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Abstract 

The human resources system is a source of advantage in organizations that 

these resources must be continuously evaluated to become a real source of 

advantage. The aim of this study was to identify a model for evaluating the 

human resource management system with a strategic approach for 

petrochemical companies. In terms of purpose, this research is applied in 

terms of qualitative data and in terms of field implementation process. The 

statistical population includes experts in the field of human resources. Using 

purposive sampling method, 20 experts were selected by snowball method 

and the dimensions and components of the evaluation model of the human 

resources management system were identified in three stages. Data from 

Delphi implementation were analyzed by Kendall agreement statistical test 

method. As a result of Delphi implementation, four dimensions and 28 

components were identified in order to evaluate the human resource 

management system with a strategic approach. 
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 هدیزیت ًظام ارسیابی الگَی ّایِ هؤلف ٍ ابعاد تبییي

 استزاتضیک رٍیکزد با اًساًی هٌابع

 (ایزاى پتزٍشیوی صٌعت :هطالعِ هَرد)

 9سیدیعقَب حسیٌی ـ*1هاًی آرهاى ـ5لیزاٍی طیبِ

 چکیدُ
تبذٔل بزاْ کٍ آٔذمٓ ضمبر بٍ َبسبسمبن در سبسمشٔت مىببع اس ٔکٓ اوسبوٓ مىببع وظبم
 َذف بب حبضز پژيَص. گٕزد قزار مستمز ارسٔببٓ مًرد ببٔذ ببلفعل ٓمىبع بٍ ضذن

 بزاْ استزاتژٔک رئکزد بب اوسبوٓ مىببع مذٔزٔت وظبم ارسٔببٓ بزاْ الگًٔٓ ضىبسبٔٓ
 وظز اس ،کبربزدْ َذف وظز اس پژيَص أه. است ٌضذ اوجبم پتزيضٕمٓ َبْضزکت

 بزرسٓ مًرد آمبرْ ّجبمع .ضًدمٓ محسًة مٕذاوٓ اجزا ريوذ وظز اس ي کٕفٓ دادٌ
 َذفمىذ، گٕزْومًوٍ ريش اس استفبدٌ بب .است بًدٌ اوسبوٓ مىببع ِحًس خبزگبن ضبمل

 ي ضذوذ اوتخبة بزفٓ گلًلٍ ِضًٕ بٍ داوطگبٌ اسبتٕذ ي سبسمبوٓ مذٔزان اس خبزٌ 02
 مزحلٍ سٍ در اوسبوٓ مىببع مذٔزٔت وظبم ارسٔببٓ الگًْ َبْمؤلفٍ ي ابعبد ضىبسبٔٓ

 کىذال سىجٓتًافق آمبرْ آسمًن ريش بب لفٓدِ اجزاْ اس حبصل َبْدادٌ. ضذ اوجبم
 مىظًر بٍ مؤلفٍ 02 ي عذبُ چُبر لفٓ،دِ تکىٕک اجزاْ ّدروتٕج .است ضذٌ تحلٕل

 .ضذ ضىبسبٔٓ استزاتژٔک رئکزد بب اوسبوٓ مىببع مذٔزٔت وظبم ارسٔببٓ

 آنتروپی لفی،دِ انسانی، منابع ارزیابی الگوی انسانی، منابع مدیریت نظام :کلیدی واژگان

  .شانون

                                                           
. أزان بًضُز، فبرس، خلٕج داوطگبٌ اوسبوٓ، علًم داوطکذٌ استزاتژٔک، مذٔزٔت ارضذ کبرضىبس. 1
(liravi.tayebeh@gmail.com) 
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 ِاًزصی ٍ ًفت صٌعت در راّبزدی هطالعات فصلٌاه  سیشدّن سال  ُ15 شوار  5055 پاییش  515 تا 511 صفحات   
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 هقذهِ

 آن اؾییت ٓمىییبثٕ اوؿییبو ٔطٔتؾییبظمبن وٓییب  مییس ٔییه َْییب وٓییب  ٔهتییط اظ مُیی  ٔىییٓ

(Sanchez & Soriano, 2011). زضنًضت وٓب  ٔها ٓ ٍ ٍ  وی  میًضز  ذیًز  الیسامب   لٍٕيؾی  ثی
ثُجًز  ْثطا تحًل َْب ثطوبمٍ قسٌ ي ٕتزچبض آؾ ٔحتسض ثٍ ٕطز،لطاض وگ ْي ثبظوگط ثبظؾبظْ

َیط ؾیبظمبن    (.1394، ْ ي َمىیبضان )نفط طوسٕگٓ م نًض  تطٓ تط ي ًَلاو ؾرت ٍٔقطا
َیبْ   ثطاْ زاقته مىبثٕ اوؿبوٓ وبضآمس زض خُت افعأف مُلًثٕیت ي مطوًثٕیت فٗبتٕیت   

َیب   ثٍ ومه آن زاضز تبَبٔٓ وٕبظ مجط  ثٍ مسل ،َبْ پٕچٕسٌ ي پًٔب ئػٌ زض محٍٕ ذًز، ثٍ
َیب ثیٍ قیى      . ثب تًخٍ ثٍ قطأٍ مًخًز، ؾیبظمبن ضا اضظٔبثٓ وىسوٓب  مىبثٕ اوؿبوٓ ذًز 

ٓ فطز تًخٍ مٓ ٖىًان ٔه زاضأٓ مىحهطثٍ اْ ثٍ مىبثٕ اوؿبوٓ ثٍ سٌفعأى تًاویس   وىىس وٍ می
ٍ  ثىبثطأه، ثبٔس ييٕٗت مىبثٕ اوؿبوٓ زض ؾبظمبن .معٔت ضلبثتٓ پبٔساض أدبز وىس َیًض   َب ثی

بؾت ثیب آوُیب زض وٓیط گطفتیٍ قیًز      َبْ ثُجًز متى مساي  مًضز اضظٔبثٓ لطاض گٕطز ي ثطوبمٍ

مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ وٍ  اضظٔبثٓگٕطْ ي اخطاْ وٓب  قى (. 1393 ضان،َمىب ي فطخًوس)
محًضٔت آن ثب اؾتطاتػْ ثبقس، مىدط ثیٍ وٕفٕیت ثُتیط زض اخیطاْ فطأىیسَبْ ؾیبظمبوٓ       

َبْ مُ  ؾبظمبوٓ اؾت وٍ ثیط ؾیبٔط   مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ٔىٓ اظ ثرف . ثرفزقً مٓ
اْ زاضز ي پٕبمیسَبْ وبقیٓ اظ آن   ئیػٌ  طا ٕاَیسا  ؾیبظمبوٓ تی      َیب ي فطأىیس  َب،ثرف

قیًز ي أیه ذیًز وكیبن اظ يیطيض  میسل       اؾت وٍ ثب گصقت ظمبن ومبٔبن مٓ ْا گًوٍ ثٍ

 .زاضز ،مىًٓض وٕ  ثٍ اَسا  ي اؾتطاتػْ ؾبظمبن ي ضؾٕسن ثٍ مًفمٕت ثٍ ،مىبثٕ اوؿبوٓ
اظ َس زوكبن مَٓبْ اضظٔبثٓ وٓب  مىبثٕ اوؿبوٓ زض ييٕٗت مًخًز ثطضؾٓ مسل

مبوىس مسل ايتطٔچ،  ،مىبثٕ اوؿبوٓ َِبْ اؾتطاتػٔه زض حًظضو  مٗطفٓ مسل، ٖلٓؾً هٔ
ٖملٕبتٓ ي مٕساوٓ  َّب ثٍ مطحلأه مسل ،مسل مكًت  ي ثبمجطگط، مسل قًتط ي خىؿًن

 ،34000 ي APQCمبوىس  ،قسٌَبْ ٖملٕبتٓاظ ؾًْ زٔگط، ثؿٕبضْ اظ مسل .اوسياضز وكسٌ

ٔه مسل  ؾبظِْٖملٕبتٓ ذلأ ،ضي هٔاظاتػٔه ضا زض ذًز وساضوس. وٕع ضئىطز اؾتطا
اظ آٔس. َب ثٍ چك  مٓاؾتطاتػٔه ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ زض ؾبظمبن

َبْ پتطيقٕمٓ ي تپتطيقٕمٓ ي تٗساز ظٔبز قطو ِنىٗت گؿتطز ثٍثب تًخٍ  ،َطفٓ
ي... ومف مسٔطٔت  زض التهبز أطانَب ومف آن ،وٕطيْ اوؿبوٓ َب، حد  ثبلاْآن ِاوساظ

تًخٍ ثًزٌ ي گطچٍ أه نىٗت  مىبثٕ اوؿبوٓ زض ضؾٕسن ثٍ مًفمٕت أه نىٗت لبث 

، مسٔطٔت َب  ٔتىه زض قطأٍ ؾٕبؾٓ ي التهبزْ وىًوٓ ي يخًز تحط ،محًض ثًزٌفىبيضْ
 ،هٔثىبثطا. وىسٓولٕسْ زض حفّ ٖملٕب  ي ضاَجطْ ٖملٕب  أفب م ٓمىبثٕ اوؿبوٓ ومك
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ثٍ اَسا  ؾبظمبن ي  سنٕمىًٓض ضؾ ثٍ ،محًضْمحًض ي اؾتطاتػٍٕمح ٓمست بظمىسٕو
 .اؾت ،تٕمًفم

