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 چکیذُ:
 ٣ػٕٛٔ ٢ٞب وتبثرب٘ٝػّٕىطز  ٣بث٤ػّٕىطز، ثٝ اضظ ٢ٞب ِٔٛفٝ ٣بث٤پػٚٞف حبضط ثب ٞسف اضظ ّذف:
قىبف پطزاذتٝ  ٥ُٔتٛاظٖ ٚ تحّ ٢بظ٥وبضت أت ٣ج٥تطو ىطز٤ثب اؾتفبزٜ اظ ضٚ 1388زض ؾبَ  عز٤اؾتبٖ 
 اؾت. 
ٔتٛاظٖ اؾت وٝ زض  ٢بظ٥ػّٕىطز، ٔسَ وبضت أت ٣بث٤اضظ ٢تٛا٘ب بض٥ثؿ ٢ٞب اظ ٔسَ ٣ى٤ :قیتحق رٍش

ثب زض ٘ظط  ٢كٟٙبز٥قٛز. ِصا، زض ٔسَ پ٣ٔ ٣ثطضؾ ٣آٖ تٕبْ خٛا٘ت ؾبظٔبٖ ثٝ عٛض ٔتؼبزَ ٚ ٔتٛاظ٘
 ٣ػٕٛٔ ٢ٞب بثرب٘ٝػّٕىطز وت ٣بث٤اضظ ٢ٚ اثؼبز ٔٛخٛز ثطا بضٞب٥ٔتٛاظٖ، ٔؼ ٢بظ٥ٌطفتٗ اثؼبز وبضت أت

خٟت تؼ٥٥ٗ ٥ٔعاٖ قىبف ٥ٔبٖ  ٢قىبف ثٝ ػٙٛاٖ اثعاض ٥ُاؾترطاج قسٜ اؾت ٚ اظ ٔسَ تحّ عز٤اؾتبٖ 
اظ  ه٤ٞط  ت٥إٞ ٢فبظ ؽ٥تبپؿ  ه٥ؾت. ؾپؽ ثب وٕه تىٙا س٤ٜا٘تظبضات ٚ ازضاوبت اؾتفبزٜ ٌطز

ٞب  اثؼبز، قبذم ظا ه٤ٕ٘ٛزٖ قىبف ٞط  ٤ٗثب تٛخٝ ثٝ ٚظ ت٤قسٜ اؾت ٚ زض ٟ٘ب ٥٥ٗٞب تؼ قبذم
 قس٘س.  ٢ضتجٝ ثٙس

اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ ذط٤ساض٢ قسٜ خس٤س، زض    قبذه ٣ثسؾت آٔسٜ زض ثؼس ٔبِ ح٤ثب تٛخٝ ثٝ ٘تب :ّا افتِی
ضٚ٘س   قبذم ٣زاذّ ٙس٤ذم تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثؼس ؾرت افعاض٢، زض ثؼس فطاقب ٢ثؼس ٔكتط

 ٤ٗٚظ ىبفق ٤ٗكتط٥ث ٢ٔربضج آٔٛظـ وبضٔٙساٖ زاضا ٢ط٥بز٤ٌآٔٛظق٣ وبضٔٙساٖ ٚ زض ثؼس ضقس ٚ 
 ثبقٙس.  ٣قسٜ ٔ

 ٣ػٕٛٔ ٢ٞب خٟت ثٟجٛز ػّٕىطز وتبثرب٘ٝ ٣كٟٙبزاتپ٥ آٔسٜ زؾت ثٝ ٞب٢ بفت٤ٝثب تٛخٝ ثٝ  :يرگی جِیًت
 .س٤اضائٝ ٌطز

 فبظ٢ ؽ٥تبپؿ قىبف، ُتح٥ّ ٔسَ ٔتٛاظٖ، ٢بظأت٥ وبضت ػّٕىطز، ٣بثاضظ٤ :ّا ٍاشُذیكل
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 هقذهِ
ٝ  ٚ زضن ٥٘بظٔٙوس  ٍ٘وط٢  آ٤ٙوسٜ  ٚ وٙو٣٘ٛ  ضلبثت ٔح٥ظ ٚ اضتجبعبت ٚ اعلاػبت ػهط ٝ  تٛخو  ثو
ٌصاضز. ز٘جبَ ٣ٔ تبث٥ط ٞب ؾبظٔبٖ ٔٛلؼ٥ت ٚ وبض ٚ وؿت ثط وٝ زاضز ٔست٣ وٛتبٜ ٚ ثّٙسٔست ػٛأُ
 زض تؼٟوس  ؾٕت ثٝ ٥ٌط٢ خٟت ٚ ٍ٘ط٢ ٜ آ٤ٙس ٔؿتّعْ ثبظاض ضٞجط٢ ٚ پب٤ساض تٛؾؼٝ ٚ ضقس وطزٖ

 َ ٖ  لجوب ٖ  و٥ّوس٢  ش٤ٙفؼوب ْ  ؾوٟبٔساضاٖ،  ٔكوتط٤بٖ،  ٕٞچوٛ  ٚ قوطوب  ت٥ِٛسوٙٙوسٌبٖ،  ٔوطزْ،  ػٕوٛ
 حوس  توب  ٚ ٕ٘ٛز تٛخٝ فٛق ػٛأُ تٕب٣ٔ ثٝ ثب٤س ؾبظٔبٖ ضاٞجطز٢ ض٤ع٢ عطح زض .ٞبؾت اتحبز٤ٝ

ٞوب  ؾبظٔبٖ ،تفىط ضاٞجطز٢  .(2003، 1و٥ّت٘ٛضِ) ٤بفت زؾت ٞب آٖ ث٥ٗ ٚ ٕٞب٣ٍٙٞ تؼبُٔ ثٝ أىبٖ
 ،ز. ثط٘بٔٝ ٞب٢ ضاٞجطز٢ؾبظقطا٤ظ آ٤ٙسٜ تٛإ٘ٙس ٣ٔ ضا ثطا٢ ض٤ٚبض٣٤ٚ ٚ ا٘غجبق ٔٛفم٥ت آ٥ٔع ثب

 ضزؾٙس چكوٓ ا٘وساظ ؾوبظٔبٖ اقوبضٜ زا     وٝ ثٝضا  ضؾ٥سٖ اظ ٚضؼ٥ت ٔٛخٛز ثٝ ٚضؼ٥ت ٔغّٛة
وٝ اظ ٔح٥ظ ثٝ زؾوت   ٚ ثٝ ٚاؾغٝ قٙبذت ثٟتط٢ (1994، 2)ٚؾت ٚ ٕٞىبضاٖ ٕ٘ب٤س تكط٤ح ٣ٔ

اضظ٤بث٣  ،ِصا (.2006، 3)وطاٚؼ، ٚ ٕٞىبضاٖ وٙٙسزٞٙس، ؾبظٔبٖ ضا زض ثٟجٛز ػّٕىطز ٤بض٢ ٣ٔ٣ٔ
 ٔح٥ظ ضلبثت٣ ؾبظٔبٖ ٚ ٔٛلؼ٥ت ضاٞجطز٢ آٖ زض فطآ٤ٙس ثط٘بٔٝ ض٤ع٢ ضاٞجطز٢ ؾوبظٔبٖ ا٥ٕٞوت  

 اذ٥ط ٞب٢ ٘ٛآٚض٢ اظ 6ٔتٛاظٖ أت٥بظ٢ وبضت (.2002، 5ٚ پبق٥بضز٤ؽ 4)تؿ٥بو٥طٚؼ ا٢ زاضز ٤ٚػٜ
َ  زض ػّٕىطز، ٥ٌط٢ ا٘ساظٜ اثعاض ثؼٙٛاٖ 1992 ؾبَ زض وٝ ضٚز ثكٕبض ٣ٔ ٔس٤ط٤ت٣ اذ٥ط  1996 ؾوب

 ٕٞطاؾوتب٣٤  ثطلوطاض٢  ثطا٢ ٔس٣ِ ثؼٙٛاٖ 2004 ؾبَ زض ٚ ،اؾتطاتػ٢ اخطا٢ خٟت اثعاض٢ ثؼٙٛاٖ

8٘ٛضتٗ ٚ  7وبپلاٖ تٛؾظ ،ؾبظٔبٖ ٞب٢ ؾطٔب٤ٝ ٚ اعلاػبت ؾبظٔبٖ، ا٘ؿب٣٘ ٥٘ط٢ٚ ث٥ٗ
. قس ٔغطح 

ٖ  ووبضثطز  ٔوس٤ط٤ت  ضاٞجوطز٢  تهو٥ٕٕبت  زض ،ضاٞجطز وٙتطَ اثعاض ا٤ٗ. قس )ووبپلاٖ ٚ   زاضز فوطاٚا
 (.2006٘ٛضتٖٛ، 

