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 بندی فوق در شکل زیر ارائه شده است.  الگوی پیشنهادی پژوهشگر براساس طبقه

 
 ( الگوی پارادایمی راهبردهای بهبود کیفیت سلامت کودکان 2شکل شماره)

می همان مشاهده  فوق  شکل  در  که  مهارت طور  کلیه  تشود،  هم  از  می أ ها  سلامت ثیر  و  پذیرند 
مهارت ف همه  یادگیری  و  آموزش  گرو  در  اجتماعی،  و  می ردی  فوق  مهارت های  شناختی  باشد.  های 

یادگیری سایر مهارت  گیری  هاست؛ به دیگرسخن، وقتی فرد به مهارت خودآگاهی و تصمیمزیربنای 
مهارت  سایر  اجرای  به  نسبت  کامل  آگاهی  با  یافت،  برمی دست  گام  قوای  ها  تقویت  مقوله  دارد. 

ها ارتباط تنگاتنگ دارد  ای( با همه مهارت مسئله، تفکرانتقادی، سوادرسانه تفکرخلاق، تفکرحل فکری)
نمی  به سرانجام  فکرکردن  بدون  اقدامی  هیچ  انسان و  متقابل  ارتباط  و  رسد.  باعث رشد  باهمدیگر  ها 
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ایه آموزش  شود، درواقع  تبادل دانش، افکار و احساسات در سهای مختلف می توسعه نهادها و سازمان 
شود تا افراد مسئولیت خود را به عنوان عضو مفید جامعه، ایفا  و یادگیری مهارت ارتباطی حاصل می 

انسان  وجود  کنند.  آرامش  احساس  و  هیجان   نمایند  با  استفاده  آمیخته  نحوه  که  است  مختلفی  های 
آن از  نشود.مطلوب  تفریط  و  افراط  دچار  تا  دارد  تمرین  و  آموزش  به  نیاز  یادگیری    ها،  و  آموزش 

بخش خواهد بود که از سنین خردسالی آغاز شود تا ملکه  های فوق درصورتی نتیجه مجموعه مهارت 
 ها شود.  ذهن شده و با ایجاد تغییر در دانش، بینش و نگرش افراد، بخشی از رفتار و عادات آن 

 در پایان باتوجه به شکل فوق، الگوی مفهومی پژوهش ترسیم گردید. 

 
 راهبردهای بهبود کیفیت سلامت روانی کودکان دبستانی ( الگوی مفهومی  3شکل شماره)

 
ای لیکرت طراحی و  گزینه اساس مقیاس پنج   ای بر شده، پرسشنامهبه منظور ارزیابی الگوی ترسیم 

گرفت و  ها نظارت داشتند، قرار  نفر از خبرگان که بر عملیات تجزیه و تحلیل یافته   10در اختیار گروه  
 کنندگان قرار گرفت.شرکت % 95ائید  موردت

 

 گیری بحث و نتیجه 
آرمان است، ولی تلاش   اگرچه رسیدن به یک جامعه صددرصد سالم به معنای واقعی کلمه یک 

با    -برای کاهش مشکلات جسمی  پژوهش  این  افراد ضروری است.  افزایش سطح سلامت  و  روانی 
های زندگی انجام و  کودکان دبستانی از طریق آموزش مهارت کیفیت سلامتی  هدف ارائه الگوی بهبود

 های سایر پژوهشگران مقایسه گردید.  نظران و یافته ها با دیدگاه صاحب یافته
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یافته  مهارت براساس  آموزش  پژوهش،  این  ضرورت های  از  زندگی  اجتناب های  عصر  های  ناپذیر 

کند. این موضوع با  را در کودکان تقویت می   های مثبت کنونی است و آغاز آن از مقطع ابتدایی، عادت 

جیم)یافته پژوهش  و ( 2021های  غلامی  مهارت(،  1399جاودانی)  ،  آموزش  ضرورت  بر  های  مبنی 

ابتدایی مقطع  در  )هوانگ   زندگی  بود.  همکاران)   1همسو  مهارت2020و  آموزش  بودند  معتقد  های  ( 

شود تا  نگر در کودکان می اعی و رشد کل اجتم   -زندگی باعث افزایش خودکارآمدی، شایستگی روانی 

   گیری کنند. در بزرگسالی عاقلانه تصمیم 

مهارت  یادگیری  و  آموزش  پژوهش،  الگوی  تصمیم براساس  و  خودآگاهی  زیربنای    ، گیریهای 
انتخاب  هاست و در شکل یادگیری سایر مهارت  زندگی مناسب،  انتخاب سبک  افراد،  گیری شخصیت 

و    های ورندا این موضوع با نتایج پژوهش سمی و روانی تاثیرگذار است.  شغل و رسیدن به سلامت ج
همکاران)2011)رائو و  ناشیدا  داویا)2019(،  و  آلبرت  مهارت2011(  توسعه  داشت.  مطابقت  های  ( 

آورد تا آمادگی رویارویی با مشکلات و حوادث مختلف را  پذیر بار می پیشگیرانه، کودکان را مسئولیت 

سلا و  باشند  کنندداشته  تامین  را  جامعه  و  خود  پژوهش   این.  متی  نتایج  با  و  موضوع  حجتی  های 

ادیب 1400همکاران) صدر)(،  و  محموده)   (1400منش  و  دفیتریکا  بود.  آموزش  2021همسو   )
بیست مهارت  قرن  مشکلات  از  پیشگیری  برای  موثر  استراتژی  را  زندگی  کردند.  های  معرفی  ویکم 

فکری  قوای  مه  تقویت  توسعه  مسئله باعث  ایده ارت  و  خودباوری  و  یابی،  منطقی  گفتگوی  پردازی، 
رسانه  سواد  افزایش  می استدلال،  افراد  در  ارتباطات  و  اطلاعات  عصر  در  زیستن  توانایی  و  شود،  ای 

نتایج پژوهش درنتیجه، کمتر دچار مشکلات لاینحل می  با  (،  2020های هوانگ و دیگران) شوند، که 
 همسو بود. (  1393پور و همکاران) جوادی 

مهارت مهارت  ازجمله  ارتباطی؛  بشر می های  موردنیاز  و  های  خانوادگی  فردی،  روابط  باشد که 
کند و  بخشد، احترام و همدلی متقابل بین افراد ایجاد می های اجتماعی را توسعه می حضور در سازمان 

می  هموار  را  جهانی  دهکده  در  )زندگی  جیم  پژوهش  نتایج  ورندا2021سازد.  و  2011)رائوو    (،  مو   ،)
آموزش 2010)  2وینی  مثبت  تاثیر  به  نیز  بر  مهارت   (  ارتباطی  اجتماعی  های  روابط  همدلی  توسعه  و 

دیگران)  و  هوانگ  داشتند.  تاکید  افراد  بین  مهارت 2020متقابل  آموزش  بر  نیز  جهت  (  ارتباطی  های 
 پیشگیری از اضطراب اجتماعی، افسردگی و عدم موفقیت شغلی تأکید داشتند.  

مهارت  هیجانی پرورش  می   های  افزایش  را  کودکان  نگرش  و  دانش  هیجانی  سطح  هوش  دهد، 
خودمد  و  تفکر  می قدرت  افزایش  را  تصمیمیریتی  زندگی  مختلف  موضوعات  به  نسبت  تا  های  دهد 

 
1-Huang  

2-Mo & Winnie  
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لذت  از  و  نمایند  اجتناب  ناامیدی  و  افسردگی  پرخاشگرانه،  رفتارهای  از  بگیرند؛  زندگی  درست  های 
(،  1399صادق و همکاران)(، رحیمی 1400های حجتی و همکاران)مند شوند. این موضوع با یافتهبهره

از مسیر پیشرفت و موفقیت    % 25( هوش عمومی در بهترین شرایط،  2012)  1ه گلمن همسو بود. به گفت
(، مو و  2012آن به هوش هیجانی بستگی دارد. همچنین یانکی و بیزواز)  % 75کند و  را مشخص می 

 بخشد.ها، کیفیت زندگی را بهبود می مدیریت استرس و کنترل هیجان ( نتیجه گرفتند 2010وینی)
های دهگانه زندگی مکمل همدیگر هستند و  های پژوهش حاضر اینکه مهارت ه نکته مهم از یافت
پذیرند تا به هدف نهایی که همان تامین سلامت فردی و اجتماعی است، دست  ازهم تاثیر و تاثر می 

 یابند.  

 پیشنهادات   
قرار دارند   تربیت غیررسمی خانواده  تعلیم و  تاثیر  اول زندگی خود تحت  تا شش سال  و  کودکان 

های رسمی از بدو ورود به دبستان آغاز و تا  شخصیت آنها تا حدود زیادی شکل گرفته است، آموزش 
آموزش 12سن   که  ازآنجایی  دارد.  ادامه  خانواده سالگی  غیررسمی  معیارهای  های  و  اصول  برپایه  ها 

رزندان  شناسی و روانشناختی نبوده و مشخص نیست والدین تا چه اندازه برای تربیت فعلمی، زیست 
کرده  صرف  هزینه  و  انرژی  شیوه وقت،  همچنین  خانوادهاند،  تربیتی  باهم  تفاوت   ها های  زیادی  های 

ها را پوشش دهد  دارند. بنابراین نظام آموزشی و در راس آن، برنامه درسی بایستی خلاء تربیتی خانواده 
کان آموزش دهد. علاوه  و آنچه که لازمه زندگی سالم و حضور مفید در جامعه کنونی است، به کود

های کودکان امروزی نیست، وار مطالب، جوابگوی نیاز های سنتی مبتنی بر حفظ طوطی برآن، آموزش 
برمی  گام  جامعه  و  فرد  نیازهای  براساس  پویا و خلاق  آموزشی  آموزشنظام  جایگزینی  لذا  های  دارد. 

ارزشمندی خواهد داشت. درواقع،    یادگیری نتایج  -مهارتی و مشارکت فعال کودکان در فرایند یاددهی 
ای به  های زندگی اگر به خوبی اجرا شود، در سطوح مختلف تحصیلی روح تازه برنامه آموزش مهارت 

آموزشی می  ارقام آماری،  نظام  با معلمان حاصل شد، این برنامه طبق اعداد و  از گفتگو  بخشد. آنچه 
طرح95حدود   قالب  در  بوشهر  استان  ابتدایی  مدارس  فعالیت  درصد  و  فوق کرامت  اجرا  های  برنامه 

سلیقه می کاملا  دیگر  مدرسه  به  مدرسه  یک  از  اجرا  شیوه  ولی  می شود  پیشنهاد  لذا  است.  گردد  ای 
های زندگی به عنوان یک درس مستقل و متناسب با رشد هوشی کودکان، از پایه اول تا ششم  مهارت 

می  توصیه  همچنین،  شود.  داده  آموزش  مدیدبستان  مشود  از  هریک  معلمان  و  دهگانه  لفه ؤران  های 
پژوهی در مدرسه خود اجرا نموده نتایج را در اختیار  های اقدام های زندگی را تحت عنوان طرح مهارت 
 نویسان قرار دهند.  برنامه

 
3- Goleman 
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بررسی کیفیت خدمات پ  از فروش نمایندگی های شرکت خودروسازی کیا موتورز   

 در شهر تهران با استفاده از مدل سروکوال 
 

 2مينا جمشيدی، 1شفيعي  علي

 چکیده
 ختدات،  کیفت   بهبتدد  جهت   دي  ييز بونتات   ضتوري   زاینت   پتیش  ختدات،   کیفیت   سنجش
 از  کنندگتن استفتده  ديدگته  از  ستزاتنهت  خدات،  اختلف  هت جنب   کیفی   اطتلع   بنتبواين   ستزاتنهتس 

 اختلتف   ستتزاتنهت   ختدات،  از  کنندگتناستتفتده  است    بتدده  اتعتدد   پژرهشتهت   ادضدع  ديوبتز
 ختدات،  اطلتد  کیفی  ب  ستزاتن دستیتب  کلید  ياز ر دايند  دييتفت   خدات،  اديد  دي  انتظتيهتي 

 کنندگتناستتفتده انتظتيهتت  از فواتتو حت  يت  انتظتيهت  بت  اطتبق  ک   اس   عملکودهتي   ر  خدات،  اياي 
شتوک  پت  از فتور     ختدات،  کیفیت   بويس   ب   3بت استفتده از ادل سوکدال  تحقیق  اين  دي   بتشد

داينتدگتن   حتضتو  پتژرهش  آاتي   جتاع   دي سطح شهو تهوان پوداخت  شد   4کیت ادتديز  خدديرستز   
 بت   تدجت   بتت  نظو  اديد  آاتي   جتاع   از  ک   بددند  تهوان  شهو  دي سطح  کیت ادتديز  خدديرهت  شوک   

 ر  گوديده  رصدل  پوسشنتا   نفو  384  تعداد  از  ا   خدش   تصتدف   بوداي   نمدن   شیده  ب   اديگتن  جدرل
 نشتتن پژرهش نتتيج  گوف  قواي تحلیل ر تجزي  اديد spss20, LISREL8.5نوم افزاي  بدسیل 
شهو تهوان نتدانستند انتظتتيا، اشتتويتن ختدد يا بتوآريده   کیت ادتديز    شوک نمتيندگ  هت     ک   داد

  ستزند 
 کیفیت ر  1اشتتويتن يضتتي   6اطمینتتن قتبلی    5المدس عداال ادل سوکدال   :کلید   راژگتن
 2خدات،

 
  .رانیتهران، ا -یدانشگاه آزاد اسلام -نیواحد ورام -  تیریمدرس گروه مد 1
مسدوو(   سدددهی)نو رانیدتهدران، ا -یدانشدگاه آزاد اسدلام  -یواحدد تهدران مر د   -یبازرگدان  تیریگروه مدد  اریاستاد  2

   .یواحد تهران مر   تیریآدرس: تهران دانشکده مد
3 SERVQUAL 
4 Kia motors 

5 Tangibility  

6 Reliability 
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 اقدا 

ب  ديستت  بت  يا  ااورزه  ستزاتنهت دي جه  ايجتد يک ستختتي ضوري  انتسب لازم اس  ک  خدد  
عوف  نمتيند ر اين ااو جز ديستي  ايائ  ختدات، يضتتي  بختش ایستو نخداهتد بدد نکتت  ااشتويتن  

استس  ر بسیتي اهم اين اس  ک  رقت  دي فوهنگ جتاع  اي    جتيگته نقش ر کتي کتود اشتتو  بت  
ن عمتل شتدد  آطوح رب  ا  ب  اشتو  ب  عندان يک ايز  ا  تعويف ر تعیین شده بتشد رخدديست

وند ب  طدي  کت  هتو ستتزاتن ختدات، بتت کیفیت  ر یگ  اي ر دري صحیح خدد قواي ا دستزاتنهت دي ا
بتايز  ب  اشتو  ايائ  داده ر دينتیج  يضتي  ر بتلاتو ازآن خوسند  ر رفتتداي  اشتتو  يا فتواهم 

