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 چکیذه
. ثبقساؾت، زا٘ف ٔكتطی ٔیظيبزی ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜٞبی زا٘كی وٝ أطٚظٜ تٛخٝ يىی اظ زاضايی

ی ظيبزی ضٚيىطز ٞب قطوت. زا٘ف ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ ٔٙجـ اعلافبتی ٟٔٓ ثبظاضيبثی قٙبذتٝ قسٜ اؾت
زض ايٗ ٔغبِقٝ ثٝ . ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثٝ ٔٙؾٛض ثٟطٜ ٌیطی اظ ٔعايبی زا٘ف ٔكتطی، ثٝ وبض ٌطفتٝ ا٘س

 ٞب ِٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی تٛؾقٝ زٞیٓ تب ثب اؾتفبزٜ اظ ايٗ ٔسَ قطوتز٘جبَ آٖ ٞؿتیٓ ٔسِی ثطای ة
ثطای تحمك . ی ذٛز ضا زض ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثكٙبؾٙسٞب ٚ وبؾتی ٞب ٚ تٛا٘بيی ٞب ثتٛا٘ٙس ؾغح لبثّیت

يح ايٗ ٞسف، ضٚيىطز فطا تحّیُ ٚ ضٚـ زِفی ضا ثطای تٛؾقٝ ٔسَ ثّٛك ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض زازيٓ ٚ ٘یع ثب ٘تب
آٟ٘ب اثعاضی ضا ثطای ؾٙدف ثّٛك تٛؾقٝ زازيٓ ٚ زض يه ٔغبِقٝ ٔٛضزی، ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی 

ی حبنُ اظ ضٚـ زِفی ٚ ضٚيىطز فطاتحّیُ، ٔسَ ثّٛغی ثٛز وٝ ٞب يبفتٝ. ی ايطا٘ی ؾٙدیسيٓٞب ضا زض ثب٘ه
ؾغح فسْ آٌبٞی وبُٔ،  5زض  زاضای ؾٝ ثقس ؾبظٔبٖ، اثعاض ٚ فطآيٙس ثٛز وٝ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ضا

ٞبی ثب٘ىی ٘یع ٘كبٖ زاز وٝ ؾغح ٘تبيح زازٜ. تقطيف قسٜ، ٔسيطيت قسٜ، اضتمبء يبفتٝ ٚ ثٟیٙٝ ٘كبٖ ٔی زاز
ٞبيی وٝ زض ٞبی ايطا٘ی وٕتط اظ ؾغح ٔتٛؾظ لطاض زاضز ٚ اوثط ثب٘هثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ثب٘ه

وٝ ثیبٍ٘ط ٘مف فقبَ ٔكتطی زض وؿت ٚ وبض  "ٔكتطی وؿت زا٘ف اظ"ايٗ ٔغبِقٝ ٔكبضوت وطز٘س ثٝ 
 .اؾت، تٛخٝ ثؿیبض ا٘سوی زاض٘س

 ٔكتطی، اظ زا٘ف وؿت ٔكتطی، زا٘ف ٔسيطيت ثّٛك ٔسَ ٔكتطی، زا٘ف ٔسيطيت :وّیسی ٔفبٞیٓ

 زِفی ضٚـ تحّیُ، فطا
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 مقذمه
ٔكتطی اؾت، زا٘ف ٞبی زا٘كی وٝ أطٚظٜ تٛخٝ ظيبزی ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜيىی اظ زاضايی

ايٗ زا٘ف ٍٞٙبْ . ٞب ٚ تدطثیبت اؾتٞب، ثهیطتزا٘ف ٔكتطی تطویجی پٛيب اظ اضظـ. ثبقسٔی
زا٘ف ٔكتطی زض ثبظاضيبثی ثٝ (. Gao & Li, 2006)وٙس تقبٔلات قطوت ثب ٔكتطيبٖ ذٛز ثطٚظ ٔی

 ,Gibbert)تٛا٘س ثطای پكتیجب٘ی تحمیك ٚ تٛؾقٝ اؾت وٝ ٔیفٙٛاٖ يه ٔٙجـ ٟٔٓ قٙبذتٝ قسٜ

Leibold & Probst, 2002; Delgosha, ojaki & farhadi, 2013) ُثٟجٛز ٘ٛآٚضی، تؿٟی ،
ٔست ثب ٔكتطی ٞبی زض حبَ ؽٟٛض ٚ حٕبيت اظ ٔسيطيت ضٚاثظ ثّٙسحؿبؾیت ٘ؿجت ثٝ فطنت

(Darroch & Mcnaughton, 2003 )ٞب زض وٙبض أطٚظٜ ثؿیبضی اظ قطوت. ٔسيطيت قٛز
ٌیط٘س ٚ ٞسف ٞبی ٘ٛيٗ ٚ اِىتطٚ٘یىی ٘یع ثٟطٜ ٔیقتطی، اظ اثعاضٞبی ؾٙتی وؿت زا٘ف ْ اثعاض

. ثبقسٌیطی اظ ٔعايبی زا٘ف ٔكتطی اظ عطيك ضٚيىطز ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔیتٕبٔی آٟ٘ب ثٟطٜ
ٞبيی ٔب٘ٙس پبيٍبٜ زازٜ، ٔرعٖ اؾٙبز، ا٘دٕٗ ترههی، ٚة ؾبيت، ٚيىی ٚ ٔغبِقبت ظيبزی اثعاض

 ,Maswera)ا٘س اِىتطٚ٘یىی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔقطفی وطزٜ ٞبیثلاي ضا ثٝ فٙٛاٖ اثعاض

Dawson & Edwards, 2006; Samizadeh & Parsaie Mehr, 2012; Delgosha, 

Ojaki & Farhadi, 2013.) 
ی اعلافبتی ٔكتطی ٔحٛض ٚ زا٘ف ٔحٛض، ٔب قبٞس ٔغبِقبت ظيبزی ٞب زض ازثیبت ؾیؿتٓ

ٕٞیت آٖ ضا ثٝ فٙٛاٖ ضٚيىطزی غبِت ثطای زض ٔٛضز ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٞؿتیٓ وٝ ا
ٔسيطيت زا٘ف ( 2004) 1پَىت. ا٘سٞب زض ٔحیظ وؿت ٚ وبض أطٚظی ثیبٖ وطزٜٔٛفمیت ؾبظٔبٖ

وٙس وٝ يه ؾبظٔبٖ ثطای ٔسيطيت ٞبيی تقطيف ٔیٔكتطی ضا ثٝ فٙٛاٖ ٔدٕٛفٝ فطآيٙس
ثطزاضی ثٝ وبض ضٜٞبی ٔطتجظ ثب زا٘ف ٔكتطی ٔب٘ٙس قٙبؾبيی، وؿت، ايدبز ٚ ثٝفطآيٙس

زض ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٔكتطيبٖ ثٝ فٙٛاٖ يه قطيه زض فطآيٙس ايدبز زا٘ف . ٌیطز ٔی
ٞب ثٝ ٔٙؾٛض قبٖ ثب قطوتٌصاضی زا٘ف ٔٛخٛز زض شٞٗٔكتطيبٖ ثب اقتطان. قٛ٘سٔقطفی ٔی

زض . وٙٙسٞب ٕٞىبضی ٚ اضظـ آفطيٙی ٔیتِٛیس ٔحهٛلات ثٟتط، زض ايدبز زا٘ف ثب ؾبظٔبٖ
وٙٙس ٚ ٔكتطی يه ٔكبضوت وٙٙسٜ تكطيه ٔؿبفی ٔی يٙدب، زٚ عطف ثب ٞسفی ٔكتطنا

اظ خّٕٝ ٔعايبيی (. Paquette, 2005)قٛز فقبَ ٚ وّیسی زض فطآيٙس ايدبز زا٘ف ٔحؿٛة ٔی
تٛاٖ ثٝ قٙبؾبيی ٔعيت ضلبثتی وٝ ثطای ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اضائٝ قسٜ اؾت ٔی

(Desouza & Awazu, 2005) وطزٖ ؾبظٔبٖ ٚ تؿٟیُ ا٘غجبق ثب تغییطات ثبظاض، ، ٔٙقغف
، ضؾب٘سٖ نسای ٔكتطيبٖ ثٝ ضاؼ (Gibbert et al., 2002)ٞبی ٔكتطی ثطآٚضزٜ وطزٖ ٘یبظ

، ثٟجٛز (Chung, Chen & Nunamaker, 2005)ؾبظٔبٖ، ايدبز ضٚاثظ ثٟتط ثب ٔكتطی 
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، (Rowley, 2002) ٞبی ؽبٞط قسٜ زض ثبظاض٘ٛآٚضی، حؿبؼ وطزٖ ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ فطنت
وطزٖ ضضبيت ، ثطآٚضزٜ(Darroch & Mcnaughton, 2003)پكتیجب٘ی اظ تحمیك ٚ تٛؾقٝ 

 ,Paquette, 2005; Norouzi, Rahmandoust)ٔكتطی ٚ تؿٟیُ اٍِٛثطزاضی 

Barkhordar, shah & Norouzi, 2011 )اقبضٜ وطز. 
زی ٚخٛز زاضز وٝ ثٝ ٔفْٟٛ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔفْٟٛ خسيسی اؾت أب ٔغبِقبت ظيب

ای زض وؿت ٚ تٕبٔی ايٗ ٔغبِقبت ؾجت ايدبز اٍ٘یعٜ. ا٘سثیبٖ إٞیت ٚ ٔعايبی آٖ پطزاذتٝ
أطٚظٜ، وٕتط . ٌیط٘س ثىبض یآٌبٜا٘س تب ايٗ ٔفْٟٛ ضا آٌبٞب٘ٝ يب ثسٖٚ ٞبی ٔرتّف قسٜوبض

زازٜ،  يٍبٜپب يت،ٚة ؾب يٙتط٘ت،ٔب٘ٙس ا يىیاِىتطٖٚ ٞبیوٝ اظ اثعاض يبفت تٛاٖیضا ْ یقطوت
-ثبقٙس ٚ اغّت قطوت ذجطیة يبٖاضتجبط ثب ٔكتط یثطلطاض یوٛتبٜ ثطا يبْح يؽؾطٚ يبٚ  يٕیُا

أب ٘ىتٝ ٟٔٓ ايٙدبؾت وٝ . ٌیط٘سیذٛز ثىبض ْ ضوؿت ٚ وب فطآيٙس زض ضا ٞباثعاض ايٗ ٞب

ؾغحی اظ زض چٝ "ٚ  "ٞب زض ثىبض ٌیطی ايٗ ضٚيىطز تب چٝ حس تٛا٘ؿتٙس پیف ثطٚ٘س؟قطوت"
پبؾد ٌٛيی ثٝ ايٗ ؾٛالات ٘یبظٔٙس زاقتٗ اثعاضی ثطای ؾٙدف . "ثىبض ٌیطی آٖ لطاض زاض٘س؟

زض ازثیبت ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف، قبٞس . ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اؾت
ٔغبِقبت ظيبزی ٞؿتیٓ وٝ ثٝ ايٗ أط پطزاذتٝ ا٘س أب زض ازثیبت ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، وٕتط 

ايٗ وبؾتی زض ازثیبت ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، . ثٝ ايٗ ٔٛضٛؿ پطزاذتٝ اؾت ای ٔغبِقٝ
ٚ اعلافبت زض تلاـ ثطای تٛؾقٝ  ٞب ٔحممیٗ حبضط ضا ثط آٖ زاقت تب ثب ثطضؾی فٕیك زازٜ

زض لؿٕت زْٚ ايٗ ٔغبِقٝ ثٝ ز٘جبَ آٖ ثٛزيٓ تب ثب . ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثبقٙس
ٜ قسٜ، ٚضقیت ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ضا زض يىی اظ نٙبيـ تٛخٝ ثٝ ٔسَ ثّٛك تٛؾقٝ زاز

ٞب قبيس نٙقت ثب٘ىساضی ضا ثتٛاٖ ثٟتطيٗ نٙقت ٞب يب نٙقتزض ثیٗ ايٗ قطوت. ثؿٙدیٓ
نٙقت ثب٘ىساضی ثٝ زِیُ زاقتٗ ٔكتطيبٖ . ثطای ٔغبِقٝ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ٘ؾط ٌطفت

ٞبی ز ٔٛضز ٔٙبؾجی ثطای ٔغبِقٝ ؾیؿتٓٞبی اِىتطٚ٘یه تٛؾقٝ يبفتٝ ٚ ضلبثت ظيبظيبز، اثعاض
وٙس اٞسافی وٝ ايٗ ٔغبِقٝ ثٝ ٚضٛح ز٘جبَ ٔی. اعلافبتی زا٘ف ٔحٛض ٚ ٔكتطی ٔحٛض اؾت

اضظيبثی ؾغح ثّٛك "ٚ ٘یع "تٛؾقٝ ٔسَ ثّٛغی ثطای ؾٙدف ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی "

ض ؾٙدف تٛؾقٝ چٙیٗ ٔسِی فلاٜٚ ة. اؾت "ٞبی ايطا٘یٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ثب٘ه
ٞبيی ضا ثطای ثىبضٌیطی ايٗ ضٚيىطز ٚ تٛا٘س ضإٞٙبيیؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٔی

ٞبی فطا تحّیُ زض ازأٝ ثب ٔغبِقٝ ازثیبت ٚ ثىبضٌیطی ضٚيىطز. ٔفبٞیٓ ٚاثؿتٝ ثٝ آٖ اضائٝ وٙس
 .پطزاظيٓٚ ضٚـ زِفی ثٝ تٛؾقٝ ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔی
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 ادبیات موضوعی
فعايٙسٜ ٔكتطيبٖ ثطای ثٟجٛز ویفیت ٚ ٘ٛآٚضی زض ٔحهَٛ ٚ ذسٔبت چبِكی ضا  تمبضبی

ايٗ زض حبِی اؾت وٝ تٟٙب ٔٙجـ لبثُ افتٕبز ٚ پبيساض ثطای . ٞب ايدبز وطزٜ اؾتثطای ؾبظٔبٖ
تٛاٖ ٔٙبثـ زا٘كی ضا ٔحممبٖ زض تلاـ ٞؿتٙس تب ثفٟٕٙس وٝ چٍٛ٘ٝ ٔی. ضلبثت، زا٘ف اؾت

زض  .(Österle & Winter, 2000)يه ٔعيت ضلبثتی ٔسيطيت وطز خٟت اؾتفبزٜ ثٝ فٙٛاٖ 
ٚ ( Zack, 1999)قٛز ٞبی ٔسضٖ، زا٘ف ثٝ فٙٛاٖ انُ اؾبؾی ضلبثت ٔحؿٛة ٔیؾبظٔبٖ