تؼ٥و٥ٗ اثؼوبز   وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ ثوٝ ٔٙظوٛض    ضٚـاظ  پ٥كٟٙبز٢ٔسَ  تحم٥ك حبضط، زض زض
. ِصا زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ، اثتسا ثٝ ٔوطٚض  اؾتوٕه ٌطفتٝ قسٜ ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ اؾتبٖ ٤عز  تبثرب٘ٝو ٔرتّف
ٝ ٚ  قسٜ اؾتضاٞجطز٢ پطزاذتٝ  زض ٔٛضز ا٤ٗ ٔسَ ٘ظط٢ازث٥بت  ب٢ ػٕو٣ٔٛ  ٞو  ػّٕىطز وتبثرب٘و

ٓ     چبضچٛة ا٤ٗ ٔسَ ثب تٛخٝ ث٤ٝعز ضا  اؾتبٖ عط٤وك ٔوسَ   اظ  ٚ  ٔٛضز اضظ٤وبث٣ لوطاض ٔو٣ زٞو٥

                                                 
1. Norreklit 

2. West, et. al. 

3. Kraus, et. al. 

4. Tsiakkiros 

5. Pashiardis 

6. Balanced  Score Card (BSC) 

7 . Kaplan 

8 . Norton 
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ؾوپؽ   .ٌوطزز  ٣ٔ ثطضؾ٣ وٙٙسٌبٖ اؾتفبزٜ وبتازضا ٚ اتا٘تظبض ٥ٔبٖ قىبف ٥ٔعاٖ تح٥ُّ قىبف
ٚ زض ٟ٘ب٤وت ثوب   ٞب تؼ٥و٥ٗ ٔو٣ قوٛز     ٞط ٤ه اظقبذم ا٥ٕٞت 1تبپؿ٥ؽ فبظ٢  ثب وٕه تى٥ٙه

ا٤وٗ ٘توب٤ح   ٞب ضتجٝ ثٙس٢ ٔو٣ قوٛ٘س.    تٛخٝ ثٝ قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ ثطا٢ ٞط ٤ه اظ اثؼبز قبذم
ز ٚ اضائوٝ ذوسٔبت ٔو٣ تٛا٘وس ٔوٛضز اؾوتفبزٜ لوطاض        ثطا٢ ته٥ٕٓ ٥ٌط٢ ثٟتط ثطا٢ ثٟجٛز ػّٕىط

عٛض ذلانٝ ثٝ ٔؼطفو٣  ثٝ  اثتسازض  ز٣ٞ قسٜ اؾت: ازأٝ ا٤ٗ ٔمبِٝ ثس٤ٗ تطت٥ت ؾبظٔب٥ٌٖطز.  ٣ٔ
ٝ  ؾپؽ .پطزاذتٝ ٣ٔ قٛز وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ، ٔسَ تح٥ُّ قىبف ٚ تى٥ٙه تبپؿ٥ؽ فبظ٢  ثو

ثوب  ٤وب ٔوسَ تح٥ّوُ قوىبف      ظ٢ ٔتٛاظٖوبضت أت٥بتّف٥ك  اضظ٤بث٣ ػّٕىطزٞب٢ نٛضت ٌطفتٝ ٚ
ٔس٣ِ وٝ زض آٖ تّف٥مو٣   زض ٔطحّٝ ثؼس ٣ٔ پطزاظز.وتبثرب٘ٝ زض ظ٥ٔٙٝ  آٖضٚقٟب٢ ز٤ٍط ٚ وبضثطز 

ٚ اضظ٤وبث٣ ػّٕىوطز ثوطا٢     اؾت پ٥كٟٙبز قوسٜ،  تح٥ُّ قىبفٚ وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ اظ ضٚـ 
 .پطزاظ٣ٔٓ٤  ٟ٘ب٤تب ثٝ ٘ت٥دٝ ٥ٌط٢ ٥ٌطز ٚا٘دبْ ٣ٔ ٞب٢ ػ٣ٕٔٛوتبثرب٘ٝ

 

 پصٍّصهرٍري بر ادبیات 
   كارت اهتیازي هتَازى  

 ا٢ اظ ؾٙدف ػّٕىطز وٝ ثب ٔدٕٛػٝ ٣ اؾت ثطا٢چبضچٛث زضٚالغ وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ
 .٣ٔ ا٘ساظز ٔب٣ِ ٍ٘بٜ خبٔؼ٣ ثٝ ػّٕىطز وؿت ٚوبض ٤ه ؾبظٔبٖ ٔب٣ِ ٚ غ٥ط  قبذم ٘ٛع زٚ

 ٞب ٝ ا٤ٗ ضٚـ قبُٔ ٔدٕٛػٝ ا٢ اظ ٔم٥بؼا٤ٗ اؾت و وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ ز٥ُِ ا٘تربة ٘بْ
ٔب٣ِ،  ٞب٢ ٔب٣ِ ٚ غ٥ط ٔم٥بؼ وٛتبٜ ٔست، ٔست ٚ ث٥ٗ اٞساف ثّٙس ضا تٛاظٖ ؾت ٚ تؼبزَ ٚا

)وبپلاٖ ٚ  وٙسٞب٢ ضٞجط ٚ پ٥طٚ ٚ چكٓ ا٘ساظٞب٢ ػّٕىطز زاذ٣ّ ٚ ذبضخ٣ ثطلطاض ٣ٔ قبذم
ٞب٢ ؾبظٔبٖ اظ چٟبض  ب٥ِتوبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ چبضچٛث٣ ثطا٢ تكط٤ح فؼ .(1996٘ٛضتٖٛ، 

 ٥ٌطز. ا٤ٗ ٔسَ ٤ه ٔٙغك ضاٞجطز٢خٙجٝ ٔرتّف اؾت وٝ اظ عط٤ك تؼساز٢ قبذم نٛضت ٣ٔ
ٔست ضا ٔؿتٙس ٣ٔ  ٞب٢ خبض٢ ٚ ٔٛفم٥ت ثّٙس ث٥ٗ فؼب٥ِت ؛ ٤ؼ٣ٙ ضٚاثظ ػّت ٚ ٔؼ٣ِّٛاؾت
ٔكتط٢،  ػجبضتٙس اظ: خٙجٝ ٔتٛاظٖ أت٥بظ٢ وبضت خٙجٝ چٟبض  .(2006)وبپلاٖ ٚ ٘ٛضتٖٛ،  ؾبظز
ٔب٣ِ. زض ازأٝ ا٤ٗ خٙجٝ ضقس ٚ ٤بز٥ٌط٢ ؾبظٔب٣٘، ٚ خٙجٝ فطا٤ٙسٞب٢ زاذ٣ّ وؿت ٚ وبض، خٙجٝ 

 .سٛ٘ق٣ٔ زازٜ چٟبض خٙجٝ  قطح

 

 جٌبِ هطتري:
 ٕ٘ٛزٜ ضاض٣ ٥٘بظٞب٤كبٖ ضفغ زض ضا ذٛز ٔكتط٤بٖ ؾبظٔبٖ آ٤ب وٝ قٛ٘س آٌبٜ ثب٤س ٔس٤طاٖ

                                                 
1- Fuzzy TOPSIS   
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 ٤بثٙس٣ٔ ا٘تمبَ ٔكتط٤بٖ ثٝ وٝ ٢اافعٚزٜ ٞب٢ ـاضظ تٕب٣ٔ تب اؾت لاظْ أط، ا٤ٗ ثطا٢. اؾت

  ٥ٌط٘س. لطاض ٔٛضز ؾٙدف ٚ ٌطز٘س قٙبؾب٣٤

 

 :فرایٌذّاي داخلی كسب ٍ كارجٌبِ 
 ا٤ٚ٢ػٜ خب٤ٍبٜ اظ ضاٞجطز٢ ؾبظٔبٖ اٞساف ثٝ ضؾ٥سٖ زض وبض ٚ وؿت فطا٤ٙسٞب٢ 

ٌطز٘س. ٣ٔ ٘بتٛا٣٘ ٚ فضؼ زچبض ٞب آٖ ثب ثطذٛضز زض غبِجب ٞب ؾبظٔبٖ ،حبَ ا٤ٗ ثب٘س؛ ثطذٛضزاض

 أٛض قٙبذت زض ضا ٔس٤طاٖ تٛا٘س٣ٔ فطا٤ٙسٞب، ث٥ٗ اضتجبط ٘حٜٛ ٚ آفط٣ٙ٤ اضظـ ٥ٔعاٖ ؾٙدف

 ٚ ٔكتط٤بٖ ثٝ ٔطثٛط اٞساف ثٝ زؾت٥بث٣ ثطا٢ وٝ فطا٤ٙسٞب٣٤ تب اؾت لاظْ ضٚ ا٤ٗ زٞس. اظ ٤بض٢

  .قٛ٘س قٙبؾب٣٤ ٞؿتٙس ح٥بت٣ ؾب٤ط زؾت ا٘سضوبضاٖ ٚ ؾٟبٔساضاٖ

 