 پت   گتوفتن   ستفتي   از  توپیچیتده  شتدد ا   نتایده  «اشتويتن  ب   خدات،»  ک   ا رظیف   تيد ا  نم
 اشتويتن ب  خدا  نگو   اين بواستس  هتس شکتي  ب  پتسخگدي   يت  اوجدع    احصدلا،  گوفتن
 حصتدل  بتوا   آنهت  ب   کمک  ر  اشتويتن  يضتي   جلب  انظدي  ب   هتشوک   ک   اس   اادي   کلی   شتال

 بو علاره  ک   چیز   هو  کل   طديب      دهندا   انجتم  شده  ايائ   خدات،  يت  احصدلا،  از  ايز   بیشتوين
 بت   ختدا   از  جزئت   گتودد ا   يقبتت  از  احصتدل  تفکیک  ادجب  ر  شددا   عوض   فیزيک   احصدل
 راقفند  نکت   اين  ب   هتشوک   اکثوي   حتضو  عصو  دي( Anderson,1994)گوددا   احسد   اشتويتن

 دي يقتبت  بوا  ادثو عداال اهمتوين از يک  بلک  اس  تدلید بقت  ضتان تنهت ن  گتيانت  خدات،  ک 
 است   داده قتواي ختدد تدجت  کتندن يا اهم اين عمده طدي ب  ک  هتي حدزه از  اس  جهتن   بتزايهت 
 اهتم  هت شتوک   تمتتا   ستطح  دي  تقويبتت  تدلیتد  تکندلتدژ   ک   زيوا   بتشدا    خدديرستز   صنع 

 آختوين  از  استتفتده  هتشتوک   ايتن  تمتتا   دي  ر  است   شده  تدزيع  يکستن  نحد  ب   جهتن  خدديرستز 
 کتيختنجتت،  تدلید   احصدلا،  دلیل  همین  ب    اس   ديآاده  ياهبود  يک  صدي،  ب   بشو  هت آري فن

ختدات، بتوا  ايجتتد بنتبواين تدج  ب   (   Adams,2004)اندشده  زيتد   اشتبهت،  دايا   خدديرستز 
 ازي  يقتبت  ااو  اجتنت  نتپذيو گوديده اس  

 کت  است  ده  در حدرد  شتيد   سورکدال  همچدن   خدات،  کیفی   گیو   اندازه  ادلهت   از  استفتده
 اتت  تمتتيز  عدم  ب   تدج   بت  بديژه  خدات،  کیفی   گیو   اندازه     اس   گوفت   قواي  تدج   اديد  جد   بطدي
 اتديوي   ر  تضتمین  نظتاهتت   الزااتت،  تتتاین  دي  ستزاتنهت   المدس  غیو  ر   المدس  احصدلا،  بین

 ديگو سد   از   شد  راقع  تدج   اديد  پیش  از  بیش  يتف   تدسع   بیستم  هسد  از  ده   آخوين  دي  ک   کیفی 
    کتلا  تدلید  ر  خدات،  عوض   فوايندهت   بین  ات  عمده  تفترتهت   لحتظ  ب   خداتت   ستزاتنهت   اشتويتن

 
1 Customer Satisfaction 
2 Service Quality 
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 تحقیتق اين دي  يرند ا  شمتي ب  شده عوض  خدات، کیفی  امیز  جه   صلاحی   حتيز  اوجع  تنهت
بت   دي سطح شهو تهوان کیت ادتديز ستز   خددير شوک  گتيانت  خدات، از  يضتي   سطح  شنتستي  ب 

   پوداخ  خداهیم سورکدال  ادلاستفتده از 
 

 تحقیق نظو  ابتن 
 خدات، کیفی 
 آينتد  ا   حست   ب    اشتو  يضتي   کننده  عداال تعیین  از  اشتويتن  توجیحت،  ر  انتظتيا،  ادياکت، 

 ا  شکل  راقعی   از  اشتو   ادياك  ر  انتظتيا،  بین  تفتر،  از  يضتي   عدم  يت  ر  يضتيتمند   عبتيت    ب 
 ر هت نتيضتيت  دلايل حذف بو  علاره  بتيد  اشتويتن  دي  يضتيتمند   ايجتد  جه   هت شوک   ااورزه   گیود

 يا  يتتن  اشتتو  شتداتن   ادجبت،  تت  بتشند  جذا   ر  عتل   کیفی   بت  خداتت   دهنده  ايائ   ادجدد   شکتي 
 ختدات،  کیفیت   ايزيتتب   بت  نزديک   اشتو  ايتبتط  يضتي   زاین   دي  تحقیقت،  بنتبواين   نمتيند  فواهم
 تجوبت  هتت  يتفت  دي تیلدي ر کورنین(Cronin and Taylor,1992,58)دايد   هت شوک  تدسط شده ايائ 
 دهند ا  قواي بويس  ر بسط يا اديد خويداي تصمیم ر  اشتو   يضتي   خدات،   کیفی  بین  يرابط  خدد
 يضتي   اقدات،  از  کیفی  خدات،  ک   اس   اطلب  اين  کننده  ايائ   آنتن  تدسط  شده  انجتم  اطتلعت،  ک 

 Cronin) داشت  خداهتد خويد تصمیمت، ير  ا  الاحظ  قتبل تأثیو اشتو  يضتي  ر اس  اشتو 

and Taylor,1992,59) 
 همچتدن  کیفیت   ايتن   بتو  عتلاره   شدد  احسد  ا   خويد  تصمیمت،  دي  عتال  اهمتوين  کیفی 

 ستوات بتزده نوخ ر بتزاي سهم  دي افزايش  ا   عمده  نقش  ري   بهوه  يشد  ر  عملیتت   هت   کتهش هزين 
 بوآريده يا اشتويتن هت  ر خداست  نیتزهت بتداند  ک   اس   کیفی   دايا   خدات    کند  ايفت ا   گذاي   ي 
 ر  آنند  خداهتن  اشتويتن  بت آنچ   نیز  اشتو   انتظتيا،  بتشد   انطبق  اشتويتن  سطدح انتظتيا،  بت  ر  کند
 بنتتبواين   ايتبتتط است  دي کنتد  عوضت  آنهتت ب   بتيد  خدات،  دهنده  کنند ايائ   ا   احستس  ک   آنچ 
 از يتت فواتتو ر ستزد بوآريده  يا  يتن  اشتو  انتظتيا،  خدات   يعن  اگو  ؛  کند  ا   تعیین  اشتو   يا  کیفی 
ايتن  الزااتبت  بتشتد اشتتو  انتظتيا، حد از کمتو خدات  اگو ر شدد ا  احسد  کیفی  بت  بتشد   آن

 کیفیت   ايتن   بنتتبو     شتدد  ات   اشتو   نتيضتيت   بتعث  اات  اس    پتيین  آن  کیفی   ک   نیس   افهدم
 خصتد  دي  شتدد ا  ايزيتب  دايد  انتظتي ا  دييتفت  خدات، از  اشتو   ک   آنچ   ب   خدات، نسب 

 :نمدد اشتيه زيو تعتييف ب  تدان ا  ک  اس  شده ايائ  اتعدد  تعتييف خدات، کیفی 
ار  انتظتيا، ر خدا  از اشتو  ادياك بین جه  اغتيو، ر اندازه يعن  کیفی ؛ گديد  ا   گونورس

(Gronroos,1998,3)   اشتتو  کت   آنچت   هو  بجز  افهدا   ر  اعنت  هیچ  کیفی   اس   اعتقد  کواسب 
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 نیتزهت  ر هت خداست  بت ک  اس  بت کیفی  زاتن  احصدل يک ديگو  عبتي، ب   ندايد  ا  خداهد  راقعت
 انطبتق اشتويتن
  شتتدد تعويتتف اشتتتو  بتتت نیتتتز احصتتدل انطبتتتق عنتتدان بتت  بتيستتت  کیفیتت   بتشتتد داشتتت 

(1984,33,Crosby)  انتظتيا،  شنتخ   ر  انتظتيا، اشتو   بت  پتيداي  ستزگتي   يا  کیفی   1پتياسديااتن 
 ر ختدا  کیفیت  افهتدم از ( آگته Parasuraman et al  )1985,42,داند ا  خت  خدات، از   اشتو
 افزايش تدان ا  ک  اس  اين طويق از ر شده انجو کیفی  بت خداتت  اندازه  ب   آن  بوا  بهبدد  تلا 

 ستنجش  عتاتل  اقیتس يتت  يک  عندان  ب   خدا   کیفی   پ     داش   انتظتي  يا  يتن  اشتو  يضتيتمند 
  شدد ا  اطوح عتال  اهم عندان ب    اشتو يتمند  يضت

 خدات،  کیفی  ادل ر خدات، کیفی  سنجش
  دانس   بو   ر  زيتهتال  ر  پتياسديااتن  يا  کیفی  خدات،  ب   بدط  او  اطتلعت،  پیشتتزان  بتدان  يد  شت
 ا   پوسشتنتا   طتوح  بت   1988  ستل  دي  ر همکتيانش  پتياسديااتن  تجوب   ر  ادشکتفتن   عمیق   نگو 

    اطمینتتن  قتبلیت      المدس  عداال  بو ابنت   يا  خدات،  کیفی   ک   گوديد  انجو  سؤال  22  اشتمل بو
 :دنده ا  قواي ايزيتب  اديد همدل  ر تضمین پتسخگدئ  

  کتي دي احیط کتيکنتن ظتهو  رضع ر ابزاي فیزيک   تجهیزا،:  شتال المدس عداال .1

 ر طتدي دقیتق بت  ختدد  هتت   رعتده  ب   عمل  دي  خداتت   ستزاتن  تدانتي :     اطمینتن  قتبلی  .2

  استمو

 سويع  ر ادقع ب  خدات، ايائ  دي خداتت  ستزاتن تدانتئ : پتسخگدئ  .3

 :بتشد ا  زيو ادايد از توکیب : تضمین .4

  خدات، ايائ  بوا  ضوري  اهتيتهت  ر دانش بددن دايا: صلاحی  -

  اشتويتن بت ستزاتن کتيکنتن بوخديد بددن درستتن  ر احتوام: اد  -

  کتيکنتن داي  ااتن  ر بددن قبدل قتبل اعتمتد : اعتبتي -

  اشتويتن ازسد  خدات، دييتف  بوا  توديد ر شک احتمتل بددن پتيین: اانی  -

 :بتشد زيوا  ادايد از توکیب :   همدل  .5

  آنتن ريژه نیتزهت  ر اشتويتن شنتستي  بوا  تلا :  اشتو  ديك -

 فهم قتبل آنتن ا  بو ک  زبتن  طويق از اشتويتن داشتن نگته اطلع: ايتبتط -

  آنتن هت  صحب  ب  راقع  دادن گد  ر بدده -

 
1 Parasuraman  
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  دستوس  ااکتن -

 اشتويتن  انطق   انتظتيا،  بین  اختلاف  ایزان  عندان  ب   يا  خدات،  کیفی   همکتيان  ر  پتياسديااتن 
 کت   داينتد  اشتيه  نکت   اين  ب   7199  ستل  دي  1الیدي   نمددند  تدصیف  عملکود  از  آنهت  ادياك  ر  خدات،  از

 دايد؟ افهتدا  چ  خدات،  کیفی   ک   يا  اعمت  اين  پتياسديااتن   تدسط  شده  ايائ      سورکدال  پوسشنتا 
 ستد  از ختدات، از انتظتتي اديد هت  آل  ايده  بت  اقتيس   يک  عندان  ب   يا  خدات،  کیفی   ر  کوده  حل

 ا  کنند  اعوف  اشتويتن 
 

 تحقیق اهمی  ر ضوري،
 است   شتده ختدات، کیفی  سطدح بت يابط  دي اشتويتن نیتزهت  ب  زيتد  تدج   اخیو   ديستلهت 

 ا   استفتده  يقتبت   هت  ازي   ب   نیل جه   دي  ابزاي   عندان ب   اشتويتن ب   خدا  ايائ   بتلا   سطدح
 ا   فزاينتده  بطتدي  ادسستت،  تدستط  ايائت   قتبل  خدات،  از  اشتويتن  آگته   افزايش  ادازا،  ب   شدد ر
 تتدام اتد، بلنتد  يابطت   حفت   انظدي  ب   دهند   ا   نشتن  حستسی   دييتفت   خدات،  کیفی   ب   نسب 

 ايائت   بتتلا  کیفیت   بت  خداتت   تدانند  ا   چگدن   ک   بدانند  بتيد   هت  ستزاتن  اديوان  اشتويتن   بتيضتي 
 قتديم  اشتتويتن  حفت   هزينت   از  توبیش  جديد  اشتويتن  جذ   هزين   همچنین بت تدج  ب  اينک دهند   
از اهمی  بسزاي  بوخديداي اس  ک  دي ايتن زاینت   قديم  اشتويتن نگهداي  ر  حف   ير  اين  از   اس 

   ايائ  خدات، انتسب نقش بسزاي  دايد
 
 

 تحقیق پیشین 
 داانت  دي يا خدات، کیفی  ايزيتب  قتبلی  ک  طواح  شده ا  گدن   ب   سورکدال  گیو   اندازه  ابزاي
 اختلف صنتيع دي يا کیفی (  1988ر1985همکتيانش) ر  پتياسديااتن   بتشد  داشت   اختلف  صنتيع ا  از

 کتتيگزايان دري  ياه اختتبوات  هتت  هتت  شتوک  بتنک:  دادند قواي اطتلع  اديد يو  ز  قواي  ب   خداتت 
 نگهتداي  ر تعمیتو هتت  ر شوک  اعتبتي      هت  کتي،  دهنده  ايائ   هت   شوک   ارياق بهتداي   بديس
 کیفیت   اشتتويتن  کت   بتدد  ايتن  بیتنگو  1985ستل  دي  همکتيانش  ر  پتسديااتن  اطتلعت،  نتتيج   رستيل
 دي آنهتت  دهند ا  قواي ازييتب  استس  اديد بعد 10 دي عملکود ر انتظتيا، اقتيس  از طويق  يا  خدات،
 سؤال  يکصد  حدرد  ا   اجمدع   ارل طواح      دادند  گستو   زاین   در  دي  يا  خدد  اطتلعت،  1988  ستل

 
1 Oliver 
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 کت  ختصت  هتت  ريژگت  بتو استتس يا ختدا  يک عملکود ر انتظتيا، خداهد  اشتويتن ا   از  ک 
 بنتد  طبقت  طويق از نتتيج بويس  درم ر کنند بند  ديج  اس   دهگتن  از ابعتد  يک   کننده  انعک 
  دهنتد  ات   قتواي  يتب   ايز  اديد  يا  ابعتد  از  يک   هم  ير   يسد  ا   نظو  ب   ک   سؤالا،   از  ا   اجمدع 