ي خُت ؾطآمسْ  ،1چٔايتط زًٔ آن اؾت تب ثب تىٍٕ ثط زٔسگبٌ أه پػيَف ثط

 زَس اضائٍْ نىٗت پتطيقٕمٓ أطان ثب ضئىطز اؾتطاتػٔه ثطا ٓمست ،مىبثٕ اوؿبوٓاضظٔبثٓ 

 س.وىٗبز آن ضا تٕٕٗه َب ي اثي يظن مؤتفٍ

َبْ مىبثٕ اوؿبوٓ ؾبظمبن ِمسٔطٔت اؾتطاتػٔه مىبثٕ اوؿبوٓ مفًُمٓ تبظٌ زض حًظ

اقبضٌ  ،اوؿبوٓ اؾت ّتطٔه مىجٕ زض َط ؾبظمبن ؾطمبٔامطيظْ اؾت ي ثٍ أه وىتٍ وٍ مُ 

ٔبفته ثٍ َمبَىگٓ  َس  مسٔطٔت اؾتطاتػٔه مىبثٕ اوؿبوٓ زؾت ،زاضز. زض يالٕ

نًض  ٖمًزْ ثب  وىس وٍ ثٍضا أدبز مٓ  َبْ مىبثٕ اوؿبوٓؾت ي اؾتطاتػْاؾتطاتػٔه ا

َس  انلٓ مسٔطٔت . (Waiganjo et al., 2011) اوس قسٌ  ازوب َبْ تدبض  اؾتطاتػْ

ثٍ اَسا   مؤ طن زض زؾتٕبثٓ وبضآمس ي اؾتطاتػٔه مىبثٕ اوؿبوٓ پكتٕجبوٓ اظ ؾبظمب

 مًضٔتِم مًضٔت اؾت ي م  ْضاؾتب وىىسٌ زضومه َبْمس  ي فٗبتٕتثلىسمس  ي وًتبٌ

ٔبفته ثٍ  مسٔطٔت اضقس زض زؾت گطيٌَب ي ثرف مىبثٕ اوؿبوٓ ومه ثٍ افطاز، ثرف

  .(Caldwell & Anderson, 2018) اَسا  اؾتطاتػٔه اؾت

َبْ  گٕطْ ي پبٔف فٗبتٕت ثٍ اتگًٔٓ ٔىپبضچٍ خُت اضظٔبثٓ، اوساظٌ َب ؾبظمبن

َبْ ازضاوٓ ي  قبذم ّتب ثط پبٔ زاضوس وٕبظ ،اؾتطاتػٔهثب ضئىطز  مىبثٕ اوؿبوٓ ِحًظ

ٔبفته ؾبظمبن ي مسٔطان اضقس وكبن زَىس ثٍ چٍ اوساظٌ زض زؾت وفٗبنِثٍ شْ ،ٖملىطزْ

َب ضا اوس ي أه مًئً ثٍ چٍ اوساظٌ آنمىبثٕ اوؿبوٓ ذًز مًفك ثًزٌ َّبْ تًؾٗثٍ َس 

زوٕب  ؾطاؾطزض  (.1388حبفٓٓ، ) ه وطزٌ اؾتٕت ي تٗبتٓ ؾبظمبوٓ ومزض مؿٕط مًفم

، مسل مىبثٕ اوؿبوٓ زمٕىگ، مسل ثىٕبز حٔثبتسضوٕٓط مسل مىبثٕ اوؿبوٓ  َبْ ظٔبزْمسل

 ِ، مسل ثلً٘ لبثلٕت افطاز ي خبٔع9001اضيپبٔٓ مسٔطٔت وٕفٕت، مسل اؾتبوساضز أعي 

اظ  هَٔط .اؾت  ئٍ قسٌتٗبتٓ مىبثٕ اوؿبوٓ ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ اضا

ي وبضثطز  تٕاَم  ٕثٍ زت وٍومبٌ يٗف ي لً  ذبل ذًز َؿتىس  ْزاضا َب مسل هٔا

اؾتفبزٌ زض پػيَف   ٕثٍ زت عٕي و ٓاوؿبو مىبثٕ تٔطٔمس وٓب  ٓبثٔزض اضظ َب آن كتطٕث

اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ  َْب مسل هٔتط مُ  اظ ٓحبيط، زض ازامٍ ثٍ ثطذ

 طزاذت.ذًإَ  پ

                                                           
1. Dave Ulrich 
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وبيْ ي السامب   يضْ، مسٔطٔت زاوف، ثُٕىٍ ثب تمطوع ثط ثُطٌ APQC: APQC هذل

َب ي  ثُتطٔه قًٌٕ ثطاْ قىبؾبِٔٓ ،َبْ ًًٖ ذًز ثُجًز وٕفٕت، زض تٗبم  ثب ؾبظمبن

مطتجٍ زاوف، آمًظـ ي اثعاض مًضز وٕبظ مًفمٕت ضا  ثُجًز ي اوتكبض وتبٔحِ زضَبْ مؤ ط  ضيـ

ثب  1آوسضؾه تًضضآ ،1992زَس. زض ؾبل  وىىسگبن لطاض مٓ ب ي اؾتفبزٌَ زض اذتٕبض ؾبظمبن

زض ثٕه  ْٔىس ضا ثط اؾبؼ ٔه اتگًثطزاضاثىسْ فط بضچًة َجمٍُ، چAPQCومه ؾبظمبن 

 ّثطاْ ايتٕه ثبض وؿر ،1996قطوت ثطتط آمطٔىبٔٓ تسئه ي مٗطفٓ ي زض ؾبل  80

 ّزض ولٕ آن اظ تًانٓ مٍ ٔىسْ اؾت وابضچًة فطُ. أه چوطزٖمًمٓ آن ضا مىتكط 

َب اؾتفبزٌ  وٓط اظ اوساظٌ ي مىبن خغطافٕبٔٓ آن اٖ  اظ تًتٕسْ ٔب ذسمبتٓ، نط  ،َب ؾبظمبن

ٔىس ي افط 1500متدبيظ اظ  زض گطيٌ فٗبتٕتٓ ي 12زض  ْٔىسابضچًة فطُأه چ .زوط

 (. 1396مؤمىٓ، ي  ممس  )نبزلٓ قًزٓ منًض  ٖب  تٗطٔف  فٗبتٕت ثٍ

 ،متحسٌ  أبلا  زض پصٔطْ ضلبثت وبَف ثب ،1987 ؾبل زض: 2لذریجتا هالکَم هذل

 ممبث  زض آمطٔىبٔٓ َبْ قطوت ،ثطٍَ آن زض. قس مٗطفٓ ثبتسضٔح مبتىً  وٕفٕت ملٓ ِخبٔع

( 1980 ّزَ اياؾٍ) َب ؾبل أه زض .ثًزوس قسٌ مًاخٍ خسْ چبتف ثب غاپىٓ َبْ قطوت

 ثطاْ تلاـ زض آمطٔىبٔٓ مىفٗ  َبْ وتقط ي ثًز قسٌ تجسٔ  التهبزْ لسض  ٔه ثٍ غاپه

 ثًزوس ضلبثت ّنحى زض ضٔؿه وبَف مىًٓض ثٍ ٖملىطز، زض وًآيضْ ي تٗبتٓ ثٍ زؾتٕبثٓ

(Kanter & Page, 2011 .)وطزنٖملٕبتٓ ثطاْ ضا مىبؾجٓ بضچًةُچ ثبتسضٔح ِخبٔع 

 فٕتوٕ ملٓ ِخبٔع مٕٗبضَبْ وكًضَب اظ ثؿٕبضْ ي ٌآيضز فطاَ  وٕفٕت مسٔطٔت ؾبذتبض

 مسٔطٔت ثط مسل أه وبضگٕطْثٍ مثجت ت  ٕط ي اوس زازٌ لطاض ذًز وبض اؾبؼ ضا ثبتسضٔح

 (. 1390 تطاثٓ،) اؾت گطفتٍ لطاض ٕس ٔت مًضز آن قبٔؿتگٓ ي ضؾٕسٌ ا جب  ثٍ وٕفٕت

 تًخٍ مًضز حًظٌ 9 مسل هٔا زض :3کیفیت هذیزیت ارٍپایی تٌیاد تعالی هذل

 بظٕو مًضز َْب تٕلبثل ي َبْ تًاومىس وٍ اؾت ٔٓىطزَبٔضي ثب ضاثٍُ زض حًظٌ 5 وٍ اؾت

زٔگط وٕع  ِحًظ 4 .قًوسٓ م قىبذتٍ «تًاومىسؾبظَب» وب  ثٍ ي وىىس ضا أدبز مٓ َب ؾبظمبن

گصاضْ  وب  «وتبٔح» وبضگٕطْ ضئىطزَب پطزاذتٍ ي ثٍ وب ٍثٍ ثطضؾٓ وتبٔح حبن  اظ ث

خًز ؾبظمبن زض ممبٔؿٍ ثب ٔه ؾبظمبن قىبؾبٔٓ ييٕ مً ثٍ السا أه مسل  ،. تصاوسا قسٌ

 9مٕٗبض اظ  2 (.Conti, 2007؛ Davies, 2008؛ 1390 )اثعضْ ي َمىبضان، وىس ل مٓئبأس

 . اؾتمٕٗبض أه مسل مطثًٌ ثٍ مىبثٕ اوؿبوٓ 

                                                           
1. Arthur Andersen 
2. Malcom Baldrige 
3. EFQM 
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٘  میسل  :افـزاد  قاتلیـت  تلـَ   هذل ْ لبثلٕیت  ثلیً ٕ  َیب ٓ  مىیبث ّ مدمًٖی  اوؿیبو

ً  ثطاْ ضاَىمبٔٓ ّومك وٍ اؾت اوؿبوٓ ّؾطمبٔ مسٔطٔت َبْ ضيـ اظ اْ قسٌ  تدطثٍ  زثُجی

ٍ  وبضوىیبن  َبْ لبثلٕت ثلً٘ مسل زَس.مٓ اضائٍ ؾبظمبن مؿتمط وبضوىبن  َیب ضيـ أیه  ثی

مّ َ تًاوسومٓ ؾبظمبن ٔه أىىٍ ثٍ وٓط ؛وىسمٓ اقبضٌ اوؿبوٓ وٕطيْ َبْٖىًان ضيـ ثٍ

ً  میسل  وىس، اخطا وحً ثُتطٔه ثٍ ٔىدب نًض  ضا ثٍ َبضيـ هأ ْ  لبثلٕیت  ٘ثلی ٕ  َیب  مىیبث

زض أیه میسل ضيـ تحیًل زض َیط      .زَس مٓ اضائٍ مطحلٍ ثٍ   مطحلٍ ضا َبضيـ أه اوؿبوٓ

َط  ،پٕكٕه اؾت. ثىبثطأه مطاح َبْ مكرم زض  متفبي  ي مؿتلع  يخًز لبثلٕت مطحلٍ

ٓ    اْ اظ ضئٍ مدمًٍٖ ِوىىس ثلً٘ فطاَ  ّمطحل  تًاویس مجىیبٔٓ ثیطاْ أدیبز     َبؾیت ویٍ می

َیبْ وٕیطيْ    ز. َس  انلٓ زض أه مسل ثُجیًز لبثلٕیت  قًثلً٘ ثٗسْ  مطاح زض  َب ضئٍ

ٓ   ٖىیًان ؾیُد زاویف، مُیبض      تًاوس ثٍ َب مٓ اوؿبوٓ اؾت ي أه لبثلٕت َیبْ   َیب ي تًاویبٔ

 يوییبض ٔییه ؾییبظمبن تٗطٔییف قییًز َییبْ وؿییت ٔىییسْ مًخییًز ثییطاْ اودییب  فٗبتٕییتافط

(Curtis et al., 2009).  

