of  

Technology. 
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 همقدم
زض ٔح٥ظ پ٤ٛب٢ أطٚظ٢ افعا٤ص سط٤غ ضلجب، تغ٥٥طات سط٤غ 

ٞب٢ سط٤غ ٚ پطضتبة فٙبٚض٢، تمبضب٢ ٔتٙٛع خبٔؼٝ ٚ پ٥ططفت
 ١زضصحٟٙٞب ثطا٢ ٔب٘سٖ ػّٓ ثبػث ضسٜ است تٕب٣ٔ سبظٔبٖ

ضلبثت، لاخطْ ذٛز ضا ثب ػصط زا٘ص ٚ اعلاػبت تغج٥ك زٞٙس. 
سطٔب٤ٝ ٚ زاضا٣٤ ٤ه سبظٔبٖ  ٤ٗتط ٟٔٓص ثٝ تطت٥ت زا٘ ثس٤ٗ

 استفبزٜ ٔٛضزتجس٤ُ ضسٜ است. ا٤ٗ زاضا٣٤ ٘بٔطٟٛز ٞطچمسض وٝ 
ضٛز ٚ اظ ا٤ٗ ح٥ث ثب ز٤ٍط ٥ٌطز ثٝ اضظش آٖ اضبفٝ ٣ٔلطاض ٣ٔ

(. 2004، ٥٘طٔبَ ٚ ٕٞىبضاٖاست )ٞب٢ سبظٔبٖ ٔتفبٚت زاضا٣٤
تٛخٝ  ٞب٢ ٌصضتٝ ٔس٤ط٤ت ا٤ٗ زاضا٣٤ ٘بٔطٟٛززض ع٣ زٞٝ

ٔت٥ِٛبٖ تٛسؼٝ زض وطٛضٞب٢  ثس٥بض٢ ضا خّت وطزٜ است.
 ٥ٙ١زضظٔٞب٢ ٔرتّف ٞب ٚ ضٚشتئٛض٢ ٢ط٥وبضٌ ثٝٔرتّف ثب 

 ١ٔس٤ط٤ت زا٘ص سؼ٣ زض استفبزٜ اظ ا٤ٗ اثعاض ثطا٢ وبٞص فبصّ
ظازٜ، حسٗا٘س )تٛسؼٝ ضسٜ ٤بفتٝ ٚ زضحبَ ث٥ٗ وطٛضٞب٢ تٛسؼٝ

ض٤ع٢ ٞب ٚ ثط٘بٔٝطصتاظ عطف ز٤ٍط ثطا٢ ضٙبسب٣٤ ف (.1386
صح٥ح ثٝ اعلاػبت ثطٚظ، زل٥ك ٚ صح٥ح ٥٘بظ است. چطاوٝ 
ٔحسٚز٤ت زض زستطس٣ ثٝ اعلاػبت ٚ زستطس٣ ثٝ اعلاػبت 

-لطاض ٣ٔ ط٥تأث٥ٌط٢ صح٥ح ٚ ػملا٣٘ ضا تحت ٔحسٚز، تص٥ٕٓ

ٔٙجؼ٣ اضظضٕٙس ٚ استطاتژ٤ه ثب  ػٙٛاٖ ثٝزٞس. ٔس٤ط٤ت زا٘ص 
علاػبت ثطا٢ ػْٕٛ افطاز، ت٥ِٛس زا٘ص، تس٥ٟٓ ٚ ا٘تطبض ا

ض٤ع٢ ضا تس٥ُٟ وطزٜ ٚ تجس٤ُ ثٝ ٤ه ضٙبسب٣٤ فطصت ٚ ثط٘بٔٝ
ٞب ضسٜ وٝ ا٥ٕٞت آٖ ٔٙجغ ٟٔٓ ٔع٤ت ضلبثت٣ ثطا٢ سبظٔبٖ

، ٥ٌٙعثطي، وٕج٥ُاست )ا٢ زض حبَ افعا٤ص فعا٤ٙسٜ عٛض ثٝ

ٞب٢ اذ٥ط، ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثٝ استطاتژ٢ اص٣ّ زض سبَ. (1999٫
ت٥ِٛس ٚ ا٘تطبض  چطاوٝتجس٤ُ ضسٜ است. ٞب٢ خٟبٖ زا٘طٍبٜ

اص٣ّ ا٤ٗ ٔطاوع ثٛزٜ ٚ زض  ٢ٞب ت٤ٔأٔٛضزا٘ص زض خبٔؼٝ اظ 
ٞب ٞب ٚ ٔطاوع ػ٣ّٕ ا٤ٗ سبظٔبٖفضب٢ ضلبثت٣ حبوٓ ثط زا٘طٍبٜ

ثطتط،  ١و٥ف٥ت ذسٔبت، وست ضتج ٢ثطا٢ ت٥ِٛس ػّٓ ٚ اضتمب
زض أٛض آٔٛظض٣، پژٚٞط٣  ٔؤثطتط٥ٌط٢ ثٟتط ٚ ػّٕىطز تص٥ٕٓ

ث٥ٟٙٝ اظ زا٘ص، ا٤سٜ ٚ ػمب٤س  ٢ثطزاض ثٟطٜازاض٢ سؼ٣ زض  ٚ
ٞب٢ ثطضس٣(. 2004 ،است٥ٗٞستٙس )ٞب٢ فىط٢ ذٛز سطٔب٤ٝ

زٞس زض حبَ حبضط ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض صٛضت ٌطفتٝ ٘طبٖ ٣ٔ
ٞب ٚ تحم٥مبت ٞب٢ ا٤طاٖ ثط ٔس٤ط٤ت اذتطاػبت، پژٚٞصزا٘طٍبٜ

فَٛ ٔب٘سٜ است. ٞب ٔغٔتٕطوع ثٛزٜ ٚ ا٤ٗ پتب٘س٥ُ زض سب٤ط ثرص
 ف٣ٙ ٞب٤٢بززاضت ٚ ٞبضس٥سٜ، ٌعاضش ثجت ثٝ اذتطاػبت زضٚالغ
 ٔس٤ط٤ت ت٥ِٛس ٚ ٚ آضىبض زض و٣ّٕ ٞب٢ضسٜ، ضبذص تس٤ٚٗ
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اظ  ٣تٛخٟ لبثُوٝ ثرص است  زض حب٣ِا٤ٗ ثبضٙس ٣ٔ زا٘ص
ثٙبثطا٤ٗ ؛ ثبضٙسپٟٙبٖ ٚ ض٣ٕٙ ٣ٔ صٛضت ثٝزا٘ص سبظٔبٖ 

 زا٘ص اظ ثرط٣ وبضوٙبٖ، تٟٙب تٛسظ ضسٜ  اضائٝ ٚ ثجت ٔستٙسات
 ثطا٢ زل٥م٣ ٚ وبُٔ ٔؼ٥بض تٛا٘س٣ٕ٘ ٚ زٞس ٣ٔ ٘طبٖ ضا سبظٔبٖ
ثٝ  ثب تٛخٝ .ضٛز لّٕساز سبظٔبٖ اعلاػبت ٚ زا٘ص وُ اضظ٤بث٣

ٗ ٌطفت زض ٘ظطاست تب ثب  ثط آٖا٤ٗ ٔٛضٛع، ا٤ٗ پژٚٞص 
ض٤ٚىطز٢  ٢ط٥وبضٌ ثٝزا٘ص آضىبض ٚ زا٘ص ض٣ٕٙ ٚ  ظٔبٖ ٞٓ

زا٘ص ضا زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ اضظ٤بث٣ وطزٜ ٔس٤ط٤ت خبٔغ، 
 ثطا٢ ثستط٢ٞب، ٚ ضٕٗ ضٙبسب٣٤ ٚ ٔؼطف٣ وبضوطزٞب ٚ ظطف٥ت

فطاٞٓ  زض ا٤ٗ سبظٔبٖ ضأس٤ط٤ت ٔٛفك زا٘ص  ٚ ض٤ع٢ثط٘بٔٝ
ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثب تٛخٝ ثٝ  ٢ٞب ٔؤِفٝثطا٢ ا٤ٗ ٔٙظٛض  آٚضز.

 EFQMازث٥بت پژٚٞص ٚ زض چبضچٛة ٔسَ تؼب٣ِ سبظٔب٣٘ 
ا٤ٗ استرطاج ٚ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٌطفتٝ است. ثس٤ٗ تطت٥ت 

ٞب٢ ٔرتّف اعلاػبت اضظضٕٙس زض حٛظٜ ١اضائ ػلاٜٚ ثط پژٚٞص
اظ  ٣تٛخٟ لبثُسبظٔبٖ ٚ ٥ٔعاٖ ثّٛؽ ٔس٤ط٤ت زا٘ص، آٌب٣ٞ 

؛ زٞسسبظٔبٖ ضا ٥٘ع اضائٝ ٣ٔ ثٟجٛز لبثُٞب٢ ٘مبط لٛت ٚ ظ٥ٔٙٝ
تٛا٘س پژٚٞص ٣ٔ ٢ٞب زطٟٙب٥پ٘تب٤ح ٚ  ٢ط٥وبضٌ ثٝثٙبثطا٤ٗ 

 ،افعا٤ص ٚ تٛإ٘ٙس٢ سبظٔبٖ زض شذ٥طٜضا و٥ف٥ت زا٘ص سبظٔبٖ 
 زٞس.ثٟجٛز ضا زا٘ص  ٢ط٥وبضٌ ثٝٚ ثبظ٤بث٣ ٞٛضٕٙسا٘ٝ 

زض ازأٝ ثٝ ثطضس٣ پ٥ط٥ٙٝ تدطث٣ ٚ پ٥ط٥ٙٝ ٘ظط٢ پژٚٞص 
ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ تحم٥ك ٔٛضز  زض ثرص زْٚضٛز. پطزاذتٝ ٣ٔ
-ثب ث٥بٖ اٞساف ٚ پطسص ٥ٌْطز. زض ثرص س٣ٔٛثطضس٣ لطاض 

ٞب٢ پژٚٞص ٔؼطف٣ ضٚش ثطضس٣ ٚ تح٥ُّ زازٜ ،ٞب٢ پژٚٞص
 ٣٤ٞب طٟٙبز٥پآٔسٜ  زست ثٝثٝ ٘تب٤ح  ثب تٛخٝ ت٤زضٟ٘بضٛز. ٣ٔ

ثطا٢ ثٟجٛز ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ 
 ٌطزز.اضائٝ ٣ٔ

 

 پژوهش پیشینۀ
فتٝ است. زض ٔس٤ط٤ت زا٘ص تحم٥مبت ٔتؼسز٢ ا٘دبْ ٌط ٥ٙ١زضظٔ

ٞب ا٤ٗ ث٥ٗ تؼساز٢ ٥٘ع ثٝ اضظ٤بث٣ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض سبظٔبٖ
ا٘س. زض ازأٝ ا٤ٗ ثرص ثٝ ثطضس٣ ثطذ٣ اظ ا٤ٗ ٔغبِؼبت پطزاذتٝ

 ضٛز.پطزاذتٝ ٣ٔ
( ثب استفبزٜ اظ اثعاض پطسطٙبٔٝ ثٝ 2005ٕٞىبضاٖ )ٚ  ٣ِ

ضطوت وطٛض وطٜ خٙٛث٣  101اضظ٤بث٣ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض 
ا٤دبز،  ٔطح١ّ 5ض ا٤ٗ پژٚٞص ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض ا٘س. زپطزاذتٝ

زا٘ص ٔٛضز اضظ٤بث٣  ٢سبظ ٣زضٚ٘ٚ  ٢ط٥وبضٌ ثٝشذ٥طٜ، تس٥ٟٓ، 
ٞب لطاض ٌطفتٝ ٚ ضبذص ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثطا٢ ضطوت
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 ١ٔؤِفٔحبسجٝ ضسٜ است. ثطضس٣ ٕٞجست٣ٍ ا٤ٗ ضبذص ثب سٝ 
ٞب٢ تحم٥ك ٚ تٛسؼٝ ٚ ٘طخ سٟبْ ٘سجت زضآٔس ثٝ ل٥ٕت، ٞع٤ٙٝ

ٚخٛز  زاض٢ ٣ٔؼٙٞب ٕٞجست٣ٍ زٞس ث٥ٗ ا٤ٗ ضبذصبٖ ٣ٔ٘ط
 .(٣ِ2005 ٚ ٕٞىبضاٖ، زاضز )

( زض پژٚٞط٣ ثٝ ثطضس٣ ٚضؼ٥ت 1390ٕٞىبضاٖ )لٟطٔب٣٘ ٚ 
٘تب٤ح ا٘س. ٞب ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ تجط٤ع پطزاذتٝظ٤طسبذت

، سبذتبض ٣سبظٔب٘ فطًُٞٙٔ بزٞس چٟبض ػا٤ٗ پژٚٞص ٘طبٖ ٣ٔ
ٚ ٚضؼ٥ت ٔب٣ِ زض ٚضؼ٥ت ٘بٔٙبست ٚ زٚ  سبظٔب٣٘، فطا٤ٙسٞب