 آزاتدن  اديد  يا  سورکدال  پوسشنتا   اعتبتي  ر  اطمینتن  قتبلی   1988  ستل  دي  همکتيانش  ر  پتياسديااتن
 بتین همبستتگ   کت   شتد  استتفتده  کورنبتخ  آلفت   ضويب  از  اطمینتن    قتبلی  آزادن  جه    دادند  قواي

 اعتبتتي  آنهتت     دهتد  ات   قتواي  اديد ايزيتب   شده   اطوح  گتن   5  ابعتد  از  يک   دي  ک   سؤالات   اجمدع 
 کیفیت   از  يتتن  اشتتو  بند   ر ديج   سورکدال  نتتيج  بین  همتهنگ   ایزان  طويق سنجش  از  يا  همگوا
 از يکت  بت  تدستط اشتتويتن شوک  تدصی  ایزان سنجش طويق از يا همزاتناعتبتي   ر  شوک   کل 

 ر کتورنین ( ر1992)  بتدلو  ر  بتبتکدس  نظیو  نديسندگتن  از  بسیتي    قواي دادند  ايزيتب   اديد  درستتنشتن
 هتت   شتتال شتکتف  انتقتتدا،  اين   اند  ستخت   رايد  ادل سورکدال  ب   يا  انتقتد  چندين(    1992)    تیلدي

 نتتم بت  احققت  انتقتتدا،  اين بو غلب  بوا  لذا   اس  يراي  ادل فقدان ر بددن  بعد   چند  اتفتر، 
اتدل  بت  رايده انتقتتدا، کت  کود سع  خدد خدات، کیفی   جتاع  ادل  دي(  1984ر  2000)  گورنورس
 بوطتوف يا شتد ا   کتيکود   کیفی   شتال  ک  فقط  يا  سورکدال  همتن  يت  پتياسديااتن  خدات،  کیفی 
دي   کتود اضتف  خدد ادل ب  نیز يا از خدات، کیفی  از تصدي همچنین ر فن  کیفی  ير   اين  از     ستزد

 دي( 2007)همکتتيان ر پتتئدلدهمچنین ( ر 1998ر1994)  1زاین  خدات، پ  از فور  اندلیب ر بتسد
 کت   ندشتتدا  بیتتن  خدديرستتز   صتنع   دي  گتتيانت   خدات،  سطح  گیو   اندازه  عندان  بت  خدد  تحقیق

 ختدات، ايتن  از  اشتويتن  يضتي      ايگتن   هو  دي  گتيانت   خدات،  سطح  ايزيتب   جه   عتال  اهمتوين
 دي فتور  از پت  ختدات، بینت  پیش ادل بوآريد بیتن بت(  2005)انديردي تحقیق ديگو      بتشد  ا 

 صتنع   دي  تدانتد  ات   الکتورنیکت   صتدي،  بت   فتور   از  پ   خدات،  ک   ا  کند  اذعتن  هت  شوک 
 ر يف  پیش ديس  ييز  بونتا  ابنت  بو بتيد بین اين دي اات  بتشد سدداند ر افید بسیتي خدديرستز 

 يتک از استتفتده  بتت  خدد  تحقیق  دي  ر    نمدد  بوآريد  ااو  اين  بوا   انتسب  الگدي   ر  علم   هتي   ادل
 ابزاي  از  استفتده  بت  اخیو   ستل  چند  دي  همچنین   پدشتنید  عمل  تا ج  اهدافش  ب   الکتورنیک   ستز   شبی 
   اس  گوفت  انجتم اختلف کشديهت  دي رسیع  بسیتي ر اتعدد پژرهشهت  2کداللايب
 
 
 

 
1 Andaleeb and Basu 
2 Libqual 
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 :اصل  فوضی 
 تدستط شتده ايائت  فور  از پ  خدات، از شهو تهوان  کیت ادتديز    اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین
  دايد رجدد تفتر، دييتفت  خدات، از آنتن ادياکت،ایزان  ر شوک  اين

 
 :فوع  هت  فوضی 

 ایتزان خدات، پ  از فتور  ر  اواکز  المدس  عداال  اؤلف   از  اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین    -1
  دايد رجدد تفتر، آنتن ادياکت،
 ایتزان خدات، پ  از فور  ر اواکز اطمینتن قتبلی  اؤلف  از اشتويتن   انتظتيا،  ایزان  بین    -2

  دايد رجدد تفتر، آنتن ادياکت،
 آنتن ر ادياکت، خدات، پ  از فور  اواکز پتسخگدئ   اؤلف   از  اشتويتن  انتظتيا،  ایزان  بین   -3
  دايد رجدد تفتر،
 ادياکت،  اواکز خدات، پ  از فور  ر ایزان  تضمین  اؤلف   از  اشتويتن    انتظتيا،  ایزان  بین    -4
  دايد رجدد تفتر، آنتن
 ایزان ادياکت،  اواکز خدات، پ  از فور  ر  همدل   اؤلف   از  اشتويتن    انتظتيا،  ایزان  بین    -5
  دايد رجدد تفتر، آنتن
 

 ير  تحقیق

تحقیق حتضو از ندع تحقیقت، کتيبود  اس  ر بت تدج  ب  اينک  بوا  سنجش فوضیت، اطلاعتت، 
هت  اقطعت  يک بتي جمع آري  شده پژرهش حتضو از لحتظ افق زاتن  اقطع  بدده ک  بدان بويس 

گديند   از نظو ير  جمع آري  اطلاعت، نیز جزء تحقیقت، پیمتيش   ا  بتشد  ير  نمدن  گیو  دي 
قیق حتضو نمدن  گیو  خدش  ا  بدده  ب  طدي  ک  احققتن شهو تهوان يا ب  پنج قسم  شمتل  تح

  يا کیت ادتديز نمتيندگ  هت   جند   شوق  غو  ر اوکز تقسیم بند  کوده ر از هو انطق  تعداد  از  
تاعت  بتدده ر ج 93اته ستل  د جه  تدزيع پوسشنتا  انتخت  نمدده اند   زاتن اجوا  تحقیق حتضو 

دي شهو تهوان بددند ک  بت تدج  ب   جتدرل   کیت ادتديز  نمتيندگ  هت   آاتي  تحقیق حتضو اشتويتن  
نفو ب  عندان افواد نمدن  انتخت  شدند ر بدسیل  پوسشنتا  اطلاعت، لازم بوا  آزاتدن   384اديگتن   

 کیفیت   ب  ابعتد  بدطاو  سئدالا،  ديبوگیونده  تحقیق  اين  پوسشنتا فوضیت، از آنهت جمع آري  گوديد   
 1985ستتل  دي کت  همکتيانش ر  پتياسديااتن  اقیتس  از  سنجش آن  جه   ک   اس   سورکدال  خدات،
  بتشتد  ات   اشتتويتن  ادياکتت،  ر  انتظتيا،  ايزيتب   سدال  بوا   22  بخش  در  ر شتال  گوديده  طواح 
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 بتوا   کیفیت  ختدات،  بعد  5  بوا   سئدال  22  تعداد  جمعت  اذکدي  نتا   پوسش  دي     اس   شده  اقتتبتس
  سئدال هستند  چندين  دايا   ابعتد  اين  از  يک  هو  ک   ب  طدي   شده  طواح   اشتويتن  يضتي   سنجش

ر  ظتتهو  ابعتتد ر همتدل  پذيو   اسئدلی   ر تضمین   ضمتن   اطمینتن   قتبلی   بعد  5  سئدالا،  اين
 هتتت  لازم بتت  ذکتتو استت  جهتت  آزاتتدن هتتت  آاتتتي  از نتتوم افزاي  اتت  ستتنجد  يا فیزيکتت 

Spss20,lisrel8.5   استفتده شده اس 
 

 تجزي  ر تحلیل نتتيج تحقیق
ب  انظدي بويس  پتسخ سدالا، تحقیق از نظو اعنتداي  آاتي   نخس  تدزيتع نمتوا، بت  لحتتظ 

 -ع هتت از آزاتدن استمیونف  نواتل بددن اديد آزادن قواي گوف    بوا  بويست  نواتتل بتددن تدزيت
  کدلمدگورف استفتده شد ک  اشخص گوديد ک  کلی   اتغیوهت  از تدزيع نواتل بوخديدايند  

پوسشنتا  تحقیق از جمل  پوسشنتا  هت  استتندايد اديد استفتده دي تحقیقت، بین المللت  بتدده ر 
ستس  بتت استتفتده از ير    پ  از توجم  جه  تخمین اعتبتي آن دي ایتن جمع  از خبوگتن تدزيع ر

سنجش يراي  احتداي  لارش   اديد بويس  ر تتيید قواي گوف   يرايت  احتتداي  کت  بت  آن اعتبتتي 
انطق   نیز گفت  ا  شدد ب  اين ااو دلال  دايد ک  آيت شیده يت ابزاي جمتع آري  داده هتت بت  ختدب  

ير  پوکتتيبود يا بتوا  ستنجش اعوف همتن احتداي  اس  ک  بتيد اندازه گیو  شدد  لارش  يتک  
اعتبتي احتدا ابداع کود ر فوادل  بوا  آن ايائ  داد ک  ب  آن نسب  اعتبتي احتدا گفت  ا  شدد کت  دي 

يتک گديت   "انتسب يت استست  بتددن"اين ير  ایزان ادافق  ایتن ايزيتبتن يت داريان دي خصد  
ايزيت  استتفتده شتد؛  15تبتي احتدا از خت  اندازه گیو  ا  شدد   دي اطتلع  حتضو بوا  سنجش اع

ات  بتشتد کت    49/0حداقل اقداي قتبل قبدل س  ر  آي بت اين تعداد ايزيت  بو استس جدرل لارش   
بدده اس   پ  از تحلیل پتسخ هت  خبوگتن  پوسشنتا    49/0بوا  تمتم اتغیوهت بتلا     CVRاقداي  

تي يت الاك از سنجش همبستگ  نموا، آزاتدن نهتي  تنظیم ر تتيید گوديد ر بوا  سنجش يراي  اعی
گیو  بیورن  استفتده گوديده اس  ر همچنین بوا  سنجش يراي  ستتزه يتت افهتدا  نیتز از ر اندازه

بدده  5/0بزيگتو از  AVEتحلیل عتال  دي لیزيل استفتده گوديد  اقداي کلی  بتيهت  عتال  ر همینطدي
بیشتتو از   LISRELهتو ستتزه دي    AVEدي ایزان جذي  ک  نشتن از رجدد يراي  همگوا اس  ر هینط

همبستگ  ایتن ستزه هت بدده  ر ایزان ايتبتط هو اتغیو بت ستزه اوبدط  بتیش از ايتبتتط آن اتغیتو بتت 
بدده اس  ک  نشتتن از رجتدد يرايت   SPSSديگو ستزه هت دي تحلیل عتال  اکتشتف  بدسیل  نوم افزاي

بدس  آاده ک  نشتن از کتف  بددن تعتداد نمدنت   KMO 881/0راگوا دايد  همچنین ضويب شتخص 
بوا  تحلیل عتالیس   دي تحقیق حتضو بوا  ايزيتب  پتيتتي  پوسشتنتا  از ضتويب آلفتت  کورنبتتخ 

بدس  آاده ک  بت تدج  ب  اين ک  حداقل ضويب پتيتتي  لازم دي   881/0استفتده شده ک  اين ضويب  
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ا  تدان چنین نتیج  گیو  کود ک  پوسشنتا  اديد استفتده   ا  بتشد لذا  7/0پوسشنتا  هت  پژرهش 
دي اين تحقیق از پتيتي  بتلاي  بوخديداي ا  بتشد؛ همچنین بوا  تک تک اتغیوهت آلفت  کورنبتخ نیز 

 آاتي  رتحلیل تجزي  انظدي ب ا  بتشند  دي اين پژرهش  7/0احتسب  شده اس  ک  همگ  بتلاتو از 
 هتت فوضتی  آزاتدن جهت   Sample T-Test  Paired آزاتدن  از داده هتتبت تدج  ب  نواتل بددن 

  ه اس استفتده گوديد
 

 يتفت  هت  تحقیق
  اس  آاده زيو جدرل دي پوسشنتا  هت  داده رتحلیل تجزي  از حتصل نتتيج

 t df فوضی  
si

g 

 نتیج  

  المدس   عداال   اؤلف    از   اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -1  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات،   اواکز 

18 7 383 
0 
000 

  پذيو  
 فوضی  

  قتبلی    اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین      -2  فوضی  
  تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات،   اواکز   اطمینتن 

   دايد   رجدد 

22 3
6 

383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  پتسخگدئ    اؤلف    از   اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -  3  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ر   خدات، چ  از فور    اواکز 

14 8 383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  اواکز   تضمین   اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین    -4  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات، 

16 5 383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  

  اواکز   همدل    اؤلف    از    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین     -5  فوضی  
   دايد   رجدد   تفتر،   آنتن   ادياکت،   ایزان   ر   فور    از   پ    خدات، 

22 4 383 
0 
000 

  پذيو  
 فوضی  

  شهو   کیت ادتديز    اشتويتن   انتظتيا،   ایزان   بین :   اصل    فوضی  
  ایزان   ر   شوک    اين   تدسط   شده   ايائ    فور    از   پ    خدات،   از   تهوان 

   دايد   رجدد   تفتر،   دييتفت    خدات،   از   آنتن   ادياکت، 

28 3
5 

383 
0 
000 

پذيو   
 فوضی  
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 پیشنهتدا، ر گیو  نتیج 
شتکتف  دايا  ابعتد تمتا  دي شهو تهوان کیت ادتديز نمتيندگ  هت     ک   گف   تدان  ا   کل   بطدي

 ر پتتئدلد هتت  يتفت  اين تحقیق بت نتتيج البت     بوآريده ستزند انتظتيا، اشتويتن يا    اند  نتدانست   ر  بدده
البت  ا  تداند دلیل آن شوايط   بتشد  م ن  همسد(  2009)جويکد  ر(  2001)يدهتنسدن  (  2007)همکتيان

 ب  تدج  بت خدات، شدن ايزيتب  خدات،  بددن نتالمدس بطديکل   خت  صنع  خددير دي ايوان بتشد
 عتدم تجتتن  نهتي   دي  ر  اشتويتن  انتظتيا،  تفتر،  نتیج   دي  ر  فوهنگ   هت   تفتر،  دهنده آن   ايائ 