 :رضذ ٍ یادگیري سازهاًی جٌبِ

ؾبظٔبٖ  ٤ه ػٙٛاٖ ثٝ آٖ اضظـ ثب ٔؿتم٥ٕب ٤بز٥ٌط٢ ٚ ثٟجٛز ٘ٛآٚض٢، زض ؾبظٔبٖ ٤ه تٛا٘ب٣٤

 تٛؾؼٝ ثٝ لبزض وٝ ثبقس زاقتٝ ٘ٛآٚض٢ ٚ ضقس تٛا٘س٣ٔ ظٔب٣٘ ؾبظٔبٖ ٤ه .ذٛضز٣ٔ ٌطٜ

 ثتٛا٘س ٚ ث٥ٍطز زضؼ ٞب ؾبظٔبٖ ؾب٤ط ضفتبض ٚ ذٛز اقتجبٞبت اظ ٚ ثبقس ذٛز ٚ ضٞجط٢ ٞب ٟٔبضت

 ظ٤طؾبذت "ضا ٘ٛآٚض٢ ٚ ضقس ٤بز٥ٌط٢، ثؿتط وٙس. وبپلاٖ ا٤دبز خس٤س٢ ٞب٢ ضٚـ ذٛز ثطا٢

 ٞب٢ قب٤ؿت٣ٍ، ؾبظٔب٣٘ ٞب٢ ظ٤طؾبذت ؾلأت٣ ،ٔتٛاظٖ أت٥بظ٢ وبضت .٘بٔس٣ٔ" ؾبظٔب٣٘

 ْٔساٚ ثطضؾ٣ ٔٛضز ضا اؾتطاتػ٤ه ٔس٤ط٤ت ٚ ٔح٥غ٣ تغ٥٥طات تىِٙٛٛغ٤ى٣، ٞب٢ زاضا٣٤ و٥ّس٢،
 ٣ٔ زٞس. لطاض

 

 :هالیجٌبِ 
 ثطا٢ ٞب ٞؿتٙس. ؾبظٔبٖ فطاٚا٣٘ ا٥ٕٞت زاضا٢ ٔب٣ِ ٞب٢ قبذم ٞب، ؾبظٔبٖ اظ ثؿ٥بض٢ زض

 تلاـ ٚض٢ ثٟطٜ افعا٤ف ٚ ٞب زاضا٣٤ اظ ٔٛثطتط اؾتفبزٜ ٚ ض٤ؿه ٚ ٞب ٞع٤ٙٝ وبٞف زضآٔس، افعا٤ف

 ؾٟٓ زض ٞط زضآٔسٚ  ؾٛزآٚض٢، ٥ٔعاٖ ؾطٔب٤ٝ، ثبظٌكت ٘طخ چٖٛ ٞب٣٤ ٕ٘ب٤ٙس. قبذم٣ٔ

 تٛا٣ٖٔ ضا . ا٤ٗ قبذهٟب٥ٌط٘س٣ٔ لطاض تٛخٝ ٔٛضز ٞب ؾبظٔبٖ ٚ ٞب قطوت ٔب٣ِ ػّٕىطز اضظ٤بث٣

، ٚ ٚض٢ ثٟطٜ ٚ ٞب ٞع٤ٙٝ، ؾٛزآٚض٢ ٚ ضقس ٞب٢ قبذموٝ ػجبضتٙس اظ:  زاز خب٢ زؾتٝ ؾٝ زض

 .ٞب ٔٛخٛز٢ ٚ ٞب زاضا٣٤
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 هذل تحلیل ضکاف

 قىبف تح٥ُّثطضؾ٣ ٚ تدع٤ٝ ٚ  عط٤ك اظ وٝ تاؾ ٞب٣٤ ٔسَ اظ ٤ى٣ ٔسَ تح٥ُّ قىبف

 (.1994، 1)ٔه ٣ّ٥٘ زاضز ذسٔبت و٥ف٥ت ٥ٔعاٖ ؾٙدف زض ؾؼ٣ ٔكتط٢ ازضان ٚ ا٘تظبض ث٥ٗ
، 4ٚ ا٤ًٚ 3ثٝ ٘مُ اظ: وبضٚا٘ب) اثساع ٌطز٤س 2ٞبُٔ ظ٤ت تٛؾظ پبضاؾٛضأبٖ ٚ ٔسَ تح٥ُّ قىبف

 :وٝ ػجبضتٙس اظ زٞس ٣ٔ لطاض اضظ٤بث٣ زٔٛض ثؼس 5 اظ ضا قسٜ اضائٝ ذسٔبت و٥ف٥ت ٔسَ ا٤ٗ (.2000
  .9ٚ زِؿٛظ٢ 8، تض7ٗ٥ٕ، پبؾر6٣٤ٍٛاػتٕبزلبث٥ّت ، 5ثٛزٖ ّٕٔٛؼ

 

 فازي تاپسیستکٌیک 
اضائٝ قس. ثط اؾبؼ ا٤ٗ ضٚـ ٞط ٔؿئّٝ اظ  10تٛؾظ ٞٛآً٘ ٚ ٤ٖٛ 1981زض ؾبَ  تى٥ٙه٤ٗ ا

تٛاٖ ثٝ ػٙٛاٖ ا ٣ٔقبذم ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٥ٌطز ض nٌع٤ٙٝ وٝ ثٝ ٚؾ٥ّٝ  mثب  MCDM٘ٛع 
ثط  تبپؿ٥ؽثؼس٢ زض ٘ظط ٌطفت. تى٥ٙه  n٘مغٝ زض ٤ه فضب٢  ٤mه ؾ٥ؿتٓ ٞٙسؾ٣ قبُٔ 

آَ ٔٙف٣ )ثستط٤ٗ ا٤ٗ ٔفْٟٛ ثٙب قسٜ اؾت وٝ ٌع٤ٙٝ ا٘تربث٣ وٕتط٤ٗ فبنّٝ ضا ثب ضاٜ حُ ا٤سٜ
زض  ثٙس٢ ػٛأُ ا٤ٗ اؾت وٝأب ٘ىتٝ لبثُ تٛخٝ زض ظ٥ٔٙٝ ضتجٝ حبِت ٕٔىٗ( زاقتٝ ثبقس.

قٛ٘س أب ظٔب٣٘ وٝ ٣ ثبقٙس، ثٝ نٛضت ػسز٢ ث٥بٖ ٣ٔٔٛلؼ٥ت٣ وٝ اعلاػبت ٔٛضز ٥٘بظ وّٕ
ثؿت٣ٍ اؾت، اعلاػبت  قٛز ٚ زا٘ف زض آٖ زاضا٢ اثٟبْ ٚ ؾطتحم٥ك زض فضب٢ و٥ف٣ ا٘دبْ ٣ٔ

تٛا٘ٙس ٤ه ػسز زل٥ك ضا ٣ٕ٘ ٣تٛا٘ٙس ثٝ نٛضت اػساز زل٥ك ث٥بٖ قٛ٘س. ث٥كتط ٔس٤طاٖ ػ٥ّٕبت٣ٕ٘
ٞب٢ ٢ ث٥بٖ ػم٥سٜ ٚ ٘ظط ذٛز اضائٝ زٞٙس ٚ ثٝ ٥ٕٞٗ خٟت اظ اضظ٤بث٣ ولا٣ٔ ثٝ خب٢ اضظـثطا

اضائٝ ٤ه ٔسَ ؾبزٜ ٚ ٔجت٣ٙ ثط ٔٙغك فبظ٢ ثطا٢ تؼبُٔ ثب اثٟبْ  .قٛزػسز٢ ذبل اؾتفبزٜ ٣ٔ
اظ ا٤ٙطٚ ثب تٛخٝ ثٝ ٔب٥ٞت ا٤ٗ  .ضؾس٥ٌط٢، ضطٚض٢ ثٝ ٘ظط ٣ٔٔٛخٛز زض اثعاضٞب٢ ا٘ساظٜ

)ثٝ ٘مُ اظ چ٥ب چ٣ ؾٖٛ،  اؾت ٔؼطف٣ قسٜ 11تٛؾظ چٗوٝ فبظ٢  تبپؿ٥ؽتى٥ٙه  اظ ،پػٚٞف

                                                 
1. McNealy 

2. Parasuraman & Zeithaml 

3. Caruana 

4. Ewig 

5. Tangibility 

6. Reliability 

7. Responsiveness 

8. Assurance 

9. Empathy 

10. Hwang  &  Yoon 

11. Chen 
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 .قساؾتفبزٜ  (2009، 1ٚ ز٤ٍطاٖ
 

 پیطیٌِ تحقیق

 ٣ٔ تٛاٖ ثٝ ٔٛاضز ظ٤ط اقبضٜ ٕ٘ٛز:اظ ا٤طاٖ، زض پػٚٞف ٞب٢ ا٘دبْ ٌطفتٝ زض ذبضج 
و٥ف٥ت ٥ت وٛاَ ا٘دبْ ٌطفت، ثب وٕه اثعاض ِ( 1993) 2تٛؾظ ٥٘ىٛلاؼزض پػٚٞك٣ وٝ 