زاض٘س ػبُٔ ٥٘ط٢ٚ ا٘سب٣٘ ٚ فٙبٚض٢ زض ٚضؼ٥ت ٔغّٛث٣ لطاض 
 .(1390 پٛض، ػغبپٛض،لٟطٔب٣٘، ٞبضٓ)

( زض پژٚٞط٣ ثٝ ثطضس٣ ٚ اضظ٤بث٣ ٔس٤ط٤ت 2008) تعً٘
ضطوت تب٤ٛا٣٘ پطزاذتٝ است. زض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ ٥٘ع ثب  57زا٘ص زض 

آٖ ثب ػّٕىطز  ت زا٘ص ضاثغ١جٝ ضبذص ػّٕىطز ٔس٤ط٤ٔحبس
ٞب ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفتٝ است. ٘تب٤ح ا٤ٗ ضطوت ٣طٔب٥ِغٔب٣ِ ٚ 

ث٥ٗ ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثب ػّٕىطز  زاض٢ ٣ٔؼٙ ١پژٚٞص ضاثغٟ
 .(2008تعً٘، زٞس )ٞب ضا ٘طبٖ ٣ٔٔب٣ِ ٚ غ٥طٔب٣ِ ا٤ٗ ضطوت

( زض پژٚٞط٣ ثٝ اضظ٤بث٣ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت 1389) ٣ٕٞت
س ف٣ٙ زا٘طٍبٜ تٟطاٖ پطزاذتٝ است. ٘تب٤ح ا٤ٗ زا٘ص زض پطز٤

ٞب٢ ٔٛضز ثطضس٣ ٚضؼ٥ت زٞس زض ث٥ٗ زا٘طىسٜپژٚٞص ٘طبٖ ٣ٔ
ٞب٢ ٟٔٙسس٣ ض٣ٕ٥، ٔٛاز ٚ ػّْٛ پب٤ٝ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طىسٜ

ٞب٢ ٔٛضز زض سغح ٘بٔغّٛث٣ لطاض زاضز. ٕٞچ٥ٙٗ زض ث٥ٗ زا٘طىسٜ
ٟٙسس٣ ٔ ٚضؼ٥ت فؼ٣ّ ٚ ٚضؼ٥ت ٔغّٛة زا٘طىس٠ثطضس٣ ث٥ٗ 

ٞب سب٤ط زا٘طىسٜ وٝ ٣حبِٚخٛز ٘ساضز. زض  زاض٢ ٣ٔؼٙصٙب٤غ ضىبف 
 .(1389 ٕٞت٣،زاض٘س )تب ضس٥سٖ ثٝ ٘مغٝ ٔغّٛة فبصّٝ ظ٤بز٢ 

ا٢ ثٝ ثطضس٣ ( زض ٔغبِؼ1388ٝظازٜ )ٔٙص ٚ عبٞط٢حم٥مت
ا٘س. ٘تب٤ح ا٤ٗ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زا٘طٍبٜ ػّٓ ٚ صٙؼت پطزاذتٝ ١چطذ

ٚ ا٘ؼىبس اعلاػبت ٚ تدطث٥بت  زٞس استٙبزپژٚٞص ٘طبٖ ٣ٔ
افطاز زض زا٘طٍبٜ سبظٚوبض ٔٙبسج٣ ٘ساضز ٚ زض زا٘طٍبٜ اظ ٘ظط 

ز٥ُِ ا٤دبز  ٥ٗثٝ ٕٞاضتطان زا٘ص ٚضغ ٔغّٛث٣ ٚخٛز ٘ساضز ٚ 
ثجت زا٘ص ٚ  ٔٙظٛض ثٝٞب٢ ٔستٙسسبظ ٚ س٥ستٓ ا٥ٍ٘عض٣ ٘ظبْ
تٛا٘س سجت ثجت ٚ فٙبٚض٢ اعلاػبت ٣ٔ ٔٙبست اظ اثعاض ٢ط٥ٌ ثٟطٜ

-حم٥مت ٔٙص، عبٞط٢ضٛز )٣ٔ س٥تأوتطان زا٘ص زض زا٘طٍبٜ اض

 .(1388ظازٜ، 
( زض پژٚٞط٣ ثٝ اضظ٤بث٣ سغح 1395) ٣ف٥ِغّٔى٣ ٚ 

 ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ افسط٢ أبْ ػ٣ّ )ع( 
اظ  ه٤  چ٥ٞزٞس زض ٞب٢ ا٤ٗ پژٚٞص ٘طبٖ ٣ٔا٘س. ٤بفتٝپطزاذتٝ

ٚ اثؼبز تطر٥ص، تحص٥ُ، اضتطان، تٛسؼٝ ٚ ٍٟ٘ساض٢ 
زا٘ص ا٤ٗ زا٘طٍبٜ زاضا٢ ٚضؼ٥ت ٔغّٛث٣ ٥٘ست.  ٢ط٥وبضٌ ثٝ

                                                                      
1.Tseng 

تط اظ سب٤ط زا٘ص ٔغّٛة ٢ط٥وبضٌ ثٝثٝ ٘سجت ٚضؼ٥ت  ،ا٤ٗٚخٛز ثب
 اثؼبز است.

 

 مبانی نظزی پژوهش

 مذیریت داوص
 ٔس٤ط٤ت اص٣ّ ٔحٛض زا٘ص، ثٝ سپس ٚ اعلاػبت ثٝ زازٜ تجس٤ُ
 فطض٥ٝ فطا٤ٙس ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثب ا٤ٗ .(1384 ،افطاظٜ) است زا٘ص

 ٞب٢اضظش تأث٥ط تحت زازٜ ٌطزآٚض٢ وٝ ضٛز٣ٔ آغبظ اسبس٣
 ثطذ٣ عط٤ك اظ ٞبزازٜ ٚ زاضز لطاض( ت٥ٓ ٤ب ٚاحس) سبظٔبٖ اص٣ّ

 اعلاػبت ػٙٛاٖثٝ اعلاػبت فٙبٚض٢ ٚ ا٘سب٣٘ تؼبُٔ فطا٤ٙسٞب٢
 ظ٥ٔٙٝ زض ٔٛخٛز فطا٤ٙسٞب٢ عط٤ك اظ سپس. ٤بثٙس٣ٔ ٣ٔؼٙ

 ٚ تفىط تطو٥ت، ،(اعلاػبت ثٝ) زازٖ ٣ٔؼٙ ٞب،زازٜ تدٕغ :(٥ظٔح)
-٣ٔ تجس٤ُ سبظٔبٖ زض ٥ٌط٢تص٥ٕٓ ثب ٔطتجظ زا٘ص ثٝ تأُٔ،

 . (2009 ،٣ضبٞ ،ظازُٜ ٥اسٕبػ ،ب٤ٖظػفط)ضٛز
 فطا٤ٙس ٤ه زا٘ص ٔس٤ط٤ت»، 2تؼط٤ف ز٤ٍط٢ اظ و٥ًٙ ،ثطثٙب

 زا٘ص ٢ط٥وبضٌ ثٝ ٚ ا٘تمبَ تس٥ٟٓ، وست، ذّك، ثطا٢ سبذتبضٔٙس،
 ٘ٛآٚض٢ تط٤ٛك ثطا٢ سبظٔب٣٘ زاضا٣٤ ػٙٛاٖ ثٝ ػ٣ٙ٥ ٚ ض٣ٕٙ

. ثطذ٣ اظ تؼبض٤ف ٔس٤ط٤ت زا٘ص اظ (2009و٥ًٙ، )«ثبضس٣ٔ
 ٘ظطاٖ ػجبضت است اظ:ز٤سٌبٜ صبحت

 وٝ است ٣٤ٞبضٚش  ٕٞٝ ضبُٔ زا٘ص، ت٤ط٤ٔس»: 3تع٥ضاث
 ٣چٍٍٛ٘ ضبُٔ ٚ وٙس٣ٔ ازاضٜ ضا ذٛز ٣زا٘ط ٢ٞب٣٤زاضا سبظٔبٖ،

 دبز٤ا ٚ ٢ثطٚظ سبظ ،٢ط٥وبضٌ ثٝ ٘تمبَ،ا ،٢سبظط٥ٜشذ ،٢آٚضخٕغ
 .(2014 ٘ژاز،آض٤ٚٗ، اوجط٢، ٔم٥ٓ)«است زا٘ص

 وطزٖ آضىبض ثطا٢ تلاض٣ زا٘ص، ٔس٤ط٤ت»: 4طٚسبنپ لاض٢
 زاضا٣٤ ثٝ زاضا٣٤ ا٤ٗ تجس٤ُ ٚ اػضبء شٞٗ زض پٟٙبٖ زاضا٣٤

 زاضتٝ زستطس٣ آٖ ثٝ سبظٔبٖ وبضوٙبٖ ٕٞٝ تب است سبظٔب٣٘
 .(2009پطٚسبن، )«ثبضٙس

 ٣زٞ سبظٔبٖ وطف، ػ٥ّٕبت زا٘ص، ٔس٤ط٤ت»: 5زاٚ٘پٛضت تبْ
 ٔؼّٛٔبت وٝ ضى٣ّ ثٝ است؛ اعلاػبت زاضا٣٤ وطزٖ ذلاصٝ ٚ

 .(2002زاٚ٘پٛضت، پطٚسبن، )«ثرطس ثٟجٛز ضا وبضوٙبٖ

 

 های مدیزیت دانشمدل
 اظ ثس٥بض٢ زٞس تبوٌٖٙٛطفتٝ ٘طبٖ ٣ٔ ٞب٢ صٛضتثطضس٣

 ٔس٤ط٤ت سبظ٢ ٤ٙس پ٥بزٜافط ٥ٙ١زضظٔ ضا ب٣٤ٞ ٔسَ ٤ٛ٘سٙسٌبٖ

 ٔطبثٝ جب٤ًتمط ٔحتٛا٣٤ اظ٘ظط ٞبآٖ ث٥طتط ا٘س وٝ زازٜ اضائٝ زا٘ص

 ثرص ثطا٢ ٞستٙس. زض ا٤ٗ زاضا٢ ٔطاحُ ٔتفبٚت٣ أب ٤ىس٤ٍط٘س
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5.Tom Davenport 
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ثب  زض ضاثغٝ ٔغطح ٞب٢ثٙس٢، زستٝضسٜ  اضائٝ ٞب٢ٔسَ ثب آضٙب٣٤
وٝ  چٙس٤ٗ ٔسَ ٚ ٣ٔؼطف زا٘ص، ٔس٤ط٤ت سبظ٢ٞب٢ پ٥بزٜٔسَ

 ٥ٌط٘س.ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٣ٔ ث٥طتط٢ زاض٘س، وبضثطز

 

 1تاکًچی ي وًواکا
ٔسَ ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٘ٛ٘بوب ٚ تبوٛچ٣ وٝ ثٝ ٔسَ حّع٣٘ٚ ٥٘ع 

ٞب٢ ٔؼطٚف ٚ پطوبضثطز ٔس٤ط٤ت ٔسَ اظخّٕٝٔؼطٚف است 
 ٞب٢ ا٤ٗ حٛظٜ زا٘ص است وٝ ٔجٙب٢ ثس٥بض٢ اظ پژٚٞص

 ٚخٛزٝ ثا٤ٗ است وٝ تٟٙب افطاز  ثطثبضس. زض ا٤ٗ ٔسَ فطض ٣ٔ
 زا٘ص ٘ٛع زٚ ثط ٔسَ ثبضٙس. ٕٞچ٥ٙٗ ا٤ٗزا٘ص ٣ٔ ٠آٚض٘س

 چ٣ٍٍ٘ٛ ٥٘ع ٚ ٤ىس٤ٍط ثٝ ٞبآٖ تجس٤ُ ٠ٟ٘بٖ، ٘حٛ آضىبض ٚ

 سبظٔب٣٘ تٛخٝ ٚ سغٛح فطز٢، ٌط٣ٞٚ تٕب٣ٔ زض آٖ ا٤دبز

زٚ  ا٤ٗ تجس٤ُ ٔسَ ا٤ٗ . زض(1388ٚ ٕٞىبضاٖ،  ب٤ٖظػفط)زاضز
 صٛضت  ثٝظ٥ٔٙٝ،  ا٤ٗ زض زا٘ص ٔس٤ط٤ت چ٣ٍٍ٘ٛ ٚ زا٘ص ٘ٛع
 ضسٜ است. ٤ٙس٢ ٔستٕط فطضافط

 

٣
ضٕٙ

ص 
ص آضىبض          اظ         زا٘

زا٘

٣ٕٙ زا٘ص آضىبض                 ثٝ              زا٘ص ض

اختٕبػ٣ وطزٖ

تطو٥ت وطزٖ

٣٘ٚ سبظ٢ ث٥ط

زض٣٘ٚ سبظ٢

 
٘ٛ٘بوب، )ٔسَ حّع٣٘ٚ ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٘ٛ٘بوب ٚ تبوٛچ٣ .2ضکل 

 (1995تبوٛچ٣، 
 
 زٚ ا٤ٗ ثطا٢ تجس٤ُ ظ٤ط تبوٛچ٣ ٔطاحُ ٚ ٘ٛ٘بوب ٔسَ پب٤ٝ ثط

 ضٛز: ٣ٔ زا٘ص، ا٘دبْ ٛع٘

 زا٘ص ا٘تمبَ پىُان(: تٍ پىُان( ردنک اجتماعی .1

 ٤ٙسافط ا٤ٗ ٔؤثط ا٘دبْ ز٤ٍط، ثطا٢ فطز ثٝ فطز ٤ه ٘بٔطٟٛز

ا٤دبز  ٌط٣ٞٚ وبض تٛا٘ب٣٤ ٚ ٔطتطن افطاز، فطًٞٙ ٥ٔبٖ ثب٤س
 ضٛز.