 مىبثٕ لُطمبوبن ايتطٔچ زض وتبةزًٔ  :اٍلزیچ اتضیکاستز اًساًی هٌاتع هذل
َب اؾتفبزٌ وطز وٍ ، ثطاْ متًتٕبن مىبثٕ اوؿبوٓ ؾبظمبنقطٔه اؾتطاتػٔه ِاظ ياغ ،اوؿبوٓ

پؽ اظ چىسْ أه ياغٌ گؿتطـ ٔبفت ي مًضز اؾتمجبل نبحجبن مىبنت ي آضا مىبثٕ 

َبْ ؾىتٓ ي اظ حًظٌ ٓ ضاَب لطاض گطفت. يْ ؾٕط تٗبتٓ مىبثٕ اوؿبواوؿبوٓ ي ؾبظمبن

 ايتطٔچ مسوٓطآفطٔه ي ا طثرف تغٕٕط زاز. مىبثٕ اوؿبوٓ ْ تحًلَب ىٍٕظمازاضْ ثٍ 

ضاؾتب ؾبظز ي ثب مسٔط ٖبم ، َ  يوبض وؿتَبْ ذًز ضا ثب اؾتطاتػْ مىلف اؾت تب فٗبتٕت

وىس ي َب ضا تحبِ گصاضان ثٍ مجبحثٍ ثپطزاظز ي وٓطا  آن، مكتطٔبن ي ؾطمبٍٔمسٔطان نف

 ٖىًان ثٍ ،ي زضوُبٔت زاقتٍ ثبقسوٕع تًخٍ  يوبض وؿتَبْ ثٕطيوٓ ظمبن ثٍ يالٕٗتَ 

ٔبثٓ ثٍ أه مُ  ، تغٕٕط ي تحًل ضا زض ؾبظمبن ضل  ظوس. ثطاْ زؾتيوبض وؿتقطٔه 

، مدطْ ٖملٕبتٓ، اٖتجبض يوبض وؿتچًن مكبضوت اؾتطاتػٔه، زاوف َبٔٓ  قبٔؿتگٓ

ومف  چُبضايتطٔچ زض وتبة مصوًض  ،ظ اؾت. َمچىٕهفطزْ ي مٗمبضْ اؾتطاتػْ وٕب

َبْ ظٔط اؾت: مترهم ولٕسْ ثطاْ متًتٕبن مىبثٕ اوؿبوٓ لبئ  قس وٍ قبم  ومف

  (.1387 ازاضْ، حبمٓ وبضوىبن، قطٔه اؾتطاتػٔه ي ٖبم  تغٕٕط )ثٕىف،

 زض أییه ومییف مییسٔطٔت مىییبثٕ اوؿییبوٓ ثییٍ َطاحییٓ ي اخییطاْ :اداری هتخصــ 

ٔىیسَبْ مىیبثٕ اوؿیبوٓ    امىبثٕ اوؿیبوٓ ي َمچىیٕه مُىسؾیٓ مدیسز فط    ٔىسَبْ افط مؤ ط

   .پطزاظزٓ م
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زض أه ومف مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثٍ مسٔطٔت مكبضوت  :کارکٌاى حاهی

  ْ وبضوىبن تًخٍ زاضز.َب تٕلبثلوبضوىبن، افعأف تُٗس ي 

 ْثطا زض أه ومف مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ زض تلاـ :استزاتضیک ضزیک

  .ْ مىبثٕ اوؿبوٓ ثب اؾتطاتػْ ؾبظمبن اؾتَبٍ ٔضيي  َبْ ؾتطاتػاؾًؾبظْ  َ 

ٖىًان حبفّ فطَىگ ي  )َ  ثٍ زض أه ومف مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ :تغییز عاهل

ي َمچىٕه ثٍ  پطزاظزٓ مٖىًان ٖبم  تغٕٕط فطَىگ( ثٍ مسٔطٔت تحًل ؾبظمبوٓ  َ  ثٍ

ه ومف ْطفٕت تغٕٕط اؾت أ ّ. وتٕدوىسٓ مٔىسَبْ تغٕٕط ومه اقىبؾبٔٓ ي اخطاْ فط

(Ulrich, 1996.) 

 قسٌ، پػيَكگط ضا ثط آن زاقت تب مستٓ َبْ ثطضؾٓثطضؾٓ ازثٕب  پػيَف ي مسل

وٍ ضئىطز اؾتطاتػٔه زاقتٍ ي ومف اؾتطاتػٔه ضا زض وٓط گطفتٍ  ضا مس وٓط لطاض زَس

ٗس بض ثُتط تًيٕد زازٌ قس مسل مىبثٕ اوؿبوٓ ايتطٔچ زاضاْ چًَُض وٍ پٕفثبقس. َمبن

 .(1387 ثٕىف،)مترهم ازاضْ، حبمٓ وبضوىبن، قطٔه اؾتطاتػٔه ي ٖبم  تغٕٕط اؾت 

ٔٓ تٕٕٗه قًز. ثطاْ زؾتٕبثٓ َب ي قبذم َب مؤتفٍ ثبٔس پػيَكگط ثطاْ ذلك اثعاض مس وٓطِ

 ،ٓاوؿبو مىبثٕ لُطمبنثٍ أه مُ  ثطاْ اثٗبز قطٔه اؾتطاتػٔه ي ٖبم  تغٕٕط اظ وتبة 
س. قطٔه اؾتطاتػٔه وٍ چُبض قاؾترطاج  َٔٓب قبذمي  َب مؤتفٍ ،چزًٔ ايتطٔ فٕت ت

مسٔطٔت اؾتطاتػٔه ي پًٕوس آن ثب مىبثٕ  ّذبل ثٍ ممًت ًَض ثٍ طزٕگٓ مضا زضثط مؤتفٍ

مىبثٕ اوؿبوٓ، مسٔطٔت  يؾٕلّ ثٍ يوبض وؿتثب تىٍٕ ثط مفبَٕمٓ چًن زضن  ،اوؿبوٓ

ٔىسَبْ مىبثٕ اوؿبوٓ ي إًوس فطٖملىطز اؾتطاتػٔه، مسٔطٔت لبثلٕت اؾتطاتػٔه ي پ

قطٔه  ّمؤتفٖبم  تغٕٕط وٍ َمچًن  ّمؤتف ،. َمچىٕهپطزاظزٓ م يوبض وؿتاؾتطاتػْ 

ٔٓ چًن اثتىبضا ، تُجٕك َب مؤتفٍاؾت، ثٍ  سٌقاؾتطاتػٔه اظ مسل ايتطٔچ اؾترطاج 

ٔه ثٍ زتٕ  تمطوع ا ،ٗس مترهم ازاضْْ ثَُب مؤتفٍپطزاظز. ثطاْ فطَىگ ي فطأىسَب مٓ

گفتٍ قس ثٍ يْبٔف ؾىتٓ مىبثٕ اوؿبوٓ ي لطاثت آن ثب مسل  تط فٕپوٍ  ًَض َمبنٗس، ثُ

APQC أه مسل ثُطٌ گطفتٍ قس. مسل َب مؤتفٍ، اظ ْAPQC يضْ، ثُطٌ ثط تمطوع ثب 

 ذًز ًًٖ َبْ ؾبظمبن ثب تٗبم  زض وٕفٕت، ثُجًز السامب  ي وبيْ ثُٕىٍ زاوف، مسٔطٔت

 مطتجٍ، زاوف، وتبٔح اوتكبض ي ثُجًز مؤ ط َبْ ضيـ ي َب قًٌٕ ثُتطٔه قىبؾبٔٓ ثطاْ

زَس  مٓ لطاض وىىسگبن اؾتفبزٌ ي َب ؾبظمبن اذتٕبض زض ضا مًفمٕت وٕبظ مًضز اثعاض ي آمًظـ

 مؤتفٍثطاْ أه  ؾبذتٍ مكَبْ محاظ قبذم ،هَٕمچى. (1396 ممس  ي مؤمىٓ، نبزلٓ)

 ثُطٌ گطفتٍ قسٌ اؾت.
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اَسافٓ چًن خلت مكبضوت ي  آنوٍ ثطاْ  اؾتضوىبن ٗس حبمٓ وبٗس آذط ثُامب ثُ