ذسٔبت ٚ ضٚقٟب٢ ثٟجٛز ٚضؼ٥ت وتبثرب٘ٝ تؼ٥٥ٗ قس. زض ا٤ٗ پػٚٞف، ػلاٜٚ ثط زؾتطؾ٣ 
ا٢  و٥ف٥ت ذسٔبت، ثب پػٚٞف ٔكبث٣ٟ وٝ تٛؾظ وتبثرب٘ٝ و٥٤ٛٗ زض وب٘بزا ا٘دبْ قس، ٔمب٤ؿٝ

ٞب اظ ضفتبض وتبثساضاٖ زض ح٥ٗ اضائٝ  وٙٙسٜ ثٝ ٔٙظٛض ثطضؾ٣ ضضب٤ت اؾتفبزٜنٛضت ٌطفت. 
ضا   وٙٙسٌبٖ ظٔب٣٘ وتبثرب٘ٝ ف ٔطخغ ٥٘ع ٔغبِؼٝ ا٢ ا٘دبْ ٚ ٔكرم قس اؾتفبزٜذسٔبت زض ثر

  .وٙٙس وٝ اظ ضفتبض وتبثساضاٖ ضضب٤ت زاقتٝ ثبقٙس اضظ٤بث٣ ٣ٔ ٚ ٔغّٛة ذٛةزض ؾغح 
ٞب٢ ا٢ زا٘كٍبٜثٝ ٔٙظٛض ثطضؾ٣ و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ وٝ تحم٥م٣( زض 2001) 3ت٣ٔٚٛ

ز٣ٞ ٔؤثطتط٤ٗ ػبُٔ زض  ؾ٥ؿتٓ أب٘ت زاز، ثٝ ا٤ٗ ٘ت٥دٝ ضؾ٥س وٝ اظ ز٤سٌبٜ وبضثطاٖ ا٘دبْ ٚاؾب
 .ٞبؾتو٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

زض  4ث٥ِٕعٞب٢ چ٥ٗ ٚ ٥٘ٛظ٤ّٙس،  زض پػٚٞف ز٤ٍط، ثطا٢ ؾٙدف و٥ف٥ت ذسٔت زض وتبثرب٘ٝ
وٙٙسٌبٖ اظ ذسٔبت  ٚ ٘ت٥دٝ ٌطفت وٝ اؾتفبزٜوطز اؾتفبزٜ  5طٚوٛآَاظ ٔسَ ؾِ 2007ؾبَ 

س ؾٝ ٔكرم ق ا٤ٗ تحم٥كزض  ،ٕٞچ٥ٙٗزا٘كٍب٣ٞ، ا٘تظبضٞب٢ قج٥ٝ ثٝ ٞٓ زاض٘س.  ٞب٢ وتبثرب٘ٝ
ثطا٢ ٔكتط٤بٖ « ضٕب٘ت ٚ تض٥ٕٗ»ٚ « پص٤ط٢ ٔؿئ٥ِٛت»، «ٔح٥ظ وتبثرب٘ٝ»ٔؤِف١ ا٤ٗ اثعاض، ٤ؼ٣ٙ 
 .ا٥ٕٞت ث٥كتط٢ زاض٘س

ثطا٢ اضظ٤بث٣ ػّٕىطز  ٣ٞب٢ ٟٕٔ قبذم BSCاظ عط٤ك  (2009) 6ز٤ٍطاٖٚٚ ٚ ًٞٛ٘ ٣٤ 
FAHPاظ عط٤ك ضا ٞب  ؾپؽ ٚظٖ ا٤ٗ قبذمآ٘بٖ . وطز٘سذسٔبت٣ اؾترطاج  ػّٕىطز ٔطاوع

7 
ؾٝ ثب٘ه ضا ضتجٝ ثٙس٢  9ضٛٚ ٤ٚى 8ٞب٢ تبپؿ٥ؽ، ؾبٚ ثٝ وٕه تى٥ٙه ،ٚ زض ٟ٘ب٤ت ،ٔحبؾجٝ
 .وطز٘س

                                                 
1. Chia-Chi Sun, et. al. 

2. Nicholas 

3. Tuomi 

4. Bames 

5. ServQual 

6 . Wu, et. al. 

7 . Fuzzy Analytic Hierarchy Process 

8 . SAW 

9 . VIKOR 
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ثٝ وٕه ٔسَ تح٥ُّ قىبف ؾؼ٣ قسٜ اؾت  (2009) 1، تٛؾظ ِٛئ٥ع ٚ ز٤ٍطاٖزض ثطظ٤ُ
 .ٞب اظ و٥ف٥ت فٙأٚض٢ اعلاػبت ؾٙد٥سٜ قٛز كتط٤بٖ ثب٘هتب قىبف ث٥ٗ ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ٔ

 ٣ٔ تٛاٖ ثٝ ٔٛاضز ظ٤ط اقبضٜ ٕ٘ٛز:وكٛض  زاذُپػٚٞف ٞب٢ ا٘دبْ ٌطفتٝ زض  اظ
زا٘كٍبٜ  ٞب٢ثٝ ٔٙظٛض اضظ٤بث٣ وتبثرب٘ٝ EFQMاظ ٔسَ  (1388) فطج پّٟٛ ٚ آذك٥ه

ٞب٢ ٔٛضز ط٤ت زض وتبثرب٤ٝ٘ا٘دبْ تحم٥ك ٘كبٖ زاز وٝ و٥ف٥ت ٔس. اؾتفبزٜ ٕ٘ٛز٘س ق٥ٟس چٕطاٖ
ثركٟب، ضٚقٟب  ، «تٛإ٘ٙسؾبظٞب»تط اظ ٔتٛؾظ لطاض زاضز ٚ اظ ثؼس زض ؾغح٣ ثؿ٥بض پب٥٤ٗ ثطضؾ٣

ٞب٢ ضٞجط٢، ذظ ٔك٣، وبضوٙبٖ، ٔٙبثغ ٚ ٚ ؾبظ ٚ وبضٞب٢ عطاح٣ قس٠ ٔطثٛط ثٝ حٛظٜ
زضنسِ ٚضؼ٥ت  35ثب و٥ف٥ت٣ وٝ  ا٘س تٟٙبس٤ط٤ت، تٛا٘ؿتٝٞب ٚ فطآ٤ٙسٞب زض حٛظ٠ ٔٔكبضوت

٥٘ع ٚضؼ٥ت ا٘سو٣ ثٟتط ثٛزٜ ٚ زض ؾغح ٘ؿجتبً « ٘تب٤ح»زض ثؼس  ٔغّٛة اؾت فؼب٥ِت وٙٙس.
ث٥كتط اظ حس  200اظ  2/122ثب وؿت أت٥بظ٢ ثطاثط ثب « ٘تب٤ح ٔكتط٤بٖ»فمظ  ٔتٛؾغ٣ اؾت.

٥ت و٥ف زضٔدٕٛع،  ٛز زاضز.ٞب ٥٘بظ ثٝ ثٟج ثم١٥ ظ٥ٔٙٝآ٘بٖ زض٤بفتٙس وٝ ٔتٛؾظ اضظ٤بث٣ قس. 
أت٥بظ  1000أت٥بظ اظ  421/ 3ٞب٢ زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ ثب ػٙب٤ت ثٝ وؿت ٔس٤ط٤ت زضوتبثرب٘ٝ

 .اؾت ثٛزٜ ا٢ٍِٛ تؼب٣ِ ؾبظٔب٣٘، اظ ؾغح٣ پب٥٤ٗ تط اظ ٔتٛؾظ ثطذٛضزاض
ثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ ٚ ػٛأُ ٔؤثط ثط ضضب٤تٕٙس٢ اؾتفبزٜ ذٛز ثٝ حؿ٣ٙ٥ ٚ فتح٥بٖ زض تحم٥مبت 

ضؾب٣٘ وتبثرب٘ٝ ٔطوع٢ زا٘كٍبٜ فطزٚؾ٣ ثٝ ضٚـ پ٥ٕب٤ك٣ ٚ  علاعوٙٙسٌبٖ اظ ذسٔبت ثرف ا
. زض ا٤ٗ پػٚٞف، ٔتغ٥طٞب٢ ضقتٝ، ٔمغغ ٚ ٔحُ فؼب٥ِت پطزاذتٙسثب اؾتفبزٜ اظ پطؾكٙبٔٝ 

ٔطاخؼبٖ، أىبٖ زؾتطؾ٣ ثٝ ٔٙبثغ اِىتط٥٘ٚى٣، تد٥ٟعات ف٥ع٤ى٣ ثرف ٚ ٘مف وتبثساض زض 
. ٘تب٤ح پػٚٞف ٘كبٖ زاز وبضثطاٖ تب حس ظ٤بز٢ خؿتدٛ، ثبظ٤بث٣ ٚ آٔٛظـ وبضثطاٖ ثطضؾ٣ قس