 ٘بٔطٟٛز زا٘ص تجس٤ُ آضکار(: سازي )وُان تٍ تيريوی .2

 زض ضا ذٛز تٛا٘س زا٘ص٣ٔ فطز تحبِ ا٤ٗ ٔطٟٛز. زض زا٘ص ثٝ

 اضائٝ آٔٛظض٣ ثٝ ز٤ٍطاٖ وبضٌبٜ ٔٙظٓ، س٥ٕٙبض، ٔغبِت لبِت

 زٞس.

ٔطحّٝ، حطوت  ا٤ٗ زض آضکار(: تٍ آضکارکردن ) ترکية .3

 ٚ ٌط٣ٞٚ آضىبض زا٘ص سٕت فطز٢، ثٝ آضىبض زا٘ص اظ

                                                                      
1. Nonaka&Takeuchi 

 اظ ثٝ استفبزٜ تٛخٝ ثب ٚ پص٤طز٣ٔ صٛضت آٖ سبظ٢شذ٥طٜ

ضسٜ،  فطاٞٓ ٌطٜٚ عط٤ك اظ ٔسبئُ حُ ٔٛخٛز، أىبٖ زا٘ص
 .بثس٤ ٣ٔ آٖ زا٘ص، تٛسؼٝ ز٘جبَ ثٝ

 زا٘ص ٔطحّٝ، ا٤ٗ زض وُان(: تٍ آضکارسازي ) دريوی .4

 ٕٞچ٥ٙٗ .ضٛزسبظٔبٖ، ٟ٘بز٤ٙٝ ٣ٔ زض آٔسٜ زست ٝ ث آضىبض

 خس٤س ض٣ٕٙ زا٘ص افطاز، آفط٤ٙص ثطا٢ ٔطحّٝ ا٤ٗ ٌصضا٘سٖ

 .(1995)٘ٛ٘بوب، تبوٛچ٣،  زاضز پ٣ زض ٥٘ع ضرص٣ ضا

، وبُٔ ٔطحّٝ زض آٖ ٞط ا٤ٗ ٔسَ ٤ه فطا٤ٙس پ٥ٛستٝ است ٚ
زا٘ص  وطزٖ ٟ٘بز٤ٙٝ وٝ ضٕٗ استذٛز  اظ پ٥ص ١ٔطحّ وٙٙسٜ

 .ضٛز٣ٔ ٥٘ع خس٤س ٞب٢زا٘ص ذّك ٚ ت٥ِٛس سبظٔبٖ، ثبػث زض
ٞب٢ ٔغطح ذلاصٝ ثطذ٣ ز٤ٍط اظ ٔسَ صٛضت  ثٝ( 1خسَٚ )

 ٔطتجظ ضا ٘طبٖ  ٢ٙسٞب٤فطا ط٤ظٔس٤ط٤ت زا٘ص ثٝ ٕٞطاٜ 
 زٞس.٣ٔ

 ٞب٢ ٔس٤ط٤ت زا٘صٔسَ .2جذيل 
 احلمر مذل

َيکس، کالی، آله ي ) کسيَ

 (1۰۰1، 1مًليىکس

، ٢ط٥وبضٌ ثٝذّك، شذ٥طٜ، ٘طط، 
 ، اضظ٤بث٢٣ط٥وبضٌ ثٝتس٥ٟٓ، 

يري مرکس کيفيت ي تُرٌ

 آمریکا

آٚض٢، ٔطٚض، ذّك، ضٙبسب٣٤، خٕغ
 ٢ط٥وبضٌ ثٝتس٥ٟٓ، زستطس٣، 

 (2۹۹۱) يیک
ا٤دبز ٚ ٔٙجغ ثٛزٖ، ٌطزآٚض٢ ٚ 

 ٢ط٥وبضٌ ثٝتجس٤ُ، ا٘تطبض، 

دايوپًرت، پريساک، )دايوپًرت

2۹۹1) 

 ز٣ٞ، ا٘تمبَت٥ِٛس، سبظٔبٖ

 (2۹۹۹ مه،تک)مهتک
ضٙبسب٣٤، تسر٥ط، ا٘تربة، شذ٥طٜ، 

 وبض ثطزٖ، تدبضتٝ پرص، ث

)پراتست، راب، پريتست

 (1۰۰۰ريمارد، 

تؼ٥٥ٗ ٞسف، ضٙبسب٣٤، وست، 
ٚ تٛسؼٝ، تس٥ٟٓ، استفبزٜ، ٍٟ٘ساض٢ 

 ٣بث٤اضظ

 
 ضاااٛز ٔطاحاااُ ا٤دااابز، واااٝ ٔلاحظاااٝ ٔااا٣ عاااٛض ٕٞااابٖ

ٝ سبظ٢ ٚ ثبظ٤بث٣، ا٘تمابَ ٚ  شذ٥طٜ ٌ  ثا زا٘اص زض اغّات    ٢ط٥وابض
-ٞب ٣ٔ٘مبط اضتطان تٕب٣ٔ ٔسَ ٣٘ٛػ ثٝٞب ٚخٛز زاضتٝ ٚ ٔسَ

زا٘ص ثطا٢ ٥ٌط٢ ٚ ا٘ساظٜاضظ٤بث٣  ،ٚخٛز ا٤ٗ ثبثبضٙس. زض ا٤ٗ ث٥ٗ 
ٔ استٔس٤ط٤ت ٔٛفك زا٘ص ضطٚض٢ ض٤ع٢ ٚ ثط٘بٔٝ  ١طحّا ، ا٤اٗ 

ٞب ٘بز٤سٜ ٌطفتٝ ضسٜ ٚ ٤ب صطفبً اظ ٔؼ٥بضٞاب٢  ٟٔٓ زض اغّت ٔسَ
ٝ  اذتطاػابت ٘ظ٥ط تؼساز ٔمبلات،   ٚ ٞاب ضسا٥سٜ، ٌاعاضش   ثجات  ثا
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ٞاب اساتفبزٜ ضاسٜ    ثطا٢ اضظ٤ابث٣ ضسٜ،  تس٤ٚٗ ف٣ٙ ٞب٤٢بززاضت
 ت٥ِٛس ٚ ٚ آضىبض زض و٣ّٕ ٞب٢ضبذصٞب، ا٤ٗ وٝ  ٣حبِ زضاست. 

اظ زا٘ص سابظٔبٖ   ٣تٛخٟ لبثُ ثبضٙس ٚ ثرص٣ٔ زا٘ص ٔس٤ط٤ت
٥ٔطغفاٛض٢ ٚ ٕٞىابضاٖ،   ثبضاٙس ) پٟٙبٖ ٚ ض٣ٕٙ ٣ٔ صٛضت  ثٝ

1389.) 

 گيري داوصاوذازٌ
٥ٌاطز ثاٝ اضظش آٖ   زا٘ص ٞطچمسض وٝ ٔٛضز اساتفبزٜ لاطاض ٔا٣   

-ثب ز٤ٍط زاضا٤ا٣ ٞب٢ زا٘ص ضٛز ٚ ا٤ٗ ٤ى٣ اظ تفبٚتافعٚزٜ ٣ٔ

ٟ    ؛ ثبضسٞب٢ سبظٔبٖ ٣ٔ ٛز ثاٛزٖ  أاب تفابٚت اسبسا٣ زض ٘بٔطا
٥ٌاط٢ ٚ زض٘ت٥داٝ   زا٘ص است. ا٤ٗ ٤ٚژ٣ٌ ثبػث ضسٜ تب ا٘اساظٜ 

ٖ ٔس٤ط٤ت ا٤ٗ زاضا٣٤ پ٥چ٥اسٜ ٌاطزز.    واٝ زض ثراص    عاٛض  ٕٞاب
ٚ آضاىبض   ٞاب اظ ٔؼ٥بضٞاب٣٤ وّٕا٣   پ٥ط٥ٗ اضبضٜ ضس زض اوثط ٔسَ

ضٛز. ا٤ٗ زضحب٣ِ اسات واٝ ثراص    ٞب استفبزٜ ٣ٔثطا٢ اضظ٤بث٣
ثٙابثطا٤ٗ،  ؛ ض٣ٕٙ اسات  پٟٙبٖ ٚ صٛضت ثٝاظ زا٘ص  ٣تٛخٟ لبثُ

 اضظ٤ابث٣  ثاطا٢  زل٥م٣ ٚ وبُٔ ٔؼ٥بضٞب٣٤ تٛا٘ٙسا٤ٗ ٔؼ٥بضٞب ٣ٕ٘
ثاس٤ٗ تطت٥ات اساتفبزٜ اظ     .ثبضٙس سبظٔبٖ اعلاػبت ٚ زا٘ص وُ

ا٤ٗ زٚ ٘ٛع اظ زا٘ص، أىبٖ  ظٔبٖ ٌٞٓطفتٗ زض ٘ظطضٚض٣ وٝ ثب 
 اضظ٤بث٣ خبٔغ سبظٔبٖ ضا فطاٞٓ آٚضز ثس٥بض ضطٚض٢ است.

 ی مذیریت داوصالگًَاي ارزیات

داودش    مدییری   َایمؤلفٍ ازوظر سازمان ارزیابی ي پایش

 َدا فعالید   ایه یساز ادٌیپ ي ریسیبروامٍ برای ویازیپیش

چىدی  در ادامدٍ ایده ب دش      در ایه راسداا ريد. می شمارب

الگًی مغرح ي معابدر بدرای بررسدی ي ارزیدابی مدییری       

َا بدرای  میلمىاسب ایه  یریکارگ بٍگردد. داوش ارائٍ می

يضدعی  فعیدی مدییری      نکدرد  ارزیابی  ضدمه مشد    

 کىی.را ویس تعییه می بُبًد قابلداوش  وقاط قًت ي وقاط 

 OECDالگًي
َدای اقاادادی   ایه الگً تًسظ سازمان تًسعٍ ي َمکاری

برای ارزیابی يضعی  مًجًد ي آیىدیٌ مدییری  داودش در    

اسد .   َای کشًرَای عضً ایه سازمان تُیٍ شیٌسازمان

ی  مشد  خدظ ایه الگً مییری  داوش را در ابعاد اساراتژی  

َددا  ک ددب ي ایددداد داوددش  آمددًز  ي  رَبددری  پددادا 

دَدی. از دیگدر مًضدًعات    ارتباعات مًرد ارزیابی قرار مدی 

کددارگیری  واددای   ٍ ی در ایدده الگددً دبیددل بددبررسدد مددًرد

                                                                      
1. Organization for Economic Co-operation and 

Development 

-قییچباشىی )برای اجرا می ازیمًردووفعان  مىابع مالی  ذی

 (.۸۸۱۱:۸۱  لی

 KMAT الگًي
يری ي کیفیدد  آمریکددا ایدده الگددً تًسددظ سددازمان بُددرٌ 

َدا تُیدٍ ي   خًدارزیابی مییری  داوش در سازمان مىظًر بٍ

تًسعٍ یافاٍ اس . ایه الگً با شىاسایی وقاط قًت ي ضعف 

دَدی کدٍ   کارگیری سی امی پًیا وشدان مدی  ٍ سازمان ي ب

ارزیابی ي با دیگدر  تًاوی عمیکرد خًد را چگًوٍ سازمان می

َا در ایه مرکس مًجًد اسد   َایی کٍ اعلاعات آنسازمان

 (.۸۱۱:۸۸۱۱َاشمی کىی )مقای ٍ 

 الگًي راجان ي ايیر

ایه الگً با اسافادٌ از معیارَایی از قبیل میسان ودًآيری ي  

رشی  افسایش کیفی  خیمات ي کابَا  رضای  مشاریان ي 

ش در سدازمان را  گًیی سازمان يضعی  مییری  داوپاسخ

ابًاودًاری  ویدازی ي عداَری    دَدی ) مدی  مًرد ارزیابی قرار

 (.۸۸۱۱ :۱۸دمىٍ  

 الًاوی ي ضاَقليان

َای ایه الگً برای ارزیابی سغح مییری  داوش در سازمان

ٍ صىعای ایدران تُیدٍ شدیٌ اسد .      ی ایده الگدً   َدا  مؤلفد

ٍ از: تش ی   تحایل   اوی عبارت   اشدارا  ي  یریکدارگ  بد

 (.۸۸۱۱٫)الًاوی  شاَقییان   گُیاری داوشتًسعٍ ي و
اضظ٤بث٣ ٚضؼ٥ت ٚ تٛف٥اك  ٞب٢ پطوبضثطز ثطا٢ ٤ى٣ اظ ضٚش