  ;Bose, 2000)آيس تىِٙٛٛغی اعلافبت يه ضطٚضت ثطای ٔسيطيت زا٘ف ثٝ حؿبة ٔی
Ofek & Sarvary, 2001). ی ثطای ٔعيت ضلبثتی ٞؿتٙس ٞبيی زاضای ٔٙبثـ ٟ٘بیتٟٙب قطوت

ٞبی زا٘كی ذٛز ضا وٝ لبزض٘س ثغٛض ٔساْٚ زا٘ف خسيس ايدبز وٙٙس ٚ ثغٛض اثطثرف زاضايی
اؾت، ٞبی زا٘كی وٝ أطٚظٜ تٛخٝ ظيبزی ضا ثٝ ذٛز خّت وطزٜيىی اظ زاضايی. ٔسيطيت وٙٙس

ايٗ . اؾت ٞب ٚ تدطثیبتٞب، ثهیطتزا٘ف ٔكتطی تطویجی پٛيب اظ اضظـ. زا٘ف ٔكتطی اؾت
(. Gao & Li, 2006)وٙسقبٖ ثطٚظ ٔیٞب ثب ٔكتطيبٖزا٘ف زض ظٔبٖ تقبٔلات قطوت

ٞب ٞبی فٕٛٔی ٔكتطيبٖ اظ إٞیت ثبلايی ثطای قطوتٞب ٚ ٚيػٌیقٙبؾبيی تطخیحبت، اضظـ
تٛا٘ٙس فطآيٙس تٛؾقٝ ٌیطی اظ ايٗ اعلافبت ٔیٞب ثب ثٟطٜقطوت. ثطذٛضزاض اؾت

 Garcia-Murillo)ٕٞچٙیٗ اضتجبط ثب ٔكتطی ضا تؿٟیُ وٙٙس  ذسٔبت خسيس ٚ/ٔحهٛلات

& Annabi, 2002 .) ،عجك ٔغبِقبت، زا٘ف ٔكتطی ثٝ ؾٝ زؾتٝ ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی
. قٛززضثبضٜ ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی تمؿیٓ ٔی( اعلافبت فٕٛٔی)وؿت زا٘ف 

ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف، ٞبی زا٘ف ٔحٛض ٚ ٔكتطی ٔحٛض ٔب٘ٙس ٔسيطيت اضتجبط ثب ؾیؿتٓ
وٙٙس زضثبضٜ ٔكتطی ضا پكتیجب٘ی ٔی( اعلافبت فٕٛٔی)ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف 

ايٗ چبِف زض ظٔیٙٝ وؿت ٚ تؿریط  .أب تٛا٘بيی پٛقف وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی ضا ٘ساض٘س
ٔسيطيت زا٘ف . وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی ؾجت ؽٟٛض ٔفْٟٛ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی قس

ٌیطز، ثسيٗ ٔٙؾٛض ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ثٟطٜ ٔیثّیتٔكتطی اظ لب
 .وٝ ثطای ٔكتطيبٖ ذّك اضظـ وٙس

 

 دانص مطتری
ٞبی اذیط، زا٘ف ٔكتطی ثٝ فٙٛاٖ يه ٔٙجـ لبثُ ٔلاحؾٝ ٚ ٟٔٓ زض ثبظاضيبثی زض ؾبَ

ٞب، تطخیحبت ٚ ٞب، ذٛاؾتٝآٖ قبُٔ اعلافبتی زض ٔٛضز ٔكتطيبٖ، ٘یبظ. قٙبؾبيی قسٜ اؾت
زٞس زٚعطفٝ اؾت، يقٙی ٞٓ اضظـ اضظقی وٝ زا٘ف ٔكتطی اضائٝ ٔی. ٞبی آٟ٘ب اؾتاضظـ
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ٞبی ٔكتطی تٛؾظ قطوت ثٝ ثٟتط ثطآٚضزٜ وطزٖ قٙبؾبيی ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ)ثطای ٔكتطی 
ٞب ٔكتطيبٖ ثٝ قٙبؾبيی ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝ)ٚ ٞٓ اضظـ ثطای قطوت ( وٙسآٟ٘ب وٕه ٔی

ٞبی ٔكتطيبٖ ٚؾقٝ ٚ ثٟجٛز ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٔتٙبؾت ثب ٘یبظٞب ٚ ذٛاؾتٝٞب زض تقطوت
ثغٛض . آٚضزفطاٞٓ ٔی( قٛزوٙس، وٝ ؾجت افعايف ؾٛزآٚضی ٚ ٔكتطيبٖ ٚفبزاض ٔیوٕه ٔی

 :ا٘سوّی، ٔغبِقبت ؾٝ ٘ٛؿ زا٘ف ٔكتطی ضا قٙبؾبيی وطزٜ
-ٜ اظ ٔحهَٛ ٚ ذسٔبت ٔیوٝ ؾجت ثٟجٛز تدطثٝ ٔكتطيبٖ زض اؾتفبز :ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی

ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی يقٙی اضائٝ اعلافبت ٚ زا٘كی ثٝ (. Desouza & Awazu, 2005)قٛز 
ٚ ( Garcia-Murillo & Annabi, 2002)ٌیطی ذطيس ضا تؿٟیُ وٙس ٔكتطی وٝ فطآيٙس تهٕیٓ

 .يب آٌبٞی ٔكتطی ضا زض ٔٛضز ٔحهَٛ، ذسٔت يب ؾبظٔبٖ افعايف زٞس

ذٛز ضا  يبٖتب ٔكتط وٙسٔی وٕه ٞبثٝ ؾبظٔبٖ :زضثبضٜ ٔكتطی( ات فٕٛٔیاعلاؿ)وؿت زا٘ف 
 يتیٔع يٟٕٗٔتط(. Desouza & Awazu, 2005)وٙٙس  ٌیطیثٟتط ثكٙبؾٙس ٚ آٟ٘ب ضا ثٟتط ٞسف

وٝ  قٛزیزا٘ف ؾجت ْ يٗا. ثبظاض اؾت ثٙسی ثرف يٙسفطآ يُتؿٝ آٚضز،یزا٘ف فطاٞٓ ْ يٗوٝ ا
(. Xu & Walton, 2005)ثس يبثٟجٛز  یؾبظٔبٖ ٚ ٔكتط يٗضٚاثظ ة

 ثٝ تٛخٝ ثب ٞباؾت وٝ ؾبظٔبٖ اعلافبتی ٚ ٞبفىط ٞب،يسٜقبُٔ ا :وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی
 يٗا(. Desouza & Awazu, 2005) وٙٙسیْ يبفتزض يبٖٔكتط يكٟٙبزاتٚ ح يبتتدطة تطخیحبت،

 یٞبٚ ضٚـ وٙسیزض ٔٛضز ٔحهَٛ ٚ ذسٔت وٕه ْ ٌیطیتهٕیٓ زض ٞبزا٘ف ثٝ ؾبظٔبٖ
 (.Garcia-Murillo & Annabi, 2002) زٞسیضا ثٟجٛز ْ یثب ٔكتط یاضتجبط

 

 مذیریت دانص مطتری
ضؾس وٝ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت ضٚاثظ ثب زض ٍ٘بٜ اَٚ ثٙؾط ٔی

ٞبی يىؿب٘ی ثبقٙس أب ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اظ ٔكتطی ٔفبٞیٓ ٔكبثٟی ثبقٙس ٚ زاضای فطآيٙس
-آٚضز ٚ ٘مكی وٝ ٔكتطی زض آٖ ايفب ٔیٞبيی وٝ فطاٞٓ ٔیوٙس، اضظـِحبػ ٞسفی وٝ ز٘جبَ ٔی

ثط  "ٔسيطيت زا٘ف". ثبقسوٙس، ٔتفبٚت اظ ٔفبٞیٓ ٔسيطيت ضٚاثظ ثب ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف ٔی
ٌصاضی چیعی وٝ ثٛؾیّٝ يه ؾبظٔبٖ يب ٞبيی ثطای ترهیم ٚ اقتطانٞب ٚ ٔىب٘یعْفطآيٙس

ٌصاضی زض ايٗ ٔفْٟٛ لبثّیت اقتطان. قٛزاؾت، ٔتٕطوع ٔیذبضخی آٖ قٙبذتٝ قسٜ ؾٟبٔساضاٖ
ٚ ثىبضٌیطی ( Szulanski, 1996)ٞبی زضٚ٘ی ثطای فّٕىطز وُ ؾبظٔبٖ ٟٔٓ اؾت ثٟتطيٗ ضاٞىبض

زا٘ف ذبضخی زض تحطيه ٘ٛآٚضی ٔحهٛلات خسيس ٚ زض وُ فّٕىطز ؾبظٔب٘ی حیبتی اؾت 
(Hippel, 1994 .)"زضثبضٜ قٙبذت ثٟتط ٔكتطيبٖ ٚ ثغٛض اثطثرف  "تجبط ثب ٔكتطیٔسيطيت اض
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 ,Stefanou)اؾتفبزٜ اظ تدطثٝ وّی آٟ٘ب ثطای وؿت ٚ وبض ٚ تحطيه ضقس ثبظزٜ ٚ ؾٛزآٚضی اؾت 

Sarmaniotis & Stafyla, 2003 .)وٙٙس وٝ ٔسيطيت ثیبٖ ٔی( 2002) 2ٌبضؾیب ٔٛضيّٛ ٚ ا٘جی
زض حبِی وٝ ٔسيطيت . وٙٙساٞساف ٔتفبٚتی ضا ز٘جبَ ٔی اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی

اضتجبط ثب ٔكتطی ؾقی زاضز تب ٔكتطيبٖ ؾٛزآٚض ضا قٙبؾبيی وٙس، ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ؾقی زاضز 
ای اظ ٔسيطيت اؾت وٝ اظ اثعاض ٚ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔحسٚزٜ. ٞبی ٔكتطيبٖ ضا خٕـ وٙسايسٜ
تجبزَ زا٘ف ٔكتطی زض زاذُ ؾبظٔبٖ ٚ ثیٗ ؾبظٔبٖ ٚ  ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ثطای پكتیجب٘یضٚيٝ

ٞبی ٌیطز ٚ زا٘ف ٔكتطی ثطای ٔسيطيت وطزٖ ضٚاثظ ثب ٔكتطی، ثٟجٛز فطآيٙسٔكتطيب٘ف ثٟطٜ ٔی
قٛز ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٔب٘ٙس ذسٔبت، حفؼ ٚ ٍٟ٘ساضی ٔكتطی ٚ ضٚاثظ ؾٛزآٚض اؾتفبزٜ ٔی

(Rollins and Halinen, 2005.) 
اظ . ا٘ف ٔكتطی اقبضٜ ثٝ ٔسيطيت زا٘ف ؾبظٔب٘ی ٔؿتمط زض شٞٗ ٔكتطی زاضزٔسيطيت ز

تٛا٘س ثرٛثی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی ٌطزآٚضی وٙس، آ٘دبيی وٝ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٕ٘ی
ثطزاضی اظ ٞبی ذٛز فطآيٙس وؿت، ا٘تمبَ ٚ ثٟطٜٞب ٚ ؾجهٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثب ضٚـ

ٔسيطيت زا٘ف (. Garcia-Murillo & Annabi, 2002)وٙس زا٘ف ٔكتطی ضا تؿٟیُ ٔی
-ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت ضٚاثظ ثب ٔكتطی ضا ثب ٞٓ يىپبضچٝ ٔیٔكتطی انَٛ ٚ ضٚيٝ

ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت ضٚاثظ ثب وٙس فطاتط اظ خٕـ اضظـوٙس ٚ اضظقی وٝ ايدبز ٔی
-تجظ ثب ٔسيطيت ٚ ثٟطٜٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔط(. Gibbert et al., 2002)ٔكتطی اؾت 

ٞبيی اؾت تب ٘مف ٔكتطيبٖ ضا زض آٖ ثٝ ز٘جبَ فطنت. ثطزاضی اظ زا٘ف ٔكتطی اؾت
ٞب اظ حبِت ا٘فقبِی ثٝ حبِت ذیّی فقبَ ثطؾب٘س ٚ آٟ٘ب ضا ثٝ فٙٛاٖ قطوبيی ثطای ؾبظٔبٖ
. (Gibbert et al., 2002)وٙٙس ٔقطفی وٙس وٝ زض فطآيٙس ايدبز اضظـ ٕٞىبضی ٔی ٞب ؾبظٔبٖ

 .وٙسايٗ ٘مف خسيس ٔكتطيبٖ، ذلالیت ٚ ٘ٛآٚضی ضا تؿٟیُ ٔی
ٕٞب٘غٛض وٝ لجلا ثیبٖ قس، زا٘ف ٔكتطی ثغٛض فعايٙسٜ ثٝ فٙٛاٖ ٔٙجـ ٟٕٔی زض زاذُ 

 ,.Gibbert et al)تٛا٘س ثطای پكتیجب٘ی تحمیك ٚ تٛؾقٝ قٛز وٝ ٔیؾبظٔبٖ قٙبذتٝ ٔی

ٞبی زض حبَ ؽٟٛض ثبظاض ٚ ت ثٝ فطنت، ثٟجٛز ٘ٛآٚضی، تؿٟیُ حؿبؾیت ؾبظٔبٖ ٘ؿت(2002
ٔسيطيت ( Darroch & Mcnaughton, 2003)ٔست ثب ٔكتطی پكتیجب٘ی ٔسيطيت ضٚاثظ ثّٙس

ٞبی ضلبثتی ٚ ٔٛلقیت ٞط ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٘یع ٘مف ٟٕٔی ضا زض قٙبؾبيی ٔعيت. قٛز
وٙس تب ٔی ٞب وٕهآٖ ثٝ ؾبظٔبٖ(. Chung, 2011)وٙس ؾبظٔبٖ زض ٔیبٖ ضلجبيف ثبظی ٔی

ٞبی ٔكتطيبٖ ضا تط قٛ٘س، ٘ؿجت ثٝ تغییطات ثبظاض ٔحّی ٚ خٟب٘ی ثطٚظ قٛ٘س ٚ ٘یبظٔٙقغف
زض  ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطیٞبی وبثطزی اظ عطيك ثط٘بٔٝ(. Gronover, 2003)ثطآٚضزٜ ؾبظ٘س 
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ٞبی تحمیمبت زؾتطؾی يبفتٝ ٚ ثٝ فقبِیت ٔٛضز ٘یبظ ذٛز ٞب ثٝ زا٘ف حیبتیٚة، ؾبظٔبٖ
ٞبی حُضاٜ. زٞٙسٚ ذسٔبت ثٟتطی ثٝ ٔكتطيبٖ اضائٝ ٔی ا٘سافعٚزٜيبثی ذٛز ثقسی زيٍط ثبظاض

زض ازثیبت ثیبٖ . ثؿیبضی ثطای ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی چٝ ضٕٙی ٚ چٝ نطيح ٚخٛز زاضز
ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٞبی ٞب زض ٚة خٟت فقبِیتتطيٗ اثعاض قطوتٌطزيسٜ وٝ ٔقَٕٛ

ثحث ٚ ا٘دٕٗ ، وبض يبٖخط یثط٘بٔٝ وبضثطز، ٔرعٖ اؾٙبز، زازٜ ٔكتطن يٍبٜپب فجبضتٙس اظ
 ,Standing & Kiniti)يىی ٚٚ ( Lopez-Nicolas & Molina-Casrillo, 2008)ٚ ٌفتً

2011; Xu & Quaddus, 2011 )ٞب وٝ زض ٔغبِقبت ٌٛ٘بٌٖٛ ثٝ فلاٜٚ ثط ايٗ اثعاض. ٞؿتٙس
زض ٔغبِقٝ ذٛز اظ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ( 2008) 3اؾت، ظ٘دب٘ی ٚ ٕٞىبضا٘فآٟ٘ب اقبضٜ قسٜ

 :ٞب ٔقطفی وطز٘س وٝ فجبضت اظ ٔٛاضز ظيط ٞؿتٙسٞب ٚ اثعاضی ضا ثطای ٞط يه اظ زا٘فقبذم
 ٞب ٚ اذجبضؾٛالات ٔتساَٚ، اتبق ضؾب٘ٝ، ثلاي: ٞبی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیاثعاض. 
 ٞبی ٞب ٚ فطْثب ٔب، وٛویتٕبؼ : زضثبضٜ ٔكتطی( اعلافبت فٕٛٔی)ٞبی وؿت زا٘ف اثعاض

 .فضٛيت
 ٞبی فضٛيتثبظذٛضز، ا٘دٕٗ ٌفتٍٛ ٚ زازٜ: ٞبی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطیاثعاض. 