ٞب ٚ ٟٔبضتٟب٢ اعلاػبت٣ ٚ اضتجبع٣ وتبثساض  اظ أىبٖ زؾتطؾ٣ ثٝ ٔٙبثغ اِىتط٥٘ٚى٣ ٚ پب٤ٍبٜ
ٚ  )حؿ٣ٙ٥ ا٘س ا٘س؛ أب اظ تد٥ٟعات فطاٞٓ قسٜ ٚ ؾبػت وبض ثرف، ٘بضاض٣ ثٛزٜ ضضب٤ت زاقتٝ

 (. 1388 ،فتح٥بٖ
وٝ ٔس٣ِ تٛؾؼٝ ٤بفتٝ اظ وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ اؾت،  Searsٔسَ ٔٙهٛض٢ ٚ ٘دبت٣ اظ 

ٞب٢ حبنُ اظ ثٝ وبض٥ٌط٢ ا٤ٗ ٔسَ ٤بفتٝ. ثطز٘س ثٟطٜ وتبثرب٘ٝ ٞب ٔٙظٛض اضظ٤بث٣ ػّٕىطز  ثٝ
ٞب ٚ قبذهٟب٢ ٔسَ ٔصوٛض تأث٥ط ثؿعا٣٤ زض ثٟجٛز ػّٕىطز وٝ تٛخٝ ثٝ ٔؤِفٝ ثٛزحبو٣ اظ آٖ 

ؾبظ٢ ا٤ٗ ٔسَ زض وتبثرب٘ٝ ٔطوع٢ ب٤ح حبنُ اظ پ٥بزٜٞب٢ زا٘كٍب٣ٞ زاضز. ٕٞچ٥ٙٗ، ٘توتبثرب٘ٝ
( وٝ ٘كأت 73/2زٞس ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ػّٕىطز٢ ٘ؿجتبً پب٥٤ٗ وبضوٙبٖ )ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ زا٘كٍبٜ ٤عز ٘كبٖ ٣ٔ

ثبقس، ثٝ ( 8/2٣ٔٚ  6/2تطت٥ت ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ٌطفتٝ اظ ضضب٤ت قغ٣ّ ٚ تؼٟس ؾبظٔب٣٘ ٘ؿجتبً وٓ )ثٝ

                                                 
1. Luis, et al. 
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٘ٛث١ ذٛز ثٝ ( ٔٙدط ٌطز٤سٜ اؾت. ا٤ٗ ثٝ 5/2ٗ )ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ و٥ف٥ت ذسٔبت زض٤بفت٣ ٘ؿجتبً پب٥٤
( ا٘دب٥ٔسٜ ٚ 4/2وٙٙسٜ اظ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ )ثب ٥ٔب٥ٍ٘ٗ ضضب٤ت ٘ؿجتبً پب٥٤ٗ زا٘كد٤ٛبٖ اؾتفبزٜ

زض ٘ت٥دٝ ثبػث قسٜ اؾت ٥ٔعاٖ اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ اعلاػبت٣ وتبثرب٘ٝ ٔطوع٢ ا٤ٗ زا٘كٍبٜ زض حس 
 (. 1388)ٔٙهٛض٢، ثبقسظ ٥ٔعاٖ ٔتٛؾظ ٣ٔتط أغّٛة ٘جٛزٜ ٚ پب٥٤ٗ

وبض٥ٌط٢  ٞب، زض ثٝ ثٝ ٔٙظٛض اضظ٤بث٣ ٚ ثطضؾ٣ وبضا٣٤ وتبثرب٥ٔٝ٘طغفٛض٢ ٚ نبزل٣ 
ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٚ ٘ٛآٚض٢ ٚ تأث٥ط ا٤ٗ زٚ ثط ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت آٟ٘ب، اظ تى٥ٙه تح٥ُّ 

ػٙٛاٖ  ٤ت زا٘ف ثٝوٝ زض ٔطح١ّ اَٚ آٖ ٔس٤ط وطز٘سا٢ اؾتفبزٜ  ٞب٢ زٚ ٔطحّٝ پٛقك٣ زازٜ
ٚضٚز٢ ٚ ذطٚخ٣ ٔطح١ّ زْٚ تدع٤ٝ ٚ . ػٙٛاٖ ذطٚخ٣ زض ٘ظط ٌطفتٝ قس ٚضٚز٢ ٚ ٘ٛآٚض٢ ثٝ

زٞس. خبٔؼ١ آٔبض٢ ا٤ٗ پػٚٞف ضا  تح٥ُّ ضا ٥٘ع ٘ٛآٚض٢ ٚ و٥ف٥ت ذسٔبت تكى٥ُ ٣ٔ
ثط اؾبؼ ٘تب٤ح حبنُ اظ  ٣ٔ زاز وٝٞب٢ ػ٣ٕٔٛ ٚ زا٘كٍب٣ٞ قٟطؾتبٖ ٤عز تكى٥ُ  وتبثرب٘ٝ
ِٙس ا٘دبْ  ٞب، ثب اؾتفبزٜ اظ تى٥ٙه وپُ ثٙس٢ ٟ٘ب٣٤ ا٤ٗ وتبثرب٘ٝ زض زٚ ٔطح١ّ لجُ، ضتجٝوبضا٣٤ 
 . (1389 ٚ نبزل٣ )٥ٔطغفٛض٢ ٌطفت

ٞب٢ ػهج٣ ٔهٙٛػ٣ ثٝ اضظ٤بث٣  ٥ٔطفرطاِس٣ٙ٤ ٚ ٕٞىبضا٘ف ٥٘ع اظ ٔسَ لا٤ت وٛاَ ٚ قجىٝ
وٛآَ، ٙبٔٝ اؾتب٘ساضز لا٤تزض ا٤ٗ ٔغبِؼٝ، ثب اؾتفبزٜ اظ پطؾك. ا٘س ػّٕىطز وتبثرب٘ٝ پطزاذتٝ

ازضاوٟب ٚ ا٘تظبضٞب٢ زا٘كد٤ٛبٖ زا٘كٍبٜ ٤عز اظ و٥ف٥ت ذسٔبت اضائٝ قسٜ زض وتبثرب٘ٝ ٔطوع٢ 
ٞب٢ ػهج٣ ٔهٙٛػ٣ تدع٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٚؾ١ّ٥ قجىٝ زؾت آٔسٜ ثٝ زا٘كٍبٜ ؾٙد٥سٜ ٚ ٘تب٤ح ثٝ

ضٞب(، ٘ؿجت ثٝ ٔسَ زٞس ٔسَ قىبف )تفبٚت ازضاوٟب ٚ ا٘تظب ٘تب٤ح ا٤ٗ پػٚٞف ٘كبٖ ٣ٔ. قس
ازضاوٟب ٤ب ٔسَ ػّٕىطز، تٛا٘ب٣٤ ث٥كتط٢ زض ؾٙدف و٥ف٥ت ذسٔبت زاضز. ا٤ٗ ٔٛضٛع 

ٞب٢ زا٘كٍب٣ٞ اؾت.  تأ٥٤سوٙٙسٜ ٘مف ٔثجت ا٘تظبضٞب زض ؾٙدف و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
- ٕٞچ٥ٙٗ، اؾتفبزٜ اظ ٔدٕٛع اعلاػبت ٔطثٛط ثٝ ازضاوٟب ٚ ا٘تظبضٞب ثٝ ػٙٛاٖ ٚضٚز٢ زض قجىٝ

زٞٙسٜ زٞس، وٝ ا٤ٗ ٘كبٖ زؾت ٢٣ٔ ػهج٣ ٔهٙٛػ٣، ٘تب٤ح ثٟتط٢ ٘ؿجت ثٝ زٚ ٔسَ لجُ ثٝٞب
ٚخٛز ٔسِٟب٢ ثٟتط ثطا٢ ؾٙدف و٥ف٥ت ذسٔبت، زض نٛضت اؾتفبزٜ اظ ض٤ٚىطزٞب٢ خس٤س 

  (.1389 )٥ٔطفرطاِس٣ٙ٤، ٞب٢ ػهج٣ ٔهٙٛػ٣ اؾتٔب٘ٙس قجىٝ
تح٥ُّ قىبف وٝ ٤ه ٔسَ ثؿ٥بض  ٔب زض ا٤ٗ تحم٥ك ٔسَ تّف٥م٣ وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ ٚ