-ٔا٣  EFQMٔسَ تؼب٣ِ سبظٔب٣٘ زض سبظٔبٖ،  ٔس٤ط٤ت زا٘ص

ٞاب ٚ اثعاضٞاب٣٤ اسات واٝ     ا٢ اظ ضٚشثبضس. ا٤ٗ ٔسَ ٔدٕٛػٝ
اضظ٤بث٣ ٚ ذٛزاضظ٤بث٣ سبظٔبٖ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ خٟت حطوت  ٔٙظٛض ثٝ

زض ٥ٌطز. ا٤ٗ ٔسَ ب٣ِ سبظٔب٣٘ ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔثٝ سٕت تؼ
ٔجٙب٣٤ ثطا٢ ا٤دبز ظثبٖ ٚ فٟٓ ٔطتطن زض تٕب٣ٔ اثؼابز ٚ  اصُ 
ٞاب٢ ػّٕىاطز٢ سابظٔبٖ اسات. ز٤اسٌبٜ س٥ساتٕبت٥ه ٚ       حٛظٜ

ثط فطا٤ٙاس، ٔطابضوت ٌساتطزٜ وبضوٙابٖ،      فطا٥ٌط، ٔس٤ط٤ت ٔجت٣ٙ
ُ ضٙبسب٣٤ ٘مابط لاٛت ٚ    ٖٚ ٚ ، تجابزَ تدطث٥ابت زض  ثٟجاٛز  لبثا

ٝ ، استفبزٜ اظ ض٤ٚىطز ذٛزاضظ٤ابث٣  ٣سبظٔب٘ ثطٖٚ تؼاب٣ِ   ٔٙظاٛض  ثا
٥ٔطغفاٛض٢ ٚ  ثبضس )٣ٔٞب٢ ا٤ٗ ٔسَ سبظٔب٣٘ اظ ٔعا٤ب ٚ ٤ٚژ٣ٌ

ثٝ ٔعا٤ب ٚ خبٔغ ثٛزٖ ا٤ٗ ٔاسَ، زض   ثب تٛخٝ (.1389٫ٕٞىبضاٖ، 
ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض چبضچٛة ٔسَ تؼاب٣ِ   ٢ٞب ٔؤِفٝا٤ٗ پژٚٞص 

                                                                      
2. Knowledge Management Assessment Tool 
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لطاض ٌطفتٝ ضسٜ است. زض ازأٝ ٔٛضز اضظ٤بث٣  EFQMسبظٔب٣٘ 
ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ض٤ٚىاطز پاژٚٞص    چبضچٛة ٔس٤ط٤ت زا٘ص ا٤ٗ اٍِٛ

 ٥ٌطز.ٔٛضز ثطضس٣ لطاض ٣ٔ

 

 EFQM مذل تعالی سازماوی
ٝ  1992زض آغبظ سابَ   EFQMٔسَ تؼب٣ِ  ٖ  ثا چابضچٛث٣   ػٙاٛا

ٞب خٟت خب٤عٜ و٥ف٥ت اضٚپب ٔؼطف٣ ٌطز٤س. ثطا٢ اضظ٤بث٣ سبظٔبٖ
تط٤ٗ چابضچٛة سابظٔب٣٘ ٔاٛضز    ستطزٜزض حبَ حبضط ا٤ٗ ٔسَ ٌ

ٞب خٟت خٛا٤ع و٥ف٥ت ٣ّٔ استفبزٜ زض اضٚپب ثطا٢ اضظ٤بث٣ سبظٔبٖ
٤ه اثاعاض وابضثطز٢    EFQMثبضس. ٔسَ تؼب٣ِ ا٢ ٣ٔٚ ٔٙغمٝ

 تٛا٘س ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٥ٌطز:ٞب٢ ٔرتّف٣ ٣ٔاست وٝ ثٝ ضٚش
 ٝ٣بث٤ذٛزاضظ٤ه اثعاض ثطا٢  ػٙٛاٖ ث 
 ٝٞبثب سب٤ط سبظٔب٣ٖ ٤ٌٙع ث٤ٝه ضٚش  ػٙٛاٖ ث 

 ٝثٟجٛز لبث٤ُه ضإٞٙب خٟت ضٙبسب٣٤ ٘ٛاح٣  ػٙٛاٖ ث 

 ٝٔطتطن ٚ ٤ه ضٚش تفىط ظثبٖ ه٤ٔجٙب٣٤ ثطا٢  ػٙٛاٖ ث 

 ٝٔسَ  ٤ٗا ٣سبظٔب٤٘ه سبذتبض ثطا٢ س٥ستٓ ٔس٤ط٤ت  ػٙٛاٖ ث
ثبضاس. پاٙح   ٔؼ٥بض ٣ٔ ٤9ه چبضچٛة غ٥ط تد٤ٛع٢ ثط ٔجٙب٢ 

ض ٔؼ٥اابض ٘تااب٤ح ٞسااتٙس. تٛإ٘ٙسساابظٞب ٚ چٟااب ٞااب آٖٔؼ٥ابض اظ  
زٞاس  ٔؼ٥بضٞب٢ تٛإ٘ٙسسبظ آ٘چٝ ضا وٝ ٤ه سبظٔبٖ ا٘دبْ ٣ٔ

پٛضص زازٜ ٚ ٔؼ٥بضٞاب٢ ٘تاب٤ح آ٘چاٝ ضا واٝ ٤اه سابظٔبٖ       
زٞس. ٘تب٤ح ٔؼَّٛ تٛإ٘ٙسسبظٞب ثٛزٜ زست آٚضزٜ پٛضص ٣ٔٝ ث

ٚ تٛإ٘ٙسسبظٞب ثب استفبزٜ اظ ثبظذٛضز حبصاُ اظ ٘تاب٤ح ثٟجاٛز    
خ٤ٛب٘اٝ ثسا٥بض حابئع    ٔس٥ط حطوت تؼب٣ِ ٤بثٙس. آ٘چٝ وٝ زض٣ٔ

ا٥ٕٞت است، ثطلطاض٢ سا٥ىُ تغ٥٥اط ٚ ثٟجاٛز ثاب اساتفبزٜ اظ      
ٝ ٘ٛآٚض٢، ذلال٥ت ٚ ٤بز٥ٌط٢ سابظٔب٣٘   ٔساتٕط ٚ   صاٛضت  ثا

ثاب شواط    EFQM. ٘مطٝ ٔسَ تؼب٣ِ سابظٔب٣٘  است ٚلفٝ ٣ث
تطت٥ت ٚ تاٛا٣ِ ٔؼ٥بضٞاب ٚ ٔسا٥ط ثطٌطات اظ ٘تاب٤ح و٥ّاس٢       

 .٘طبٖ زازٜ ضسٜ است 2ضىُ زض ، ٔؤثطػّٕىطز ثٝ ضٞجط٢ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 EFQMٔسَ تؼب٣ِ سبظٔب٣٘  .1ضکل 

 

 چارچًب مذیریت داوص مذل تعالی سازماوی

EFQM 
( ثاب  EFQMث٥ٙبز اضٚپب٣٤ ٔس٤ط٤ت و٥ف٥ت ) 2001زض سبَ 

زض ٤ه عاطح تحم٥مابت٣    CIBIT ضطوت ّٞٙس٢ٔطبضوت 
ٞاب٢ لسضتٕٙاس زض   ضطوت وت اظضط 27ٔس٤ط٤ت زا٘ص ضا زض 

ْ اضتجبعابت،   اظخّٕٝٞب٢ ٔرتّف٣ ظ٥ٔٙٝ ٚ ذاسٔبت   افاعاض  ٘اط
. لطاض زاز٘س ٣ٔٛضزثطضسضا فٙبٚض٢ اعلاػبت، ٔطبٚضٜ ٚ ذٛزضٚ 

ٞب٢ ٔغبِؼابت٣ ثاٝ عطاحا٣ ٚ تج٥ا٥ٗ     ٘تب٤ح ا٤ٗ عطحتح٥ُّ 
 حبَ حبضط. زض ٔٙدط ضس EFQM چبضچٛة ٔس٤ط٤ت زا٘ص

-ثطا٢ ذٛزاضظ٤بث٣، اضظ٤بث٣ ثّٛؽ، تؼط٤ف عاطح ا٤ٗ چبضچٛة 

ٞب٢ ثٟجٛز ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٚ سٙدص ٚضؼ٥ت فؼ٣ّ ٔس٤ط٤ت 

ٗ ٞب ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٣ٔزا٘ص سبظٔبٖ ا٤اٗ   ٥ٌطز. ٕٞچٙا٥
 ا٘اس  ػجابضت است وٝ  ٢فطز ٔٙحصطثٝزاضا٢ ٔعا٤ب٢ چبضچٛة 

 :اظ
، ثاٝ  EFQM راٛا٣٘ ثاب ٔاسَ تؼاب٣ِ    ٚ ٕٞ ٣٤ضاستب ٞٓ .1

ٕ٘ب٤س تب ثٝ ضاىُ  ا٤ٗ ٔسَ وٕه ٣ٔ ٞب٢ آضٙب ثبسبظٔبٖ
ٞب٢ اظ ا٤ٗ چبضچٛة ثطا٢ اضظ٤بث٣ فؼب٥ِت ٣سبزٌ ثٝٚ  ٔؤثط

ٞب٢ ز٥٘ب ٔس٤ط٤ت زا٘ص ذٛز زض ٔمب٤سٝ ثب ثٟتط٤ٗ سبظٔبٖ
 استفبزٜ وٙٙس.

تٛا٘ٙاس اظ ا٤اٗ چابضچٛة    ٞب٢ ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٔا٣ ا٢حطفٝ .2
ٞاب٢ ٔاس٤ط٤ت   ضاٞجطز٢ استفبزٜ وٙٙس وٝ فؼب٥ِت ػٙٛاٖ ثٝ

 ذٛز ضا ثب ثٟجٛز ٔستٕط سبظٔبٖ ٌطٜ ثع٘ٙس.زا٘ص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تٛإ٘ٙس سبظٞب

 

 ٘تب٤ح

 ٘ٛآٚض٢ ٚ ٤بز٥ٌط٢



                                                                                2۱                                                                                                 ... ثطضس٣ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ جايیذويا ي کمالی:

تٛا٘ٙاس  ٔا٣  وبض تبظٜثب ٔس٤ط٤ت زا٘ص ٤ب  ٘بآضٙبٞب٢ سبظٔبٖ .3
ٔس٤ط٤ت زا٘ص ضا ثب ا٤ٗ چبضچٛة  ١ٞب٢ ذٛز زضظ٥ٔٙا٤ِٛٚت

 ٣زضسات  ثٝٞب٢ ا٥ِٚٝ ٔس٤ط٤ت زا٘ص ضا ٚ ٌبْ وطزٜاضظ٤بث٣ 
 ا٘تربة ٕ٘ب٤ٙس.

اسات   ثّىٝ اثعاض٢ ،ٔس٤ط٤ت زا٘ص، ذٛز ٤ه ٞسف ٥٘ست .4
، زض ا٤ااٗ ضٚٗ ٤اااظا. اساات ثااطا٢ ضساا٥سٖ ثااٝ ٤ااه ٞااسف

ٝ چبضچٛة، ثط ض٢ٚ ثرص تٛإ٘ٙسسبظٞب  تٕطواع   ٚضاٛح  ثا
ضسٜ است. ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثب٤س ثتٛا٘س ػّٕىاطز سابظٔبٖ ضا   

-ثٟجٛز زٞس، ثب استفبزٜ اظ ا٤ٗ چبضچٛة، ٤ه سبظٔبٖ ٔا٣ 

 ه٤ وساْٞب٢ سبظٔب٣٘ ذٛز، ز٤ٙب٥ٔه اسبس ثط تٛا٘س زض٤بثس
ػّٕىاطزش ثاٝ واساْ تٛإ٘ٙسسابظٞب٢ ٔاس٤ط٤ت       اظ ٘تب٤ح

 زٞس.زا٘ص پبسد ٔٙبست ٣ٔ

ٔس٤ط٤ت زا٘ص، ث٥طتط٤ٗ اثطثرط٣ ضا ظٔاب٣٘ زاضز واٝ ثاب     .5
ثٝ آٖ ٍ٘ط٤ستٝ ضٛز. ا٤اٗ ٍ٘اطش اظ    ٍ٘ط و٤ُه ٍ٘طش 

ٞب٢ ٤ىپبضچاٝ ٚ ٕٞبٞٙاً ٚ   ا٢ اظ فؼب٥ِتعط٤ك ٔدٕٛػٝ
ٚ وطزٖ ٔٙبثغ ا٘سب٣٘، ظ٤طسبذت ضاستب ٞٓثب   ٞب٢ فٙابٚض٢ 

ضاٛز تاب و٥ف٥ات زا٘اص     فطآ٤ٙسٞب٢ ٤بز٥ٌط٢ ػّٕا٣ ٔا٣  
سبظٔبٖ افعا٤ص ٤بفتاٝ ٚ تٛإ٘ٙاس٢ سابظٔبٖ زض شذ٥اطٜ ٚ     

 .ثبظ٤بث٣ ٞٛضٕٙسا٘ٝ زا٘ص ثٟجٛز ٤بثس
( آٚضزٜ 3ضاىُ ) زض  EFQMچبضچٛة ٔس٤ط٤ت زا٘اص  

 ضسٜ است.

