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 چكيده

 

همیت و نقشی اساسی موسسات آموزشی در پیشرفت جوامع، انتخاب نیروی انسانی شایسته در ا داند.یونسکو، آموزش را کلید توسعه جوامع می
لذا هدف  رو به رشد نیز باعث شد تا موسسات خدمات آموزشی به رقابت بپردازند. این نهاد را تبدیل به امری الزامی کرده است. محیط رقابتی

آموزشی در مدل تعالی سازمانی و ارائه مدل تعالی سازمانی بر  خدمات ویکرد بازاریابیهای نیروی انسانی با رپژوهش حاضر بررسی اثر شایستگی
مبنای شایستگی در موسسات خدمات آموزشی است. این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از لحاظ روش، توصیفی، از نوع همبستگی است. جامعه 

های تخصصی صنعت آب و برق وابسته به آموزشی در موسسه آموزشآماری آن متشکل از خبرگان، متخصصان و کارشناسان حوزه خدمات 
نفری انتخاب شد.  50ای گیری تصادفی ساده و بر اساس فرمول کوکران، نمونهنفر است که از این جامعه، به روش نمونه  60وزارت نیرو به تعداد 

استفاده شد که پایایی آن با محاسبه فرمول  EFQM  2020ل استانداردها از پرسشنامه برگرفته از معیارها و زیرمعیارهای مدآوری دادهبرای جمع
های حاصله و تأیید آماری به منظور تحلیل داده وسیله تحلیل عاملی تأییدی تعیین شد.ها نیز به پرسشنامهه روایی ساز آلفای کرونباخ تعیین شد.

بهره گرفته شد. نتایج حاصل از ضرایب مسیر  Smart-PLSآماری  مدل و اعتبارسنجی آن، از روش حداقل مربعات جزئی توسط نرم افزار
دهنده وجود رابطه معناداری بین متغیرهای شایستگی نیروی انسانی با رویکرد بازاریابی آموزشی و تعالی سازمانی موسسات خدمات آموزشی نشان

 .رازش مناسب برخوردار استهای برازندگی مدل حاکی از آن است که مدل ارائه شده از بدارد. همچنین شاخص
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کنند و این رقابت در صنعتی به نام صنعت آموزش شکل گرفته است. لذا شرایط کافی برای توجیه و ورود  آموز به عنوان منابعی درآمدزا، رقابت میدانش
هیا،  و توجه بیه توانمنیدی   به بازاریابی خدمات آموزشی فراهم است. کیفیت خدمات آموزشی با در نظر گرفتن رویکردهای جدید همیشه قابل بهبود است

ای های متخصصان در حوزه خدمات آموزشی رویکرد دیگری است که اساساً در کیفیت ارائه خیدمات آموزشیی رابطیه   های شخصیتی و شایستگیویژگی
هیای نییروی   شایسیتگی  ( Wahyuni, Agustini, Sindu, Sugihartini,2020) (Korotaeva,2020) موثر و مستقیم خواهید داشیت.  

ای فرایند کسب و کار یک موقعییت را اداره کننید و منجیر بیه     های فردی اشاره دارد که کارکنان بتوانند به طرز ماهرانهای از ویژگینسانی به مجموعها
کیبیی از دانیش،   تیوان تر عملکرد عالی و مورد انتظار از آنان بشود یا به معنای توانایی برای انجام اثربخش یک فعالیت است. همچنین شایستگی را میی 

ها این فرصت های نیروی انسانی به سازمانکارگیری رویکرد مبتنی بر شایستگیهای شخصیتی به اضافه آگاهی و نگرش دانست که با بهمهارت، ویژگی
 ,Changfang Cao) م سازند.سو و مقدمات موفقیت در بازار را فراهکه در بازار رقابتی، به سرعت کارکنان را با اهداف استراتژیک خود هم دهدرا می

Zhongying Zhang, 2022 و حتی در مطالعات و تحقیقات حیوزه   در تحقیقات علمی "رویکرد مبتنی بر شایستگی"( فراوانی استفاده از اصطلاح
مشیکلات خیدمات   رسید حیل   دهد که این رویکرد در حال تبدیل شدن به واقعیت خدمات آموزشی مدرن است و به نظر میی ، نشان میخدمات آموزشی

های خلاقانه نییروی انسیانی موسسیات آموزشیی     ها و تواناییآموزشی مدرن مستلزم بهبود قابل توجه عملکرد مستقل و مولد کارکنان، توسعه شایستگی
 ,Perse Kozina, Vidmar, Veldin ,Pivec) ( Mangiri, Sofyan, Susanto, Rohmantoro,2019) اسییت.

Stremfel,2020 ) دانید،  سازی خدمات اجتماعی در کشورهای در حیال توسیعه میی   سازی را، خصوصیه بانک جهانی، موج سوم خصوصیاز آنجا ک
سازی شامل تأکید بیشیتر  سازی در آموزش در بعد وسیع به عنوان افزایش اعتبارات خصوصی و اتکای کمتر به اعتبارات دولتی است. خصوصیخصوصی

دانشجو به عنوان مشتری، پاسخگویی بیشتر به ذینفعان، آگاهی از رقابت و شناخت نقاط قوت و ضعف موسسات  بر آموزش به عنوان محصول، فراگیر یا
( تجزییه و تحلییل   1397نیا و فیضی، ملکی) گذاری و افزایش درآمد خالص، بازاریابی خواهد بود.خدمات آموزشی نسبت به رقبا، وضعیت بازار کار، قیمت

خدمات آموزشی نشان داده است که توجه بسیاری از محققان به رویکرد مبتنی بر شایسیتگی عمیدتاً بیر مبیانی نظیری و       ادبیات علمی در مورد موضوع
 ,Teodorovi'c) (Bürgener, Barth,2018) (Toha, Katoningsih,2018) (Wu,2018) شناختی موضوع متمرکز شده است.روش

Milin,2019) (Barnard, Dehon, Compretta, Notebaert,2020)       در حالیکه که نیاز به بررسی این موضیوع بیه عنیوان ییک میدل
ترین رویکرد برای مناسب (Ally,2020) (Koichu, Pinto,2018) (Al Rikabi, Al Arnoosy,2019) مبتنی بر شایستگی آشکار است.

 (Medne, Lapina, Zeps,2020) اشید. هیای آن سیازمان همسیو ب   یک سازمان خدمات آموزشی باید با اهداف استراتژیک، فرهنی  و سیاسیت  
ای متیوازن در مسییر سیرآمدی و    ها، به گونهدر تمام سطوح و لایه .سازمان متعالی سازمانی است که در آن به رشد و ارتقا همه ابعاد سازمان توجه شود

ها، حصول به پایداری سازمانی در حال حاضر در سازمان تعالی قرار بگیرد و فرآیندهای سازمانی تعریف و استقرار مناسبی بیابند. مهمترین چالش مدیریتی
های مطرح و قدرتمند تعالی و سیرآمدی، ابیزار   به عنوان یکی از نظام  EFQMو دستیابی به تعالی سازمانی منجر به پایداری و بقا سازمان است. مدل 

نمای مشخص کیه سیازمان   و همچنین یک قطب تیبانی از تغییرات، بهبود فرایندها، یافتن بهترین عملکرد، پشمناسبی جهت شناخت نقاط قوت و ضعف
توان بیه ییک چیارچوب ارزشیمند کیه بیه تعرییف        ( با این مدل میSutoova, Teplicka, Straka,2022) نیازمند چه تغییر و چه تحولی است.

هیای  ها، موسسات و شرکتای در سازمانردهای گستردهاین مدل کارب .بهبودهای لازم و تحریک اجرای آنها در مسیر توسعه پایدار آموزش باشد، رسید
را به دنبال یک فرآیند بررسیی همکیاری گسیترده کیه شیامل کیاربران، نهادهیای برنیده جیایزه،           مدل جدیدی  EFQM،2019تولیدی دارد. در سال 

تفاده از میدل جدیید تعیالی سیازمانی یعنیی میدل       شد، معرفی کرد که در این مقاله سعی بر این است به پتانسییل اسی  دانشگاهیان و رهبران تجاری می
EFQM 2020  برای بهبود فرآیندها در موسسات خدمات آموزشی با در نظر گرفتن اثرات شایستگی نیروی انسانی بر مدل که انتظار است به عنیوان ،

شود. در همین راستا نیز چنیدین منبیع تحقیقیاتی    های لازم متناسب با صنعت رقابتی آموزش باشد، اشاره یک بازاریاب خدمات آموزشی دارای شایستگی
 ,Sutoova, Teplicka) کننید، بیه عنیوان م:یال:    در مؤسسات آموزشیی را از نظیر بهبیود و توسیعه تأییید میی       EFQMمزایای استفاده از مدل 

Straka,2022) (Qerimi, Behluli, Borisov, Hajdari, 2020) (Akdag, 2020)تازگی مدل به دلیل توجه به اینکه  . باEFQM 

های مورد نیاز نیروی انسانی در بازاریابی خدمات آموزشی بر آخیرین  ، ادبیات تحقیق در مورد آن محدود است ولی در این مطالعه، تاثیر شایستگی2020
ئیه خیدمات   باشید و مامورییت اصیلی آن ارا   های تخصصی صنعت آب و برق که وابسیته بیه وزارت نییرو میی    در موسسه آموزش EFQMنسخه مدل 
های حاصیله و تأییید   باشد، بررسی شد که به منظور تحلیل دادههای تخصصی و توانمندسازی نیروی انسانی متخصص شاغل در وزارت نیرو میآموزش