 هت   اکتن  دي  ک   اختلف  تحقیقت،  نتتيج  دي  تفتر،  بتعثر شوايط اتفتر، اقتصتد  کشديهت    اشتويتن
  گودد  ا  اند  گوفت  انجتم اتفتر، هت  ر فوهنگ شوايط
 :ا  گودد نتتيج ايائ  از استفتده بوا  ذيل کتيبود  پیشنهتدهت  گوفت   انجتم تحقیق ب  تدج  بت
ديك انتظتيا، اشتويتن: ارلین ر آخوين اعیتي يضتي  اشتو  اين اس  ک  آيتت انتظتتي، ار  •

 .بوآريده ا  شدد يت خیو؟ بنتبواين  ابتدا بتيد اشخص شدد ک  آن انتظتيا، چ  هستند

 .ويع دي کتي اديدنظو خدد هستندخداهتن تساشتويتن سوع  دي اياي  خدات،:  •

 خداستتيند صح  خدات،: اشتويتن ديست  نتتيج کتيهت  انجتم شده يا  •

 .يفتتي انتسب: اشتويتن خداهتن دييتف  خدات، بت يفتتي  اشفقتن  هستند •

 .اطلاع يستن : اطلاعت، بتيد سويع ر دقیق بتشد ر دي دستوس همگتن قواي داشت  بتشد •

اشتويتن خداهتن پتيبند  کتيکنتن ب  قدانین ر ضدابط اند ر هوگدنت  تبعتیو ر قتندنمند :   •

 .نتبوابو  يا نتخدشتيند ا  دانند

ر نت  دي  -ستدگ  ر سهدل : اشتويتن انجتم کتيهت ر همچنین انجتم خداست  يا بت  ستتدگ   •

 .خداهتنند -چتيچد  گود  کتيهت  پیچیده ر پوپیچ ر خم اداي  

کنتن: کتيکنتن بتيد اهتتي، کتتف  ر دانتش ر تخصتص لازم يا ديايايت  دانش ر تدانتي  کتي •

 .خدا  داشت  بتشند

 .يسیدگ  ب  شکتيت،  بهتوين فعتلی  بوا  جلب يضتي  اشتويتن ر ديك بهتو آنهت اس  •

  زيتوا استتيل نبتيتد پوداخت  دي بوخديد بت اشتو   ب  شوح اشکلات  ک  ب  ار يبط  ندايد •

  ندايد پش  صحن  ب  اشتو  يبط 
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 یشرکت مل یمنابع انسان  رانیمد  یاثربخش تفکر راهبرد یالگو یطراح
 ی ب ی ترک  کردیبا رو ی فرد یو نوآور  یوربهره یدر راستا  رانیگاز ا

 3سید سبحان لواسانی ، 2ملیکه بهشتی فر، 1ود هاشمی محم

 چکیده
    کتي  ت،یتجوب   اس   اهم   تي یبس  وانياد  ر  يهبوان   بوا    ستزاتن  سطح  نيچند  دي   ياهبود  تفکو  ي تدانت
   بوا  انوياد   یظوفبنتبواين     بتشند  داشت   اشتيک   فود    ياهبود  تفکو  ي تدانت  تدسع   دي  تدانند ا  خت 
تدسع  اثوبخش     الگد    طواحهدف از پژرهش حتضو      اس   بتلا   عملکود   سطح   بوا   دیکل    ياهبود  تفکو

 دي ياستت  بهوه ري  ر ندآري  فود  بدد  پژرهش   وانيگتز ا   تفکو ياهبود  اديوان انتبع انستن  شوک  ال

از بدد  دي اوحل    اکتشتف   _ توکیب   هت تحقیق  جزء  ر  پیمتيش   اتهی    نظو  از  کتيبود    هدف  نظو  حتضو 
بت   شوک   20کیف   انستن   انتبع  اعترنتن  ر  اديوان  شتال  ک   خبوگتن   از  استتدان   نفو  ر  ايوان  گتز  ال  

ص اصتحب   بددند   اهمدانشگته   آن  ط   ر  گوف   شتخصدي،  تدسع توين  بو  اؤثو   ياهبود   تفکو  هت  
انستن  استخواج گوديد  دي اوحل  بعد  ادل تفکو ياهبود  انتبع انستن  دي سطح ستزاتن تبیین    انتبع  اديوان

هت  پژرهش نشتن داد ک  ادل تت حد زيتد  از شد ر ايتبتط بین اتغیوهت  ادل اديد تحلیل قواي گوف   يتفت 
صح  ر اطلدبی  بوخديداي اس   بنتبواين عنتصو ر کل ادل ر يرابط افورض دي ادل بیتنگو اجزا ر عنتصو  
تفکو ياهبود  دي سطح ستزاتن اس   نتتيج تحقیق بیتنگو آن اس  ک  اديوي  ايشد  عداال فود   عداال  

-تجزي  ر تحلیل دادهیستم  بو تفکو ياهبود  ستزاتن ادثوند  همچنین  گوره   عداال ستزاتن  ر عداال س
بهوه ک   نمدد  اثبت،  آاتي   از  هت   سیتس   ري بهوه  بو  ياهبود   تفکوگیو   اجوا   دايا  دي  ستزاتن  هت  

   ينهت  دي   اس   شده  استفتده  ISM  کیتکن  از  قیتحق  نيا  انجتم   بواهمچنین    اس  اثب  ر اعنتداي   يابط   
 شتخص   ن يا  ک   اعنتس   بدان  نيا  ر  اس   گوفت   قواي  ارل  سطح  دي    ستمیس  نگو    بعد  قیتحق  انجتم  از  پ 
  ن يا  ک   اس    اعن  ن يا  ب   ک    گوفت  قواي  ايشد   يوياد  شتخص  آخو  ديسطح   بتشد   ا  عنصو  نيوتويوپذیتتث

    بتشد ا  انستن تفکو ياهبود  نیور  بو  ادثو عداال نی ب دي عتال  نيگذايتو ویتتث شتخص
   ISM   گتز  شوک  ال  اديوان انتبع انستن   تدسع  تفکو ياهبود  هت: کلیدراژه 

 
 دانشجو 1
  دانشیار 2
  استادیار 3
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 اقدا  
  پتيداي   يقتبت    ازي   ر  ايز   ايجتد  انظدي  ب   هت ستزاتن  بوا    حیتت  ر  اهم  عتال  عندان   ب   ندآري 

  اتغیو   هت  احیط  ب    پتسخ  دي  بیشتو    ندآري   بت   هت  ستزاتن    بتشد  ا    ااورز   اتغیو   ر   پیچیده احیط   دي 
  تو   ادفق  بوسند  بهتو   عملکود  ب   دهد  اجتزه  هت   آن   ب   ک   جديد   هت   قتبلی   تدسع   ر  ايجتد   ر

  عندان   ب   کتيکنتن  تعهد  ر  تخصص  دانش   ب   زيتد    طدي  ب   ندآري   اقداات،   ر  ابتکتيا،   بدد   خداهند 
  داياي    عندان   ب    انستن   انتبع  هت    شتيستگ   ر  دانش    اس   رابست   ايز   ايجتد   فوايند   دادهت   ديرن 
  ک   هستند  اصل   هت   شیده  ر  ابزاي  انستن    انتبع  اقداات،   بتشد   ا   هت   ستزاتن  بوا   بتايز   هت 
  ر  کتيهتيشتن   انجتم   بوا    يا   افواد   يفتتي  ر  هت   نگو    هت    اهتي،   تدانند  ا    هت   ستزاتن   هت   آن   تدسط 
   (1396)شدق  قوايدهند تتثیو اديد  ادجدد ستزاتن  اهداف  ب  يسیدن 

هتي  اس  ک  ستزاتن هت بوا   ااورزه شیده ديس  اديوي  ر تفکو ياهبود  يک  از اهمتوين گتم
(  تفکو ياهبود  ياه حل   2016 1)بتز  جلدگیو  از کتهش يشد ر تدسع   بتيد دي ياس اادي قواي دهند 

ر   انطق   يريکود  يک  از  توکیب   ک   اس   ياهبود   استئل  ر  بوا   خلاق  تفکو  بت  همگوا 
(  ب  عقیده بسیتي  از صتحب نظوان علم اديوي   تدانتي  تفکو ياهبود  بوا   2005 2راگوس )بدن 
ييز   پذيو  ر تدان اقتبل  بت تغییوا،  بسیتي حیتت  ر اقدم بو بونتا هت ر افزايش انعطتفبقت  ستزاتن

-افواد بت تفکو ياهبود  دي انجتم فعتلی هت   ياهبود )تفکو ياهبود  سطح فود (  عنتصو ر ريژگ  
دي داخل این  ستزاتن    يا ک   فوآيندهتي   پديتي   ياهبود  سطح گوره ( ر  هت  ر کتيگوره )تفکو 

(  بو ير  هو يک از سطدح  2005افتد)تفکو ياهبود  سطح ستزاتن (  )بدن  احل فعتلی  فود اتفتق ا 
ا  ادثو  زيتد   عداال  ياهبود   لذا تفکو  تفکو    بتشند   بوا   انظم  چتيچدب   ب   يسیدن  انظدي  ب  

بو ستزاتن تموکز احدره کلان  بت  يا  افواد  بو  تموکز احدرد  بتيد  زاین   ياهبود   کنیم   ر  توکیب  ا  
ر   ستختتيهت  ک   شدند  ا   احسد   ايز   بت  زاتن   تنهت  ياهبود   اتفکوان  ريژگیهت   بنتبواين 

بت هم همکتي  کنند)گلدان فوآيندهت  حمتي  کننده دي درسطح گوره  ر ستز (  عمده  2015 3اتن  
تحقیقت، صدي، گوفت  دي يابط  بت تفکو ياهبود  تنهت ب  بويس  عداال ادثو بو يک سطح پوداخت   
اند شده اس     لذا بتعث ب  رجدد آادن اختلاف دي نتتيج  ک  دي سطدح اختلف صدي، گوفت   اند؛ 

هم  دي  ياهبود   تفکو  پژرهش  اين  دي  ا   بنتبواين  قواي  بويس   اديد  تفکو  سطدح  ک   چوا  گیود  
ياهبود  تتبع فعتلی  ذهن )سطح فود ( يک فود نیس  بلک  تدسط تعتالا، اجتمتع )سطح گوره (  

 
1 Betz  
2 Bonn 
3 Goldman 
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ا  اثو  ستزاتن (  ستزاتن )سطح  از  2017 1پذيود)پدير ر  اجمدع   بت  شدن  ير  يرب   حتضو  عصو  دي    )
گود  بتعث  اجتمتع   ر  سیتس   اقتصتد    هت   ياهبود  چتلش  از  آن  دنبتل  ب   ستزاتنهت  ک   اس   يده 

-تفکو ياهبود  دي سطح ستاتن ب  کمک افواد ب  گفتمتن هت  اختلف استفتده کنند   انتسب دي زاتن
ايتقت ا  ياهبود   اتختذ تصمیم هت   بت  ادايه يک ستزاتن  آنجتي  ک   از  ب  شیده  يتبد   ياهبودهت  ر  هت 

هت  تتزه  شوايط اتغیو ر دي حتل گذاي ااور ک  بسیتي  از فوص  پذيو نی  ر بت تدج  ب   گذشت  ااکتن
هت بتيد بتدانند بت بوداش  هو گدن  اتنع دي بوابو تدسع  تفکو ياهبود   بستوهت ر  شدد  ستزاتن ايجتد ا 
تفکو ياهبود  يک بصیو، ر    ( 2017 2جدنز )  هت  لازم يا بوا  يشد ر بقت  خدد فواهم نمتيندزاین 

ستزد تت بفهمد چ   هت اس   تفکو ياهبود  اديو يا قتدي ا بوداي  از فوص فهم از رضعی  ادجدد بهوه
دس  دي  اس )ادس  عداال   ادثو  نظو  اديد  اهداف  ب   ب   (   139ختن  يتب   تدج   بت  حتضو  عصو  دي 

هت ااو  بسیتي  ده  ب  ستزاتن تب  ر جه يهت  بسیتي زيتد دي دنیت  سیتس  ر اقتصتد  جه  پیچیدگ  
ستزاتن  اس    دشداي  ر  ب  ضوري   ب   هت  يسیدن  بوا   اتفترت   يريکودهت   دنبتل  ب   ادارم  صدي، 
تنهت دي ايوان بلک     يک  از يريکودهتي  ک  ااورزه ن (2014 3)شدرن اهداف خدد دي اين شوايط هستند

استواتژيس   نیورهت   پوري   اس   اطوح  جهتن  گتزاس   دي    چتلشهتى  بت اخیو ستلهتى دي   صنع  
 تح  تأثیو يا  صنع   گتز  قیم  دي ندستن آن  تبع ب  ر گتز  تقتضتى  اس   ندستنت، شده اداج  اختلفى

  اتهو   انستنى  نیورى از بوخديدايى گور دي  آنهت از اهمى بخش حل ک  چتلشهتيى   اس  داده قواي خدد
تفکو    ن يبنتبوااس     کتفى ر کتيآاد ر طوز  بینش  يت کمبدد رجدد  پژرهش عدم  اين  دي  اصل   اسئل  

اسئل      اين صدي، حل  ک  بت پ  بتودن ب    بتشد  شوک  گتز ا  انتبع انستن   دي بین اديوان  ياهبود 
شتخص  شنتستي   هست   هتديصدد  اديوان  استواتژيک  تفکو  ایزان  سنجش  ر  استواتژيک     میتفکو 

از اؤلف    ایزان  بتشد ر نقتط ضعف ر قد، ستزاتن يا دي    زیبوانگبحث   تداند  هت خدد ا کتيبود هو يک 
استواتژيک   ستزتده یپ انستن   تفکو  بتز    نشتن  انتبع  ر  ر دگوگدن   تحدل  ندع   بتدانیم شتهد  تت  دهد 

بت دي نظو گوفتن اشکلا، ر    ن يبنتبوا؛  دي اين بخش بتشیم    تدان   ادجدد دي  هتچتلش اين پژرهش 
 اين ا  بتشد  ديطواح  الگد  تدسع  تفکو ياهبود  اديوان انتبع انستن   دنبتل  شوک  ال  گتز  ب   

دنبتل  پژرهش ب   بوا     الگد"  سؤال ب  پتسخ  احقق  ياهبود   انتسب  تفکو  انتبع    وانياد     تدسع  

اس   چشم انداز آينده اقتصتد جهتن  نشتنگو افزايش قتبل تدج  تقتضت  انوژ  ر    "   صنع  گتزانستن
دهد ک   هت  ب  عمل آاده نشتن ا  بین اسلم ر حیتت  نف  ر گتز دي اجمدع  آن اس   پیشنقش  

ستل گذشت  افزايش پیدا خداهد کود ر گتز طبیع    20بوابو   2ستل آينده  بیش از  20تقتضت  نف  ط  
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ب  عندان سدخ  انتخب قون حتضو از بیشتوين يشد دي اجمدع  اقلام سبد انوژ  بوخديداي خداهد  
بددن   دايا  بت  ايوان  بین  اين  دي  ذختيو    33شد   اجمدع  نظو  از  گتز    ذختيو  اتواکعب  تويلیدن 

