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 چكيده 
گان و تامین کنند با توجو بو نقش ارزیابی عملکرد مراکز خدمات پس از فروش شرکت ىای تامین کننده خودرو در رفاه مصرف  

امنیت جاده ىا وىچنین کاىش حوادث رانندگی در کشور، تهیو یک مدل جهت ارزیابی مراکز خدمات پس از فروش امر لازم و 
حیاتی است. در این راستا در این پژوىش با توجو بو مطالعات پیشین و استخراج شاخص ىا و زیر شاخص ىای مربوطو اقدام 

نفر افراد خبره شده است. در مرحلو بعد با توجو بو رویکرد فرایند تحلیل شبکو ای و  01نظر  بو غربال سازی آنها با توجو بو
تکنیک دیماتل اقدام بو محاسبو اوزان شاخص ىا و زیر شاخص ىا و همچنین روابط بین زیر شاخص ىا شده است و همچنین با 

ثیر پذیری زیر شاخص ىای پژوىش شده است. در نهایت نیز با استفاده از تکنیک دیماتل اقدام بو محاسبو میزان تاثیر گذاری و تا
 توجو بو اوزان بدست آمده و شاخص ىا و زیر شاخص ىای پژوىش اقدام بو ارائو مدل مفهومی پژوىش کرده ایم . 
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Provide a conceptual model to evaluate the after-sales service 

centers, automotive supplier companies (Case ISACO)  
 

 
 

Abstract  

 

According to the evaluation of the performance of after-sales service centers, 

automotive supplier companies in consumer welfare and security of reduce road 

accidents in the country.Developed a model to assess the after-sales service 

centers is essential. Then, according to the network analysis techniques and 

DEMATEL approach to calculate the weights of criteria and indicators as well as 

the relationships between the indicators is Finally, with respect to the weights of 

the criteria and indicators of research results and to provide a conceptual model 

that we study. 
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 هقذهِ -1
 ثٛدٜ ٔٛاخٝ چـٍٕیشی سؿذ ثب 6;27 ػبَ اص سِٛیذ افضايؾ خلٛف ثٝ ٚ ٞفشبد ی دٞٝ اص دغ ايشاٖ دس خٛدسٚػبصی كٙقز    

 عشاحی، ٔشاوض ايدبد وـٛس، وٙبس ٚ ٌٛؿٝ دس ػبصی لغقٝ ٚاحذٞبی ٌٚؼششؽ ايدبد ثب خٛدسٚػبص، كٙقشی ٞبی اػز.ٌشٜٚ

 ثشسش ٚيظٌی ثٝ فٙٛاٖ فشٚؽ اص دغ خذٔبر سجذيُ د٘جبَ ثٝ خبسخی ٚ ّیداخ ػبصاٖ لغقٝ ثب ٌؼششدٜ ٚ اسسجبط ٟٔٙذػی

 وٙذ. ٔی خّٜٛ ٟٔٓ سِٛیذی ثؼیبس ٔحلٛلار صايی دس اصسؽ ايؼبوٛ ؿشوز ٘مؾ ٞذف ايٗ ِحبػ ثب .ا٘ذ ثٛدٜ خٛد ٔحلٛلار

 اص ثقذ ٔشاحُ سد ٔـششيبٖ سضبيز ٚ خذٔبر ویفیز ثٟجٛد فشٚؽ، اص دغ خذٔبر ثضسي، خٛدسٚػبصاٖ ی سدشثٝ عجك اٌشچٝ

 اص ايشاٖ خٛدسٚػبصی سحٛلار وٝ آ٘دب اص أب اػز، ٌشفشٝ لشاس سٛخٝ ٔٛسد خٛدسٚػبصاٖ ٞبی ثش٘بٔٝ ٔحٛس فٙٛاٖ ثٝ ا٘جٜٛ سِٛیذ

 ثٟجٛد داخُ، ػبخز دسكذ افضايؾ ثب ا٘ذ وشدٜ سلاؽ خٛدسٚػبصی سيضاٖ ثش٘بٔٝ ٚ الشلبدی ٔؼٛٚلاٖ اػز، ثٛدٜ سش فمت خٟبٖ

 ٔشاحُ ٔخشّف دس سا وـٛس ٔب٘ذٌی فمت اص ثخـی ٔـششيبٖ دس سضبيز ايدبد ٚ فشٚؽ اص دغ برخذٔ ٌؼششؽ ٚ ویفیز

 .ٕ٘بيٙذ خجشاٖ سِٛیذ ٞبی ص٘دیشٜ

 ادبیات ٍ پیـٌِ پظٍّؾ-2
 وبلا ٚ خذٔبر وٙٙذٌبٖشضٝ فٔذاسی سٔض ثمبی  ٔـششیكبحت ٘ؾشاٖ ثش ايٗ ثبٚس٘ذ وٝ حٕبيز اص حمٛق ٔلشف وٙٙذٌبٖ ٚ     

خلٛكبً دس ٔٛسد وبلاٞبی ٔلشفی ثب دٚاْ ٔی  فشٚؽسٛخٝ ثٝ خذٔبر دغ اص ثٍٙبٜ  ٚ يىی اص ٟٕٔششيٗ ٔقیبسٞبی حیبر ٞشثٛدٜ 

 ؿشط وبفی ثشای سذاْٚ ٔی ثبؿذ ِیىٗ  وبلا فشٚؽٚ ٔقمَٛ ؿشط لاصْ ثشای ٔٛفمیز دس  سلبثز دزيشٚ لیٕز  . ویفیز ثبلاثبؿذ

دسحفؼ  ٔـششیآٖ اػز ثٙبثشايٗ سٛخٝ ٚ سػیذٌی ثٝ خٛاػز  فشٚؽ، سضٕیٗ خذٔبر دغ اص دس ثبصاس يه ٔحلَٛ حضٛس

دس فضبی سلبثشی أشٚص، آ٘چٝ سٚيىشد اػشمجبَ اص دس ضٕٗ لبثُ سٛخٟی سا ٔی سٛا٘ذ ايفبوٙذ.ٌؼششؽ آٖ ٘مؾ  ثبصاسٞبی ٔٛخٛد ٚ

آٖ اػز ٚ سٟٙب ساٜ دػشیبثی ثٝ يه الشلبد آصاد ٚ حشوز ػشيـ سش  فشٚؽوبلا سا افضايؾ ٔی دٞذ، اسسمبی ویفیز خذٔبر دغ اص 

اص ویفیز ٚ خذٔبر دغ  ب٘ی ؿذٖ ثشای سلبثز ثب وبلاٞبی ٔـبثٝ خبسخی، اسسمبی ویفی ٔحلٛلار ٚ ايدبد اعٕیٙبٖثٝ ػٕز خٟ

دس وـٛسٞبی  .ثب افشٕبد ثیـششی ٕٞشاٜ خٛاٞذ ؿذ ٔـششیٞش چٝ ؿشايظ ٌبسا٘شی ٚ خذٔبر ثٟشش ثبؿذ ٍ٘بٜ  ٔی ثبؿذ. اص فشٚؽ

ضٕٗ ویفی ػبصی سِٛیذار خٛد، وبلا سا ثب  ٔـششیشٝ ٚ يب دس حبَ سٛػقٝ، سِٛیذوٙٙذٌبٖ وبلا ٚ خذٔبر، ثشای خّت سٛػقٝ يبف

سؼٟیلار ٚيظٜ ای ثٝ دػز ٔلشف وٙٙذٜ ٔی سػب٘ٙذ. ضٕٗ ايٙىٝ خشيذاس ٕٞٛاسٜ ثب اعٕیٙبٖ ثیـششی ثٝ ػٕز خشيذ ٔحلٛلار 

 د.ا٘شی ٔی سٚداسای ٌبس

ثبفث ٌشديذ ٔٛضٛؿ خذٔبر دغ اص  ٚ افضايؾ ا٘شغبسار ٔـششيبٖ يٙذٜ سیشاط سِٛیذ ٚ فشضٝ خٛدسٚادس چٙذ ػبَ اخیش سؿذ فض    

 ثٝ فٙٛاٖ ٔشِٛی أش  كٙقز، ٔقذٖ ٚ سدبسر وٝفشٚؽ ثیؾ اص دیؾ ٔٛسد سٛخٝ دػز ا٘ذسوبساٖ كٙقز خٛدسٚػبصی ٚ ٚصاسر 

ٙذ وشدٖ ٚضقیز خذٔبر دغ اص فشٚؽ اص عشيك سذٚيٗ ٔ ٌیشد وٝ اص خّٕٝ آٖ ٔی سٛاٖ ثٝ ٘ؾبْ لشاسٔی ثبؿذ، كٙقز دس وـٛس 

وٝ ٔقیبسٞبی ٔشسجظ ثب ٚاػغٝ ٞبی خذٔبر دغ اص  دػشٛساِقُٕ ؿشايظ ٚ ضٛاثظ خذٔبر دغ اص فشٚؽ خٛدسٚ اؿبسٜ ٕ٘ٛد

ثٝ فٙٛاٖ حذالُ ؿشايظ ٚ ضٛاثظ ٔٛسد  فشٚؽ ٚ ٕ٘بيٙذٌی ٞبی ٔدبص ٚ ٘حٜٛ اسصيبثی آٟ٘ب ٔـخق ؿذٜ اػز.ايٗ دػشٛساِقُٕ

دزيشؽ ٚصاسر كٙقز، ٔقذٖ ٚ سدبسر دس صٔیٙٝ خذٔبر دغ اص فشٚؽ كٙقز خٛدسٚ سّمی ٔی ٌشدد ٚ سفبيز ٔفبد آٖ ثشای 

 وّیٝ فشضٝ وٙٙذٌبٖ خٛدسٚ، ٚاػغٝ ٞبی خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٚ ٕ٘بيٙذٌی ٞبی ٔدبص اِضأیؼز.