 وطز٤ٓ.اؾت اضائٝ  وتبثرب٘ٝ ٞب ٔٙظٛض اضظ٤بث٣ ػّٕىطز خبٔؼ٣ ثٝ

 رٍش تحقیق

اؾت ٚ اظ ٘ظط ظٔب٣٘  ٣پ٥ٕب٤ك ضٚـ خٕغ آٚض٢ اعلاػبتٚ وبضثطز٢ اظ ٘ٛع ا٤ٗ تحم٥ك 
 ثبقٙس: ٣ٔ ظ٤طحُ اخطا٣٤ تحم٥ك ثٝ قطح ٔطا قٛز. ٣ٔ تحم٥مبت ته ٔمغؼ٣ زؾتٝ ثٙس٢ ءخع
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زض ّاي بِ كوک كارت اهتیازي هتَازى:  هرحلِ اٍل، ضٌاسایی ٍ استخراج ابعاد ٍ ضاخص
اثؼبز ٔرتّف ثطا٢ وتبثرب٘ٝ ٞب قٙبؾب٣٤ ٌطز٤س. زض  ،ثط اؾبؼ ازث٥بت تحم٥ك اثتسا  ٔطحّٝا٤ٗ 

 32طاح٣ قس وٝ ٔتكىُ اظ ا٢ ع ازأٝ  ثط اؾبؼ چٟبض ثؼس وبضت أت٥بظ٢ ٔتٛاظٖ، پطؾكٙبٔٝ
، 1ا٢ تٙظ٥ٓ قس ٚ زض آٖ، وٕتط٤ٗ زضخٝ اضظـ ثٛز وٝ ثط اؾبؼ ع٥ف ٥ِىطت پٙح زضخٝؾٛاَ 

آٔسٜ  1ٞب٢ ٔٛضز اؾتفبزٜ زض ا٤ٗ پطؾكٙبٔٝ زض خسَٚ  قبذم زاضز. 5ٚ ث٥كتط٤ٗ زضخٝ اضظـ 
ٞب ثط اؾبؼ ٘ظط ٔترههبٖ ٚ زض چبضچٛة چٟبض خٙجٝ وبضت أت٥بظ٢  اؾت. ا٤ٗ قبذم
 .اؾت ٔتٛاظٖ عطاح٣ قسٜ

 ّا ّاي كارت اهتیازي هتَازى تَسعِ دادُ ضذُ براي كتابخاًِ ابعاد ٍ ضاخص :1جذٍل
 ّاي ّر جٌبِ ضاخص ابعاد كارت اهتیازي هتَازى

 ( خٙجٝ ٔب1٣ِ

 ٥ٔعاٖ زضآٔس وتبثرب٘ٝ
 ٥ٔعاٖ ؾٟٓ ثرف وتبثرب٘ٝ

 زٚضٜ ثبظٌكت ؾطٔب٤ٝ
 وتبثرب٘ٝ ٥ٔعاٖ ؾطٔب٤ٝ ٌصاض٢ ثطا٢ تد٥ٟعات

 اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ ذط٤ساض٢ قسٜ خس٤س

 ( خٙجٝ ٔكتط2٢

 ؾغح ل٥ٕت اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ
 ٥ٔعاٖ ضتجٝ ثٙس٢ ٔكتط٤بٖ

 ٥ٔعاٖ تٛافك ثط ؾط ظٔبٖ تح٤ُٛ ٚ ؾفبضقبت
 ٔست ظٔبٖ تحمك ؾفبضقبت

 تؼساز ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض
 زضنس ٔكتط٤بٖ خصة قسٜ

 بٖ اظ وتبثرب٥ٔٝ٘عاٖ ضضب٤تٕٙس٢ ٔكتط٤
 آقٙب٣٤ ثب ثط٘س وتبثرب٘ٝ
 قطا٤ظ ٔٙبثغ ز٤د٥تب٣ِ

 تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثؼُس ؾرت افعاض٢
 تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثؼُس ٘طْ افعاض٢

 قطا٤ظ ثطا٢ وبضثطاٖ ٘بتٛاٖ
 تؼساز ٔٙبثغ تح٤ُٛ زازٜ ٘كسٜ

 ( خٙجٝ فطا٤ٙسٞب٢ زاذ3٣ّ

 عَٛ چطذٝ تح٤ُٛ ٔٙبثغ
 عَٛ چطذٝ ثبظٌكت ٔٙبثغ

 تؼساز تأذ٥ط ٚ ػسْ ثبظٌكت ٔٙبثغ
 ضٚ٘س آٔٛظق٣ وبضٔٙساٖ
 ٥ٔعاٖ قىب٤ت ٔكتط٤بٖ

 زضنس پ٥كٟٙبزات پص٤طفتٝ قسٜ
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 (  خٙجٝ ضقس ٚ ٤بز٥ٌط4٢

 چطذف قغ٣ّ وبضٔٙساٖ زض وتبثرب٘ٝ

 ٔربضج تىِٙٛٛغ٢ ٞب٢ خس٤س
 ٔربضج آٔٛظـ وبضٔٙساٖ

 س ثٝ ٔكتط٤بٖظٔبٖ ٔؼطف٣ اثتىبض خس٤
 آٔٛظـ ٟٔبضتٟب٢ اعلاػبت٣

 ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ آٔٛظـ ٟٔبضتٟب٢ اعلاػبت٣
 زؾت٥بث٣ ثٝ فطنتٟب٢ تٛؾؼٝ خٟت پطؾُٙ

 ٥ٔعاٖ غٙب٢ قغ٣ّ ثطا٢ وبضٔٙساٖ

 

زض ا٤ٗ ّا با استفادُ از تکٌیک تاپسیس فازي:  ّر یک از ضاخص اّویتهرحلِ دٍم، تعییي 

تٛظ٤غ ٌطز٤س تب ا٥ٕٞت  وتبثرب٘ٝ بٖٔترهه٢ عطاح٣ قسٜ زض ٔطحّٝ لجُ ث٥ٗ  ٔطحّٝ پطؾكٙبٔٝ

٘فط اظ ٔس٤طاٖ  10ا٤ٗ ذجطٌبٖ ٚ ٔترهه٥ٗ اظ ث٥ٗ ٞب تؼ٥٥ٗ ٌطزز.  ٞط ٤ه اظ قبذم

 .ٞب٢ ػ٣ٕٔٛ قٟطؾتبٖ ٤عز ثغٛض تهبزف٣ ا٘تربة ٌطز٤س٘س وتبثرب٘ٝ

 

زض ا٤ٗ ٔطحّٝ پطؾكٙبٔٝ عطاح٣  :هرحلِ سَم، تعییي هیساى ضکاف بیي ادراكات ٍ اًتظارات

وٝ ا٢  ٔطاخؼبٖ ٚ اؾتفبزٜ وٙٙسٌبٖ ذسٔبت وتبثرب٘ٝٚ   ٔس٤طاٖ، وتبثساضاٖقسٜ زض ٔطحّٝ اَٚ ث٥ٗ 

پطؾكٙبٔٝ  72تٛظ٤غ قس. ا٤ٗ ٘فط ثسؾت آٔس،  72تؼساز آٖ ٞب ثط اؾبؼ فطَٔٛ ٕ٘ٛ٘ٝ ٥ٌط٢ 

ٞب ٣ٔ ثبقس.  ٔطاخؼبٖ ٚ اؾتفبزٜ وٙٙسٌبٖ اظ ذسٔبت وتبثرب٘ٝٚ   ٔس٤طاٖ، وتبثساضاٖازضاوبت  ث٥بٍ٘ط

ؾپؽ پطؾكٙبٔٝ زْٚ ثٕٙظٛض تؼ٥٥ٗ ا٘تظبضات آ٘بٖ تٛظ٤غ ٌطز٤س. زض ٟ٘ب٤ت زض ا٤ٗ ٔطحّٝ ضٕٗ 

ٔطاخؼبٖ ٚ اؾتفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٥ٔعاٖ قىبف ٔس٤طاٖ، وتبثساضاٖ ٚ اؾترطاج ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات 

 قٛز.  ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات آ٘بٖ ٞٓ ٔحبؾجٝ ٣ٔ ث٥ٗ

ثسؾت آٔسٜ زض   زض ا٤ٗ ٔطحّٝ قىبف هرحلِ چْارم، هطخص كردى ضکاف ٍزیي ضذُ:

 تب قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ ثسؾت آ٤س.  قٛزثسؾت آٔسٜ اظ تبپؿ٥ؽ فبظ٢ ضطة ٣ٔ  ا٥ٕٞت

ضتجٝ ثٙس٢ ٞب ثطا٢ ٞط ٤ه اظ اثؼبز زض ا٤ٗ ٔطحّٝ قبذمّا:  هرحلِ پٌجن، رتبِ بٌذي ضاخص

ثبقس ضتجٝ ثبلاتط٢ ضا ثٝ سض ٔغّك قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ ضا زاضا لقٛ٘س. قبذه٣ وٝ ث٥كتط٤ٗ  ٣ٔ

