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چىیذُ 

اى ثبضذ، ی هطترایازُیش از آى وِ هٌطجك ثب خَاستْْب ٍ ىی سبزهبًْب، ةیتب چٌذ دِّ لجل، هحصَلات ٍ خذهبت ارائِ ضذُ از سَ

 ضذى التصبد ٍ ی، جْبىی تجبری هرزّبی ضذى ثبزارّب، فرٍپبشیر ًگرش در اثر رلبثتيیاهب تغ.جِ فىر خلاق هٌْذسبى طراح ثَد یًت

 یازّبیر هذاٍم ىيیاى ضذُ ٍ تغی هطتریازّبیت ثِ ىیش تَجِ ٍ اّنیاى، هٌجر ثِ افسای هطتریش سطح تَلعْب ٍ خَاستْْبیافسا

در ايي راستب يىی از راّىبرّبی اثرثخص جْت هذيريت . ا فرصت ثرای سبزهبًْب هطرح گرديذید ین تْذیاى ثِ هثبثِ یهطتر

در ايٌگًَِ هسبئل، تحلیل ضىبف يه سبختبر سبدُ جْت پیرٍی را . فرايٌذّبی سبزهبى، استفبدُ از هذلْبی تحلیل ضىبف است

در ايي همبلِ، پس از . هعرفی ًوَدُ، وِ ثب ثررسی سطح فعلی ٍ تعییي ٍضعیت هطلَة،  ثِ ثْجَد عولىرد سبزهبًْب ووه هیٌوبيذ

تعريف هبّیت هسئلِ تحلیل ضىبف ٍ ثررسی ضرٍرت آى در سبزهبًْب، ضوي تجییي چٌذ هذل تحلیل ضىبف ثِ ثررسی اجوبلی آًْب 

 . پرداختِ ٍ در اًتْب جذٍل تطجیمی هذلْب ارائِ ضذُ است

ولوبت ولیذی 

تحلیل ضىبف، هذل تحلیل ضىبف ارزش دٍگبًِ هطتری، هذل سروَال،هذل ویفیت خذهبت داخلی  
Gap Analysis, Gap Model for Dual Customer Values, Servqual Model, Gap Model of Purchasing Internal Service 

Quality  
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Abstract 

A few decades ago, products and services provided by the organizations, more than corresponding with the demands 

and needs of customer, is the result of creative thinking of a design engineers. However the attitude of competitive 

markets, the collapse of border trade, economics, globalization and increase expectations of our customer led to 

increased attention and importance to the needs of customers, and customer needs change constantly were considered as 

a threat or opportunity for organizations.This context, by using gap analysis models show one of the effective solutions 

on solving these problems. Gap analysis introduces a simple structure to follow. Gap Analysis by assessing to determine 

current and desired levels of performance can help organizations to improve themselves. This article defines the nature 

of the gap analysis and the necessity of  study while defining a gap analysis model to overview and in the end it paid 

comparative table models and suggestions for future research are presented. 
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همذهِ  -1

ٔسيطيز اؾشطاسػيه، ضإٞٙبي ططحطيعي، اخطا ٚ اضظيبثي سهٕيٕٟبي چٙس ٔٙظٛضٞبي اؾز وٝ ؾبظٔبٖ ضا لبزض ثٝ زؾشيبثي ثٝ ٞسفٟبي ثّٙس ٔسر 

ٕٞچٙيٗ ٔيشٛاٖ آٖ ضا، خطيبٖ ٔساٚٔي زا٘ؿز وٝ فطآيٙس وؿت ٚوبض ٚ نٙؼشي ضا وٝ قطوز زضٌيط آٖ اؾز، اضظيبثي ٚ وٙشطَ  ٕ٘ٛزٜ . ذٛز ٔيؿبظز

ٚ ضلجبي ٔٛخٛز ضا قٙبؾبيي ٚ ٞسفٟبي ضلبثشي ٚ اؾشطاسػيىي، ضا ثطاي ثطآٚضزٜ ؾبذشٗ سٕبٔي ٞسفٟبي ثبِمٜٛ ٔٛخٛز ثؿيح ٔي ٕ٘بيس؛ ؾذؽ، ثٝ 

اضظيبثي ٔدسز اؾشطاسػيٟبي سسٚيٗ قسٜ زض زٚضٟٞبي ؾبِيب٘ٝ ٚ يب قف ٔبٞٝ دطزاذشٝ سب اطٕيٙبٖ حبنُ وٙس وٝ آيب اؾشطاسػيٟبي سسٚيٗ قسٜ 

دبؾرٍٛي قطايط فؼّي ٞؿشٙس؟ ٚ يب ثطاي ثطآٚضزٜ ؾبذشٗ ٘يبظٞب ٚ يب سطجيك ثب قطايط ٔشلاطٓ ٔحيط اططاف، سىِٙٛٛغي خسيس، ضلجبي خسيس، ٔحيط 

 لٛاػس اخشٕبػي، الشهبزي، ؾيبؾي، ٘يبظ ثٝ ثبظٍ٘طي ٔدسز زض اؾشطاسػيٟب اؾز؟ / الشهبزي خسيس ٚ يب ٔحيط

، فيّيخ ثعضٌشطيٗ ديكٍبٔبٖ سبثيطٌصاض زض ايٗ ػّٓ، آِفطز چٙسِط.  ٔططح قس1960 ٚ 1950ٔسيطيز اؾشطاسػيه ثٝ ػٙٛاٖ يه زؾيذّيٗ زض زٟٟٞبي 

 .  ثٛزٞب٘س ٚ ديشط زضاوط، ايٍٛض ا٘ؿفؾّع٘يه

-ايٍٛض ا٘ؿف قجىٟبي اظ اؾشطاسػيٟبيي ضا سٛؾؼٝ زاز، وٝ ايٗ قجىٝ ثٝ ٔمبيؿٝ اؾشطاسػيٟبي ٘فٛش زض ثبظاض، اؾشطاسػيٟبي سٛؾؼٝ ٔحهَٛ، اؾشطاسػي