 خذهات-2-1
وٙذ ٚ  وٙیٓ وٝ يه عشف ثٝ عشف ديٍش فشضٝ ٔى ٘ـذ٘ى سقشيف ٔى فقشى ٘بٔحؼٛع ٚ ِٕغخذٔز سا فقبِیز يب ٔٙٔب     

سِٛیذ خذٔز ٕٔىٗ اػز ثٝ وبلاى فیضيىى ٚاثؼشٝ ثبؿذ يب ٘جبؿذ. اخبسٜ اسبق دس ٞشُ،  .ٔبِىیز چیضى سا ٘یض ثٝ د٘جبَ ٘ذاسد

ش اسٛٔجیُ، سٕبؿبى يه ٔؼبثمٝ ٚسصؿی، سٕبؿبى ػذشدٖ دَٛ ٘ضد ثب٘ه، ٔؼبفشر ثب ٞٛادیٕب، ٔشاخقٝ ثٝ دضؿه، آسايؾ ٔٛ، سقٕی
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) اثشاٞیٓ .فیّٓ ػیٕٙبيی، سحٛيُ ِجبع ثٝ خـىـٛيی، ٔـٛسر ثب يه ٚویُ دفبٚی، ٕٞٝ ٔؼشّضْ خشيذ خذٔز ٞؼشٙذ

 (=>27ٔحٕذی،

ـأ ٞبى ٔخشّفى سمؼیٓ وشد. اِٚیٗ سٚؽ، سمؼیٓ خذٔبر ثشاػبع ٔٙـأ ايدبد آٖ اػز. آيب ٔٙ سٛاٖ ثٝ سٚؽ خذٔبر سا ٔى   

ٔبٞش،  ايدبد خذٔز، ا٘ؼبٖ اػز يب ٔبؿیٗ؟ خذٔبر ٔبؿیٙی، ثؼشٝ ثٝ ايٙىٝ خٛدوبس ثبؿٙذ يب ٘یبصٔٙذ ٘ؾبسر افشاد ٔبٞش يب ٘یٕٝ

 .اى ا٘دبْ ؿٛ٘ذ، ثب ٞٓ فشق داس٘ذ ٔبٞش يب حشفٝ ٔشفبٚر ٞؼشٙذ. خذٔبر ا٘ؼب٘ى ٘یض اص ٘ؾش ايٙىٝ سٛػظ افشاد ٔبٞش، ٘یٕٝ

بْ آٟ٘ب، ٔؼشّضْ حضٛس ٔـششى اػز. اسائٝ خذٔبر د٘ذا٘ذضؿىی، ٔؼشّضْ حضٛس ٔـششى اػز، أب ثقضى اص خذٔبر، أب ٘ٝ سٕ   

ٞبى خٛد سا  سقٕیش اسٛٔجیُ ثٝ حضٛس ٔـششى ٘یبصى ٘ذاسد. آسايـٍشاٖ ثشاى ٔغجٛؿ ٚ خٛؿبيٙذ وشدٖ ٔحیظ اسائٝ خذٔز، ٔغبصٜ

 (=>27) اثشاٞیٓ ٔحٕذی، .وٙٙذ ٔى وٙٙذ ٚ ضٕٗ دخؾ ٔٛػیمى ٔلايٓ، ثب ٔـششيبٖ خٛد ٌفشٍٛ ٘یض سضئیٗ ٔى

وٙٙذ. ثیٗ ٔمذاس ٚخٟى وٝ  وٙٙذٜ ٘یبص ؿخلى يب ٘یبص غیشؿخلى ثبؿٙذ ٘یض ثب يىذيٍش فشق ٔى خذٔز اص ٘ؾش ايٙىٝ ثشعشف   

ٞب  وٙٙذ ثب ٔجّغى وٝ ثشاػبع لشاسداد اص وبسوٙبٖ ؿشوز دضؿىبٖ ثبثز اسائٝ خذٔبر دضؿىى اص ثیٕبساٖ ٔخلٛكى ٔغبِجٝ ٔى

ٞبى ثبصاسيبثى خٛد دس ثبصاسٞبى  وٙٙذٌبٖ خذٔبر ٘یض دس سٟیٝ ثش٘بٔٝ وٙٙذ، سفبٚر ٚخٛد داسد. دس ايٗ ٌٛ٘ٝ ٔٛاسد، اسائٝ ٔىٚكَٛ 

  .ؿٛ٘ذ ؿخلى ٚ غیشؿخلى سفبٚر لبئُ ٔى

ٗ سٛا٘ذ ا٘شفبفى يب غیشا٘شفبفى ثبؿٙذ ٚ ٔبِىیز آٖ خلٛكى يب فٕٛٔی. وٝ اي وٙٙذٜ خذٔبر ٔى ػشا٘دبْ، اٞذاف اسائٝ   

ٞبى  ٞبى ثبصاسيبثى يه ثیٕبسػشبٖ خلٛكى ثب ثش٘بٔٝ خلٛكیبر سٙٛؿ دس ٘ٛؿ ٔؤػؼبر خذٔبسى سا دس دى داسد. ثشاى ٔثبَ، ثش٘بٔٝ

 (=>27) اثشاٞیٓ ٔحٕذی، .ثبصاسيبثى يه ثیٕبسػشبٖ خیشيٝ، اخشلاف فبحـى داسد

ٌیشد. ٌشچٝ فشآيٙذ ايٗ وبس، ٕٔىٗ  ی ا٘دبْ ٔیخذٔز فجبسر اص فقبِیشی خب٘جی اػز وٝ ثب ٞذف ثٟجٛد ٚ اسسمبی ٔحلَٛ اكّ   

يه اص فٛأُ سِٛیذ سا  اػز ثب يه وبلای فیضيىی ٔشسجظ ثبؿذ، أب اخشای خذٔز ِضٚٔب ٘بٔحؼٛع اػز ٚ ٔقٕٛلا ٔبِىیز ٞیچ

 (6009،ٞبٚویٙض) د٘جبَ ٘ذاسد. ثٝ

وٙٙذٜ خذٔز،  ٞبی اسائٝ بلاٞب ٚ يب ػیؼشٓخذٔز، فشآيٙذی اػز وٝ دس سقبٔلار ثیٗ ٔـششيبٖ ٚ وبسوٙبٖ، ٔٙبثـ فیضيىی، و   

 (6008،لاٚلان) حّی ثشای ٔؼبئُ ٔـششيبٖ ثبؿذ. دٞذ سب ساٜ سٚی ٔی

دِیُ  وٙذ، ايٗ اػز وٝ اغّت، ثٝ سش ٔی دِیُ سّٙٛؿ آٖ، ٕٞٛاسٜ وبس ػخشی ثٛدٜ اػز. آ٘چٝ ٔٛضٛؿ سا دیچیذٜ سقشيف خذٔز، ثٝ   

ؿٛد،  ٞب، دسن وشدٖ سٚؿی وٝ خذٔز دس آٖ ايدبد ٚ ثٝ ٔـششيبٖ فشضٝ ٔی ٞب ٚ ػشبدٜ غیش ٔحؼٛع ثٛدٖ ثؼیبسی اص دادٜ

 دؿٛاس اػز. اوثش ٔشدْ ثشای سقشيف سِٛیذ يب وـبٚسصی، ٔـىُ چٙذا٘ی ٘ذاس٘ذ، ِٚی ثشای سقشيف خذٔز دچبس ٔـىُ ٞؼشٙذ.

 (6009،لاٚلان، وشيؼشٛفش)

سٚد. ديٍش  ػٛی الشلبد ٔجشٙی ثش خذٔبر دیؾ ٔی صافضٖٚ ثٝعٛس سٚ وٙٙذ وٝ ثٝ دس د٘یبی أشٚص، افشاد دس ٔحیغی ص٘ذٌی ٔی   

آفشيٙی دس الشلبد ٔغشح اػز. ديٍش خذٔبر ثٝ  فٙٛاٖ لّت اسصؽ سٚد، ثّىٝ ثٝ ؿٕبس ٕ٘ی خذٔبر ثخؾ وٛچىی اص الشلبد ثٝ

فٙبكشی اص  وٙیٓ، ؿٛد ثّىٝ اغّت ٔحلٛلاسی وٝ خشيذاسی ٔی ای، ثٟذاؿشی ٚ آٔٛصؽ ٔحذٚد ٕ٘ی خذٔبر ثب٘ىی، دؼشی، ثیٕٝ

ٞبی ٔجشٙی ثش خذٔز سىیٝ  ؿٛ٘ذ. دس ٚالـ عیف ٚػیقی اص وبلاٞب ثشای داؿشٗ ٔضيز سلبثشی ثش فقبِیز خذٔز سا ٘یض ؿبُٔ ٔی

وٙذ. حشی وبلاٞبيی  داس٘ذ. ٞٓ اوٖٙٛ خشيذاس يه خٛدسٚ يه ثؼشٝ خبٔـ اص ٔٙبفـ خذٔبر ٚ ٘ٝ كشفب يه خٛدسٚ سا خشيذاسی ٔی

. )ػیذخٛاديٗ، بػـٛيی، ٔقٕٛلا ٕٞشاٜ خذٔبسی ٘ؾیش سحٛيُ، سأٔیٗ ٔبِی، ثیٕٝ ٚ سقٕیش ٕٞشاٜ ٞؼشٙذ٘ؾیش سّٛيضيٖٛ ٚ ٔبؿیٗ ِج

 (=>27ػیذ سضب ٚ ویٕبػی،

أشٚصٜ ٔفْٟٛ خذٔز ثٝ ٔـششيبٖ، ؿبُٔ سقبسيف خذيذی اػز؛ چشاوٝ اسائٝ خذٔبر فمظ ثٝ ثخؾ وٛچىی دس ػبخشٕبٖ ٔشوضی 

ذيشاٖ فبِی سب وبسوٙبٖ فبدی، ٍٕٞی دس ثشآٚسدٜ ػبخشٗ ٘یبصٞبی ٔـششيبٖ ٔٛخٛد ؿشوز اخشلبف ٘ذاسد؛ ثّىٝ وُ ػبصٔبٖ اص ٔ

سٛا٘ذ اص  عٛس ٔؼشمیٓ اص ٔـششی حٕبيز وٙذ، ٔی ٚ ثبِمٜٛ ٘مـی ثشفٟذٜ داس٘ذ. حشی اٌش فشدی دس ٔٛلقیشی ٘جبؿذ وٝ ثٝ

ٔـششيبٖ، ؿبُٔ وّیٝ أٛسی اػز وٝ وٙٙذ، دـشیجب٘ی وٙذ. ثشاػبع ايٗ ٍ٘شؽ، خذٔز ثٝ  وبسٔٙذا٘ی وٝ ثٝ ٔـششيبٖ خذٔز ٔی

ا٘ذ، ا٘دبْ  ٔٙؾٛس خّت سضبيز ٔـششيبٖ ٚ وٕه ثٝ آٟ٘ب ثشای دسيبفز ثیـششيٗ اسصؽ اص خذٔبسی وٝ خشيذاسی وشدٜ ؿشوز ثٝ
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ای، فشضٝ ٚ ٔٛخت سفىیه آٖ اص  ٌیشد. ٞش چیضی وٝ اضبفٝ ثش خذٔز ٞؼشٝدٞذ. ايٗ سقشيف خبٔـ، ٕٞٝ چیض سا دسثش ٔی ٔی

 (8>27)داٚس ٚ٘ٛع ٚ ٔیششا كفبئیبٖ،  ؿٛد. ؿٛد، خذٔز ثٝ ٔـششيبٖ ٔحؼٛة ٔی ب ٔیخذٔبر سلج