 

 

 

 
 EFQMٔس٤ط٤ت  چبضچٛة .1ضکل 

 

  EFQMاوتخاب ريش ارزیاتی در الگًي 
 ضإٞٙب٢ ا٘تربة ضٚش اضظ٤بث٣ .1جذيل 

 زیاد متًسط اوذک تلاش ي رضذ

 تطط٤ح٣ صٛضت ثٝپطسطٙبٔٝ  پطسطٙبٔٝ استب٘ساضز پطسطٙبٔٝ ٔمسٔبت٣ اتتذاي راٌ

 ساااابظ٢ خااااب٤عٜ، ضااااج٥ٝ پطسطٙبٔٝ ٚ وبضٌبٜ پطسطٙبٔٝ ٚ وبضٌبٜ مسيرتعالی
 ٛض ٚ وبضٌبٜفبوتپ٥ص

 سبظ٢ فبوتٛضضج٥ٝ فبوتٛض ص٥پ پطسطٙبٔٝ اثساػ٣ رضذي تلًغ

 

 تٛإ٘ٙس سبظٞب

 

 ٘تب٤ح

 

 ٘ٛآٚض٢ ٚ ٤بز٥ٌط٢
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 واٝ سابظٔبٖ سابثمٝ    ضاٛز زض صاٛضت٣  وٝ ٔلاحظاٝ ٔا٣   عٛض ٕٞبٖ
 ٘ساضتٝ  EFQM ٣سبظٔب١٘ استمطاض ٔسَ تؼب٣ِ ٥ٙزضظٔاخطا٣٤ 

٥ِٚٗ ثبض اظ ضٚش پطسطٙبٔٝ استفبزٜ ٣ٔ ٗ ثبضس ثطا٢ ا  ضٛز. زض غ٥ط ا٤ا
ٚ  فابوتٛض  ص٥پا ٚ زض ٔطاحاُ ثؼاس٢ ضٚش   ضٚش وبضٌاب٣ٞ  صٛضت 
 (.90:1389 خّٛزاض٢،ضٛز )ٌطفتٝ ٣ٔ وبضٝ خب٤عٜ ث

 

 های پژوهشپزسش
 ثبضس:ٞب٢ ظ٤ط ٣ٔز٘جبَ پبسد ثٝ پطسص ا٤ٗ پژٚٞص ثٝ

اثؼبز تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ٘تب٤ح ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ زض 
 چٝ سغح٣ لطاض زاض٘س؟

٘تب٤ح ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض ث٥ٗ اسابت٥س ٚ   آ٤ب ٚضؼ٥ت اثؼبز تٛإ٘ٙسسبظ ٚ
 ٞب٢ ٔرتّف زا٘طٍبٜ ٤ىسبٖ است؟زا٘طد٤ٛبٖ زا٘طىسٜ

٘مابط لاٛت ٚ ٘مابط     ضاسٜ   ٔغاطح ٞاب٢  پبسد ثٝ پطساص  ػلاٜٚ ثط
جٛز لبثُ ساغح   ٣٤٢ خٟت اضتمبٞب طٟٙبز٥پزا٘طٍبٜ ٥٘ع ضٙبسب٣٤ ٚ  ثٟ

 ضٛز.ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض سبظٔبٖ اضائٝ ٣ٔ

 روش پژوهش
ٝ زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ تابوٖٙٛ سابثمٝ اخطا٤ا٣ زض    ثٝ ا٤ٙى ثب تٛخٝ

٢ آٚض خٕااغتؼااب٣ِ ساابظٔب٣٘ ٘ساضااتٝ اساات، خٟاات اسااتمطاض ٔااسَ 
ا٢ زض چابضچٛة  ٔٛضز٢، اظ پطسطٙبٔٝ ١ا٤ٗ ٔغبِؼ بظ٥ٔٛضز٘اعلاػبت 

ا٤اٗ پطسطاٙبٔٝ واٝ تٛساظ     اساتفبزٜ ضاسٜ اسات.     EFQMٔسَ 
ثؼس  9( تس٤ٚٗ ضسٜ، ٔس٤ط٤ت زا٘ص ضا زض 1389ٕٞىبضاٖ )غفٛض٢ ٚ 

ٔسَ تؼب٣ِ سابظٔب٣٘ ضابُٔ ٘تاب٤ح وبضوٙابٖ، ٘تاب٤ح خبٔؼاٝ، ٘تاب٤ح        
ٔطتط٤بٖ، ضٞجط٢، استطاتژ٢، ضطوب ٚ ٔٙبثغ، فطا٤ٙسٞب ٚ ٘تب٤ح و٥ّاس٢  

 وٙس.ػّٕىطز زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ ثطضس٣ ٣ٔ
 260ثب استفبزٜ اظ فطَٔٛ وٛوطاٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘اٝ زض زا٘طاد٤ٛبٖ   

تصابزف٣   صٛضت ث٥ٌٝط٢ س. ٕ٘ٛ٘ٝ٘فط ٔحبسجٝ ض 20٘فط ٚ زض اسبت٥س 
ٞب٢ ٔؼسٖ، ف٥ع٤ه، ٔىب٥٘ه، صٙب٤غ، ثطق، ض٤بضا٣،  اظ اسبت٥س )ٌطٜٚ

٢ ٔىب٥٘اه،  ٞاب  زا٘طاىسٜ ٔؼبضف، ض٣ٕ٥ ٚ ػٕطاٖ( ٚ زا٘طاد٤ٛبٖ ) 
، وبٔپ٥ٛتط، ٞٛافضب ٚ اپت٥اه ٚ ٥ِاعض(   ITض٣ٕ٥، صٙب٤غ، ثطق، ٔؼسٖ، 

   ٔٙظٛض ثٝ لاظْ ثٝ شوط است وٝزض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ ا٘دبْ ضس. 
 

ثطضس٣ ٚضاؼ٥ت ٔاس٤ط٤ت زا٘اص زض زا٘طاٍبٜ صاٙؼت٣ اض٥ٔٚاٝ، زٚ       
پطسطٙبٔٝ ٔدعا ثطا٢ سٙدص ٔس٤ط٤ت زا٘اص زض اثؼابز ا٤اٗ ٔاسَ     

اَٚ ضا  ١ت٥ٟااٝ ٚ زض زا٘طااٍبٜ تٛظ٤ااغ ضااس. خبٔؼااٝ آٔاابض٢ پطسطااٙبٔ

ٞاب٢ زا٘طاٍبٜ   ٣، ٔاس٤طاٖ ٚ وبضوٙابٖ زا٘طاىسٜ   ػّٕ ئت٥ٞاػضب٢ 
س٤ط٤ت زا٘اص زض زا٘طاٍبٜ ضا زض   زٞٙس. ا٤ٗ پطسطٙبٔٝ ٔا تطى٥ُ ٣ٔ

٘فؼابٖ، وبضوٙابٖ، فطا٤ٙاسٞب،     ٣ ٚ استطاتژ٢، ش٢ٔط ذظاثؼبز ضٞجط٢، 
-سؤاَ ٔا٣  32وٙس ٚ حب٢ٚ ٥ٌط٢ ٣ٔخبٔؼٝ ٚ ٘تب٤ح وبضوٙبٖ ا٘ساظٜ

وابٔلاً ٔغّاٛة، ٔغّٛث٥ات ٔٙبسات،     ) ٢اٌع٤ٙٝ 5 ف٥عثبضس وٝ زض 
آٔابض٢   ١٘ظط( ت٥ٟٝ ضسٜ است. خبٔؼا ٔغّٛث٥ت ا٘سن، ٘بٔغّٛة ٚ ث٣

پطسطٙبٔٝ زْٚ وٝ ثٝ ثطضس٣ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض اثؼبز ٘تاب٤ح  
پاطزاظز ضا زا٘طاد٤ٛبٖ زا٘طاٍبٜ واٝ ٔطاتط٤بٖ اصا٣ّ       ٔطتط٢ ٔا٣ 

زٞٙس، ا٤ٗ پطسطٙبٔٝ حاب٢ٚ  ضٛ٘س، تطى٥ُ ٣ٔسبظٔبٖ ٔحسٛة ٣ٔ
 صٛضت ث٥٘ٝع  سؤالاتثبضس. ٔم٥بس پبسر٣٤ٍٛ ثٝ ا٤ٗ سؤاَ ٣ٔ 20

 ٝ ضسٜ است.ا٢ زض ٘ظط ٌطفت٤ٌٝٙع 5ع٥ف 
پطسطااٙبٔٝ ثاا٥ٗ  300پااس اظ تؼ٥اا٥ٗ حداآ ٕ٘ٛ٘ااٝ حااسٚز   

ٝ پطسطاٙبٔٝ   259زا٘طد٤ٛبٖ پرص ضس وٝ اظ ا٤ٗ تؼساز،  ٣ زضسات  ثا
ٝ ( ٥٘اع  ٔاٛضز  20) س٥اسابت تى٥ُٕ ضسٜ ثٛز٘س. پطسطاٙبٔٝ    صاٛضت   ثا

 .ضسحضٛض٢ تى٥ُٕ 
٣ ٌاطٜٚ  ػّٕا  ئات ٥ٞاسبت٥س  تٛسظ EFQM  ضٚا٣٤ پطسطٙبٔٝ

لاطاض ٌطفات.    س٥٤ا تأ٣ اض٥ٔٚاٝ ٔاٛضز   ٟٔٙسس٣ صٙب٤غ زا٘طٍبٜ صٙؼت
ثطا٢ ثطضس٣ پب٤ب٣٤ پطسطٙبٔٝ ٥٘ع اظ ضط٤ت آِفب٢ وطٚ٘جبخ اساتفبزٜ  

 ت٥ا تطتٚ زا٘طد٤ٛبٖ ثٝ  ضس وٝ ا٤ٗ ٔمساض ثطا٢ زٚ پطسطٙبٔٝ اسبت٥س
پب٤ااب٣٤ ثاابلا٢  ٠زٞٙااس ٘طاابٖآٔااس وااٝ  زساات ثااٝ 859/0 ٚ 94/0

 ثبضس.ٞب ٣ٔپطسطٙبٔٝ
ضاس. ثاطا٢    ا٘دبْ   SPSSافعاض  طْ٘ٞب ثب استفبزٜ اظ آ٘ب٥ِع زازٜ

-ٞاب ثاٝ   ٞب ٚ ٍٕٞٗ ثٛزٖ ٚاض٤ب٘س زض ث٥ٗ ٌاطٜٚ ثطضس٣ تٛظ٤غ زازٜ

ٌٛطٚف ِٕٛ اساتفبزٜ   Leveneٚ آظٖٔٛ اس٥ٕط٘ف -تطت٥ت اظ ضٚش و
ٞب٢ ٔطثٛط ثاٝ ٔاس٤ط٤ت   ٢ آ٘ب٥ِع زازٜثطا ANOVA ضس. اظ ضٚش

 T-Testآظٔاٖٛ  ضاس. ٕٞچٙا٥ٗ اظ   اساتفبزٜ  ٞب زا٘ص زض ث٥ٗ ٌطٜٚ
 ٞب استفبزٜ ضسٜ است.مُ ثطا٢ ثطضس٣ ٚ آظٖٔٛ فطض٥ٝٔست

 

 های پژوهشیافته
. زض ثرص اَٚ اعلاػبت ٚ استٞب٢ پژٚٞص ضبُٔ زٚ ثرص ٤بفتٝ

آٚضزٜ  6تاب   3آٚض٢ ضسٜ زض لبِت خساَٚ ٞب٢ خٕغآٔبض تٛص٥ف٣ زازٜ
ضسٜ است. زض ثرص زْٚ، ٚضؼ٥ت ٔاس٤ط٤ت زا٘اص زض سابظٔبٖ ثاب     

٥ٌط٘س. زض ٣ ٚ اضظ٤بث٣ لطاض ٣ٔٔٛضزثطضسض٢ ٞب٢ آٔباستفبزٜ اظ آظٖٔٛ
ٝ ثٝ ثطضس٣ ٞط ٤ه اظ ا٤ٗ ثرص  ضٛز.ٞب پطزاذتٝ ٣ٔازأ

 

 خسَٚ فطاٚا٣٘ خٙس٥ت زا٘طد٤ٛبٖ .1 جذيل

 درصذ تعذاد جىسيت

 8/68 179 مرد

 8/30 80 زن

 



                                                                                2۹                                                                                                 ... ثطضس٣ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ جايیذويا ي کمالی:

 خسَٚ فطاٚا٣٘ ٔحُ ظ٘س٣ٌ زا٘طد٤ٛبٖ. 1 جذيل

 درصذ تعذاد محل زوذگی

 1/53 138 تًمی

 2/46 120 یرتًميغ

 
٘فااط زا٘طااد٢ٛ  259ضااٛز اظ وااٝ ٔطاابٞسٜ ٔاا٣  عااٛض ٕٞاابٖ
ٝ   وٙٙسٜ ضطوت % ظٖ 8/30% ٔاطز ٚ  8/68 زض تى٥ٕاُ پطسطاٙبٔ

