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 چکيده

ٌصاضی ٔسیطیت زا٘ف ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ٚ ضضبیت تأثیطٞسف اظ ایٗ تحمیك قٙبؾبیی ٚ تحّیُ      
ثٝ ٔبٞیت پٛیبی ٔسیطیت زا٘ف ٚ ٕٞچٙیٗ تجؼیت ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی اظ تحٛلات  ثبتٛجٝٔكتطیبٖ اؾت. 

 ػّی عطاحی  ، اثتسا ٔسَٔحیغی، اظ ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ زض ایٗ ٔغبِؼٝ اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثطای ایٗ ٔٙظٛض
قس ٚ زضٟ٘بیت ؾٙبضیٛٞب عطاحی قس٘س ٚ ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض ٌطفتٙس. قس. ؾپؽ، ٔسَ جبٔغ جطیبٖ عطاحی 

ؾبذتبض اؾت وٝ اظ عطیك ٔهبحجٝ ثب ٌطٜٚ  ٞبیی ثب ؾبذتبض ٚ ٘یٕٝ ٞبی تحمیك، پطؾكٙبٔٝ اثعاض ٌطزآٚضی زازٜ
یعز ٚ ٕٞچٙیٗ اؾتفبزٜ اظ ٔؿتٙسات ایٗ ؾبظٔبٖ ا٘جبْ قسٜ اؾت. -وب٘ٛ٘ی زض وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغی ایطاٖ

زٞس وٝ ثب اؾتمطاض ٔٙبؾت ٘ظبْ ٔسیطیت  ٞب ٚ تحّیُ حؿبؾیت ثط پبیٝ ؾٙبضیٛٞب ٘كبٖ ٔی ٔسَ ضاظـ  ثٝ
ٞبی آٔٛظقی زض ؾبظٔبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ افعایف ٔیعاٖ  زا٘ف زض ؾبظٔبٖ ٚ تٛجٝ ثٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ٚ فؼبِیت

یت ٔكتطیبٖ ٌصاضی زا٘ف، ؾٛزآٚضی ؾبظٔبٖ افعایف یبفتٝ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔیعاٖ ضضب ٔؿتٙسؾبظی ٚ اقتطان
 وٙس.  ؾٕت ثٟجٛز ٚ پبیساضؾبظی حطوت ٔی ؾبظٔبٖ ثٝ

‌
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  مقدمه‌.1

زض جبٔؼٝ فطانٙؼتی أطٚظ، زا٘ف یىی اظ ٔٙبثغ وّیسی زض التهبز اؾت. زض ضٚیبضٚیی ثب      
ٞب ٘بٌعیط٘س وٝ ثطای زؾتطؾی ثٝ ثبظاضٞبی جسیس ٚ  ؾبظٔبٖٞبی پٛیب،  ٞبی جٟب٘ی ٚ ٔحیظ ضلبثت

ٌیطی وٙٙس.  ٞبی افطازی ثب اؾتؼسازٞبی ٔتٙٛع ثٟطٜ ٞبی ٘ٛیٗ اظ ترهم ٚ ٟٔبضت فٙبٚضی
ٞبی  بذتٞبی جٟب٘ی وٝ ظٔب٘ی ثٝ ِحبػ تؿٟیلات فیعیىی ٚ ظیطؾ ٞبی ثعضي ثب فؼبِیت ؾبظٔبٖ

س، أطٚظٜ زض پبؾد ثٝ ثبظاضٞبی ٘بپبیساض ٚ ثطآٚضزٖ قس٘ ٘بپصیط تّمی ٔی فٙبٚضی ٌؿتطزٜ ذٛیف ضؾٛخ
ا٘س. اظ ٔٙظط تفىط  ٘یبظٞبی ٔكتطیبٖ، اظ حیث اضائٝ ؾطیغ وبلاٞب ٚ ذسٔبت، ثب ٔكىُ ٔٛاجٝ قسٜ

ٞبی پیچیسٜ ٚ پٛیب اظ چبثىی ٚ  ٞب ثطای ثمب زض ٔحیظ ضاٞجطزی، ضطٚضی اؾت وٝ ؾبظٔبٖ
نٛضت اثطثرف ػُٕ وٙٙس. ثب ایٗ ٚجٛز،  ا٘ف ثٜٝ زپصیطی لاظْ ثطذٛضزاض ثبقٙس ٚ زض ازاض ا٘ؼغبف

جب  ٞبی ظیبزی ضٚثطٚ ٞؿتٙس. اظ آٖ ٞبی ػّٕی ٔسیطیت زا٘ف ثب چبِف اوثط ٔسیطاٖ زض زضن جٙجٝ
ٞبیی اجتٙبة  ا٘س، ٚلٛع چٙیٗ چبِف عٛض ؾٙتی ثب ٔٙبثغ فیعیىی ٚ ّٕٔٛؾی وبض وطزٜ وٝ ٔسیطاٖ ثٝ
 [.1٘بپصیط اؾت ]

ٞب ضا ثطای پیٛؾتٗ ثٝ ضٚ٘س  ٞبی ایطا٘ی ٘رؿتیٗ ٌبْ ٞب ٚ قطوت ؾبظٔبٖٞبی اذیط،  زض ؾبَ     
ٚ ٔفبٞیٓ جسیسی ٘ظیط وبض زا٘كی، وبضٌطاٖ زا٘كی، ٔسیطیت زا٘ف، ٚ  ا٘س جٟب٘ی زا٘ف آغبظ وطزٜ

وبضٌیطی  ، ثب ث1ٝزٞٙس. ٞطچٙس وٝ پیتط زضاوط ٞبی زا٘كی ذجط اظ قست یبفتٗ ایٗ ضٚ٘س ٔی ؾبظٔبٖ
ٞب ثٝ  ٞب زازٜ وٝ زض آٖ چٙس ؾبَ ٌصقتٝ، ذجط اظ ایجبز ٘ٛع جسیسی اظ ؾبظٔبٖٚاغٌبٖ ٔصوٛض زض 

تٛا٘ٙس ا٘تظبض  جبی لسضت ثبظٚ، لسضت شٞٗ حبوٕیت زاضز. ثط اؾبؼ ایٗ ٘ظطیٝ، زض آیٙسٜ جٛأؼی ٔی
 [.2تٛؾؼٝ ٚ پیكطفت ضا زاقتٝ ثبقٙس وٝ اظ زا٘ف ثیكتطی ثطذٛضزاض ثبقٙس ]

زا٘ف ثط  تأثیطقٙبؾی  پٛیبییتحمیك زض اذتیبض ٘ساقتٗ ضاٞجطز ٗ ٔؿأِٝ انّی ای ،ضٚ ایٗاظ     
تجغ ایٗ ٔؿأِٝ، ٔجَٟٛ زیٍط تحمیك  ٞبی ایطا٘ی اؾت. ثٝ ٞبی التهبزی ؾبظٔبٖ ػّٕىطز ثٍٙبٜ

 ػجبضت اؾت اظ ٘حٜٛ پبیساضؾبظی ضضبیت ٔكتطیبٖ.

 
‌.‌مثانی‌نظري‌و‌چارچوب‌تحقيق2

ؾبظٔب٘ی،   ٞبی زا٘ف ثٝ ٚیػٌی ثبتٛجٝٔؼتمس اؾت وٝ  2ٌطاف.‌دانص،‌عملکرد،‌رضايت‌مطتري
زا٘ف "یب  "پٟٙبٖ"٘ٛع ثؿیبض ػٕٛٔی زا٘ف وٝ  .ضا ثٝ زٚ ثرف تفىیه وطز: اِف  تٛاٖ آٖ ٔی

یب  "نطیح"نٛضت ٔؿتٙس زضآٔسٜ ٚ ثٝ آٖ زا٘ف  زا٘كی وٝ ثٝ .قٛز ٚ ة ٘بٔیسٜ ٔی "ضٕٙی
تجطثیبت   ةیپببی زا٘ف قرهی ٚ ثط ٌٛیٙس. زا٘ف ضٕٙی زا٘كی اؾت وٝ ثط ٔجٙ ٔی "آقىبض"

ٞب  ٞب، ٚ اضظـ فطزی قىُ ٌطفتٝ ٚ قبُٔ ػٛأُ ٘بّٕٔٛؼ ٘ظیط ثبٚضٞبی قرهی، زیسٌبٜ
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وٝ زا٘ف نطیح زا٘ف ضٕٙی  حبِی ا٘تمبَ زا٘ف ضٕٙی ثٝ زیٍطاٖ زقٛاض اؾت، زض فطآیٙسقٛز.  ٔی
قٛز ٚ  ضؾٕی ثیبٖ ٔی نٛضت ٚاضح زض لبِت ظثبٖ قسٜ ٚ ثٝ ی پطزاظقی، ٔؿتٙسفطآیٙساؾت وٝ زض 