زض ازثیبت ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، چٙسيٗ ٔغبِقٝ ثٝ اضائٝ ٔسَ زض اضتجبط ثب ٔسيطيت زا٘ف 
ٔكتطی تٛاٖ ثٝ ٔسَ فطآيٙسی ٔسيطيت زا٘ف ٞب ٔیاظ خّٕٝ ايٗ ٔسَ .ا٘سٔكتطی پطزاذتٝ

 4ٚ ٕٞىبضا٘ف ؾٛ، ٔسَ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اِىتطٚ٘یىی (2003)ٌجطت ٚ ٕٞىبضا٘ف 
ٚ ٔسَ ٔفٟٛٔی ( 2008)، ٔسَ ٔفٟٛٔی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ظ٘دب٘ی ٚ ٕٞىبضا٘ف (2006)

ثٝ زِیُ ٚخٛز ٔحسٚزيت نفحبت اظ . اقبضٜ وطز( 2013) 5ٔسيطيت زا٘ف زٍِكب ٚ ٕٞىبضا٘ف
٘یٓ أب ثغٛض ذلانٝ زض ثرف فطا تحّیُ ثٝ آٟ٘ب اقبضٜ ذٛاٞس نٞب ٌصض ٔیتٛضیح ايٗ ٔسَ

 .قس
 

 روش تحقیق
ٞبيی ثطای ؾٙدف ؾغح اظ آٖ خٟت وٝ ٞسف اِٚیٝ ايٗ ٔغبِقٝ قٙبؾبيی اثقبز ٚ قبذم

ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ تٛؾقٝ ٔسَ ثّٛك اؾت ٚ ٔربعت انّی آٖ زا٘كٍبٞیبٖ ٚ 
 یٞبضٚـ يٗتطٟٔٓ. اػ ٞسف، ثٙیبزی اؾتٔطاوع فّٕی وكٛض اؾت، ٔغبِقٝ حبضط اظ ِح

، (ثطای فٟٓ ٚ قٙبذت ٔٛضٛؿ)فجبضتٙس اظ ٔغبِقٝ ازثیبت  ٔغبِقٝ يٗاعلافبت زض ا یٌطزآٚض
، ضٚـ (ٞبی وّیسی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطیثطای قٙبؾبيی اثقبز ٚ قبذم)ضٚيىطز فطاتحّیُ 

زٞی ثٝ آٟ٘ب ضی، ٚظٖٞبی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتٌصاضی ثط اثقبز ٚ قبذمثطای نحٝ)زِفی 
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ٚ ( قٛ٘سٞبی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض آٖ ٔغطح ٔیٚ تقییٗ ؾغحی وٝ قبذم
. ٞؿتٙس( ٞبی ايطا٘یثطای ؾٙدف ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ثب٘ه)ٔغبِقٝ ٔٛضزی 

ٞبی ٔسَ ثّٛك خٟت تدٕیـ ٘ؾطات ذجطٌبٖ ثطای تقییٗ ٔیعاٖ ٔٛافمت آٟ٘ب ثب اثقبز ٚ قبذم
ٞبی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اظ ضٚـ زِفی زا٘ف ٔكتطی ٚ تقییٗ ؾغح قبذمٔسيطيت 

-خٟت تقییٗ ٚظٖ ٔطثٛط ثٝ اثقبز ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ اثقبز ٚ قبذم. اؾتفبزٜ قس

ٕٞچٙیٗ، تقییٗ ؾغح ثّٛك . ٞبی فّٕىطز ثبظاضيبثی اظ ضٚـ ٔیبٍ٘یٗ ٔٛظٖٚ اؾتفبزٜ قس
٘ی ثب اؾتفبزٜ اظ ٘طْ افعاض اوؿُ اظ ٔدٕٛفٝ ٘طْ افعاض ی ايطاٞب ٔسضيت زا٘ف ٔكتطی زض ثب٘ه

 .ٔبيىطٚ ؾبفت آفیؽ ا٘دبْ ٌطفت
خبٔقٝ اَٚ ٔطتجظ ثب اؾٙبز ٚ ٔغبِقبت زض ازثیبت . ثبقسايٗ ٔغبِقٝ زاضای ؾٝ خبٔقٝ ٔی

ثبقس وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚيىطز ٞبی اعلافبتی زا٘ف ٔحٛض ٚ ٔكتطی ٔحٛض ٔیؾیؿتٓ
خبٔقٝ زْٚ، ذجطٌبٖ زا٘كٍبٞی زض ظٔیٙٝ . يبفتیٓ ٚ تحّیُ وطزيٓفطاتحّیُ ثٝ آٟ٘ب زؾت 

ثبقس وٝ خٟت تبيیس اثقبز ٚ ٞبی اعلافبتی ٔكتطی ٔحٛض ٚ زا٘ف ٔحٛض ٚ ثبظاضيبثی ٔیؾیؿتٓ
ٞب ٚ تقییٗ ؾغح زٞی ثٝ اثقبز ٚ قبذمٞبی ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٚظٖقبذم
ثطای ايٗ خبٔقٝ اظ ضٚـ . ؾٙدی قس٘ؾط ٞبی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اظ آٟ٘بقبذم

ٞبی ٔٙؾٛض اظ ذجطٌبٖ زا٘كٍبٞی، اؾبتیس زا٘كٍبٜ. اؾتفبزٜ قسلضبٚتی ٞسفساض ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی 
تٟطاٖ، ثٟكتی ٚ تطثیت ٔسضؼ ٚ ٕٞچٙیٗ زا٘كدٛيبٖ ٔمغـ زوتطی ٞؿتٙس وٝ ٔغبِقبت 

خبٔقٝ ؾْٛ، ازاضٜ . ز٘فط، پطؾكٙبٔٝ ذجطٌبٖ فطؾتبزٜ ـ 14زض ٔدٕٛفٝ ثطای . ا٘سٔكبثٝ زاقتٝ
ٞبی فقبَ ٚ تبؾیؽ قسٜ زض ايطاٖ ثٛز٘س وٝ زض فٙبٚضی اعلافبت ٚ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثب٘ه

. ثب٘ه زض ايٗ ٔغبِقٝ ٔكبضوت زاقتٙس 16ثب٘ه ٞؿتٙس وٝ اظ ثیٗ آٟ٘ب  27ازاضٜ زض  27ٔدٕٛؿ 
إٞیت ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی زض ايٗ خبٔقٝ ٘یع ثب ضٚـ لضبٚتی ٞسفساض نٛضت ٌطفت ٚ ثٝ زِیُ 

ثطاؾبؼ ثطضؾی  ای اعلافبت ٚ ثطای وٕیٙٝ وطزٖ اعلافبت غّظ ٚ تبثیط ازضاوبت، اظ پطؾكٙبٔٝ
اؾتفبزٜ قس ٚ اظ آٌبٜ تطيٗ فطز زض ٞط ازاضٜ ثطای  ٞب ٚ ؾیبؾت ٞب ، ضٚـٞب ؾغح ٔٛخٛز اثعاض

 .پبؾرٍٛيی ثٝ پطؾكٙبٔٝ زفٛت قس
 

 استفاده با مطتری بلوغ مذیریت دانص یهاضاخص و ها ، مولفهابعاد استخراج

 فرا تحلیل روش از
ثب )اؾترطاج قسٜ اظ ٔغبِقبت  یٞبيبفتٝثبقس وٝ اعلافبت ٚ یٔغبِقٝ ْ ی٘ٛؿحّیُ فطات

فطاتحّیُ يقٙی اؾترطاج اعلافبت اظ ٔٙبثـ اِٚیٝ ٚ . وٙسیْ یضا ثطضؼ (ٔٛضٛؿ ٔطتجظ ٚ ٔكبثٝ
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(. 1385قٛوتی احٕس آثبز ٚ پطذیسٜ حؿٙی، )ؾپؽ تطویت ٚ ؾطا٘دبْ، ؾبذتٗ يه وُ خسيس 
ٔٙترت ٚ ثطاؾبؼ اضتجبط  يفینوٕی ٚ اظ ٔغبِقبت  حّیُ،تفطا یٕ٘ٛ٘ٝ ٔٛضز ٘ؾط ثطا يدٝ،زض ٘ت

فّیطغٓ ٚخٛز ٔغبِقبت وٓ  (.Jensen & Allen, 1996)قٛز یآٟ٘ب ثب ؾٛاَ پػٚٞف ؾبذتٝ ْ
ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٔغبِقبت ویفی فطاٚا٘ی زض ظٔیٙٝ قٙبؾبيی زض ظٔیٙٝ تٛؾقٝ 

ی ثّٛك ظيبزی ٞب ٞب ٚ اثقبز زا٘ف ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ ٕٞچٙیٗ ٔسَقبذم
ی ٞب زض ٔفبٞیٓ ٔكبثٝ ٔب٘ٙس ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی زض ازثیبت ؾیؿتٓ

ٞسف ايٗ ٔغبِقٝ قٙبؾبيی اثقبز ٚ . زاضز اعلافبتی زا٘ف ٔحٛض ٚ ٔكتطی ٔحٛض ٚخٛز
ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ تٛؾقٝ ٔسَ خٟت ؾٙدف ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف قبذم

 6ٚ ثبضٚؾٛ یؾٙسِٛؾه یاٞسف، اظ ضٚـ ٞفت ٔطحّٝ يٗثٝ ٔٙؾٛض تحمك ا. ٔكتطی اؾت
 .قٛزیاؾتفبزٜ ْ( 2007)

اظ زا٘ف ٔكتطی، ٔسيطيت  ثطای ايٗ ٔغبِقٝ وّٕبت وّیسی وٝ ٔٛضز ٘ؾط ثٛز٘س فجبضتٙس
زا٘ف ٔكتطی، ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف، ٔسَ ثّٛك 

زض ٘تیدٝ، ثب خؿتدٛ ٚ . ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٔسَ ثّٛك فٙبٚضی اعلافبت ٞؿتٙس
ٞبی خؿتدٛ ٔرتّف ثب اؾتفبزٜ اظ ايٗ وّٕبت ٞب ٚ ٔٛتٛضٞبی زازٜ، غٚض٘بَثطضؾی پبيٍبٜ

ٞبی فٙٛاٖ، پؽ اظ قٙبؾبيی ٔمبلات، آٟ٘ب ضا ثطاؾبؼ پبضأتط. ٔغبِقٝ يبفت قس 129ی، وّیس
ٔٛضز ثبظثیٙی لطاض زازيٓ ٚ آٟ٘بيی وٝ ...( ٘بْ ٘ٛيؿٙسٜ، ؾبَ،)چىیسٜ، ٔحتٛا، خعئیبت ٔمبِٝ 

زض تحمیك حبضط تقساز وُ . ٔتٙبؾت ثب ٞسف ٚ ؾٛاَ ايٗ ٔغبِقٝ ٘جٛز٘س ضا حصف وطزيٓ
 .اؾتٕ٘بيف زازٜ قسٜ 1ضٚيٝ ثٝ وبض ٌطفتٝ قسٜ زض قىُ . ثبقسفسز ٔی 27ٔمبلات ٟ٘بيی 
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تعذاد م ابعی که یافت ضذ
N = 129 

رد ضذه به علت  تعذاد مقا ت
ع وان 

N =  21

کل چکیذه های  ربال ضذه
N = 108

رد ضذه از ن ر  تعذاد مقا ت
چکیذه

 N =  54

کل محتوای بررسی ضذه
 N = 54

رد ضذه از ن ر  تعذاد مقا ت
محتوا

 N = 23

تعذاد کل مقا ت اولیه
N = 31

رد ضذه به علت  تعذاد مقا ت
فقذان ا  عات نویس ذه 

  N =  4

تعذاد کل مقا ت ن ایی
N = 27

 مقالات انتخاب و جستجو ندیفرآ از یاخلاصه :1شکل 

 
"ٞبی اضظيبثی حیبتیثط٘بٔٝ ٟٔبضت"پؽ اظ قٙبؾبيی ٔمبلات ٟ٘بيی اظ 

ثطای اضظيبثی  6
ٞبی ٚ قبذم ٞب پؽ اظ اضظيبثی ویفیت ايٗ ٔغبِقبت ثطٌعيسٜ، ِٔٛفٝ. ویفیت اؾتفبزٜ قس

ٚضٚزی ٔب  ٞبٚ قبذم ٞب ِٔٛفٝايٗ . قٙبؾبيی قسٜ زض ايٗ ٔغبِقبت، اظ ٘تبيح آٟ٘ب اؾترطاج قس
ٚ  ثب تٛخٝ ثٝ ٔبٞیت. ثطای تٛؾقٝ ٔسَ ٔفٟٛٔی زض ظٔیٙٝ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٞؿتٙس

 ٞب زٞٙسٜ ِٔٛفٝ٘كبٖ 1خسَٚ . وطزيٓ ثٙسی ٔطثٛط زؾتٝ ٞب ٞب، آٟ٘ب ضا زض ِٔٛفٝٔفْٟٛ قبذم
 .ثبقسٞبی قٙبؾبيی قسٜ ٔیٚ قبذم
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 قسٜ يیقٙبؾب ٞبیقبذم ٚ ٞب ِٔٛفٝ: 1خسَٚ 

 هاضاخص ها مولفه

 استراتصی

 :اؾتطاتػی

 Sohrabi et al. (2010); Urbanskienė et al. (2008); Soltani et al. 

