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ًووَد  اهوا   ّإ هالٖ بِ تٌْاٖٗ ً٘اسّإ اطلاػاتٖ اعتفادُ وٌٌذگاى را تأه٘ي هٖدر گذؽتِ ارسٗابٖ ػولىزد با اعتفادُ اس ؽاخـ :چكیده

إ ًاهؾَْد، فمط ارسٗابٖ هالٖ جَابگَٕ ً٘اسّوإ  ّتز ؽذى هح٘ط تجارٕ ٍاّو٘ت ٗافتي داراٖٗبا جذا ؽذى هالى٘ت اس هذٗزٗت ٍ رلابتٖ

ٖ وٌٌذگاى خارجٖ ؽزوت ًبَدُ ٍتقو٘نهالىاى، هذٗزاى ٍ حتٖ اعتفادُ وٌوذ  در تحم٘وك   گ٘زٕ فح٘ح هذٗزاى را ً٘ش با هؾىل هَاجِ هو

سى را در ؽزوت تَسٗغ ً٘زٍٕ بزق ارسٗابٖ هتَاهؾىلات ٍ هَاًغ اعتفادُ اس  هتَاسى، ّإ ع٘غتن ارسٗابٖبا تَجِ بِ هٌافغ ٍ هشٗتپ٘ؼ رٍ 

ّإ خَد را تذٍٗي، اجزا ٍ افلاح بتَاًٌذ بطَر فح٘ح اعتزاتضٕ ّإ هؾابِؽزوت تا با اعتفادُ اس آى اٗن اعتاى ٗشد هَرد بزرعٖ لزار دادُ

 َدًت٘اعوت  -t  تَسٗوغ  اس ّوا زضِ٘ف آسهَى بزإ ّإ هالٖ ٍ غ٘ز هالٖ بپزداسًذ ًواٌٗذ ٍ ٗا حذالل بِ ارسٗابٖ ػولىزد عاسهاى خَد اس جٌبِ

% اعتفادُ گزدٗذ  در راعتإ بزرعٖ هَاًغ هَجَد در پ٘ادُ عاسٕ فزآٌٗذ ارسٗابٖ هتَاسى در ؽزوت تَسٗوغ ً٘وزٍٕ   5در عطح هؼٌٖ دارٕ 

ى ؽاخـ عواسٕ  وِ اهىا داد ًؾاى پضٍّؼ ّإاعت  ٗافتِ ؽذُ اعتفادُ وتبٖ بزق اعتاى ٗشد ٍ ارائِ عاس وارّإ بْبَد آى اسپزعؾٌاهِ

در ٍاحذّإ هختلف ؽزوت تَسٗغ ً٘زٍٕ ارسٗابٖ هتَاسى اجزإ اهىاى در عِ هٌظز هالٖ، هؾتزٕ ٍ فزاٌٗذ داخلٖ ٍجَد دارد ٍ ّوچٌ٘ي 

 ٍجَد دارد  بزق اعتاى ٗشد 

 .ارسٗابٖ هتَاسى، رعالت ،اعتزاتضٕ، دارائْ٘إ ًاهؾَْد، هؾتزٕ، فزاٌٗذ داخلٖ: کلیدی واشه های
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 مقدمه 

گ٘وزٕ ٍالؼوٖ ػولىوزد    ارسٗابٖ هتَاسى رٍٗىزدٕ اعت وِ با اًذاسُ

ّوإ  )ّن اس بؼذ هالٖ ٍ ّن اس بؼذ غ٘ز هالٖ( ٍ هماٗغِ آى با ّذف

-دّذ وِ تا چِ حذ اعتزاتضٕاس پ٘ؼ تؼ٘٘ي ؽذُ، بِ ها ًؾاى هٖ

ّووإ ؽووزوت گووزاٗؼ دادُ اعووت ٍ ّووإ هووا بووِ عوووت ّووذف 

ّوإ اس پو٘ؼ   را بزإ رع٘ذى بِ ّذفدر اٍلَٗت  -ّإاعتزاتضٕ

وٌذ ٍ حتٖ چارچَبٖ را جْت اجزإ تؼ٘٘ي ؽذُ بِ ها هؼزفٖ هٖ

آٍرد  در ٍالغ ارسٗابٖ هتَاسى ابشار ّإ عاسهاى فزاّن هٖاعتزاتضٕ

 ّاعت هذٗزٗت جْت دعت٘ابٖ بِ ّذف

 (Shinder, M-Dowell, MC (April 1999)) 
 

 