وٙٙس وٝ زا٘ف آقىبض ( ثیبٖ ٔی2003) 1قٛز. چٛی ٚ ِی ضاحتی ثیٗ افطاز ثٝ اقتطان ٌصاقتٝ ٔی ثٝ
ٌیطز، أب زا٘ف ضٕٙی زض ضٚحیٝ، ضٚاٖ، زضن، لضبٚت، لطاض ٔی ٚتحّیُ تجعیٝضاحتی ٔٛضز  ثٝ

ٚ  ٚتحّیُ تجعیٝضٚ، ٞب ٟ٘فتٝ اؾت ٚ اظ ایٗ ٞبی زؾت ا٘ؿبٖ ٞبی فىطی، ٚ زض ؾطپٙجٝ ٟٔبضت
وبضٌیطی ٔسیطیت زا٘ف زض  ٞبی ذبل ذٛز ضا زاضز. ٞسف انّی اظ ثٝثٙسی آٖ زقٛاضی عجمٝ

ٌیطی زض ایجبز اضظـ افعٚزٜ  ٔٙجؼی ٟٔٓ زض تهٕیٓ ةٔٙعِ ؾبظٔبٖ تجسیُ زا٘ف ضٕٙی وبضوٙبٖ ثٝ
یبثی ثٝ ٔٙظٛض زؾت ٚ وٛقف زض ٔؿیط زؾتطؾی ثٝ زا٘ف ٔسٖٚ ثطای تِٛیس ٔحهٛلات زا٘كی، ثٝ

ٔٙس اؾت وٝ اظ ٘ظطات  [. ٔسیطیت زا٘ف، یه ضٚیىطز ٘ظب3ْاٞساف تؼبِی ؾبظٔب٘ی اؾت ]
ٚضی، ٚ لبثّیت یه ؾبظٔبٖ اؾتفبزٜ  ٌٛیی، ثٟطٜ وبضقٙبؾبٖ ثطای افعایف ٘ٛآٚضی، لسضت پبؾد

ضچٝ ثطای تجسیُ یبزٌیطی ثٝ زا٘ف ٚ ٕٞچٙیٗ زا٘ف ایجبز ٔحیغی یىپبٔسیطیت  وٙس. ٞسف ٔی
‌[.2ثطلطاضی اضتجبط ثیٗ زا٘ف ایجبز قسٜ تٛؾظ افطاز ٔرتّف اؾت ]

ٚ اؾتفبزٜ اظ آٖ ضاٞجطزی  ٔؼٙبی اضظیبثی ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ثط اؾبؼ ثط٘بٔٝ ٔسیطیت ػّٕىطز ثٝ     
ٞبی  [. ثطای اضظیبثی ػّٕىطز اظ ضٚـ4ٞب اؾت ] ؾبظٔبٖ اعلاػبت حبنّٝ زض ثٟجٛز ثط٘بٔٝ ضاٞجطزی

 اؾت.  2ٞب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ تطیٗ آٖ قٛز وٝ یىی اظ ضایج ثؿیبضی اؾتفبزٜ ٔی

ػٙٛاٖ  ، ث3ٝٚ تٛؾظ ضٚثطت وبپلاٖ ٚ زیٛیس ٘ٛضتٖٛ 1992 ٔسَ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ زض ؾبَ     
 ٔٛضیت،أٔٞبی ؾبظٔبٖ اضائٝ قس. زض ایٗ ضٚـ  ٞب ٚ اؾتطاتػی ؾیؿتٕی ثطای ٔسیطیت ثط ؾیبؾت

یه اظ چٟبض ٚجٝ ٞط  زضی ػّٕىطزٞبی  قبذم ٚاٞساف  ثٝ ٚ ضاٞجطز ؾبظٔبٖ ،ا٘ساظ چكٓ ٞب، اضظـ
ٚجٝ ٔبِی وٝ ٔطتجظ ثب  :قٛز. چٟبض ٚجٝ وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ػجبضتٙس اظ وبضت أتیبظی تطجٕٝ ٔی

ثبقس؛ ٚجٝ ٔكتطی وٝ ثب ضضبیت ٔكتطیبٖ  ٞبی ٔبِی زض ؾبظٔبٖ ٔیفطآیٙسایجبز اضظـ افعٚزٜ ٚ 
ٞبی زاذّی ؾبظٔبٖ ٚ فطآیٙسٞبی زاذّی وٝ ٔطتجظ ثب قٙبؾبیی فطآیٙسؾبظٔبٖ ؾط ٚ وبض زاضز؛ ٚجٝ 

ٌصاض ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ ٚ ؾٛزآٚضی ؾبظٔبٖ اؾت؛ ٚ ٚجٝ ضقس تأثیطٞبی ثحطا٘ی فطآیٙسقٙبؾبیی 
ٞبی زا٘كی ٚ ٘بٔكٟٛز وبضوٙبٖ ٚ ؾبظٔبٖ وٝ ایجبز اضظـ افعٚزٜ  زاضاییٚ یبزٌیطی وٝ زض ٔٛضز 

 .[4ٕ٘بیس ] وٙس، ثحث ٔی ٔی
تٛا٘س  ٞبی ٔسیطیت زا٘ف ٔی ثطضؾی وطز٘س وٝ چٍٛ٘ٝ اؾتطاتػی 2002چٛی ٚ ِی زض ؾبَ      

ای ٞبی ا٘ؿب٘ی ثٝ احتٕبَ ظیبز ثط ٞب زضیبفتٙس وٝ اؾتطاتػی ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ضا ثٟجٛز ثركس. آٖ
ٞبی ؾیؿتٕی ثٝ احتٕبَ ظیبز ثطای تطویت ٔؤثط  وٝ اؾتطاتػی ؾبظی ٔؤثط اؾت، زض حبِی  اجتٕبػی

ثٙسی ٕ٘ٛز٘س: پٛیب،  ٞبی ٔسیطیت زا٘ف ضا ثٝ چٟبض ؾجه عجمٝ ٞب فؼبِیت ٞؿتٙس. ػلاٜٚ ثط ایٗ، آٖ
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3. Kaplan & D. Norton 
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سیطیت ٞب ثط ػّٕىطز ٔ ٞط یه اظ ایٗ ؾجه تأثیطٞبی ٔٙفؼُ.  ٔحٛض، ٚ ؾجه ؾیؿتٓ ٔحٛض، ا٘ؿبٖ
 زٞس،  لاتطی ضا ٘تیجٝ ٔیزا٘ف ٔتفبٚت اؾت. قیٜٛ پٛیب ٘ؿجت ثٝ قیٜٛ ٔٙفؼُ ػّٕىطز ثب

 [.5ٔحٛض تفبٚت چٙسا٘ی ٚجٛز ٘ساضز ] ٔحٛض ٚ ؾیؿتٓ وٝ ٔیبٖ ػّٕىطزٞبی ا٘ؿبٖ زضحبِی
ضؾٕیت  تٛاٖ ثٝ  ٞبی فؼّی زا٘ف ضا ٕ٘ی وٙس وٝ پػٚٞف اؾتسلاَ ٔی 2003زض ؾبَ  1وبِیًٙ     

وٙس ٚ  ی زضن وبّٔی زضثبضٜ ٘مف ٔسیطیت زا٘ف اظ ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ضا پیكٟٙبز ٔیقٙبذت. ٚ
تٛاٖ ثطاؾبؼ ایٗ فطو وٝ زا٘ف ٕٞیكٝ اؾتفبزٜ  زٞس وٝ ٔفْٟٛ ٔسیطیت زا٘ف ضا ٔی ٘كبٖ ٔی

٘ساضز، ثٝ ؾٝ ٔٛضز تمؿیٓ وطز: تٛؾؼٝ،  تأثیطقٛز ٚ زا٘ف اؾتفبزٜ قسٜ ٕٞیكٝ ثط ػّٕىطز  ٕ٘ی
 [.8ٌصاضی ] بیٝثطزاضی، ٚ ؾطٔ ثٟطٜ
ٚ قٙبذت ٞبی ٔسیطیت زا٘ف  ٔغبِؼٝ فؼبِیتتٛا٘س ثطای  ٔیقطوت ٞبی ٔسیطیت زا٘ف  قىبف     