(2013); Hsieh et al. (2009); Khatibian et al. (2010); Kuriakose et al. 

(2011); Jiuling et al. (2012); Ehms & largen (2002);  السؾی ٚ ض٘دجطفطز
(1388) . 

 :چكٓ ا٘ساظ

Urbanskienė et al. (2008); Khatibian et al. (2010). 
 :ٞسف

 Urbanskienė et al. (2008); Khatibian et al. (2010); Ehms & largen 

(2002). 
  :ذغی ٔكی

Hsieh et al. (2009); Kuriakose et al. (2011); Jiuling et al. (2012). 

 م ابع انسانی

  :وبضٔٙساٖ
Osarenkhoe & Bennani (2007); Urbanskienė et al. (2008); 
Soltani et al. (2013);  (1388)السؾی ٚ ض٘دجطفطز . 

  :ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی

Afrazeh (2010). 
  :افطاز

Karami et al. (2010); Ehms & largen (2002); Isaai & 
Moghaddam (2006). 

  :ؾیؿتٓ پبزاـ

Campbell (2003); Sohrabi et al. (2010); Kazemi & Allahyari 
(2010); Kuriakose et al. (2011); Jiuling et al. (2012). 

 :آٔٛظـ

Sohrabi et al. (2010); Kazemi & Allahyari (2010); Khatibian 
et al. (2010). 

  :اؾترساْ

Sohrabi et al. (2010); Kazemi & Allahyari (2010). 
  :اضتمب ٚ تمٛيت

Khatibian et al. (2010). 
 : اٍ٘یعـ

Khatibian et al. (2010). 

 فره گ
Sohrabi et al. (2010); Hsieh et al. (2009); Kazemi & 
Allahyari (2010); Khatibian et al. (2010); Hsieh et al. (2004); 
Jiuling et al. (2012); Ehms & largen (2002); Sajeva & 
Jucevicius (2010); Isaai & Moghaddam (2006). 

تک ولوشی 

Karami et al. (2010); Afrazeh (2010); Sohrabi et al. (2010); 
Urbanskienė et al. (2008); Soltani et al. (2013); Hsieh et al. 
(2009); Kazemi & Allahyari (2010); Hsieh et al. (2004); 
Kuriakose et al. (2011); Jiuling et al. (2012);  السؾی ٚ ض٘دجطفطز

(1388) . 
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 ;Su et al. (2006); Lopez-Nicolas & Molina-Castillo (2008)ابسار 
Zanjani et al. (2008); Urbanskienė et al. (2008). 

 زیرساختار
Hsieh et al. (2009); Kazemi & Allahyari (2010); Khatibian et 
al. (2010) ،Grundstein (2008); Ehms & largen (2002); Sajeva 
& Jucevicius (2010); Isaai & Moghaddam (2006). 

فرآی ذ 

Campbell (2003); Karami et al. (2010); Afrazeh (2010); 
Gebert et al. (2002); Urbanskienė et al. (2008); Hsieh et al. 
(2009); Kuriakose et al. (2011); Grundstein (2008); Jiuling et 
al. (2012); Ehms & largen (2002); Sajeva & Jucevicius 
(2010); Isaai & Moghaddam (2006);  (1388)السؾی ٚ ض٘دجطفطز . 

های فرآی ذ
مذیریت ارتباط 
با مطتری 

Sohrabi et al. (2010): 
ٔسيطيت ٔؿتٕط، ٔسيطيت ٘بضضبيتی، ٞسف ٌیطی، يىپبضچٍی فطآيٙس، ذٛقبٔسٌٛيی ٚ وؿت 

 .آقٙبيی
Soltani et al. (2013): 

  .ثبظاضيبثی، فطٚـ ٚ ذسٔبت

های فرآی ذ
مذیریت دانص 

Hsieh et al. (2004):  
 ايدبز، شذیطٜ، اقتطان ٚ وبضثطز

Afrazeh (2010): 
 .قٙبؾبيی، تؿریط، شذیطٜ، اقتطان، ايدبز، وبضثطز ٚ اضظيبثی

Khatibian et al. (2010):  
 .وبضثطز، ٔؿتٙس ؾبظی ٚ يىپبضچٍیقٙبؾبيی، ايدبز ٚ تِٛیس، اقتطان، شذیطٜ، وؿت، 

Fengju & Xiaojing (2011):  
 .ايدبز زا٘ف، خصة زا٘ف، وبضثطز زا٘ف ٚ حفؼ زا٘ف

Chen & Fong (2012):  
ی ٔكتطيبٖ، وؿت زا٘ف ثبظاض، وؿت زا٘ف ٔبِی، ا٘تكبض ٞب پبؾد ثٝ زا٘ف ثبظاض، پبؾد ثٝ ٘یبظ

 .زا٘فزا٘ف پٟٙبٖ، ا٘تكبض زا٘ف ؽبٞطی ٚ ثٟطٜ ثطزاضی 

های فرآی ذ
مذیریت دانص 
مطتری 

Lin et al. (2006): 
قٙبؾبيی زا٘ف، تؿریط زا٘ف، ا٘تربة زا٘ف، شذیطٜ زا٘ف، اقتطان زا٘ف، وبضثطز زا٘ف، 

 .ايدبز زا٘ف ٚ فطٚـ زا٘ف
Su et al. (2006):  

 .، اخطا ٚ اؾترطاج اٍِٛثٙسی قٙبؾبيی، زؾتٝ
Lin (2007):  

 .يبزٌیطی زا٘ف ٚ وبضثطز زا٘فايدبز زا٘ف، اقتطان زا٘ف، 

سایر عوامل 

  :زضٌیطی ٔسيطيت

Campbell (2003); Soltani et al. (2013); Kazemi & Allahyari 
(2010); Khatibian et al. (2010); Ehms & largen (2002). 

  :اضظيبثی

Campbell (2003); Lin et al. (2006); Sohrabi et al. (2010); 
Urbanskienė et al. (2008); Kazemi & Allahyari (2010); 
Khatibian et al. (2010); Isaai & Moghaddam (2006). 

 :ٕٞىبضی ٚ ٔكبضوت

Kazemi & Allahyari (2010); Kuriakose et al. (2011); Jiuling 
et al. (2012); Ehms & largen (2002). 

  :ؾبذتبض

Osarenkhoe & Bennani (2007); Sohrabi et al. (2010); 
Khatibian et al. (2010); Khatibian et al. (2010); Hsieh et al. 
(2004); Isaai & Moghaddam (2006). 
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 هایافته
زض لؿٕت اَٚ ٘تیدٝ ٟ٘بيی فطاتحّیُ ثیبٖ . ثبقسايٗ ثرف قبُٔ چٟبض لؿٕت ٔی

ثطای ذجطٌبٖ ای قٛز ٚ ؾپؽ زض لؿٕت زْٚ ٘تیدٝ ٟ٘بيی فطاتحّیُ زض لبِت پطؾكٙبٔٝ ٔی
زض لؿٕت ؾْٛ ٔسَ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی . قٛزقٛز ٚ ٘تبيح آٖ ثیبٖ ٔیفطؾتبزٜ ٔی

 .تحّیُ ٔی قٛز ای ی پطؾكٙبٔٝٞب زض ٟ٘بيت، زض لؿٕت چٟبضْ، زازٜ. قٛز ثیبٖ ٔی
 

 نتایج فراتحلیل
ثیبٖ قس ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِقبتی وٝ زض ظٔیٙٝ  وٝ زض لؿٕت ضٚـ تحمیك ثب تٛخٝ ثٝ آ٘چٝ

تٛاٖ ٔسيطيت زا٘ف، ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی نٛضت ٌطفتٝ ٔی
زض ) 2خسَٚ  ٞبی ثیبٖ قسٜ زضٚ قبذم ٞب ِٔٛفٝٔسَ ثّٛغی ضا تٛؾقٝ زاز وٝ زاضای اثقبز، 

وٝ اظ آٖ ثطای ا٘دبْ ضٚـ  ثیبٍ٘ط ٔسَ پیكٟٙبزی ٔب اؾت 2ثٝ فجبضتی، خسَٚ  .اؾت( پیٛؾت
اثقبز انّی ٚ وّی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی وٝ پؽ اظ ا٘دبْ  ثغٛض وّی. قٛززِفی اؾتفبزٜ ٔی

 :فطايٙس فطا تحّیُ تقطيف قس٘س، فجبضتٙس اظٔٛاضز ظيط ٞؿتٙس
ثٝ تٕبٔی فٛأّی اقبضٜ زاضز وٝ زض ؾبظٔبٖ ٚخٛز زاضز ٚ يب ثٝ ؾبظٔبٖ  :ثقس ؾبظٔب٘ی. اِف
-ٞبی اؾتطاتػی، ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی، فطًٞٙ ٚ ؾبيط فٛأُ ضا زض ثط ٔیايٗ ثقس فبوتٛض. ٌطززثط ٔی

.  ٌیطز
ٞبی وؿت زا٘ف ، اثعاضا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞبی اثعاض ؛قبُٔ ؾٝ ثرف :ثقس اثعاضی. ة

ا٘تمبَ ٞبی اثعاض. قٛزٞبی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی ٔیزضثبضٜ ٔكتطی ٚ اثعاض( اعلافبت فٕٛٔی)
ٞبيی ٔب٘ٙس ايٙتط٘ت، ٚة ؾبيت، ٔرعٖ اؾٙبز، ؾطٚيؽ پیبْ وٛتبٜ، قبُٔ ٔىب٘یعْ یزا٘ف ثٝ ٔكتط

ٞبی وؿت زا٘ف  ٔىب٘یعْ. قٛزٞب، ايٕیُ، اذجبض تحت ٚة ٚ ٔٛتٛض خؿتدٛ ٔیاتبق ضؾب٘ٝ، ثلاي
ٞبی فضٛيت، ٞبی خطيبٖ وبض، پبيٍبٜ زازٜ، فطْزضثبضٜ ٔكتطی فجبضتٙس اظ ثط٘بٔٝ( اعلافبت فٕٛٔی)

اعلافبت )وؿت زا٘ف ٚ  ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞبی اثعاض. ٚ تٕبؼ ثب ٔب ٞؿتٙسٞب وٛوی
 "ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٚ ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطیؾیؿتٓ"زضثبضٜ ٔكتطی ٔطتجظ ثب ( فٕٛٔی

ٞبی ا٘دٕٗ ٞبی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی، ٔىب٘یعْاثعاض. ٌیط٘سٞؿتٙس ٚ زض ايٗ ؾغٛح لطاض ٔی
ٞبی فضٛيت، ٔسيطيت قىبيت، ٔسيطيت پیكٟٙبز، ثبظذٛضز ٚ ترههی ٚ ٌفتٍٛ، ٚيىی، زازٜ

. ٌیط٘سٞبی ٔطتجظ ثب ٔكتطيبٖ ضا زض ثط ٔیٚثلاي
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، ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞبی ٕٞب٘ٙس ثقس اثعاضی قبُٔ ؾٝ ثرف فطآيٙس :ثقس فطآيٙسی. ج
ٞبی فطآيٙس. قٛزاظ ٔكتطی ٔیوؿت زا٘ف زضثبضٜ ٔكتطی ٚ ( اعلافبت فٕٛٔی)وؿت زا٘ف 

-فطآيٙس. قٛ٘س ٌصاضی ٚ ايدبز ٚ تٛؾقٝ ٔیٞبی اقتطانقبُٔ فطآيٙس تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیاٖ

-زضثبضٜ ٔكتطی فجبضتٙس اظ قٙبؾبيی، تؿریط، اقتطان( اعلافبت فٕٛٔی)ٞبی وؿت زا٘ف 

 ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞبی فطآيٙس. ؾبظی ٚ ٕٞبًٞٙ وطزٖ ٞؿتٙسٌصاضی، شذیطٜ ٚ يىپبضچٝ
ٔسيطيت زا٘ف ٚ "ٞبی زضثبضٜ ٔكتطی ٔطتجظ ثب فطآيٙس( فٕٛٔی اعلافبت)وؿت زا٘ف ٚ 

ثطٌیط٘سٜ  ٞبی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی زضفطآيٙس. ٞؿتٙس "ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی
-ؾبظی ٚ ٕٞبًٞٙ وطزٖ ٚ ثٟطٌٜصاضی، يىپبضچٝفطآيٙسٞبی ايدبز ٚ تٛؾقٝ، تؿریط، اقتطان

. ثطزاضی ٞؿتٙس
 

 نتایج روش دلفی
ٞبی ضٚـ فطاتحّیُ زض ٞبی قٙبؾبيی قسٜ حبنُ اظ فطآيٙسقبذمٚ  ٞب اثقبز، ِٔٛفٝ

خٟت نحٝ ٌصاضی ٚ تبيیس ٘تبيح ضٚيىطز فطاتحّیُ، . ا٘سٕ٘بيف زازٜ قسٜ 2ٚ  1خسَٚ 
اثتسا . تٟیٝ ٌطزيس 2ذجطٌبٖ ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ  ای تحت فٙٛاٖ پطؾكٙبٔٝپطؾكٙبٔٝ
ٔٛضٛؿ تحمیك، اظ ذجطٌبٖ ؾبظی ای عطاحی ٌطزيس وٝ زض آٖ پؽ اظ قفبفپطؾكٙبٔٝ

ٞبی ثّٛك ٔسيطيت ٚ قبذم ٞب زا٘كٍبٞی تمبضب قس وٝ ٔیعاٖ ٔٛافمت ذٛز ضا ثب اثقبز، ِٔٛفٝ
 100تب  0ثّٛك ثیٗ  ٞب زا٘ف ٔكتطی افلاْ وٙٙس ٚ ٕٞچٙیٗ ثطاؾبؼ إٞیت ثٝ اثقبز ٚ ِٔٛفٝ

ٞبی ٚ قبذم اٜ ؾپؽ، ثقس اظ تبيیس اثقبز، ِٔٛفٝ. قٛز 100ٚظٖ زٞٙس، ثٝ عٛضی وٝ ٔدٕٛؿ 
وٝ )زض ايٗ پطؾكٙبٔٝ، اظ ذجطٌب٘ی زا٘كٍبٞی . قٙبؾبيی قسٜ، پطؾكٙبٔٝ زيٍطی تٟیٝ ٌطزيس

زضذٛاؾت قس ثطاؾبؼ ( ثٝ پطؾكٙبٔٝ اثتسايی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی پبؾد زازٜ ثٛز٘س
-پٙح ؾغح ثّٛك فسْ آٌبٞی وبُٔ، تقطيف قسٜ، ٔسيطيت قسٜ، اضتمب يبفتٝ ٚ ثٟیٙٝ، قبذم