ٞبي سٛؾؼٝ ثبظاض ٚ يىذبضچٍيٟبي افمي ٚ ػٕٛزي ٚ اؾشطاسػيٟبي سٕبيع ٔيذطزاظز ٚ ٔؼشمس ثٛز وٝ ٔسيطيز لبزض ثٝ اؾشفبزٜ اظ ايٗ اؾشطاسػيٟب ثطاي 

وٝ زض آٖ ثبيؿشي  قىبف ثيٗ خبيٍبٜ وٙٛ٘ي وٝ - سحّيُ قىبف ، ٔٛضٛع 1965زض ؾبَ . ٔمبثّٝ ؾيؿشٕبسيه ثب فطنشٟب ٚ سٟسيسٞبي آيٙسٜ اؾز

. ٔططح ٌكز ثٝ طٛضيىٝ أطٚظٜ ٘يع ثٝ طٛض ٌؿشطزٞبي اظ ٔفبٞيٓ آٖ اؾشفبزٜ  ٔيكٛز- زض آٖ لطاض زاضيٓ ٚ خبيٍبٞي وٝ ٔي ذٛاٞيٓ زض آٖ ثبقيٓ 

 .  ٔيذطزاظز" الساْ وبٞف قىبف"وٝ زض ايٗ ضٚـ ثؼس اظ قٙبؾبيي ٚضؼيز فؼّي ٚ ططحطيعي ٚضؼيز ٔطّٛة آيٙسٜ، ثٝ ططحطيعي

 هبّیت تحلیل ضىبف -2

 ضؼف، ٚ لٛر ٘مبط ٚ زٞبيسٟس ٚ ٞب فطنز يَسحُ ٚ يٜسدع ثب ؾزياؾشطاسػ ؾذؽ ٚ قسٜ ٖييسغزض ايٗ ضٚـ اثشسا ٞسفٟبي ٔٛؾؿٝ 

 قىبف اٌط ٌطيز ػجبضرةٜ. وٙسيْ ٖييسغ ضا (يخبض ياؾشطسػ اؾشٕطاض) ٔٛخٛز ٚضغ ٚ ٔٛؾؿٝ ٞسفٟبي يٖة ٔٛخٛز قىبف ٚ فبنّٝ

 أىبٖ ٘ىٝيا ثبٚض ٚ ثٛزٖ ٟٔٓ قىبف، ا٘ساظٜ اؾز ييٜثس. ضزيييْ لطاض يثطضؼ ٔٛضز حّٟب ضاٜ اظ يقشطية سؼساز احشٕبلاً ثبقس، ازيظ ٕٔىٗ

 ٟٔٓ ٚ ثٛزٜ ا٘سن قىبف فبنّٝ وٝينٛضر زض ثبِؼىؽ ٚ ٌصاضزيْ ضيسبص ضاٞحّٟب يثطخ يضٚ سٕطوع زض زاضز، ٚخٛز آٖ ضفغ ٚ وبٞف

ُ ٞب ثط ٞب ؾزياؾشطاسػ سٛخٝ ٘جبقس ٜ ح  قٛز يْ ا٘شربة ثجبر ياؾشطاسػ احشٕبلاً ثبقس، ا٘سن قىبف اٌط يٖثٙبثطا. قٛزيْ ٔشٕطوع ٌطيز يضا

 ٚ ؾشٓيؼ ٔٙبثغ اظ وٝينٛضر زض ٚ. قٛز يْ ٔططح سٛؾؼٝ ياؾشطاسػ ثبقس، ازيظ ،ا٘شظبض ٔٛضز يطئح فطنز ٘ؿجز قىبف چٙب٘چٝ ٚ

 .قٛز يْ ا٘شربة يثبظؾبظ ياؾشطاسػ ثبقس، ٘كسٜ يحينح اؾشفبزٜ يزاذُ أىب٘بر

 :ٕ٘ٛز ذلانٝ يَش ةيسطر ثٝ سٛاٖ يْ ضا ضٚـ يٖا ياخطا ٔطاحُ

 ثبظزٜ ٘طخ ذبِم، ؾٛز فطٚـ، يثطآٚضزٞب اؾز ٕٔىٗ ػٛأُ يٖا ن،ياؾشطاسػ ثط٘بٔٝ نطٞبيػٗ لبِت زض ػٕسٜ ٔٙبفغ ييقٙبؾب .1

 .ثبقس يٌطيز ٔطسجط ػٙهط ٞط اي ٚ يٜؾطٔب

 (ؾبَ 5 يثطا ٔثلاً). زيضؼ يْذٛاٜ آٖ ثٝ ضٚ٘س ازأٝ نٛضر زض وٝ ئمهس ٚ آٖ اؾشٕطاض ضٚ٘س ٚ ٔٛخٛز ٚضغ قٙبذز .2

 .يْاةي زؾز آٟ٘ب ثٝ نياؾشطاسػ ثط٘بٔٝ قيطط اظ يْزاض لهس وٝ ٔكرم ٞسفٟبي ٖييسغ ٚ ييقٙبؾب .3

 دط زيثب وٝ اؾز يقىبف اٍ٘طية فبنّٝ  يٖا) يخبض ٞسفٟبي ٚ نياؾشطسػ ثط٘بٔٝ ٞسفٟبي يٖة ٔٛخٛز سفبٚر اي ٚ اذشلاف ييقٙبؾب .4

 .(اثسي وبٞف ٕٔىٗ يخب سب ٚ قسٜ

 ضاٞحّٟب، ييقٙبؾب ثٝ زيثب زاضز، ٚخٛز يآر اٞساف يخبض يٞب ثط٘بٔٝ يٖة ،يا فبنّٝ ٘ىٝيا ثٝ ثطزٖ يح اظ دؽ آذط ٔطحّٝ زض سبًيٟ٘ب .5

 .دطزاذز قىبف وطزٖ دط يثطا اظيٖ ٔٛضز ٔكرم اريػُٕ ٚ سيدٟٟبٖ ثط٘بٟٟٔب،

 رئع ػٛأُ ليسكد (SAP) ٚ يطئح ٞبيزيسٟس ٚ فطنز ٞب ليسكد (ETOP) خسَٚ ثب سٛاْ اٌط ضا قىبف يَسحُ ٚ يٜسدع ٔسَ