 ِصاػّٕىطز قطوت ٔٛضز اؾتفبزٜ لطاض ٌیطز.  ٞب ٚ ثٟجٛز ضاٞجطزٞبی زا٘كی ثطای پطوطزٖ آٖ قىبف
ٞبی  تىیٝ ثط تٛإ٘ٙسی تؼییٗ ػّٕىطز قطوت ثب زض ْلس ، اِٚیٗٔٙبثغٔجتٙی ثط ٘مف زیسٌبٜ 

 [.9ٚ  6ٞبی زاذّی اؾت ] لبثّیت ٔحٛضی ٚ
 وٙس وٝ زا٘ف ؾطٔبیٝ حیبتی اؾت وٝ قطوت اظ  عٛض اؾتسلاَ ٔی ( ای1996ٗ) 2ٌطا٘ت     

قٛز ٚ یه زاضایی اؾتطاتػیه ٟٔٓ زض ظٔیٙٝ زیسٌبٜ ٔجتٙی ثط زا٘ف زض قطوت  آٖ ثطذٛضزاض ٔی
 [.    10اؾت ]

ٔسیطیت زا٘ف ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ضا ثب ٔسَ  تأثیطای، تحمیمی وٝ  وتبثرب٘ٝزض ثطضؾی ٔٙبثغ      
ٞی ویٓ،  -جع یه ٔٛضز وٝ ًٞٛ٘ ایٓ، ؾًٛ٘ پٛیبیی ؾیؿتٓ ا٘جبْ زٞس، زیسٜ ٘كسٜ اؾت ثٝ

ای ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ  زض ٔمبِٝ 2004زض ؾبَ  3یًٛ٘ ٚان -ًٚٚ٘ ویٓ، وی -ٞی
ٞبی ٔتٙٛع اثؼبز ػّٕىطز  ، اِجتٝ ٔسٌَیطی زا٘كی ضا ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ثطضؾی وطز٘س تهٕیٓ تأثیط

( ٔسَ 1379ظازٜ زض ) اؾت. ٔثلاً حٕیسی قسٜ قٙبؾی ؾیؿتٓ ٔغطح  ؾبظٔب٘ی زض ٔجبحث پٛیبیی
[. 7ٚ 11ٚ 12] اؾت تؿٟیلات ٔٛضز ثطضؾی لطاض زازٜ ٚضی ای ثٟطٜػّٕىطز پٛیبیی ؾبظٔب٘ی ضا ثط

طایٗ، ایٗ ٔمبِٝ زضنسز اؾت ثطای حُ ٔؿبئُ تحمیك اظ قٙبؾبیی، اضظیبثی، ٚ تحّیُ ضفتبض ثط ثٙبث
ٞبی ٔسیطیت زا٘ف ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی اؾتفبزٜ وطزٜ ٚ  قٙبؾی ٞبی چٙسٌب٘ٝ پٛیبیی ؾبظی پبیٝ ٔسَ

 ٕٞچٙیٗ تجییٗ اٍِٛی پبیساضؾبظی ضضبیت ٔكتطیبٖ ضا ٔٛضز ثطضؾی لطاض زٞس.  
 
 حقيقضناسی‌ت‌روش.‌3

ضٚظافعٖٚ آٖ ثط ذّك اضظـ  تأثیطزض ز٘یبی ضلبثتی أطٚظ ٚ  ٚوبض وؿتثبتٛجٝ ثٝ إٞیت زا٘ف ‌‌‌‌‌
ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ، ایٗ ٔغبِؼٝ ثط آٖ اؾت تب ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ  زض ؾبظٔبٖ

                                                 
1. Kalling 
2. Grant. R. M 
3. Nam-Hong Yima, Soung-Hie Kima, Hee-Woong Kimb, Kee-Young Kwahk 
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وبض ٚ وبضوطز ٔسیطیت زا٘ف ضا ثط ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ثط ٔیعاٖ ضضبیت ٚ٘مف ؾبظ
ٚ افعایف  ٚوبض وؿتٔكتطیبٖ ثؿٙجس. زض ایٗ ٔغبِؼٝ ٘كبٖ زازٜ ذٛاٞس قس وٝ افعایف زا٘ف 

ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف ٚ اقتطان زا٘ف زض ثیٗ افطاز ؾبظٔب٘ی تب چٝ ا٘ساظٜ ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ضا اظ 
‌زٞس.  ٔكتطیبٖ اضتمب ٔیثؼس ٔبِی ٚ ضضبیت 

ٞبی  ا٘س، أب ٔسَ ٌطچٝ ٔتغیطٞبی تحمیك ثط پبیٝ ٔتٖٛ ػّٕی ٚ پیكیٙٝ تحمیك قٙبؾبیی قسٜ‌‌‌‌‌
ٞبی اِٚیٝ  ا٘س. زازٜ تسٚیٗ ٌطزیسٜٔؼِّٛی ٚ ٕ٘ٛزاض جطیبٖ آٖ ثط پبیٝ ٔؿبئُ ایٗ تحمیك  -ػّی
ثب ٌطٜٚ وب٘ٛ٘ی زض نٙؼت فٛلاز زض وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغی   ٞبی تحمیك اظ عطیك ٔهبحجٝ ٔسَ
 زٞس. تحمیك ضا ٘كبٖ ٔی ٔسَ ٔفٟٛٔی 1 اؾت. قىُیعز عطاحی قسٜ -ایطاٖ

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 ٔسَ ٔفٟٛٔی تحمیك. 1قىُ 

‌

 ٌطزز: نٛضت ظیط ثیبٖ ٔی ؾؤالات پػٚٞكی ثٝ‌‌‌‌‌

 ٌصاض اؾت؟تأثیطثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ تب چٝ ا٘ساظٜ ثط ذّك اضظـ ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ  .1

 ٌصاض اؾت؟تأثیطثٛزجٝ آٔٛظـ تب چٝ ا٘ساظٜ ثط ذّك اضظـ ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ  .2

ٌصاضی زا٘ف تب چٝ ا٘ساظٜ ثط ضضبیت ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ ٚ  افعایف ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی ٚ اقتطان .3
 ٌصاض اؾت؟تأثیطؾٛزآٚضی ؾبظٔبٖ 

ؾٛزآٚضی تٛاٖ  ثب وبٞف ٔیعاٖ فطأٛقی زا٘ف ضٕٙی ٚ زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ تب چٝ ا٘ساظٜ ٔی .4
 ؾبظٔبٖ ٚ ضضبیت ٔكتطیبٖ آٖ ضا افعایف زاز؟

ٞبی جسیس زض آ٘بٖ تب چٝ ا٘ساظٜ ٔٙجط ثٝ ذّك اضظـ  افعایف اٍ٘یعٜ زض وبضوٙبٖ ٚ افعایف ایسٜ .5
 قٛز؟ ٔی

 

 ٘ظبْ ٔسیطیت زا٘ف:
 ذّك زا٘ف -

 ٔؿتٙسؾبظی -

 ٌصاضی اقتطان -

 وبضٌیطی ثٝ -

 ثٛزجٝ آٔٛظـ

 ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ

ػّٕىطز ؾبظٔبٖ:  ذّك اضظـ
 ؾٛزآٚضی

 ضضبیت ٔكتطیبٖ
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ثبقس، جبٔؼٝ  یعز ٔی-بِؼٝ وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغی ایطاٖثٝ ایٗ وٝ لّٕطٚ ٔىب٘ی ایٗ ٔغ ثبتٛجٝ‌‌‌‌‌
اضقس، ٔسیطاٖ ٔیب٘ی، ٚ وبضقٙبؾبٖ حٛظٜ ٔسیطیت زا٘ف اؾت وٝ زض ؾبَ آٔبضی آٖ وّیٝ ٔسیطاٖ 

٘فط اظ  8٘فط ثٛزٜ وٝ ثب ٔؼطفی  40زض ایٗ وبضذب٘ٝ اقتغبَ زاقتٙس. تؼساز ایٗ افطاز حسٚز  1390
ٞب  ٞب ثط پبیٝ زیسٌبٜ ایٗ اقربل اظ عطیك ٔهبحجٝ آٚضی زازٜ ٞب تٛؾظ ٔسیط ػبُٔ قطوت، جٕغ آٖ

 ا٘جبْ پصیطفت. 
  