از ستي    داده اس )بوگوفت   ب  خدد اختصت   بین کشديهت  جهتن  هیديرکوبن  جتيگته امتتز  دي 
ايوان  گتز  ال   شوک   عمدا   جت    یاهم   (1396يرابط  انستن     يوياد   گته ي ر  بونتا     انتبع      هتدي 

تدر  گتزدسع  صنع   ت ا    هتبونتا   ن يلزرم  دي  نمت   ن يجتاع  يا  اجوا    ا  تن يخصد   ااورزه      ستزد  
ادضدع دي    ني بوخديداي شده ر ا  ي بتلا  یدي ستزاتنهت از اهم   انتبع انستن   يوي اد    هتنديايکتن ر فوا
  وان يرزاي، نف  ا   از چهتي شوک  اصل    کشوک  ال  گتز ي    اس     ختص    یاهم   دايا  گتزصنع   
شوک  تتبع  ک  هو کدام از شوکتهت خدد دايا  يک اديوعتال ر راحد انتبع انستن     53ر دايا     اس 
ب  صدي، جزيوها  انستن   بتشند ک   انتبع  دي حدزه  بنتبواين  دايند   ياهبود   تفکو  هو کدام يک  ا  

آنجت از  استواتژيک  رجدد ندايد   ال ي  ک   بونتا  ادرن  ا   اهداف اهم شوک   دي در بخش    وان ي گتز 
ياستت ر بو استس سند چشم انداز     نیاس   دي هم   ب  حداکثو بهوه ري  دن ی اصل يس   الملل   نی ر ب   ال

  1  از  ع یطبگتز     کنندگتن جهتن  د یقواي گوفتن دي يتب  سدم تدل  وانيگتز ا    مده شوک  العدر هدف  
تجتي، جهتن ديصد    8-10اعتدل     سهم    ب  ديصد فنتري   از  دي  ارل  يتب   انطق      ر کسب  دي  گتز 
اس    فيتعو اديوي     شده  حدزه  دي  اديوان  فکو   انطبتق  نیتزاند  اهم  اين  ب   يسیدن  جه   ک  

ا  انستن   انتبع  ا استواتژيک  ايجت   بنتبواين  هم   بتشیم   ک   شدد  طواح   جتاع  الگدي   يک  کند 
کنند)يئشوک  استفتده  الگد  اين  از  پژرهشهت  ال   ی   شوک   اداي   تحدل  ر  انستن   انتبع  هت  
اثوبخش   (   1397گتز   دي  انکتينتپذيو   نقش  ک   پتيداي  تدسع   دي  تأثیوگذاي  ر  اهم  عداال  از  يک  

ر  ستزاتن  اديوان  دغدغ   از  همدايه  ادضدع  اين  ک   اس   انگیزه  دايا   ر  کتيا  انستن   انتبع  دايد   هت 
اين حدزه اس  ت  .يؤست   اصل بنتبواين  ب  عندان  انستن   انتبع  از  دسع   ايجتد تحدل  هم  توين انبع 

ستزاتن تنظیمنظو  اواجع  نظو  از  هم  ر  دايد هت  بسزاي   اهمی   کشدي   اادي  تدسع     کننده  چنتنچ  
 تداندا   گودد بنیتن تفکو ياهبود  همتنند اصدل   تفکو يک ابنت   هت  انستن  بواستواتژيک سواتي  

تدان گف  تفکو ياهبود  يک  از ابزايهت   بتشد  لذا ا   تمتم نیتزهت  حتل ر آينده جدابگد    کل  بطدي
هت ر  اديوي  استواتژيک دي جه  هداي  تدسع  انتبع انستن  بصدي، استواتژيک دي ياستت  استواتژ 

ا  ستزاتن   اندازهت   ا چشم  ياهبود   تفکو  بو  تکی   بت  انستن   انتبع  ياهبود   تدسع   تداند  بتشد  
تفکو   ياستت   دي  نیز  انستن   انتبع  تدسع   اگو  ستزد   فواهم  يا  ايوان  گتز  ال   شوک   تعتل   ادجبت، 

شدند ر بت اين نگته اختلاف ديد اديوان انتبع  ياهبود  قواي بگیوند  انجو ب  خلق ايز  دي ستزاتن ا 
    الملل  نیب  دا، ي اقتبل  بت تهد  اقتصتد  کشدي ر رضعی    ايتقتء ر شدد  بهبددانستن  از ایتن بوداشت  ا 

چشم اندازهت  اطلد  ايائ  شده دي قتلب سند    استس ر خلق ياهبودهت  انتسب بو   نیب  ش یپ  تزاندین
اهم خدد ضوري، ر لزرم تدج     ن يبتشد ک  ا ا    اقترات  هت  اقتصتد تس  یس  زین  ر   1404چشم انداز  
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    ستزد    تفکو ياهبود  آشکتي ا  وگذايی افهدم کتيبود  ر تأث  ب   گذايان تس  یر س  وان ي اد  ش یازپ  شیب
ا  بت  ياهبود   پد  ستختتي    ندع  جتديتفکو  دي چتلش پذ    ديرن  شي ر  بوابو    و ي ستزاتن هت يا  دي  ادارم 

  ط یر تحدلا، اح  وا، ییستزد ب  نحد  ک  بتدانند تغ   تدانمند ا    ستزاتن  بورن  ط ی هت  اح   دگوگدن 
 نهتدين  انظدي  ب   لذا  نند ييا بوا  بوخديد بت آنتن بوگز     ر ياهبود انتسب    نیب  ش ی پ  يا از اد، هت قبل 

 نیتز ادقع ب  ر  شتيست  گیو  تصمیم رنیز  هت ستزاتن دي  ياهبود  تفکو هت   تدسع  تدانتي  ر کودن 

تفکو  (   2015گودد)گلدان  اعطدف بیشتو  تدج  نظو اديد بستو دي نتتيج  ر عداال فوآيندهت ب  اس 
ا    ت یبت جتاع  ياهبود   ايتبتط ر    وان ي ديك بهتو اد  بتعث   کند    ا  جتدي ک   از ستزاتن شده  ر کتيکنتن 
اد  نیب  شتو یب  تعتال ر  بهوري  وانيکتيکنتن  بتعث  ر  شده  بتعث  ديتن   )شددیا  کتيکنتن   شتویب   يا 
تفکو      آن دي سطدح اختلف دايا  انوي اد   اکثو  بتشد ک      طيدي شوا    اگو ستزاتن    از طوف(   1395نژاد 

ر  کياستواتژ خلاق    ندآري  ب   بتشند  استواتژ   یر  نگته  ستزاتن  بتشند   کيدي  صدي،    نيديا   داشت  
رضع قواي   یهمدايه  سدال  اديد  يا  ستزاتن  خداهند    داده  ادجدد  ادجدد  رضع  بهبدد  دنبتل  ب   ر 

 (  2001 1)بدن بدد
 شنتس  پژرهش ير  

بواستس   حتضو  تدصیف پژرهش  آن  انجتم  ير   کتيبود ؛  ندع  از  پژرهش   ر  -اهداف  پیمتيش ؛ 
داده  آري   ا ير  جمع  کتتبختن   ب  صدي،  بدد  -هت  يسیده    ایدان   انجتم  ب   فتز  دي در  تحقیق  اين 

شتخص شنتخ   شتال  تحقیق   کیف   تحلیل  فتز  يعن   ارّل   فتز  تفکو  اس    تدسع   اثوبخش  هت  
انستن   انتبع  اديوان  هت     وان يا  گتز     ال   شوک   ياهبود   ادلف   استس  بو  اوبدط   ادل  تبیین  ر 

بتشد   فتز درمّ تحلیل  تحقیق   اکتشتف  حتصل از تحلیل احتدا ط  فوايند تحلیل کیف  داده هت  ا 
يعن  فتز تحلیل کم   شتال  آزادن بواز  ادل افهدا  تحقیق دي شوک  ال  گتز ايوان ر بويس   

اين پژرهش دي چهتيچد  يريکود کیف  ر بت بکتيگیو     بتشد عتد ادل ا يرابط ديرن  ر ستختتي  اب
هت دي ير  نظوي  داده بنیتد   بنیتد انجتم گوفت  اس   ابنت  اصل  فوآيند تحلیل دادهير  نظوي  داده

شدد   نمتيند  کدگذاي  خدانده ا هت يا ا کدگذاي  اس   انجتم تحلیل ر استخواج افتهیم  ک  داده
-بنیتد تدصیف شده اس   بواستس کدگذاي  دادههت آنگدن  ک  دي ير  نظوي  دادهفوآيند تحلیل داده

انتزاع  کدهت دي قتلب افتهیم انجتم پذيوفت  اس  اين     هت  ختم ر سس  دست  بند   جتاع  آاتي  
انستن  شوک   اعترنین  ر  اطتلع  اديوان ايوان  انتبع    1397-8ل  دانشگته  دي ست  استتید  ر  ال  گتز 

دي نظو گوفت  شده انجتم اصتحب   بوا   ارّل عداال ر شتخص  اند  هستند ک   فتز  تفکو  دي  هت  اصل  
-ياهبود  استخواج شدند ر ستختتي ادل ب  طدي کلّ  تبیین گوديد  پ  از شنتخ  عداال ر شتخص

 
1 Bonn 
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بهوه ياستت   دي  انستن   نیور   تدانمندستز   اهم  اتغیّوههت   اهمیّ   ر  ارلدي   انجتم  ري   ادل  ت  
نتا  طواح   دي فتز درمّ بوا  تعیین ایزان اهمّی  نسب  اتغیوهت  ادل  از طويق پوسششده اس    

نفو  از کتيکنتن انتبع انستن  شوک  ال  گتز ر تحلیل نتتيج بت استفتده از ير     354شده بت نمدن   
تس نظوا، خبوگتن ر نخبگتن  هت بو اسيراي  پوسشنتا    ل  اکتشتف  ر تأيید  پوداخت  شد تحلیل عتا

هت  هت( بويس  گوديد  پتيتي  پوسشنتا )يراي  صدي ( ر تحلیل عتال  اکتشتف  )تنتسب سؤالا، بت ستزه 
    نیز بت استفتده از ضويب آلفت  کورنبتخ اديد تتئید قواي گوف 

شده  همچنین؛   استفتده  تفسیو   ستختتي   ادلستز   ير   از  پژرهش  اين  انجتم  اس    بوا  
ایتن   يرابط  فهم  ر  ايجتد  بوا   يتفت   ستختتي  ر  ير  سیستمتتیک  يک  تفسیو   ستختتي   ادلستز  

دي ستل   اس  ک   پیچیده  رايفیلد   1974عنتصو يک سیستم  ب      اعوف  شد  1تدسط  تدج   بت  بنتبواين 
  تن  تدسع  تفکو ياهبود  اديوان انتبع انسنقش اهم  ک  شنتستي  عداال دي پیتده ستز  اثوبخش  

از جمع آري  نظوا، خبوگتن ر   دي شنتستي  عداال  اين ک   بیتن شده  ضمن  دي هو در ير   دايد  
اطتلع  پژرهش هت  قبل  انجتم شده استفتده ا  شدد  دي تعیین يرابط تعتال  ر ارلدي  بند  عداال  
دل  نیز از نظوا، خبوگتن ر اتخصصتن دي ادضدع اديد بحث بهوه گیو  ا  شدد ک  نشتن از حص

نتتيج اثوبخش تو ر اعتبوتو  اس   از آنجتي  ک  شوايط اسئل  اديد بويس  بت شوايط ير  ادلستز   
تدسع  تفکو ياهبود   ستختتي  تفسیو  تطتبق دايد ر قصد بو آن اس  تت يک ادل ستختتي  بوا   

 ايائ  شدد  بنتبواين از ير  ستختتي  تفسیو  استفتده ا  شدد   اديوان انتبع انستن 
 هت  پژرهش فت  يت 

هت   هت  استخواج شده: پ  از شنتستي  اؤلف  نتتيج تحلیل عتال  تأيید  اوتب  ارّل بوا  اؤلف  
ادل  اکتشتف    عتال   تحلیل  تکنیک  بت  ايوان  گتز  ال   شوک   ياهبود   تفکو  عتال     اصل   تحلیل 

اؤلف    تأيید  اين  ارّل  تدزيع  اوتب   نبددن  نواتل  بدلیل  تحلیل  اين  دي  اس    شده  بواز   نیز  هت 
هت  ختم ب  تدزيع نواتل تبديل شده ر سس  ادل  هت(  ابتدا داده اتغیوهت  اشتهده شده )پتسخ گدي  

ل انجتم  هت  ختم ب  تدزيع نواتل از طويق گزين  ادجدد دي نوم افزاي لیزيبواز  شده اس   تبديل داده 
هت  هو يک از پنج اؤلف  تفکو  گوفت  اس   نتتيج استخواج شده بوا  ادل بیتنگو اين اس  ک  گدي  

احتسب  شده بوا  هو يک از آنهت    tاس  ر اقداي    0/ 40ياهبود   دايا  بتيعتال  اثب  ر بزيگتو از  
  ب  بیتن ديگو ايتبتط  هت حمتي  کوده اس هت دي سنجش اؤلف  اس  ک  از يراي  گدي    1/ 96بیشتو از  

  ايتبتط هش   ايتبتط چهتي گدي  عتال ستزاتن  بت ضوايب کتف  ر آاتيه آزادن بزيگتو از اقداي بحوان 
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ايتبتط در گدي  اديوي    از اقداي بحوان    بزيگتو  آزادن  آاتيه  بت ضوايب کتف  ر  گدي  عداال فود  
حوان  ر ايتبتط در گدي  عتال گوره  بت ضوايب  ايشد بت ضوايب کتف  ر آاتيه آزادن بزيگتو از اقداي ب

گدي   بددن  انتسب  از  بحوان   اقداي  از  بزيگتو  آزادن  آاتيه  ر  اؤلف  کتف   سنجش  تفکو  هت   هت  
 ياهبود  حمتي  کوده اس   

 هت  تفکو ياهبود  شوک  ال  گتز ايوان هت  پژرهش دي ايتبتط بت اؤلف  آزادن بتي عتال  گدي  

 ضوايب اعنت داي   دهضوايب استتندايد ش 

 83 7 48/0 عداال فود 

55/0 8 77 

96/0 16 61 

91/0 17 83 

87/0 13 20 

54/0 8 63 

89/0 17 76 

78/0 16 67 

 88 2 67/0 عداال ستزاتن  

45/0 9 48 

43/0 6 77 

63/0 9 61 

عداال  
 سیستم 

89/0 16 30 

64/0 11 16 

68/0 19 70 

 73 14 86/0 ايشداديوي  

90/0 14 73 

 45 10 49/0 عداال گوره  

36/0 9 40 

هت  تفکو ياهبود : يابط  نتتيج تحلیل عتال  تأيید  اوتب  درمّ بوا  عتال اصل  از طويق اؤلف  
  تحلیل عتال  تأيید    هت  اصل  تفکو ياهبود  بت ادل هت  استخواج شده بت اؤلف  هو يک از اؤلف  