ثٙسی وٙٙس ٚ تقییٗ وٙٙس وٝ ٞط قبذم زض وساْ ٚك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ضا ؾغحٞبی ثُ
ايٗ ؾغٛح ثّٛك ثطاؾبؼ ازثیبت . قٛزؾغح ثیكتطيٗ إٞیت ضا زاضز ٚ زض آٖ ؾغح ٔغطح ٔی

 جی٘تب. ٚ ٕٞچٙیٗ ثب تٛخٝ ثٝ ٔغبِقبت تحّیُ قسٜ زض فطآيٙس فطا تحّیُ، تقطيف قسٜ ثٛز٘س
. اؾتقسٜ زازٜ یـٕ٘ب( زض پیٛؾت) 3خسَٚ  زضآظٖٔٛ ذجطٌبٖ اَٚ، 

ذجطٌب٘ی وٝ زض )ای ثٝ پبؾد زٞٙسٌبٖ زض لبِت پطؾكٙبٔٝ 3ٞبی تبيیس قسٜ خسَٚ قبذم
زض ايٗ پطؾكٙبٔٝ پؽ اظ تقطيف پٙح ؾغح ثّٛك . اضائٝ قس( پطؾكٙبٔٝ اَٚ ٔكبضوت زاقتٙس

اظ ( فطا تحّیُقٙبؾبيی قسٜ اظ عطيك ٔغبِقبت ثّٛك زض ضٚيىطز )ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی 
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تحّیُ . ٌیط٘س ضا ٔكرم وٙٙسٞب زض آٖ لطاض ٔیذجطٌبٖ تمبضب قس تب ؾغحی ضا وٝ قبذم
٘تبيح ثٝ ايٗ نٛضت اؾت؛ ؾغحی وٝ ثیكتط ذجطٌبٖ ثطای يه قبذم قٙبؾبيی وطزٜ ثٛز٘س، 

اؾبؼ ايٗ ضٚـ، ٔسَ ثّٛك . قسثٝ فٙٛاٖ ؾغح ٔٛضز ٘ؾط آٖ قبذم زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔی
 ٞب زض آٖ ٔسَ ٘یع، ثب تٛخٝ ثٝ ٚخٛز اثقبز، ِٔٛفٝ. ٌطٜٚ تحمیمبتی وٛثیت ثٛز زِٚت اِىتطٚ٘یه

ٞبی ظيبز، ٞط قبذم ثطای ؾغحی ٔكرم تقطيف قس تب ٘تبيح زضؾتی ثسؾت ٚ قبذم
ٞب زض ؾغٛح اِٚیٝ ٔٛضز تٛخٝ ٞؿتٙس ٚ ثب اؾتسلاَ ايٗ ضٚـ ايٗ اؾت وٝ ثطذی قبذم. آيس

ثٝ فجبضتی پیف ظٔیٙٝ . آٟ٘ب زض ؾغٛح ثبلاتط ٘یؿت پبيٝ ٌصاضی آٟ٘ب زيٍط ٘یبظی ثٝ تٛخٝ
 .اؾتٕ٘بيف زازٜ قسٜ( زض پیٛؾت) 4٘تبيح ايٗ پطؾكٙبٔٝ زض خسَٚ . ٞؿتٙس

ٞب زض ؾغح يه ثّٛك لطاض قٛز، ٞیچ وساْ اظ قبذمٔكبٞسٜ ٔی 4ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ 
ؿ ٔسيطيت زا٘ف زٞٙسٜ آٌبٞی وٓ يب فسْ آٌبٞی ؾبظٔبٖ اظ ٔٛضٛايٗ ؾغح ٘كبٖ. ٌیط٘سٕ٘ی

ؾٝ . ٌیط٘س وٝ لهس زاض٘س زض آيٙسٜ زض ايٗ ظٔیٙٝ پب ثٍصاض٘سٞبيی زض آٖ لطاض ٔیاؾت ٚ ؾبظٔبٖ
أب . قٛ٘سثقس ؾبظٔب٘ی، فطآيٙسی ٚ اثعاضی زض تٕبٔی ؾغٛح ثّٛك ثٝ خع ؾغح يه ٔغطح ٔی

 3خسَٚ  ٔجتٙی ثط ايٗ ٘تیدٝ، زض. ٞبی آٟ٘ب زض ؾغٛح ٔتفبٚت ٔغطح ٞؿتٙسٚ قبذم ٞب ِٔٛفٝ
ٞب ثٝ زِیُ ايٙىٝ زض ؾغٛح ٚ قبذم ٞب تٟٙب ٚظٖ اثقبز ٕ٘بيف زازٜ قس ِٚی ٚظٖ ِٔٛفٝ

 .ٔرتّف ٔغطح ٞؿتٙس، ٕ٘بيف زازٜ ٘كس ٚ اظ ٘تبيح حصف ٌطزيس
 

 توسعه مذل بلوغ مذیریت دانص مطتری و ابسار س جص آن
حبنُ اظ ضٚيىطز فطا ٚ يب ثٝ فجبضتی، ثب تٛخٝ ثٝ ٘تبيح  4ٚ  3، 2، 1ی ٞب ثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ

ايٗ ٔسَ . اؾتتحّیُ ٚ ضٚـ زِفی، ٔسِی ثطای ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی تٛؾقٝ زازٜ قسٜ
ثقس ؾبظٔب٘ی آٔبزٌی ؾبظٔبٖ ٚ فٛأُ . زاضای ؾٝ ثقس ؾبظٔب٘ی، فطآيٙسی ٚ اثعاضی اؾت

ثیبٍ٘ط ثقس فطآيٙسی . زٞسٌیطی اظ ايٗ ضٚيىطز ٘كبٖ ٔیؾبظی ٚ ثٟطٜؾبظٔب٘ی ضا ثطای پیبزٜ
ٌیطی اظ ايٗ ضٚيىطز اؾت ٚ زض ٟ٘بيت، ثقس اثعاضی، ٘كبٖ زٞٙسٜ اثعاضی اؾت چٍٍٛ٘ی ثٟطٜ
ايٗ ؾٝ ثقس ( زض پیٛؾت) 2قىُ . ثبقٙسٌیطی اظ ايٗ ضٚيىطز زاضای إٞیت ٔیوٝ ثطای ثٟطٜ
ثطاؾبؼ ايٗ ؾٝ ثقس ٚ اخعای آٟ٘ب، ٔسَ پٙح ؾغحی ثطای ثّٛك ٔسيطيت  .زٞسضا ٕ٘بيف ٔی

ٞبی ٞبی ذبل ذٛز، ٚيػٌیؾغٛح ثبلا فلاٜٚ ثط ٚيػٌی. اؾتتطی تٛؾقٝ زازٜ قسٜزا٘ف ٔف
ثٝ فجبضتی، ؾغٛح ثبلا حبِت اضتمب يبفتٝ ؾغٛح پبيیٗ . ٌیط٘سؾغٛح پبيیٗ ضا ٘یع زض ثطٔی

ٞب ثطٌطفتٝ اظ زض ٚالـ ايٗ ٚيػٌی. ٞبی ذبل ذٛز اؾتٞط ؾغح قبُٔ ٚيػٌی. ٞؿتٙس
ٔكبٞسٜ  4ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ  . ظای ٞط ثقس اؾتٞبی قٙبؾبيی قسٜ ثطای اجقبذم
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ٞب ايٗ قبذم. ٞبيی ٞؿتٙسٔطتجظ ثب اثقبز ثّٛك زاضای قبذم ٞب قٛز ٞطيه اظ ِٔٛفٝ ٔی
ٞبی ٔتقّك ثٝ ثٝ فجبضتی، قبذم. قٛ٘سثطاؾبؼ ؾغحی وٝ ثٝ آٖ تقّك زاض٘س ؾٙدیسٜ ٔی

خٝ ايٗ ٔسَ، لطاض ٌطفتٗ ٘ىتٝ لبثُ تٛ. وٙٙسٞبی آٖ ؾغح ضا تكطيح ٔیيه ؾغح، ٚيػٌی
زض ٚالـ، ايٗ ٔسَ ثّٛك اظ ؾٝ ٔسَ ثّٛك . اؾت( ثٝ خع ؾغح اَٚ)ٞط ؾٝ ثقس زض تٕبْ ؾغٛح 

ٞبی ثّٛك فطفی زاضای ٞط يه اظ ٔسَ. اؾتفطفی ؾبظٔب٘ی، فطآيٙسی ٚ اثعاضی تكىیُ قسٜ
 .زض ازأٝ ؾغٛح ثّٛك پٙدٍب٘ٝ تكطيح ٔی قٛز. پٙح ؾغح ٞؿتٙس

وبُٔ اظ زا٘ف ٔكتطی؛ زض ؾغح اَٚ اظ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف  فسْ آٌبٞی :ؾغح يه
ٔكتطی، زض ؾبظٔبٖ آٌبٞی وٕی اظ زا٘ف ٔكتطی ٚ ٔٙبفـ آٖ ٚخٛز زاضز ٚ ؾبظٔبٖ ٞیچ 

اخطای ٔفْٟٛ ٔسيطيت زا٘ف . اؾتای ٔسٖٚ ٚ ضؾٕی زض ايٗ ظٔیٙٝ عطاحی ٘ىطزٜثط٘بٔٝ
ٔی اظ ايٗ ٔفْٟٛ ٚ ٔكتطی زض يه قىُ تقطيف ٘كسٜ لطاض زاضز ٚ ؾبظٔبٖ آٌبٞی ن

. ؾبظٔبٖ ٘ؿجت ثٝ ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی ذٛز ثی تفبٚت ٚ ثی تٛخٝ اؾت. ٞبی آٖ زاضز وبضثطز
ٞب ٞب ٚ فطآيٙسقٛ٘س أب ايٗ اثعاضٞب ٚ اثعاض زض ؾبظٔبٖ ثٝ وبض ٌطفتٝ ٔیای اظ فطآيٙسٔدٕٛفٝ

 ٔؿتٙس قسٌٜیطی ايٗ زا٘ف ضؾٕی ٚ ٞب ٚ اعلافبت ٔكتطيبٖ ٚ ثىبضآٚضی زازٜ ثطای خٕـ
زض ايٗ ؾغح ٔكتطی زاضای ٘مف وبٔلا ٔٙفقُ اؾت ٚ ٞیچ تبثیطی زض فطآيٙس تٛؾقٝ . ٘یؿتٙس

ؾبظی ای ثطای پیبزٜٕٞچٙیٗ ؾبظٔبٖ ٞیچ اؾتطاتػی ٚ ثط٘بٔٝ. ٔحهَٛ ٚ اضائٝ ذسٔبت ٘ساضز
ـ ٞبيی ضا ثطای آيٙسٜ زض ظٔیٙٝ زاٖأب ؾبظٔبٖ لهس زاضز اؾتطاتػی. ٔفْٟٛ زا٘ف ٔكتطی ٘ساضز

 .ٔكتطی تسٚيٗ ٕ٘بيس
ٞبی ؾبظٔبٖ تٛخٝ ذبنی ثٝ قٙبؾبيی ٚيػٌی زا٘ف ٔكتطی تقطيف قسٜ؛ :ؾغح زٚ

ٞب ٚ اٞسافی ضا ثطای ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی عطاحی ضاٞجطز. ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی ٚ ثبِمٜٛ زاضز
 ٞبيی ٔب٘ٙس ايٙتط٘ت، ٚة ؾبيت، پبيٍبٜ زازٜ ٚ ٔرعٖ اؾٙبز، اعلافبتیاظ عطيك اثعاض. اؾتوطزٜ

زٞس ٚ ثٝ وبضوٙبٖ، قطوب ضا زضثبضٜ ذٛز، ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت وٙٛ٘ی ثطٚی ٚة ؾبيت لطاض ٔی
ٕٞچٙیٗ اظ عطيك ٕٞیٗ اثعاض . زٞسٚ ٔكتطيبٖ اخبظٜ زؾتطؾی ثٝ ايٗ اعلافبت ضا ٔی

ای اظ تجبزلات زضٖٚ زض ايٗ ؾغح ٔدٕٛفٝ. وٙساعلافبتی ضا زضثبضٜ ٔكتطيبٖ اوتؿبة ٔی
زض ايٗ ؾغح . اضظـ ؾبظٔبٖ ثغٛض اِىتطٚ٘یىی لبثُ ا٘دبْ اؾتؾبظٔب٘ی ٚ زض ظ٘دیطٜ 

. ٌیطزقبٖ ٔٛضز تٛخٝ لطاض ٔیٞب ٚ تطخیحبتٔكتطيبٖ تب حسٚزی اظ ؾبظٔبٖ آٌبٞی زاض٘س ٚ ٘یبظ
زض . قٛزٞبی ٔطتجظ ثب ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی ٔب٘ٙس آٔٛظـ ٚ اٍ٘یعـ ٚ تكٛيك ثٝ وبض ٌطفتٝ ٔیفطآيٙس

اعلافبت )ٚزی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف ٟ٘بيت، زض ايٗ ؾغح ثٝ قىُ ٔحس
 .زضثبضٜ ٔكتطی ٔٛضز ٘ؾط اؾت( فٕٛٔی
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ؾبظٔبٖ تبویس ثط قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ فطزی ٚ  زا٘ف ٔكتطی ٔسيطيت قسٜ؛ :ؾغح ؾٝ
ٞبی ٞبی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثب اؾتطاتػیٞبی ٔكتطی ٚ اؾتطاتػیاؾتطاتػی. ؾٛزآٚض زاضز

ٞبی ؾبذتبضی ٚ فطٍٞٙی ثطای تكٛيك اظ ٔىب٘یعْ. قٛ٘سٔیوّی قطوت ٕٞبًٞٙ ٚ يىپبضچٝ 
زض ايٗ ؾغح ؾبظٔبٖ اعلافبتی زض . قٛزثٝ ٕٞىبضی ٚ تكطيه ٔؿبفی وبضوٙبٖ اؾتفبزٜ ٔی

ٔٛضز ثبظاض، ٔمطضات حبوٓ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٔٛخٛز زض ثبظاض ضا زض اذتیبض 
-٘ٙس ٚة ؾبيت، پیبٔه ٚ ايٕیُ ثٝ آٌبٜٞبيی ٔبٕٞچٙیٗ اظ عطيك اثعاض. زٞسٔكتطيبٖ لطاض ٔی

زض ايٗ ؾغح . ٕ٘بيسؾبظی ٔكتطيبٖ اظ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت خسيس ٚ ٔطاحُ ؾبذت آٖ ٔی
ٞبی زاذّی زا٘ف ثرف. ٔكتطی ٘مف ٔمیس ضا زاضز ٚ ٚاثؿتٝ ٔحهَٛ ٚ ذسٔبت اؾت

ثٝ زض ايٗ ؾغح ا٘تمبَ زا٘ف . قٛزٞبی وبضی وبٔلا ذٛزوبض ٔیؾبظٔبٖ يىپبضچٝ ٚ فطآيٙس
ٞبی ٔسيطيت زا٘ف زضثبضٜ ٔكتطی زض ٞؿتٝ فطآيٙس( اعلافبت فٕٛٔی)ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف 