 جنبه های ارزیابی متوازن 

 لیمنظر ما

اهَر هالٖ هْوتزٗي عاسُ اعوت، سٗوزا در ًْاٗوت هبٌوإ ارسٗوابٖ      

ّوا ً٘وش توا سهواًٖ هْون      گ٘زد  تاث٘ز عاسُػول٘ات عاسهاى لزار هٖ

اعت وِ اثزات هالٖ آًْا در عاسُ اهَر هالٖ هٌؼىظ گزدًوذ  اگوز   

افلاحات در عاٗز عاسُ ّا باػث افولاحات در عواسُ اهوَر هوالٖ     

باٗوذ دٗوذگاُ ٍ اعوتزاتضٕ خوَد را     ًگزدد، در آى فَرت عواسهاى  

( دٗوذگاُ  1382هَرد تجذٗذ ًظز لزار دّذ  )هحوذ ًوواسٕ بْوار   

( رؽذ 1چؾن اًذاس هالٖ : دٗذگاُ هالٖ ؽاهل عِ اعتزاتضٕ اعت: 

 ّا (اعتفادُ اس دارائ3ٖ(واّؼ ّشٌِٗ 2درآهذ 

 منظر مشتری

ِ اًذ وّا دارإ ٗه ّذف تجارٕاهزٍسُ بغ٘ارٕ اس ؽزوت          

هتوزوش بز هؾتزٕ اعت  اٍل بَدى در تحَٗل ارسػ بِ هؾتزٗاى، 

ٗه ّذف بزجغتِ اعت  لذا اٌٗىِ اس هٌظز هؾتزٕ ػول ؽوزوت  

چطَر بَدُ اعت، بزإ هذٗزٗت ارؽذ بِ ػٌَاى ٗه اٍلَٗت هطزح 

  ِ ٖ  اعت  ً٘اسّإ هؾتزٗاى در چْار دعوتِ طبمو ؽوَد :  بٌوذٕ هو

 ؽذُ   سهاى،و٘ف٘ت، ػولىزد، خذهت ٍ بْإ توام 
( Kaplan , Robert S-Norton, David P (Jun/Feb 1992)) 

 منظر فرایند داخلی

اس اٗي هٌظز باٗذ فزاٌٗذّإ هْوٖ را وِ دارإ ب٘ؾتزٗي تاث٘ز بز 

ارسؽْإ هَرد ًظز هؾتزٗاى اعت ؽٌاعاٖٗ وزد  چالؼ اعاعٖ 

اٗي اعت وِ عاسهاى باٗذ در وذام فزاٌٗذّإ داخلٖ بزتزٕ 

ًذ ً٘اسّإ هؾتزٗاى را بزآٍردُ عاسد در اٗي هزحلِ داؽتِ تا بتَا

بِ سًج٘زُ ارسػ در عاسهاى تَجِ ؽذُ ٍ بِ هغائلٖ ّوچَى 

 ،واراٖٗ ٍو٘ف٘ت تَل٘ذ پزداختِ هٖ ؽَد  هذٗزٗت و٘ف٘ت جاهغ

اس جولِ  ع٘غتن تَل٘ذ بِ هَلغ ٍ هذٗزٗت بز هبٌإ فؼال٘ت

گ٘زد   رٍؽْاٖٗ اعت وِ در اٗي هزحلِ هَرد اعتفادُ لزار هٖ

درػ٘ي حال باٗذ هؼ٘ارّإ دل٘ك ٍ هؾخقٖ ً٘ش بزإ ارسٗابٖ 

فزاٌٗذّإ داخلٖ هطزح ؽَد؛ هؼ٘ارّاٖٗ وِ در بز گ٘زًذُ ػٌافز 

عِ گاًِ و٘ف٘ت، ّشٌِٗ ٍ سهاى باؽٌذ، وِ اس آى جولِ هٖ تَاى بِ 

 واّؼ تؼذاد ضاٗؼات ٍ تحَٗل بوَلغ والا اؽارُ وزد  

(Shinder, M-Dowell, MC (April 1999)) 

 جامعه آماری :

للوزٍ هىاًٖ: جاهؼِ اٗي تحم٘ك هذٗزاى ه٘واًٖ، ارؽوذ در سهٌ٘وِ    

ّإ هالٖ،اجزائٖ،تَل٘ذ ،باسرگاًٖ، پزٍصُ ٍ     در ٍاحذّإ هختلف 

 ؽزوت تَسٗغ ً٘زٍٕ بزق اعتاى ٗشد هٖ باؽٌذ  

اًجام هٖ   1392-93للوزٍ سهاًٖ: اٗي تحم٘ك درباسُ سهاًٖ عال 

 ؽَد 

 فرضیات تحقیق : 