 ّای خذهات ٍیظگی-2-2
 ٞب فجبسسٙذ اص< ػبصد. ايٗ ٚيظٌی ٞب سا اص وبلاٞب ٔشٕبيض ٔی ٞبيی ٞؼشٙذ وٝ آٖ خذٔبر داسای ٚيظٌی  

سٛاٖ  فجبسسی، لجُ اص ٔلشف ٕ٘ی ىی اسصيبثی وشد؛ ثٝوذاْ اص خٛاف فیضي ٚػیّٝ ٞیچ سٛاٖ ثٝ خذٔبر سا ٕ٘ی:1الف( ًاهلوَع بَدى

سٛا٘ذ وبلا سا لجُ اص خشيذ ثجیٙذ، ِٕغ وٙذ، ثجٛيذ ٚ ثچـذ.  ٌٛ٘ٝ خذٔبر سا ٔؼشمیٕب اسصيبثی ٕ٘ٛد. خشيذاس ثبِمٜٛ، اغّت ٔی ايٗ

ثشسػی ٚ اص كحز ٚ ػمٓ آٖ سٛاٖ لجُ اص خشيذ،  ٞبی ّٕٔٛع سا ٔی فلاٜٚ ثؼیبسی اص ادفبٞبی سجّیغبسی ٔشثٛط ثٝ ايٗ ٚيظٌی ثٝ

ٞبی ّٕٔٛع ٘ذاس٘ذ؛ سب ثذاٖ ٚػیّٝ، ٔـششيبٖ، لجُ اص خشيذ، كحز ٚ  اعلاؿ دیذا وشد. دس عشف ديٍش، خذٔبر خبِق، ٚيظٌی

 (=>27)ػیذ سضب خٛاديٗ ،  ػمٓ سجّیغبر سا ثشسػی وٙٙذ.

أب سِٛیذ ٚ ٔلشف وبلاٞبی ّٕٔٛع، دٚ سػٙذ.  صٔبٖ ثب سِٛیذ ثٝ ٔلشف ٔی عٛس ٔقَٕٛ، خذٔبر ٞٓ ثٝ :2ًاپزیشی ب( تفکیک

وٙٙذ ٚ ثبلاخشٜ دغ اص  ٞبی صيبدی آٟ٘ب سا سٛصيـ ٔی ؿٛ٘ذ، ٚاػغٝ فقبِیزّ ٔدضا اص ٞٓ ٞؼشٙذ؛ صيشاوٝ ايٗ وبلاٞب سِٛیذ ٚ ا٘جبس ٔی

بػی، )ٔؼقٛد ویٕ وٙٙذٜ ٞٓ ثخـی اص خذٔز خٛاٞذ ثٛد. سػٙذ. اٌش خذٔز سٛػظ وؼی اسائٝ ؿٛد، اسائٝ ٔذسی ثٝ ٔلشف ٔی

27=0) 

وٙٙذٜ ٚ صٔبٖ ٚ  ویفیز خذٔبر ثؼیبس ٔشغیش اػز. ثذيٗ ٔقٙب وٝ ویفیز يه خذٔز ثؼشٍی ثٝ ؿخق اسائٝ :3ج( تغییشپزیشی

ٞب اص ٘ؾش ویفیز خذٔبسی، داسای ؿٟشر ٚ افشجبس خٛثی ٞؼشٙذ ٚ ٘یض  ٔىبٖ ٚ ٘حٜٛ اسائٝ خذٔز داسد. ثشای ٔثبَ، ثقضی اص ٞشُ

ثٝ دٚ وبسٔٙذ ٔؼئَٛ ثجز اػبٔی ٔیٟٕب٘بٖ ثشخٛسد وٝ يىی ثـّبؽ ٚ وبسآٔذ اػز ٚ ديٍشی سٛاٖ  دس داخُ يه ٞشُ ٞٓ ٔی

سٛا٘ذ دس صٔبٖ سٕبع ثب ٔیٟٕب٘بٖ، ثؼشٝ ثٝ  فجٛع ٚ وٙذوبس. حشی ویفیز اسائٝ خذٔز سٛػظ ٞش يه اص وبسوٙبٖ ٔٙفشد ٘یض ٔی

 (9>27)فیّیخ وبسّش، حٛكّٝ فشد ٔشفبٚر ثبؿذ.

سٛاٖ ثشای فشٚؽ يب ٔلشف ثقذی ا٘جبس وشد. دضؿىبٖ حك ٚيضيز خٛد سا  يش٘ذ. يقٙی خذٔبر سا ٕ٘یخذٔبر فٙبدز:4د( فٌاپزیشی

وٙٙذ؛ صيشا خذٔز دسٔب٘ی فمظ ػش ٚفذٜ آٔبدٜ اسائٝ ثٛدٜ ٚ دغ اص آٖ اص ثیٗ  ا٘ذ ٚكَٛ ٔی اص ثیٕبسا٘ی وٝ ػش ٚلز حبضش ٘ـذٜ

وٙذ، أب ٔؤػؼبر خذٔبسی ٚلشی ثب ٔـىُ  ىّی ايدبد ٕ٘یوٝ سمبضب يىٙٛاخز اػز، فٙبدزيشی خذٔبر، ٔـ سفشٝ اػز. صٔب٘ی

دِیُ ٔٛاخٝ ؿذٖ ثب  ٞبی اسٛثٛػشا٘ی ؿٟشی ثٝ ؿٛ٘ذ وٝ سمبضب ثشای خذٔبر ايـبٖ دچبس ٘ٛػبٖ ؿٛد. ٔثلا ؿشوز ٔٛاخٝ ٔی

ٚ ٘مُ ؿٟشی  وٙٙذ. اٌش سمبضبی خذٔبر حُٕ ٞبی ثیـششی ٘یبص دیذا ٔی خلٛكی اص سٚص، ثٝ اسٛثٛع اصدحبْ ٔؼبفش دس ػبفبر ثٝ

 (9>27)آسٔؼششاً٘ ،  ؿذ٘ذ.ٞب ثب ايٗ ٔـىُ ٔٛاخٝ ٕ٘ی ٘ٛاخز ثٛد، ايٗ ؿشوز دس عَٛ سٚص يه

وٙٙذ؛ ثذٖٚ  ٞبی وبلا ٚ خذٔبر، ايٗ ٚالقیز اػز وٝ ٔـششيبٖ فمظ اسصؽ خذٔبر سا وؼت ٔی يىی ديٍش اص سفبٚر :ُ( هالکیت

ٞبی ٘بّٕٔٛع ثٛدٖ ٚ فٙبدزيشی  ای ثٝ ٔبِىیز دسآٚسدٖ خذٔز ثٝ ٚيظٌیدػز آٚس٘ذ. ٘بسٛا٘ی ثش ايٙىٝ ٔبِىیز دائٕی چیضی سا ثٝ

دٞٙذ، أب  آٚس٘ذ ٚ ٞش آ٘چٝ وٝ ثخٛاٞٙذ ثب آٖ ا٘دبْ ٔی دػز ٔی ٔشسجظ اػز. دس خشيذ وبلاٞب، خشيذاساٖ فٕٛٔب ٔبِىیز وبلا سا ثٝ

ٙدب خشيذاس كشفب حك فشآيٙذ خذٔز)ٔثلا ؿٛد ٔبِىیشی اص فشٚؿٙذٜ ثٝ خشيذاس ٔٙشمُ ٕ٘یـٛد. دس اي ٚلشی يه خذٔز اسائٝ ٔی

 (9>27)آسٔؼششاً٘ ،  خشد. اػشفبدٜ اص دبسویًٙ يب صٔبٖ ٔـبٚسٜ حمٛلی( ٔی

 هفَْم سضایت هـتشی -2-3

                                                 
0 - Intangibility 
2 - Inseparability 
3 - Variability 
4 - Perishability 
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سضبيز ٔـششی اص خّٕٝ الذأبر داخّی ػبصٔبٖ ٞب ٔحؼٛة ٔی ؿٛد وٝ ٕ٘ٛد خٟز ٌیشی ٞب ثٝ ػٕز اسضبی خٛاػشٝ ٞبی    

 ٚ خذٔبر سا ٘ـبٖ ٔی دٞذ. 2فیز ٔحلٛلارٔـششی اػز ٚ خٟز اسسمبی وی

ثٝ ٘ؾش طٚساٖ سضبيز ٔـششی حبِشی اػز وٝ ٔـششی احؼبع ٔی وٙذ وٝ ٚيظٌی ٞبی ٔحلَٛ ٔٙغجك ثش احؼبػبر اٚػز.٘ب 

سضبيشی ٘یض حبِشی اػز وٝ دس آٖ ٘ٛالق ٚ ٔقبيت ٔحلَٛ ٔٛخت ٘بساحشی، ؿىبيز ٚ ا٘شمبد ٔـششی ٔی ؿٛد.) ثشٚع، ا٘ذی ، 

 6(9==2لاٍ٘ذٖ وٗ  

 دس يه سقشيف ، سضبيز ٔـششی حبِز ٚ ٚاوٙـی اػز وٝ ٔلشف وٙٙذٜ ٚ ٔـششی اص ٔلشف يب خشيذ ٔحلَٛ اثشاص ٔی وٙذ.  

سضبيز ٔـششی سا اص ِحبػ سٚاٖ ؿٙبخشی ،احؼبػی ٔی دا٘ذ وٝ دس ٘شیدٝ ٔمبيؼٝ ثیٗ ٔحلٛلار دسيبفز ؿذٜ ثب  7ِیٍٙفیّذ،

 ( 7>27وبسسشايز ،اخشٕبفی دس ساثغٝ ثب ٔحلَٛ حبكُ ٔی ؿٛد. ) ٘یبصٞب ٚ خٛاػشٝ ٞبی ٔـششيبٖ ٚ ا٘شؾبسار

ثٙبثش سقشيف ساح، سضبيز ٔـششی ثٝ فٙٛاٖ يه ديذٌبٜ فشدی سقشيف ٔی ؿٛد وٝ اص ا٘دبْ ٔمبيؼٝ ٞبی دائٕی ثیٗ فّٕىشد     

 ٚالقی ػبصٔبٖ ٚ فّٕىشد ٔٛسد ا٘شؾبس ٔـششی ٘بؿی ٔی ؿٛد.