 .ٔكتطی لطاض زاضز
ثیٙف )زا٘ف ٔكتطی اضتمب يبفتٝ؛ ؾبظٔبٖ ثٝ إٞیت وؿت زا٘ف اظ ٔكتطيبٖ  :ؾغح چٟبض

ثطز ٚ ٕٞٛاضٜ زض پی اذص وؿت زا٘ف اظ ٔكتطی زضثبضٜ ذٛز ٚ ضلجب پی ٔی( ٚ ٘ؾطات ٔكتطيبٖ
ٞبيی ثطای ٔكتطيبٖ تحمك ٞبی ترههی ٚ ٚثلايايٗ ٞسف اظ عطيك ايدبز ا٘دٕٗ. اؾت
قٛز، ثٝ ٔٙؾٛض تكٛيك ٔكتطيبٖ، ٞبيی وٝ زض ايٗ ؾغح ثٝ وبض ٌطفتٝ ٔیؾبظ ٚ وبض. يبثسٔی

ٞبيی زض ظٔیٙٝ زض ايٗ ؾغح اضظيبثی. وؿت زا٘ف ٚ زضذٛاؾت ٕٞىبضی اظ ٔكتطيبٖ اؾت
زض . ٌیطزٖ اثطثركی ٔفْٟٛ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی نٛضت ٔیٞبی زا٘كی ٚ ٕٞچٙیزاضايی

ايٗ ؾغح قبٞس حٕبيت ٔسيطيت، ٚخٛز خٛ ٔكبضوتی ٚ فطًٞٙ زا٘ف ٔحٛض زض ؾبظٔبٖ 
قسٜ زض شٞٗ ٔكتطی ٔٛضز زض ايٗ ؾغح وؿت ٚ تؿریط زا٘ف پٟٙبٖ ٚ لطاض ٌطفتٝ. ٞؿتیٓ

 .تٛخٝ ؾبظٔبٖ اؾت
ٌیطی اظ آٖ زض انی ثط ايدبز زا٘ف خسيس ٚ ثٟطٜؾبظٔبٖ تبویس خ زا٘ف ٔكتطی ثٟیٙٝ؛ :ؾغح پٙح

ٞبی ٔرتّف ؾبظٔبٖ ا٘تؾبض ٘ٛآٚضی ٚ تٛؾقٝ ٔحهٛلات ٚ ٕ٘بيس ٚ اظ ثرفؾطتبؾط ؾبظٔبٖ ٔی
ٌصاضی ايٗ أط اظ عطيك اقتطان. ضٚزٔست ثب ٔكتطيبٖ ٔیذسٔبت خسيس ٚ ٕٞچٙیٗ تٛؾقٝ ضٚاثظ ثّٙس

-ٞبی تٛؾقٝ ٚ ثٟجٛز تحمك ٔیقتطيبٖ زض فطآيٙسزا٘ف خسيس زض ؾطتبؾط ؾبظٔبٖ ٚ زضٌیطی وطزٖ ْ

قٛز ؾبظٔبٖ تقٟس ثٝ ثٟجٛز ٔؿتٕط زاقتٝ ثبقس ٚ ٘مبط ٞبی ٘ٛآٚضی ٚ يبزٌیطی ؾجت ٔیفطًٞٙ. يبثس
زض ايٗ ؾغح ٔكتطيبٖ ٘مف . حؿبؼ ضا قٙبؾبيی وٙس ٚ ثٝ ايدبز ٘ٛآٚضی زض ايٗ ٘مبط تبویس وٙس

. قٛ٘سزاض٘س ٚ ثٝ فٙٛاٖ قطيه ؾبظٔبٖ زض ٘ؾط ٌطفتٝ ٔیٞبی ايدبز اضظـ وبٔلا فقبِی ضا زض فطآيٙس
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آقىبضؾبظی زا٘ف پٟٙبٖ ٚ ثىبضٌیطی آٖ زض وؿت ٚ وبض ٚ ضٚاثظ ثب ٔكتطی حس ٟ٘بيی اؾت وٝ 
 .ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثٝ ز٘جبَ آٖ اؾت

 

 ی ایرانیها سطح بلوغ مذیریت دانص مطتری در بانک
ثٝ زِیُ . پطؾكٙبٔٝ ثّٛغی تٛؾقٝ زازٜ قسثب اؾتفبزٜ اظ ٘تبيح فطا تحّیُ ٚ ضٚـ زِفی، 

ايٙىٝ ٞط قبذم ٔسَ ثّٛك زض ؾغح ذبنی ٔقٙب پیسا ٔی وٙس، ايٗ پطؾكٙبٔٝ ثطاؾبؼ 
پطؾكٙبٔٝ ثّٛك زِٚت اِىتطٚ٘یه وٛثیت تٟیٝ قسٜ اؾت وٝ قبُٔ ؾٝ ؾٛاَ ثٛز وٝ ؾٝ ثقس 

ثیبٍ٘ط  ٌعيٙٝ پبؾد ثٛز ٚ ٞط ٌعيٙٝ 5ٞط ؾٛاَ قبُٔ . انّی ٔسَ ثّٛك ضا ٔی ؾٙدیس
 .ٞبی ؾغٛح پٙدٍب٘ٝ ٔسَ ثّٛك زض ٞط يه اظ اثقبز ثٛز ٚيػٌی

ثطای ثطضؾی ٚضقیت ثّٛك ٔسيطيت . پطزاظيٓثٝ ثطضؾی ٚضقیت فّٕىطز ثبظاضيبثی ٔی
ٞب ضا ثطای ٞط ثقس ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زا٘ف ٔكتطی زض ٞط ثب٘ه، اثتسا ٔتٛؾظ پبؾد

ضزيٓ تب ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٞبيكبٖ ضطة نؾپؽ اثقبز ضا زض ٚظٖ. ٔكرم وطزيٓ
ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ضا ثب تٛخٝ ثٝ ٚظٖ ترهیم زازٜ قسٜ . ٔكتطی ثسؾت آيس

-ايٗ ٘تبيح زض خسَٚ ظيط ٕ٘بيف زازٜ قسٜ. وٙیٓثٝ اثقبز زض ؾغٛح پٙدٍب٘ٝ ثّٛك تقطيف ٔی

ٔسيطاٖ ازاضٜ زض ايٗ ٔغبِقٝ، ثب تٛخٝ ثٝ ٔحطٔب٘ٝ ثٛزٖ اعلافبت ٚ ٕٞچٙیٗ زضذٛاؾت . اؾت
قس تب ٘بٔی اظ ثب٘ه قبٖ ٞب، ثٝ آٟ٘ب اعٕیٙبٖ زازٜفٙبٚضی اعلات ٚ ثب٘ىساضی اِىتطٚ٘یه ثب٘ه

 .ٞب ٔجتٙی ثط ٚالقیت ثبقٙسزض تحمیك شوط ٘كٛز تب پبؾد
 

 ٞب ثب٘ه زض یٔكتط زا٘ف تیضیٔس ثّٛك ؾغح تیٚضـ: 5خسَٚ 

 بانک
بعذ سازمانی 

(33.33)% 

بعذ فرآی ذی 

(36.67)% 

ابساری بعذ 

(30)% 

سطح بلوغ مذیریت 

 دانص مطتری

 2.37 2 3 2 (غیط زِٚتی) 1ثب٘ه 

 2.37 2 3 2 (زِٚتی) 2ثب٘ه 

 2 2 2 2 (غیط زِٚتی) 3ثب٘ه 

 3.03 2 3 4 (زِٚتی) 4ثب٘ه 

 2.70 2 3 3 (غیط زِٚتی) 5ثب٘ه 

 3.10 2 5 2 (غیط زِٚتی) 6ثب٘ه 

 3 3 3 3 (غیط زِٚتی) 7ثب٘ه 

 3.06 2 4 3 (زِٚتیغیط ) 8ثب٘ه 

 4.10 2 5 5 (غیط زِٚتی) 9ثب٘ه 
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 بانک
بعذ سازمانی 

(33.33)% 

بعذ فرآی ذی 

(36.67)% 

ابساری بعذ 

(30)% 

سطح بلوغ مذیریت 

 دانص مطتری

 4.30 5 4 4 (زِٚتی) 10ثب٘ه 

 2 2 2 2 (غیط زِٚتی) 11ثب٘ه 

 2 2 2 2 (زِٚتی) 12ثب٘ه 

 2.63 3 2 3 (غیط زِٚتی) 13ثب٘ه 

 2.70 2 3 3 (زِٚتی) 14ثب٘ه 

 3.03 2 3 4 (غیط زِٚتی) 15ثب٘ه 

 3.33 3 3 4 (غیط زِٚتی) 16ثب٘ه 

 2.86 2.38 3.13 3 ٔیبٍ٘یٗ

 
 3ٚ  2اؾت، ثیٗ ؾغح ٔیبٍ٘یٗ ؾغح ثّٛك ٕٞب٘غٛض وٝ زض خسَٚ ثبلا ٘كبٖ زازٜ قسٜ

زض ثیٗ اثقبز ثّٛك ٞٓ، . ثبقسثبقس ٚ ٘عزيه ثٝ ؾغح ؾٝ ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٔیٔی
ايٗ ٕٞچٙیٗ زض . ثقس فطآيٙسی ثیكتطيٗ ؾغح ضا زاضز ٚ ثقس اثعاضی وٕتطيٗ ؾغح ضا زاضز

زِٚتی ٘كبٖ ٞبی غیطٞبی زِٚتی ٚ ثب٘هخسَٚ، ٚضقیت ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثب٘ه
ثیكتط اظ ( 88/2)قبٖ ٞبی زِٚتی ٔكبضوت وٙٙسٜ، ٔیبٍ٘یٗ ؾغح ثّٛكثب٘ه. زازٜ قسٜ اؾت

اِجتٝ اذتلاف ٔیبٍ٘یٗ ؾغح ثّٛك آٟ٘ب . اؾت( 85/2)زِٚتی ٞبی غیطٔیبٍ٘یٗ ؾغح ثّٛك ثب٘ه
ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی  3ٚ ٔیبٍ٘یٗ ؾغٛح ثّٛك آٟ٘ب وٕتط اظ ؾغح ثؿیبض وٓ اؾت 

لطاض ( 10ثب٘ه )ٞبی زِٚتی ثیكتطيٗ ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض زؾتٝ ثب٘ه. اؾت
ثٛزٜ وٝ  2وٕتطيٗ ؾغح ثّٛك ٞٓ، ؾغح . لطاض زاضز 5ٚ  4زاضز وٝ ؾغح ثّٛك آٖ ثیٗ ؾغح 

 .ٚك ٚخٛز زاضزٞبيی ثب ايٗ ؾغح ثُزض ٞط زٚ زؾتٝ ثب٘ه
 

 گیری بحث و نتیجه
ؾٙدف ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی، قٙبؾبيی ٚضقیت ؾبظٔبٖ زض ايٗ عیف ٚ حتی لسْ 

ٞبی وّیسی ٟٔٓ زض ٚ قبذم ٞب ٌصاقتٗ زض ايٗ ضاٜ ٘یبظٔٙس چبضچٛثی اؾت وٝ قبُٔ ِٔٛفٝ
اقس وٝ تٛا٘س ثیبٍ٘ط ٚضقیتی ةيه ٔسَ ثّٛك ٔی. اخطا ٚ ٔٛفمیت ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ثبقس

ؾبظی ٞب زض پیبزٌٜط ؾبظٔبٖتٛا٘س ٞسايتزض فیٗ حبَ ٔی. ا٘سٞب زض آٖ لطاض ٌطفتٝؾبظٔبٖ
يىی اظ ٘تبيح ٟٔٓ ايٗ تحمیك وٝ ٕٞبٖ . ٔفْٟٛ ٚ اضظيبثی فّٕىطزقبٖ زض ايٗ ظٔیٙٝ ثبقس

ٞسف انّی ايٗ تحمیك ثٛز، تٛؾقٝ ٔسَ خبٔقی ثطای ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ 
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ٞبی اذیط، ٔغبِقبت ظيبزی ثٝ ثطضؾی ٔفْٟٛ زض ؾبَ. ٞب اؾتٚ قبذم ٞب قٙبؾبيی ِٔٛفٝ
زض ازثیبت ايٗ ٔفْٟٛ زٚ ٔغبِقٝ . ا٘س وٝ اوثط آٟ٘ب ویفی ٞؿتٙسٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی پطزاذتٝ

السؾی )يىی اظ ايٗ ٔغبِقبت زض نٙقت ثیٕٝ . ثّٛك ٚخٛز زاضز وٝ ٞط زٚ ٔغبِقٝ ايطا٘ی ٞؿتٙس
ٞط زٚ . ا٘دبْ قس( 2010افطاظٜ، )ٞبی ٘فتی ضی زض ثیٗ قطوتٚ زيً( 1388ٚ ض٘دجطفطز، 

. ٔغبِقٝ ثغٛض ذلانٝ ثسٖٚ تكطيح ٔٛضٛؿ، ثب ثطضؾی ٚ ٔطٚض ازثیبت، ٔسِی ضا تٛؾقٝ زاز٘س
ٔب زض . ثسٖٚ تبيیس اظ ؾٛی ذجطٌبٖ زض ٔغبِقبت ٔیسا٘ی ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌطفت ٞب ايٗ ٔسَ

ا ازثیبت ضا ٔطٚض وطزيٓ ٚ پؽ اظ آٖ وٝ ٔغٕئٗ قسيٓ ايٗ ٔغبِقٝ ثطای تٛؾقٝ ٔسَ ثّٛك، اثتس
ٞبی ٔسَ اوثط ٔغبِقبت ویفی ٞؿتٙس، اظ ضٚـ ویفی فطا تحّیُ ثطای قٙبؾبيی قبذم

ثب اؾتفبزٜ اظ ٘تبيح ضٚـ فطا تحّیُ، ٔسَ ٔفٛٔی ضا تٛؾقٝ زازيٓ ٚ تٛؾظ . اؾتفبزٜ وطزيٓ
ٞب زض آٖ ٕ٘ٛز ضا وٝ قبذم ٞبی ٔسَ ضا تبيیس وطزيٓ ٚ ؾغٛحیضٚـ زِفی، اثقبز ٚ قبذم

ثب اؾتفبزٜ اظ ٘تبيح ضٚـ زِفی، ٔسَ ٟ٘بيی ضا تٛؾقٝ زازيٓ ٚ . وٙٙس، ٔكرم وطزيٓپیسا ٔی
ٔسِی . اؾتؾغٛح ثّٛك ضا ثب خعئیبت ثیكتط تكطيح وطزيٓ وٝ پیف اظ ايٗ ثٝ آٟ٘ب اقبضٜ قسٜ