ج و بهیره گرفتیه شید. در نهاییت بیا تحلییل نتیای        Smart-PLSآماری مدل و اعتبارسنجی آن، از روش حداقل مربعات جزئی توسط نرم افزار آماری 
افزار، مدل پیشنهادی نیز ارائه گردید. اهمیت و ضرورت این تحقیق در این است که برای نخستین بار تاثیر شایسیتگی نییروی   های حاصل از نرمخروجی

توانید  ه نوآوری میی شود و از جنبآن مدل، بررسی می 2020انسانی مورد نیاز در حوزه بازاریابی خدمات آموزشی بر مدل تعالی سازمانی به ویژه در نسخه 
 تواند با رویکرد بازاریابی به ارائه خدمات خود بپردازند. تاثیرگذار در مدیریت فرایندهای خدمات آموزشی باشد و موسسات آموزشی می
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ستای مدیریت به مشتری در را ی مشتری از آن و تحویل این ارزشسازگاهای از فرایندهای خلق ارزش، آبازاریابی را عملکردی سازمانی و مجموعه

ازمان است که برای سذینفعان آن سودآور است. لذا بازاریابی شامل همه اعضای  زمان ودانند که برای ساهایی میارتباط با مشتری با روش

دپشتی و عاشوری رو) کنند.ارزش برتر به مشتریان عمل می های مشتری، هوش رقبا و دانش محصول در روند ایجاد و ارائهسازی اولویتیکپارچه

تر، ها پیچیدهو فعالیت امور تجارت ( میزان استفاده از خدمات و اشتغال به کارهای خدماتی در همه جوامع رو به افزایش است. هرچه1399همکاران، 

تواند دهد با خدمت همراه است. این خدمت میه میسازمان به بازار ارائ یابد. هر آنچه یکتر باشد، امور خدماتی رشد بیشتری میتر و رقابتیتخصصی

های اخیر رشد قابل توجه خدمات ها در سالترین گرایشبخش کوچکی از محصول را شامل شود یا کل محصول خدمت باشد. یکی از مهمترین و عمده

ابی . لذا مدیران بازاریش پیدا نمودی گسترخدمات از جمله بازاریابی خدمات آموزش بوده است بطوریکه گفته شد امروزه بازاریابی بجز عرضه کالا به سایر

های نوین بازاریابی انواع خدمات ارتقاء دهند. در حال حاضر در کشورهای های دنیا به سمت خدمات، باید آگاهی خود را از روشگیری فعالیتبا جهت

نه تنها  خواهد رسید. لذا این خدمات %90ای نزدیک این آمار به دهند که در آیندهتی تشکیل میاز اشتغال را مشاغل خدما %78توسعه یافته بیش از 

اریابی خدمات آموزشی باز ها و غیره بلکه شامل خدمات آموزشی و پژوهشی نیز هست.شامل صنایع خدماتی از قبیل هتلداری، خطوط هوایی، بانک

یابی را بازار .است موزشیآ خدمات ترین عنصر برای کیفیت و پیشرفت سطح آموزش در یک موسسهراهبردی برای ارتقای کیفیت آموزش است که مهم

مبادله  های خود را از طریق ایجاد، ارائه وها نیازها و خواستهتوان به عنوان یک فرآیند اجتماعی و مدیریتی نیز تعبیر کرد که از طریق آن افراد و گروهمی

کنندگان، بلکه برای این که چگونه ت مصرفبازاریابی نه تنها برای ارائه محصولات یا خدمات به دس آورند.دست می چیزهای ارزشمند با یکدیگر به

در روند جهانی  (Laksono, Sulistyorini,2021) کند.کار می توانند فراهم کنند،محصولات یا خدمات با ایجاد سود، رضایت مشتریان را می

شود. حسوب میمهای اصلی آن اند که رقابت از مشخصهو تأثیرگذار است و مراکز آموزشی نیز وارد میدان جدیدی شده شدن، بازاریابی یک عامل مهم

 اری متکی است.یابی به پایدتر شده است و موفقیت به شناخت ذینفعان، همراه با ظرفیت سازمان برای جذب بودجه و دستامروزه، بخش آموزش رقابتی

(Santos, Abreu,2019) افزایش  های جدیدی برای بهبود حضور در بازار وهای خدمات آموزشی به دنبال راهرقابت رو به افزایش است و سازمان

ای آموزشی در ها باشد. بازاریابی آموزشی یک عملکرد مدیریتی ضروری است که امروزه برای واحدهتواند یکی از راه حلبازاریابی می .رضایت هستند

نفعان نشان داد. نیز ین ذیا در برر حیاتی است، زیرا بهره وری یک واحد آموزشی به خودی خود کافی نیست و باید تصویر موثری محیط رقابتی بسیا

ی در سطح عموم مات آموزشی،ایش خدعلاوه بر آن ، اتخاذ شیوه بازاریابی در واحدهای برتر آموزشی، راه حلی برای کاهش تأثیرات منفی الگوی افز

ها و محمدی) کند.یدا میپتجلی  تر به صورت عدم توجه فردی فراگیران و مشکل اساسی مدیریت واحدهای آموزشی در زمینه رقابت جهانیاست که بیش

 در را آموزش به علاقه و باور و شناسدب درستی به را آموزش بالقوه و مشتریان آموزش مخاطبان تا کوشدمی آموزشی نیز ( بازاریابی1398همکاران، 

 هایتلاش آغاز که اول در مراحل رگاهه  .نمود تعبیر توانمی" آموزش ساختن دلپذیر" به را بازاریابی آموزشی کل در  .کند تقویت و ایجاد نآنا

 عدی فردب در مراحل از مدتی پس گردد، هیمنت نیاز رفع به با آموزش مختلف هایزمینه در سازمان افراد در و تنش احساس نیاز آموزشی است بازاریابی

 کمک آموزشی بازاریابی پیشبرد اهداف در تلقی نحوه این و اوست نیازهای رفع برای اعتمادی قابل و مطمئن وسیله آموزش که آموزدمی سازمان در

ه در عرصه خدمات دنیای امروز به ویژ ( تغییرات گسترده1397براتی و همکاران، ) کرد. خواهد خودانگیز آموزش به نسبت را افراد و بود خواهد موثری

ربیان و وانمندسازی متتواند شامل نیازسنجی آموزشی، طراحی دوره آموزشی، تدوین طرح درس، تولید اسناد آموزشی، آموزشی که این خدمات می

رسانی لاعو اطریزی آموزشی، اجرای آموزش و معرفی های آموزشی، روش تدریس و یادگیری، ارزیابی اثربخشی آموزشی، برنامهمدرسان، تکنولوژی

های مختلف این حرفه ز بخشاای در هر یک آموزشی باشد، افزایش نقش بازاریابان را به دنبال داشته که نیازمند حضور کارشناسان و متخصصان حرفه

 های خاص این حرفه را به ضرورت تبدیل کرده است. است. این امر برخورداری کارکنان حوزه آموزش از شایستگی

 گیمفهوم شایست
روز شایستگی مفهومی پیچیده و مبهم است. رویکرد شایستگی، رویکرد جدیدی در مدیریت منابع انسانی نیست. هرچند که واژه شایستگی، جدید و مد 

نی علمی باشد. دانش به معنای فهم اصول زیربنایی یعاست، اما مفهوم آن قدیمی است. شایستگی ترکیبی از دانش، مهارت به اضافه آگاهی و نگرش می

نگرش( به معنای استفاده مناسب از مهارت در جهت ) باشد، مهارت به کاربرد این دانش اشاره دارد و آگاهیو منطقی مورد نیاز برای انجام کار می

های دهد موقعیتهایی که به فرد امکان میها و سایر خصوصیات و ویژگیها، مهارتعنوان تواناییباشد. شایستگی بهیابی به عملکرد خوب میدست

رسد که شایستگی همانند چتری است تعاریف مختلفی از شایستگی وجود دارد، چنین به نظر می طور مؤثر مدیریت کند، تعریف شده است. پیچیده را به

 ,Xiao) (Schulz, Bals,2020) گیرد.ای مستقیم یا غیرمستقیم بر روی عملکرد شغلی تاثیر داشته باشد، در بر میکه هر چیزی را که به گونه

Liu, Pang,2019) ( ،به عبارت دیگر، شایستگی تصویری از یک انسان رشد یافته را نشان می1398رمضانی و امیری جامی ) دهد که برای انجام

ها، ت، ویژگیهای کامل را از هر جهت داشته باشد. در حقیقت شایستگی نوعی نگرش سیستمی به کارکنان دارد که همه آن صفایک شغل، آمادگی

اساتید، مدیران و کارشناسان حوزه  شایستگی راستا، این شود. درها را شامل میها در ارتباط با اثربخشی در انجام وظایف و مسئولیتها و نگرشمهارت

 نیاز مورد هایشایستگی همه هگیرند بر در شناسایی عوامل رو،این از دارند. دهنده خدمات آموزشیهای ارائهموفقیت سازمان در نقش خاصی آموزش،

است. همانطور که  اهمیت حائز بسیار آنان، ایحرفه عملکرد برای ارزیابی گرفتن قرار مبنا منظور به آموزشی مراکز در عوامل انسانی حوزه آموزش
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ز خدمات بهم پیوسته از نیازسنجی آموزشی ای اتر بیان شد، بازاریابی آموزش فقط فروش و ارائه خدمات آموزشی نیست بلکه ارائه و فروش مجموعهپیش

گیری اثربخشی و استفاده از نتایج بدست آمده در چرخه مجدد و شناسایی درست و دقیق نیازهای آموزشی متقاضی یا مشتری تا اجرای آموزش و اندازه

های مشترک ترک بوده و بدون وجود این شایستگیهای مشاغل حوزه آموزش مشریزی و اجرای آموزش است. لذا بسیاری از شایستگینیازسنجی، برنامه

 ,Xiao, Liu) (Schulz, Bals,2020) و درک متقابل کارکنان از انجام صحیح وظایف خود، ارائه یک خدمات آموزشی مطلوب میسر نخواهد بود.