هت  هو يک  اوتب  درمّ بواز  شده اس   نتتيج استخواج شده بوا  ادل بیتنگو اين اس  ک  ک  گدي 
احتسب  شده بوا  هو يک از آنهت    tاس  ر اقداي    40/0هت دايا  بتيعتال  اثب  ر بزيگتو از  از اؤلف  
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  1  ضوايب گتات هت بت عتال اصل  تفکو ياهبود  دايا اس   همچنین هو يک از اؤلف    1/ 96بیشتو از 
داي هو يک از  اس  ک  از ايتبتط اعن   1/ 96احتسب  شده بوا  هو يک از آنهت بیشتو از  tاثب  ر اقداي 

اس   شتخص اؤلف   کوده  اصل  حمتي   عتال  بت  ر  هت  ادل  بددن  انتسب  از  نیز  ادل  بوازندگ   هت  
  بهبدد يت اصلاح ادل يابط   هت  گودآري  شده بت پتي  نظو  حمتي  کوده اس  ک  بوااطتبق  داده 

  يابط  اهداف ر چشم اندازگدي   ر    فوضی  گواي  هت آزاد شده اس   يابط  بین گدي   س  جف  از گدي  
ستزاتن    حمتي   گدي   قدانین ر  بین  نگو     اقويا،  ر  گدي   آينده  گدي   بین  يابط   ر  گدي   ر  صنع  

هت  اصل  ر نتتيج ضوايب هو  هت بت اؤلف  خلاقی  آزاد شده اس   نتتيج بتيهت  عتال  هو يک از گدي  
هت  اصل  ر نتتيج نتتيج  ر ضوايب همبستگ  بین عتال   زيوهت بت عتال اصل  دي جدرل  يک از اؤلف  

 هت  بوازندگ  نشتن داده شده اس   شتخص
 تفکو ياهبود  شوک  ال  گتز ايوان  هت ر عتال اصل  ضوايب همبستگ  اؤلف  

 اؤلف  
عداال  
 فود  

عتال  
 ستزاتن  

نگو   
 سیستم  

اديوي   
 ايشد 

عتال  
 گوره  

تفکو  
  ياهبود 
انتبع 
 انستن 

 عداال فود  

1  551**  561)**(  574)**(  489)**(  893)**( 

.  000  000  000  000  000 

354 354 354 354 354 354 

 عتال ستزاتن  

 551** 1 .525** .514**  512**  218)**( 

 000 .  000  000  000  000 

354 354 354 354 354 354 

 نگو  سیستم  

 561)**(  512** 1  794)**(  410)**(  791)**( 

 000  000 .  000  000  000 

354 354 354 354 354 354 

 اديوي  ايشد 

 574)**( .514**  794)**( 1  474)**(  790)**( 

 000  000  000 .  000  000 

354 354 354 354 354 354 

 
1  GAMMA 
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 عتال گوره  

 489)**( .525**  410)**(  474)**( 1  594)**( 

 000  000  000  000 .  000 

354 354 354 354 354 354 

انتبع   ياهبود   تفکو 
 انستن 

 893)**(  218)**(  791)**(  790)**(  594)**( 1 

 000  000  000  000  000 . 

354 354 354 354 354 354 

 هت  ادل هت  اقتيس  ایتنگین ر ایتنگین يتب  اؤلف  تحلیل 
هت  ادل بت  هت  صدي، گوفت   علاره بو اقتيس  ایتنگین هو يک از اؤلف  دي اين بخش از تحلیل 

 هت نیز انجتم گوفت  اس   اؤلف  اقداي نظو   اقتيس  ایتنگین يتب  دي بین 
اؤلف  1 تجوب   ایتنگین  اقتيس   بت     ياهبود   تفکو  اؤلف   هف   ایتنگین  ياهبود :  تفکو  هت  

گیو  اقتيس  شده اس   بوا  اين انظدي از آزادن اقتيس  ایتنگین يک  ایتنگین نظو  اقیتس اندازه 
از هف  اؤلف  بزيگتو از اقداي بحوان   احتسب  شده بوا  هو يک    tاستفتده شده اس   آاتيه    1گوره  
هت  شنتستي  تفکو ياهبود  دي شوک  ال   اس  ک  نشتن ا  دهد اهمیّ  هو يک از اؤلف    96/1

 گیو  اس   دي حد بتلا  اتدسط نظو  اقیتس اندازه  داي  گتز ايوان ب  صدي، اعن  
داده شده اس  شتخص هت   ادل اندازه گیو  بهوه ري  ستزاتن  دي حتل  تخمین استتندايد نشتن  

ر    05/0کمتو از   تنتسب ادل حتک  از انتسب بددن ادل اندازه گیو  اوبدط  يا دايند ب  عل  اينک   

بتشد ر اقداي    RMSEA اقداي   p-valueاقداي   از    NNFIر    NFIنیز انتسب ا   بیشتو  نیز هودر 

 ا  بتشد   90/0

 
1  OneSample Test 
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 ستزاتن  بو حسب ضوايب اعنت داي  نتتيج تحلیل عتال  تتئید  پیواادن بهوه ري  

داده شده   نشتن  داي   اعن   حتل  ضوايب  دي  ستزاتن   ري   بهوه  هت   ادلف   گیو   اندازه  ادل 

اس  همتن طدي  ک  اشتهده ا  شدد کلی  اعداد اعنت داي  اوبدط ب  پتيااتوهت  ادل اعنت داي شده  

 ا  بتشد   96 1دس  آاده بیشتو زا  اند زيوا عدد اعنت داي  ب
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 شتخص هت  بواز  ادل 

 نتیج  اقداي اشتهده شده  اقداي اطلد   نمتد  شتخص بواز  ادل 

- CMIN/DF <5 14/1  بواز  اطلد  ادل 

 بواز  اطلد  ادل  GFI >9/0 967/0 ( بوازندگ  شتخص)

 بواز  اطلد  ادل  CFI >9/0 965/0 تطبیق (  )شتخص بواز 

)خطت  ييش  ایتنگین  
 اجذريا، تقويب( 

RMSEA <1/0 002/0  بواز  اطلد  ادل 

 بواز  اطلد  ادل  NFI >9/0 954/0 )شتخص نوم شدۀ بوازندگ (

داده شتخص اطتبق   ر  ادل  بددن  انتسب  از  نیز  ادل  بوازندگ   پتي   هت   بت  گودآري  شده  هت  

اين ب   تدج   بت  اس    کوده  حمتي   شتخصنظو   بیشتو  اقتديو  لازم  ک   اقتديو  از  بوازندگ   هت  

گدي   بین  يابط   ستز   آزاد  طويق  از  ادل  اصلاح  ب   اقدام  نتیج   دي  اس    اس  بوخديداي  نشده    هت 

بهوه   وانيا  گتز     ال  شوک      انستن  انتبع   وان ياد     ياهبود   تفکو   اثوبخش     الگد ياستت   ر    ري دي 

 بتشد؟ب  چ  صديت  ا   فود  ندآري  

آري  ربهوه ري  دي حتل  ضوايب اعن  داي   ادل ستختتي  تتثیواهتيتهت  تفکو ياهبود  بو ند  

نشتن داده شده اس  همتن طدي  ک  اشتهده ا  شدد کلی  اعداد اعنت داي  اوبدط ب  پتيااتوهت   

 ا  بتشد    96 1ادل اعنت داي شده اند زيوا عدد اعنت داي  بدس  آاده بیشتو زا 
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 نتتيج اعدلا، ستختتي  بو استس ضوايب  استتندايد شده 

استتندايد    حتل  ضوايب  دي  ري   ربهوه  آري   ند  بو  ياهبود   تفکو  تتثیواهتيتهت   ستختتي   ادل 

 نشتن داده شده اس  ر يابط  اثب  ر اعن  داي  بین اين ادلف  هت اشتهده شده اس    

 شتخص هت  بواز  ادل ستختتي 

 نتیج   اقداي پذيو داان  قتبل شتخص بوازندگ  

 اطلد  ادل بواز  09/3 - (χ2در )خ 

 بواز  اطلد  ادل 99/0 90/0بزيگتو از  ( GFIلديی  ) -شتخص تدکو

 بواز  اطلد  ادل 99/0 90/0بزيگتو از  (CFIشتخص بوازندگ  تطبیق  )

 بواز  اطلد  ادل 97/0 90/0بزيگتو از  (NFIشتخص بواز  هنجتي شده )

ييش  ایتنگین اوبعت، بتق  اتنده  
 ( SRMRاستتندايدشده )

 بواز  اطلد  ادل 020/0 1/0تو از کم

ييش  درم بوآريد راييتن  خطت  تقويب 
(RMSEA) 

 بواز  اطلد  ادل 04/0 08/0تو از کم
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بت تدج  ب  اين ک  تمتم شتخص هت  نیکدي  بواز   ادل دي ينج اطلد  هستند  بنتبواين ا     

تدان نتیج  گوف  ادل ب  خدب  بواز  داده شده اس   لذا ا  تدانیم دي اديد فوضی  هت اظهتي نظو  

تتثیو اثب  ر  اعن  بهوه ري  کتيکنتن  بو  انستن   انتبع  ياهبود   تفکو  ادعت کنیم ک     داي   کنیم ر 

دايند همچنین عتالهت  تفکو ياهبود  انتبع انستن  ير  ند آري  ستزاتن  يابط  اداي اثو اعن  داي   

 دايد   

 آزادن شتخص نتتيج حتصل از ايزيتب  بواز  ادل ستختتي  پژرهش 

 ضوايب اعنت داي   ضوايب استتندايد شده  

 82 10 48/0 بهوه ري  کتيکنتن  تفکو ياهبود  انتبع انستن  

 64 7 52/0 ند آري  ستزاتن   تفکو ياهبود  انتبع انستن  

تتيید اس   چدن سطح اعن    بهوه ري  کتيکنتن اديد  انستن  ر  انتبع  ياهبود   بین تفکو  يابط  

کدچکتو    05 0ا  بتشد ک  از    48 0داي  ب  دس  آاده از بواز  ادل ستختتي  بوا  اين اسیو بوابو  

  96 1ا  بتشد ک  از   82 10ن  داي  ب  دس  آاده از اين ضويب نیز بوابو اس   از طوف ديگو عدد اع

دي سطح خطت    بنتبواين  اس    اطمینتن    05 0بزيگتو  تفکو    95 0يت سطح  تتثیو  ایزان  ایتدان گف  

 اس    0/ 48ياهبود  انتبع انستن  ر بهوه ري  کتيکنتن 

ا تتيید  س   چدن سطح اعن  داي  ب  دس  يابط  بین تفکو ياهبود  ر ند آري  ستزاتن  اديد 

کدچکتو اس   از طوف    05 0ا  بتشد ک  از    52 0آاده از بواز  ادل ستختتي  بوا  اين اسیو بوابو  

بزيگتو اس      96 1ا  بتشد ک  از    64 7ديگو عدد اعن  داي  ب  دس  آاده از اين ضويب نیز بوابو  

دان گف  ایزان تتثیو تفکو ياهبود  انتبع  ایت  95 0يت سطح اطمینتن    05 0بنتبواين دي سطح خطت   

 اس    52/0انستن  ر بهوه ري  کتيکنتن 

بهوه  واني ا  گتز   ال   شوک    انستن  انتبع  وانياد   ياهبود   تفکو  اثوبخش    الگد ياستت   ري    دي 

 بتشد؟ کتيکنتن ب  چ  صديت  ا 
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بهوه   بو  ياهبود   تفکو  تتثیو  پیواادن  ستختتي   اعتدلا،  اعنت  نتتيج  استس ضوايب  بو  کتيکنتن  ري  

 داي   

بهوه ري    بو  ياهبود   تفکو  تتثیو  اعنت داي   نشتن ا  دهد  بو استس ضوايب  بتلا  نمدداي  نتتيج 

 ا  بتشند   96 1کتيکنتن اعنت داي شده زيوا کلی  اقتديو اعنتداي  ب  دس  آاده بیشتو از 

 کتيکنتن  شتخص هت  بواز  ادل تتثیو تفکو ياهبود  بو بهوه ري  

اشتهده  اقداي اطلد  نمتد شتخص بواز  ادل يديف  اقداي 
 شده

 نتیج  

1 - CMIN/DF <5 30/1 بواز  اطلد  ادل 

 بواز  اطلد  ادل GFI >9/0 925/0 (بوازندگ  شتخص) 2

 بواز  اطلد  ادل CFI >9/0 963/0 تطبیق (  )شتخص بواز  3

4 
اجذريا،  ایتنگین  ييش   )خطت  

 تقويب(
RMSEA بواز  اطلد  ادل 040/0 08/0تو از کم 

 بواز  اطلد  ادل NFI >9/0 986/0 )شتخص نوم شدۀ بوازندگ (  5

داده شتخص اطتبق   ر  ادل  بددن  انتسب  از  نیز  ادل  بوازندگ   پتي   هت   بت  گودآري  شده  هت  

اين ب   تدج   بت  اس    کوده  حمتي   شتخصنظو   بیشتو  اقتديو  لازم  هت   ک   اقتديو  از  بوازندگ  

  هت نشده اس بوخديداي اس   دي نتیج  اقدام ب  اصلاح ادل از طويق آزاد ستز  يابط  بین گدي  
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 آزادن شتخص نتتيج حتصل از ايزيتب  بواز  ادل ستختتي  پژرهش 

 ضوايب اعنت داي   ضوايب استتندايد شده  

 42 9 53/0 کتيکنتن بهوه ري   تفکو ياهبود  انتبع انستن  

تتيید اس   چدن سطح اعن    بهوه ري  کتيکنتن اديد  انستن  ر  انتبع  ياهبود   بین تفکو  يابط  

کدچکتو    05 0ا  بتشد ک  از    53 0داي  ب  دس  آاده از بواز  ادل ستختتي  بوا  اين اسیو بوابو  

  96 1ا  بتشد ک  از    42 9  اس   از طوف ديگو عدد اعن  داي  ب  دس  آاده از اين ضويب نیز بوابو 

دي سطح خطت    بنتبواين  اس    اطمینتن    05 0بزيگتو  تفکو    95 0يت سطح  تتثیو  ایزان  ایتدان گف  

 اس    0/ 53ياهبود  انتبع انستن  ر بهوه ري  کتيکنتن 

ندآري     وان يا   گتز    ال  شوک     انستن  انتبع   وان ياد     ياهبود   تفکو   اثوبخش     الگد ياستت   دي 