 ريفين اظ ضاٞحّٟب وطزٖ ٔحسٚز ٚ ا٘شربة ايٖخط ْ،يضيي ثىبض نيؾشٕبريؼ ٚ ٔٙظٓ چبضچٛة ني زض ،ضؼفٟب ٚ لٛسٟب- نياؾشطاسػ

  .قٛز يْ ثطذٛضزاض يثٟشط

ٝ ٞبئمب يٖا وٝ اؾز ٚاضح  يٖا. ثبقس ي٘ٓ ٍٕٞبٖ زييسب ٔٛضز ِعٚٔبً ٚ ثٛزٜ ؾز ٞبياؾشطاسػ يشٞٗ ٞبيضفؿير سبثغ ٞب يَسحُ ٚ يٜسدع ٚ ؾ

 يٜدب ٘سيفطآ وطزيضٚ ٔسَ، يٖا ثط حبوٓ وطزيضٚ. اؾز يفيسٛل يْدبضازا اظ ؾبظٌبضسط يةيسطن يْدبضازا يٖٕٞچٗ ٚ يظيسدٛ يْدبضازا ثب ٔسَ

 يثطاحز SBU ٚ قطوز ؾطٛح يثطا يزِٚز ٚ يذهٛل يٞب ؾبظٔبٖ يثطا وٝ اؾز ٞبضٚاضز ئف ذط ثط يٜسه ثب نياؾشطاسػ يظيض ثط٘بٔٝ

 .]1[( ضزيي يْ نٛضر يفين ػٕسسبً ٞب يَسحُ). زاضز وبضثطز
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: تجییي هذلْبی تحلیل ضىبف سبزهبًی -3

طجك انُ ا٘شربة طجيؼي،  .  ٔيجبقس"ثمب" (غيط ا٘شفبػي ثٛزٖ/ ا٘شفبػي)ٞسف اِٚيٝ وّيٝ ؾبظٔبٟ٘ب، نطف ٘ظط اظ فّؿفٝ ٚخٛزي آٟ٘ب 

قبٞطي حيبسي  )زض ايٗ ضاؾشب قٙبؾبئي ػبّٟٔبي وّيسي . ؾبظٔب٘ي وٝ ذٛز ضا ثب قطايط ٔحيطي سطجيك زٞس، ثبلي ذٛاٞس ٔب٘س

يىي اظ ٟٕٔشطيٗ ػبّٟٔبي وّيسي، قٙبؾبيي ٔكشطيبٖ ٞسف ٚ ا٘شظبضٞبي آٟ٘ب اظ ؾبظٔبٖ . اظ إٞيز ٚيػٜ اي ثطذٛضزاض اؾز (ؾبظٔبٟ٘ب 

 . ذشٓ ٔي ٌطزز (ضضبيز)ٔيجبقس ظيطا فطآيٙسٞبي ؾبظٔب٘ي اظ ٔكشطي قطٚع قسٜ ٚ ثٝ ٔكشطي 

زض ايٗ ٔيبٖ فطآيٙس سحّيُ قىبف وبضثطزٞبي ٌٛ٘بٌٛ٘ي اضائٝ ٔيسٞس وٝ ٘ٛيؿٙسٜ ٔطّت لهس زاضز ثٝ ثطضؾي آٖ زض زٚ فطآيٙس وّيسي 

 .ؾبظٔبٖ زض لبِت زٚ ٔسَ ظيط ثذطزاظز

 َ اضظقٟبي زٌٚب٘ٝ ٔكشطئس .1

 ٔسَ ويفيز ذسٔبر زاذّي .2

 تجییي هذل ارزضْبی دٍگبًِ هطتری -3-1

اضظـ ٔكشطي ٚ ديف ثيٙي اضظقٟبي ٔكشطي، ثطاي ٔسر طٛلا٘ي خعء ٔٛضٛػٟبي ٟٔٓ سحميمبر زض ٔسيطيز ضٚاثط ٔكشطي ثٛزٜ 

ٔطبِؼٟٟبي فطاٚا٘ي ثٝ . اضظيبثي اضظقٟبي ٔكشطي يه أط ضطٚضي زض اخطاي ٔسيطيز اضسجبط ثب ٔكشطي، زض قطوشٟب ٔيجبقس. اؾز

سحميك ٚ ثطضؾي اضظـ ٔكشطي ٚ فبوشٛضٞبي انّي وٝ زض اضظـ ٔكشطي ٚ ٕٞچٙيٗ زيسٌبٟٞبيي وٝ زض سؼييٗ اضظـ ٔكشطي سبثيطٌصاض 

 .اؾز، دطزاذشٟب٘س

ثطذي ثط اضظقي وٝ قطوشٟب اظ ٔكشطيبٖ زضيبفز ٔيىٙٙس، سبويس وطزٞب٘س؛ زضحبِيىٝ ػسٞبي ثط اضظقي وٝ ٔكشطي اظ قطوز زضيبفز 

زض ايٙدب ثٝ اضائٟي يه سحّيُ سئٛضيه، اظ . زض ٞط حبَ ٔفْٟٛ اِٚيٝ ٚ ٘شيدٟي ايسٞأَ ٞٙٛظ سؼطيف ٘كسٜ اؾز. ٔيىٙس سبويس ٔيىٙٙس

  . [3]اضظـ ٔكشطي ثط ٔجٙبي ٔسَ سحّيُ قىبف ٔكشطي ٔي دطزاظيٓ 

طجیعت دٍگبًِ ارزش هطتری  -3-1-1

-ثٝ ايٗ ٔمِٛٝ وٝ ثب سؼطيف اضظـ ٔكشطي اظ زيسٌبٜ قطوز، چٝ ٔمساض ؾٛز ٔؿشميٓ ٚ غيطٔؿشميٓ زض يه زٚضٜ ٔؼيٗ ػبيس قطوز ٔي