٥ٌط٘سٌبٖ ثٝ  ٥ٌطز وٝ ته٥ٕٓ ثس٤ٗ ٔٙظٛض نٛضت ٣ٔ ثٙس٢ضتجٝزٞس.  ذٛز اذتهبل ٣ٔ
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 3ٔطحّٝ زض خساَٚ  پٙح٘تب٤ح ٞط . زاقتٝ ثبقٙستط تٛخٝ ث٥كتط٢  ٞب٢ ٔٛظٖٚ ثعضي قىبف

 قسٜ اؾت. آٚضزٜ 6 ِغب٤ت
 

 ّاي بعذ هالی هیاًگیي ضاخص :3جذٍل 

 ّا ضاخص ردیف
هیاًگیي 
 ادراكات

هیاًگیي 
 اًتظارات

 
F 
 

 
 ضکاف
 

 
F* ضکاف   

 رتبِ

19/2 ٥ٔعاٖ زضآٔس وتبثرب٘ٝ 1  67/3 021/0 48/1- 0311/0- 4 

2 
٥ٔعاٖ ؾٟٓ ثرف 

 وتبثرب٘ٝ
42/2  4 030/0  58/1-  0474/0- 2 

50/2 زٚضٜ ثبظٌكت ؾطٔب٤ٝ 3  77/1  017/0  73/0  0124/0  5 

4 
٥ٔعاٖ ؾطٔب٤ٝ ٌصاض٢ 
 ثطا٢ تد٥ٟعات وتبثرب٘ٝ

96/2  92/3  034/0  96/0-  0326/0- 3 

5 
اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ 

 ذط٤ساض٢ قسٜ خس٤س
77/2  36/4  034/0  59/1-  0541/0- 1 

 

 "زٚضٜ ثبظٌكت ؾطٔب٤ٝ»٘كبٖ ٣ٔ زٞٙس، اظ ٥ٔبٖ قبذهٟب٢ ٔب٣ِ،  3ٕٞب٘غٛض وٝ اضلبْ خسَٚ  

 زٞس.ٔمساض قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ اؾت ٚ ِصا ضتجٝ ٘رؿت ضا ثٝ ذٛز اذتهبل ٣ٔتط٤ٗ ٢ ث٥كزاضا

 

 يهیاًگیي ضاخص ّاي بعذ هطتر :4جذٍل 

ف
ردی

 

 ّا ضاخص
هیاًگیي 
 ادراكات

هیاًگیي 
 اًتظارات

 
F 
 

 
 ضکاف
 

 
F

*
 

ف
ضکا

 

 رتبِ

1 
ؾغح ل٥ٕت اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت 

 وتبثرب٘ٝ
81/1 95/2 025/0 14/1- 0285/0- 10 

 12 -0144/0 -60/0 024/0 18/3 58/2 ٥ٔعاٖ ضتجٝ ثٙس٢ ٔكتط٤بٖ 2

3 
٥ٔعاٖ تٛافك ثط ؾط ظٔبٖ تح٤ُٛ 

 ٚ ؾفبضقبت
31/2 95/3 030/0 64/1- 0492/0- 7 

 8 0353/0 01/1 035/0 26/1 27/2 ٔست ظٔبٖ تحمك ؾفبضقبت 4
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ف

ردی
 

 ّا ضاخص
هیاًگیي 
 ادراكات

هیاًگیي 
 اًتظارات

 
F 
 

 
 ضکاف
 

 
F

*
 

ف
ضکا

 

 رتبِ

 5 -0640/0 -94/1 033/0 32/4 38/2 تؼساز ٔكتط٤بٖ ٚفبزاض 5

 9 -0307/0 -93/0 033/0 16/4 23/3 ٖ خصة قسٜزضنس ٔكتط٤ب 6

7 
٥ٔعاٖ ضضب٤تٕٙس٢ ٔكتط٤بٖ اظ 

 وتبثرب٘ٝ
15/3 64/4 038/0 49/1- 0566/0- 6 

 11 -0147/0 -64/0 023/0 91/3 27/3 آقٙب٣٤ ثب ثط٘س وتبثرب٘ٝ 8

 3 -0762/0 -24/2 034/0 43/4 19/2 قطا٤ظ ٔٙبثغ ز٤د٥تب٣ِ 9

10 
ظ ثُؼس تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ ا

 ؾرت افعاض٢
38/1 54/4 034/0 16/3- 1074/0- 1 

11 
تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثُؼس 

 ٘طْ افعاض٢
80/1 56/4 034/0 76/2- 0938/0- 2 

 4 -0680/0 -43/2 028/0 12/4 69/1 قطا٤ظ ثطا٢ وبضثطاٖ ٘بتٛاٖ 12

 13 0 0 030/0 92/1 92/1 تؼساز ٔٙبثغ تح٤ُٛ زازٜ ٘كسٜ 13

« تؼساز ٔٙبثغ تح٤ُٛ زازٜ ٘كسٜ»ؾتسلا٣ِ وٝ ثطا٢ ثؼس ٔب٣ِ شوط قس، زض ثؼس ٔكتط٢، ثب ٕٞبٖ ا  

 زاضا٢ ث٥كتط٤ٗ ٔمساض قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ، ٚ زض ٘ت٥دٝ زاضا٢ ثبلاتط٤ٗ ضتجٝ اؾت.

 

 هیاًگیي ضاخص ّاي بعذ رضذ ٍ یادگیري :5جذٍل 

ف
ردی

 

 ّا ضاخص
هیاًگیي 
 ادراكات

هیاًگیي 
 اًتظارات

 
F 
 

 
 ضکاف

 

 
F

ضک *
ف

ا
 

 رتبِ

1 
چطذف قغ٣ّ وبضٔٙساٖ زض 

 وتبثرب٘ٝ
12/2  73/2  028/0  61/0-  0171/0-  8 

00/2 ٔربضج تىِٙٛٛغ٢ ٞب٢ خس٤س 2  17/4  031/0  17/2-  0673/0-  4 

58/1 ٔربضج آٔٛظـ وبضٔٙساٖ 3  95/3  031/0  37/2-  0735/0-  1 

4 
ظٔبٖ ٔؼطف٣ اثتىبض خس٤س ثٝ 

 ٔكتط٤بٖ
88/1  24/3  030/0  36/1-  0408/0-  7 
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 ّاي بعذ فرآیٌذّاي داخلی هیاًگیي ضاخص: 6 جذٍل

  ًتیجِ گیريٍ  بحث
ٞب٢ اؾتفبزٜ اظ ٔٙبثغ ذط٤ساض٢ قسٜ  مقبذ ،تب٤ح ثسؾت آٔسٜ زض ثؼس ٔب٣ِثب تٛخٝ ثٝ ٘

ٞب٢ تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ  قبذم ٔكتط٢زض ثؼس  ،خس٤س ٚ ٥ٔعاٖ ؾٟٓ ثرف وتبثرب٘ٝ
ثُؼس ؾرت افعاض٢ ٚ تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثُؼس ٘طْ افعاض٢، زض ثؼس فطا٤ٙس زاذ٣ّ 

زضنس پ٥كٟٙبزات پص٤طفتٝ قسٜ ٚ زض ثؼس ضقس ٚ ٞب٢ ضٚ٘س آٔٛظق٣ وبضٔٙساٖ ٚ  قبذم
زاضا٢  ٞب٢ اعلاػبت٣ ٔربضج آٔٛظـ وبضٔٙساٖ ٚ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ آٔٛظـ ٟٔبضت ٤بز٥ٌط٢

ا٘دبْ  (1388فتح٥بٖ )ض تحم٥م٣ وٝ تٛؾظ حؿ٣ٙ٥ ٚ زث٥كتط٤ٗ قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ ٣ٔ ثبقٙس. 
ضا٤ب٘ٝ ٞب، چبپٍطٞب، اثعاضٞب٢ شذ٥طٜ  پص٤طفتٝ ثٛز ٘تب٤ح ث٥بٍ٘ط ا٤ٗ ثٛز وٝ اوثط وبضثطاٖ اظ تؼساز

ٞب٢ تٛؾؼٝ  ٚظ٤ٗ قسٜ ث٥ٗ قبذمثبلا٢ قىبف ٚخٛز  .٘بضاض٣ ثٛز٘س CDاعلاػبت ٚ ضا٤ت 

23/2 ٞب٢ اعلاػبت٣ آٔٛظـ ٟٔبضت 5  28/4  031/0  05/2-  0635/0-  5 

6 
ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ آٔٛظـ 

 ٞب٢ اعلاػبت٣ ٟٔبضت
19/2  28/4  033/0  09/2-  0690/0-  2 

7 
ٞب٢ تٛؾؼٝ  زؾت٥بث٣ ثٝ فطنت

 خٟت پطؾُٙ
81/1  17/4  029/0  36/2-  0684/0-  3 

8 
٥ٔعاٖ غٙب٢ قغ٣ّ ثطا٢ 

 وبضٔٙساٖ
35/2  08/4  030/0  73/1-  0519/0-  6 

ف
ردی

 