ٞبی سدبسی ٚ ثبصسٌب٘ی لشاس داسد. دس صٔبٖ وٙٛ٘ی حفؼ ساثغٝ ثب  ٚ فّؼفٝ ٚخٛدی ػبصٔبٖٞب  ٔفْٟٛ ٔـششی دس وبٖ٘ٛ فقبِیز    

يه لبٖ٘ٛ علايی اسائٝ « سبٔیٗ سضبيز ٔـششی»خٛسج ٌشيٗ دس وشبة خٛد ثٝ ٘بْ  .ٔـششی أشی ضشٚسی ثٝ حؼبة ٔی آيذ

ايٗ وبس سا ا٘دبْ خٛاٞذ داد. ٔـششی  وشدٜ ٚ ٌفشٝ اػز< ٔٛاؽت ٔـششيبٖ خٛد ثبؿیذ، صيشا اٌش چٙیٗ ٘ىٙیــذ، وغ ديٍشی

ٞبيی ٞؼشٙذ وٝ ثب ديٍشی لشاسداد ٔی ثٙذ٘ذ سب اٚ وبلا يب خذٔشی اسائٝ وٙذ . ٔـشـشی وؼی اػز  ؿخلی، اؿخبف يب ػبصٔبٖ

 ( 7>27وبسسشايز ،) .وٝ ثشای اٚ يه فــــشد يب يـه ػبصٔبٖ ٘یـبصی سا سبٔیٗ ٔی وٙـذ

يب ؿقفی وٝ دس٘شیدٝ سبٔیٗ ٘یبصٞب ٚثشآٚسدٜ وشدٖ سمبضبٞب ٚاحشیبخبر ٔـششی سٛػظ  يقٙی حبِز سضبيز،خـٙٛدی،ؿبدٔب٘ی   

ٔٙدشثٝ ايدبدػٝ حبِز "فّٕیبر ٚالذا٘بر فشٚؽ ٚخذٔبر دغ اصفشٚؽ ٔقٕٛلا .فشٚؿٙذٜ دسخشيذاس ايدبدٔی ؿٛد

  :ٔشٕبيضدسخشيذاس ٔشٕبيضدسخشيذاسٔی ٌشدد

 .ٚفشٚؿٙذٜ دسحذٚد دیؾ ثیٙی ٞب ٚثشاثشثب ٘یبصٞب ٚا٘شؾبسار ٔـششی اػز حبِز سضبيز ، يقٙی حبِشی وٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ –اِف 

حبِز فذْ سضبيز؛ يقٙی حبِشی وٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ ٚ فشٚؿٙذٜ وٕشش اص دیؾ ثیٙی ٞب ٚ وٕشش اص حذٚد ٔٛسد ا٘شؾبس ٔـششی  -ة

 .اػز

ب ٚ ثیؾ اص حذٚد ٔٛسد اص حذٚد ٔٛسد حبِز خـٙٛدی ؛ يقٙی حبِشی وٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ ٚ فشٚؿٙـذٜ ثیـشش اص دیؾ ثیٙی ٞ -ج

 (>>27)ثّٛسيبٖ سٟشا٘ی.ا٘شؾبس ٔـششی اػز

 هذیشیت استباط با هـتشیاى-2-4

 هذیشیت سٍابظ با هـتشیاى  تؼشیف-2-4-1
ػبصی سٚاثظ  ثٝ ٔٙؾٛس ايدبد، سٛػقٝ، ٍٟ٘ذاسی ٚ ثٟیٙٝ ٞبيی وٝ ٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ فجبسر اػز اص ٔدٕٛفٝ ٌبْ    

ٔذيشيز اسسجبط ثب  ٔخفف فجبسرٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ؿٛد.  ذر ٚ اسصؿٕٙذ ثیٗ ٔـششيبٖ ٚ ػبصٔبٖ ثشداؿشٝ ٔیٔ عٛلا٘ی

دذيذ  0==2ثب ٔفْٟٛ أشٚصی آٖ اص دٞٝ ٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ثٝ ٔقٙی ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی اػز. اكغلاح  ٔـششيبٖ 

ا٘شخبة ٚ ٔذيشيز اسصؿٕٙذسشيٗ اسسجبعبر ثب ٔـششيبٖ سذٚيٗ ؿذ. ٔذيشيز  آٔذ ٚ دس لبِت يه ساٞجشد وؼت ٚ وبس ثٝ ٔٙؾٛس

فّیشضب ) .وٙذ وٙذ ثٝ ؿیٜٛ ای ػبصٔبٖ يبفشٝ اسسجبط ثب ٔـششيب٘ؾ سا ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی ثٝ ػبصٔبٖ وٕه ٔی

 (=>27،خلاِی
ػبصٔبٖ اػز وٝ  ثٛط ثٝ ٔـششيبٖ يه، يه ثب٘ه اعلافبسی حبٚی اعلافبر ٔشٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ػبدٜ ای    

ٔـششيب٘ـبٖ سا ثب ٔحلٛلار خٛد سغجیك دٞٙذ،  سٛا٘ٙذ ٘یبصٞبی ٔذيشيز ٚ وبسوٙبٖ فشٚؽ يب خذٔبر ػبصٔبٖ ثٝ وٕه آٖ ٔی

                                                 
0 - Quality Products 
2 - Bruce, Andy, Langdn now 
3 - Lyngfld 
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سٛا٘ٙذ  يب ثشٛا٘ٙذ ٔذيشيشی كحیح ثش صٔبٖ داؿشٝ ثبؿذ. ثذيٗ ٘حٛ وٝ وبسثشاٖ ٔی ٘یبصٞبی خذٔبسی آٟ٘ب سا يبدآٚس ؿٛ٘ذ ٚ

ٞب دس ثخؾ فشٚؽ، ثؼیبسی  ٕٞچٙیٗ ثب سٛخٝ ثٝ حدٓ ثبلای فقبِیز .ٞبی سٚصا٘ٝ خٛد سا ثٝ عٛس دلیمششی ٕٞبًٞٙ وٙٙذ فقبِیز

اص اسسجبعبر فشأٛؽ ٘ـٛد. ثش اػبع ٔفبٞیٓ ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی، ٞش ؿخلی دس ػبصٔبٖ ٔی ثبيؼشی سٚی ٔـششی ٚ 

ـششيبٖ يه ػبصٔبٖ يب يه ثٍٙبٜ الشلبدی ثبيؼشی ثٝ عٛس وبُٔ ٚ يىؼبٖ دس اعلافبر ٔشثٛط ثٝ اٚ ٔشٕشوض ثٛدٜ ٚ ِزا اعلافبر ٔ

ٞبی ٔشسجظ ثب ٔـششی لشاس دادٜ ؿٛد. دس ايٗ ساػشب، ثخؾ ثبصاسيبثی دس ٞش ؿشوز ثب سلاؿی ػبصٔبٖ يبفشٝ  اخشیبس سٕبٔی ثخؾ

یز وٙذ. ٚاحذ فشٚؽ اص ايٗ ٔی ثبيؼز دس خٟز خٕـ آٚسی ٚ ػبصٔب٘ذٞی وشدٖ اعلافبر ٔـششيبٖ دس دسٖٚ ٔدٕٛفٝ فقبِ

اعلافبر ثشای سٕبع ثب ٔـششی ٚ اسائٝ خذٔبر ٚ وبلا ثٝ اٚ اػشفبدٜ ٔی وٙذ. ٕٞچٙیٗ ايٗ اعلافبر ٌٙدیٙٝ اسصؿٕٙذی ثشای 

 (=>27،فّیشضب خلاِی) ٞبی ولاٖ ػبصٔبٖ اػز. ٌیشی ٔذيشاٖ اسؿذ خٟز سلٕیٓ 

 هذیشیت سٍابظ با هـتشیاىّذف -2-4-2
ٞب ثشای اػشفبدٜ اص سىِٙٛٛطی ٚ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی دس ثٝ دػز آٚسدٖ ديذی ثٟشش  وٕه ثٝ ثٍٙبٜٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ٔذيشيز سايذٜ اكّی 

ثشٛا٘ذ ٔغبثك ثب ايذٜ ثبلا ٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ٘ؼجز ثٝ سفشبسٞبی ٔـششيبٖ، سلجب ٚ ثبصاس اػز . دس كٛسسی وٝ يه ػیؼشٓ 

 ػبصٔبٖ لبدس خٛاٞذ ثٛد<  فُٕ وٙذ،

 ٖٞبی ولاٖ ؿشوز وٕه وٙذ ٌیشی اسؿذ دس سلٕیٓ ثٝ ٔذيشا.  

 دا٘ؾ ٔـششی سا دس ػبصٔبٖ ايدبد وٙذ.  

 يبثذ ٞبی ثبصاسيبثی ٚ فشٚؽ افضايؾ ٔی فشكز. 

 وبسٔٙذاٖ فشٚؽ سا دس فمذ ػشيقشش لشاسدادٞبی فشٚؽ يبسی دٞذ.  

 فشايٙذٞبی فشٚؽ ٚ ثبصاسيبثی سا سؼٟیُ وٙذ. 

 ب ٔـششی سا افضايؾ دٞذثبصدٞی ٚ اثشثخـی ٔشاوض سّفٙی سٕبع ث. 

 ٔـششيبٖ خذيذی ثشای خٛد دیذا وٙذ. 

 ٌشدؽ ٔبِی ٔـششيبٖ خٛد سا افضايؾ دٞذ. 

 ٞبی ٔـششيبٖ داؿشٝ ثبؿذ سشی ثٝ دسخٛاػز دبػخٍٛيی ػشيـ. 

 ؿٛد ٚ دس ٘شیدٝ سٛػقٝ خذٔبر ٚ ٔحلٛلار خبسی ؿشوز  دسيبفز ثبصخٛسد اص ٔـششی دلیمشش ا٘دبْ ٔی

 ؿٛد. ٔی ػشيقشش ا٘دبْ 

 ٞٝٙٞبی سجّیغبسی سا وبٞؾ دٞذ ضي 

  اسايٝ ٔحلٛلار خٙجی ٔٛثشسش خٛاٞذ ثٛد 

 (=>27،فّیشضب خلاِی) ؿٛد. سشی ٘ؼجز ثٝ ٔـششی ايدبد ٔی ؿٙبخز فٕیك 

 هذیشیت سٍابظ با هـتشیاىهشتبظ با ّایی  بخؾ-2-4-3
ای  ؿٛد. فذٜ ٞبی ٔخشّفی ٔی حثدس ػبصٔبٖ ٞؼشٙذ، ثٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ٞبيی وٝ دسٌیش فشايٙذ  دس خلٛف ثخؾ   

افشمبد داس٘ذ وٝ دسػز اػز وٝ ٔـششی ٔذاسی سا ثبيذ دس ػبصٔبٖ ٟ٘بديٙٝ وشد أب ٚؽیفٝ ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی ثش فٟذٜ 

ٌٛيٙذ چٖٛ ثحث ٞٛؽ ثبصاسيبثی ٞٓ ثؼیبس ٟٔٓ اػز ثٙبثشايٗ ٚؽیفٝ سٕبْ  ٞبی خبكی اص ػبصٔبٖ اػز. فذٜ ديٍش ٞٓ ٔی ثخؾ