اثقبز فطآيٙسی ٚ وٝ زض ايٗ ٔغبِقٝ ثطای ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی تٛؾقٝ زازٜ قسٜ اؾت 
ی ؾبظٔب٘ی ٕٞب٘ٙس ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی، فطًٞٙ ٚ ٞب ی اعلافبتی ضا ٕٞطٜ ثب قبذمٞب اثعاضی ؾیؿتٓ

ٞب ٔٛضز قٛز وٝ ثیبٍ٘ط خبٔـ ثٛزٖ آٖ اؾت ٚ تٕبٔی اثقبز ٚ قبذماؾتطاتػی ضا قبُٔ ٔی
فٙبٚضی  ايٗ ٔغبِقٝ زضن ٔٙبؾجی ضا ثطای اؾبتیس ٚ زا٘كدٛيبٖ. تبيیس ذجطٌبٖ لطاض ٌطفتٝ اؾت

آٚضز ٚ ٔٙكبئی ثطای ا٘دبْ اعلافبت ٚ ثبظاضيبثی اظ ٔفْٟٛ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی فطاٞٓ ٔی
 .ثبقسٔغبِقبت ثیكتط زض نٙبيـ ٔرتّف ٔی

ٞبی ايطا٘ی ٞسف ثقسی ايٗ ٔغبِقٝ ؾٙدف ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ثب٘ه
زٞس وٝ ٔیبٍ٘یٗ ثّٛك ٞبی ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٘كبٖ ٔیتدعيٝ ٚ تحّیُ زازٜ. ثٛز

اؾت ٚ ثیٗ ؾغٛح تقطيف قسٜ ٚ ٔسيطيت قسٜ  2.86ٞب ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض ثیٗ ثب٘ه
ٞبی ٔٛضز ٔغبِقٝ ثٝ فجبضتی ايٗ ؾغح ثّٛك ثیبٍ٘ط ايٗ اؾت وٝ اوثطيت ثب٘ه. ٌیطزلطاض ٔی

زض  زضثبضٜ ٔكتطی تٛخٝ زاض٘س ٚ( اعلافبت فٕٛٔی)ثٝ ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف 
ثب٘ه زض  3ی خٕـ آٚضی قسٜ، ٞب ثطاؾبؼ زازٜ. حبَ ثٝ ثّٛك ضؾیسٖ زض ايٗ زٚ زا٘ف ٞؿتٙس

، (3)ٚ ٔسيطيت قسٜ ( 2)ثب٘ه زض ثیٗ ؾغٛح ثّٛك تقطيف قسٜ  5، (2)ؾغح ثّٛك تقطيف قسٜ 
ٚ ( 3)ثب٘ه زض ثیٗ ؾغٛح ثّٛك ٔسيطيت قسٜ  5، (3)ثب٘ه زض ؾغح ثّٛك ٔسيطيت قسٜ  1

ثؿیبض ظيبز اؾت ٚ تٟٙب ( 4)قبٖ ثب ؾغح ثّٛك اضتمبء يبفتٝ لطاض زاض٘س وٝ فبنّٝ (4)اضتمبء يبفتٝ 
( ؾغح ثٟیٙٝ)لطاض زاض٘س ٚ ثٝ ؾٕت ثّٛك وبُٔ ( 4)زٚ ثب٘ه ثبلاتط اظ ؾغح ثّٛك اضتمب يبفتٝ 
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ٞبی ٞب ٚ ؾبظٚوبضٞبی ٔغبِقٝ قسٜ زض ايٗ تحمیك، فطآيٙساٌطچٝ، ثب٘ه. وٙٙسحطوت ٔی
ٌیط٘س ٚ زض ض فطزی ضا ثب ٔكتطيبٖ زض فطآيٙس وؿت ٚ وبض ذٛز ثٝ وبض ٔیؾبظی ٚ ضفتبقرهی

تٛاٖ ٌفت وٝ پی قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ ٚفبزاض ٚ پط ؾٛز ٞؿتٙس أب ثب تٛخٝ ثٝ ايٗ آٔبض ٔی
زض ٚالـ . وٙٙسٜ ذسٔت ضا زاض٘سٞب ٕٞچٙبٖ ٘مف ا٘فقبِی ٚ زضيبفتٔكتطيبٖ زض اوثط ايٗ ثب٘ه

ٞبی ٔغبِقٝ قسٜ، ثغٛض خساٌب٘ٝ ثط ٔفبٞیٓ ٔسيطيت اضتجبط ثب تٛاٖ ٌفت وٝ اوثط ثب٘هٔی
ٞبيكبٖ  فطآيٙسٞب ٚ زض ٘تیدٝ، ايٗ زٚ ٔفْٟٛ زض فقبِیت. ا٘س ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف تٕطوع زاقتٝ

 .وٙٙسٜ ٞٓ ثبقٙسٞب ثطذٛضزی ثب ٞٓ ٘ساض٘س تب تىٕیُزض ثب٘ه
اؾت، ٔفْٟٛ وؿت  4عح وٝ ؾغح ثّٛك قبٖ ثبلاتط اظ ؼ( 10ٚ  9ثب٘ه )تٟٙب زٚ ثب٘ه 

ا٘س ٚ اثعاضٞب ٚ فطآيٙسٞبی ٔطثٛط ثٝ آٖ ضا زض زا٘ف اظ ٔكتطی ضا زض فّٕیبت ذٛز تقطيف وطزٜ
زض ايٗ زٚ ثب٘ه، ٔسيطيت اضتجبط ثب ٔكتطی ٚ ٔسيطيت زا٘ف . ٌیط٘سوؿت ٚ وبض ذٛز ثىبض ٔی

فعايف ٘مف افعايی ٕٞىبضی ثیٗ آٟ٘ب ؾجت أىُٕ ٞٓ ٞؿتٙس ٚ ثب ٞٓ ٕٞىبضی زاض٘س ٚ ٞٓ
ثٝ فجبضتی . قٛزٞبی وؿت ٚ وبض ثب٘ه ٚ ايدبز اضظـ ٔیٔكتطيبٖ ٚ ٕٞىبضی آٟ٘ب زض فطآيٙس

وٙٙسٜ تٛاٖ ثیبٖ وطز وٝ زض ايٗ زٚ ثب٘ه ٔكتطيبٖ فقبَ ٞؿتٙس ٚ زيٍط ٘مف زضيبفتٔی
 .نطف ذسٔت ضا ٘ساض٘س

زاضز ٚ ثقس ، ثبلاتطيٗ ؾغح ٚ ٔیبٍ٘یٗ ضا (3.13)ٕٞب٘غٛض وٝ ثیبٖ قس، ثقس فطآيٙسی 
وٙٙسٜ آٖ اؾت وٝ ايٗ آٔبض ثیبٖ. ٌیط٘سپؽ اظ آٖ لطاض ٔی( 2.38)ٚ ثقس اثعاضی ( 3)ؾبظٔب٘ی 

ٞبی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی ٚ وؿت وٙٙسٜ ثغٛض وبُٔ فطآيٙسٞبی ٔكبضوتاوثطيت ثب٘ه
ٌیط٘س، ثٝ فٛأُ زضثبضٜ ٔكتطی ضا زض وؿت ٚ وبض ذٛز ثىبض ٔی( اعلافبت فٕٛٔی)زا٘ف 

ؾبظی ٔتٙبؾت ثب ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اتػی ٚ ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی تٛخٝ زاض٘س، ثٝ فطًٞٙاؾتط
تٕطوع، ؾبذتبض ٔٙقغف، وبض تیٕی ٞبيی ٔب٘ٙس ترهیم ٔٙبثـ، فسْا٘س ٚ ثٝ قبذمضٚی آٚضزٜ

أب اظ ِحبػ ثقس اثعاضی زض ؾغح پبيیٙی . ٚ اضظيبثی ضضبيت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطيبٖ تٕطوع زاض٘س
ٞبی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطی ٚ وؿت زا٘ف ض وبُٔ اظ اثعاضٞب ٚ ٔىب٘یعْلطاض زاض٘س ٚ ثغٛ

 .ٌیط٘سزضثبضٜ ٔكتطی زض وؿت ٚ وبض ذٛز ثٟطٜ ٕ٘ی( اعلافبت فٕٛٔی)
ايٓ، ٘مكٝ ضاٞی ثب تٛخٝ ثٝ ٔسَ خبٔقی وٝ ثطای ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی تٛؾقٝ زازٜ

ٔحٛض ٞؿتٙس ٚ ٔحٛض ٚ ٔكتطیا٘فٞبی زؾبظی ؾیؿتٓٞبيی وٝ زض حبَ پیبزٜضا ثطای ؾبظٔبٖ
تٛا٘ٙس ٞب ثٝ وٕه ايٗ ٔسَ ٔیؾبظٔبٖ. ايٓيب لهس زاض٘س زض ايٗ ضاٜ لسْ ثٍصاض٘س فطاٞٓ آٚضزٜ

ٔحٛض ضا عطاحی وٙٙس ٚ اثطثركی ٔحٛض ٚ زا٘فٞبی ٔكتطیؾبظی ؾیؿتٓثط٘بٔٝ ٚ عطح پیبزٜ
ذٛاٞٙس ثٝ ؾٛی وؿت ٚ يی وٝ ٔیٞبؾبظٔبٖ. ٞب ضا ثبلا ثجط٘سؾبظی ايٗ ؾیؿتٓٚ وبضايی پیبزٜ
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ٞبی ؾبظی ؾیؿتٓوبض اِىتطٚ٘یه لسْ ثطزاض٘س ثبيؿتی ثب يه عطح خبٔـ ثٝ ز٘جبَ پیبزٜ
ثٝ فجبضتی ثبيؿتی ثب تٛخٝ ثٝ ؾٝ ٘ٛؿ زا٘ف ٔكتطی، ٞط ؾٝ . اعلافبتی ٔٛضز ٘ؾطقبٖ ثبقٙس

ض زٞٙس ٚ آٟ٘ب ضا ؾبظی ٚ اخطا ٔٛضز تٛخٝ لطأمِٛٝ ؾبظٔبٖ، فطآيٙس ٚ ظيطؾبذت ضا زض پیبزٜ
ٌصاضی ثطای يه يب زٚ ٔمِٛٝ ٚ پیكجطز آٟ٘ب ثسٖٚ تٛخٝ ثٝ ٔمِٛٝ ؾطٔبيٝ. ٕٞبًٞٙ پیف ثجط٘س

 .قٛزٌصاضی ٚ قىؿت پطٚغٜ ٔیفبيسٌی ايٗ ؾطٔبيٝاثطثركی ٚ ثیزيٍط ؾجت فسْ
ای ٟٔٓ ثبيس زضثبضٜ ٘تبيح ايٗ تحمیك ثیبٖ قٛز ٚ آٖ ايٗ اؾت وٝ ؾغح ٔكبضوت ٘ىتٝ

زض ٘تیدٝ زض تقٕیٓ ٘تبيح ايٗ تحمیك ثبيس زلت ٚ . ثٛزٜ اؾت% 60زض ايٗ ٔغبِقٝ تمطيجب  ٞب ثب٘ه
قٛز وٝ ٔحممیٗ ثٝ ز٘جبَ تٛؾقٝ اثعاضی ثطای ثطای ٔغبِقبت آيٙسٜ پیكٟٙبز ٔی. احتیبط وطز

ؾٙدف ؾغح ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی زض نٙبيـ ٔرتّف ثبقٙس، نٙبيـ ٔكبثٝ ضا ثطاؾبؼ ثّٛك 
ٞبی ثّٛك ٔمبيؿٝ وٙٙس ٚ ثط٘بٔٝ ٚ عطحی ثطای عطاحی ٔكتطی ٚ اثقبز ٚ قبذم ٔسيطيت زا٘ف

 .ٞب ايدبز وٙٙس ٚ تٛؾقٝ زٞٙسؾبظی آٖ زض ؾبظٔبٖؾیؿتٓ ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٚ پیبزٜ
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 پیوست
 یقٟٙبزیح یٔكتط زا٘ف تیضیٔس ثّٛك ٔسَ ٞبیقبذم ٚ ٞب ِٔٛفٝ اثقبز،: 2خسَٚ 

 

 هاضاخص ها مولفه ابعاد

بعذ 

 سازمانی

 استراتصی

 ٔكتطی؛ اؾتطاتػی ٔسيطيت زا٘ف _
 ٔكتطی؛ اٞساف ٔسيطيت زا٘ف _
ی ٞب ثب اؾتطاتػی ؾبظٔبٖاضتجبط ثیٗ چكٓ ا٘ساظ، ٔبٔٛضيت ٚ ٚؽبيف  _

 ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی؛
 ؛ٔكتطی ٔطتجظ ثب یٞب اؾتطاتػی _
 ؛اضتجبط ثیٗ اؾتطاتػی ٔكتطی ٚ اؾتطاتػی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی _

 انسانیم ابع 

 ؛ی تٛخٝ ٚ اٍ٘یعقیٞب ؾیؿتٓ _
 ؛آٔٛظـ پطؾُٙ _
 ؛تكطيه ٔؿبفی پطؾُٙ _

 ؛حفؼ ٚ ٍٟ٘ساضی اظ پطؾُٙ _
 ؛تمٛيت ٚ اضتمب پطؾُٙ _

 فره گ

 ؛فطًٞٙ يبزٌیطی _
 فطًٞٙ زا٘ف ٔحٛض _
 ؛فطًٞٙ ٔكتطی ٔحٛض _

 ؛فطًٞٙ تقبٖٚ ٚ ٔكبضوت _
 ؛فطًٞٙ ذلالیت ٚ ٘ٛآٚضی _
 ؛فطًٞٙ ٔجتٙی ثط تغییط _
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 سایر عوامل

 ؛حٕبيت ٚ تقٟس ٔسيطيت اضقس _
 ؛تبٔیٗ ٚ ترهیم ٔٙبثـ _
 ؛ی زا٘ف ٔحٛضٞب اضظيبثی زاضايی _
اضظيبثی ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی اثطثركی  _

 ٔكتطی؛ ٔسيطيت زا٘ف
 ؛وبض تیٕی _

 ؛فسْ تٕطوع _
 ؛ؾبذتبض ٔٙقغف _
اضظيبثی ضضبيت ٚ ٚفبزاضی  _

 ؛ٔكتطيبٖ
ی ٞب ٔطتجظ وطزٖ ضٚـ _

ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی اضظيبثی 
 ؛ثب فّٕىطز ؾبظٔبٖ

بعذ 

 ابساری

ی ها ابسار

انتقال دانص 

 به مطتری

 ايٙتط٘ت _
 ٚة ؾبيت _
 ٔرعٖ اؾٙبز _
 ؾطٚيؽ پیبْ وٛتبٜ _
 ايٕیُ _

 اتبق ضؾب٘ٝ _
 ٞب ثلاي _
 اذجبض تحت ٚة _
 ٔٛتٛض خؿت ٚ خٛ _

ی ها ابسار

کسب دانص 

ا  عات )