پًقبوٓ ثب تًخٍ ثٍ َ  ،ٗس وٕعْ أه ثَُب مؤتفٍثطاْ  .اؾت قسٌ وبضوىبن متهًضتُٗس 

گطيح، وبضوىبن َٓ ا طثركٓ اضظٔبثٓ اتمللٓثٕه َبْ مسلي اَسا  آن ثب ئػگٓ َبٓ ػگٔي

 .اؾت ٌسق اؾتفبزٌ مسل هٔا اظ

، زي متغٕط وىسٓ متكطٔد گطيح  كٓ وبضوىبن وٍ َٓگٕطْ ا طثرزض مسل اوساظٌ

 قف مكتم  ثطَطوسا  يخًز زاضز وٍ « وبضوىبن تًاومىسْ» ي« 1تٗلك ؾبظمبوٓ» انلٓ

 ثٕه وبضوىبنِ قسٌ اودب ْ َب . َٓ پػيَفگصاضوسٓ م طٕوس وٍ ثط أه زي متغٕط ت  ا مؤتفٍ

قُط  ؾبظمبن، مًتسثًزن ، وًآيضْ، ثبظزَٓ مبتٓ، ضيبٔت مكتطٔبن َْب ا طثرف ي مؤتفٍ

َبٔٓ وٍ  ي قطوتَمجؿتگٓ ثبلأٓ وكبن زازٌ قسٌ اؾت  ي خصة ي ياوىف ثٍ اؾتٗساز

اظ ذًز ٖملىطز ثُتطْ  َب زض أه مؤتفٍ زض ؾُد ٖملىطزْ ثبلاتطْ لطاض زاضوسوبضوىبن 

 . زَىسٓ موكبن 

ي تٗلك ؾبظمبوٓ ي تًاومىسْ وبضوىبن ز ّمؤتفتط اقبضٌ قس وٍ پٕف ًَضَمبن

تُٗس ي تلاـ  . تٗلك ؾبظمبوٓ ثب زضثطگٕطْ زي ٖىهطسَؿتىمتغٕط انلٓ زض أه مسل 

وىطزن ي  مبوسن زض ؾبظمبن ي وًتبَٓ طاْتطتٕت ثٍ تمبٔ  ث ثٍ َطوسا وٍ  ،آگبَبوٍ

تًان مٓ زضيالٕ ،اظ تلاـ زض ضاؾتبْ ضؾٕسن ثٍ اَسا  ؾبظمبن اقبضٌ زاضوس فطيوگصاقته

احؿبؼ ٔگبوگٓ ي  يضان از ِزَىس ٖٓ اؾت وٍ وكبناختمب ًٔتقى  ذبنٓ اظ َگفت 

ًًٖٔت زض آن تٗطٔف  ثبوبضوىبن ثٍ ؾبظمبوٓ اؾت وٍ مًخًزٔت ذًز ضا  ذبَط تٗلك

َبٔٓ چًن زضن اؾتطاتػْ ؾبظمبن، اٖتمبز تٗلك ؾبظمبوٓ زض ثُه ذًز قبذم .وىىسٓ م

تًخٍ ثٍ وبضوىبن،  گطأٓ ي تًخٍ ثٍ مكتطٔبن، لسضزاوٓ ي ثٍ ضَجطان ؾبظمبن، وٕفٕت

تٗلك ؾبظمبوٓ ضا ثٍ يخًز  َب آنّ َبْ اضتمب ي حمًق ي معأب ضا زاضز ي مدمًٖفطنت

 .آيضز مٓ

 مسل ِزَىستكىٕ  انلٓ ٖىبنط اظ وٍ اؾت وبضوىبن تًاومىسؾبظْ زٔگط متغٕط

 اظ وبضوىبن ثٍ زازنمٕسان ي قسٌ حمبٔت محٍٕ وٍ اؾت وبضوىبن ا طثركٓ گٕطْاوساظٌ

 ًٖاملٓ ِظإٔس ؾبظمبوٓ تٗلك مبوىس وٕع وبضوىبن ؾبظْتًاومىس .اؾت آن ولٕسْ مفبَٕ 

 آمًظـ، وبض، اودب  ثطاْ لاظ  مىبثٕ ثًزنِ اذتٕبض زض اذتٕبض، تفًٔى ٖملىطز، مسٔطٔت چًن

  (.Borrebach & Bowers, 2008) اؾت وبضْ ٔىسَبْافط ي وبض محتًاْ ي تٕمٓ وبض

 اتگًْ اؾت: پطؾف زي هٔا گًٔٓ ثٍٍ زوجبل پبؾدث حبيط پػيَف ،ثىبثطأه

                                                           
1. employee engagement   
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تكىٕ   َبٔٓاظ چٍ اثٗبز ي مؤتفٍ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثب ضئىطز اؾتطاتػٔه

 ؟اؾتٗس ثٍ چٍ مٕعان ثُ َط تٕاَم ،اثٗبز هٔا ؾُدزض  قسٌ اؾت؟

 ضٌاسی  رٍش

َب پػيَكٓ وٕفٓ ٌأه پػيَف اظ مىٓط مبَٕت ي َس ، پػيَكٓ وبضثطزْ ي اظ وٓط زاز

اتگًٔٓ ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ  زض أه پػيَف ثٍ مىًٓض قىبؾبٔٓ اؾت.

 ِعاض مُمٓ ثطاْ پبؾد ثٍ ؾؤالاتٓ زضثبضظ ضيـ زتفٓ اؾتفبزٌ قسٌ اؾت وٍ اثٓ، ااوؿبو

 اظ گطيَٓ اخمبٔ ثٍ ضؾٕسن زتفٓ ،زض يالٕ (Rowe & Wright, 1999).اؾت آٔىسٌ 

 ي ثبظذًضز ،زَىسگبن پبؾد گمىبمٓ حفّ ثب اْوبمٍ پطؾف وسَبْضااظ  ؾطْ ٔه َطٔك

 .(Keeney.et al, 2001) اؾت پبو  اًٖبْ ثٍ وٓطا 

وىىسگبن  َبْ پٕمبٔكٓ، اٖتجبض ضيـ زتفٓ وٍ ثٍ تٗساز قطوت ثطذلا  ؾبٔط ضيـ

وىىسٌ ي زاوف ترههٓ آوبن زض  مترههبن قطوت ٖلمٓزض پػيَف، وٍ ثٍ اٖتجبض 

ٖىًان پبو   (. أه افطاز ث1395ٍظازٌ،  وًٕضْ ي حؿه) ثؿتگٓ زاضزمًئً مًضز وٓط 

 گٕطْ وٕطاحتمبتٓ مٗمًلاً اظ َطٔك ومًوٍ پبو  اًٖبْ قًوس ي اوتربة زتفٓ قىبذتٍ مٓ

(. 1394گٕطز )ٖجبؾٓ اؾفىدبوٓ ي فطيظوسٌ زَىطزْ،  َسفمىس ي لًبيتٓ اودب  مٓ

ًَض ولٓ زض نًض   سٌ، امب ثٍقزضذهًل تٗساز اًٖبْ پبو  وٕع وٓطا  مرتلفٓ مُطح 

 (. 1385ٖلٕسيؾتٓ، ) قًزٓ مًًٖ تًنٍٕ  20تب  10سيز مٕبن اًٖب، ح 1يخًز تدبوؽ

 حبيط پػيَف ّوبم . پطؾفاؾت اثعاض مًضز اؾتفبزٌ وبمٍ پطؾفزض ثرف زتفٓ 

قىبؾبٔٓ  َس  ثبتٗسازْ پطؾف  ،ثرف ولٓ اؾت. زض ثرف ورؿت زيمكتم  ثط 

تسئه اؾتطاتػْ ي  ّخىؿٕت، ؾه، تحهٕلا ، قغ ، ؾبثم) قىبذتٓ متغٕطَبْ خمٕٗت

 اؾت. قسٌ  تكىٕ اظ زي لؿمت ي ؾٍ مطحلٍ  . ثرف زي ٌ اؾتقسمٕعان تؿلٍ( َطح 

تىبؾت ثٍ  تىبؾت ي ٖس  ّايل ثب تًخٍ ثٍ زي گعٔى ّزض مطحل قس  ذًاؾتٍاظ پبؾرگًٔبن 

ٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اتگًٔٓ ثطاْ اضظٔبثٓ و ّاضائ مىًٓض ثٍوٍ  زَىس پبؾدَبٔٓ پطؾف

 خُت ٔٓتبپىح فَٕزي  اظ  ّزض مطحل. ثًزوسقسٌ  ٓ َطاحاوؿبوٓ ثب ضئىطز اؾتطاتػٔه 

َٕف ثُطٌ ثطزٌ  َمبنظ ازيثبضٌ  ،ؾً  ّاؾت. زض مطحل قسٌ  اؾتفبزٌاضظٔبثٓ مٕعان اَمٕت 

 آٔس.  زؾت ثٍقسٌ تب اخمبٔ وٓط مترههبن 

                                                           
 .تخصص در َمبوىذْ .1
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 اؾبتٕس ي اوؿبوٓ مىبثٕ مترههبن ّولٕ قبم  ،حبيط پػيَف آمبضْ ّخبمٗ

 وٍ آمبضْ ّومًو. اؾت ،مطز ي ظن اظ اٖ  ،اوؿبوٓ مىبثٕ ِحًظ زض ؾبثمٍ زاضاْ زاوكگبَِٓ

 1ثطفٓگلًتٍ ضيـ ثب ي َسفمىس گٕطْومًوٍ َطٔك اظ َؿتىس، زتفٓ پبو  اًٖبْ َمبن

 ثطضؾٓ مًضز تهبزفٓ نًض  ثٍ خبمٍٗ افطاز اظ ثطذٓ اثتسا ضيـ أه زض. اوسقسٌ اوتربة

 ،َمىبضان ي فطززاوبٔٓ) قًوس مٓ پٕكىُبز ثٗسْ َبْ ومًوٍ َبآن َطٔك اظ ي گٕطوس مٓ لطاض

 اوؿبوٓ مىبثٕ ّظمٕى زض ترهم ي ؾبثمٍ زاضاْ افطاز ،اؾبؼ ٕهَم ثط  (.116 ل ،1395

 زازٌ قطوت زتفٓ مطاح  زض ذجطٌ 20 َب آن مٕبن اظ ي قسوس اوتربة ومًوٍ ٖىًان ثٍ

 . قسوس

َبْ وٕفٓ،  ٓ پػيَفول ًَض ثٍي پبٔبٔٓ ضيـ زتفٓ ي زضذهًل ضيأٓ 

پػيَف وٕفٓ،  ّوٓطان ٖطن ثطذٓ اظ نبحت َِبْ ثؿٕبضْ يخًز زاضز. ثٍ ٖمٕس  چبتف

َبْ وٕفٓ ؾىرٕت وساضوس.  ٓ ثًزٌ ي ثب پػيَفَبْ ذبل پبضازأ  ومّ ضيأٓ ي پبٔبٔٓ ياغٌ

ًان مٕٗبضْ خبٔگعٔه ثطاْ ٖى ضا ثٍ« 3لبثلٕت اٖتمبز» (، مفًُ 1985) 2تٕىىُله ي گًثب

َبْ وٕفٓ مًضز  تب اظ أه َطٔك زلت ٖلمٓ زض پػيَف اوس وطزٌضيأٓ ي پبٔبٔٓ مُطح 

، 5پصٔطْ ، اوتمبل4پصٔطْ اضظٔبثٓ لطاض گٕطز. أه مفًُ  قبم  چُبض ٖىهط اَمٕىبن

آن ضا زض حؿبؾٕت پػيَكگط،  كٔمهبز َب آن وٍ اؾت 7ْطٔپصسٕٔت ي  6اتىبپصٔطْ

 ٖىًان ومًوٍ، اوؿدب  زض ضيـ پػيَف ي اؾتفبزٌ اظ مىبثٕ ٖلمٓ مٗتجط ثًزن متىبؾت

ضيـ زتفٓ ثطاْ ت ٕٔس مسل  وٍ امب، اظآودبٔٓ(. 2007؛ وطِؾًِل، 1395)حؿٕىٓ،  اوس وطزٌ

گٕطز، ثىبثطأه ضيأٓ  ثُطٌ مٓمترههبن اظ وٓطا  َب ٔب ؾؤالا  ذًز  ٔب پبؾد ثٍ فطيٍٕ

زض چىس مطحلٍ ي وٍ زتٕ  أه ( ذًاَس ثًز ي ثٍ )ذجطگبن مترههبنمحتًا َمبن وٓطا  

ز، وكبن اظ پبٔبٔٓ قً وىىسگبن زضذهًل مًئً تىطاض مٓ مكبضوت اخمبٔ وٓطتب ظمبن 

زاوف  ِگطيٌ ٔب حًظ ِوىىسگبن ومبٔىس زٔگط، چىبوچٍ مكبضوت . اظ ؾًْذًاَس زاقت

هًل ثرف (. زضذ1394مًضز وٓط ثبقىس، اٖتجبض محتًا تًمٕه ذًاَس قس )ؾُطاثٓ، 

مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ،  ِحًظ مترههبنثط حًًض   ٖلايٌ ،ضي وٕع پٕف زتفٓ پػيَفِ