ػبصد. ايٗ ثخـٟب فجبسسٙذ  صٔبٖ اػز. أب ٚاضح اػز وٝ ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی، ػٝ ثخؾ اص وؼت ٚ وبس سا دسٌیش ٔیافشاد ػب

اص< ػیؼشٓ خذٔبر ثٝ ٔـششی، ػیؼشٓ ٔذيشيز ثبصاسيبثی ٚ ػیؼشٓ ٔذيشيز فشٚؽ. ثخؾ ٔذيشيز ثبصاسيبثی، اعلافبر دسثبسٜ 

 آٚسد.  غی سا فشاٞٓ ٔیٔحیظ وؼت ٚ وبس ٘ؾیش سلجب ٚ ٔشغیشٞبی فشا ٔحی
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ٞبی ٔـششی،  ػبصد. ايٗ ثخؾ اِٚٛيز ٞب ٚ فّٕىشدٞبی ٔذيشيز فشٚؽ سا اسٛٔبر ٔی ثخؾ ٔذيشيز فشٚؽ، ثشخی اص فشٚؽ   

وٙذ. ثخؾ خذٔبر ثٝ ٔـششی ثشخی اص  فبدار خشيذ، دشاوٙذٌی خٕقیز ٚ ٕٞچٙیٗ وبسايی وبسؿٙبػبٖ فشٚؽ سا سديبثی ٔی

 .ػبصد ثبصٌـز ٔحلَٛ ٚ دسخٛاػز اعلافبر سا اسٛٔبر ٔیٞبی خذٔز، ؿىبيبر،  دسخٛاػز

ثشای رخیشٜ ػبصی اعلافبر ٔـششی اػشفبدٜ ٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ، ثؼیبسی اص ٔشاوض سٕبع اص ٘شْ افضاس    

ؿٛد.  وبسٌشفشٝ ٔی ٌیشد، ػیؼشٓ ثشای ثبصيبثی ٚ رخیشٜ اعلافبر ٔشثٛط ثٝ ٔـششی، ثٝ وٙٙذ. ٍٞٙبٔی وٝ ٔـششی سٕبع ٔی ٔی

وٙذ سب دس  ؿشوز ثب خذٔز سػب٘ی ػشيقشش ٚ وبسآٔذسش ثٝ ٔـششی ٚ ٕٞچٙیٗ ٍٟ٘ذاسی اعلافبر ٚی دس يه ٔىبٖ، ػقی ٔی

 .ٞب كشفٝ خٛيی ٚ ٔـششيبٖ خذيذی سا خزة وٙذ ٞضيٙٝ

ٞبی ٔشقذد  عشيك وب٘بَ دٞٙذ سب خذٔز ٔٛسد٘ؾشؿبٖ سا اص ثٝ ٔـششيبٖ أىبٖ ٔیٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ وبسٞبی  ساٜ    

ثذٖٚ ٌفشٍٛ ثب ٔؼَٛٚ  WAPسبٖ سا اصعشيك سّفٗ  اسسجبعی دسيبفز ٕ٘بيٙذ. ثشای ٔثبَ، ؿبيذ ؿٕب ثشٛا٘یذ ٔٛخٛدی ثب٘ىی

 (=>27،فّیشضب خلاِی) .ٔشثٛعٝ ثشسػی ٕ٘بيیذ، ثذيٗ سشسیت ٞٓ دس دَٛ ٚ ٞٓ دس صٔبٖ كشفٝ خٛيی ٕ٘ٛديذ

 هذیشیت سٍابظ با هـتشیاى ؾ هَفقیتهؼیاسّای هَسد اػتفادُ دس ػٌج-2-4-4
 اص< فجبسسٙذٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ  ثشخی ٔقیبسٞبی ٔٛسد اػشفبدٜ دس ػٙدؾ ٔٛفمیز

يه دٚسٜ صٔب٘ی ٔقیٗ ٚ افضايؾ ضشيت  < افضايؾ ٚفبداسی ٔـششی ثٝ ػبصٔبٖ سا ٔی سٛاٖ دس سىشاس خشيذ دسسضایت هـتشی-1

 .٘فٛر ٔحلَٛ ٔـبٞذٜ وشد

 ٔـششی سا ٔی سٛاٖ اص عشيك افضايؾ دسآٔذ ثٝ اصای خشيذ ٔـششی، افضايؾ اسصؽ دٚسٜ فٕش ٔٙفقز< هٌفؼت هـتشی-2

 .ٔحلَٛ ٚ وبٞؾ ٞضيٙٝ خذٔبر سػب٘ی ػٙدیذ

 .سٛاٖ ثٝ وٕه ٔمبيؼٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ ٘ؼجز ثٝ ػبيش سلجب ػٙدیذ ٔیضاٖ ٘فٛر دس ثبصاس سا ٔیػْن باصاس: -3

ػبصٔبٖ، ٔب٘ٙذ ٞضيٙٝ وُ ٔبِىیز، ثبصٌـز ػشٔبيٝ، ٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ  ٝٔقیبسٞبی ٔبِی وٕی ثش٘بٔ:تحلیل هالی-4

 .فقّی خبِق، ٘شخ ثبصٌـز داخّی ٚ ٘ؼجز دسآٔذ ثٝ ػٟٓ اػز اسصؽ

ػٛد ٚ  < ٔیضاٖ افضايؾ ػٛد ٚ دسآٔذ ٞش ػٝ ٔبٞٝ سا ٘ؼجز ثٝ ػٝ ٔبٞٝ لجُ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔیضاٖ افضايؾحاؿیِ دسآهذ ٍ ػَد-5

 جز ثٝ ػبَ لجُ سا ػٙدیذ. دسآٔذ دس ٞش ػبَ ٘ؼ

. ػٙدیذ سٛاٖ كشفٝ خٛيی ٞبی ٘بؿی اص وٙششَ ثٟشش ٚ افضايؾ وبسايی فّٕیبسی ٚ غیشٜ سا ٔی < ٔیضاٖصشفِ جَیی دس ّضیٌِ-6

٘ىٙذ، ثبيذ يه ساٞجشد  اسايٝٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ  اص آ٘دب وٝ ٕٔىٗ اػز ايٗ ٔقیبسٞب سلٛيش وبّٔی اص ٔٛفمیز ثش٘بٔٝ

فّیشضب ) .ثٝ دػز آٚسيٓٔذيشيز سٚاثظ ثب ٔـششيبٖ  فّٕىشد شی خبٔـ عشاحی وٙیٓ سب اسصيبثی ٔٙبػت سشی ٘ؼجز ثٌٝی ا٘ذاصٜ

 (=>27،خلاِی

 هذیشیت استباط با هـتشی هَفقیتاصَل -2-4-5

ؿیٜٛ  ؿٛد وٝ ثٝ ػبصٔبٖ وٕه ٔی وٙذ ثٝ اػز ٚ ثٝ سٚؽ ٘شْ افضاسی اعلاق ٔی2ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  ٔخفف فجبسر   

، يه ثب٘ه اعلافبسی حبٚی اعلافبر ٔشثٛط ثٝ  CRM وٙذ. ٕ٘ٛ٘ٝ ػبدٜ ای اص ای ػبصٔبٖ يبفشٝ اسسجبط ثب ٔـششيب٘ؾ سا ٔذيشيز

ٔـششيب٘ـبٖ سا ثب  ػبصٔبٖ اػز وٝ ٔذيشيز ٚ وبسوٙبٖ فشٚؽ يب خذٔبر ػبصٔبٖ ثٝ وٕه آٖ ٔی سٛا٘ٙذ ٘یبصٞبی ٔـششيبٖ يه

 .غیشٜ ی خذٔبسی آٟ٘ب سا يبدآٚس ؿٛ٘ذ ٚٔحلٛلار خٛد سغجیك دٞٙذ، ٘یبصٞب

فٙبٚسی ثٝ اخشا دسآٔذٜ  ساٞجشدی اػز وٝ ثٝ وٕهٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  كشف ٘ؾش اص ايٗ سقشيف ػبدٜ، ثبيذ ثذا٘یٓ وٝ   

جبط ثب ٔذيشيز اسسسا ثٟشش ا٘دبْ دٞیذ،  سٟٙب يه اثضاس ٘شْ افضاسی ٘یؼز وٝ ثبفث ؿٛد وبسسبٖٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  اػز؛

يه ػبصٔبٖ سا يىذبسچٝ وشدٜ، اعلافبر سا دس ثیٗ  فّؼفٝ ای اػز وٝ ػقی داسد ساٞجشدی خّك وٙذ وٝ سٕبْ اخضای ٔـششی 

آٖ  ٔب٘ـ اص سىشاس ثیٟٛدٜ وبسٞب ؿٛد. ايٗ فّؼفٝ، فضبيی سا دس ػبصٔبٖ ايدبد ٔی وٙذ وٝ دس سٕبْ وبسثشاٖ ثٝ اؿششان ثٍزاسد ٚ

                                                 
1  -  Customer Relationship Management 
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داس٘ذ لشاس ٔی ٌیشد، يقٙی ٕٞٝ وبسوٙبٖ ٚ ٕٞٝ  ذٜ، دس صٔبٖ لاصْ دس اخشیبس افشادی وٝ ثٝ آٖ ٘یبصاعلافبر ثٝ اؿششان ٌزاؿشٝ ؿ

 .ؿذ خشٚج يه ٘فش اص ػبصٔبٖ ثبفث اص ٞٓ دبؿیذٖ ٞیچ چیض دس ػبصٔبٖ ٘خٛاٞذ چیض ثٝ يىذيٍش ٔشسجظ ٚ ٔشلُ ٞؼشٙذ ٚ

 هذیشیت استباط با هـتشی هؼیاسّای هَفقیت-2-4-6

ثبصاسی، ثٝ ٚاػغٝ لبثُ دػششع ثٛدٖ ٚ ػغح ویفیز  دس ٞش ػبصٔبٖ ٚٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  يه ثش٘بٔٝفٛأُ ٔٛفمیز    

 چمذس ثیـشش دس ٔٛسد ٘یبصٞب، ٔـىلار، ا٘شؾبسار ٚ ؿىبيبر ٔـششيبٖ ثذا٘یذ، ثٟشش ٔی اعلافبر ٔـششيبٖ سقییٗ ٔی ؿٛد. ٞش

ثبصاسيبثی دس ٞش فقبِیز سدبسی، ٘شبيح لبثُ ا٘ذاصٜ  ثشای فقبِیز ٞبی أشٚصٜ.سٛا٘یذ يه ثش٘بٔٝ ٔذيشيز اسسجبعبر دبيذاس ثؼبصيذ