 ّا ضاخص
هیاًگیي 
ادراكا
 ت

هیاًگیي 
 اًتظارات

 
F 
 

 
 ضکاف

 

 
F

*
 

ف
ضکا

 

 رتبِ

62/2 عَٛ چطذٝ تح٤ُٛ ٔٙبثغ 1  96/1  031/0  66/0  0205/0 5 

2 
عَٛ چطذٝ ثبظٌكت 

 ٔٙبثغ
54/2  80/1  031/0  74/0  0229/0 4 

3 
تأذ٥ط ٚ ػسْ تؼساز 

 ثبظٌكت ٔٙبثغ
27/1  25/1  035/0  02/0  0007/0 6 

58/2 ضٚ٘س آٔٛظق٣ وبضٔٙساٖ 4  44/4  028/0  86/1-  0521/0- 1 

73/2 ٥ٔعاٖ قىب٤ت ٔكتط٤بٖ 5  68/1  035/0  05/1  0367/0 3 

6 
زضنس پ٥كٟٙبزات پص٤طفتٝ 

 قسٜ
50/2  8/3  033/0  3/1-  0429/0- 2 
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زض ثؼس  ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثُؼس ؾرت افعاض٢ ٚ تٛؾؼٝ ٔدٕٛػٝ وتبثرب٘ٝ اظ ثُؼس ٘طْ افعاض٢
تٛؾظ حى٣ٕ٥ ٚ ٘تب٤ح پػٚٞك٣ وٝ  ،ٕٞچ٥ٙٗ ٔكتط٢ تأئ٥س وٙٙسٜ ٥ٕٞٗ ٔغّت ٞؿتٙس.

ثٝ « پص٤ط٢ اع٥ٕٙبٖ»ٚ « ضفتبض ٔٙبؾت»ٞب٢  ٔؤِفٕٝٞىبضـ نٛضت ٌطفتٝ ث٥بٍ٘ط ا٤ٗ اؾت وٝ 
ثؼض٣ اظ  .ٞب٢ پطثحطاٖ خبٔؼ١ ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٞؿتٙس ، اظ ٔؤِف80/0ٝٚ  81/0ٞب٢  تطت٥ت ثب فبنّٝ

ثٝ تطت٥ت  قس٘س ٔكىلات٣ وٝ وبضثطاٖ زض ٍٞٙبْ اؾتفبزٜ اظ خبٔؼ١ ٔٛضز ٔغبِؼٝ ثب آٖ ضٚثطٚ ٣ٔ
 145ٞب٢ لاظْ زض وبضوٙبٖ ثطا٢ پبؾر٣٤ٍٛ ) ا٤ِٛٚت ػجبضتٙس اظ: ٘جٛز تٛا٘ب٣٤ ػ٣ّٕ ٚ ٟٔبضت

ٞب٢ وتبثرب٘ٝ  ٔٛضز(، ٚ ٘بآٌب٣ٞ وبضثطاٖ اظ ٘ٛع فؼب٥ِت 100ٔٛضز(، ٔكىلات ؾ٥ؿتٓ أب٘ت )
ٞب٢ ضٚ٘س آٔٛظق٣ وبضٔٙساٖ زض ثؼس  وٝ ٚخٛز قىبف ثبلا٢ ٚظ٤ٗ قسٜ ث٥ٗ قبذمٔٛضز(  95)

ٞب٢ اعلاػبت٣  فطا٤ٙس زاذ٣ّ ٚ  ٔربضج آٔٛظـ وبضٔٙساٖ ٚ ضضب٤ت وبضثطاٖ اظ آٔٛظـ ٟٔبضت
ٔع٤ت ٔسَ پ٥كٟٙبز٢ ٔب ٘ؿجت ثٝ ٔسَ  زض ثؼس ضقس ٤ٚبز٥ٌط٢ تأئ٥س وٙٙسٜ ٥ٕٞٗ ٔغّت ٞؿتٙس.

٥ت وٛاَ ٚ ؾطٚوٛاَ ا٤ٗ اؾت وٝ ا٤ٗ ٔسَ، ٞب٢ ز٤ٍط ٘ظ٥ط ِزٜ قسٜ زض تحم٥كٞب٢ اؾتفب
ٔب٣ِ، ٔكتط٢، فطا٤ٙس زاذ٣ّ ٚ زض ٕٞٝ اثؼبز ا ٘ٝ فمظ زض ثؼس ٔكتط٢ ثّىٝ ضقىبف ٚظ٤ٗ قسٜ 

زٞس ٚ قىبف ٚظ٤ٗ قسٜ ث٥ٗ ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ٔس٤طاٖ ٚ ضقس ٚ ٤بز٥ٌط٢  ٔس٘ظط لطاض ٣ٔ
 وتبثساضاٖ ضا ٥٘ع ٔس٘ظط فطاض ٣ٔ زٞس.

 
 هٌابع

ضضب٤تٕٙس٢ . ثطضؾ٣ ٥ٔعاٖ ٚ ػٛأُ ٔؤثط ثط (1388) حؿ٣ٙ٥، ٚخ٥ٟٝ ٚ اوطْ فتح٥بٖ.
ضؾب٣٘ ٚ وتبثرب٘ٝ ٔطوع٢  ضؾب٣٘ ٔطوع اعلاع وٙٙسٌبٖ اظ ذسٔبت ثرف اعلاع اؾتفبزٜ

 .95-118: (46) 2 ،فهّٙبٔٝ وتبثساض٢ ٚ اعلاع ضؾب٣٘ زا٘كٍبٜ فطزٚؾ٣ ٔكٟس.

 . ته٥ٕٓ ٥ٌط٢ وبضثطز٢. تٟطاٖ: ا٘تكبضات ٍ٘بٜ زا٘ف.(1388)آشض، ٚ ػ٣ّ ضخت ظازٜ.، ػبزَ

. ؾٙدف و٥ف٥ت ػّٕىطز ٔس٤ط٤ت (1388) ؾ٥ٕٝ ؾبزات آذك٥ه. فطج پّٟٛ، ػجساِحؿ٥ٗ ٚ
فهّٙبٔٝ وتبثساض٢ ٚ  .EFQM وتبثرب٘ٝ ٞب٢ زا٘كٍبٜ ق٥ٟس چٕطاٖ اٞٛاظ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ

 .31-48(: 45)1 ضؾب٣٘ اعلاع
اثعاض٢ :  sears . اخطا ٚ پ٥بزٜ ؾبظ٢ ٔس1388َٔٙهٛض٢، حؿ٥ٗ ٚ ٟٔطاٖ ٘دبت٣ آخ٣ ث٥كٝ. 

 3 ،فهّٙبٔٝ وتبثساض٢ ٚ اعلاع ضؾب٣٘ زا٘كٍب٣ٞ. ػّٕىطز وتبثرب٘ٝ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ خٟت اضظ٤بث٣
(47.) 264-233. 

. ثطضؾ٣ ٚ اضظ٤بث٣ وبضآ٣٤ وتبثرب٘ٝ ٞب (1389) ٥ٔطغفٛض٢، ؾ٥سحج٥ت الله ٚ ظٞطا نبزل٣ آضا٣٘.
 ثٟجٛز و٥ف٥ت ذسٔبت ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ زض ثٝ وبض ٥ٌط٢ ٔس٤ط٤ت زا٘ف ٚ ٘ٛآٚض٢ ثٝ ٔٙظٛض

DEA ػ٣ٕٔٛ ٚ زا٘كٍب٣ٞ قٟطؾتبٖ  ٞب٢ا٢ ٔغبِؼٝ ٔٛضز٢: وتبثرب٘ٝحّٝزٚ ٔط
  .205-226 :(49)1 فهّٙبٔٝ وتبثساض٢ ٚ اعلاع ضؾب٣٘ ٤عز.
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اضظ٤بث٣ ؾغح و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ  (.1386) .ظازٜ ٥ٔطغفٛض٢، ؾ٥سحج٥ت الله ٚ فبعٕٝ ٔى٣
 ،ٚ اعلاع ضؾب٣٘فهّٙبٔٝ وتبثساض٢  ٞب٢ آٔٛظق٣ )ٔٛضز: وتبثرب٘ٝ ٞب٢ زا٘كٍبٜ ٤عز(.

1(37) :62-79. 

قجىٝ ٞب٢ ػهج٣  (.1389) ٔحؿٗ ٚ حؿ٥ٗ ٔٙهٛض٢. ،عبٞط٢ زٔٙٝ ؛٥ٔطفرطاِس٣ٙ٤، ؾ٥سح٥سض
فهّٙبٔٝ  ٞب٢ زا٘كٍب٣ٞ.ض٤ٚىطز٢ ٤ٛ٘ٗ زض ؾٙدف و٥ف٥ت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ;ٔهٙٛػ٣

  (.49) 1 وتبثساض٢ ٚ اعلاع ضؾب٣٘
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