Pang,2019)  ها، زشی اعم از مدارس، دانشگاههای مشترک احصا شده در حوزه خدمات آموبرخی شایستگی 1در همین راستا در جدول شماره

 کلیدی هایها، توجه به شایستگیشود که این یافتهاند، نشان داده میهای سازمانی که محققان پیشین یافتهموسسات خدمات آموزشی عمومی و آموزش

 ی افراد آن سازمان دانستند.های عمومی و اختصاصمورد نیاز برای یک بازاریابی موفق در حوزه خدمات آموزشی را ترکیبی از شایستگی

 های نیروی انسانی حوزه بازاریابی و خدمات آموزشیها در شایستگیهای برخی پژوهشیافته .1جدول 

 (EFQM 2020) مدل تعالی سازمانی 

نفعان، وه بر توجه به کسب بالاترین میزان رضایت کلیۀ ذیتوان رشد و ارتقای سازمان در همۀ ابعاد آن دانست. یعنی سازمان علاتعالی سازمانی را می

بهبود فرآیندهای  EFQM یکی از اهداف مدل PIMENTEL, ROGALA, 2022). ) رات آنان توازن نیز برقرار نمایدبین نیازها و انتظا

کند و تأثیر قابل توجهی بر عملکرد رات پشتیبانی میها در مدیریت تغییاز سازمان مدل،این است. « بهترین شیوه مدیریت»داخلی یا خارجی برای یافتن 

دهد نشان می و دهدتوسعه سازمانی را به سمت تعالی و آینده پایدار بلندمدت ارتقا می (Calvo-Mora, Blanco-Oliver, 2019) سازمان دارد.

 های احصاء شدهشایستگی محقق

 ( Nemati,  

Mahdiuon,  

Asadian, 2020)  

 -ار یا اطمینانقابلیت اعتب -جلوه ظاهری -ریزی و اجرارنامهب توانایی -وانا در تحلیل موقعیتت -تسلط بر خویش
 پذیریپاسخگویی و مسولیت

 (Basiji,Babaei, 

husseinzadeh, 

Khadivar, 2020) 

 -ازاربشناخت کامل  -سناد مالیآشنایی با ا -ابیکنترل و ارزی-بتی بازاررصد محیط رقا-توانایی بررسی هزینه و فایده
هوش  -آراسته و اثرگذار داشتن ظاهری -شنود موثر -پذیریانعطاف -درت تجزیه و تحلیلق -خلاقیت و نوآوری

 -انش حوزه فناورید -ر و انگیزهدارای پشتکا -گراییعمل -فساعتماد به ن -پذیریکشجاعت و ریس -هیجانی
-کنندهرفصتحلیل رفتار م-جربه کار در صنف و صنعت مربوطهت -گیریصمیمت -ریزیبرنامه -مدیریت بحران

 برندسازی-نتیجه گرایی -ل و فنون مذاکرهتسلط بر اصو -شناسایی نیازهای مشتریان جامعه هدف

 (  Shirpour, 

Sattari, Vazifeh, 

2021) 

تفکر  -تفکر منطقی  -ر مسئولیت پذی -کار گروهی  -ابتکار عمل  -ای پایبندی به اخلاقی حرفه –اعتماد به نفس 
قابت در یل محیط رتجزیه و تحل -ماهنگیهارتباطات و  -القا کننده -حل مسئله  -سازی پروژه توانایی پیاده -خلاق 
ریت توانایی مدی -اد برند شخصیتوانایی ایج -یل هزینه و سودتجزیه و تحل -شتری هدفمجستجو برای  -بازار
درک  -بینی روند بازارپیش شناخت و -های جمع آوری اطلاعات بازارشنایی با روشآ -توسعه روابط هارتم -پروژه
ذاکره و م -ه محصول محاسبه هزین -گذاری های قیمتاع استراتژیآشنا با انو - مدیریت برند -های مشتری خواسته

ا مشتریان بارتباط خوب  -ایت مدیریت وب س -برند تبلیغ تصویر -اطلاعات وب سایت  به روزرسانی -تنظیم قیمت 
آگاهی  -داشتن اطلاعات دانشی به روز -اهری آراسته و مرتبظ -مشتریان جدید یجاد ا -کشف مشکلات مشتری  -

 -هوش مالی -ی بازاربرآورد تقاضا-ه از ابزارهای ارتباطیدانش استفاد -گیخودیادگیرند -از نقاط ضعف و قوت خود
 منظم -پذیرریسک -پذیریانعطاف

 ( Szczepańska-

Woszczyna,2014)  

های مهارت -همهارت مذاکر -یرفتار فرهنگ -های ارائهمهارت -دانش صنعت -و نوآوری خلاقیت -در دسترس بودن
آگاهی از  -ریابیمدیریت بازا -ریزیمالی و برنامه مهارت تحلیل -گیریمهارت تصمیم -حل مسئله -بین فردی
های ارائه ایده -ادنگوش د -های کار تیمیهارتم -سازیبکهش-های استدلال و اقناع کنندگیمهارت -شرایط بازار
عتماد به ا -زار شرایط استرسکنترل خود د -پذیریمسئولیت-ز وجودتوانایی ابرا-صداقت-پذیرش خطر-پیشنهادی

 -"دیگری"گشودگی نسبت به  -ایپذیری حرفهنعطافا -مند بودنقاعده –استقلال  -ت وفاداری به شرک -نفس 
 یجانیهوش ه -خود رقابت با دیگران برای رسیدن به حداک:ر منافع

 ( Binuomote, 

Okoli,2015)  

های بازاریابی از طریق ارائه ایده -باطبرقراری ارت -سازمان تبلیغ خدمات -شتریجلب علاقه م -تعیین نیاز مشتری
عیین قدرت ت -ا رقبابارتباط خوب  -باط انسانی خوب با مشتریبرقراری ارت -نون فروش خوبدسترسی به ف -شفاهی
درک فضای  -سالیانه مشاغل تعیین بودجه -ازاریابیحل مشکلات ب -رآشنا به بازا-جاد طرح بازاریابی خوبای -رقبا

 ذاکره در مورد فروشم -حصولمنمایش صحیح  -مندیسیدگی به شکایات مشتری با رضایتر -کسب و کار

 ( Tang, Dora , 

Cheng ,2020) 
وره آموزشی و تعامل با دیادگیری در  -ری در کار میدانیییادگ -ودسازی و اعتماد به نفسخ -علاقه به تدریس

 انش آموزشی و تربیتی د -موضوع ان و درک مسائلکار با دیگر -ای ادراک شدهلاحیت حرفهص -دیگران

https://sid.ir/en/journal/AdvanceWriter.aspx?str=Nemati%20Leila
https://sid.ir/en/journal/AdvanceWriter.aspx?str=MAHDIUON%20ROUHOLLAH
https://sid.ir/en/journal/AdvanceWriter.aspx?str=Asadian%20Siroos
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مدل  (Gómez-López, Serrano-Bedia, 2016) تعالی سازمانی به معنای ارائه و حفظ ارزش برجسته به همه سهامداران کلیدی است.

EFQM به  1992کند. این مدل در سال کند و به بهبودهای هدفمند کمک میچارچوبی را برای امکان شناسایی سطح فعلی تعالی سازمانی فراهم می

های اروپایی بود. این مدل طیف رقابت شرکتهای کاربردی برای جایزه کیفیت اروپا راه اندازی شد. هدف افزایش عنوان چارچوبی برای ارزیابی برنامه

، این مدل 1992از سال  (Nenadál,2020) های مختلف دارد و مبنایی برای یک سری جوایز ملی کیفیت شده است.وسیعی از کاربردها را در سازمان

سال  اواخر در EFQM 2020تحت عنوان  چندین بار برای منعکس کردن تغییرات در بازار جهانی تجدید نظر شده است که آخرین نسخه این مدل

 .نشان داده شده است 1منتشر شد که در شکل  2019

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 EFQM 2020. مدل استاندارد 1شکل

ها را دانشگاه تا موسسات خدمات آموزشی ونشان داده شده است، طیف وسیعی از ذینفعان، از کسب و کار  1، که در شکل  EFQM 2020مدل جدید

 و(Nenadál,2020) مقالاتو مطالعات کمی مانند ، به دلیل تازگی موضوع بسیار محدود است  EFQM 2020شود. بررسی ادبیات مدلیشامل م

(Ghafoor, Grigg, Mathrani,2020)و (Turisová, Paˇcaiová, Kotianová, Nagyová, 2021)و (Sutoova, 

Teplicka, Straka,2022 ) جهت و اجرا"مفروضات اساسی توسعه یک سازمان که توسط دو بعد اول مدل یعنی به مدل جدید پرداختند. تحقق" 

( باید این مفروضات برآورده شوند. ابعاد EFQMبعد سوم مدل ) منعکس شده است، شرط لازم برای بهبود کارایی است. برای دستیابی به نتایج مطلوب

ن ارزیابی و توسعه به سمت تعالی فرآیندهای مدیریت، عملیاتی و پشتیبانی امکا EFQM 2020شود. مدل مدل توسط هفت معیار پشتیبانی می

کند و بر ها تأکید میهای چابک برای سازمانانداز و استراتژیبر اهمیت هدف، چشم (Turisová, Paˇcaiová,2021) کند.سازمان را فراهم می

انداز و استراتژی سازد تا روی چشمها را قادر میکند. در نتیجه سازمانکید میگیری باورهای کیفی نوآورانه و حامی فرهن  و اهداف مشترک تأشکل

مطالعات  (Filho, Rankenberger, Salvia, Azeiteiro,2021) خود متمرکز بمانند و در عین حال ارزش پایدار برای ذینفعان ایجاد کنند.