 وىىسگبن ثط نىٗت پتطيقٕمٓ وٕع اقطا  زاقتىس. تٗسازْ اظ مكبضوت

                                                           
1. Snowball Sampling    
2. Lincoln and Guba 
3. Trustworthiness 
4. Credibility 
5. Transferability 
6. Dependability 
7. Confirmability 
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ي  exele افعاض وط ياضز  وبمٍ پطؾفاظ َطٔك  قسٌْ گطزآيضَبْ زض أه پػيَف زازٌ

spss  ٕي  مترههبناخمبٔ وٓط  آتفبْ وطيوجبخ، َّمچًن محبؾج ،َبْ لاظ قسٌ ي تحل

گطفتٍ،  َبْ نًض  تحلٕ  ي  ٍٔتدعگطفتٍ اؾت. پؽ اظ  اودب َب يطٔت وىسال ضيْ آن

مىًٓض اتگًٔٓ ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثب ضئىطز َبْ مىبؾت ثٍقبذم

 .ٌ اؾتسقاؾتطاتػٔه قىبؾبٔٓ 

 ّای پضٍّصیافتِ

َب ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ ي قبذم َب مؤتفٍاٌ ثب اتگًٔٓ َمط قىبؾبٔٓخُت 

اخطا قس. زض  ثٍ مىًٓض ثطضؾٓ مسل مًضز وٓط پػيَكگط ذجطٌ 20ضيـ زتفٓ ثب  ،اوؿبوٓ

ثؿتٍ ي ثب تًخٍ ثٍ زي  ؾؤالا اْ ثب وبمٍ پطؾفزتفٓ، اظ ذجطگبن ذًاؾتٍ قس ثٍ  ايلزيض 

اتگًٔٓ ثطاْ  ّاضائ مىًٓض ثٍوٍ  َىسپبؾد ز َبٔٓتىبؾت ثٍ پطؾف گعٔىٍ تىبؾت ي ٖس 

 ،زي قسٌ اؾت. زض زيض   َٓطاحاضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثب ضئىطز اؾتطاتػٔه 

ْ ثب ا وبمٍ پطؾف ذجطٌ 20قبن، ثطاْ أه  ْ وٓطا آيض خمٕي  مترههبنثب تًخٍ ثٍ وٓط 

 ،وُبٔٓ وٕعي زيض  ؾً س. زض زيض قٔٓ تٕىط  اضؾبل تب پىحپطؾف ثط اؾبؼ َٕف  132

پبؾد زَىس. ثط  ؾؤالا لج ، ثٍ  ّذًاؾتٍ قس تب ثب تًخٍ ثٍ وتبٔح مطحل َب آنمدسز اظ 

ٔٓ ثب َب قبذمقسٌ ي حص  ْ آيض خمٕ ّپطؾكىبم 20 ْ آمبضَِْب  ٕتحلاؾبؼ آذطٔه 

ْ َب قبذم هٔتط مُ قبذم اظ  109ي  مؤتفٍ 28ٗس، ثُ 4 تٔزضوُب، 4مٕبوگٕه ومتط اظ 

 ت مىبثٕ اوؿبوٓ قىبؾبٔٓ قس. اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔ

 ْاًٖب هٕث ،ىىٍٔا ٓىوىس: ٔاقمٕت ثطاْ تًلف مطاح  زتفٓ زي مٕٗبض ثٕبن مٓ

قًز ي زي  ٓ م هٕٕيخًز زاقتٍ ثبقس وٍ ثطاؾبؼ خسيل ثبلا تٗ ْوٓط لً اتفبق و بپ

 ْعٕضقس وبچ ٓزض زي زيض متًات تٔيط هٔيخًز وساضز ي ممساض ا ْوٓط لً اگط اتفبق ،ىىٍٔا

(. ثب تًخٍ ثٍ وتبٔح 1396 ،ؾُطاثٓ ي َمىبضان) متًلف قًز سٔثب ٓزتف ْز، زيضَبزاض

ؾً   ّي زض مطحل 642/0 پػيَف زي  ّمطحليطٔت وىسال زض  ممبزٔط آمسٌ زؾت ثٍ

تفبي  اوسن ضا مٕعان  ،متًؾٍ ضي ثٍ لًْ ي َمچىٕه َمجؿتگٓ ،648/0 پػيَف

ًخٍ ثٍ اخمبٔ وٓط ذجطگبن زض ثب ت ي گٕطٔ َمجؿتگٓ ذًة مٕبن ذجطگبن زض وٓط مٓ

 ضؾس.أه مطحلٍ، زتفٓ ثٍ پبٔبن مٓ

 أیه  مٕیبن  گطفیت. اظ  لیطاض  اضظٔبثٓ تٕؿت ذجطگبن مًضز چه 20زض أه پػيَف 

 .اوس زازٌ تكىٕ  زضنس ضا ظوبن 15مطزان ي  ضا زضنس 85 ،َب ؿتٕتچه ثٍ زَىسگبن پبؾد
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ٓ  ثب  ؾه، ؾبل 40تب 31 زَىسگبن پبؾدثٕكتط   وٓیط  اظزضنیس زاقیتىس.    45 فطاياویٓ وؿیج

 زضنییس اظ مییسٔطان 50زضنییس زض ممُییٕ زوتییطا ثًزوییس ي اظ وٓییط قییغ    60تحهییٕلا  

زضنس مكبيض مىیبثٕ اوؿیبوٓ    5َب ي ت ٖلمٓ زاوكگبٌئزضنس اًٖبْ َٕ 45مىبثٕ اوؿبوٓ، 

 ثًزوس.

وٓب   ٓبثٔاضظاتگًْ َبْ اثٗبز ي مؤتفٍ ىبؾبٔٓق :پضٍّص اٍل سؤال تِ پاسخ

 .هاوؿبوٓ ثب ضئىطز اؾتطاتػٔ مسٔطٔت مىبثٕ

 ٗسثُ 4تفٍ ي مؤ 28قبذم ي  109بضچًة پٕكىُبزْ، ُمىًٓض ثطضؾٓ اٖتجبض چ ثٍ

شوط اؾت ٍ لاظ  ث. سق قىبؾبٔٓ اؾتطاتػٔهمسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ  اضظٔبثٓ وٓب  ِحًظ

مٕبوگٕه ومتط اظ  اؾتفبزٌ قس وٍ تبٔٓ 5 ممٕبؼاظ َب، قبذمثًزن  ثطاْ ثطضؾٓ مىبؾت

 س. قثٍ مفًُ  مىبؾت محبؾجٍ  4مفًُ  وبمىبؾت ي مٕبوگٕه ثبلاتط اظ ثٍ  4

وٍ اثٗبز پٕكىُبزْ اتگًْ اضظٔبثٓ وٓب   َبْ ظٔط ثٍ أه مٗىٓ اؾتَب زض خسيلٔبفتٍ

 طانٔا زض ٓاوؿبو مىبثٕ تٔطٔمس مترههبن سگبٌٔز اظمسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ اؾتطاتػٔه 

  .اؾت مسل اثٗبز ؾُد سٕٔت  ي تمُل هٔا ْبٔگً طٔظ خسيل. اؾت سٕٔ ت مًضز

 (پضٍّص ّاییافتِ) پیطٌْادی الگَی اتعاد در دلفی ًتایج .1 جذٍل

عذتُ  
هَافقت تا 

تَدى هتٌاسة  

هخالفت تا 

تَدى هتٌاسة  
يیاًگیه پایایی  

91% مترهم ازاضْ  %9  832/0  1/4 

100% حبمٓ وبضوىبن  0 962/0  4 

 3/4 895/0 0 %100 قطٔه اؾتطاتػٔه

ٕٕطٖبم  تغ  100% 0 86/0 55/4 

 

ٗس ٖبم  قًز، ثب تًخٍ ثٍ وٓط ذجطگبن ثُوٍ زض خسيل ثبلا مكبَسٌ مٓ ًَض َمبن

ٗس حبمٓ وبضوىبن زض مٕبن اثٗبز مسل پٕكىُبزْ لاتطٔه مٕعان اَمٕت ي ثُبتغٕٕط ث

 ومتطٔه مٕعان اَمٕت ضا زاضا َؿتىس.