ايٗ اضظـ يه قبذم وّيسي ثطاي اضظيبثي اضظقٟبي ٔكشطي اؾز أب ٞيچٍبٜ ٕ٘يشٛاٖ ثٝ ػٙٛاٖ . ٌطزز، سٛخٝ ظيبزي قسٜ اؾز

يه ٔؼٙي ثٝ ػٙٛاٖ اضظقيبثي . ٔفْٟٛ اضظـ ٔكشطي زض حميمز زٚ ٔؼٙي ٔشفبٚر زاضز. ٔؼٙبي وبُٔ اضظـ ٔكشطي ثٝ آٖ ٍ٘طيؿز

ٔٛضٛػي، اظ زيسٌبٜ قطوز، ثط اضظقي وٝ قطوز ثطاي ٔكشطي فطاٞٓ ٔيأٚضز، ٚ زيٍطي ثٝ ػٙٛاٖ اضظقيبثي ٔٛضٛػي ذسٔشٟب ٚ 

 .ٔحهِٟٛب وٝ ثٛؾيّٟي قطوز، اظ زيس ٔكشطي فطاٞٓ ٔي قٛز، ثط اضظقي وٝ ٔكشطي ثطاي قطوز ثٛخٛز ٔيأٚضز، زلاِز زاضز

يىي اضظـ ٔساضي قطوز ثطاي ٔكشطيبٖ اؾز ٚ زيٍطي اضظـ ٔساضي ٔكشطي ثطاي ": وبٔلاً ٚاضح اؾز وٝ ايٗ زٚ زيسٌبٜ يىي ٘يؿشٙس

 .ثطاي سبويس ثط سفبٚر ايٗ زٚ اضظـ، ايٗ دسيسٜ ثؼٙٛاٖ طجيؼز زٌٚبٟ٘ي اضظقٟبي ٔكشطي ٔططح  ٔيكٛز. "قطوز

ٕٞچٙيٗ ايٗ اضظـ ضا  . [4] ٘بْ زازٜ اؾز"اضظـ ازضاوي"اضظـ زضن قسٞي ٔكشطي يب  (وٝ زض ثبلا ٌفشٝ قس) اِٚيٗ اضظـ ضا [2]وبسّط 

 . [3]ايٗ زٚ اضظـ زض خسَٚ ثؼس ٔمبيؿٝ قسٞب٘س .  ٘يع ٘بٔيسٞب٘س"اضظـ سحٛيّي"

 
 ارزش درن ضذُ ارزش هطتریٍيژگیْب 
 ٔكشطي قطوز ٘مطٝ ٘ظط

 اضظـ ثطاي قطوز اضظـ ثطاي ٔكشطي ٔفبٞيٓ

 قطوز ٚ ٔحهٛلار ٔكشطيبٖ ٚ ٔؼبٔلار ٔٙجغ اطلاػبر

 سهٕيٍٕيطي ذطيس ثبظاضيبثي وبضثطز

  طجيؼز زٌٚب٘ٝ اضظـ ٔكشطي1خسَٚ قٕبضٜ 

هذلْبی تحلیل ضىبف ارزش گبًِ هطتری  -3-1-2

 سئٛضي وبسّط 
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. وبسّط اثجبر وطزٜ اؾز وٝ ٔكشطي، وبلا يب ذسٔشي ضا ذطيساضي ٔيىٙس وٝ ثبلاسطيٗ اضظـ زضن قسٜ ضا ثطايف زاقشٝ ثبقس

اضظـ سحٛيّي ثٝ ٔكشطي ثؼٙٛاٖ سفبٚر . ثٙبثطايٗ اضظـ ٔكشطي ثط دبيٟي اضظـ سحٛيّي ثٝ ٔكشطي ٚ ضضبيز ٔكشطي ٔي ثبقس

 . سؼطيف ٔيٍطزز ٚ ٔدٕٛع ٞعيٙٝ ٔكشطيثيٗ ٔدٕٛع اضظـ ٔكشطي

 . ٔدٕٛع ؾٛزٞبيي اؾز وٝ ثٛؾيّٝ ٔكشطي اظ ذطيس يه ٔحهَٛ يب ذسٔز وؿت  ٔيٍطزز:ٔدٕٛع اضظـ ٔكشطي

اظ خّٕٝ ايٗ .  ٔدٕٛع سٕبْ ٞعيٟٟٙبيي اؾز وٝ ٔكشطي ثطاي ذسٔشٟب ٚ ٔحهِٟٛب دطزاذز ٔيىٙس:ٔدٕٛع ٞعيٙٝ ٔكشطي

ٔكشطيبٖ ٕٞيكٝ ؾؼي ثط ٔبوعيٕٓ وطزٖ . ، ظٔب٘ي، ضٚا٘ي ٚ فيعيىي ٘بْ ثطز(دِٛي)ٞعيٟٟٙب ٔيشٛاٖ ثٝ ٞعيٟٟٙبي ضيبِي

ٚلشي آٟ٘ب ٔحهِٛي ضا ذطيساضي ٔيىٙٙس، ا٘شظبض زاض٘س وٝ ثب وٕشطيٗ ٞعيٙٝ، ثيكشطيٗ ضضبيز ثطاي آٟ٘ب حبنُ . اضظقكبٖ زاض٘س

 .قٛز

ٔدٕٛع اضظـ ٔكشطي ٚ ٔدٕٛع ٞعيٙٝ ٔكشطي وٝ ثٛؾيّٟي وبسّط سؼطيف قسٜ اؾز، ٕٞب٘ٙس سؼطيف ٔدٕٛع اضظـ ٔحهَٛ ٚ 

 . [3]ٔدٕٛع ٞعيٟٙي ٔحهَٛ اؾز وٝ زض ايٗ ٔسَ اظ آٖ اؾشفبزٜ قسٜ اؾز 

 ٔسَ اضظـ ٔكشطي ٚا٘سضٞبض 

 "سٛؾؼٟي ٔجبزلار سدبضي"ٚا٘سضٞبض فطايٙس وّي ٔجبزِٟي اضظـ اظ يه ٔفْٟٛ ضٕٙي ثٝ يه ٔحهَٛ ٚالؼي ضا سحز ػٙٛاٖ 