ایٗ پػٚٞف ثب ضٚیىطز پیٕبیكی نٛضت ٌطفتٝ اؾت. ٕٞچٙیٗ ضٚـ تحمیك ٔٛضز اؾتفبزٜ      
آٚضی اعلاػبت ٚ ٔتغیطٞبی  [. ثٙبثطایٗ، ثطای جٕغ10ثبقس ] آظٔبیكی ٔی اؾبؼ قیٜٛ اجطای ٘یٕٝ ثط

ای، ثطضؾی ٔتٖٛ ػّٕی تحمیك، ٔمبلات ٚ ٘كطیبت ترههی،  ٔٛضز ٘ظط اظ ٔغبِؼبت وتبثرب٘ٝ
ٞب، ٚ قجىٝ ایٙتط٘ت اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ زض  اؾٙبز ٚ ٔساضن ٔٛجٛز زض ؾبظٔبٖثطضؾی 

ثرف پیٕبیكی اظ پطؾكٙبٔٝ ٚ ٔهبحجٝ اؾتفبزٜ ٚ ٘ظطات افطاز ذجطٜ زض ظٔیٙٝ ٔسیطیت زا٘ف 
 ٌطزآٚضی قسٜ اؾت.

ٚـ بقس اظ ضث ثٝ ایٗ وٝ ٔسَ ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ایٗ تحمیك، ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ ٔی ثبتٛجٝ     
نٛضت   ٞبی ا٘جبْ قسٜ ثٝ ٞب اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ٔهبحجٝ زازٜآٚضی  ٔهبحجٝ ثطای جٕغ

ا٘س. ٕٞچٙیٗ، اظ پطؾكٙبٔٝ  ثٛزٜ 1یبفتٝ ؾبذت  ای ضفت ٚ ثطٌكتی ٚ ٘یٕٝ ٔطحّٝ ٞبی چٙس ٔهبحجٝ
ت ٔؿتٙساٞب ٘یع اظ  ٌیطی ثطذی اظ ٔتغیطٞب اؾتفبزٜ قسٜ اؾت. ثطذی اظ زازٜ قسٜ ثطای ا٘ساظٜ وسثٙسی

ٞب ٘یع ثب ضٚیىطز پٛیبیی ؾیؿتٓ ٚ ثب اؾتفبزٜ اظ  تحّیُ زازٜٚ  عیٝؾبظٔبٖ ٌطفتٝ قسٜ اؾت. تج
 نٛضت ٌطفتٝ اؾت. 2افعاض ٚ٘ؿیٓ ٘طْ

 
ؾبذتبض ٚ ثؿتٝ ٚ ٕٞچٙیٗ  ٞبی ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ایٗ تحمیك ثب اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ ٘یٓ زازٜ‌‌‌‌‌

ثٝ ثطضؾی  ثبتٛجٝ زؾت آٔسٜ اؾت. اثتسا، یعز ثٝ-زض وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغی ایطاٖ ٔؿتٙسات ؾبظٔبٖ
ٞبی  ٞسف تحمیك، اضتجبط ثیٗ ٔسیطیت زا٘ف ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ٚ ضضبیت ٔكتطی ثط پبیٝ ٔسَ

ٞب ثط اؾبؼ ضٚـ لضبٚت ػمیسٜ ٔسیطاٖ  ػّی ٔتٙٛع تحمیك عطاحی قسٜ ٚ زض ازأٝ ایٗ ٔسَ
ٞب  ٔسَ یعز ایٗ-ای زض وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغی ایطاٖ ٞبی ٔطحّٝ ٔهبحجٌٝطٜٚ وب٘ٛ٘ی ثب ا٘جبْ 

٘كبٖ زازٜ  1تحمیك عطاحی قس وٝ زض قىُ  ٟ٘بیت ٔسَ جبٔغ ػّیانلاح ٚ تىٕیُ قس٘س ٚ زض
 قسٜ اؾت.

                                                 
1. Semi- Structure 
2. Vensim 
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 ٔؼِّٛی ٔؿأِٝ -ٕ٘ٛزاض ػّی .2 قىُ

 

 قٛز.  ٔؼِّٛی ٘كبٖ زازٜ ٔی-ثط پبیٝ ٔسَ انّی ػّیٞبی فطػی تحمیك  زض ایٗ لؿٕت ٔسَ     
ؾٛزآٚضی ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت.  -ذّك زا٘ف-، ضفتبض ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ 2 ضٚ زض قىُ ایٗاظ 

ٞبی ٚاحس تحمیك ٚ  قٛز، ثب افعایف ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ فؼبِیت ٔی عٛض وٝ ٔلاحظٝ ٕٞبٖ
ٞبی فطآیٙسقٛز. زض ٘تیجٝ،  ٌصاضی آٖ ٔی انیبثس وٝ ٔٙجط ثٝ ذّك زا٘ف ٚ اقتط تٛؾؼٝ ضقس ٔی

یبثٙس ٚ ٕٞیٗ أط ٔٙجط ثٝ  ٞبی تِٛیسات ؾبظٔبٖ وبٞف ٔی زاذّی ثٟجٛز یبفتٝ ٚ ػسْ ا٘غجبق
 یبثس. قٛز. زض ٘تیجٝ ػّٕىطز ؾبظٔبٖ زض ثؼس ٔبِی افعایف ٔی ٞبی ؾبظٔبٖ ٔی وبٞف ٞعیٙٝ

 

هماهنگ کردن
فعاليت ها

تحقيق و توسعه

کيفيت محصولات

+

موجودی مواد نيمه
ساخته

تحويل به موقع
-+

هزينه نگهداری
موجودی

+

+

رضايت مشتريان

عملکرد سازمان در
بعدفرايندهای داخلی

-

عملکرد سازمان از
ديدگاه مشتری

+

+

حاشيه سود

هزينه های کل

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

+

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

بودجه تحقيق و توسعه

+

کيفيت دانشی سازمان
+

+

خلق دانش جديد

وسعت و عمق دانش
يادگيری درميان افراد

سازمانی

+

+

کسب دانش از داخل و
خارج سازمان

انطباق با بازارهای در
حال تغيير

+

+

+

عملکرد سازمان در بعد
رشد و يادگيری

ايده های جديد

مشارکت کارکنان در
تصميم و حل مسئله

پذيرش مسئوليت و کار
توسط کارکنان

آگاهی و تعهد کارکنان

+

+
+

+

عدم انطباق

+

تجربه کاری

مهارت و دانش فنی

+

+

+

R

خلاقيت

+

بودجه آموزش

فعاليتهای واحد آموزش

مستندسازی دانش،
تجارب و مهارتها

+

+

+

+

حقوق کارکنان دانشی
سازمان

+

انگيزه دانشی

+

+

سرمايه گذاری برای
+بهبود کيفيت

لا ها و ر�
دستورالعمل ها

+

+

+

+

+
R

+

-

+

+

+
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 ؾٛزآٚضی -ٞب وبٞف ٞعیٙٝ -ذّك زا٘ف-ٝضاٞجطز ضفتبض ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼ. 3قىُ 

 
ٞبی زاذّی، فطآیٙسٞبی تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ٚ ضقس ؾبظٔبٖ زض ثؼس  ا٘جبْ فؼبِیت ثب 3 قىُٔغبثك      

یبثس  ٌیطز. زض ٘تیجٝ ضضبیت ٔكتطیبٖ افعایف ٔی ٔٛلغ ثٝ ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ نٛضت ٔی تحٛیُ ثٝ
 قٛز. وٝ ایٗ أط ٔٙجط ثٝ افعایف زضآٔسٞبی ؾبظٔبٖ ٔی

 

 
 ؾٛزآٚضی -ضضبیت ٔكتطی -ذّك زا٘ف -ضاٞجطز ضفتبض ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ . 4قىُ 

 
ٞبی تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ٚ  ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ثب ا٘جبْ فؼبِیت 4ضاٞجطز ذّك اضظـ زض قىُ      

وٙس وٝ ایٗ  ٌصاضی زا٘ف، ؾبظٔبٖ تٛا٘بیی ا٘غجبق ثب ثبظاضٞبی ضلبثتی ضا وؿت ٔی ذّك ٚ اقتطان
 زٞس. ضا افعایف ٔی ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ ٚ ؾٛزآٚضی آٖبیت أط ضض

تحقيق و توسعه

موجودی مواد نيمه
ساخته

هزينه نگهداری
موجودی

+

+ عملکرد سازمان در
بعدفرايندهای داخلی

-

حاشيه سود

هزينه های کل

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

+

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مال�

بودجه تحقيق و توسعه

+

خلق دانش جديد
+

+

عدم انطباق

+

+

-

+

تحقيق و توسعه

موجودی مواد نيمه
ساخته

تحويل به موقع -

+

رضايت مشتريان

عملکرد سازمان در
بعدفرايندهای داخلی

عملکرد سازمان از-
ديدگاه مشتری

+

+

حاشيه سود

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

+

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

بودجه تحقيق و توسعه

+

خلق دانش جديد
+

+

عدم انطباق

+

+

+
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 ضضبیت ٔكتطی( -ویفیت ٔحهٛلات -ذّك زا٘ف -ضاٞجطز ذّك اضظـ )تحمیك ٚ تٛؾؼٝ .5قىُ 