 بتشد؟ستزاتن   ب  چ  صديت  ا 

 
نتتيج اعتدلا، ستختتي  پیواادن تتثیو تفکو ياهبود  بو ند آري  کتيکنتن بو استس ضوايب اعنت  

 داي   

آري    ند  بو  ياهبود   تفکو  تتثیو  دهد  ا   نشتن  داي    اعنت  ضوايب  استس  بو  بتلا  نمدداي  نتتيج 

 ا  بتشند   96 1ی  اقتديو اعنتداي  ب  دس  آاده بیشتو از ستزاتن  اعنت داي شده زيوا کل

تتثیو تفکو ياهبود  بو ند آري  کتيکنتن بو استس ضوايب اعنت  شتخص هت  بواز  ادل ستختتي  

 داي   
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 نتیج   اقداي پذيو داان  قتبل شتخص بوازندگ  

 بواز  اطلد  ادل 09/3 - (χ2در )خ 

 بواز  اطلد  ادل 99/0 90/0بزيگتو از  ( GFIلديی  ) -شتخص تدکو

 بواز  اطلد  ادل 99/0 90/0بزيگتو از  ( CFIشتخص بوازندگ  تطبیق  )

 بواز  اطلد  ادل 97/0 90/0بزيگتو از  ( NFIشتخص بواز  هنجتي شده )

 بواز  اطلد  ادل 020/0 1/0تو از کم ( SRMRييش  ایتنگین اوبعت، بتق  اتنده استتندايدشده )

 بواز  اطلد  ادل 04/0 08/0تو از کم (RMSEAييش  درم بوآريد راييتن  خطت  تقويب )

بت تدج  ب  اين ک  تمتم شتخص هت  نیکدي  بواز   ادل دي ينج اطلد  هستند  بنتبواين ا     

تدان نتیج  گوف  ادل ب  خدب  بواز  داده شده اس   لذا ا  تدانیم دي اديد فوضی  هت اظهتي نظو  

 داي  دايند    کنیم ر ادعت کنیم ک  تفکو ياهبود  انتبع انستن  بو ند آري  ستزاتن  تتثیو اثب  ر  اعن 

 آزادن شتخص نتتيج حتصل از ايزيتب  بواز  ادل ستختتي  پژرهش 

 ضوايب اعنت داي   ضوايب استتندايد شده  

 58 3 68/0 ند آري  ستزاتن   تفکو ياهبود  انتبع انستن  

يابط  بین تفکو ياهبود  انتبع انستن  ر ند آري  ستزاتن  اديد تتيید اس   چدن سطح اعن  داي   

کدچکتو اس      05 0ا  بتشد ک  از    68 0دس  آاده از بواز  ادل ستختتي  بوا  اين اسیو بوابو  ب   

بزيگتو    96 1ا  بتشد ک  از   58 3از طوف ديگو عدد اعن  داي  ب  دس  آاده از اين ضويب نیز بوابو  

ياهبود   ایتدان گف  ایزان تتثیو تفکو    95 0يت سطح اطمینتن    05 0اس   بنتبواين دي سطح خطت   

 اس    68/0انتبع انستن  ر ند آري  ستزاتن  

 ( SSIMتشکیل اتتوي  خدد تعتال  ستختتي  ) 
 بوا  تعیین ندع يرابط از نمتد هت  زيو استفتده شده اس   

V عتال :i  بتعث احقق شدن عتال ستدنj   ا  شدد 
A عتال ستدن :j   بتعث احقق شدن عتال ستدنi   ا  شدد 
X ستدن بتعث احقق شدن يکديگو ا  شدند  : هو در عتال سطو ر 
O  بین عتال سطو ر ستدن هیچ ايتبتط  رجدد ندايد : 
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j                                   

i 
C1 C2 C3 C4 C5 

C1  بعد فود - V A A A 

C2   بعد گوره  - V V O 

C3  بعد عتال اديوي  ايشد   - V O 

C4   بعد ستزاتن    - V 

C5    سیستم بعد نگو     - 

 
 گیو نتیج 

  گتز   ال   شوک    انستن  انتبع  واني اد   ياهبود  تفکو  اثوبخش   الگد     طواحهدف کل  پژرهش  
از ديدگته خبوگتن اس   پژرهش حتضو  بت يريکود توکیب     ري  ر ندآري  فود  دي ياستت  بهوه  وان يا

آن   انجتم  کتيبود ؛ ير   ندع  از  پژرهش   اهداف  اس   -تدصیف  بواستس  دي    پیمتيش   پژرهش  اين 
بنیتد انجتم گوفت  اس   ابنت  اصل  فوآيند  چتيچد  يريکود کیف  ر بت ب  کتيگیو  ير  نظوي  داده

-هت يا ا هت دي ير  آایخت   کدگذاي  اس   انجتم تحلیل ر استخواج افتهیم  ک  دادهتحلیل داده 
بنیتد تدصیف  هت آن گدن  ک  دي ير  نظوي  دادهداده  شدد  فوآيند تحلیلنمتيند  کدگذاي  خدانده ا 

داده  تحلیل  بنتبواين  اس    اقدل  شده  )شنتستي   بتز«  »کدگذاي   بت  اشخص  هت  آغتز  هت    ابعتد(  ر  هت  
»کدگذاي  بت  »کدگذاي     شده   بت  ر  يتفت    اداا   پیتادهت(  ر  ياهبودهت   شوايط   )بويس   احدي « 

  جتاع  آاتي  اين اطتلع  اديوان ل يک اقدل ( اداا  پیدا کوده اس    انتختب « )شکل دادن نظوي  حد 
هستند ک     1397-1398دانشگته  دي ستل    استتدان  ر   ال  گتز ايوان   انتبع انستن  شوک   اعترنتن   ر

هت  اصل  تفکو ياهبود   دي اوحل  ارّل عداال ر شتخص   اند بوا  انجتم اصتحب  دي نظو گوفت  شده
هت  اهم  ستختتي ادل ب  طدي کلّ  تبیین گوديد  پ  از شنتخ  عداال ر شتخصاستخواج شدند ر  

انستن  دي ياستت  بهوه نیور   انجتم شده اس    تدانمندستز   اتغیّوهت  ادل  اهمیّ   ارلدي  ر  ري  
  بت  اند شده  استفتده   اصتحب    بوا   ک   نخس   بخش    اس   بخش   در   دايا   پژرهش  اين   آاتي    جتاع 
  ير    از  استفتده   بت   ابتدا   افواد   اين    بتشندا   انستن   انتبع  خبوگتن   آن شتال  ادضدع    قلمور  ب    تدج 
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  بیتن   خبوه  شنتخ   عداال  عندان  ب   پژرهش  اين  دي  ک  احقق  اعیتيهت   طويق  از   هدفمند  گیو نمدن 
  تعداد   افزايش  بو   سع    بوف   گلدل   گیو نمدن   ير    از  استفتده   بت   سس   ر  اند شده  انتخت    اند  نمدده 
  ب    ک  احقق  داش   اداا   زاتن   تت  گیو نمدن   اين   اس   شده  پژرهش  اين  دي  شدنده  اصتحب   افواد
دي  نمدن  يتبد  دس    نظو   اديد   داده   کفتي   انتسب  هت   نمدن   انتخت   انظدي  ب   کیف :  بخش  گیو  

شد ر بت    گیو  گلدل  بوف  بوا  انجتم دادن اصتحب  هت  پژرهش بکتي گوفت بخش کیف  ير  نمدن 
  از   ک   بدد  گوفت   صدي،  اصتحب   20  کل  دي  تحقیق  اين   حصدل اشبتع  فوآيند اصتحب  اتدقف شد  دي

  يا  آنهت  يراي    بهبدد   بوا    احقق  صوف  ر  نیتاد   دس   ب    اضتف   کد  20  اصتحب   لغتي   15  اصتحب 
نمدن  نمدن     بدد   داده  انجتم از  کم :  بخش  تعیین  گیو   بوا   شد   گوفت   بهوه  ستده  تصتدف   گیو  

نفو از کتيکنتن شوک    4500حجم نمدن  بت تدج  ب  گستودگ  حجم جتاع  دي بخش کم  پژرهش   
از فوادل کدکوان ا استفتده  ايوان ک   گتز ب     ال    شوک   انستن   انتبع  کتيکنتن  از  نفو  354  ال  گتز 
جتاع    اند   شده  انتخت   آاتي   نمدن   دلف   عندان  ير   اجوا   ر  اصتحب   دادن  انجتم  بوا   آاتي  

شتال هم  خبوگتن دانشگته  ر صنع  شتال استتدان  پژرهشگوان  اديوان  کتيشنتستن خبوه آشنت بت  
 تفکو ياهبود  ر نیز ادلهت ر فوآيندهت بددند   

 هت دي پژرهش حتضو ب  شوح زيو اس :  ابزاي گودآري  داده 
 اکتد  ر تحقیقت، انجتم گوفت  دي ستزاتن اسنتد ر ادايك  سدابق  .1

اصتحب  .2 بوف   گلدل   ير   بکتيگیو   بت  ستختتييتفت :  نیم   اکتشتف   ر  عمیق  هتي   اصتحب  

بت   انجتم گوف  ر  اکتشتف   آري     20عمیق ر  بوا  جمع  اشبتع حتصل شد   اصتحب  کیف  

انجتم   اصتحب   انستن   انتبع  حدزه  نظوان  صتحب  بت  تکمیل   اتن اطلاعت،  ر  هت   گوف  

نیز   ر  از اصتحب   اتغیوهت  حتصل  از شنتستي   بعد  پ   دي اوحل   اصتحب  کدگذاي  شد  

 توين آنهت اجوا شد  ا   ير  دلف  بوا  انتخت  اهماطتلعت، کتتبختن 

 پوسشنتا  احقق ستخت :  .3

و ياهبود   توين عداال ادثو بو تفکپوسشنتا  اوحل  ارل)پوسشنتا  دلف (: ب  انظدي شنتستي  اهم
شوک  ال  گتز ايوان ير  دلف  انجتم گوف   ب  دلیل همسدشتن  بوخ  ابعتد ر عداال ب  دس  آاده  

هت ر بعضت اهمی  کم بوخ  عداال  بت اجوا  فن دلف  عداال ر ابعتد اهمتو استخواج  ر تعداد زيتد آن 
هت بواستس نتتيج  د ر استنتطشد  دي بويس  از طويق آاتي استنبتط  دي اين پژرهش در دري دلف  اجوا ش

هت   هت ر شتخصا  بت ديج ابعتد  ادلف  ر دستتريدهت  دري درم انجتم گوف   ب  اين انظدي  پوسشنتا 
استخواج شده از اتدن نظو  تحقیق ر اصتحب  ر دي قتلب طیف لیکو، ا اقیتس هف  گتن  از تتثیو  
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-هت  اجوا  فوايند نظظتمش قتبلی  اعتمتد ير کم تت تتثیو زيتد طواح  ر بکتي گوفت  شد  بوا  افزاي 
هت ر استخواج انطق  اقدلا، ر  اند داده هت  تحلیل سیستمتتیک ر ير اند ثب   ضبط ر ندشتن داده

کتي گوفت  شد  دي بخش کم   پوسشنتا  ارلی  ب  انظدي  افتهیم انتزاع  کلان بو ابنت  تحلیل تم  ب 
هت ييس  شد ر    ر نحده نگتي   کفتي  تعداد ر احتدا  پوسش ايزيت  دي اختیتي خبوگتن قواي گوف

 هت  خبوگتن پوسشنتا  اصلاح شد   بواستس نظوي  
دي اين تحقیق ب  انظدي سنجش پتيتي  از ضوايب پتيتي )آلفت  کورنبتخ( استفتده شده اس   بدين  

هت  بدس   ه از دادهآزادن گوديد ر سس  بت استفتدنتا  پیشپوسش  30انظدي يک نمدن  ارلی  شتال  
هت ر ب  کمک نوم افزاي لیزيل ایزان اعتمتد بت ير  آلفت  کورنبتخ احتسب  شد   نتا  آاده از اين پوسش

پوسشنتا     پژرهش ر کل  ابعتد ر ادلف  هت   بوا   آلفت  کورنبتخ  اين ک  ایزان  ب   تدج     847/0بت 
اندازها  ابزاي  ر  پوسشنتا   بنتبواين  پتيتبتشد   از  يراي   گیو   بوا   اس    بوخديداي  قبدل   قتبل  ي  

گیو   پوسشنتا   دي اين تحقیق از ير  يراي  احتدا استفتده شده اس   يراي  احتدا يک ابزاي اندازه
ب  سدال اگو سدالاس  ک   هت  پوسشنتا  اعوف ريژگ  هت ر  هت  تشکیل دهنده آن بستگ  دايد  

گیو  آنهت يا داشت  بتشد  آن گدي  دايا  يراي  احتدا    ا  بتشد ک  احقق قصد اندازههت  ريژهاهتي،
-اس   يراي  احتدا  يک گدي  اعمدلا تدسط افواد   اتخصص دي ادضدع اديد اطتلع  تعیین ا 

-هت  استتندايد ادجدد دي اقتلا،  پژرهش نتا نتا  شدد  دي اين تحقیق  احقق بت اواجع  ب  پوسش
پتيتن ر  ادجدد  هت   هت   ب   نتا   اواجع   بت  ر سس   اس   نمدده  پوسشنتا   ب  ستختن  اقدام  اختلف 

پوسش ر  اعمتل  نظو   اديد  تغییوا،  ر  اصلاحت،  ااو   خبوگتن  ر  اتخصصتن  ر  يا  استتدان  نهتي   نتا  
پوسش ک   اس   بدده  صدي،  اين  ب   کتي  ير   اس    نمدده  ب   تدرين  شده  طواح   از    10نتا   نفو 

هت بوا  اتغیو اديد نظو داري  نمتيند  پ  از در  نتسب بددن گدي اتخصصتن داده شد تت دي خصد  ا
 نتا  نهتي  طواح  گوديد   دريه اصلاحت، پیشنهتد  اتخصصتن  پوسش

لیزيل يک شتخص نیکدي  بواز )نسب  اجمدع اجذريا، تبیین شده تدسط ادل ب  کل اجمدع  
شتخص از لحتظ اطلدبی  ب  ضويب    کند  اين اجذريا، اتتوي  بوآريد شده دي جتاع ( يا احتسب  ا 

بستگ  شبته  دايد  اعیتي ييش  ایتنگین اجذريا، تقويب ب  عندان اندازه بوا  هو ديج  آزاد   هم
تعويف شده اس   اقداي جذي بوآريد راييتن  خطت  تقويب ک  ب  راقع همتن آزادن انحواف هو ديج   