ٖ  پبسد% اظ 1/53ثٛزٜ ٚ حسٚز  % ضا 2/46ٞاب ٚ  ضا ثا٣ٔٛ  زٞٙاسٌب

زض  ٞب زٞٙسٜ پبسدزٞٙس. تٛظ٤غ فطاٚا٣٘ ٞب تطى٥ُ ٥٘٣ٔع غ٥طث٣ٔٛ

 .ثبضسثب خسَٚ ظ٤ط ٣ٔٞب٢ ٔرتّف ٥٘ع ٔغبثك ضضتٝ

 

 ٞبخسَٚ فطاٚا٣٘ ضضتٝ .1جذيل 

 درصذ تعذاد رضتٍ

 2/19 50 مکاويک

 5/13 35 صىایع

 1/13 34 ضيمی

 5/11 30 ترق

 6/9 25 معذن

 10 26 کامپيًتر

 36 8/13 (ITاطلاعات )فىايري 

 8/3 10 ًَافضا

 5 13 اپتيک ليسر

 

٤ٛبٖ اظ زا٘طىسٜ اظ ث٥ٗ زا٘طد وٙٙسٜ ضطوتث٥طتط٤ٗ افطاز 
تط٤ٗ افطاز اظ زا٘طىسٜ % ٚ و2/19ٟٓٔٙسس٣ ٔىب٥٘ه ثب 

ٞستٙس. خسَٚ ظ٤ط ٥٘ع فطاٚا٣٘ اسبت٥س % 8/3ٟٔٙسس٣ ٞٛافضب ثب 
 .زٞسٞب٢ ٔرتّف ٘طبٖ ٣ٔٙبٔٝ ضا زض ٌطٍٜٚٛ ثٝ پطسطپبسر

 

 ٞبخسَٚ فطاٚا٣٘ اسبت٥س ضضتٝ. 1 جذيل

 درصذ تعذاد رضتٍ

 5 1 مکاويک

 30 6 صىایع

 10 2 ریاضی

 5 1 ترق

 10 2 معذن

 10 2 فيسیک

 15 3 ضيمی

 10 2 معارف

 5 1 عمران

 
 ثٝ  ٣٤ٌٛ وٙٙسٜ زض پبسد طوتض س٥اسبت ٗتط٤ ص٥ث  ثٙبثطا٤ٗ،

 .ثبضس ٣ٔ غ٤صٙب ٣ٌطٜٚ ٟٔٙسس ساسبت٥ ثٝ ٔطثٛط ٙبٔٝپطسط

 

 ارهایمع لیتحل و  هیتجش
 س٥اسبت ٥ٗثزض  ضسٜ  غ٤تٛظ پطسطٙبٔٝوٝ ػٙٛاٖ ضس  عٛض ٕٞبٖ

زضٚالغ ٞط  .ثبضس ٣سؤاَ ٔ 32 ٢وٙٙسٜ زض پژٚٞص حبٚ ضطوت

 ت٤ط٤ٔس ت٥ٚ ٚضؼ زٞٙس ٣ٔ ٥ُٔسَ ضا تطى ٢بضٞب٥ٔؼ ط٤سؤاَ ظ
سؤالات  ٙى٤ٝ. ثب تٛخٝ ثٝ اوٙس ٣ٔ ٢ط٥ٌ  ثؼس ا٘ساظٜ 8زا٘ص ضا زض 

 ٙى٤ٝا ٢ٞستٙس ثطا ضزاضثطذٛ ٣ىسب٤٘( اظ ٚظٖ بضٞب٥طٔؼ٤)ظ
 طز٥لطاض ثٍ 5تب  1 ف٥زض ع ع٥ؼبز( ٘)اث ٣اصّ ٢بضٞب٥ٔؼ٠ ٔحسٚز

 .ضٛز ٣ٔ بضٞب٥ٔؼ ط٤اظ ظ ٢ط٥ٌٗ ٥ب٥ٍ٘الساْ ثٝ ٔ
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 وام معيار مياوگيه اوحراف استاوذارد

 رَثري 7667/3 60553/0

 وفعان ير 4316/3 48196/0

 ي استراتصي یمط خط  5000/3 60025/0

 کارکىان 4479/3 42478/0

 فرایىذَا 5088/3 61231/0

 جامعٍ 7315/3 37109/0

 وتایج کارکىان 7000/3 69585/0

 وتایج کليذي عملکرد  7012/3 70490/0

 
  وستضٛز ثطا٢ تٕبْ ٔؼ٥بضٞب أت٥بظ وٝ ٔطبٞسٜ ٣ٔ عٛض ٕٞبٖ
زٞس اوثط وٝ ٘طبٖ ٣ٔ است( 3)ػسز  ٥ٗب٥ٍ٘ٔثبلاتط اظ  ضسٜ

ٚضؼ٥ت ثٛز٘س  ضسٜ  ا٘تربة٣٤ٌٛ اسبت٥س٢ وٝ ثطا٢ پبسد
٘فؼبٖ، ٔس٤ط٤ت ٔط٣، ش٢ضا زض اثؼبز ضٞجط٢، ذظ ٔس٤ط٤ت زا٘ص

وبضوٙبٖ، فطا٤ٙسٞب، ٘تب٤ح خبٔؼٝ، ٘تب٤ح و٥ّس٢ ػّٕىطز ٚ ضضب٤ت 
-ا٘س. حبَ ثطا٢ پبسد ثٝ پطسصزٜوطوبضوٙبٖ ٔغّٛة اضظ٤بث٣ 

ٞب٢ پژٚٞص ٚ ٕٞچ٥ٙٗ پبسد ثٝ ا٤ٙىٝ آ٤ب اذتلاف ٔٛخٛز ث٥ٗ 

زف٣ است؟ الساْ ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٔٛضز ازػب تصب ضسٜ  ٔطبٞس٥ٜٔب٥ٍ٘ٗ 
ضٛز. ٤ه ٕ٘ٛ٘ٝ ٣ٔ T ه٤پبضأتطآٔبض٢ ٚ  ثٝ استفبزٜ اظ آظٖٔٛ

ٞب٢ پبضأتط٤ه ٥٘بظ ثٝ زاضتٗ فطض٥بت٣ ثطا٢ استفبزٜ اظ آظٖٔٛ
٥٘ع اظ  وبض ٤ٗا. ثطا٢ استزض ٔٛضز تٛظ٤غ خبٔؼٝ ٔٛضز ثطضس٣ 

اس٥ٕط٘ٛف ثطا٢ ثطضس٣ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤غ -آظٖٔٛ وٌِٕٛٛطٚف
ضٛز وٝ ٘تب٤ح زض سغح اع٥ٕٙبٖ استفبزٜ ٥ٔ٣ٔب٥ٍ٘ٗ ٔؼ٥بضٞب 

 .ضسٜ است% زض خسَٚ ظ٤ط ٘طبٖ زازٜ 99
 

 آظٖٔٛ ٘طٔبَ ثٛزٖ تٛظ٤غ ٔؼ٥بضٞب. 1 جذيل

 Sig معيار

 015/0 وتایج کارکىان

 016/0 وتایج کليذي عملکرد

 2/0 رَثري

 2/0 وفعان ري

 2/0 استراتصي

 2/0 مذیریت کارکىان

 04/0 فرایىذ

 016/0 جامعٍ

بٕٖ سٜ ٣ٔ عٛض ٞ ابْ ٔؼ٥بضٞاب اظ    p-value ضٛز ٔمساض وٝ ٔطبٞ ثطا٢ تٕ
ا٣ ثاط     استتط  ث٥ص 01/0ٔمساض  ط ا٤ٗ است واٝ ز٥ِّ ٚ ا٤ٗ ٔمبز٤ط ث٥بٍ٘

زٖ تٛظ٤غ ٚخٛز ٘ساضز. پاس ثاطا٢ آظٔاٖٛ فطضا٥ٝ      بَٔ ثٛ ضز ازػب٢ ٘ط
اٖٛ اظ آظٖٔٛ ٣ٔ س  ت بٔٙ٘ تط٢  ٛٝ٘ استفبزٜ وطز. Tب٢ٞ پبضأ  ته ٕ٘

ص ثب تٛخٝ ثٝ  ب٢ٞ ٔس٤ط٤ت زا٘ ٙسسبظ إٛ٘ ٔٙداط  ا٤ٗ ٘ىتٝ وٝ ثؼس ت
ص ٣ٔ ثٝ جٛز ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ ٝ  آ٘دب اظ ٕٞچ٥ٙٗضٛز.  ثٟ  پاب٤ص  وا
بٖٔ اضظ٤بث٣ ٚ ص، پ٥ص ٔس٤ط٤ت ب٢ٞٔؤِفٝ ٘ظط اظ سبظ  ثاطا٢  ٥٘ابظ٢ زا٘

ٝ بٔ٘ ٗ  سابظ٢ پ٥بزٜ ٚ ض٤ع٢ثط ٥ات  ا٤ا بٕض  ٞاب فؼبِ اٝ   ضٚز،ٔا٣  ثطا زض ازأ
اص الاساْ ثاٝ      ثطضس٣ ٚضؼ٥ت اثؼبز  ٔٙظٛض ثٝ ٙسسابظ ٔاس٤ط٤ت زا٘ إٛ٘ ت

ٖ  ثٝضٛز. بٞ ٣ٔعطح ٚ آظٖٔٛ فطض٥ٝ اٛ َ ثاطا٢     ػٙا ٛ٘اٝ فطضا٥ٝ اٚ ٕ٘
 ظ٤ط عطاح٣ ضسٜ است. صٛضت ثٝثطضس٣ ٚضؼ٥ت ضٞجط٢ 

:H  بٍٜ صاٙؼت٣       ت٥ٚضؼ طا اص زض زا٘ ثؼس ضٞجاط٢ ٔاس٤ط٤ت زا٘
 .استاض٥ٔٚٝ ٔغّٛة 

:H        بٍٜ صاٙؼت٣ طا اص زض زا٘ ٚضؼ٥ت ثؼس ضٞجاط٢ ٔاس٤ط٤ت زا٘
 .ست٥٘٥ٝ ٔغّٛة اضٚٔ

بٕٖ اٖٛ ضاس ثاطا٢ آظٔاٖٛ ا٤اٗ فطضا٥ٝ اظ آظٔاٖٛ        عٛض ٞ وٝ ػٙ
تط ٛٝ٘ استفبزٜ ٣ٔ T ه٤پبضأ ٝ      ته ٕ٘ ا ٞاب٢   ضاٛز. ثاب تٛخاٝ ثاٝ ٌع٤ٙ

 ٗ٥ ٝ ٥ٔبٍ٘ بٔٙ ث٥ٛات   ٔٛضزازػبپطسط بٙست ثب ٌع٤ٙٝ ٔغّ زض ا٤ٗ آظٖٔٛ ٔت
بٙست ٚ  زض  افاعاض  ٘طْ. ثب تٛخٝ ثٝ ذطٚخ٣ است ٤4ؼ٣ٙ ػسز  تٛخٝ لبثُٔ

( ثبضاس فاطض   05/0ذغب )تط اظ سغح  زاض٢ وٓ ٣وٝ سغح ٔؼٙ صٛضت٣
بٔ زض غ٥ط  صفط ضز ٣ٔ ٝ  صٛضت ٤ٗاضٛز ا ٞاب٢ ٔٛخاٛز    ثاٝ زازٜ  ثب تٛخا

اس زاضات. خاسَٚ ظ٤اط ٘تاب٤ح       اٞٛ ز٣ّ٥ِ ثطا٢ ضز فطض صفط ٚخٛز ٘ر
سٜ اظ آظٖٔٛ فطض٥ ثٝ َ ضا ٘طبٖ ٣ٔ ١زست آٔ  زٞس. اٚ

 ٞط ٔؼ٥بض ضسٜ  وستأت٥بظات . ۱ لجذي
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 T Sig آمارٌ اوحراف استاوذارد مياوگيه معيار
 101/0 -723/1 60553/0 7667/3 رَثري

 
 ٠ثٝ اعلاػبت ٔٛخٛز زض خسَٚ ٚ ثب استٙبز ثٝ ٔمساض آٔابض  ثب تٛخٝ

T  ثبضس ز٣ّ٥ِ ثاطا٢  ٣ٔ 05/0اظ  تط ثعضيوٝ  زاض٢ ٣ٔؼٙٚ سغح
ثط ٔغّٛة ثٛزٖ ضٞجط٢ ٚ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض  ضز فطض صفط ٔج٣ٙ

 زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ ٚخٛز ٘ساضز.

اثؼابز تٛإ٘ٙسسابظ    ز٤ٍاط ٞب٢ پژٚٞص ثطا٢ ٖ فطض٥ٝ٘تب٤ح آظٔٛ
 ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض لبِت خسَٚ ظ٤ط آٚضزٜ ضسٜ است.