: اهىاى اجزإ ارسٗابٖ هتَاسى در ٍاحوذّإ ؽوزوت   فزضِ٘ افلٖ

 تَسٗغ ً٘زٍٕ بزق اعتاى ٗشدٍجَد دارد 

 فرضیه های فرعی :

هتَاسى  اهىاى ؽاخـ عاسٕ اس هٌظز هالٖ بزإ ارسٗابٖ -1

 ٍجَد دارد  

اهىاى ؽاخـ عاسٕ اس هٌظز هؾتزٕ بوزإ ارسٗوابٖ هتوَاسى     -2

 ٍجَد دارد  

هىاى ؽاخـ عاسٕ اس هٌظوز فزاٌٗوذ داخلوٖ بوزإ ارسٗوابٖ      ا -3

 هتَاسى ٍجَد دارد  

 تَعط وِ پزعؾٌاهِ اس اطلاػات آٍرٕجوغ بزإ تحم٘ك اٗي در

 ؽاهل اعت  پزعؾٌاهِ ؽذُ اعتفادُ ؽذُ، ٍچَٕ طزاحٖ چاًگ

ػوَهٖ،  ّإعَال بخؼ اعت  در ٍاختقافٖ ػوَهٖ ّإعؤال
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ٍ  وار، ابمِع ؽاهل دٌّذُ پاعخ فزدٕ هؾخقات ٔ  هوذرن   رؽوت