 
ٞبی  ٘كبٖ زازٜ قسٜ وٝ افعایف اٍ٘یعٜ وبضوٙبٖ ٔٙجط ثٝ افعایف تٛا٘بیی 5ٕٞچٙیٗ زض قىُ      
قٛز. زض ٘تیجٝ، زا٘ف وبضوٙبٖ ٚ  ٞب ٔی ٌیطی ٞبی جسیس ٚ ٔكبضوت زض تهٕیٓ زض ذّك ایسٜ ٞب آٖ

یبثس ٚ ایٗ أط ٔٙجط ثٝ افعایف ویفیت  ٞبی ثبظاضٞبی ضلبثتی افعایف ٔی ؾبظٔبٖ زض حٛظٜ
ٔحهٛلات ؾبظٔبٖ ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ قسٜ ٚ زض ٟ٘بیت ػّٕىطز ؾبظٔبٖ ضا زض 

 ٛاٞس زاز.ثؼس ٔبِی ضقس ذ
 

 
ضضبیت  -ویفیت ٔحهٛلات -اقتطان زا٘ف -ٞبی جسیس ایسٜ -)افعایف اٍ٘یعٜ وبضوٙبٖ ضاٞجطز ذّك اضظـ .6قىُ 

 ٔكتطیبٖ(

هماهنگ کردن
فعاليت ها

تحقيق و توسعه

کيفيت محصولات

+

رضايت مشتريان

عملکرد سازمان از
ديدگاه مشتری

+

+

حاشيه سود

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

بازگشت سرمايه
+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

بودجه تحقيق و توسعه

+

+کيفيت دانشی سازمان

+

خلق دانش جديد

وسعت و عمق دانش

+

کسب دانش از داخل و
خارج سازمان

انطباق با بازارهای در
حال تغيير

+

+

+

+

+

+

+

هماهنگ کردن
فعاليت ها

کيفيت محصولات

+ رضايت مشتريان

عملکرد سازمان از
ديدگاه مشتری

+

+

حاشيه سولا

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

کيفيت دانشی سازمان

+
+

وسعت و عمق دانش

کسب دانش از داخل و
خارج سازمان

انطباق با بازارهای در
حال تغيير

+

+

+

ايده های جديد

مشارکت کارکنان در
تصميم و حل مسئله

پذيلاش مسئوليت و کار
توسط کارکنان

آگاهی و تعهد کارکنان

+

+

حقوق کارکنان دانشی
سازمان

+

+انگيزه دانشی

+

+

+

+

+
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ٞبی زاذّی فطآیٙسٚاحس آٔٛظـ زض ثٟجٛز  ٞبی ٘كبٖ زازٜ قسٜ، فؼبِیت 6عٛض وٝ زض قىُ ٖ ٕٞب
ؾبظٔبٖ ٚ افعایف ؾٛزآٚضی آٖ ٌصاض اؾت ٚ ٕٞیٗ أط ٔٙجط ثٝ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ تأثیط

 ذٛاٞس قس.

 
 ضضبیت ٔكتطی -ٌصاضی زا٘ف اقتطان -ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف -ضاٞجطز ضفتبض ثٛزجٝ آٔٛظـ .7قىُ 

 

زٞس ٚ  ذّی ؾبظٔبٖ ضا ثٟجٛز ٔیٞبی زافطآیٙسٞبی ٚاحس آٔٛظـ  وٝ فؼبِیت زٞس ٘كبٖ ٔی 7 قىُ
 یبثس. ؾبذتٝ، ؾٛزآٚضی ؾبظٔبٖ ثٟجٛز ٔی ٞبی ٍٟ٘ساضی وبلاٞبی ٘یٕٝ ٘تیجٝ ثب وبٞف ٞعیٙٝ زض
 

 
 ؾٛزآٚضی  -ٞب وبٞف ٞعیٙٝ -ٞبی زاذّیفطآیٙس -ضاٞجطز ضفتبض ثٛزجٝ آٔٛظـ .8قىُ 

 
ٔؼِّٛی عطاحی قسٜ -ثٝ ٕ٘ٛزاض ػّی ثبتٛجٝزٞس وٝ  ٕ٘ٛزاض جطیبٖ ٔؿأِٝ ضا ٘كبٖ ٔی 8قىُ ‌‌‌‌‌

ظا  قٛز، زض ایٗ ٕ٘ٛزاض جطیبٖ ٔتغیطٞبی ا٘جبضٜ ٚ جطیبٖ ٚ ثطٖٚ ٔی عٛض وٝ ٔلاحظٝ اؾت. ٕٞبٖ

موجودی مواد نيمه
ساخته

تحويل به موقع -
+

رضايت مشتريان

عملکرد سازمان در
بعدفرايندهای داخلی

-

عملکرد سازمان از
ديدگاه مشتری

+

+

حاشيه سود

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

+

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

عدم انطباق

+

بودجه آموزش
فعاليتهای واحد آموزش

مستندسازی دانش،
لالالارب و مهارتها

+
+

+

+

+

موجودی مواد نيمه
ساخته

هزينه نگهداری
موجودی +

+

عملکرد سازمان در
بعدفرايندهای داخلی

-

حاشيه سود

هزينه های کل

اشتراک گذاری دانش
در سازمان

+

بازگشت سرمايه

+

عملکرد سازمان از بعد
مالی

عدم انطباق

+

بودجه آموزش فعاليتهای واحد آموزش

مستندسازی دانش،
تجارب و مهارتها

+ +

+

+

-

+



 

 002  شناسي تأثير دانش بر عملكرد و ... راهبرد پويايي

ٞبی وسثٙسی قسٜ ٚ اؾتفبزٜ اظ  ثٝ پطؾكٙبٔٝ ثبتٛجٝٞب ثب یىسیٍط  ٚجٛز زاض٘س وٝ ٔمبزیط ٚ ضاثغٝ آٖ
‌ٌیطی قسٜ اؾت. ا٘ساظٜ ثبظ ٘یٕٝٞبی  ٔؿتٙسات ؾبظٔبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔهبحجٝ

زٞس.  ا٘س ضا ٘كبٖ ٔی ثٝ ٔؿتٙسات ؾبظٔبٖ ٔكرم قسٜ جٝثبتٛٞبیی وٝ  ٔمبزیط زازٜ 1جسَٚ      
ای ثب ذجطٌبٖ  ٞبی ٔطحّٝ ثٝ ا٘جبْ ٔهبحجٝ زٞس وٝ ثبتٛجٝ ٞبیی ضا ٘كبٖ ٔی زازٜ ٔمبزیط 2جسَٚ 

زض٘ظط  100یعز ثٝ زؾت آٔسٜ اؾت. ٔمبزیط ٔتغیطٞبی ویفی ثط ٔجٙبی -وبضذب٘ٝ فٛلاز آِیبغ ایطاٖ
ؾكٙبٔٝ وسثٙسی قسٜ ٔمبزیط زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ٚ زا٘ف ضٕٙی . ثب اؾتفبزٜ اظ پطا٘س ٌطفتٝ قسٜ

٘ظط ٌطفتٝ قسٜ اؾت، ثطای زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ زض 100ثٝ ایٗ وٝ ٔجٙب ػسز  ثبتٛجٌٝیطی قس.  ا٘ساظٜ
زؾت آٔسٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ  ثٝ 100اظ  40ٚ ثطای زا٘ف ضٕٙی ٕ٘طٜ  100اظ  60ؾبظٔبٖ ٕ٘طٜ 

ثٛزٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ ثب اؾتفبزٜ  85ػسز  100اظ  ثٝ ٔؿتٙسات ؾبظٔبٖ ٕ٘طٜ ضضبیت ٔكتطی ثبتٛجٝ
ٌصاضی ٔتغیطٞب ثط یىسیٍط ثب اؾتفبزٜ اظ ٘ظط ذجطٌبٖ تأثیطیبفتٝ ٔیعاٖ  ؾبذت ٞبی ٘یٕٝ اظ ٔهبحجٝ

 زؾت آٔسٜ اؾت. ثٝ
 

 
 