 قى  ثٍ مىًٓض اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثٍ مسل پٕكىُبزْ ،ثىبثطأه

 .اؾتظٔط 
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 ی تا رٍیکزد استزاتضیکهٌاتع اًساً تیزیًظام هذ یاتیارس یاتعاد الگَ .1ضکل 

 

 پػيَف(َبْ  ٔبفتٍ) 

 

 اضظٔبثٓ وٓب  َبْ پٕكىُبزْ اتگًْتفٍوٍ مؤَبْ پػيَف وكبن زاز ٔبفتٍ

ٕ اوؿبوٓ زض أطان اظ زٔسگبٌ مترههبن مسٔطٔت مىبث اؾتطاتػٔهٔت مىبثٕ اوؿبوٓ مسٔط

  .اؾت ت ٕٔسمًضز 

َبْ تفٍمؤ ّمترههبن ثب َم ،مترهم ازاضْ ثُٗس َبْتفٍزض ؾُد مؤ

 آمًظـ، وبضوىبن ّتًؾٗ تٔطٔمس، ٖملىطز تٔطٔمس، اؾترسا  ي خصةقبم   ،پٕكىُبزْ

زض مًافك َؿتىس. ن وبضوىب ٓي ثبظوكؿتگ گطزـي  ي وگُساقت وبضوىبن پبزاـ، وبضوىبن

پبزاـ ي  ّتفثٕكتطٔه مٕعان اَمٕت ضا زاضز ي مؤمسٔطٔت ٖملىطز  ّتفمؤ ثُٗس أه

ثب تًخٍ ثٍ وٓطا   ،ثىبثطأه وگُساقت وبضوىبن ومتطٔه امتٕبظ ضا زضٔبفت وطزٌ اؾت.

 .مؤتفٍ اؾت 6قبم   مترهم ازاضْ ثُٗس ذجطگبن مسل پٕكىُبزْ زض

َبْ تفٍمؤ ّمترههبن ثب َم ،وٕع حبمٓ وبضوىبن ثُٗس َبْتفٍد مؤزض ؾُ

، وبضوىبن ْتًاومىس، ْفطز بقٕي اقت تُٗس، ٓؾبظمبو بقٕي اقت ْيفبزاضقبم   ،پٕكىُبزْ

ي  تٕفٕثط و تمطوع، ؾبظمبن ْوبضوىبن اظ ضاَجطزَب ازضان، ثٍ ضَجطان ؾبظمبن اٖتمبز

 وبض، وبضوىبن اظ آمًظـ ازضان، وبض ي تىبؾت مىبثٕ، بضٕاذت ىٔتفً، ٓزاذل ْمكتط

وبضوىبن اظ  ازضان، (ْوًآيض تٕ)مؤ طثًزن ي لبثل وبض تٕوبضوىبن اظ مبَ ازضان، ٓگطيَ

 ٓي لسضزاو احتطا ي  اضتمب فطنت، ٖملىطز تٔطٔوبضوىبن اظ مس ازضان، بٔحمًق ي معا

ٕعان اَمٕت بوگٕه ي مفطنت اضتمب زاضاْ ثٕكتطٔه مٕ ّتفمؤ ثُٗس زض أه مًافك َؿتىس.

ثب وؿت مٕبوگٕه  ،گطيَٓ َبْ تًاومىسْ وبضوىبن، مىبثٕ ي تىبؾت وبض، وبضاؾت ي مؤتفٍ

ثب تًخٍ ثٍ  ،ثىبثطأه َب َؿتىس.مٕعان اَمٕت زض مٕبن زٔگط مؤتفٍ زاضاْ ومتطٔه ،4/4

 .مؤتفٍ اؾت 15قبم  حبمٓ وبضوىبن  ثُٗس وٓطا  ذجطگبن مسل پٕكىُبزْ زض

قطٔه  ثُٗس َْب مؤتفٍ ّثب َممًافمت مترههبن  گطَبْ پػيَف ثٕبؤبفتٍ

َبْ آن ي وٕبظمىسْ يوبض وؿتزضن  ّمؤتف ،اؾتطاتػٔه اؾت. ثب تًخٍ ثٍ وٓطا  ذجطگبن

 اًساًی هٌاتع هذیزیت

 استزاتضیک

 مترهم ازاضْ

 حبمٓ وبضوىبن

 قطٔه اؾتطاتػٔه

 ٖبم  تغٕٕط
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ثب مٕبوگٕه  ،يوبض وؿتَبْ مىبثٕ اوؿبوٓ ثب اؾتطاتػْ فطأىستًؾٍ مىبثٕ اوؿبوٓ ي پًٕوس 

اؾتطاتػٔه وبضوىبن ي مسٔطٔت ٖملىطز  َْب مؤتفٍاَمٕت ي ثٕكتطٔه مٕعان  ،75/4

مسل  ،ثىبثطأه تطتٕت امتٕبظ ومتطْ ضا وؿت وطزوس. ثٍ ،َبْ اؾتطاتػٔهمسٔطٔت لبثلٕت

َبْ ي وٕبظمىسْيوبض  زضن وؿتَبْ قطٔه اؾتطاتػٔه قبم  مؤتفٍ ثُٗس پٕكىُبزْ زض

َبْ مىبثٕ اوؿبوٓ فطأىسپًٕوس  ،ْ اؾتطاتػٔهَب تٕلبثلآن تًؾٍ مىبثٕ اوؿبوٓ، مسٔطٔت 

 .اؾت يوبض ي مسٔطٔت ٖملىطز اؾتطاتػٔه وبضوىبن اؾتطاتػْ وؿتي 

 َْب مؤتفٍ ّمترههبن ثب َم ٖبم  تغٕٕط ثُٗس َْب مؤتفٍزض ؾُد  ،َمچىٕه

ثٕكتطٔه امتٕبظ مطثًٌ ثٍ  ،ثب تًخٍ ثٍ وٓط ذجطگبن ،ثُٗس پٕكىُبزْ مًافك َؿتىس. زض أه

تُجٕك فطَىگ زض مٕبن  ّمؤتف ي َب اؾتفطأىس ّمؤتفاثتىبضا  ي ومتطٔه امتٕبظ  ّمؤتف

 ٖبم  تغٕٕط ثُٗس مسل پٕكىُبزْ زض ،ثب تًخٍ ثٍ وٓطا  ذجطگبن لطاض زاضز. مؤتفٍأه زي 

 اؾت. َب ي تُجٕك فطَىگفطأىسَبْ اثتىبضا ، قبم  مؤتفٍ

 ّای پضٍّص()یافتِ تعُذ ی ّزّا هؤلفًِتایج دلفی در . 2جذٍل 

 تا تیطتزیي اهتیاس هؤلفِ عذتُ
ا هَافقت ت

 تَدى هتٌاسة

هخالفت تا 

 تَدى هتٌاسة
 هیاًگیي پایایی

مترهم 

 ازاضْ
90/0 0 100% مسٔطٔت ٖملىطز  7/4 

حبمٓ 

 وبضوىبن
93/0 0 100% فطنت اضتمب  75/4 

قطٔه 

 اؾتطاتػٔه

َبْ  وٕبظمىسْيوبض ي  زضن وؿت

 آن تًؾٍ مىبثٕ اوؿبوٓ
%100 0 87/0  75/4 

َبْ  وٕبظمىسْيوبض ي  زضن وؿت

 آن تًؾٍ مىبثٕ اوؿبوٓ
%100 0 87/0  75/4 

 ٖبم  تغٕٕط
)مبوىس اخطاْ ؾبذتبض  اثتىبضا 

 ؾبظمبوٓ خسٔس(
%100 0 87/0  45/4 

 

تٕٕٗه يظن َطٔه اظ اثٗبز اتگًْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت  :پضٍّص دٍم سؤال پاسخ

 .مىبثٕ اوؿبوٓ اؾتطاتػٔه

َمٕت اثٗبز اتگًْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت ثطاْ تٕٕٗه زلٕك ايتًٔت ي يطٔت ا
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اظ وٓط تحلٕ   ،ثب تىىٕه آوتطيپٓ قبوًن ،مترهم 20مىبثٕ اوؿبوٓ اؾتطاتػٔه زٔسگبٌ 

 ثٕكتط لطاض گطفت. محتًا مًضز تحلٕ ِ

. ثطاْ تٕٕٗه يظن ؾتٔب مٕٗبضَب َب زازٌزَٓ زض أه ضيـ پطاوىسگٓ  اؾبؼ يظن

مٕعان آوتطيپٓ َط  ،ضا وطمبل ي ؾپؽ َب زازٌاثتسا  قبوًن، مٕٗبضَب ثب اؾتفبزٌ اظ اتگًضٔت 

آمسٌ، يظن َطٔه اظ  زؾت ثب اؾتفبزٌ اظ آوتطيپٓ ثٍ ،ي زض اوتُب  ٕىوٓ ممٕٗبض ضا مكرم 

، ثب اؾتفبزٌ اظ اتگًضٔت  َب يظنآيضزن  زؾت ثٍِ وحً. زض ازامٍ ثٍ  ٕبثٔٓ ممٕٗبضَب ضا 

 . ٔپطزاظٓ م آوتطيپٓ قبوًن

 زٔسگبٌ ٔٗىٓ ايتٍٕ َبْ زازٌ مبتطٔؽ اظ قسٌ،وطمبل مبتطٔؽ ّمحبؾج ثطاْ( 1مطحلٍ

 .زَس مٓ وكبن ضا َب زازٌ أه 3 خسيل. وىٕ  مٓ اؾتفبزٌ ثُٗس َط ِزضثبض مترهم َط

 ّای پضٍّص()یافتِ اٍلیِ یّا دادُهاتزیس . 3جذٍل 

 هقَلِ چْار تزای پاسخگَ 20 اس حاصل فزاٍاًی
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5 5 3 4 11 5 5 4 4 1 

5 5 3 2 12 5 5 5 2 2 

5 5 5 5 13 5 5 3 2 3 

5 5 4 2 14 5 4 3 3 4 

3 3 3 3 15 5 5 3 4 5 

5 4 4 3 16 3 3 3 3 6 

5 5 4 4 17 5 5 2 4 7 

5 5 4 2 18 5 5 4 5 8 

5 5 5 1 19 3 5 3 3 9 

3 5 3 4 20 5 5 5 2 10 

         فطاياوٓ خمٕ

 92 تغٕٕط ٖبم 

   فطاياوٓ خمٕ

 94 اؾتطاتػٔه قطٔه      

                             فطاياوٓ خمٕ

 73 وبضوىبن حبمٓ

  فطاياوٓ خمٕ

 62 ازاضْ مترهم
 

 

 :قًزٓ مَىدبض  ظٔط ثٍ َّجك ضاثُ 4قمبضٌ خسيل  َْب زازٌ( 2مطحلٍ
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اَمٕىبن حبن   ممساض ٖس  ،ىدبضقسٌَ ثٍ خسيل َْب زازٌثب اؾتفبزٌ اظ  (3مطحلٍ

 :قًزٓ ممحبؾجٍ  ظٔط ّ( َجك ضاثEjُ) اظ َط ممًتٍ

]log[
10

1

ijn

i

ijj pPkE 




 