ادل  بوا   اس    بآزاد   داشت   خدب   بوازندگ   ک   از  هتي   کمتو  از    05/0تشد   بتلاتو  اقتديو  اس   
هتي  ک  شتخص بوآريد راييتن   نشتن دهنده خطت  اعقدل  بوا  تقويب دي جتاع  اس   ادل  08/0

آنهت   تقويب  افزاي    0/ 1خطت   نوم  از  استفتده  بت  اوحل   اين  دي  دايد   بواز  ضعیف   بتشد   تو  بیش  يت 
الگده بوا  سنجش  تتيید   عتال   تحلیل  اندازهلیزيل  اين  ت   اگو  شد   گوفت   کتي  ب   پژرهش  گیو  
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شورط بوقواي بتشد  الگد  بواز  انتسب  دايد: سطح اعنتداي  ب  دس  آاده از آزادن کت  در  بیش  
از    05/0از   آزاد   کمتو  ب  ديج   تدان درم    3شدد؛ نسب  کت  در  آاتيه ييش  ایتنگین  شدد؛ اقداي 

تخص بواز  تطبیق   شتخص بوازندگ  تعديل يتفت   بزيگتو از  بتشد؛ اقداي ش  0/ 05خطت   کمتو از  
تحلیل   9/0 از  پژرهش  نتتيج  استخواج  ر  استنبتط   تحلیل  ر  تجزي   بوا   ر  بتشند   اتغیو   هت  چند 

از ير  اقتيس  ایتنگین ر ایتنگین يتب  استفتده شده اس   دي تحلیل  هت  اختلف  هت  چنداتغیو  
کتشتف  ر تحلیل عتال  تأيید  استفتده شده ر بت بويس  اعتبتيسنج   آاتي  از جمل  تحلیل عتال  ا

هت ر يابط   نشتنگوهت  بکتي يفت  دي سنجش عداال اوتبط بت تفکو ياهبود   اقدام ب  استخواج اؤلف  
 هت بويس  شده اس    هت بت عتال اصل  تفکو ياهبود  ر يرابط بین اؤلف  بین اؤلف  

هت  افهدم تفکو ياهبود  اديوان انتبع انستن  از  ابعتد ر شتخص   دي تحقیق حتضو  دي اوحل  ارل 
کتتبختن  اطتلعت،  دي  طويق  شد   استخواج  اتدن  بوداي   فیش  نیز  ر  اکتشتف   ر  عمیق  اصتحب   ا   

توين  توين ابعتد ر عنتصو اجوا شد  دي ختتم   اهماوحل  بعد  ير  دلف  دي در دري بوا  شنتستي  اهم
و بو تفکو ياهبود  دي شوک  ال  گتز ايوان شنتستي  شد  سس  بواستس اتغیوهت   ابعتد ر عداال ادث 

پوسشنتا  احقق دلف    دي بخش  ر  شنتستي  شده  ر سنجش ادل طواح   اعتبتيسنج   بوا   ستخت  
نفو از کتيشنتستن ايشد ر اديوان شوک  ال  گتز ايوان ايستل شد  سس   ب  انظدي بويس     354بوا   

 ستز  اعتدلا، ستختتي  اجوا شد   ري  انتبع انستن  ادلو بو تفکو ياهبود  بو بهوهتتثیو عداال ادث
  دي   اخیو   ده    ط   دي  ک   هستند   ا   اقدل   در  استواتژيک  تفکو   ر  استواتژيک   انستن    انتبع   تدسع 
  ک   اس   شده  سع   اقتل   اين   دي  شده   نگويست   آنهت   ب    حیتت   عتال   در  صدي،  ب   پیشوفت   کشديهت  
  هو   اضتاین  ر  افتهیم   ب    ر   کوده   بويس    استواتژيک   تفکو   قتلب   دي   يا  انستن    انتبع   استواتژيک   تدسع  
  يشت     اين   دي   بوجست   صتحبنظوان  تجتي   ر  ياهکتيهت   بويس    بت   ر  شدد   پوداخت    کل    بصدي،  يک

ب   گودد     ايوان شوک  ال  گتز    جتيگته   سويعتو   ايتقتء   دي   سع    آنهت   ستز  بدا   بت  ک    گودد   بیتن  ادايد  
دي ياستت     وان ي ا  گتز    ال   شوک    انستن  انتبع  وانياد   ياهبود   تفکو   اثوبخش   الگد    طواح انظدي  
-شنتخ  عنتصو ر عداال اهم دي اين حدزه ضوري  ا ري  ر ندآري  فود  بت يريکود توکیب   بهوه

انستن  ب  طدي عتم ر همچنین  غن  دي بخش انتبع    ياهبود    بتشد  بت تدج  ب  عدم رجدد ادبیت، تفکو 
دي    بو آن شد تت  دي اين تحقیق سع    ضعف شديد ادبیت، ر کتيهت  علم  انجتم شده دي اين خصد 

هت   جه  يسیدن ب  اين هدف دي در بخش کیف  ر کمّ  اادي  ب  شوح زيو ب  انجتم يسیده ر يتفت 
-ر تعیین عداال اهم ر شتخص  انجتم اصتحب  بت خبوگتن حدزه انتبع انستن   : پژرهش حتصل گودند
پیتده کودن ر اوتب کودن اتن    ياهبود    هت  اؤثو بو تفکو ايوان  دي اين حدزه دي شوک  ال  گتز 

هت  اوبدط   استنتتج افتهیم ب   هت  انجتم کدگذاي  ارلی   کدگذاي  نهتي  ر ندشتن يتدداش اصتحب 
تفکو بو  اؤثو  عتال  اس  عندان  خبوگتن   اصتحب   از  اقدل ياهبود   دست تخواج  ر  ر  هت  عداال  بند  
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هت  افهدا  ک  داشتند  دي اين يابط  احقق ر استتد احتوم ياهنمت بت استفتده  افتهیم بو استس قواب 
توتیب   اين  ب   ر  يسیده  کلّ   پنج احدي  قتلب  دي  نظو خبوگتن   ياهبود   از  گتز  تفکو  ال   دي شوک  

ستز  عداال ب  پنج عتال  عتال ر خلاص   17اکتشتف     ايوان ايوان طواح  گوديد  انجتم تحلیل عتال 
الگد  بعد   گتم  دي  پوداخیتم   اتغیوّهت  ادل  تأثیو    اديوان   ياهبود   تفکو  اثوبخش   تعیین ضوايب 

تفکو    ري  بهوه  ياستت   دي  ايوان   گتز   ال   شوک   انستن   انتبع بین  يابط   شد؛  راقع  بويس   اديد 
کنتن اديد تتيید اس   چدن سطح اعن  داي  ب  دس  آاده از  ري  کتيياهبود  انتبع انستن  ر بهوه

کدچکتو اس   از طوف ديگو    05/0ا  بتشد ک  از    53/0بواز  ادل ستختتي  بوا  اين اسیو بوابو  
بوابو   نیز  ضويب  اين  از  آاده  دس   ب   داي   اعن   از    42/9عدد  ک   بتشد  اس      96/1ا   بزيگتو 

ایتدان گف  ایزان تتثیو تفکو ياهبود  انتبع    95/0اطمینتن    يت سطح   05/0بنتبواين دي سطح خطت   
تفکو ياهبود  بت قتبلی  هت  اشخص  اوتبط اس   بوا   اس      53/0انستن  ر بهوه ري  کتيکنتن  

اقدلا،   ديك  ظوفی   ر  ياهبود    دانش  ياهبود    تفکو  ب   تمتيل  بتيد  افواد  ياهبود   تفکو  تدسع  
خدد   پیشنهتدا،  تدسع   ستزاتن    ياهبود /  گوره    فود    عداال  ب   ادايد  اين  بتشند  داشت   يا 

سیستم  ر اديوي  ايشد اشتيه دايد بوایگودد  دي اين پژرهش خلاقی   تفکو سیستم   ر چشم انداز  
يفتتيهت    ر  ياهبود    تحلیل  تجزي   ياهبود    ايتبتطت،  ر  ياهبود   تفکو  دهنده  تشکیل  عداال 

بتشند  چنتنچ  ستزاتنهت بخداهند تفکو ياهبود  افواد  کو ياهبود  ا سیتس  نیز از عداال ادثو بو تف 
دي سطدح اختلف ستاتن  اديد حمتي   تشديق  ر توريج قواي گیود بتيد شیده يهبو  اديوان ستزاتن  
اشتيکت  بتشد  ضمنت تیم اديوي  ايشد بت توکیب  از اديوان دايا  ستبق  کتي اتفتر،  تحصیلا، ر  

اتفتر، تشکیل شده ر نیز بطدي دريه ا  توکیب تیم اديوي  ايشد ستزاتن تغییو يتبد  دي اين  تخصص  
حتل  ا  تدان بیتن کود تیم اديوي  ايشد شتيستگ  ر قتبلی  اين يا خداهد داش  تت بستو لازم بوا   

یق بیتن  تشديق ر توغیب افواد دي سطدح اختلف ستزاتن  ب  تفکو ياهبود  يا فواهم کند  نتیج  تحق
تعتيض   اطتلع   اين  دي  اس    اثوگذاي  ستزاتن  دي سطح  ياهبود   تفکو  بو  گوره   عداال  ک   ایدايد 
اديد   گوره   کلید   عتال  بعندان در  گوره  اعضت   گدنتگدن(  هت   تندع شغل)تخصص  ر  کتيکود  

ستزاتن  بويس  قواي گوف   نتیج  بوگوفت  از پژرهش بیتن ایدايد ک  تفکو ياهبود  اتتثو از عداال  
فوهنگ پتدا    نظتم  بوگیونده  دي  ستزاتن   عداال  پژرهش  اين  دي  ستختتي   اس      ستزاتن   

ستزاتن  اس   نتیج  تحقیق بیتن ایدايد ک  عداال فود  بو تفکو ياهبود  دي سطح    ستزاتن  حمتي  
اس   اثوگذاي  ييسک  اسئدلی    ستزاتن  انگیز    علاق   پذيو    خلاقی       يتدگیو   ب    اند   پذيو   

تحمل   آينده دانش  نگو    از    ر  ابهتم   عبتيتند  هستند  خلاقی   نشتنگو  ک   اتغیوهتي   اس    اهتي، 
ايزشمند ) ر  فوايند   يت  يري   ايده  خدا    نشتنگو  Woodman,1993احصدل   ک   اتغیوهتي     )
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احدي چشم ر  اشتوك  عقتيد  ر  هت  ايز   از  عبتيتند  هستند  ايتبتطت،   انداز  نشتنگو  ک   اتغیوهتي  
ياهبود )يا گدهت   ر  گف   شتال  هستند  نشس Liedtka,1998هبود   ر  تفکو  (   هت  

بتيد  Bonn,2005ياهبود ) گیود  صدي،  ستزاتن   اختلف  سدح  دي  ياهبود   تفکو  اينک   بوا     )
گفتمتننشس  ر  تحلیلهت  ر  تجزي   از  نبتيد  البت   شدد   داده  تدسع   ر  توريج  ياهبود   هت   هت  

-اين انظدي بتيد از اطلاعت، لازم ر اوبدط استفتده کود ر فوايندهت  تصمیمياهبود  غتفل بدد ر ب   
-هت  ياهبود  افید ر ايزشمند اتختذ نمدد ر اقدامگیو  طدي  انتخت  ر اجوا شدند تت بتدان تصمیم

اتغیوهتي  ک  نشتنگو فنتري  اطلاعت، هستند عبتيتند از ريژگ    هت  ياهبود  انتسب صدي، گیود 
اطلاع اطلاعتت )نظتم  افزاي   هم  ر  اطلاعتت   کتياي   شتال  تکندلدژ   Dewett,2001ت،  ندع    )

سیستم شتال  اينتون )اطلاعت،  از  استفتده  ر  گوره   تصمیم  پشتیبتن  بت  Andersen,2001هت     )
ا  پیشنهتد  پژرهش   نتتيج  ب   پژرهشتدج   ستيو  شدد  دي  حتضو  پژرهش  ادضدع   حدزه  دي  هتي  

   اس   شده  استفتده   ISM  ک یتکن  از   قی تحق  ن يا  انجتم     بوام گیود  همچنین  شوک  هت  ايوان  انجت
  بدان   ن يا  ر  اس   گوفت   قواي  ارل  سطح  دي    ستمیس  نگو   بعد  ق ی تحق  انجتم  از   پ    ينهت  دي

   گوفت قواي  ايشد   يوي اد  شتخص   آخو ديسطح  بتشد   ا  عنصو  ن يوتوي وپذ یتتث  شتخص  نيا  ک   اعنتس 
ياهبود     بو  ادثو  عداال   ن یب  دي  عتال   ن يگذايتو  و یتتث  شتخص  ن ي ا  ک   اس     اعن   ن يا  ب   ک  تفکو 

   بتشد ا   انستن نیور 
« بیشتو تح  تتثیو ستيو عداال  بعد نگو  سیستم نشتن ا  دهد اتغیو »  MICMACتحلیل  

بدده ر از انظو سیستم  جزر عنتصو اثو پذيو ر رابست  ب  شمتي ا  يرد ک  قدي، نفدذ ضعیف  دايد   
رجدد اين  از نیور  رابستگ  بتلاتو  نسب  ب  عداال ديگو بوخديداياس   ب  عبتي، ديگو اين    رل  بت

بوا    اهمتو   عداال  راقع  دي  بتشد   ا   ديگو  عداال  ایتن  تعتالا،  خورج   تفکو  عتال  تدسع  
انستن  انتبع  اين عتال ا  گودد    ياهبود  اديوان  ب   «  بعد فود اتغیوهت  »  رجدد دايد ک  انجو 

اين  « از نظو اثوگذاي  ر اثوپذيو  جزء اتغیوهت  پیدند  هستند ب   بعد ستزاتن  « ر»بعد گوره  ر»
افهدم اتغیوهت  ادجدد دي آن از قدي، نفدذ قد  ر نیور  رابستگ  قديتمند  بوخديدايند  همچنین  
اتغیوه دست   دي  ک   يرد  ا   شمتي  ب   کلید   اتغیوهت   جزء  ايشد«  اديوي   عتال  »بعد  ت   اتغیو 

ر    تدسع  تفکو ياهبود  اديوان انتبع انستن استقل قوايگوفت  اس  رتأثیو بسیتي زيتد  بو تحقق ر  
اصطلاح   ب   دايند  بتلاي   نفدذ  قدي،  ک   اتغیوهتي   دايد اصدلا  پتيین   رابستگ   ر  بتلا  نفدذ  قدي، 

قل يت پیدند  جت   اتغیوهت  کلید  خدانده ا  شدند  اين اتغیو هت دي يک  از در گوره اتغیوهت  است 
همچنین هیچ اتغیو  دي    ا  گیوند  هو گدن  عمل  بو اين اتغیوهت سبب تغییو ستيو اتغیوهت ا  شدد  

 دست  خدد اختتي قواي نگوف    
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