ٖ عَال بخؼ در ٍ ؽذ پزع٘ذُ آًْا تحق٘لٖ ِ  ّإ اختقافو  وو

 100توا  0 اس ًووزُ  ارائِ ٗه با دٌّذُ پاعخ بَد، عؤال 47 ؽاهل

عواسٕ  پ٘وادُ  بوا  را در ارتبوا   هَرد عؤال ػاهل بَدى هؤثز ه٘شاى

 اس ؽوذُ  اػطا ًوزُ ّزچِ وٌذ هٖ هؾخـ ارسٗابٖ هتَاسى هَفك

 ب٘ؾوتزآى  تأث٘ز ب٘اًگز باؽذ، ًشدٗىتز 100 بِ ُدٌّذ عَٕ پاعخ

 اٗي وِ اهز بِ اٗي تَجِ با باؽذ تاٗ٘ذ فزضِ٘ هزبَطِ هٖ عؤال ٍ

 ؽذُ تِْ٘ بالاتز ٍ ه٘اًٖ هذٗزاى داًؾٖ، واروٌاى بزإ پزعؾٌاهِ

ٖ  هذٗزاى ولِ٘ اعت، لذا ٖ  ٍ ه٘واً ؽوزوت تَسٗوغ    در ؽواغل  ػوال

 جاهؼِ ػٌَاى بِ فز بَدً 71 آًْا تؼذاد وِ ً٘زٍٕ بزق اعتاى ٗشد

ٖ  هؼ٘ارّإ وِ آًجا ؽذ  اس اًتخاب تحم٘ك پزعؾوٌاهِ   در وٌتزلو

ِ  فالوذ  ّوا  پزعؾٌاهِ اٗي اس بزخٖ بَد، ؽذُ لحاظ  اػتبارؽوٌاخت

 بَدى ًاخَاًا ٍ خط خَردگٖ ػلت بِ ّاپزعؾٌاهِ اس بزخٖ ؽذًذ،

 عَٕ اس ً٘ش ّاپزعؾٌاهِ اس بزخٖ ؽذًذ ٍ خارج بزرعٖ حَسُ اس

تؼوذاد   ػَاهول  اٗوي  هجوَع ًؾذًذ  دادُ ٌذگاى بزگؾتدّ پاعخ

 ِ ٕ پزعؾوٌاه ٕ  لابول  ّوا ِ  را پوضٍّؼ  اتىوا  ػوذد وواّؼ   58 بو

ِ  ؽذُ تىو٘ل پزعؾٌاه58ِداد   ًوز  ( ؽوذ  بزگزداًوذُ  هحموك  بو

 گزفت  لزار اعتفادُ هَرد ٍتحل٘ل تجشِٗ بزإ ٍ % )81 بزگؾت

 ٖٗپاٗوا  آسهَى .اًجاه٘ذ طَل بِ هاُ ٗه حذٍد ّادادُ آٍرٕجوغ

ادران  اّو٘ت بزإ وزًٍبا  آلفإ ٍ ؽذ اًجام هتغ٘زّا ّوِ رٍٕ

ٖ  دارإ ّإ ًوًَِدادُ ًت٘جِ در. آهذ بذعت  832/0ؽذُ  پاٗواٗ

 همذهاتٖ بوِ ؽوَُ٘   هطالؼِ در ّاپزعؼ اٗي رٍاٖٗ .بَدًذ بالاٖٗ

 اٗي ػلاٍُ بِ. اعت ؽذُ عٌج٘ذُ چَٕ ٍ چاًگ ؽذُ تَعط اجزا

 بزإ 34/64ػاهلٖ تحل٘ل رٍاٖٗ )ًتاٗجاس  بالاٖٗ درجِ ً٘ش هطالؼِ

 داًؼ( هذٗزٗت اعتمزار بز هؤثز ػاهل ؽذُ دٍاسدُ ادران اّو٘ت

 .آٍرد بذعت را اػتبار اس بالاٖٗ ًت٘جِ درجِ در ٍ داد ًؾاى را

 ّادادُ تحل٘ل ٍ تجشِٗ رٍػ

 هوؤثز  درخقَؿ تحم٘ك، اٗي ّإفزضِ٘ اس ٗه ّز آسهَى ًحَٓ

ارسٗوابٖ هتوَاسى در ؽوزوت تَسٗوغ     در پ٘ادُ عاسٕ فزآٌٗوذ   بَدى

 دٌّذُ اهت٘اس پاعخ اگز اعت:  فَرت ً٘زٍٕ بزق اعتاى ٗشد بذٗي

ِ  باؽوذ،  50 هغإٍ ٗا بشرگتز ٖ  بو پ٘وادُ   در ػاهول  توأث٘زآى  هؼٌو

ٕ  ه٘وشاى  اگوز  عاسٕ فزآٌٗذ ارسٗابٖ هتوَاسى اعوت؛    آى اثزگوذار

ِ  باؽذ، 50 وَچىتزاس ٖ  بو ػاهول در پ٘وادُ    آى ًبوَدى  هوؤثز  هؼٌو

 بِ ّافزضِ٘ اس وذام ّز زآٌٗذ ارسٗابٖ هتَاسى اعت  آسهَىعاسٕ ف

 :اًجام گزدٗذ سٗز فَرت





 0:

0:

11

0

PH

PH 
 

ؽَد  تاٗ٘وذ  آسهَى بالا بزإ ّز فزضِ٘ بِ فَرت جذاگاًِ اجزا هٖ

بِ هؼٌٖ هَثز بوَدى ػاهول هطوزح ؽوذُ در فزضوِ٘       0Hفزضِ٘ 

 فزآٌٗذ ارسٗابٖ هتَاسى اعت  پ٘ادُ عاسٕ هَرد ًظز بزإ

 پضٍّؼ ّإٗافتِ

 درعوت بحزاًٖ )ًاحِ٘ اعت داهٌِ چپ آسهًَٖ آسهَى پضٍّؼ،

% 5خطإ  عطح ٍدر ( اعت گزفتِ لزار ًزهال تَسٗغ ًوَدار چپ

اعتخزاج   Zخَاّذ داؽت وِ اس جذٍل  645/1همذارٕ بِ ه٘شاى 

ِ  ؽذُ اعت  ّز وذام اس ٕ فزضو٘ ٖ  ّوا ٖ  ٍ فزػو  ابو  پوضٍّؼ  افول

ِ  آًْا آهارُ ٍ ؽذًذ بزرعٖ إجولِ دٍ اسآسهَى اعتفادُ  درًاح٘و

ِ    در ٍ ًگزفوت  لزار بحزاًٖ ٕ ًت٘جوِ توواهٖ فزضو٘  پوضٍّؼ  ّوا

ًگوارُ   در فزك ّإآسهَى اس حافل ًتاٗج دراداهِ ؽذًذ  پذٗزػ

 ؽذُ اعت  ًؾاى دادُ 1ؽوارُ

 

 فزضوووِ٘

 افلٖ

 تؼوووذاد

پزعؾوٌاهِ  

 اتىا لابل

Z 
اعوووتخزاج 

ؽوووووذُ اس 

 جذٍل

 ارُآه

 آسهَى

ٗوووا  رد

 پذٗزػ

 پذٗزػ 9/10 -645/1 142 هٌظز هالٖ

هٌظوووووووز 

 هؾتزٕ

 پذٗزػ 37/5 -645/1 142

هٌظوووووووز 

فزآٌٗوووووذ 

ّوووووووإ 

 داخلٖ

 پذٗزػ 47/10 -645/1 142
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