انداز استراتژیک و تلاشی که برای برآورده کردن نیازهای سهامداران خود انجام های دارای امتیاز بالای این مدل به دلیل چشمنشان داد که شرکت

-Perianez-Cristobal, Calvo-Mora, Rey) کنند، برجسته هستند.دهند و نقش کلیدی که منابع انسانی در اجرای آن استراتژی ایفا میمی

Moreno,2021 )دوو و همکارانش در مطالعه خود از مدل EFQM دهنده مانند محتوای آموزشی، انتصاب مسئولیت، سبک ی عناصر تشکیلبا برخ

دهی و تمدیریت، تخصیص منابع، نتایج تحقیقات علمی، استفاده کردند. این مطالعه کاربردی بودن مدل تعالی را در آموزش عالی و توانایی آن در جه

کند، اگر چه چندین اصل را ترویج می  EFQM مدل (Du, Yuan, Miao,2017) ارائه نقطه عمل برای اصلاح نظام آموزشی را تایید کرد.

 Rivera, Terradellas Piferrer, Benito) (Titko, Bierne, 2019) بیشترین تأکید بر روی آن اصل بهبود مستمر است.

Mundet,2021) مدل .EFQM رد کاربردهای پیشرفته آن در برخی مطالعات در مؤسسات آموزشی استفاده شده است. با این حال، دانش در مو

های نوین، نیاز به نیروی انسانی ترین عامل توسعه کشورها و شتاب تغییرات و تحولات و فناوریهنوز محدود است. ارائه تبدیل عامل انسانی به محوری

های تخصصی صنعت آب و برق زشدهد. از آنجا که موسسه آموآب و برق نشان می و استراتژیک شایسته را بیش از پیش به ویژه در صنعت حساس

باشد و از سویی با توجه به مسئولیت وزارت نیرو وابسته به وزارت نیرو که ماموریت اصلی آن آموزش و تربیت نیروی متخصص شاغل در این صنعت می

های انجام شده گذاریو بهینه از سرمایه برداری مناسبدر کشور برای تامین برق مطمئن و پایا، آب سالم و کافی، خدمات بهداشتی فاضلاب و لزوم بهره
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ناپذیر  ، استفاده از نیروی انسانی شایسته و واجد صلاحیت، برای ارائه خدمات آموزشی به این جامعه متخصص، اجتناباستدر صنعت عظیم آب و برق 

چارچوب مرجع برای اجرا و بهبود  به عنوان یک EFQM ، از اعتبار مدل (Dordeviˇc, Klochkov, Arsovski,2021) در مطالعاتاست. 

ممکن است  EFQM به این نتیجه رسیدند که مدل (Medne, et al, 2020) مدنه و همکاران .کیفیت در زمینه آموزش عالی پشتیبانی کرد

 ها در مسیر توسعه پایدار در مؤسسات آموزش عالی فراهم کند.چارچوبی برای شناسایی بهبودهای لازم و محرک فعالیت

 (EFQM 2020) ارهای مدل تعالی سازمانیمعی

ها توسط دو یا شود که هر یک از این بخشگیری ، اجرا و نتایج دیده می، معیارها به صورت سه بخش اصلی جهت2020در مدل تعالی سازمانی سال 
 (Nenadál,2020) (The EFQM Model, 2019) (Turisová, Paˇcaiová,2021) :شودسه معیار پشتیبانی می

  گیریجهت

 انداز و استراتژیمعیار یک: هدف، چشم

ی های اساسی و همچنین برنامهها و چالشاندازهایی که دارد باید تعریف شود و درک درستی از اکوسیستم، قابلیتیک سازمان بر اساس اهداف و چشم
 توسعه استراتژی خود داشته باشد.

 سازمانی و رهبریمعیار دو : فرهن 

شود که در طول زمان ها و بایدهایی است که توسط کارکنان سازمان و به کمک رهبری آن به اشتراک گذاشته میای از ارزشمجموعه سازمانیفرهن 
ازی سها در سازمان، ایجاد شرایط برای تحقق نمودن تغییر، توانمند هدایت فرهن  و ارزش .گذاردبر رفتار و عملکرد کارکنان و ذینفعان تأثیر می

 باشد.ها از ابعاد مهم آن میانداز و استراتژیو نوآوری، متحد شدن و مشارکت در مقاصد ، چشم خلاقیت

  اجرا

 معیار سه: تعامل نزدیک با ذینفعان

نماید  نفعان را برآوردهای که انتظارات ذیبرای یک سازمان، دستیابی به نتایج برجسته .توجه به اهمیت ذینفعان و نقش کلیدی آنها بسیار مهم است
 . ها، کلیدی استها برای موفقیتنفعان در کجای اکوسیستم هستند و مشارکت آنضروری است اما کافی نیست. اطلاع از اینکه ذی

 معیار چهار: ارزش آفرینی پایدار
ایت رای موفقیت امروز هدردنیاز را بمو داند که ایجاد ارزش پایدار برای موفقیت پایدار و توانایی مالی بسیار مهم است. سطوح عملکردسازمان برجسته می

رزش و چگونگی ایجاد آن در گام نخست و پراهمیت آن طراحی ا .ت و تحول را برای موفقیت در آینده به همراه داردکند و در زمان یکسان پیشرفمی
 .تگی داردکسب سود بیشتر بسباشد. در یک جمله: حیات یک سازمان به ایجاد یک ارزش پایدار برای موفقیت بلندمدت و سازمان می

 معیار پنج: پیشبرد عملکرد و تحول

ینده سازمان، هدایت غییر برای آیسک، تریک سازمان در حال حاضر و در آینده باید بتواند با برآورده نمودن و تسلط بر هدایت عملکرد و اداره نمودن 
 .ماندداره نمودن سرمایه و منابع موفق شود و موفق بات و دانش و اکارگیری فناوری، قدرت نفوذ داده ،اطلاعنوآوری و به

  نتایج

 معیار شش: برداشت ها یا تجارب ذینفعان

، تجارب و یازخوردهای این معیار.ستها از برخورد با سازمان متمرکز ااین معیار بر نتایج مبتنی بر بازخورد ذینفعان کلیدی در مورد تجربیات شخصی آن
وکار و حاکمیت سازمانی، های کسبهای کارکنان، نتایج برداشتهای مشتریان، نتایج برداشتبا سازمان مانند نتایج برداشتنفعان کلیدی در برخورد ذی

 .کنندگان را شامل می شودهای شرکا و تأمینتایج برداشتهای جامعه و ننفعان، نتایج برداشتهای ذینتایج برداشت

 معیار هفت: عملکرد استراتژیک و عملیاتی

تحول  ه عملکرد دستیابی بهبار دستیابی ش پایداین معیار بر نتایج مرتبط با عملکرد سازمان با توجه به توانایی تحقق اهداف، ارائه استراتژی و ایجاد ارز
 تمرکز دارد.

شده گونه؟ چه چیزی؟( طراحیچرا؟ چ) یابیم که این مدل بر اساس سه سوالدر می 2020با توجه به این توضیحات در مدل تعالی سازمانی در سال 
 :است

 گیری(جهت) چرا این سازمان وجود دارد؟ چه هدفی را برآورده می کند؟ 

 اجرا() چگونه قصد دارد به هدف و استراتژی خود برسد؟ 

 نتایج() ده قصد دارد به چه چیزی برسد؟دست آورده است؟ در آینچه چیزی تا به امروز به 

 سه سوال اینگونه ارائه می شود:که برای این پژوهش پاسخ به این 
آموزشی با ارائه خدمات آموزشی تخصصی در حوزه صنعت آب و برق است که  های تخصصی صنعت آب و برق، موسسهگیری: موسسه آموزشجهت

ها و لیتدرک از قابا بباشد. این سازمان هدف اصلی آن آموزش و توانمندسازی نیروی انسانی شاغل در صنعت و یا متقاضیان ورود به صنعت می
 های خود، به دنبال توسعه و بهبود عملکرد خود در بازار رقابتی و پراهمیت آموزش است.همچنین چالش
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ی و رویکرد بازار رقابت شایسته و با گیری از نیروی انسانیاجرا: این سازمان قصد دارد با بهبود کیفیت عملکرد خود و بازبینی فرآیندها بر مبنای بهره
 یابی در خدمات آموزشی ، به اهداف خود دست یابد.بازار

پر اهمیت نیروی  سازی سازمانی و بررسی نقاط ضعف عملکردی خود و بدون توجه به نقشهای تعالینتایج: این سازمان تا به امروز بدون توجه به روش
ر حد مطلوب، دعملکرد خود  صد دارد با بهبود کیفیتقسازمان رسانده است. این انسانی، به صورت سنتی وظایف خود را با کیفیت مناسب به انجام می