زض ٞط حبَ ٔسَ ٚي، سفبٚسي ثيٗ اضظـ ٔكشطي ٚ اضظـ ازضاوي ٔكشطي . اظ ٘مطٝ ٘ظط سبٔيٗ وٙٙسٜ ٚ ٔكشطي سؼطيف ٔي وٙس

 [6].لبيُ ٘كسٜ ٚ سٛضيحبر ٔجؿٛطي زض ذهٛل اخعاء اضظـ ٔكشطي ٚ اضظـ ازضاوي ٔكشطي اضائٝ ٕ٘ي زٞس

هذل تحلیل ضىبف ارزش دٍگبًِ هطتری  -3-1-3

- ٚ ٔشس سحميمي ٚاٖ[2]ثط اؾبؼ ٔبٞيز زٌٚبٟ٘ي اضظـ ٔكشطي، يه ٔسَ ٔفٟٛٔي ثطاي اضظـ زٌٚب٘ٝ ٔكشطي، ثطاؾبؼ ٔسَ وبسّط 

 . اضائٝ ٔي زٞس[6]زضٞبض 

 [3]:٘كب٘ٝ ٞبيي وٝ زض ايٗ آ٘بِيع اؾشفبزٜ قسٜ ا٘س ثٝ لطاض ظيط اؾز

 

 

 

 

 

 

 

VP :اضظـ ديكٟٙبزي TCV :ٔدٕٛع اضظـ ٔكشطي 

VD : اضظـ ٔٛضز ٘يبظTCC :ٔدٕٛع ٞعيٙٝ ٔكشطي 

DV :اضظـ ططاحي TPV :َٛٔدٕٛع اضظـ ٔحه 

EV :اضظـ ٔٛضز ا٘شظبض TPC :َٛٔدٕٛع ٞعيٙٝ  ٔحه 

GPV :قىبف اضظـ ازضاوي 

CV :اضظـ ٔكشطي (CV=TCV-TCC) 

PV : ٜاضظـ زضن قسPV=TPV-TPC) 

  طبيعت دوگانه1شكل شماره 
 ارزش هطتری

www.SID.ir



Arc
hive

 of
 S

ID

اولین همایش بین المللی مدیریت فرآیندهای سازمانی  
 

 

تَصیف ٍ تحلیل هذل ارزش هطتری  -3-1-4

 سدعيٝ سحّيُ قىبف اضظقي 

زيسٌبٟٞبي ٔكشطي ٚ سبٔيٙىٙٙسٜ زض ٔٛضز اضظـ ٔحهَٛ يب ذسٔز ٔيشٛا٘س ثطاي ٔسِي خٟز قطح فطايٙس وّي ٔجبزِٝ، اظ 

ٕٞچٙيٗ ٔيشٛا٘س ثطاي وبٞف ثطذي قىبفٟب ٚ . ططح يه ايسٜ سب ٔحهَٛ ٚالؼي ثطاي فطٚـ، ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض ٌيطز

.  [3]افعايف ثطذي زيٍط ٘يع ثىبض ضٚز 

 (قىبف زاذّي  )قىبف ػٕٛزي 

o قطوز، ٔفْٟٛ ذٛز ضا اظ اضظـ، ثط طجك ٘يبظٞبي زضيبفشي ٔكشطي ٚ اؾشطاسػي قطوز، لبثّيشٟب، : قىبف ططاحي

سفبٚر ثيٗ ٔٙجؼٟبي قطوز ٚ ٔحهِٟٛب ٚ ٘يبظٞبي ثبظاض، قىبفي ضا ثيٗ . ٔٙجؼٟب ٚ چكٓ ا٘ساظٞب قىُ ٔيسٞس

 .ايٗ قىبف، قىبف ططاحي ٘بٔيسٜ ٔي قٛز. اضظـ فؼبَ ٚ اضظـ ططاحي ٔحهَٛ ٚ ذسٔز ثٛخٛز ٔيأٚضز

o ٔحسٚزيشٟبي ٔسيطيشي، سىِٙٛٛغي، ٔٙجؼٟب ٚ ػبّٟٔبي زاذّي، سٛا٘بيي قطوز ضا زض فطاٞٓ آٚضزٖ : قىبف وبضثطزي

ثٙبثطايٗ قىبفي ثيٗ اضظـ ٟ٘بيي سِٛيس قسٜ . ٔحهِٟٛب ٚ ذسٔشٟبي ثب اضظـ ٚ ٔطّٛة ٔكشطيبٖ، ٔحسٚز ٔي ؾبظز

 .ٚخٛز زاضز- وٝ اضظـ وبضثطزي ٘بٔيسٜ ٔي قٛز-ثطاي ٔكشطي ٚ اضظـ ططاحي قسٜ

o ٔحسٚزيشٟبي اخشٕبػي ٚ فٙي ػبّٟٔبي ٔٛضٛػي زيٍط، سٛا٘بيي قطوز ضا زض فطاٞٓ وطزٖ : قىبف سكىيلاسي

 .ٔحهِٟٛب ٚ ذسٔشٟب، ثطاي ثبظاضي وٝ ثطٛض وّي ٔطبثك اضظـ ٔكشطي ثبقس، ٔحسٚز ٔي ؾبظز

. ثٙبثطايٗ يه قىبف سكىيلاسي ثيٗ ٔحهِٟٛبي قطوز ٚ ذٛاؾشٟٟبي ٔكشطي ٚخٛز زاضز

o قىبف ثيٗ اضظـ ازضاوي ٔحهَٛ يب ذسٔز ٚ اضظـ ٔٛضز ا٘شظبض، قىبف ضضبيشي ٘بٔيسٜ ٔيكٛز وٝ :قىبف ضضبيشي 

  S=PV-EV :   ٘كبٖ زٞيٓ، زاضيٓ"S"اٌط ايٗ قىبف ضا ثب . ٔطثٛط ثٝ ضضبيز ٔكشطي اؾز

ثبقس، ثٝ ٔؼٙي ٘بضضبيشي يب ػسْ ضضبيز ٔكشطي  S<0اٌط . ثبلاسط ضٚز، ثٕؼٙي ضضبيز ثيكشط ٔكشطي اؾز Sٞطچٝ 