  ٌب٘ٝ ػّی تحمیك ٔسَ جبٔغ جطیبٖ ٕ٘ٛزاضٞبی ٞفت .9قىُ 
 

Cumulative

profit

Revenue
Cost

Education budget

Research budget

+

+

Documented

knowledge
Knowledge

Documentation

Unlearning2

inventory

production

+

+
tacit

knowledge
learning

education

+

research

+

<Research budget>
+

Quality Improvement

projects

Internal Process

+

+

<Quality Improvement

projects>

+ ShipmentNew idea

Staff awareness
+

Participation in decision

making and problem solving

+

+

Knowledge outside

the organization

Knowledge of

Customer

+

Knowledge of

Market

+

quality

market share

-

+

price

+

new product

<New idea>

unlearning

unlearning rate

+

demand

market demand

+

satisfaction

Knowledge

Sharing

+

Synergy in the

knowledge

+

Non- conformity

Benchmarking+

The cost of holding

inventory

+
+

<Documented

knowledge>
+

+

return of bad

products
delivery time

-

Mean of

Research cost

Reward for each

offere

mean of

education

Cost

-

interest rate

+

Quality Improvement

projects cost

+

+

<Shipment>

<Internal Process>

+

+

+

unlearning2 rate

+

+

+

+

Suggestions

system

+

<quality>

<Internal Process>

-

customer

satisfaction delay in delivery

time

+



 003 0281زمستان  - 7شماره  -مطالعات مديريت راهبردي                                                                                               

 ٔمبزیط ٔتغیطٞبی وٕی تحمیك ثطحؿت ٚاحسٞبی ٔطثٛعٝ .1جسَٚ 

متغيرهاي‌ مقادير

 کمی

 رديف متغيرهاي‌کمی مقادير رديف

000/000/100 
 ضیبَ زض ٔبٜ

Research 

budget 
7 000/000/000/500 

 ضیبَ

Cumulative  

Profit 
1 

 Variation تٗ  1000-5

in demand 
 Inventory 2 تٗ 100000 8

000/000/50 
 ضیبَ

Mean of 

Research 

cost 

 Market تٗ 400000 9

demand 
3 

 Reward ضیبَ 000/500

for each 

offer 

 Price 4 ضیبَ/ویٌّٛطْ 10000 10

000/000/50 
 ضیبَ زض ٔبٜ

mean of 

education 

Cost 

 -Non تٗ زض ٔبٜ 2000 11

conformity 
5 

 Quality پطٚغٜ زض ؾبَ 20   

improvement 

projects 

6 

 

 100ٔمبزیط ٔتغیطٞبی ویفی تحمیك ثط ٔجٙبی  .2 جسَٚ
 رديف متغيرهاي‌کيفی مقادير

75 Synergy in the 

knowledge  
1 

8/38 Unlearning rate 2 

3/65 Knowledge of customer  3 

3/65 Knowledge of market  4 

7/78 Knowledge sharing 5 

 

 ٚ ٔتغیطٞبی ٕ٘ٛزاض جبٔغ جطیبٖ تحمیك ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ٕ٘بزٞب 3جسَٚ زض      
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 ٕ٘بزٞب ٚ ٔتغیطٞبی ٕ٘ٛزاض جبٔغ جطیبٖ تحمیك .3جسَٚ 
نماد‌

 انگليسی

 رديف متغير نماد‌انگليسی رديف متغير

ٔحهٛلات 
 جسیس

new product 55 Benchmarking 1 اٍِٛیبثی 

ػسْ ا٘غجبق 
 ٔحهٛلات

Non- 

conformity 
56 Cost ٝٙ5 ٞعی 

ٔكبضوت زض 
ٌیطی  تهٕیٓ

 ٚ حُ ٔؿأِٝ

Participation in 

decision 

making and 

problem 

solving 

57 Cumulative profit ٝ3 ؾٛز ا٘جبقت 

 price 58 customer لیٕت

satisfaction 
 4 ضضبیت ٔكتطی

 production 59 delay in delivery تِٛیسات

time 
تأذیط زض ظٔبٖ 

 تحٛیُ

5 

ویفیت 
 ٔحهٛلات

quality 33 delivery time ُ6 ظٔبٖ تحٛی 

ٞبی  پطٚغٜ
 ثٟجٛز ویفیت

Quality 

Improvement 

projects 

31 demand 7 تمبضب 

ٞعیٙٝ 
ٞبی  پطٚغٜ

 ثٟجٛز ویفیت

Quality 

Improvement 

projects cost 

35 Documented 

knowledge 
زا٘ف 

 ٔؿتٙسقسٜ

8 

ٞبی  فؼبِیت
تحمیك ٚ 

 تٛؾؼٝ

research 

 
33 education ٞبی  فؼبِیت

 آٔٛظقی 

9 

ثٛزجٝ ٚاحس 
تحمیك ٚ 

 تٛؾؼٝ

Research 

budget 
34 Education budget  ثٛزجٝ ٚاحس

 آٔٛظـ

13 

ٔطجٛػی 
ٔحهٛلات 

 ٔؼیٛة

return of bad 

products 
35 interest rate ٜ11 ٘طخ ثٟط 

ٞبی فطآیٙس Revenue 36 Internal Process زضآٔس
 زاذّی

15 

پبزاـ ثطای ٞط 
 پیكٟٙبز

Reward for 

each offer 
37 inventory  13 ٔٛجٛزی وبلا 

ضضبیت اظ 
 ٔحهٛلات 

satisfaction 38 Knowledge 

Documentation 
ؾبظی ٔؿتٙس

 زا٘ف 

14 

ا٘تمبَ  Shipment 39 Knowledge of  زا٘ف ٔطتجظ ثب 15 
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 ٔكتطی Customer ٔحهٛلات

آٌبٞی 
 وبضوٙبٖ

Staff 

awareness 
43 Knowledge of 

Market 
زا٘ف ٔطتجظ 

 ثب ثبظاض

16 

 

 

 

     

 ضزیف ٔتغیط ٕ٘بز اٍّ٘یؿی ضزیف ٔتغیط ٕ٘بز اٍّ٘یؿی

٘ظبْ 
 پیكٟٙبزات

Suggestions 

system 

 

41 Knowledge 

outside the 

organization 

زا٘ف ثیطٖٚ 
 ؾبظٔب٘ی

17 

افعایی  ٞٓ
 زا٘ف ؾبظٔبٖ

Synergy in the 

knowledge 
45 Knowledge 

Sharing 
ٌصاضی  اقتطان

 زا٘ف

18 

 tacit زا٘ف ضٕٙی

knowledge 
43 learning 19 یبزٌیطی 

ٞعیٙٝ 
ٍٟ٘ساضی 
 ٔٛجٛزی

The cost of 

holding 

inventory 

44 market demand 

 
 53 تمبضبی ثبظاض

فطأٛقی 
 زا٘ف ضٕٙی

unlearning 45 market share 51 ؾٟٓ ثبظاض 

٘طخ فطأٛقی 
 زا٘ف ضٕٙی

unlearning 

rate 

 

46 mean of 

education Cost 
ٔتٛؾظ ٞعیٙٝ 
آٔٛظـ ثطای 

 ٞط فطز

55 

فطأٛقی 
زا٘ف 

 ٔؿتٙسقسٜ

Unlearning2 47 Mean of 

Research cost 
ٔتٛؾظ ٞعیٙٝ 
آٔٛظـ ثطای 

 ٞط پطٚغٜ

53 

٘طخ فطأٛقی 
زا٘ف 

 ٔؿتٙسقسٜ

unlearning2 

rate 
48 New idea ٜٞبی  ایس

 جسیس

54 

 
ثٝ ٕ٘ٛزاض جطیبٖ ثیبٖ  ثبتٛجٝزض ایٗ ثرف ؾٙبضیٛٞبی ٔغطح قسٜ ‌.آزمون‌سناريوهاطراحی‌و‌

ثٝ چٟبض ثؼس وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ  ثبتٛجٝقٛز. اظ آ٘جب وٝ زض ایٗ ٔغبِؼٝ اضظیبثی ػّٕىطز  ٔی
ٌصاضی ٔتغیطٞبی انّی ثط چٟبض ثؼس وبضت أتیبظی تأثیطنٛضت ٌطفتٝ، ؾٙبضیٛٞب ٘یع زض ظٔیٙٝ 

ثٝ ٘ظط ذجطٌبٖ عطاحی  ثبتٛجٝا٘س. عطاحی ؾٙبضیٛٞب ٚ ٔیعاٖ تغییط زض ٔتغیطٞب  عطاحی قسٜٔتٛاظٖ 
‌قسٜ اؾت.  