 برای رسیدن به موفقیت سازمانی و رسیدن به سازمانی متعالی تلاش نماید. 
رود یپردازد، انتظار مسازمانی می تعالی در این پژوهش که به بررسی تاثیر شایستگی نیروی انسانی مورد نیاز در حوزه بازاریابی خدمات آموزشی بر مدل

 بیشترین اثر در چگونگی و اجرا ظاهر شود تا منجر به موفقیت سازمانی گردد.
ده است ه منتشر نشی در این حوزنسخه جدیدی از مدل تعالی بوده و به همین دلیل هنوز نتایج تحقیقات آنچنان زیاد EFQM 2020از آنجا که مدل 

های نیروی شایستگی ثیرپذیری ازبا تا مطالعه و ارائه مدل تعالی یک موسسه خدمات آموزشی و از سویی تقریباً هیچ تحقیق مشابهی با این تحقیق یعنی
شاغل در حوزه  نیروی انسانی های مورد انتظار ازانسانی برای انجام موفق یک بازاریابی خدمات آموزشی، انجام نشده است، بر آن شدیم شایستگی

رسی قرار دهیم و با توجه به مورد بر 2020نسخه  EFQMه عنوان یک متغیر اصلی بر مدل تعالی بازاریابی خدمات آموزشی که به صورت تجمیعی ب
ر کشور، مدل موزش موجود دآهای کلیدی بر مدل و اهمیت آنها در موفقیت موسسه آموزشی مورد مطالعه در بازار رقابتی بررسی تاثیر این شایستگی

 گردید. تعالی پیشنهادی موسسه آموزشی مورد نظر ترسیم

 پژوهشروش شناسی 
مانی است و هدف دل تعالی سازهای نیروی انسانی در بازاریابی خدمات آموزشی بر مهدف علمی از انجام این تحقیق بررسی اثرات شایستگیاز آنجا که 

 باشد.کاربردی این تحقیق ارتقا سطح بازاریابی خدمات آموزشی با رویکرد مبتنی بر شایستگی می
موزشی و انتفاع آتر موسسات آموزشی در بازاریابی خدمات های نیروی انسانی در عملکرد موفقهدف کاربردی، زیرا به کاربرد شایستگی پژوهش از نظر

ای یرهتغیر مستقل بر متغمه میزان اثر پردازد و به منظور بهبود و رسیدن به تعالی سازمانی در موسسه مورد نظر با توجه بکلیه ذینفعان از این خدمات می
حوه گردآوری داده، نکند. از لحاظ سازی شده ارائه میوابسته پیشنهاد به توجه بیشتر بر متغیرهای دارای اثر بزرگتر را در قالب مدل تعالی متناسب

الی سازمانی تع رهای مدلر متغیبتوصیفی از نوع همبستگی است که به بررسی روابط همبستگی شایستگی نیروی انسانی بازاریابی خدمات آموزشی را 
های تخصصی شپردازد. جامعه آماری این پژوهش متشکل از خبرگان، متخصصان حوزه خدمات آموزش تخصصی وزارت نیرو در موسسه آموزمی

ه، به روش ین جامعاباشند که از ن مینفر از مدیران آ 60نفری پرسنل موسسه مذکور، تعداد  550نفر هستند. از جامعه   60صنعت آب و برق به تعداد 
انتخاب شدند.  2شناختی جدول شماره نفری مطابق اطلاعات جمعیت  50ای گیری غیراحتمالی در دسترس و براساس فرمول کوکران، نمونهنمونه

 سال بوده است.  21سال با میانگین سابقه کاری  45میانگین سنی نمونه تحقیق 
 اطلاعات جمعیت شناختی جامعه نمونه .2جدول 

 عه نمونهتعداد جام
 زن نفر 8
 مرد نفر 42

 سن جامعه نمونه

 سال 35تا  نفر 4

 سال 45تا  35از  نفر 22

 سال 55تا  45از  نفر 15

 سال به بالا 55 نفر 9

 مدرک تحصیلی
 کارشناسی نفر 6

 کارشناسی ارشد نفر 38

 دکتری نفر 6

 سابقه کار
 سال 10تا  نفر 1

 سال 20تا  10از  نفر 22

 سال به بالا 20از  نفر 27

ریزی و سازماندهی خدمات آموزشی مورد نیاز صنعت آب و برق دلیل اصلی انتخاب این افراد که در حال اشتغال و به فراخور مسئولیت خود در حال برنامه
مناسب آنها از سوالات این تحقیق که کشور هستند، خبرگی، تجارب کاری، رزومه علمی و کاری، شناخت کافی از سیستم آموزشی حاکم و فهم درست و 

ساخته برگرفته از زیرمعیارهای مدل ها از پرسشنامه محققآوری دادهمربوط به شرایط حاکم بر موسسه آموزشی مورد نظر، بوده است. جهت جمع
فرهن  ) گیری با دو معیارعد جهتنامه در سه بنظران و متخصصان، استفاده شده است. این پرسشپس از مشورت با صاحب EFQM 2020استاندارد 

 مشارکت ذینفعان، خلق ارزش پایدار، تحریک عملکرد و تحول( و نتایج با دو معیار ) انداز و استراتژی(، اجرا با سه معیارسازمانی و رهبری، مقصد و چشم
ای لیکرت طراحی و تنظیم شده بود. مقیاس پنج گزینهسوال در  43درک ذینفعان، عملکرد راهبردی و عملیاتی( که با توجه به زیرمعیارها در مجموع )
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وسیله تحلیل ها نیز بهپرسشنامهه نظران و متخصصان مربوط مورد تأیید قرار گرفته است و سپس روایی سازها توسط صاحبروایی محتوایی و صوری آن
های پژوهش، روایی و پایایی نباخ استفاده گردید. در قسمت یافتهعاملی تأییدی تعیین شد. به منظور تعیین میزان پایایی آزمون از فرمول آلفای کرو

باتوجه به مدل اصلی و استاندارد پژوهش برای دستیابی به مدل تعالی سازمانی بر مبنای شایستگی در موسسات  .پرسشنامه و مدل بحث شده است
ها، مدل تحلیل و بررسی گردید و در نهایت با توجه به تحلیل دادههای حاصله ترسیم و داده Smart-PLSافزار آموزشی، مدل ساختاری با کمک نرم

نرم افزاری  Smart-PLS افزارهای حاصل، تأیید آماری مدل و اعتبارسنجی آن بررسی گردید. نرمتعالی پیشنهادی ارائه و آزمون فرضیات، تحلیل داده
توانند با استفاده از روش تحلیل حداقل ها میی گرافیکی است. این مدلدر یک محیط کاربر (SEM) های معادلات ساختاریهدف برای طراحی مدل

های پیشرفته بسیار ساده انجام تجزیه و تحلیل Smart-PLS ارزیابی شوند. در نرم افزار (PLS: Partial Least Squares) مربعات جزئی
 یک محیط گرافیکی بسیار مناسب انجام بدهد.های بسیار قدرتمندی را در سازیباشد. این نرم افزار قادر است تا مدلمی

 های پژوهشیافته
گیرد، رت نمینه تحلیلی صوسازی معادلات ساختاری است. در واقع هیچگواین مرحله، همان بیان رسمی مدل و یکی از مهمترین مراحل موجود در مدل
جامع برای آزمون  ی یک رویکردت ساختارلایابی معادو مشخص کند. مدل مگر این که پژوهشگر ابتدا مدل را که درباره روابط میان متغیرها است، بیان

دسته  شوند.ا ضرایب به دو دسته تقسیم می، اعداد و یPLSافزار فرضیات، درباره روابط بین متغیرهای مشاهده شده، است. در نمودارهای خروجی نرم
عادلات را اصطلاحاً باشند. این ممستطیل( می) ایره( و متغیرهای آشکارد) ای پنهانگیری هستند که روابط بین متغیرهاول تحت عنوان معادلات اندازه
شوند. ها استفاده میباشند و برای آزمون فرضیهی دوم معادلات ساختاری هستند که روابط بین متغیرهای پنهان و پنهان میبارهای عاملی گویند. دسته

رآورد کرد. بر بایب مسیر را توان بارهای عاملی و ضرود. با توجه به مدل در حالت تخمین ضرایب میشبه این ضرایب اصطلاحاً ضرایب مسیر گفته می
ایب کوچکتری شاخصی که ضر وگیری متغیر مربوطه سهم بیشتری دارد اساس بارهای عاملی، شاخصی که بیشترین بار عاملی را داشته باشد، در اندازه

 (Sarstedt, Cheah,2019) (Sarstedt, Hair J, Cheah,2019) کند.گیری سازه مربوطه ایفا میداشته باشد، سهم کمتری را در اندازه
(Benitez, Henseler, Castillo,2020)  

 
 ضرایب مسیر و بارهای عاملی مدل کلی پژوهش .2شکل

افزار ترسیم اده از نرمگیری، اجرا و نتایج با استفلی جهت، مدل ساختاری با در نظر گرفتن زیرمعیارهای ابعاد اصمشخص است 2همانگونه که در شکل 
های یک سازه ۀ مقدار همبستگی شاخصاست. بار عاملی از طریق محاسب 0.4مقادیر بارهای عاملی متغیرهای آشکار برای تمامی متغیرها بالای  گردید.