. اؾز

 قىبف افمي 

o ثي ططفي" ، ثيٗ سبٔيٙىٙٙسٌبٖ ٚ ٔكشطيبٖ، ٚ يب ثٝ ػّز ػسْ ثٝ ػّز اطلاػبر ٘بٔشمبضٖ: قىبف اطلاػبسي" ،

ٔحمك زض ٍٞٙبْ سحميك ٘يبظٞبي ٔكشطيبٖ، ٕٔىٗ اؾز سدعيٝ سحّيُ ٘يبظٞبي ٔكشطيبٖ، ٔٛضٛػي ٚ نحيح ٘جبقس، 

 .وٝ ذٛز ٔٙدط ثٝ ايدبز قىبف ثيٗ اضظقٟب ٚ ٘يبظٞبي ٔكشطيبٖ ٔي قٛز

o ٚلشي ٔكشطيبٖ ٚ قطوشٟب، ٞط زٚ لهس ؾبذشٗ ضٚاثط سدبضي ضا زاض٘س، ٌؿشطٞي ايٗ اضسجبطبر، : قىبف اضسجبطي

سؼييٗ وٙٙسٞي ايٗ ٔٛضٛع اؾز وٝ چٝ ٔيعاٖ اضظـ ططاحي قسٜ ٔحهَٛ، ثب ٔحهَٛ ٔٛضز ا٘شظبض ٔكشطي سطجيك 

چٙب٘چٝ اضسجبط ٘بوبُٔ ثبقس، قىبف ثيكشط ذٛاٞس قس وٝ ٕٔىٗ اؾز ٔٙدط ثٝ ٘بضضبيشي ٔكشطي . زازٜ ٔي قٛز

 .قٛز

o ايٗ ٟٕٔشطيٗ قىبف اؾز، وٝ ٘شيدٟي سفبٚر اضظقيبثي ٔحهَٛ يب ذسٔز ثٛؾيّٟي ٔكشطي ٚ :قىبف اضظـ ازضاوي

 .قطوز اؾز

PV=PV-CV  ٝظٔب٘يىٝ ايٗ قىبف ٔثجز ثبقس، ٔكشطيبٖ سٕبيُ ثٝ ذطيس ٔحهَٛ يب ذسٔز ضا زاض٘س؛ وٝ ٔٙدط ث

 .ٔجبزِٟي سدبضي ٔي قٛز

زض ثبظاضيبثي، قطوز ٞب ثبيؿشي ثٟشطيٗ ٚ ثيكشطيٗ سلاـ ذٛز ضا ثطاي افعايف ايٗ قىبف ا٘دبْ زٞٙس سب ٔكشطيبٖ احؿبؼ وٙٙس وٝ ايٗ 

  .[3]ٔجبزِٟٟب ٚ سطاوٙف ٞب ثطاي آٟ٘ب ؾٛزٔٙس اؾز ٚ آٟ٘ب ضضبيشٕٙس قسٜ ٚ ثٝ قطوز ٚفبزاض  ٔي ٔب٘ٙس
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از هذل  هْوتريي ًىبت ثرآهذُ  -3-1-5

ثطضؾي اضظقٕساضي  ٞسف انّي ٔسَ،  .1

ٚ ٔكشطي ثطاي  قطوز ثطاي ٔكشطي 

ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ قطوز  . قطوز اؾز

ٔحهَٛ ثٝ ٔكشطي  / ثب اضائٝ ذسٔز

زٞس، ٔكشطي ٘يع ثب  -احؿبؼ اضظـ ٔي

قطوز، ٔٙدط ثٝ  سطٚيح ذٛقٙبٔي 

اضظقٕٙسي ثٝ آٖ  اػطب حؽ 

 .ٔيٍطزز

قىبفٟب ٚ افعايف  وبٞف زض يىؿطي اظ  .2

ايٗ ٔسَ، قطوشٟب  قىبفٟبي زيٍط زض 

ٔكشطيب٘ي ثب  اضظقي  ضا لبزض ٔي ؾبظز وٝ 

آٟ٘بؾز، ثسؾز  وٝ ٔٛضز ػلالٝ 

 .آٚض٘س

 .ايٗ ٔسَ ثٝ ثطضؾي ا٘ٛاع قىبف اضظـ ٔكشطي زض زٚؾطح افمي ٚ ػٕٛزي ٔيذطزاظز .3

تجییي هذل ضىبف ویفیت خذهبت داخلی  -3-2

ثٙبثطايٗ ثطاي اضظيبثي ويفيز ذسٔبر زاذّي ٚاحس ذطيس، . ٔسَ قىبف ٚ ططح ؾطوٛاَ، ثٝ ذسٔشٟبي ٔكشطيبٖ ذبضخي سٛخٝ زاضز

، سغييطاسي ضا ثٕٙظٛض سؼسيُ ٔسَ (1997)يبً٘ ٚ ٚاضيجُ. ثٟٕيٗ ػّز ٔسَ سحّيُ قىبف ٔي ثبيؿز سؼسيُ قٛز. وبضثطزي ٕ٘ي ثبقس

ثط اؾبؼ اطلاػبر ثسؾز آٔسٜ، يه قىبف . ؾطوٛاَ ثطاي ا٘ساظٍٞيطي ويفيز ذسٔبر زاذّي ٚاحس ذطيس، ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض زاز٘س

زازٟٞبي ٔشكبثٝ، ٔحبؾجٟي قىبفٟبي ثبلي ٔب٘سٜ .  زض ٔسَ سحّيُ قىبف ؾطوٛاَ ٔي ثبقس5ذسٔبسي اؾشٙشبج قس وٝ ٔطبثك ثب قىبف 

اٌط ططح سؼسيّي ؾطوٛاَ ثطاي خٕغ آٚضي زازٜ اظ ذطيساضاٖ ٚ ٔكشطيبٖ . ضا ٔٛخت ٌطزيس وٝ زض ٔسَ سحّيُ قىبف ػّٕي اضائٝ ٔيكٛز