 دسكذ ٔذيشاٖ ٔقشمذ٘ذ ثضسٌششيٗ ٘یبص ثبصاسيبثی، سحّیُ ٚالقی ::سحمیمبر ا٘دبْ ؿذٜ، ٌیشی ٚخٛد داسد. ثشای ٔثبَ ثشاػبع

 <اص فجبسسٙذثب ٔـششی  ٔذيشيز اسسجبط اػز. ثشخی ٔقیبسٞبی ٔٛسد اػشفبدٜ دس ػٙدؾ ٔٛفمیز (ROI) ثبصٌـز ػشٔبيٝ

يه دٚسٜ صٔب٘ی ٔقیٗ ٚ افضايؾ ضشيت  افضايؾ ٚفبداسی ٔـششی ثٝ ػبصٔبٖ سا ٔی سٛاٖ دس سىشاس خشيذ دس سضایت هـتشی:-1

 .٘فٛر ٔحلَٛ ٔـبٞذٜ وشد

 ٔـششی سا ٔی سٛاٖ اص عشيك افضايؾ دسآٔذ ثٝ اصای خشيذ ٔـششی، افضايؾ اسصؽ دٚسٜ فٕش ٔٙفقز هٌفؼت هـتشی:-2

 .َ ٚ وبٞؾ ٞضيٙٝ خذٔبر سػب٘ی ػٙدیذٔحلٛ

 .سٛاٖ ثٝ وٕه ٔمبيؼٝ فّٕىشد ػبصٔبٖ ٘ؼجز ثٝ ػبيش سلجب ػٙدیذ ٔیضاٖ ٘فٛر دس ثبصاس سا ٔی ػْن باصاس:-3

ػبصٔبٖ، ٔب٘ٙذ ٞضيٙٝ وُ ٔبِىیز، ثبصٌـز ػشٔبيٝ، ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  ٔقیبسٞبی ٔبِی وٕی ثش٘بٔٝ: تحلیل هالی-4

 .شخ ثبصٌـز داخّی ٚ ٘ؼجز دسآٔذ ثٝ ػٟٓ اػزفقّی خبِق، ٘ اسصؽ

ػٛد ٚ  ٔیضاٖ افضايؾ ػٛد ٚ دسآٔذ ٞش ػٝ ٔبٞٝ سا ٘ؼجز ثٝ ػٝ ٔبٞٝ لجُ ٚ ٕٞچٙیٗ ٔیضاٖ افضايؾ: حاؿیِ دسآهذ ٍ ػَد-5

 .دس ٞش ػبَ ٘ؼجز ثٝ ػبَ لجُ سا ػٙدیذ دسآٔذ

 ضايؾ وبسايی فّٕیبسی ٚ غیشٜ سا ٔی سٛاٖكشفٝ خٛيی ٞبی ٘بؿی اص وٙششَ ثٟشش ٚ اف ٔیضاٖ صشفِ جَیی دس ّضیٌِ:-6

٘ىٙذ، ثبيذ يه ساٞجشد  اسايٝٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  اص آ٘دب وٝ ٕٔىٗ اػز ايٗ ٔقیبسٞب سلٛيش وبّٔی اص ٔٛفمیز ثش٘بٔٝ.ػٙدیذ

 .ثٝ دػز آٚسيٓٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی  فّٕىشد ٔٙبػت سشی ٘ؼجز ثٝ ا٘ذاصٜ ٌیشی خبٔـ عشاحی وٙیٓ سب اسصيبثی

 پیـیٌِ تحقیق-2-5

 هغالؼات خاسجی -2-5-1

دس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد اص خذٔبر دغ اص فشٚؽ ثش اػبع ؿجىٝ ای اص ؿٛاٞذ ثذػز آٔذٜ  اص كٙقز  -2

ثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ دشٚػٝ فقبِیز ٞبی كٛسر ٌشفشٝ  6022دس ػبَ  6ٚ ٘یىَٛ ػبػیٙی 2خٛدسٚوٝ سٛػظ البيبٖ  دبِٚٛ خبيبسدَ

ٔبر دغ اص فشٚؽ ثٝ كٛسر يه ٔٙجـ دسآٔذ ثب ٔضيز سلبثشی ثبلا ثشای اوثش كٙبيـ سِٛیذی د٘یب أشٚص ٔی ثبؿذ. ثٙب ثشايٗ دس خذ

ٔی ثبيؼشی دس ايٗ ساػشب الذاْ ثٝ ا٘ذاصٜ ٌیشی فّٕىشد وؼت ٚ وبس ػبصٔبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ سٕشوض ثش خذٔبر فشٚؽ  ثب ویفیز ثبلا ٚ 

اسدی وٝ دس ٔٛفمیز ٚ اثشثخـی ايٗ دشٚػٝ ٘مؾ ٟٕٔی داسد  ص٘دیشٜ سبٔیٗ خذٔبر صٔبٖ وٓ  لذْ ثشداؿز . اص خّٕٝ ٔٛ

ٞٛؿٕٙذ ، ٔذيشيز يىذبسچٝ ٚ ٔشٕشوض ٚ عشاحی ؿجىٝ  خذٔبر دغ اص فشٚؽ وبسأذ ٔی ثبؿذ . دس ايٗ دظٚٞؾ ٞذف ا٘ذاصٜ 

ذٔبر دغ اص فشٚؽ دس كٙقز ٌیشی فّٕىشد خذٔبر دغ اص فشٚؽ ثب سٛخقٝ ثٝ ؿٛاٞذ ثذػز  آٔذٜ اص ٔشاوض اسائٝ دٞٙذ خ

خٛدسٚ ٔی ثبؿذ . دس ايٗ ساثغٝ ثب سقییٗ ٘ٛؿ ٚ سقذاد خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٚ سقییٗ اػشب٘ذاسد ثشای اسصيبثی آٟ٘ب ثش اػبع ٘ؾش 

خجشٌبٖ ٚ ٕٞچٙیٗ ثشاػبع ٔـششيبٖ ٟ٘بيی  چبسچٛثی سٟیٝ ٔی ؿٛد . دس ايٗ خلٛف سٛخٝ ثٝ اػششاسظی ٞب ٚ اٞذاف فّٕیبسی 

سقذاد خذٔبر، ویفیز  ئٝ دٞٙذٜ خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٘یض ٟٔٓ ٔی ثبؿذ، ٟ٘بيز ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز <ٔشاوض اسا

 خذٔبر ، سضبيز ٔٙذی، اثش ثخؾ ثٛدٖ فشايٙذ اخشايی، ؿبخق ٞبی فّٕىشدی، صٔبٖ ا٘دبْ فشآيٙذ. 
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دغ اص فشٚؽ دس ؿشوز ٞبی فشضٝ  دس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ ٘مؾ سدٟیضار ٚ دػشٍبٜ ٞبی اِىششٚ٘یه دس سٛػقٝ خذٔبر -6

يه اص  فٛأُ  خذٔبر دغ اص فشٚؽ خٛدسٚثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  6022،  6، ؿبِجی دی ٞب٘ز2وٙٙذٜ خٛدسٚ ،ػبٔٛئُ ای  اػذبسِض

ٟٔٓ دس ٔٛفمیز وؼت ٚ وبس دبيذاس دسكٙبيـ ٔخشّف ثخلٛف دس كٙقز خٛدسٚ ػبصی ٔی ثبؿذ . دس ايٗ ثیٗ سِٛیذ وٙٙذٌبٖ 

سبٔیٗ وٙٙذٌبٖ، ٚ ايؼشٍبٜ ٞبی ػشٚيغ  ٘مؾ ٟٕٔی دس سحمك ايٗ آسٔبٖ سا داس٘ذ. ثٝ ٕٞیٗ ٔٙؾٛس سدٟیضار اكّی سدٟیضار، 

اِىششٚ٘یىی ثؼیبسی ثشای ثبلا ثشدٖ ػغح وٕی ٚ ویفی خذٔبر دغ اص فشٚؽ ؛ثٝ ٔٙؾٛس ثبلا ثشدٖ ػغح سضبيشٕٙذی ٔـششيبٖ 

ضار اِىششٚ٘یىی وٝ ثٝ ٔٙؾٛس سؼشيـ  دس ا٘دبْ خذٔبر دغ اص ثٝ ٚخٛد آٔذٜ اػز . دس ايٗ دظٚٞؾ  ثٝ سٛضیح ٚ سـشيح سدٟی

فشٚؽ دس كٙقز خٛدسٚ عشاحی ٚ ػبخشٝ ؿذٜ ا٘ذ  دشداخشٝ ؿذٜ اػز، دس ٟ٘بيز ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز < ٘مؾ 

 سدٟیضار اِىششٚ٘یىی خذيذ دس اسسمبء ویفیز ٚ ػشفز خذٔبر دغ اص فشٚؽ. 

ٚ سبثیش آٖ ثش ثٟجٛد  ػبصی خٙشاَ ٔٛسٛس خٛدسٚ ؿشوز د خذٔبر دغ اص فشٚؽ دس ثشسػی اثقبدس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -7

أشٚصٜ دـشیجب٘ی اص ٔـششی خضٚ ثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  8،6020، چبيبسا فشا٘ىٛ 7أیٍیٙی -؛ آِیؼیب ای ساٞجشدٞبی ٔجشٙی ثش ثبصاس

ػز وٝ ػبصٔبٖ ٞب ساٞجشدٞبی وؼت ٚ وبس ٞبی ثبصاسيبثی ، فشٚؽ ٚ اسسجبط ثب ٔـششی اػز إٞیز آٖ سب حذی ا لايٙفه ثخؾ

ٞبی اخیش ثٟجٛد  دسػبَ ػبصی سا ثشاػبع وبسوشدٞبی ثخؾ خذٔبر دغ اص فشٚؽ خٛد سٙؾیٓ ٚ اخشا ٔی وٙٙذ ؿشوز خٛدسٚ

ساٞجشدٞبی ٔجشٙی ثش ثبصاس سٛػقٝ ثبصاس، سٞجشی ٞضيٙٝ ٚ سٛػقٝ ٔحلَٛ ٚ اسسمبی ػغح فشٚؽ خٛد سا ٔٙٛط ثٝ سٛخٝ ثیـشش ثٝ 

سبثیش اثقبد خذٔبر دغ  دظٚٞؾ ؾ ٚ ٔشقبلجب افضايؾ سضبيز ٔـششيبٖ ثشؿٕشدٜ اػز ثبسٛخٝ ثٝ ٔغبِت روش ؿذٜ دسايٗ ايٗ ثخ

ثٝ فٙٛاٖ ٔشغیش ٔؼشمُ ثش اثقبد ثبصاس ثٝ فٙٛاٖ ٔشغیشٞبی ٚاثؼشٝ ػٙدیذٜ ٔی ؿٛد. ثذيٗ  فشٚؽ سا دس ؿشوز خٙشاَ ٔٛسٛس اص 

ػبخشبسی دس خٟز آصٖٔٛ فشضیبر سحمیك ٚ اص آصٖٔٛ فشيذٔٗ ثشای سسجٝ ثٙذی  ٔٙؾٛس اص آصٖٔٛ سحّیُ ٔؼیش دس ٔذَ ٔقبدلار

، دس ٟ٘بيز ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز < ویفیز ٌبس٘شی، ٘ؼجز خٛدسٚ اثقبد خذٔبر دغ اص فشٚؽ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز

ٛسد ٘یبص، ػشفز خذٔبر ، سػیذٌی ٞب دس ػبَ ، ٘ؼجز سقذاد ٔشاخقبر دس ػبَ ، ٔیضاٖ دـشیجب٘ی ٌبسا٘شی ، سقذاد خبيٍبٜ ٞبی ٔ

 ثٝ ؿىبيبر ، سضبيز ٔـششيبٖ .