10log

1

3

K

 
 .آمسٌ اؾت 5وتٕدٍ زض خسيل 

 ّای پضٍّص()یافتِ ارضذٌُّج یّا دادُ. 4 جذٍل
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0549/0 058/0 0384/0 048/0 11 0549/0 058/0 0512/0 048/0 1 

0549/0 058/0 0384/0 024/0 12 0549/0 058/0 0641/0 024/0 2 

0549/0 058/0 0641/0 0609/0 13 0549/0 058/0 0384/0 024/0 3 

0549/0 058/0 0512/0 024/0 14 0439/0 058/0 0384/0 0365/0 4 

0329/0 0384/0 0384/0 0365/0 15 0549/0 058/0 0384/0 048/0 5 

0439/0 058/0 0512/0 0365/0 16 0329/0 0348/0 0384/0 0365/0 6 

0549/0 058/0 0512/0 048/0 17 0549/0 058/0 0256/0 048/0 7 

0549/0 058/0 0512/0 024/0 18 0549/0 058/0 0512/0 0609/0 8 

0549/0 058/0 0641/0 0121/0 19 0549/0 0348/0 0384/0 0365/0 9 

0549/0 0384/0 0384/0 048/0 20 0549/0 058/0 0641/0 024/0 10 

 جوع
مترهم 

 ْازاض
 0672/1 هٔاؾتطاتػ هٔقط 9348/0 وبضوىبنٓ حبم 7484/0

ٖبم  

 طٕٕتغ
032/1 

 



 فصلٌاهِ هطالعات راّثزدی در صٌعت ًفت ٍ اًزصی/  144

 سال سیشدّن  ُ50ضوار  1400پاییش 

 (پضٍّص ّاییافتِ) هقَلِ ّز اس حاصل اطویٌاى عذم. 5 لذٍج

عذتُ  عاهل تغییز حاهی کارکٌاى هتخص  اداری 
ضزیک 

 استزاتضیک

(Ej) 363057/0   424773/0  465832/0     456215/0  
 

 ؛قًزٓ ماؾترطاج  1ظٔط ّثب اؾتفبزٌ اظ ضاثُ َب ممًتٍيطٔت اَمٕت َطٔه اظ  (4مطحلٍ 

  ٔٗىٓ ذًإَ  زاقت:
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j

j
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 آمسٌ اؾت: 6وتٕدٍ زض خسيل 

 ّای پضٍّص()یافتِ ضزیة اّویت )ٍسى( ّز هقَلِ. 6 جذٍل

عذتُ  
 عاهل تغییز حاهی کارکٌاى هتخص  اداری

ضزیک 

 استزاتضیک

  266812/0    272436/0   248423/0    212329/0   ٍسى ّز هقَلِ
 

وتطيپٓ قبوًن خساگبوٍ محبؾجٍ ثب ضيـ آ ٗسثُ يظن َط ،آمسٌ زؾت ثٍ ثىب ثٍ وتبٔح

قطٔه اؾتطاتػٔه ثب  ،اظ آن پؽ ؛زاضز ضا ثٕكتطٔه يظن، 272/0ثب يظن  ،  تغٕٕطٖبم .سق

لطاض  212/0ي مترهم ازاضْ ثب يظن  248/0حبمٓ وبضوىبن ثب يظن  ثُٗس ي 266/0يظن 

 زاضوس.

 یزیگ جِیًت

ثٕبن ضيـ ثب وٍ آوچٍ. آمس زؾت ثٍ فٓثب اؾتفبزٌ اظ ضيـ زت َبزض پػيَف حبيط ٔبفتٍ

اتگًٔٓ ثطاْ اضظٔبثٓ وٓب  مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثب  ّاضائ ،گطفت لطاض ثطضؾٓ مًضز قسٌ

ايل ثب وب  مترهم  ثُٗس .قسانلٓ قىبؾبٔٓ  ثُٗس 4زض أه اتگً  .اؾت ضئىطز اؾتطاتػٔه

 َبْٔىسفطا مدسز قطوت ي مُىسؾٓ ظٔطؾبذتبضَبْ مسٔطٔت وٍ ثٍ مفًُ  ،ازاضْ

 اوؿبوٓ، مىبثٕ اؾتطاتػٔه اؾتطاتػٔه اؾت وٍ ثٍ مسٔطٔت زي  قطٔه ثُٗس ؾبظمبوٓ اؾت.

 ،ؾً  ثُٗس پطزاظز.اوؿبوٓ مٓ مىبثٕ اؾتطاتػْ ي تدبضْ اؾتطاتػْ مٕبن وىىسٌَمبَىگ

زَس. احٕبقسٌ ضا مس وٓط لطاض مٓ ؾبظمبن ٔه ذلك ي قى  تغٕٕط مسٔطٔت ،تغٕٕط ٖبم 
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 افعأف وبضوىبن، مكبضوت مسٔطٔت ي قًزمٓ ٓتلم وبضوىبنن حبمٓ تحت ٖىًا طآذ ثُٗس

 گٕطز.وبضوىبن ضا زض وٓط مٓ َبْلبثلٕت ي تُٗس

آوچٍ ثبٔس ِ فطز ؾبظمبن، زضثبض ْ مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثط اَسا  مىحهطثٍَب وٓب 

ٍ َب ثوٓب  هٔاقًز. متمطوع مٓ ،زؾت پٕسا وىس ي تغٕٕطاتٓ وٍ ثبٔس نًض  گٕطز آن ثٍ

 ،. َمچىٕهَؿتىس َبؾبظْ ثطوبمٍ َبٔٓ ثطاْ تسئه ي پٕبزٌضاٌ ّآيضزن ومك زوجبل فطاَ 

 سَؿتى ٓاوؿبو مىبثٕ ٓچگًوگ مًضز زض ؾبظمبن ممبنس اوتمبل ْثطا مستٓ ّٖطيزوجبل  ثٍ
(Michael, 2011). 
آٔس َبْ مسٔطٔت مىبثٕ اوؿبوٓ ثٍ مٕبن مٓاؾتطاتػٔه وٓب  ثُٗس يلتٓ پبْ

َبْ مسٔطٔت مىبثٕ َبْ مرتلف اضظٔبثٓ وٓب ي مسل قًز مٓ زيچىسانَب حؿبؾٕت

ٓ وًٖ ثٍَمگٓ  ،طزٕگٓ ثطماْ ضا زضَب وٍ َٕف گؿتطزٌز. أه مسلقًاوؿبوٓ مُطح مٓ

پػيَف  زضَب مسل هٔاظ وبضآمستطومكٓ زض خُت اضظٔبثٓ زاضوس. ٔىٓ  ّؾٗٓ زض اضائ

ازاضْ، قطٔه اؾتطاتػٔه، حبمٓ مترهم  ثُٗس 4حبيط مسل ايتطٔچ ثًزٌ اؾت وٍ ثط 

 . (1387 ثٕىف،) وبضوىبن ي ٖبم  تغٕٕط ت وٕس زاضز

 4ي  قسوس يالٕ ذجطگبن ت ٕٔسمًضز  َب مؤتفٍوٍ تمبمٓ اثٗبز ي  زازوتبٔح وكبن 

 5ثطاْ حبمٓ وبضوىبن  ،َمچىٕه. قس ايبفٍْ مترهم ازاضْ َب مؤتفٍ ثٍ قبذم

ّ لاح قس ي اتگًْ پٕكىُبزْ ثط پبٔثب وٓط ذجطگبن ان عٕو قبذم 2قبذم ايبفٍ ي 

يظن َطٔه اظ اثٗبز مسل  ،ؾپؽ ثب ضيـ آوتطيپٓ قبوًن .قسي انلاح  ت ٕٔسمسل ايتطٔچ، 

ٖبم  تغٕٕط، قطٔه  ثُٗس تطتٕت ثٍ يطٔت اَمٕت ،محبؾجٍ قس ي اظ ثٕكتطٔه ثٍ ومتطٔه

 اؾتطاتػٔه، حبمٓ وبضوىبن ي مترهم ازاضْ تٕٕٗه قس.

 َب اظ وٓط اثٗبز زاضز.َبٔٓ ثب ؾبٔط مسلحبيط مكبثُت مسل پػيَف ّگبو 4اثٗبز 

ي ثطضؾٓ ثرف  EFQMمُبثك اؾت. َجك مسل  APQCمترهم ازاضْ ثب مسل  ثُٗس

َبْ حمبٔتٓ وبضوىبن أه مسل تكبثُبتٓ چًن لسضزاوٓ اظ وبضوىبن، ثطوبمٍ ،مىبثٕ اوؿبوٓ

اتجتٍ اضتجبٌ  ؛ذًضزمٓؾبظْ وبضوىبن ثٍ چك  اظ اؾتطاتػْ ؾبظمبن ي مكبضوت ي تًاومىس

اؾت. لاظ  ثٍ شوط اؾت  EFQMَبْ مسل پػيَف ثب مسل ا طثرف ثب وبضوىبن اظ تفبي 

زض اثٗبزْ چًن اثعاض ي فىبيضْ ي مسٔطٔت  ،APQC مسليخٍ تمبٔع مسل پػيَف ثب 

اثٗبز وٕع زض خُت ثطضؾٓ مكبثُت ي تفبي   َْب مؤتفٍگٕط اؾت. چك  وؿجتبً ،تغٕٕط

 لبثلٕت َبْ قًتط ي خىؿًن ي ثلً٘اؾترسا  ي خصة زض مسل ّمؤتف. اؾتثطضؾٓ  لبث 

آمًظـ وٕع  ّمؤتفاوس. اْ زاقتٍئػٌ سٕت و مؿئلٍثط أه  آوبنذًضز ي افطاز ثٍ چك  مٓ
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اٖتمبز ثٍ  ّمؤتفقسٌ مًضز تًخٍ لطاض گطفتٍ اؾت. تًخٍ ثٍ  َبْ ثطضؾٓزض اوثط مسل