 : زؾشٝ اظ اطلاػبر ثطاي سدعيٝ سحّيُ ٚخٛز ذٛاٞس زاقز4زاذّي ثىبض ضٚز، 

 سٛلؼبر ٔكشطيبٖ زاذّي اظ ويفيز ذسٔبر.1

 ازضاوبر ٔكشطيبٖ زاذّي اظ ويفيز ذسٔبر.2

 سٛلؼبر ذطيساضاٖ اظ ويفيز ذسٔبر.3

 ازضاوبر ذطيساضاٖ اظ ويفيز ذسٔبر.4

 .ثط ٔجٙبي ايٗ ٔلاحظبر، يه ٔسَ سحّيُ قىبف ذسٔبر زاذّي اضائٝ ٔي قٛز. قىبف ٔدعا ٔي سٛا٘س ٔحبؾجٝ قٛز4ثٙبثطايٗ 
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تَصیف ٍ تحلیل هذل ضىبف ویفیت خذهبت داخلی  -3-2-1

- ثؼٙٛاٖ سفبٚر ثيٗ ويفيز ذسٔبر زضيبفز قسٜ ٔٛضز ا٘شظبض ٔحبؾجٝ ٔي5ٕٞب٘طٛض وٝ لجلاً سٛؾط يبً٘ ٚ ٚاضيجُ ثيبٖ قس، قىبف 

ايٗ قىبف ثؼٙٛاٖ يه ٔؼطف ٔطوعي .  اظ زيس ٔكشطيبٖ زاذّي ٘بٔيسٜ ٔيكٛز"قىبف ػّٕىطزي"ثٟٕيٗ سطسيت، ايٗ قىبف ثٙبْ .قٛز

قىبف . قىبف ػّٕىطزي ٕ٘يجبيؿز اضظـ ٔٙفي ضا ٘كبٖ زٞس. ثطاي ؾٙدف ٔيعاٖ ضضبيز ٔكشطيبٖ زاذّي اظ ثرف ذطيس ٔيجبقس

ٕٞچٙيٗ اظ . ػّٕىطزي اظ زيس ذطيساضاٖ، يه ذٛزاضظيبثي ازضاوي ويفيز ذسٔبر ذطيساضاٖ اؾز وٝ زض اضسجبط ثب ا٘شظبضٞبي آٟ٘ب اؾز

آ٘دب وٝ سٛلؼٟبي ذطيساضٖ ثبيس ثب ازضاوٟبي آٟ٘ب اظ سٛلؼٟبي ٔكشطيبٖ ذٛز ٔكبثٝ ثبقس، قىبف ػّٕىطزي اظ زيس ذطيساضاٖ، ثٝ طٛض 

ٔدٕٛع ٞط زٚ قىبف، زض قطايط ا٘ساظٍٞيطي ػّٕىطز زاذّي، ثطاي .  زض ٔسَ دبضاؾٛضأبٖ ٔكبثٝ اؾز3 ٚ 2ظيبزي ثب ٔدٕٛع قىبف 

 .حبِشي ٔٙبؾت اؾز وٝ ثطٛض ٕ٘ٛ٘ٝ ٞيچ ٔؼيبضي ثطاي ويفيز ػّٕىطز ذسٔبر زاذّي ٚخٛز ٘ساضز

ثب ايٗ حبَ قىبف ازضاوي . قىبف ازضاوي زض ٔٛضز ثطزاقشٟبي ٔشفبٚر اظ ؾطٚيؽ ذطيس ثيٗ ٔكشطيبٖ زاذّي ٚ ذطيساضاٖ، ٕ٘ٛ ٔي يبثس

چٙب٘چٝ ازضان ذطيساضاٖ اظ ويفيز ذسٔبر، ثيكشط اظ ازضان . ثٝ نطاحز زض ٔسَ اِٚيٟي دبضاؾٛضأبٖ ٚ ٕٞىبضا٘ف ٔكرم ٘كسٜ اؾز

زض ايٗ حبِز ذطيساضاٖ ويفيز ذسٔبر ذٛز ضا ثيف اظ ا٘ساظٞي ٚالؼي . ٔكشطيبٖ اظ ويفيز ذسٔبر ٌطزز، قىبف ازضاوي ٔٙفي ٔي قٛز

ثٟٕيٗ زِيُ، ذٛزاضظيبثي  . ثٙبثطايٗ ا٘ساظٜ قىبف ازضاوي، ٔيشٛا٘س ثؼٙٛاٖ يه قبذم خٟز ٌيطي ٔكشطي سفؿيط قٛز. ثطاٚضز ٔيىٙٙس

اظ ذطيساضاٖ سب آ٘دب وٝ ٕٔىٗ اؾز ثبيس ثٝ ازضان ٔكشطيبٖ زاذّي ٘عزيه ثبقس ٚ قىبف ازضاوي ٘عزيه ثٝ نفط ثبقس؛زض حبِيىٝ اظ 

ٔب٘ٙس قىبف ازضاوي، قىبف ا٘شظبضٞب، اذشلاف ثيٗ ا٘شظبضٞبي ذطيساضاٖ ٚ ٔكشطيبٖ زاذّي ضا . اضظقٟبي ٔٙفي ثبيس اخشٙبة قٛز

سحز قطايط ايسٞأَ، قىبف ا٘شظبضٞب . اٌط ا٘شظبضٞبي ٔكشطيبٖ فطاسط اظ ذطيساضاٖ ضٚز، قىبف ا٘شظبضٞب اضظـ ٔٙفي زاضز.ٔكرم  ٔيىٙس

  مدل تحليل شكاف خدمات2شكل شماره 

 داخلي خريد
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ٔسَ سحّيُ قىبف سٛؾؼٝ . ثٙبثطايٗ قىبف ا٘شظبضٞب ٔيشٛا٘س ثؼٙٛاٖ  زضخٟي ا٘كؼبة اظ اٞساف ٞط زٚ ٌطٜٚ ثبقس. سمطيجبً نفطٔي قٛز

 .[5]. ثٝ سهٛيط وكيسٜ قسٜ اؾز2يبفشٝ ثطاي ا٘ساظٜ ٌيطي ويفيز ذسٔبر اضائٝ قسٜ سٛؾط ثرف ذطيس زاذّي، ثطٛض وبُٔ زض قىُ 