 هغالؼات داخلی-2-5-2

 ذیػ وب٘ٛ، ٔذَ اص اػشفبدٜ ثب فشٚؽ اص دغ خذٔبر اص ؼبوٛيا ؿشوز بٖئـشش زيسضب ضاٖیٔ یبثياسصدس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -2

 وٝ يیٞب وٛؿؾ ٕٞٝ أشٚصٖ ؿذٜ اػز وٝ ثیب =>27،یٚٞبث ٝیسل ذٜی،ػیاكفٟب٘ ٓیاثشاٞ شیٔ فجبع ذیػ ٘ٛسثخؾ، وبٔشاٖ

 ٚ ـششیث بٖئـشش آٚسدٖ دػز ثٝ یثشا. ثش٘ذ یٔ وبس ثٝ یسلبثش سٛاٖ وؼت ٚ ٔحلٛلار زیفیو ؾيافضا خلٛف دس ٞب ؿشوز

 آَ ذٜيا یخٛدسٚػبص یٞب ؿشوز یثشا ظٜيٚ ثٝ ٞذف ٗيا ٚ اػز بٖئـشش ٕ٘ٛدٖ ٚفبداس ـششیث چٝ ٞش ٍشيد بٖیث ٚثٝ آٟ٘ب حفؼ

 فشٚؽ ٙذٌبٖيٕ٘ب.)داس٘ذ ٓیٔؼشم اسسجبط بٖئـشش ثب وٝ ؿشوز اص يیٚاحذٞب كيعش اص آٖ اص یا فٕذٜ ثخؾ ٚ اػز یثضسٌ بسیثؼ

 یثٙذ زياِٚٛ ٚ يیؿٙبػب كیسحم ٗيا ا٘دبْ اص ٞذف. ؿٛد یٔ ٔحمك هي٘ضد ٚ دٚس یؿٟشٞب دس(خٛدسٚ فشٚؽ اص دغ خذٔبر ٚ

 ٘ٛؿ اص ٞذف حبضش كیسحم.  ثبؿذ یٔ وب٘ٛ ٔذَ اص ٌشفشٗ ذٜيا ثب ٚؽفش اص دغ خذٔبر اص بٖئـشش زيسضب ثش ٔٛثش فٛأُ

 دشػـٙبٔٝ ٔخشّف ٔٙبثـ ثٝ سٛخٝ ثب اَٚ ٔشحّٝ دس اػز شفشٝيدز كٛسر ٔشحّٝ دٚ دس وٝ اػز یذا٘یٔ ؿبخٝ اص ٚ یوبسثشد

 اص ٘فش 8>7 ٗیث ـٙبٔٝدشػ آٖ، افشجبس ٗییسق ٚ آصٖٔٛ ؾید ٔشحّٝ دس دشػـٙبٔٝ ـيسٛص اص دغ دْٚ ٔشحّٝ دس ٚ ذيٌشد یعشاح

 ثب ٔضثٛس ٕ٘ٛ٘ٝ.  ذيٌشد ُیسىٕ ٚ ؿذٜ ـيسٛص سٟشاٖ ؿٟش ػغح دس 809 دظٚ ٚ :60دظٚ دبسع، دظٚ ػٕٙذ، یخٛدسٚٞب داس٘ذٌبٖ

 بفشٝي. ذيٌشد  ا٘شخبة ؼبوٛيا ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر ٔدبص ٙذٌبٖيٕ٘ب 270 حذٚد بٖیٔ اص ٚ یا عجمٝ یشیٌ ٕ٘ٛ٘ٝ سٚؽ

 بٖئـشش زيسضب وٝ دٞذ یٔ ٘ـبٖ اػز،  بٖئـشش زيسضب ثش فٛأُ ٗيا شیسبث وٙٙذٜ ٔـخق ٙىٝيا ضٕٗ كیسحم ٗيا یٞب
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،دس ٟ٘بيز ؿبخق ٞبی صيش ثبؿذ یٔ یاػبػ فٛأُ ٚ یضؿیاٍ٘ فٛأُ ، یفّٕىشد  فٛأُ تیسشس ثٝ ٔٛخٛد فٛأُ ثٝ ٘ؼجز

ٝ خٛدسٚ ، ٞضيٙٝ ٞبی سدٟیضار، صٔبٖ ا٘شؾبس اػشخشاج ؿذٜ اػز<سػیذٌی ثٝ ؿىبيبر ، ٞضيٙٝ ٞبی خذٔبر ، ٞضيٙٝ ٞبی ٔقبيٙ

 ٔـششيبٖ ، ػشفز خذٔبر .

فٙٛاٖ ؿذٜ اػز  2=27ی،احٕذ ٗی،حؼیٔـشش ا٘شخبة ٚ ٔحلٛلار ضيسٕب فبُٔ اصفشٚؽ دغ خذٔبردس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -6

 ثٝ سٛخٝ ثب ضاریسدٟ ٚ ِٛاصْ ذیسِٛ دس  یالشلبد كشفٝ فذْ ، یٍٙي٘مذ ٘جٛد ٚ وٕجٛد وبسؿٙبػبٖ، ٚ ٗیٔؼئِٛ اص یبسیثؼ ذٜیفم ثٝ

 ٚ فٛأُ ٗئٟٕشش اصخّٕٝ ،یخبسخ یثب٘ى -یٔبِ ٔشٙٛؿ ٚ ٔخشّف یٞب ٓيسحش ٚ یكٙقش  ٔخشّف ٔحلٛلار ذیسِٛ حدٓ وبٞؾ

.  اػز خٛدسٚ كٙقز دس آٖ ساع دس ٚ كٙقز ثخؾ دس ثخلٛف فشٚؽ اص دغ خذٔبر ٔؼبئُ ٚ ٔٛضٛؿ دس ٔٛخٛد یٞب چبِؾ

 وٝ شیاخ ػبَ چٙذ دس خٛدسٚ اِخلٛف یفّ یكٙقش ذاریسِٛ فشٚؽ اص دغ خذٔبر یٞب یٙذٌيٕ٘ب ٚ دفبسش  وبٞؾ بٖیٔ ٗيا دس

 ثش. اػز افضٚدٜ وـٛس دس فشٚؽ اص دغ خذٔبر یفیو ٚ یوٕ افضٖٚ سٚص وبٞؾ ثش داسد، سا خٛد خبف ُيدلا خٛد یخب دس خٛد

 فشٚؽ اص دغ خذٔبر دٞٙذ اسائٝ یٞب یٙذٌيٕ٘ب سقذاد شاٖ،يا اػشب٘ذاسد ٚ زیفیو یثبصسػ ؿشوز یآٔبسٞب ٗيذسشيخذ اػبع

 دس یٙذٌيٕ٘ب :6 ٚ ٞضاس دٚ ثٝ 0=27 ػبَ دس یٙذٌيٕ٘ب >> ٚ دٚٞضاس اص یدسكذ 7 حذٚدا افز ثب یخبسخ ٚ یداخّ یخٛدسٚٞب

، دس ٟ٘بيز ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز<ٞضيٙٝ لغقبر ، ٞضيٙٝ ٞبی سدٟیضار، ٞضيٙٝ اػز بفشٝي وبٞؾ 2=27 ػبَ

 ٝ خٛدسٚ، ٞضيٙٝ ٞبی خذٔبر ، ویفیز ٌبس٘شی ،ٔیضاٖ دـشیجب٘ی ٌبسا٘شی ، عَٛ فٕش فٙی خٛدسٚ .ٞبی ٔقبيٙ

، ايشاٖ خٛدسٚػبصی كٙقز دس فشٚؽ اص دغ خذٔبر دس سبٔیٗ ص٘دیشٜ ؿجىٝ سيبضی ٔذَ عشاحیدس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -7

 ػٟٓ ٔحلٛلار فشٚؽ لیٕز دس ِدؼشیه ٞبی ٞضيٙٝ ػٟٓثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  =>27فجبع، ثبفشم ٔمجُ,ٔحٕذ فغب٘ز

 دس. دٞذ ٔی سـىیُ ِدؼشیه ٞبی ٞضيٙٝ سا ٔحلَٛ يه فشٚؽ لیٕز دسكذ 70 آٔشيىب وـٛس دس وٝ ٘حٛی ثٝ اػز، ثضسٌی

 ادثیبر دس خٛدسٚػبصی كٙقز دس ِدؼشیه ٞبی ٞضيٙٝ ػبصی ثٟیٙٝ خٟز سيبضی ػبصی ٔذَ ٚ ؿجىٝ عشح چٍٍٛ٘ی ٔمبِٝ، ايٗ

 عشاحی ؿجىٝ ٔذَ دس ٚ اػز «دسساٜ سشویت» عشح چبسچٛة دس دیـٟٙبدی ؿجىٝ عشح.اػز ذٌٜشدي اسائٝ فّٕیبر دس سحمیك

. داسد ٚخٛد وبلا چٙذ سشویت اص خشيب٘ی ؿجىٝ دس وبلا، سه خبی ثٝ ثب٘یب. داسد ٚخٛد ٚاػغٝ ايؼشٍبٜ ٔملذ ٚ ٔجذا ثیٗ اٚلا ؿذٜ

 حُٕ سٚؽ اػز، ٔغشح ٔٛخٛدی حذالُ وٙششَ ػغٝٚا ايؼشٍبٜ دس ساثقب ٚ اػز ٔقیٙی ؽشفیز داسای ٚاػغٝ ايؼشٍبٜ ثبِثب

 ٘حٛی ثٝ اػز، ثٛدٜ ٔذ٘ؾش ؿجىٝ عشاحی دس ٚصٔبٖ ٞضيٙٝ فبُٔ ٚ اػز، خغی لغقبر حُٕ، ٞضيٙٝ سبثـ داؿشٝ، سٙٛؿ لبثّیز