 ا٢ته ٕ٘ٛ٘ٝ T٘تب٤ح آظٖٔٛ . 2۰جذيل 

 T Sig آمارٌ اوحراف استاوذارد مياوگيه معيار

 101/0 -723/1 6055/0 7667/3 رَثري

 000/0 -141/5 48196/0 4316/3 وفعان ري

 003/0 -534/3 60025/0 5000/3 استراتصي

 000/0 -199/5 42478/0 4479/3 مذیریت کارکىان

 003/0 -497/3 61231/0 5088/3 فرایىذ

 
تٕب٣ٔ زض ضٛز ثٝ غ٥ط اظ ٔؼ٥بض ضٞجط٢ وٝ ٔطبٞسٜ ٣ٔ عٛض ٕٞبٖ

اظ ٘ظاط   ،ٍط٤ز ػجبضت ثٝثبضس. ٣ٔ 05/0وٕتط اظ  زاض٢ ٣ٔؼٙسغٛح 
ؼ٥ت زا٘طاٍبٜ زض اثؼابز   غ٥اط اظ ضٞجاط٢ ٚضا   اسبت٥س زا٘طٍبٜ ثاٝ  

زسات  ٝ ٞب٢ ثتٛخٝ ثٝ ٥ٔب٥ٍ٘ٗ تٛإ٘ٙسسبظ لبثُ تٛخٝ ٘جٛزٜ ٚ ثب
ٝ  3ػاسز  است )آٔسٜ زاضا٢ ٔغّٛث٥ت ا٘سو٣  ٞاب ث٥ابٍ٘ط   زض ٌع٤ٙا

 ثبضس(.ٔغّٛث٥ت ا٘سن ٣ٔ

 ٕٞچ٥ٙٗ ثطضس٣ ٔؼ٥بضٞاب٢ ٔطثاٛط ثاٝ ثؼاس ٘تاب٤ح ٥٘اع ٘طابٖ        
ض اثؼابز  زض پاژٚٞص ز  ٠وٙٙس ضطوت٘ظط اسبت٥س  ثطاسبس .زٞس٣ٔ

٘تب٤ح خبٔؼٝ، ٘تب٤ح وبضوٙبٖ ٚ ٘تب٤ح و٥ّس٢ ػّٕىطز ٥٘ع ٚضؼ٥ت 
. ٘تاب٤ح  اسات ٘جٛزٜ ٚ زاضا٢ ٔغّٛث٥ت ا٘سو٣  تٛخٝ لبثُزا٘طٍبٜ 

 آظٖٔٛ ٔؼ٥بضٞب٢ ثؼس ٘تب٤ح زض خسَٚ ظ٤ط آٚضزٜ ضسٜ است.

 ا٢ته ٕ٘ٛ٘ٝ T٘تب٤ح آظٖٔٛ  .22جذيل 

 T Sig آمارٌ اوحراف استاوذارد مياوگيه معيار

 007/0 -070/3 37109/0 7315/3 جامعٍ

 069/0 -928/1 69585/0 7000/3 وتایج کارکىان

 070/0 -948/1 7049/0 7012/3 وتایج کليذي عملکرد

 
ٔؼ٥ابض ٘تاب٤ح   تابوٖٙٛ  اظ ث٥ٗ ٔؼ٥بضٞب٢ ٔطثاٛط ثاٝ ثؼاس ٘تاب٤ح،     

ٔطتط٢ زض ا٤ٗ ثرص ثطضس٣ ٘طسٜ اسات. چاطا واٝ ٔطاتط٤بٖ     
ثبضاس ٚ ضب٤ساتٝ اسات ثاطا٢     ٔا٣ اص٣ّ زا٘طٍبٜ، زا٘طاد٤ٛبٖ  

ثطضس٣ ا٤ٗ ٔؼ٥بض ا٤اٗ لطاط اظ سابظٔبٖ زض پاژٚٞص ٔطابضوت      
َ  12ٔدعا٤ا٣ ضابُٔ    ١ٔٙظٛض پطسطٙبٔ زاضتٝ ثبضٙس. ثس٤ٗ  ساؤا

س. ضا ت٥ٟٝ ٚ زض ث٥ٗ زا٘طد٤ٛبٖ زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚاٝ تٛظ٤اغ   

ته ٕ٘ٛ٘اٝ   Tٞب ثبض ز٤ٍط اظ آظٖٔٛ آٚض٢ پطسطٙبٔٝپس اظ خٕغ
ٔغّٛث٥ت ٔؼ٥بض ٔطثٛعٝ استفبزٜ ضس. ٘تاب٤ح  ثطا٢ سٙدص ٥ٔعاٖ 

 آظٖٔٛ زض خسَٚ ظ٤ط آٚضزٜ ضسٜ است.
زاض٢ وٕتط  ضٛز سغح ٔؼ٣ٙعٛض وٝ ٔلاحظٝ ٣ٔ ٕٞبٖ

ثط ٔغّٛث٥ت   ٔج٣ٙ فطض صفطثبضس. ثٙبثطا٤ٗ،  ٣ٔ 05/0اظ 
 ضٛز. ا٤ٗ ٔؼ٥بض ٥٘ع ضز ٣ٔ

 

 ا٢ ته ٕ٘ٛ٘ٝ Tآظٖٔٛ  ح٤٘تب. 21جذيل 

 
 
 
 
 

 
 
 

 T Sigآمارٌ  وذارداوحراف استا مياوگيه معيار

 -018/34 70365/0 4831/2 وتایج مطتري
0

0/0 

 ا٢ ته ٕ٘ٛ٘ٝ T٘تب٤ح آظٖٔٛ  .۹جذيل 



 1396 تبثستبْٖ، زٚ ٠ْ، ضٕبضچٟبضسبَ  ،٣ضٙبس اعلاػبت ٚ زا٘ص ت٤ط٤فصّٙبٔٝ ٔس                                                                    11

ضٛز ا٤ٗ است، آ٤ب ث٥ٗ أت٥بظ أب سؤا٣ِ وٝ ٔغطح ٣ٔ
ٞب٢ ٔرتّف تفبٚت٣ ٚخٛز اوتسبث٣ اظ ث٥ٗ اسبت٥س زا٘طىسٜ

ٞب٢ ٔتغ٥ط ٚاثستٝ وٝ آ٤ب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ،ز٤ٍط ػجبضت زاضز ٤ب ٘ٝ؟ ثٝ
ٞب٢ ٔرتّف ثب ٞٓ ض ٥ٔبٖ ٌطٜٚثبضس ززض ا٤ٙدب ٔؼ٥بضٞب ٣ٔ
 اذتلاف زاض٘س ٤ب ذ٥ط؟

 

 فزضیه
ٞب٢ ث٥ٗ أت٥بظ وست ضسٜ ٔؼ٥بض ضٞجط٢ زض ث٥ٗ اسبت٥س زا٘طىسٜ

 زاض٢ ٚخٛز زاضز.ٔرتّف تفبٚت ٔؼ٣ٙ

 µ1;µ2;µ3;µ4;µ5;µ6;µ7;µ8;µ9 :H  

ا٤ااٗ  H ٞااب ثااب ثم٥ااٝ ثطاثااط ٥٘ساات:iµحااسالُ ٤ىاا٣ اظ  
ٛ ض٤اع٢ ٔا٣  حثاطا٢ ٞطات ٔؼ٥ابض ز٤ٍاط ٥٘اع عاط       فطض٥ٝ ز. ضا

 ثطا٢ آ٘ب٥ِع ٚ تح٥ّاُ ا٤اٗ فطضا٥ٝ اظ آ٘اب٥ِع ٚاض٤اب٘س اساتفبزٜ       
ضاااٛز. اساااتفبزٜ اظ ا٤اااٗ آظٔاااٖٛ ٥٘بظٔٙاااس ثطلاااطاض٢   ٔااا٣

اظ لج٥اُ ثطاثاط٢ ٚاض٤اب٘س ٚ تصابزف٣ ثاٛزٖ       ٣٤ٞاب  ٥ٝٙظٔ ص٥پ
ثبضس. ثاس٤ٗ ٔٙظاٛض ثاطا٢ آظٔاٖٛ ثطاثاط٢ ٚاض٤اب٘س       ٞب ٣ٔزازٜ

% اسااتفبزٜ ضااس  95زض سااغح اع٥ٕٙاابٖ   Leveneاظ آظٔااٖٛ 
 :ضسٜ است وٝ ٘تب٤ح زض خسَٚ ظ٤ط ٘طبٖ زازٜ

 

 ٚاض٤ب٘س ٣ٕٞسب٘آظٖٔٛ  .21 جذيل

 Levene Sig ِآمار  معيار

 3/0 561/3  وتایج کارکىان

 31/0 570/3  وتایج کليذي عملکرد

 276/0 493/1  وتایج جامعٍ

 102/0 426/2  رَثري

 27/0 927/3  وفعانري

 235/0 680/1  استراتصي

 659/0 566/0  مذیریت کارکىان

 05/0 33/3  فرایىذ

 

زٞس وٝ فطض ثطا٢ تٕبْ ٔؼ٥بضٞب ٘طبٖ ٣ٔ P-value ثبلا ثٛزٖ
ضاٛز. ضاطط ز٤ٍاط ثاطا٢     ٤ىٙٛاذت ثٛزٖ ٚاض٤ب٘س پص٤طفتٝ ٔا٣ 

ٞبست ثطا٢ استفبزٜ اظ آ٘ب٥ِع ٚاض٤ب٘س، ضطط تصبزف٣ ثٛزٖ ٕ٘ٛ٘ٝ

استفبزٜ ضاس ٚ   95ٖ %اع٥ٕٙب زضستٝ Runا٤ٗ وبض ٥٘ع اظ آظٖٔٛ 
 آٔس. زست ثٝ٘تب٤ح ظ٤ط 

 

 ٞبآظٖٔٛ تصبزف٣ ثٛزٖ ٕ٘ٛ٘ٝ .21 جذيل

 Sig معيار
 114/0 وتایج کارکىان

 115/0 وتایج کليذي عملکرد

 783/0 وتایج جامعٍ

 1 رَثري

 393/0 وفعان ري

 604/0 استراتصي

 438/0 مذیریت کارکىان

 604/0 فرایىذ

 
آٖ  ٠زٞٙس ٘طبٖثطا٢ تٕبْ ٔؼ٥بضٞب  p-value ثبض ز٤ٍط ثبلا ثٛزٖ

ضاٛز. ثاب   ٞاب پص٤طفتاٝ ٔا٣   است وٝ فطض تصبزف٣ ثٛزٖ ٕ٘ٛ٘ٝ
ٞب٢ لاظْ اظ آظٔاٖٛ پبضأتط٤اه آ٘اب٥ِع ٚاض٤اب٘س     ثطلطاض٢ فطض

-ثطا٢ ثطضس٣ ٚضؼ٥ت ٔؼ٥بضٞب زض ث٥ٗ اسبت٥س زا٘طىسٜ عطفٝ ه٤

ٞب٢ زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ استفبزٜ ضس. ٘تب٤ح ا٤اٗ آظٔاٖٛ زض   
 آٚضزٜ ضسٜ است. 15سَٚ خ
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 ٘تب٤ح آظٖٔٛ ٚاض٤ب٘س .21جذيل 

 F Sig مياوگيه مرتعات مجمًع مرتعات وتایج آواليس معيار

 رَثري
 349/0 795/2 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

921/0 534/0 
 379/0 171/4 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 وفعان ري
 260/0 821/1 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

213/1 372/0 
 215/0 171/4 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 استراتصي
 298/0 360/2 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

715/0 676/0 
 416/0 745/3 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 مذیریت کارکىان
 216/0 512/1 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

447/1 306/0 
 149/0 194/1 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 فرایىذ
 098/1 394/0 155/3 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

 

436/0 

 359/0 593/3 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ 

 وتایج جامعٍ
 619/1 178/0 244/1 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

 

236/0 

 110/0 097/1 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ 

 وتایج کارکىان
 155/2 702/0 617/5 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

 
119/0 

 326/0 583/3 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 وتایج کليذي عملکرد
 710/0 620/5 ث٥ٗ ٌط٣ٞٚ

1515/2 121/0 
 330/0 595/3 ٣ٌطٚٞ زضٖٚ

 
اظ  تط ثعضيزاض٢ وٝ  ٣ٚ ٕٞچ٥ٙٗ سغح ٔؼٙ Fٔمساض پب٥٤ٗ 

زٞس ز٣ّ٥ِ ثاطا٢ ضز فاطض ٤ؼٙا٣    طبٖ ٣ٔثبضس ٣ٔ٘ 05/0
٤ىسبٖ ثٛزٖ ٥ٔاب٥ٍ٘ٗ أت٥ابظات ٔؼ٥بضٞاب زض ثا٥ٗ اسابت٥س      

 .ٞب٢ ٔرتّف زا٘طاٍبٜ صاٙؼت٣ اض٥ٔٚاٝ ٚخاٛز ٘اساضز     ٌطٜٚ
تٛاٖ ٘ت٥دٝ ٌطفت وٝ أت٥بظ ٔؼ٥بضٞب٢ ٔرتّف ٣ٔ ،ثٙبثطا٤ٗ

 ثبضٙس.ٔطبثٝ ٞٓ ٣ٔ جب٤ًتمطٞب٢ ٔرتّف زض زا٘طىسٜ

 