 9زض قىُ قٛز.  ثطاثط ٔمساض اِٚیٝ افعایف زازٜ ٔی زٚٔیعاٖ  اثتسا ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ثٝ     
ثس. ٕٞچٙیٗ زض یب قٛز وٝ ضفتبض ٔتغیط ضقس ٚ یبزٌیطی ثٝ چٝ نٛضتی افعایف ٔی )اِف( ٔلاحظٝ ٔی



 

 006  شناسي تأثير دانش بر عملكرد و ... راهبرد پويايي

ٞبی زاذّی پؽ اظ افعایف ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ٘كبٖ زازٜ فطآیٙسٔتغیط  )ة( ضفتبض 10قىُ 
 قسٜ اؾت.

 

 
 )اِف(                                  )ة(

 ٞبی زاذّی )ة( پؽ اظ افعایف ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝفطآیٙسضفتبض ٔتغیط ضقس ٚ یبزٌیطی )اِف( ٚ ٔتغجط . 10قىُ 

 
یبثس. ٔكبٞسٜ  ثطاثط ٔمساض اِٚیٝ افعایف ٔی زٚ ٔیعاٖ ثٝزض حبِت زیٍط، ٔمساض ثٛزجٝ آٔٛظـ      
ٔتغیط ضقس ٚ  ضفتبض 10قسٜ اؾت. قىُ قٛز وٝ زض ایٗ حبِت ٘یع ضقس ٚ یبزٌیطی ثیكتط  ٔی

 زٞس.  یبزٌیطی ضا ٘كبٖ ٔی

 
 ضفتبض ٔتغیط ضقس ٚ یبزٌیطی پؽ اظ افعایف ثٛزجٝ آٔٛظـ. 11قىُ 

 
ثطاثط افعایف یبثس، ٔیعاٖ زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ  ؾٝاٌط ٔمساض ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف ضٕٙی ؾبظٔبٖ      

یبثس. ٕٞچٙیٗ ایٗ ضٚ٘س تغییطات زض  ٌصاضی زا٘ف افعایف ٔی زض ؾبظٔبٖ ٚ زض ٘تیجٝ ٔیعاٖ اقتطان
 ٘كبٖ زازٜ اؾت.  11قٛز وٝ زض قىُ  ٞبی زاذّی ٘یع ِحبػ ٔیفطآیٙسضفتبض ٔتغیط 

 وضعیت دوم

 وضعیت اول

 وضعیت اول

 وضعیت دوم

 وضعیت اول

 وضعیت دوم
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 ٌصاضی زا٘ف ٞبی زاذّی پؽ اظ افعایف ٔیعاٖ اقتطانفطآیٙسضفتبض ٔتغیط . 12 قىُ

 

ٌصاضی زا٘ف ٘یع  ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف ضٕٙی ؾبظٔبٖ، زض اقتطانٕٞچٙیٗ ثب افعایف      
ٞبی  قٛز. افعایف ایسٜ ٞبی جسیس ٔی ٌیطز ٚ ایٗ ضٚ٘س ٔٛجت افعایف ایسٜ افعایكی نٛضت ٔی

ٟ٘بیت ٔٛجت افعایف ضضبیت ٔحهٛلات جسیس ضا زض پی زاضز ٚ زض٘ٛثٝ ذٛز افعایف  جسیس ثٝ
زٞس. ٕٞچٙیٗ  ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔی ٔتغیط ضضبیت)اِف( ضفتبض  12  ذٛاٞس قس. قىُٔكتطی 

اثط افعایكی زاضز. زض ٘تیجٝ ٔیعاٖ زضآٔس ؾبظٔبٖ افعایف ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف ثط ضٚی ویفیت 
)ة( ضفتبض ٔتغیط ؾٛز ا٘جبقتٝ ضا  12قٛز. قىُ  ضا افعایف زازٜ ٚ ٔٙجط ثٝ افعایف ؾٛز ا٘جبقتٝ ٔی

 زٞس. ٘كبٖ ٔی
  

 
 )اِف(                                                     )ة(                       

 پؽ اظ افعایف زض ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی ؾبظٔبٖ ٔتغیط ؾٛز ا٘جبقتٝ )ة(ضفتبض ٔتغیط ضضبیت ٔكتطی )اِف( ٚ  .13 قىُ

 
% اظ زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ثٛزٜ وٝ ایٗ ٔمساض ثٝ 78 ٔیعاٖ ثٌٝصاضی زا٘ف زض اثتسا  ٔیعاٖ اقتطان     
  وٙس وٝ زض قىُ  ٞبی زاذّی ٘یع تغییط ٔیفطآیٙسیبثس. ثط اثط ایٗ افعایف، ٔتغیط  % افعایف ٔی95
ٞبی زاذّی، ضقس ٚ یبزٌیطی ٘یع فطآیٙس)اِف( ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾت. ٕٞچٙیٗ ثب افعایف  13

 زٞس. ٔی )ة( تغییطات ایٗ ضفتبض ضا ٘كب13ٖ قىُیبثس.  افعایف ٔی

 وضعیت اول
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 وضعیت اول
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 )اِف(                                        )ة(                                 

 ٌصاضی زا٘ف ن ٞبی زاذّی )اِف( ٚ ٔتغیط ضقس ٚ یبزٌیطی )ة( پؽ اظ افعایف ٔیعاٖ اقتطافطآیٙسضفتبض ٔتغیط  .14قىُ 

 
یبثس. زض ٘تیجٝ  ٞبی جسیس ٘یع افعایف ٔی ایسٌٜصاضی ٔتغیط  ٕٞچٙیٗ ثب افعایف ٔیعاٖ اقتطان     
)اِف( ضفتبض ٔتغیط ضضبیت  14یبثس. قىُ  ٞبی جسیس ٚ زض ٟ٘بیت ضضبیت ٔكتطی افعایف ٔی ایسٜ

ٞبی زاذّی فطآیٙسٌصاضی ٚ زض ٘تیجٝ  زٞس. ٕٞچٙیٗ ثب افعایف ٔیعاٖ اقتطان ٔكتطی ضا ٘كبٖ ٔی
تٛاٖ ٌفت  ثٝ ٔغبِت ثیبٖ قسٜ ٔی ثبتٛجٝیبثس.  وٙس ٚ زض ٘تیجٝ ویفیت افعایف ٔی ؾبظٔبٖ ضقس ٔی

ؾٛز ا٘جبقتٝ  )ة( ضفتبض ٔتغیطٞبی 14  قىُوٝ افعایف ویفیت ؾٛز ا٘جبقتٝ ضا افعایف ذٛاٞس زاز. 
 زٞس.  ٌصاضی زا٘ف ٘كبٖ ٔی ضا پؽ اظ افعایف ٔیعاٖ اقتطان

 

 
 )اِف(                                                )ة(                        

 ٌصاضی زا٘ف ضفتبض ٔتغیط ضضبیت ٔكتطی )اِف( ٚ ٔتغیط ؾٛز ا٘جبقتٝ )ة( پؽ اظ افعایف اقتطان. 15قىُ 

 
ثطاثط ٔمساض اِٚیٝ ذٛز افعایف یبثس، ٔتغیط زا٘ف  3اٌط ٔیعاٖ فطأٛقی زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ثٝ      

ٞبی فطآیٙسٌصاضی زا٘ف ٘یع وبٞف ذٛاٞس یبفت ٚ زض ٘تیجٝ  ٕٞچٙیٗ اقتطانٔؿتٙسقسٜ، ٚ 
قٛز.  ٘ٛثٝ ذٛز ثبػث وبٞف یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی ٔی زاذّی زچبض افت ذٛاٞٙس قس. ایٗ افت ٘یع ثٝ

ٚ یبزٌیطی ؾبظٔب٘ی ضا ٘كبٖ  ٞبی زاذّیفطآیٙس)ة( ضفتبض ٔتغیطٞبی  15)اِف( ٚ  15ٞبی  قىُ

 وضعیت اول

 وضعیت دوم

 وضعیت اول

 وضعیت دوم

 وضعیت اول

 وضعیت دوم

 وضعیت دوم

 وضعیت اول
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وٙس ٚ زض ٘تیجٝ ؾٛز ا٘جبقتٝ ٘یع وٓ  زٞس. ٕٞچٙیٗ ثب وبٞف زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ویفیت افت ٔی ٔی
 زٞس. ٔتغیط ؾٛز ا٘جبقتٝ ضا ٘كبٖ ٔی ضفتبض 16قىُ قٛز.  ٔی