وٍ زض  ،َب ومتط ثٍ آن تًخٍ قسٌ اؾتط مسلاؾت وٍ زض ؾبٔ َٔٓب مؤتفٍضَجطان وٕع اظ 

َبْ فطأىسپًٕوس  ّمؤتف. اؾت قسٌاْ ثٍ آن تًخٍ ئػٌ APQCپػيَف ي  ِقس مسل اضائٍ

مبوىس قًتط ي خىؿًن ي  ،َبوٕع زض ثطذٓ مسل يوبض وؿتمىبثٕ اوؿبوٓ ي اؾتطاتػْ 

 مًخًز اؾت.  ،34000

ؾًٔٓ  ثؿٕبضْ ثط َ  سٕت ووٍ  ،(2020) پػيَف حبيط ثب پػيَف ؾًمبضاوتب
 ،َبْ مىبثٕ اوؿبوٓ زاضزفطأىسي  ؾبذتبض ثطآن  طٕت  ي  َبْ مىبثٕ اوؿبوٓ ي ؾبظمبناؾتطاتػْ

( وٕع 2016) فط قسٌ زض پػيَف َمبًٔن َطاحٓاضظٔبثٓ مىبثٕ اوؿبوٓ مكبثُت زاضز. مسل 
ضٔعْ، بم  ثطوبمٍق ،اوؿبوٓ َبْ مىبثٕفطأىسَب ي ضيـّ زؾت اثعاض اضظٔبثٓ مىبثٕ اوؿبوٓ ضا ثٍ

قبم  مسٔطٔت  ،تًاومىسؾبظْ مىبثٕ اوؿبوٓ ّزؾت ي ،َبْ وبضْتٕ  َّب، تًؾٗييٕٗت تٕ 
ٔت تٗبضو ي ًٖام  حمًق ي زؾتمعز، امًض ازاضْ وبضوىبن، آمًظـ، اضظٔبثٓ ٖملىطز، مسٔط

ثطذٓ  ؾًٔٓ زاضز. َب َ تفٍأه مؤ ىس وٍ ثب پػيَف حبيط زضومحُٕٓ تمؿٕ  مٓ
َمچًن تًاومىسؾبظْ  ،(1399) ضذكبوٓ ي َمىبضان ِقس مسل مىبثٕ اوؿبوٓ اضائٍَبْ  تفٍمؤ

 .ت زاضزثب پػيَف حبيط مكبثُ ،فطزْ، تًاومىسؾبظْ ؾبظمبوٓ ي فطَىگ

مجتىٓ ثط اؾتطاتػْ ، قسٌٓ َطاح مسل تبوىًن وٍ زاز وكبن پػيَكگط َبْثطضؾٓ
تًان ي مٓ وكسٌ اؾتفبزٌ وكًض زاذ  زض اثٗبز أه ثب اضظٔبثٓ وٓب  مىبثٕ اوؿبوٓ ِزض حًظ

ؾبظْ مسل ي پٕبزٌ هٔا ّٗمُبت ثٍ يؾٕٕ اثٗبز زض وٍ اؾت آن ثٍ زوجبل پػيَف گفت أه
 آن ثپطزاظز.

ٓ اخطاْ اتگًْ ؾبظمبو ثطينؾبظمبوٓ ي  ؾبٔط پٕبمسَبْ زضينَبْ آتٓ ثبٔس پػيَف

اظ أه َطٔك ثٍ  اضظٔبثٓ وٓب  مىبثٕ اوؿبوٓ ثب ضئىطزْ اؾتطاتػٔه ضا قىبؾبٔٓ وىىس ي
پػيَف حبيط اظ  زضٔبفتٍ زؾت ٔبثىس ي ثب تًخٍ ثٍ أىىٍ  مسل مفًُمٓ خسٔس ٔب تًؾٍٗ

َبْ وٕفٓ تًاوىس اظ ضيـاؾت، ؾبٔط پػيَكگطان مٓ قسٌ  اؾتفبزٌ)زتفٓ(  ضيـ وٕفٓ
 )مبوىس گطيٌ وبوًوٓ ي...( ثُطٌ گٕطوس. متفبي 

 هٌاتع

 ٓتٗبت َْب مؤتفٍ تٕ(. حبوم1391) دٕسم ،ٕٓٗي محمسقف ضـآ ه،ٕ، قبَمُسْ ،ْاثعض
ي  سٕتًت تٔطٔمدلٍ مس(، ٓگطيٌ نىٗت هٔ ْ)مُبتٍٗ مًضز EFQMثط اؾبؼ مسل 

 .19-36(، 2)2 ،ب ٕٖمل
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 .63-67، 197 ،طٕمدلٍ تسثزض نحىٍ.  ٓ(. مىبثٕ اوؿبو1387) ؿًٗزم ىف،ٕث

ثب  طانٔا  اثبوه تًؾٍٗ نبزض ٓمىبثٕ اوؿبو تٕييٗ ٓقىبؾ تٕ(. آؾ1390) ٖبَفٍ ،ٓتطاث

 ٓمىبؾت خُت تٗبت ْضاَىبضَب ّي اضائ ٓمىبثٕ اوؿبو ٓاظ مسل تٗبت ْطٕگ ثُطٌ

 [ٔٓزاوكگبٌ ٖلامٍ َجبَجب ،اضقس ٓوبضقىبؾ وبمٍ بنٔپب]

 َْب زض پطيغٌ تٕمًفم ًٖٓام  ثحطاو ْثىس ي ضتجٍ ٔٓ(. قىبؾب1395) خبئس ،ٓىٕحؿ

 ٓمطاتج ؾلؿلٍ  ٕيتحلٍ ٔتدع ي ٓزتف هٕيوبض ثب اؾتفبزٌ اظ تىى وؿت ىسٔفطا تٔطٔمس

 وبمٍ بنٔپب] مؿىه قمبل قطق ْگصاضٍ ٔ( مًضز مُبتٍٗ: قطوت ؾطمبFAHP) ْفبظ

 [مكُس ٓاضقس، زاوكگبٌ فطزيؾ ٓوبضقىبؾ

 ٍٔوكط. ٓحًظٌ مىبثٕ اوؿبو َْبفطأىس فٔي پب ٓبثٔ(. مسل اضظ1388)جساتطيب ٖ ،ٓحبفٓ
 .8-14، 3 ،ٓمىبثٕ اوؿبو

ضيـ پػيَف (. 1395) ٕمبق ،ٔٓطظإي م ٕس ٔٗمًةؾ ،ٓىٕ، حؿؿهح فطز، ٔٓزاوب
 . تُطان: اوتكبضا  نفبّض.ٓممسمبت

ظازٌ، حؿه ياؾحك  ،، ضؾًتٓطظاز، ؾتبضْ اضزثٕلٓ، فجٕتپًض، ح، اثطإَ بئسضذكبوٓ، خ

َبْ زيتتٓ ثب ضئىطز (. اضائٍ مسل تًؾٍٗ مىبثٕ اوؿبوٓ زض ؾبظمبن1399) حمسم

 .74-102(، 14) 54، يضْمسٔطٔت ثُطٌوٓطٍٔ زازٌ ثىٕبز. اؾتفبزٌ اظ  ثبوبضآفطٔىبوٍ: 

(. اضائٍ 1396) ٓ، فُٕمٍمٕساوساض ثبؾمىدي  زاييز ،ؾطقت خٗفطْ ،الله، ضيحؾُطاثٓ

َبْ مسٔطٔت  پػيَفچُبضچًة مسٔطٔت اؾتٗساز ثب ضئىطز چبثىٓ مىبثٕ اوؿبوٓ. 
 .1-20، (2)9 ،مىبثٕ اوؿبوٓ

 وبمٍ بنٔپب] ٓوكًض ثٍ ضيـ زتف ٓيضظـ لُطمبو ٓپػيَ ىسٌٔ(. آ1394) ٕلات ،ٓؾُطاث

 [ٔٓاضقس، زاوكگبٌ ٖلامٍ َجبَجب ٓوبضقىبؾ

خبمٕ  تٕفٕو تٔطٔ(. اؾتمطاض فلؿفٍ مس1396) امٕهض ،ٓمؤمىي  حمسضيبممس ، مٓ نبزل

قٗت ثبوه ؾبمبن(.  )مًضز مُبتٍٗ: ْاضائٍ مسل ؾبذتبض APQC ْوط  ثط اؾبؼ اتگً

 .7-30(، 2)11 ،ْيض ثُطٌ تٔطٔمس

 تٔطٔوٓب  مس ٓقىبؾ تٕ(. آؾ1394) يبظازٌ، ض ي نبتد دتجٓم ،ٓ، فطذلٖٓ ،ْنفط

 .83-111(، 1)7 ،ٓمىبثٕ اوؿبو تٔطٔمس َْب پػيَف .ٓمىبثٕ اوؿبو

مسل خبمٕ  ٓ(. َطاح1394) اللهُفت ،ْي فطيظوسٌ زَىطز ؿٕهح ،ٓاؾفىدبو ٖٓجبؾ

 ،ٓپػيَكىبمٍ ثبظضگبوفهلىبمٍ . ٓزتف ىطزٔثب ضي ٓزاوكگبَ مب ٕتحم ْؾبظْ تدبض
75 ،170-139. 
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فهلىبمٍ اظ وبضثطز.  َٔٓب مطاح  ي ومًوٍ ،ٓ: مجبوٓ(. ضيـ زتف1385) ٕطيؼؾ ،ٓسيؾتٕٖل
 . 23-8(، 31)8، تًؾٍٗ تٔطٔمس ٓدٔتطي ،ٖٓلم

مؤ ط ثط خصة مربَت ثٍ  ْ(. ضاَىبضَب1395) حمسظازٌ، م ي حؿه ٔىتظ ،ًْضٕو

 ،ٓضؾبو ي اَلأ ْوبمٍ وتبثساض پػيَف. ٓزتف ْا مُبتٍٗ: طانٔا ٖٓمًم َْب وتبثربوٍ
6(2 ،)226-206. 

 ْاتگً هٕٕي تج ٓ(. َطاح1394) انغط لٓي پًضٖع ، ٖ ؿهح ،ْ، اتًزاضؾفىسٔبضا فطخًوس،

 فطأىس. محُٕٓوبمُمئه  ٍٔاوُجبق ؾبظمبن ثب قطا ْثطا ٓمىبثٕ اوؿبو تٕحبوم
 .48-74(, 2)28 ،مسٔطٔت ي تًؾٍٗ

 . تُطان: ؾطآمس.ي ثُجًز ْعٔض ثطوبمٍ ،ٓبثٔ: اضظٓمىبثٕ اوؿبو ٓتٗبت(. 1389) ُطيظث ،ٓت حٕلل 
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