های آن از واریانس زه و شاخص، مؤید این مطلب است که واریانس بین ساباشد 0.4یشتر از شود که اگر این مقدار برابر یا ببا آن سازه محاسبه می
ها به سمت گیسیر از شایستمگیری آن سازه بیشتر بوده و پایایی در مورد آن سازه قابل قبول است. تمامی ضرایب مسیر به جز ضرایب خطای اندازه

و نزدیک به یک است. ضرایب مسیر،  ، عددی م:بت -0.191و  -0.173به ترتیب ،  "عملکرد راهبردی و عملیاتی"و  "پیشبرد عملکرد و تحول"معیار 
بین دو متغیر  دهنده اثر معکوسدهنده قدرت و قوت رابطه بین دو متغیر است و ضرایب منفی نشانبیانگر شدت رابطه است، اندازه ضریب مسیر نشان

 رضیات مورد بررسی قرار گرفته است. شود که در آن فحاصل می 3و جدول  2باشد. با توجه به شکل می
 . بررسی فرضیات پژوهش3جدول 
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 رابطه فرضیه
جهت 

 رابطه

ضریب 

 مسیر

نتیجه 

 آزمون

1 
 شایستگی

 (Competence) 
 انداز و استراتژیمقصد، چشم

 (Purpose, Vision & Strategy) 
 تایید 0.791 مستقیم

2 
 شایستگی

 (Competence) 
 فرهن  سازمانی و رهبری

 (Organizational Culture & Leadership) 
 تایید 0.285 مستقیم

3 
 شایستگی

 (Competence) 
 مشارکت ذینفعان

 (Engaging Stakeholders ) 
 تایید 0.803 مستقیم

4 
 شایستگی

 (Competence) 
 خلق ارزش پایدار

 (Creating Sustainable Value ) 
 تایید 0.541 مستقیم

5 
 شایستگی

 (Competence) 
 پیشبرد عملکرد و تحول

 (Driving Performance & Transformation) 
 رد -0.173 مستقیم

6 
 شایستگی

 (Competence) 
 درک ذینفعان

 (Stakeholders Perceptions) 
 تایید 0.566 مستقیم

7 
 شایستگی

 (Competence) 
 عملکرد راهبردی و عملیاتی

 (Strategic & Operational Performance) 
 رد -0.191 ممستقی

 
ها ر نظر گرفتن اثر شایستگیدبرای موسسه آموزشی مورد نظر با  2020نسخه  EFQMاز آنجایی که هدف از این پژوهش بررسی مدل تعالی سازمانی 

 ستقیم، تمامی مقادیرط مها بر این دو زیرمعیار، مدل بار دیگر اجرا شد. لذا پس از حذف ارتباباشد، بنابراین با حذف اثر مستقیم شایستگیبر مدل می
صلاحی و پیشنهادی این امدل  3گردد. شکل گیری پایایی لازم را داشته و تأیید میبارهای عاملی متغیرها استاندارد بوده و در نتیجه تمامی مدل اندازه

 باشد.پژوهش می

 
 مدل آزمون شده بر مبنای ضرایب مسیر و بارهای عاملی. 3شکل

بینی( و اعداد روی دقت پیش 2R )داخل دوایر برای متغیرها بیانگر دهنده ضریب مسیر، اعدادشد، اعداد روی مسیرها نشان تر گفتههمانطور که پیش
نیز نشان دهنده این مطلب است که چه مقدار از متغیر وابسته به کمک متغیر  2R های متغیر پنهان بیانگر بارهای عاملی است. مقدار ضریب تعیینفلش
 ,Sarstedt) آید.ضعیف به حساب می 0.19متوسط و نزدیک به  0.33مطلوب، نزدیک به   0.67مقادیر نزدیک به  2R شود. برایمی تبیین مستقل

Hair J, Cheah,2019) (Sarstedt, Cheah,2019) (Hair, Hult, Ringle, Sarstedt,2021)  شود، در همانطور که مشاهده می
های منابع انسانی بیشترین ، در این مدل، شایستگی3تا مطلوب محاسبه شده است. با توجه به ضرایب مسیر در شکلاین مدل این مقادیر در بازه متوسط 
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 0.578و  0.785، 0.836بعد اجرا( با مقدار ) گیری( و خلق ارزش پایداربعد جهت) بعد اجرا(،  مقصد، چشم انداز و استراتژی) اثر را بر مشارکت ذینفعان
 گیری مفهوم مورد نظر را دارند. تایج پژوهش نشانگر آن است که عوامل پیشنهاد شده به خوبی توانایی اندازهدارد. بنابراین ن

 گیری پژوهش:برازش مدل اندازه
صلی شود. برای سنجش پایایی مدل او آلفای کرونباخ استفاده می( AVE) مگراهگیری سه معیار پایایی مرکب، روایی برای بررسی برازش مدل اندازه

داده شده است. همان طور که در  ننشا 4این پژوهش به بررسی پایایی ترکیبی، روایی همگرا و آلفای کرونباخ پرداخته شده است. که نتایج آن در جدول 
رد همه متغیرها ونباخ در ملفای کروآمشخص شده است، تمامی متغیرها از پایایی ترکیبی بالایی در مدل برخوردارند. پایایی ترکیبی و ضریب  4جدول 
روایی همگرا که  همچنین معیار کند.است. که بیانگر این است، نتایج پژوهش حاضر در مورد این دو معیار، برازش مناسب مدل را تایید می 0.7تر از بیش

های خود است. به ازه با شاخصدهنده میانگین واریانس استخراج شده بین هر ساین معیار نشان سازی معادلات ساختاری است، بررسی شد.مختص مدل
. با دهد که هرچه این همبستگی بیشتر باشد، برازش نیز بیشتر استهای خود را نشان میمیزان همبستگی یک سازه با شاخص  AVEتر بیان ساده

گیری های اندازهدلودن برازش ماست. که در نتیجه روایی همگرایی مدل و مناسب ب 0.5تر از در مورد تمامی متغیرها بیش  AVE، 4توجه به جدول 
ن بنابرای (Hair, Hult, Ringle, Sarstedt,2021) (Sarstedt, Cheah,2019) (Sarstedt, Hair J, Cheah,2019) شود.تایید می
 ی مدل استفاده شده در این پژوهش از کیفیت مناسب برخوردار بوده است.توان گفت که روایمی

 غیرهای پژوهش.  ارزیابی مدل بیرونی مت4جدول

 برازش مدل ساختاری پژوهش:
های مدل  4باشد. شکلمی 4شکل  صورتبهاست که نتایج آن  Z (t-value) برای برازش مدل ساختاری پژوهش، اولین معیار ضرایب معناداری 

 T ضرایب مسیر( را با استفاده از آماره) دهد. این مدل در واقع تمامی معادلات ساختارینشان می (t-value)  پژوهش را در حالت معناداری ضرایب

+ ( قرار گیرد، در نتیجه بار عاملی یا ضریب مسیر، معنادار نیست. همان طوری که در شکل 1.96تا  - 1.96) خارج بازه T کند، اگر مقدار آمارهآزمون می
بیشتر است و گواهی بر وجود رابطه معناداری بین  1.96رای تمامی مسیرها از مقدار استاندارد قدرمطلق ب t-value نشان داده شده است، مقادیر

 95های منابع انسانی و تعالی سازمانی است. بر طبق این مدل تمامی روابط میان سازهای موجود در مدل ساختاری پژوهش در سطح اطمینان شایستگی
بعد اجرا(، ) گیرد. در بین معیارهای تعالی سازمانی، مشارکت ذینفعانپژوهش بر مبنای این معیار مورد تأیید قرار می % معنادار بوده و مدل ساختاری این
 گیری( با مقداربعد جهت) بیشترین و فرهن  سازمانی 9.682و  16.259به ترتیب  t-value گیری( با مقادیربعد جهت) مقصد، چشم انداز و استراتژی

 value-t 2 کمترین مقدار را دارند. دومین معیار بررسی مدل ساختاری مقادیر  0423.برابرR  نشان داده شده است.  4است که در جدول ،R 

ابعاد 

 مدل
 متغیرهای مورد مطالعه

 پایایی مرکب
 (Composite 
Reliability) 

 آلفای کرونباخ
 (Cronbach 

Alpha) 

2R 

میانگین 

واریانس 

استخراج 

 شده

(AVE) 

 0.848 0.795 - 0.501 (Competence) شایستگی 

 جهت

 گیری

 مقصد، چشم انداز و استراتژی
 (Purpose, Vision & Strategy) 

0.927 0.899 0.457 0.721 

 فرهن  سازمانی و رهبری
 (Organizational Culture & Leadership) 

0.882 0.821 0.408 0.659 

 اجرا

 مشارکت ذینفعان
 ( (Engaging Stakeholders 

0.953 0.938 0.778 0.805 

 خلق ارزش پایدار
 (Creating Sustainable Value) 

0.944 0.920 0.837 0.810 

 پیشبرد عملکرد و تحول

 (Driving Performance & 

Transformation) 
0.969 0.960 0.566 0.863 

 نتایج

 درک ذینفعان
 (Stakeholders Perceptions) 

0.969 0.960 0.276 0.841 

 عملکرد راهبردی و عملیاتی
 (Strategic & Operational Performance) 

0.981 0.976 0.724 0.882 

 0.5بالاتر از  - 0.7بالاتر از  0.7بالاتر از  یر استانداردمقاد
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Squares 2 رود. هر چه مقادیرسازی معادلات ساختاری به کار میگیری و بخش ساختاری مدلکردن بخش اندازهاست که برای متصل معیاریR 

 ,Sarstedt) (Sarstedt, Hair J, Cheah,2019) است. ای یک مدل بیشتر باشد، نشان از برازش بهتر مدلزهای درونمربوط به سازه