درباره ( عمومی

 مطتری

 خطيبٖ وبض یٞب ثط٘بٔٝ _
 پبيٍبٜ زازٜ _
 ی فضٛيتٞب فطْ _

 ٞب وٛوی _
 تٕبؼ ثب ٔب _

ی ها ابسار

کسب دانص از 

 مطتری

 ی ترههی ٚ ٌفت ٚ ٌٛٞب ا٘دٕٗ _
 ٞب ٚيىی _
 ٔسيطيت قىبيبت _
 ٔسيطيت پیكٟٙبزات _

 ی ٔطتجظ ثب ٔكتطيبٖٞب ٚثلاي _
 ثبظذٛض _
 ی فضٛيتٞب زازٜ _

بعذ 

 فرآی ذی

ی ها فرآی ذ

دانص انتقال 

 به مطتری

 زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ ثٝ ٔكتطيبٖ ٚ قطوب؛ اعلافبت ا٘تمبَ _
، ٔمطضات حبوٓ ثط ثبظاض ٚ ثبظاض نٙقت، ٔٛضز زض اعلافبت ا٘تمبَ _

 ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٔٛخٛز زض ثبظاض ثٝ ٔكتطيبٖ؛
 ؾبظٔبٖ، ٔطحّٝ آيٙسٜ ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات اظ ٔكتطيبٖ ؾبظی آٌبٜ _

 آٖ؛ تٛظيـ ٘حٜٛ ٚ ؾبذت

 ثب قطوب ٚ ٔكتطيبٖ؛ ٔجبزلاتی ضٚاثظ ايدبز _
 ؛ؾٛزآٚض ٔكتطيبٖ ثب ٔٛفك ضٚاثظ ٍٟ٘ساضی ٚ تٛؾقٝ _
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ی ها فرآی ذ

کسب دانص 

ا  عات )

درباره ( عمومی

 مطتری

 يكبٖ؛ٞب ٚ ٚيػٌی قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی _
 ؛يكبٖٞب قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ ثبِمٜٛ ٚ ٚيػٌی _
 ؛قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ فطزی ٚ ؾٛزآٚض _
 ؛قٙبؾبيی زا٘ف وّیسی ٚ حیبتی ؾبظٔبٖ_
، ٞب ، اضظـٞب ٘یبظ)اوتؿبة ٚ خٕـ آٚضی زا٘ف ٔٛضز ٘یبظ ؾبظٔبٖ  _

 ؛(ی خٕقیت قٙبذتی ٔكتطيبٖٞب تطخیحبت ٚ ٔتغیط
 ؛ؾبظٔبٖ زاذُ زض ٔكتطيبٖ یٞب زازٜ ٌصاضی اقتطان _
 ؛ثبيٍب٘ی ؾبثمٝ ٚ اعلافبت ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی _
 ٚ ٔكتطيبٖ؛ٔؿتٙس ؾبظی اعلافبت ؾبظٔبٖ  _
 ی ؾبظٔبٖ؛ٞب ٚ ٕ٘بيٙس ٌی ٞب ٕٞبًٞٙ وطزٖ ٚ ٔطتجظ ٚاحس _

ی ها فرآی ذ

کسب دانص از 

 مطتری

 ؛ٔكتطيبٖ ثب ٕٞىبضی ضٚاثظ ثطلطاضی _
 زا٘ف ٔكتطيبٖ؛ اضظيبثی ٚ تحّیُ _
 ؛خسيس زا٘ف تٛؾقٝ ٚ ايدبز _
 ٔكتطيبٖ زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ؛ زا٘ف اوتؿبة _
 ؛ٔكتطيبٖ زض ٔٛضز ضلجبيف زا٘ف اوتؿبة _
 ؛ؾبظٔبٖ زض خسيس زا٘ف اقتطان_
 ٚ ٔحهٛلات زض وٝ يیٞب ثٟجٛز ٚ ٞب ٘ٛآٚضی اظ ٔكتطيبٖ ؾبظی آٌبٜ _

 ؛ٌطفتٝ نٛضت ذسٔبت
 ؛ی زاذّی ؾبظٔبٖٞب يىپبضچٝ ؾبظی ٚ ٔسيطيت زا٘ف زض ثرف _
 ؛ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات ثٟجٛز ٚ تٛؾقٝ زض خسيس زا٘ف اظ ثطزاضی ثٟطٜ _
 اؾتفبزٜ اظ زا٘ف خسيس ثطای ٔسيطيت ضٚاثظ ثّٙسٔست ثب ٔكتطی؛ _

 
 اثقبز ثٝ یزٜ ٚظٖ ٚ یٔكتط زا٘ف تیضیٔس ثّٛك ٞب ِٔٛفٝ ٚ اثقبز زيیتب زض ذجطٌبٖ پطؾكٙبٔٝ جی٘تب: 3خسَٚ 

 

 ثّٛك ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی ٞب ِٔٛفٝاثقبز ٚ  ٔیبٍ٘یٗ ٔٛافمت ٚظٖ اثقبز

33.33 

 ثقس ؾبظٔب٘ی 4.67

 (چكٓ ا٘ساظ، ٞسف ٚ اؾتطاتػی)اؾتطاتػی  5

 ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی 5

 فطًٞٙ 4.67

 ؾبيط فٛأُ 4.34

30 
 ثقس اثعاضی 5

 ی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞب اثعاض( 2.1 4.67
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4.67 
( اعلافبت فٕٛٔی)اثعاضٞبی وؿت زا٘ف ( 2.2

 زضثبضٜ ٔكتطی

 ٔكتطیی وؿت زا٘ف اظ ٞب اثعاض( 2.3 5

36.67 

 ثقس فطآيٙسی 4.67

 ی ا٘تمبَ زا٘ف ثٝ ٔكتطیٞب فطآيٙس( 3.1 4.67

5 
( اعلافبت فٕٛٔی)ی وؿت زا٘ف ٞب فطآيٙس( 3.2

 زضثبضٜ ٔكتطی

 ی وؿت زا٘ف اظ ٔكتطیٞب فطآيٙس( 3.3 4.67

 خٕـ وُ ٚظٖ 100
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 آٟ٘ب ٘ؾط ٔٛضز ؾغح ٚ یٔكتط زا٘ف تیضیٔس ثّٛك ٞبیقبذم: 4خسَٚ 
 

ها مولفه ابعاد  هاضاخص 
سطح 

 بلوغ

بعذ 

 سازمانی

 استراتصی

ٔكتطی؛ اؾتطاتػی ٔسيطيت زا٘ف _  
ٔكتطی؛ اٞساف ٔسيطيت زا٘ف _  
اضتجبط ثیٗ چكٓ ا٘ساظ، ٔبٔٛضيت ٚ ٚؽبيف  _

ی ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی؛ٞب ثب اؾتطاتػی ؾبظٔبٖ  
؛ٔكتطی ٔطتجظ ثب یٞب اؾتطاتػی _  
اضتجبط ثیٗ اؾتطاتػی ٔكتطی ٚ اؾتطاتػی  _

؛ٔسيطيت زا٘ف ٔكتطی  

2 
2 
3 
2 
3 

 م ابع انسانی
؛ی تٛخٝ ٚ اٍ٘یعقیٞب ؾیؿتٓ _  
؛آٔٛظـ پطؾُٙ _  

2 
2 
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؛تكطيه ٔؿبفی پطؾُٙ _  
؛حفؼ ٚ ٍٟ٘ساضی اظ پطؾُٙ _  
؛تمٛيت ٚ اضتمب پطؾُٙ _  

3 
2 
2 

 فره گ

؛فطًٞٙ يبزٌیطی _  
زا٘ف ٔحٛضفطًٞٙ  _  
؛فطًٞٙ ٔكتطی ٔحٛض _  
؛فطًٞٙ تقبٖٚ ٚ ٔكبضوت _  
؛فطًٞٙ ذلالیت ٚ ٘ٛآٚضی _  
؛فطًٞٙ ٔجتٙی ثط تغییط _  

5 
3 
3 
4 
5 
3 

 سایر عوامل

؛حٕبيت ٚ تقٟس ٔسيطيت اضقس _  
؛تبٔیٗ ٚ ترهیم ٔٙبثـ _  
؛ی زا٘ف ٔحٛضٞب اضظيبثی زاضايی _  
؛ٔكتطی اضظيبثی ٚ ا٘ساظٜ ٌیطی اثطثركی ٔسيطيت زا٘ف _  
؛وبض تیٕی _  
؛فسْ تٕطوع _  
؛ؾبذتبض ٔٙقغف _  
؛اضظيبثی ضضبيت ٚ ٚفبزاضی ٔكتطيبٖ _  
ی اضظيبثی ٔسيطيت ٞب ٔطتجظ وطزٖ ضٚـ _

؛زا٘ف ٔكتطی ثب فّٕىطز ؾبظٔبٖ  

4 
3 
4 
4 
3 
3 
3 
3 
4 

بعذ 

 ابساری

ابسارهای 

انتقال دانص 

 به مطتری

ايٙتط٘ت _  
ٚة ؾبيت _  
ٔرعٖ اؾٙبز _  
وٛتبٜؾطٚيؽ پیبْ  _  
ايٕیُ _  

اتبق ضؾب٘ٝ _  
ٞب ثلاي _  
اذجبض تحت ٚة _  
ٔٛتٛض خؿت ٚ خٛ _  

2 
2 
3 
2 
2 
3 
3 
3 
2 

های ابسار

کسب دانص 

ا  عات )

درباره ( عمومی

 مطتری

ی خطيبٖ وبضٞب ثط٘بٔٝ _  
پبيٍبٜ زازٜ _  
ی فضٛيتٞب فطْ _  
ٞب وٛوی _  
تٕبؼ ثب ٔب _  

3 
2 
3 
3 
2 

 هایابسار

کسب دانص از 

ی ترههی ٚ ٌفت ٚ ٌٛٞب ا٘دٕٗ _  
ٞب ٚيىی _  

4 
4 
4 
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ٔسيطيت قىبيبت _ مطتری  
ٔسيطيت پیكٟٙبزات _  
ی ٔطتجظ ثب ٔكتطيبٖٞب ٚثلاي _  
ثبظذٛض _  
ی فضٛيتٞب زازٜ _  

4 
4 
5 
5 

بعذ 

 فرآی ذی

های فرآی ذ

انتقال دانص 

 به مطتری

زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ ثٝ ٔكتطيبٖ  اعلافبت ا٘تمبَ _
؛ٚ قطوب  

، ٔمطضات ثبظاض نٙقت، ٔٛضز زض اعلافبت ا٘تمبَ _
حبوٓ ثط ثبظاض ٚ ٔحهٛلات ٚ ذسٔبت ٔٛخٛز زض 

 ثبظاض ثٝ ٔكتطيبٖ؛
 ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات اظ ٔكتطيبٖ ؾبظی آٌبٜ _

آٖ؛ تٛظيـ ٘حٜٛ ٚ ؾبذت ؾبظٔبٖ، ٔطحّٝ آيٙسٜ  

ثب قطوب ٚ ٔكتطيبٖ؛ ٔجبزلاتی ضٚاثظ ايدبز _  
؛ؾٛزآٚض ٔكتطيبٖ ثب ٔٛفك ضٚاثظ ٍٟ٘ساضی ٚ تٛؾقٝ _  

2 
3 
 
3 
2 
3 

های فرآی ذ

کسب دانص 

ا  عات )

درباره ( عمومی

 مطتری

يكبٖ؛ٞب ٚ ٚيػٌی قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی _  
؛يكبٖٞب قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ ثبِمٜٛ ٚ ٚيػٌی _  
؛قٙبؾبيی ٔكتطيبٖ فطزی ٚ ؾٛزآٚض _  
؛قٙبؾبيی زا٘ف وّیسی ٚ حیبتی ؾبظٔبٖ_  
اوتؿبة ٚ خٕـ آٚضی زا٘ف ٔٛضز ٘یبظ ؾبظٔبٖ  _
ی خٕقیت ٞب ، تطخیحبت ٚ ٔتغیطٞب ، اضظـٞب ٘یبظ)

؛(قٙبذتی ٔكتطيبٖ  
 زاذُ زض ٔكتطيبٖ یٞب زازٜ ٌصاضی اقتطان _

؛ؾبظٔبٖ  
؛ثبيٍب٘ی ؾبثمٝ ٚ اعلافبت ٔكتطيبٖ وٙٛ٘ی _  
ٔؿتٙس ؾبظی اعلافبت ؾبظٔبٖ ٚ ٔكتطيبٖ؛ _  
ٚ ٕ٘بيٙس  ٞب ٕٞبًٞٙ وطزٖ ٚ ٔطتجظ ٚاحس _

ی ؾبظٔبٖ؛ٞب ٌی  

2 
2 
3 
2 
2 
 
2 
2 
2 
3 

های فرآی ذ

کسب دانص از 

 مطتری

؛ٔكتطيبٖ ثب ٕٞىبضی ضٚاثظ ثطلطاضی _  
زا٘ف ٔكتطيبٖ؛ اضظيبثی ٚ تحّیُ _  
؛خسيس زا٘ف تٛؾقٝ ٚ ايدبز _  
ٔكتطيبٖ زض ٔٛضز ؾبظٔبٖ؛ زا٘ف اوتؿبة _  
؛ٔكتطيبٖ زض ٔٛضز ضلجبيف زا٘ف اوتؿبة _  
؛ؾبظٔبٖ زض خسيس زا٘ف اقتطان_  
 يیٞب ثٟجٛز ٚ ٞب ٘ٛآٚضی اظ ٔكتطيبٖ ؾبظی آٌبٜ _
؛ٌطفتٝ نٛضت ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات زض وٝ  
ی ٞب يىپبضچٝ ؾبظی ٚ ٔسيطيت زا٘ف زض ثرف _

4 
5 
5 
4 
4 
4 
5 
4 
5 
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؛زاذّی ؾبظٔبٖ  
 ثٟجٛز ٚ تٛؾقٝ زض خسيس زا٘ف اظ ثطزاضی ثٟطٜ _

؛ذسٔبت ٚ ٔحهٛلات  
اؾتفبزٜ اظ زا٘ف خسيس ثطای ٔسيطيت ضٚاثظ  _

 ثّٙسٔست ثب ٔكتطی؛

5 

 

            

          

  د فرآ  دی

  د  ازمان 

  د ا س ی

فرآ  د  ای 
 ان     ا   

م تری

فرآ  د  ای 
 ان   رای 
م تری

فرآ  د  ای 
 ان  از 
م تری

ا سا   ای 
 ان   رای 
م تری

ا سا   ای 
 ان     ا   

م تری

ا سا   ای 
 ان  از 
م تری

فر   ا ترا  ی

 ا ر  واملم ا   انسان 

 د  آ ا   
 امل

    ه

  ر   شد 
مد ر   شد 
ا  قا   افته
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