هْوٌريي ًىبت ثرآهذُ از هذل  -3-2-2

 .ٔسَ سؼسيُ قسٞي ؾطوٛاَ، ثطاي ا٘ساظٜ ٌيطي ويفيز ذسٔبر زاذّي اؾز .1

 . ثؼس ٔي دطزاظز4ثٝ ثطضؾي قىبف ويفي اظ زيس ٔكشطيبٖ زاذّي ٚ ذطيساضاٖ زض  .2

 .ثٛخٛز اضسجبط ثيٗ ا٘شظبضٞب ٚ سسضاوٟبي ٔكشطيبٖ زاذّي ٚ ذطيساضاٖ اقبضٜ زاضز .3

 

جذٍل تطجیمی هذلْبی تحلیل ضىبف  -4
 

 

ًتیجْگیری ٍ پیطٌْبدّب  -5

 :ٟٕٔشطيٗ ٘شيدٟٟب اظ ثطضؾي ٔسِٟبي اضائٝ قسٜ ثٟمطاض ظيط اؾز

ثٙبثط سدعيٝ سحّيُ ايٗ ٔٛاضز، وبٞف زض يىؿطي اظ . ٔسَ اضظقٟبي ٔكشطي، ثط ٔجٙبي ٘مطٝ ٘ظط ثيطٚ٘ي اظ اضظقٟبي ٔكشطي اؾز. 1

 .قىبف ٞب ٚ افعايف ثطذي زيٍط زض ايٗ ٔسَ، قطوشٟب ضا لبزض ٔيؿبظز سب ٔكشطيب٘ي ثب اضظقي وٝ ٔٛضز ػلالٟي آٟ٘بؾز ثسؾز آٚض٘س

 : قىبف ذسٔبسي ٔشٕبيع اؾز4ؾٟٓ انّي زض ٔسَ ويفيز ذسٔبر زاذّي، سٛؾؼٟي ٔسَ سحّيُ قىبف ٕٞطاٜ ثب . 2

 قىبف ػّٕىطز اظ زيسٌبٜ ٔكشطيبٖ زاذّي 

 ٖقىبف ػّٕىطز اظ زيسٌبٜ ذطيساضا 

 قىبف ا٘شظبضٞب 

 قىبف ازضاوي 

ثطٛض وّي ايٗ ٔسِٟب،  ضٚقي ٔفيس ثطاي ثٟجٛز ٔكشطيٕساضي ثرف زاذّي ٚ ثرف ذطيس ٚ زض ٘شيدٝ افعايف وبضايي ػّٕىطز قطوز 

زض ػيٗ حبَ ٔيشٛا٘ٙس ثطاي اضظيبثي ٘ٝ سٟٙب زضخٟبي اظ ضضبيز زضٚ٘ي ثب ويفيز ذسٔبر اضائٝ قسٜ ثبقٙس، ثّىٝ ثطاي . اضائٝ ٔيسٞٙس

 .سؼييٗ اثط آٖ ثط ضضبيز ٔكشطيبٖ ذبضخي ٚ زاذّي ٚ زض ٟ٘بيز ػّٕىطز قطوز ٘يع ٔي ثبقٙس

 يؼٙي آ٘چٝ ٔيرٛاؾشٝ ٚ آ٘چٝ .ظاٖ ثطآٚضزٜ قسٖ ذٛاؾشٟٟبي ٚي اؾزي ٔكشطي اظ ْٟٕٔشطيٗ ػبُٔ ٔٛفميز زض ؾبظٔبٟ٘ب، ثطزاقز

ِصا سسٚيٗ . ٔحهَٛ وؿت وطزٜ اؾز، ٘مف ٟٕٔي ايفب ٔيٕٙبيس/ زضيبفز زاقشٝ ٚ زض ايٗ ذلاَ حؽ اضظقٕٙسي وٝ اظ ذطيس ذسٔز

اؾشطاسػيٟبيي وٝ ثشٛا٘س زض اضضبء ايٗ ٘يبظ ٌبٔي ٟٔٓ ثطزاقشٝ ٚ ؾبظٔبٖ ضا ثٝ ؾٕز فّؿفٝ ٚخٛزيبـ ؾٛق زٞس، اظ إٞيز ثؿعايي 

ٔٛضز ا٘شظبض ذٛزـ ضا ٘ساضز ثبيؿشي زض ّٚٞٝ اَٚ / زض ايٗ ٔيبٖ ؾبظٔب٘ي وٝ سٛا٘بيي اخطاي اؾشطاسػيٟبي ٔٛضز ٘يبظ. ثطذٛضزاض اؾز

اؾشطاسػي ٞبي سسٚيٗ قسٜ ضا ثب سٛا٘بييٟبي ؾبظٔبٖ ٕٞطاؾشب ٕ٘بيس ٚ زض ٔطحّٝ ثؼس ثب سٛا٘بييٟبيي وٝ ثطاي اخطاي اؾشطاسػيٟب ٔٛضز ٘يبظ 

.  ٚ اظ ايٗ ططيك قىبف ثٛخٛز آٔسٜ ضا دط وٙس. اؾز، آقٙب ٌطزز
 

 

 ضبخص                 هذل ارزش ّبی دٍ گبًِ هطتری ویفیت خذهبت داخلی

 ّذف سحّيُ قىبف اضظقي ٔكشطي سحّيُ قىبف ذسٔبر زاذّي ذطيس

 سطح ثررسی ٔكشطيبٖ ٚ قطوز ذطيساضاٖ ٚ ٔكشطيبٖ زاذّي

 وبرثرد ٔسيطيز ضٚاثط ٔكشطي ٔسيطيز ضٚاثط ٔكشطي

 طجمِ ثٌذی ضىبف ّب زٚ ؾطح افمي ٚ ػٕٛزي  ثؼس ويفي4

 ًمطِ ًظر ٔكشطيبٖ ٚ قطوز ٔكشطيبٖ زاذّي ٚ ذطيساضاٖ
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