 گیزیبحث و نتیجه
اص٣ّ ا٤ٗ پژٚٞص ثطضس٣ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض ٞسف 

ٜ  1395زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ زض سبَ  اسات. ثاس٤ٗ    ثاٛز
، EFQMٔٙظٛض ثب تٛخٝ ثاٝ ٔعا٤اب ٚ خابٔغ ثاٛزٖ ٔاسَ      

٢ ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض چبضچٛة ٔسَ تؼب٣ِ سبظٔب٣٘ ٞب ٔؤِفٝ
EFQM  ٗثب استرطاج ٚ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٌطفت. ٕٞچ٥ٙ

صاٙؼت٣ اض٥ٔٚاٝ تابوٖٙٛ سابثمٝ     ثٝ ا٤ٙىاٝ زا٘طاٍبٜ    تٛخٝ
اخطا٣٤ زض استمطاض ٔسَ تؼب٣ِ سابظٔب٣٘ ٘ساضاتٝ اسات، اظ    

ٞب٢ پژٚٞص اساتفبزٜ  ٢ زازٜآٚض خٕغاثعاض پطسطٙبٔٝ ثطا٢ 
آٔاابض٢ ا٤ااٗ پااژٚٞص ضا اساابت٥س ٚ اػضااب٢   ١ضااس. خبٔؼاا

٣ زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ زا٘طد٤ٛبٖ ػّٕ ئت٥ٞ
-سبظٔبٖ تطى٥ُ ٣ٔ ٔطتط٤بٖ اص٣ّ ا٤ٗ ػٙٛاٖ ثٝزا٘طٍبٜ 

واابض٥ٌط٢ زٚ پطسطااٙبٔٝ ٔدااعا ثااطا٢ سااٙدص ٝ زٞٙااس. ثاا
ٞب٢ ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض ث٥ٗ ا٤ٗ زٚ ٌطٜٚ اظ ٘ٛآٚض٢

زسات آٔاسٜ اظ   ٝ اعلاػبت ث 3ثبضس. ضىُ ا٤ٗ پژٚٞص ٣ٔ
 زٞس.اػضب٢ ٕ٘ٛ٘ٝ ضا ٘طبٖ ٣ٔ
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وبض ٝ ا٢ ثٌع٤ٙٝ 5ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ع٥ف  4ثب تٛخٝ ثٝ اعلاػبت ضىُ 
وابٔلاً ٔغّاٛة، ٔغّٛث٥ات    پژٚٞص )ٞب٢ ٌطفتٝ ضسٜ زض سٙدٝ

٘ظاط( زض ٍ٘ابٜ   ٔٙبست، ٔغّٛث٥ت ا٘سن، ٘بٔغّٛة ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ث٣
ٝ اَٚ ٥٘ع ٣ٔ ٞاب٢ ٔاٛضز ثطضسا٣ زض    تٛاٖ ٔتٛخٝ ضس اوثط ٔؤِفا

ثبضاٙس. ثاب ا٤اٗ حابَ     ٔغّٛث٥ت ا٘سن ٣ٔثٟتط٤ٗ ضطا٤ظ زاضا٢ 
ٞاب اظ  ٥ٌاط٢ تط ٚ ٕٞچ٥ٙٗ اضتمبء اػتجبض ٘ت٥دٝثطا٢ ثطضس٣ زل٥ك

ٞاب اساتفبزٜ ضاس.    زازٜ ٥ُا تحّ ٚ  ٤ٝتدعٞب٢ آٔبض٢ ثطا٢ آظٖٔٛ
غ٥ط اظ ٔؼ٥بض  ٔس٤ط٤ت زا٘ص ثٝ زٞسٞب ٘طبٖ ٣ٔ٘تب٤ح ا٤ٗ ثطضس٣

ٚضاؼ٥ت   ٔؼ٥بضٞب٢ اثؼابز تٛإ٘ٙسسابظ ٚ ٘تاب٤ح    ز٤ٍطضٞجط٢ زض 
ٔغّٛث٣ ٘ساضز. اٌطچٝ ثٟجٛز ٔس٤ط٤ت زا٘اص، ٥٘بظٔٙاس ثٟجاٛز زض    

أب ثب تٛخٝ ثٝ  ثبضستٕب٣ٔ ٔؼ٥بضٞب٢ اثؼبز تٛإ٘ٙسسبظ ٚ ٘تب٤ح ٣ٔ
٘فؼابٖ، اساتطاتژ٢، ٔاس٤ط٤ت     ٔؼ٥بضٞاب٢ ش٢ ٘تب٤ح ثسست آٔاسٜ،  

وبضوٙبٖ، فطا٤ٙس، ٘تب٤ح وبضوٙبٖ، ٘تاب٤ح خبٔؼاٝ ٚ ٘تاب٤ح و٥ّاس٢     
ضؼ٥ت ٘بٔغّٛث٣ وٝ زاض٘س ثب٤اس زض ا٤ِٛٚات   ػّٕىطز ثب تٛخٝ ثٝ ٚ

ٞاب٣٤ خٟات ثٟجاٛز ا٤اٗ ٔؼ٥بضٞاب تاس٤ٚٗ ٚ       لطاضٌطفتٝ ٚ ثط٘بٔٝ
ثٝ شوط است واٝ ثاب تٛخاٝ ثاٝ ضٚاثاظ       ضب٤بٖاِجتٝ  ز.ضٛاخطا٣٤ 

ٔطثٛط ثاٝ چابضچٛة ٔاس٤ط٤ت زا٘اص ٔاسَ       3ٔٛخٛز زض ضىُ 
تؼب٣ِ سبظٔب٣٘ زض صٛضت ثٟجٛز اثؼبز تٛإ٘ٙسسبظ، اثؼبز ٘تب٤ح ٥٘اع  

 ثٟجٛز ذٛاٞس ٤بفت.
تط٤ٗ اثؼبز تٛإ٘ٙسسبظ ٔس٤ط٤ت زا٘ص، ٔاس٤ط٤ت  ٤ى٣ اظ ٟٔٓ

ثبضاس  زا٘ص ٚ اعلاػبت ض٣ٕٙ ٚ آضىبض وبضوٙابٖ سابظٔبٖ ٔا٣   
زٞاس ا٤اٗ ثؼاس ٚضاؼ٥ت ٔغّاٛث٣ زض      ٘تب٤ح پژٚٞص ٘طابٖ ٔا٣  

زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚٝ ٘ساضز. حفظ زا٘ص وبضوٙبٖ زض سبظٔبٖ ٚ 
تٛا٘س ٔٙدط ثٝ ثٟجٛز ٍطاٖ ٣ٔتط٤ٛك ثٝ تس٥ٟٓ زا٘ص ذٛز ثب ز٤

  ٜ ا٘اساظ٢  ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض زا٘طٍبٜ ضاٛز. ٕٞچٙا٥ٗ ضا
ٜ آظٔب٤طٍبٜ  ١تٛساؼٝ ٚ ت٥ٟا   ٚ ٞاب، ٚاحاسٞب٢ تحم٥اك   ٞب، وبضٌاب

شذ٥اطٜ ٚ اضاتطان    ١٘ا٤ٛٗ زضظ٥ٔٙا   ٢افعاضٞاب  سارت ٚ  افعاض ٘طْ

ٔاس٤ط٤ت   ٢تٛا٘س ثب ثٟجٛز ٚضؼ٥ت ا٤ٗ ثؼس ثٝ اضتمباعلاػبت ٣ٔ
 ظٔبٖ ٔٙدط ضٛز.زا٘ص زض سب

تط٤ٗ اثؼبز٢ وٝ ثب٤س زض زا٘طٍبٜ صاٙؼت٣  ز٤ٍط اظ ٟٔٓ ٤ى٣
٤ت اض٥ٔٚٝ ٔٛضز تٛخٝ لطاضٌطفتٝ ٚ اضتمب ٤بثس ثؼس استطاتژ٢ ٚ ٔس٤ط

و٣ّ استطاتژ٢، اٞساف  عٛض ثٝزا٘ص است. آ٘چٝ وٝ ٔسّٓ است 
ٞب ٚ ٔطاوع ػّٕا٣ ت٥ِٛاس ٚ ا٘تطابض زا٘اص     ٞب٢ زا٘طٍبٜٚ ثط٘بٔٝ

وبض٥ٌط٢ زا٘اص واٝ اظ   ٝ تس٥ٟٓ ٚ ث ١ٛز زٚ ٔطحّاست. ثب ا٤ٗ ٚخ
 َ ٞاب٢ ٔاس٤ط٤ت زا٘اص    ٔطاحُ اص٣ّ ٚ ٔطتطن زض تٕب٣ٔ ٔاس

است زض حبض٥ٝ لطاض ٌطفتٝ ٚ زض اوثط ٔٛاضز تاٛخ٣ٟ ثاٝ ا٤اٗ زٚ    
ضٛز. ثطضس٣ ٚضؼ٥ت زا٘طٍبٜ صٙؼت٣ اض٥ٔٚاٝ ٘طابٖ   ٔطحّٝ ٣ٕ٘

٥٘سات. ا٤اٗ    ٣ٔساتثٙ ا٤ٗ زا٘طٍبٜ ٥٘اع اظ ا٤اٗ لضا٥ٝ    زٞس ٣ٔ
ثاط تسا٥ٟٓ ٚ    ٞب٢ ٔجت٣ٙوبض٥ٌط٢ استطاتژ٢ٝ ٣ است وٝ ثزضحبِ

ثٟجٛز  ٔٙدط ثٝتٛا٘س ثىبض٥ٌط٢ زا٘ص ت٥ِٛس ضسٜ زض زا٘طٍبٜ، ٣ٔ
 ٚضؼ٥ت ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض ا٤ٗ زا٘طٍبٜ ضٛز.

وابض٥ٌط٢ ٔاس٤ط٤ت   ٝ ٞب٢ پژٚٞص ٘طبٖ زاز، ثا ثطضس٣ زازٜ
زا٘ص زض ٔتٗ فطا٤ٙسٞب٢ سبظٔب٣٘ وٝ اظ ز٤ٍط اثؼابز تٛإ٘ٙسسابظ   

ثبضاس ٥٘اع زض زا٘طاٍبٜ صاٙؼت٣     ٞب ٣ٔس٤ط٤ت زا٘ص زض سبظٔبٖٔ
اض٥ٔٚٝ زض ٚضؼ٥ت ٘بٔغّٛث٣ لطاض زاضز. ثطا٢ ثٟجاٛز ا٤اٗ ثراص    

ٞاب٢ اِىتط٥٘ٚىا٣   ضٛز ضٕٗ ثىبض٥ٌط٢ س٥ست٥٘ٓع پ٥طٟٙبز ٣ٔ
ثطا٢ تجبزَ ٚ اضتطان اعلاػبت ثب ٔربظٖ اعلاػبت٣ ثطٚظ، ثطا٢ 

ٕٙب تس٤ٚٗ ٞط٤ه اظ فطا٤ٙسٞب٢ سبظٔب٣٘ زفتطچٝ ٚ وبت  س.ضبِٛي ضاٞ
ٞاب٢ زا٘اص زض ظ٘د٥اطٜ اضظش ا٤دابز ضاسٜ      تس٥ٟٓ زاضا٣٤
 تط ٥٘بظٞب٢ ٔطاتط٤بٖ  ثٝ ثطآٚضزٜ سبظ٢ سط٤غ تٛسظ ضطوب ٔٙدط

ثٝ ضطوب٢ اصا٣ّ ٔٙتماُ    سثب٤ ضٛز. ثط ا٤ٗ اسبس، زا٘ص ٣ٔ٣ٔ
ظ٤طا افعا٤ص ٔطبضوت ٚ ٕٞىبض٢ ؛  ثبضس ٞب آٖضٛز ٚ زض زستطس 

طتط٤بٖ ثاٝ ٔؼٙاب٢ اضائاٝ ٔحصاٛلات ٚ     ٚ ٔ وٙٙسٌبٖٗ ٥تأٔث٥ٗ 
 ٝ ٞاااب٢ تٛساااؼٝ اسااات. ذاااسٔبت ثٟتاااط ٚ وااابٞص ٞع٤ٙااا
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صبزل٣  ٚ ح٥سض س٥س ،٥ٔطفرطاِس٣ٙ٤ ؛اِٝ حج٥ت س٥س ،٢غفٛضط٥ٔ
٤عز اظ  ٞب٢ زا٘طٍبٜ. اضظ٤بث٣ زا٘طىسٜ(1389ظٞطا )ا٣٘ آض
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تٟطاٖ: ا٘تطبضات  .ٚوبضٞب وستوبضثطز سطٔب٤ٝ فىط٢ زض 

 سٕت.
اضظ٤بث٣ سغح ٔس٤ط٤ت زا٘ص  (.1389سبزات )ٞبض٣ٕ، صس٤مٝ 
غبِؼبت ٔس٤ط٤ت ٔ ١فصّٙبٔػّْٛ ا٘تظب٣ٔ.  زض زا٘طٍبٜ
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 ٢ٞب ٔؤِفٝ وبض٥ٌط٢ ثٝ. اضظ٤بث٣ ٥ٔعاٖ (1389ٔحٕس ) ،ٕٞت٣
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