Cheah,2019) (Hair, Hult, Ringle, Sarstedt,2021) 
نگین ش به طور میاهای این پژوهسازه 2Rاست، مقادیر  مطلوب، متوسط و ضعیف قابل قبول  2Rبرای مقادیر  0.19و و 0.33، 0.67که  با توجه به این 

 .ار استناسب برخوردگیرد و از برازش ماست که در نتیجه با توجه به این معیار نیز مدل ساختاری قوی و مورد تأیید قرار می 0.578نزدیک به 

 
 t-value . مدل آزمون شده بر مبنای4شکل 

 معیار نیکوئی برازش(:) برازش مدل کلی پژوهش
نجش برازش کلی که شاخصی برای س GOF گیری و بخش ساختاری مدل، برازش کلی مدل از طریق معیارپس از بررسی برازش بخش اندازه

،  0.01کند که مقدار آن بین صفر تا یک قرار دارد. مقادیر گیری و ساختاری را کنترل میمدل اندازه های معادلات ساختاری است که هر دو بخشمدل
 شودول زیر محاسبه میدر قالب فرم GOF معیار نمایند.وسط و قوی برای نیکوئی برازش کلی مدل تعیین میبه عنوان مقادیر ضعیف، مت 0.36و  0.25
(Hair, Hult, Ringle, Sarstedt,2021): 

 
. بر زای مدل استهای دروننیز مقدار میانگین مقادیر سازه 2R اشتراکی هر سازه هست و نشانه میانگین مقادیر Communalities به  طوری که

است و میانگین  0.754ها است برابر با سازه  AVE میانگین مقادیر اشتراکی سازهای مرتبه اول مدل پژوهش که همان مقادیر 4اساس جدول شماره 
 برای آید، حاصل شدن این مقداربه دست می 0.660عدد  GOF است؛ بنابراین، مقدار معیار 0.578زای مدل پژوهش نیز های درونسازه 2Rمقادیر 

GOF باشد.توان گفت برازش کلی مدل پژوهش بسیار مناسب و مورد تایید مینشان از برازش قوی کلی مدل پژوهش دارد. بنابراین می 

 :آزمون فرضیه( ) نتایج حاصل از آزمون مدل پژوهش
 ه، نوع دیگر از روابطها باید گفت کمستقیم در پژوهش باط با اهمیت اثراتباشد، در ارتاز آنجا که تمامی اثرات مورد بررسی در مدل پژوهش مستقیم می

های معادلات ساختاری است نده مدلباشد. اثر مستقیم، در واقع یکی از اجزای سازبین متغیرهای پنهان در مدل معادلات ساختاری از نوع اثر مستقیم می
، فرضیات پژوهش در کل 4و  3های شده در شکلداری و بارهای عاملی ارائهدهد. با توجه به ضرایب معناداری را میان دو متغیر نشان میو رابطه جهت
 مشاهده کرد. 5توان در جدول وهش را میگردد اما نتایج آزمون مدل پژتأیید می

 هامقادیر ضرایب مسیر و معناداری میان مؤلفه . 5جدول 

 رابطه فرضیه
جهت 

 رابطه

ضریب 

 مسیر
مقادیر 

t 

نتیجه 

 آزمون

1 
 شایستگی

(Competence) 
 مقصد، چشم انداز و استراتژی

 (Purpose, Vision & Strategy) 
 تایید 9.682 0.785 مستقیم

2 
 شایستگی

(Competence) 
 رهن  سازمانی و رهبریف
 (Organizational Culture&Leadership  

 تایید 3.042 0.311 ستقیمم
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هد که شایستگی منابع انسانی با رویکرد بازاریابی خدمات آموزشی در مدل تعالی سازمانی موسسه آموزشی مورد نظر تأثیر دنتایج جدول فوق نشان می
گیری متغیرهای مورد پژوهش را دارند. ها به خوبی توانایی اندازهاند و این مولفهها مورد تایید قرار گرفتهمعنادار داشته است. به عبارت دیگر تمامی مولفه

محاسبه شود، تحلیل مسیر تأییدی با توجه به مقادیر  t>1.96 در صورتی که  =0.05 گیری% و خطای اندازه 95همچنین در سطح اطمینان 
 اند.دهد که فرضیات متغیرهای مربوطه مورد تأیید قرار گرفتهضرایب استاندارد مسیر و اعداد معناداری، مورد تأیید قرار گرفته و نشان می

 تيجه گيریبحث و ن
جوامع خواهد شد. به  آسیب جدی بهاند که عدم کارایی آنها موجب ها و نهادهای آموزشی یکی از ارکان پیشرفت شناخته شدهدر جوامع امروزی دانشگاه

کننده های تعیینتبه عنوان استراتژیس منابع انسانی متخصص با رویکرد بازاریابی خدمات آموزشی یها و اصول شایستگرسد توجه به شاخصنظر می
در ابتدا به بررسی اثر . از این رو در این پژوهش، شته باشدای داکنندهنقش تعیین یها و موسسات آموزشموفقیت سازمان در کارایی و اثربخشی دانشگاه

با  ها، مدل اصلاحی و پیشنهادیدههای کلیدی نیروی انسانی بر مدل تعالی سازمانی در یک موسسه آموزشی پرداخته شده و سپس با تحلیل داشایستگی
با تعالی سازمانی  شایستگی نیروی انسانیبین ابعاد دهد نتایج پژوهش نشان می .ت ساختاری مورد آزمون قرار داده شده استلایابی معاداستفاده از مدل

بیشتر است و گواهی بر  1.96مطلق  مقدار استاندارد قدربرای تمامی مسیرها از t-value و ابعاد آن ارتباط م:بت و معناداری وجود دارد. نتایج مقادیر
بعد ) نفعانیدرصد مشارکت ذ 83.6توان بیان کرد که و تعالی سازمانی است. بر اساس ضریب مسیرها می شایستگیوجود رابطه معناداری بین متغیر 

و  بعد نتایج() نفعانیدرک ذدرصد  52.5بعد اجرا(، ) داریزش پاخلق اردرصد  57.8گیری(، بعد جهت) یمقصد، چشم انداز و استراتژدرصد  78.5اجرا(، 
شوند. لذا نتایج پژوهش نشانگر آن است که عوامل پیشنهاد لی سازمانی تبیین میاتوسط تعگیری(، بعد جهت) یو رهبر یفرهن  سازماندرصد  31.1

های تخصصی صنعت آب و برق، برای در موسسه آموزششود که گیری میجهگیری مفهوم مورد نظر را دارند. بنابراین نتیشده به خوبی توانایی اندازه
توان مدل تعالی سازمانی پیشنهادی که در آن اثر شایستگی کارکنان حوزه آموزش با رویکرد بازاریابی خدمات آموزشی بر رسیدن به موفقیت سازمانی، می
ها و سایر موسسات آموزشی که جملگی در اهیت تقریباً مشابه خدمات آموزشی در دانشگاهسازی نمود. البته که با توجه ممدل بررسی گردیده است، پیاده

توان از نتیجه حاصل از این تحقیق برای باشند، میحال فروش یا ارائه محصول خود یعنی خدمات آموزش به مشتری که همان دانشجو یا فراگیر می
مند گردید. این موضوع شاید بازاریابی خدمات آموزشی در کلیه موسسات خدمات آموزشی بهره مندی از نیروی انسانی شایسته در راستای تقویتبهره

باشد. در موسسات آموزشی دولتی موجود برای افراد با سابقه که در گذشته جذب اقدامی جدید در تعیین و بازنگری نیروی انسانی شاغل در این حوزه می
رفاً از طریق فراخوان جذب از روی مدرک تحصیلی و برای انتخاب و جذب نیروی انسانی جدید نیز اند بدون هیچگونه بررسی شایستگی و صشده

های دانشی افراد اکتفا شده ها نبوده و صرفاً چه در آزمون استخدامی و چه در مصاحبه جذب، به بررسی شایستگیهیچگونه بررسی تخصصی شایستگی
تواند علاوه بر تاثیرگذاری در مدیریت فرایندهای ر کشور صورت نپذیرفته است، نتایج این تحقیق میاست و از آنجا که تحقیقی مشابه این تحقیق د

توان گفت، در تبیین این یافته میخدمات آموزشی با رویکرد بازاریابی، در نوآوری برای شرایط جذب نیروی انسانی خدمات آموزشی نیز تاثیرگذار باشد. 
و تولید دانش،  مطالعاتد. لذا استمرار و بقای جامعه در عصر نبرای پیشرفت و توسعه در اختیار دار هامنبعی است که کشوربهاترین که نظام آموزش، گران
رات در حال تغییر توجه کنند تا بتوانند نقش خود را به اباید با دقت بیشتری به محیط اطراف خود و نیازها و انتظ موسسات آموزشیمستلزم آن است که 

سنجش پایایی مدل اصلی این پژوهش نشان داد که میزان پایایی ترکیبی، روایی همگرا و آلفای کرونباخ تمامی متغیرها از  .شی ایفا نمایندنحو اثربخ
ت که توان گفشود. بنابراین میگیری تایید میهای اندازهدر مدل برخوردارند. در نتیجه روایی همگرایی مدل و مناسب بودن برازش مدل لاییمقدار با

به کمک، ضریب تعیین  PLSروش  مدل استفاده شده در این پژوهش از کیفیت مناسب برخوردار بوده است. همچنین بررسی برازش مدل ساختاری با
خوردار دهنده آن است که مدل ارائه شده از برازش مناسب براست که در نهایت این نتایج نشان در بازه متوسط تا مطلوببرای تمامی متغیرها   2R یا

زا بینی متغیرهای درونکه شاخصی برای بررسی برازش مدل جهت پیش GOF برای 0.660است. در بررسی برازش کلی مدل، حاصل شدن مقدار 
ن باشد و ارتباط بیتوان گفت برازش مدل کلی پژوهش بسیار مناسب و مورد تایید میبنابراین می. باشد، نشان از برازش مناسب مدل پژوهش داردمی

حاضر برای اولین بار ارایه شده است، لذا  تحقیقباشد چون تاکنون پژوهشی مشابه پژوهش اخیر انجام نشده و متغیرها با یکدیگر معنادار و م:بت می
ت آموزشی گذاری خدماهای کلان وزارت نیرو در حوزه سیاستاما امید است نتایج این بررسی ضمن تاثیرگذاری بر سیاست مقایسه انجام نشده است.