 

 
 )اِف(                                                   )ة(             

 ٞبی زاذّی )اِف( ٚ ٔتغیط ضقس ٚ یبزٌیطی )ة( پؽ اظ افعایف ٔیعاٖ فطأٛقی زا٘ف ٔؿتٙسقسٜفطآیٙسضفتبض ٔتغیط  .15قىُ 

 

 
 : ضفتبض ٔتغیط ؾٛز ا٘جبقتٝ پؽ اظ افعایف ٔیعاٖ فطأٛقی زا٘ف ٔؿتٙسقس16ٜ قىُ

 
 گيري‌و‌پيطنهادها‌نتيجه.‌5

زض ایٗ تحمیك ؾؼی قسٜ تب ٔسِی پٛیب اظ ضٚاثظ ثیٗ اجعای ٔسیطیت زا٘ف ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی     
جب وٝ ٔسیطیت  ٔسیطیت زا٘ف ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ثطضؾی قس. اظ آٖ تأثیطاضائٝ قٛز. ثسیٗ ٔٙظٛض 

زا٘ف ٚ ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ٔبٞیت پٛیبیی زاض٘س، ظیطثٙبی تحمیك ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ اؾت. پؽ اظ 
ؾبظی  افعاض ٚ٘ؿیٓ قجیٝ تٟیٝ ٔسَ وٝ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ پٛیبیی ؾیؿتٓ تٟیٝ ٚ تٛؾظ ٘طْ

ٞبی اِٚیٝ،  اض ٌطفت. پؽ اظ ٔٛفمیت ٔسَ زض آظٖٔٛوبٔپیٛتطی قس، ٔسَ ٔٛضز آظٖٔٛ لط
‌قسٜ ٚ آظٖٔٛ ؾٙبضیٛٞب نٛضت پصیطفت. ؾٙبضیٛٞبی ٔطتجظ ثطای ٔسَ عطاحی 

 وضعیت دوم
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 وضعیت دوم

 وضعیت اول

 وضعیت دوم

 وضعیت دوم
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ٔسیطیت زا٘ف ثط  تأثیطتٛاٖ ٘تبیج ظیط ضا ثطای  ثٝ آظٖٔٛ ؾٙبضیٛٞبی ایٗ تحمیك، ٔی ثبتٛجٝ     
ٞبی  ت افعایف تؼساز پطٚغٜػّٕىطز ؾبظٔب٘ی ٔغطح وطز: افعایف ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ ٔٛج

تحمیمبتی ٚ زض ٘تیجٝ افعایف یبزٌیطی افطاز ؾبظٔب٘ی ذٛاٞس ثٛز. افعایف ثٛزجٝ آٔٛظـ ٔٙجط ثٝ 
افعایف ٔیعاٖ ؾبػت/٘فط ثطای وبضوٙبٖ ؾبظٔبٖ قسٜ ٚ یبزٌیطی افطاز ؾبظٔب٘ی ضا افعایف ذٛاٞس 

ٞبی تحمیك ٚ تٛؾؼٝ  پطٚغٜتٛاٖ ٌفت  ثٝ تحّیُ حؿبؾیت ا٘جبْ قسٜ ٔی ثبتٛجٝزاز. ٕٞچٙیٗ، 
ثیكتطی ضا ثط ضقس ٚ یبزٌیطی ؾبظٔبٖ زاضز. ثب  تأثیطٞبی ٚاحس آٔٛظـ،  ٘ؿجت ثٝ فؼبِیت

ٔؿتٙسؾبظی زا٘ف ضٕٙی ؾبظٔب٘ی ٚ فطاٞٓ آٚضزٖ قطایغی ثطای افعایف ٔیعاٖ ٔؿتٙسؾبظی 
قتٝ ؾبظٔبٖ یبثس. ٕٞچٙیٗ، ٔٙجط ثٝ افعایف ؾٛز ا٘جب ٞبی زاذّی ؾبظٔبٖ ثٟجٛز ٔیفطآیٙسزا٘ف، 

ٌصاضی  ز٘جبَ زاضز. ثب ایجبز تؿٟیلاتی ثطای اقتطان قسٜ ٚ افعایف ضضبیت ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ ضا ثٝ
ٞبی جسیس زض  افعایی زا٘كی زض ؾبظٔبٖ ضخ زازٜ ٚ ٔٛجت افعایف ایسٜ زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ، ٞٓ

ضضبیت قٛز. ایٗ پسیسٜ افعایف ٔحهٛلات جسیس ضا زض پی زاضز وٝ ٔٙجط ثٝ افعایف  ؾبظٔبٖ ٔی
ٌصاضی زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ،  قٛز. ٕٞچٙیٗ، ایجبز تؿٟیلاتی ثطای اقتطان ٔكتطیبٖ ؾبظٔبٖ ٔی

ٞبی زاذّی ؾبظٔبٖ افعایف ویفیت زض فطآیٙسزٞس. ثٟجٛز  ٞبی زاذّی ؾبظٔبٖ ضا ثٟجٛز ٔیفطآیٙس
قٛز. ٕٞچٙیٗ  ٘ٛثٝ ذٛز ٔٛجت ضقس ؾٛز ا٘جبقتٝ ؾبظٔبٖ ٔی ؾبظٔبٖ ضا زض پی زاضز ٚ ایٗ پسیسٜ ثٝ

تٛاٖ ٘تیجٝ ٌطفت وٝ اثط ٘طخ فطأٛقی زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ثط  ثٝ تحّیُ حؿبؾیت ٔی ثبتٛجٝ
 ثؼسٞبی وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ٘ؿجت ثٝ ٘طخ فطأٛقی زا٘ف ضٕٙی ثیكتط اؾت.

ط ؾبیط ٔتغیطٞبی وّیسی ثٝ ٔغبِؼٝ اثط تٛا٘ٙس ثب تغیی قٛز ٔحممیٗ آتی ٔی ضٚ پیكٟٙبز ٔی اظ ایٗ     
ثٝ ایٗ وٝ اضظیبثی ػّٕىطز زض ایٗ تحمیك ثب  ثبتٛجٕٝٞچٙیٗ . ایٗ تغییطات ثط وُ ؾیؿتٓ ثپطزاظ٘س

ٞبیی اظ ٔسیطیت زا٘ف ٔس٘ظط لطاض  ضٚیىطز وبضت أتیبظی ٔتٛاظٖ ثٛزٜ اؾت، آٖ زؾتٝ اظ ٔؤِفٝ
تٛاظٖ زاقتٝ ثبقٙس. ایٗ زض حبِی اؾت وٝ ٔكرهی ثط چٟبض ثؼس وبضت أتیبظی ٔ تأثیطٌطفت وٝ 

ٌصاض٘س وٝ زض تحمیمبت آیٙسٜ تأثیطٞبی زیٍطی اظ ٔسیطیت زا٘ف ٘یع ثط ػّٕىطز ؾبظٔب٘ی  ٔؤِفٝ
قٛز ایٗ ٔسَ ضا زض  ٞب وبض وطز. ٕٞچٙیٗ، ثٝ ٔحمیمٗ تٛنیٝ ٔی ٌصاضیتأثیطتٛاٖ ثط ضٚی ایٗ  ٔی

وبض ٌیط٘س ٚ ٔسَ  ثبقٙس ثٝ ٔسَ ضا زاضا ٔی ٞبی ٔكبثٟی وٝ قطایظ ٔفطٚو ثطای ایٗ ؾبیط ؾبظٔبٖ
 .اضائٝ قسٜ زض ایٗ تحمیك ضا ٔٛضز آظٖٔٛ لطاض زٞٙس

ٞبی تحمیك ٚ  ٌصاضی ثیكتط پطٚغٜتأثیطثٝ  ثبتٛجٝقٛز وٝ  ػلاٜٚ ثط ایٗ، ثٝ ٔسیطاٖ پیكٟٙبز ٔی     
ٌصاضی أثیطتثٝ  ثبتٛجٝتٛؾؼٝ ٘ؿجت ثٝ آٔٛظـ، ثٝ ثٛزجٝ تحمیك ٚ تٛؾؼٝ تٛجٝ ثیكتطی ٕ٘بیٙس. 

قٛز  ٘طخ فطأٛقی زا٘ف ضٕٙی، پیكٟٙبز ٔی  ثیكتط ٘طخ فطأٛقی زا٘ف ٔؿتٙسقسٜ ٘ؿجت ثٝ
 ٔسیطاٖ ثٝ ایٗ ٔمِٛٝ ثیكتط تٛجٝ وٙٙس.
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