 عالی آموزش کارکنانش، تاثیری بر تصمیمات اساسی دولت در حوزه خدمات آموزشی کشور حتی آموزش عالی نیز بگذارد. البته این مفهوم یعنی بازاریابی

فرهن   در پارادایم این. خدمات است بازاریابی از ایحوزه عالی آموزش آمد. بازاریابی وجود به جهان بزرگ هایدانشگاه در بعد به 1980دهه  از
 و هاارزش اهداف، فعالانه توسعه ابزاری برای ها،آن رجوعان ارباب و عالی آموزش موسسات رابطه بین از و کرد گیریشکل به شروع دانشگاهی

3 
 شایستگی

competence)) 
 شارکت ذینفعانم
 (Engaging Stakeholders ) 

 تایید 16.259 0.836 مستقیم

4 
 شایستگی

 Competence) 
 لق ارزش پایدارخ
 (Creating Sustainable Value ) 

 تایید 6.827 0.578 مستقیم

5 
 شایستگی

 Competence) 
 رک ذینفعاند
 (Stakeholders Perceptions) 

 تایید 5.214 0.525 مستقیم
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دانش با عنوان مالکیت  شدنافزایش کالایی( 1397بابایی کسمایی و نادی، ) است. شده ارائه آموزشی از خدمات راضی مشتریان داشتن محصولات برای
 شدن ضرورتی برایها اتفاق افتاده است. کالاییهای جامعه، تجارت و دولتها با منافع و اولویتکار فکری دانشگاه ویژه با توجه به ارتباط فکری، به
داری آموزش عالی را سرمایه ر جهانیمؤسسات آموزش عالی برای پاسخگویی به بازا شدن روند بازاری. کردن منابع تأمین مالی دانشگاه است متنوع

کننده و ها به عنوان عرضهمنابع ذینفعان مختلف هم دانشگاه شدن رفتار تخصیصتواند منجر به بهینهشدن آموزش عالی می بازاری. اندآکادمیک نامیده
و کلیه نیروی انسانی شاغل در حوزه  اساتید ،ان دانشجویانمنابع مالی، عمر یا زمشامل  منابع به عنوان متقاضی شود و از اتلاف و جامعه هاهم خانواده

های کلان کشور و اجازه رقابت به های دولتی آموزش عالی در سیاست( لذا حذف بودجه1397نیا و همکاران، ملکی) .جلوگیری شودخدمات آموزشی 
عت آموزش کشور، شاید تاثیر بسزایی در رشد و بالندگی کشور داشته های دولتی موجود و تاکید بر ورود گزینه بازاریابی خدمات آموزشی به صندانشگاه

ای، کاهش بار سازی نظام آموزش عالی کشور هند را شامل تمرکززدایی، افزایش تقاضا، توسعه منطقهباشد. داتا و کوندو در تحقیقی مزایای خصوصی
 ,Datta, Kundu) نیازهای کشور در بحران و کاهش فساد دانستند. مالی دولت، ارتقا کیفی آموزش و یادگیری، کاهش تاثیرات سیاسی، تامین

های موفق های مدیران موثر را در کلیه سازمانگمان یکی از دل مشغولیهای سازمانی نیز توسعه و بهسازی نیروی انسانی بی( در حوزه آموزش2021
گذاری سازمانی محسوب شود. میم نیروها یکی از مهمترین محورهای سرمایهرو است که امروزه، آموزش و بهسازی و تر دهد و از اینکشور تشکیل می

 و رشد به طریق از این و داده افزایش نیز را تولید وریبهره بردن بالا با اجرا شود کار بازار و صنعت نیاز با متناسب صورتیکه سازمانی در هایآموزش
حاجی علی اکبری و ) شود،می سازمانی و حین خدمت هایآموزش صرف توجهی قابل هایهزینه کرد. از آنجا که خواهد کمک اقتصادی توسعه

دهندگان خدمات آموزش سازمانی حاکم های دولتی بر ارائهگردد فضای رقابتی عاری از هرگونه ضوابط و محدودیت( نیز توصیه می1398همکاران، 
وزشی مورد مطالعه دارای کارکنان استخدامی دولتی بوده ولی موسسه فاقد بودجه دولتی با توجه به موارد ذکر شده و از آنجا که موسسه خدمات آم گردد.
های کند، محدودیتهای بدنه وزارت نیرو تامین میباشد و منابع مالی مورد نیاز خود را از درآمد اختصاصی حاصل از فروش خدمات آموزشی به شرکتمی

 تحقیق حاضر به شرح زیر است: 
 ونسانی، عزل انگهداشت منابع  وشامل نحوه جذب ) های دولتیی تنها یک موسسه آموزش سازمانی که با محدودیتاین بررسی بر رو -1

کرد( در صنعت رقابتی آموزش با رقبای فارغ از ها، حقوق و دستمزد و پاسخگویی برای هرگونه هزینه، رعایت قوانین و دستورالعملانتصاب
ه ممکن ولتی بوده کددهنده به سوالات تحقیق، خبرگان آموزشی همین بدنه انجام شد و جامعه پاسخهای دولتی در رقابت است، محدودیت

ها به کل رقبای یافته تعمیم است انجام همین تحقیق در یک موسسه خدمات آموزشی آزاد، منجر به نتایج متفاوت دیگری بشود. در نتیجه
 صنعت آموزش باید با احتیاط صورت گیرد.

بین  پذیری روابطهای مورد نظر را بر مدل تعالی، بررسی کرده است و مدل پیشنهادی براساس تاثیرفقط تاثیر شایستگیاین تحقیق  -2
مدل پیشنهادی  بی موسسه برها و کارکردهای مدل تعالی سازمانی مانند خودارزیامتغیرهای وابسته و مستقل پیشنهاد شده است و سایر جنبه

 بررسی نشده است.

تری ت و دقیقتر و متفاوتایج بهبه صورت کمی و با استفاده از پرسشنامه انجام شده است و ممکن است در یک تحقیق آمیخته، ناین بررسی  -3
 به دست آید.

ها، مدارس، تری نسبت به واقعیت صنعتی و رقابتی شدن خدمات آموزشی چه در دانشگاههای فرعی این تحقیق، بیان واضحاز آنجا که یکی از جنبه
رده است و عرفی کمسسات آموزش سازمانی و موسسات آموزش خصوصی بوده است و آموزش را به عنوان یک محصول قابل فروش به مشتری مو

 یرگذار باشد و نتایجآموزشی تاث خدمات انتظار است نتیجه این بررسی در افکار جامعه و متخصصان حوزه آموزش در کشور برای پذیرفتن اهمیت بازاریابی
زشی کشور گردد، به ها و موسسات آموهالعه منجر به بازنگری و بررسی اهمیت شایستگی نیروی انسانی حوزه بازاریابی خدمات آموزشی در دانشگااین مط

که خدمات نند افرادی مع متفاوت ماشود، تحقیقی مشابه را در حجم نمونه بالاتر، انتخاب جواسایر محققین علاقمند به مطالعه در این حوزه پیشنهاد می
ت و مطالعه بیشتر یخته با فرصحقیق آمبا استفاده از روش ت توانندموسسه خدمات آموزشی آزاد بررسی شود. همچنین محققین می و یا در گیرنده باشند

 هند. نجام دبرای شناسایی عوامل مختلف اثرگذار در بازار آموزش، مانند مسائل فرهنگی، اجتماعی و سیاسی حاکم در کشور ا

 ابعمن
 ه، فصلنام) آمیخته مطالعه یک( وصیخص عالی آموزش موسسات برای بازاریابی مدل ، اعتباریابی1397بابایی کسمایی، رویا، نادی، محمدعلی، تابستان 

 .55-69، ص 13، شماره 29مدیریت، سال  پژوهی آینده

ومین کنفرانس بین المللی مدیریت، سهنرجویان،  ازتحصیل بر رضایت آموزشی بازاریابی ، تاثیر1397براتی، شیما، پیری، محمد، آریا پوران، سعید،، 

 حسابداری و حسابرسی پویا.

 و فنی آموزش در آموزشی بازاریابی الگوی اعتباریابی و ، تدوین1398، بهار زاده، حمید، طباطبایی، سیدموسینی، نادر، شفیعاکبری، ندا، سلیماعلیحاجی

 .37-64، ص 1، شماره 28دوره ای، فصلنامه ماب و ترکیه، حرفه

المللی نوآوری و تحقیق آموزشی، سومین کنفرانس بین مدیران ایحرفه هایحیتصلا بر ، فراتحلیلی1398افروز، امیری جامی، هدا، رمضانی، سیده گل

 در علوم تربیتی مدیریت و روانشناسی.
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