وٝ  ،اػز ثٛدٜ ٟ٘بيی ٔـششی ثٝ سِٛیذ ٔشوض اص وبلا ٚكَٛ صٔبٖ ٚ وبلا ا٘جبسوشدٖ ٞضيٙٝ حُٕ، ٞضيٙٝ فُٕ دس ػبصی ثٟیٙٝ وٝ

 .ِدؼشیه ٞبی ٞضيٙٝ ،وبلا ٚكَٛ صٔبٖ ،وبلا ا٘جبسوشدٖ ٞضيٙٝ ،حُٕ ٞضيٙٝ ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز<

 سضبيز ٚ( خٛدسٚ ايشاٖ ٚ ػبيذب) خٛدسٚػبصی ٞبی  ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر ثیٗ ساثغٝ ثشسػی دس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ -8

 ؿشوزفٙٛاٖ ؿذٜ اػز وٝ  =>27ايشاٖ، ٘ٛؿٟش، ٔذيشيز، ٌشٜٚ ٘ٛؿٟش، ذٚاح اػلأی، آصاد دا٘ـٍبٜ آصيشب، ؿشيفی ،ؿشج ٔـششيبٖ

 خٛد ثٝ سا وـٛس داخُ ٔـششيبٖ اص ثبلايی دسكذ ٚ ثبؿٙذ  ٔی وـٛس سِٛیذوٙٙذٌبٖ ٟٕٔششيٗ اص ػبيذب ٚ خٛدسٚ ايشاٖ ٞبی

 ٔیضاٖ ٚ ؿشوز دٚ ايٗ فشٚؽ اص دغ خذٔبر ثیٗ ساثغٝ اسصيبثی ٚ ػٙدؾ سحمیك ايٗ ا٘دبْ اص ٞذف. دٞٙذ  ٔی اخشلبف

 ٚ فشٚؽ اص دغ خذٔبر اػبػی فٙبكش خلٛف دس اِٚیٝ ٞبی  ثشسػی ٚ ٔمذٔبسی ٔغبِقبر ا٘دبْ ثب. ثبؿذ  ٔی ٔـششيبٖ سضبيز

 ؿذ ا٘شخبة فشٚؽ اص دغ خذٔبر اسصيبثی ثشای اػبػی ؿبخق ػٝ فشٚؽ، اص دغ خذٔبر ٔٛفك ؿجىٝ يه اػبػی ٞبی  ٚيظٌی

. ؿذ ثشسػی ٚ سذٚيٗ فشضیبسی ٞب  ؿبخق ايٗ اػبع ثش.سضٕیٗ ٚ لغقبر سبٔیٗ ٔدبص، ٞبی  ٕ٘بيٙذٌی خذٔبر< اص فجبسسٙذ وٝ

 دشػـٙبٔٝ ايٗ ٚ ؿذ سٟیٝ ػٛاِی 69 دشػـٙبٔٝ ٞب  ؿشوز ايٗ فشٚؽ اص دغ خذٔبر ٔٛسد دس ٔـششيبٖ ٘ؾشار آٚسی خٕـ ثشای

 ؿذٜ آٚسی خٕـ ٞبی  دادٜ. ؿذ سٛصيـ صا٘شیب ٚ 809 دظٚ ٞبی خٛدسٚ ٔبِىیٗ ثیٗ يذن ػبيذب ٚ ايؼبوٛ ٔدبص ٞبی  ٕ٘بيٙذٌی دس ٞب 

 لشاس آصٖٔٛ ٔٛسد خذاٌب٘ٝ عٛس ثٝ ؿشوز دٚ ٞش ثشای ٚ خٛدسٚ ٘ٛؿ ٞش ثشای Spss افضاس ٘شْ اص اػشفبدٜ ثب دشػـٙبٔٝ ٚػیّٝ ثٝ

 آصٖٔٛ ٚ ٝساثغ سقییٗ ثشای دٚ وبی آٔبسی آصٖٔٛ اص ٚ اػز ؿذٜ اػشفبدٜ ٕٞجؼشٍی - سٛكیفی سٚؽ اص ثشسػی ايٗ دس. ٌشفز

cramers V ثیبٍ٘ش اَٚ فشضیٝ اص حبكُ ٘شیدٝ فشضیبر، آصٖٔٛ اػبع ثش. اػز ؿذٜ اػشفبدٜ ٕٞجؼشٍی ؿذر سقییٗ ثشای 

 فشضیٝ صا٘شیب خٛدسٚ دس ثشسػی ٔٛسد خٛدسٚی دٚ حٛصٜ دس ٚ ؿذ دزيشفشٝ H2 فشضیٝ ثشسػی ٔٛسد ؿشوز دٚ ٞش دس وٝ ثٛد ايٗ
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H2 ٝیٝفشض 809 دظٚ خٛدسٚی دس ٚ دزيشفش H2 ؿشوز دٚ ٞش دس وٝ ثٛد ايٗ ثیبٍ٘ش ػْٛ ٚ دْٚ فشضیٝ اص حبكُ ٘شیدٝ. ؿذ سد 

 ثٟجٛد خٟز دس دیـٟٙبداسی فشضیبر، آصٖٔٛ ٘شبيح اػبع ثش دبيبٖ دس. ؿذ سبيیذ H2 فشضیٝ ثشسػی ٔٛسد خٛدسٚی دٚ ٞش دس ٚ

 ٕ٘بيٙذٌی خذٔبرػشخشاج ؿذٜ اػز<، وٝ ؿبخق ٞبی صيش اٌشديذ اسايٝ ٞب  ؿشوز ايٗ فشٚؽ اص دغ خذٔبر فقّی ٔٛلقیز

 .سضٕیٗ ٚ لغقبر سبٔیٗ ،ٔدبص ٞبی 

فبصی )ٔغبِقٝ ٔٛسدی ؿشوز  AHPاِٚٛيز ثٙذی لبثّیز ٞبی سلبثشی دس كٙقز خٛدسٚ ثب اػشفبدٜ اص دس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -9

فٛأّی چٖٛ سـذيذ سلبثز خٟب٘ی، ثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  =>27، ٔحٕذ ِٚی دٛسخغیش، فجذاِحٕیذ كفبيی لبديىلايی،ايشاٖ خٛدسٚ(

شار ػشيـ، چشخٝ فٕش ثؼیبس وٛسبٜ، ؿشوز ٞبی سِٛیذی سا ثب چبِؾ ٞبی فٕذٜ ای سٚثشٚ ػبخشٝ اػز. سلبثز دزيشی ثّٙذ سغیی

ٔذر ؿشوز ثٝ ايدبد لبثّیز ٞبيی ثٙیبديٗ ثؼشٍی داسد وٝ ٔٛخت ٘ٛآٚسی ٞبی ٔذاْٚ دس ٔحلٛلار سِٛیذی ؿشوز ٌشدد.اص 

بثشی دس ٔغبِقبر ٔذيشيز فّٕیبر اػشفبدٜ ؿذٜ اػز. اص خّٕٝ ايٗ اكغلاحبر ٔخشّفی ثشای سـشيح ٔفْٟٛ لبثّیز ٞبی سل

اكغلاحبر لبثّیز ٞبی سلبثشی، اِٚٛيز ٞبی سلبثشی، لبثّیز ٞب يب ؿبيؼشٍی ٞبی سدٕقی ٔی ثبؿٙذ.ثمبء سِٛیذ وٙٙذٌبٖ دس 

سِٛیذ ػشيـ سش ٔحلٛلار ٔی  ثبصاسٞبی خٟب٘ی ثٝ لبثّیز ٞبی سلبثشی آٟ٘ب ثؼشٍی داسد. ثقضی اص ؿشوز ٞب اؽٟبس ٔی وٙٙذ وٝ ثب

سٛا٘ٙذ فّٕىشد ثٟششی داؿشٝ ثبؿٙذ ٚ ثشخی ٘یض ثیبٖ ٔی وٙٙذ ثب سِٛیذ ٔحلٛلاسی ثب ویفیز ثبلا ٚ لیٕز دبيیٗ، ٔی سٛا٘ٙذ 

(. ثٝ افشمبد ثشخی ٘یض، لبثّیز ٞبی ٔشثٛط ثٝ خذٔبر ٔـششيبٖ فٛايذ 6002فّٕىشد ثٟششی داؿشٝ ثبؿٙذ )فشِٚیچ ٚ ديىؼٗ ، 

(. اِٚٛيز سلبثشی ثٝ فٙٛاٖ سٛا٘بيی ؿشوز يب كٙقز دس دػشیبثی ثٝ فّٕىشد ثٟشش ===2ٝ د٘جبَ داسد. )ٚايض ٚ ثبٍٔبس٘شش ، ثیـششی ث

(. اِٚٛيز سلبثشی ٚيظٌی ٞبيی اص ؿشوز اػز وٝ ٔٛخت  9==2٘ؼجز ثٝ سلجب اص ٘ؾش ٘ٛآٚسی، سقشيف ٔی ؿٛد)ٞیُ ٚ خٛ٘ض ، 

اِٚٛيز ٞبی سلبثشی ٘مبط ثبِمٜٛ سٕبيض يه ؿشوز ثب سلیجب٘ؾ اػز )اس٘ؼبَ ٚ خزة ثیـشش ٔـششی ٔی ؿٛد. ثٝ فجبسر ديٍش 

(. ؿشوز ٞب ثشای سٛػقٝ ٔٙبثـ خذيذ ٚ سمٛيز ٔٙبثـ فقّی ثب فـبسٞبی صيبدی سٚثشٚ ٞؼشٙذ. ٔقیبسٞبيی چٖٛ :600ٕٞىبساٖ ، 

ِی دس ؿشوز ٞبی غشثی ٘شخ سؿذ فشٚؽ، ػٛد ٚ ٘شخ ثبصٌـز ػشٔبيٝ ثٝ فٙٛاٖ ٔقیبسٞبی دزيشفشٝ ؿذٜ فّٕىشد ٔب

ٞبی لاسٞٛسٖ ٚ دذسيه ، سٚؿی سا ثشای فشآيٙذ  ، دٚ ٔحمك ّٞٙذی ثٝ ٘ب7ْ>=2(.دس ػبَ 6006ٞؼششٙذ)حبفیض ٚ ٕٞىبساٖ ، 

سحّیُ ػّؼّٝ ٔشاسجی فبصی دیـٟٙبد وشد٘ذ وٝ ثشاػبع سٚؽ حذالُ ٔدزٚسار ٍِبسيشٕی ثٙب ؿذٜ اػز. سقذاد ٔحبػجبر ٚ 

سٚؽ ديٍشی سحز فٙٛاٖ سٚؽ  :==2ث ؿذٜ اػز وٝ چٙذاٖ ٔٛسد اػشفبدٜ لشاس ٍ٘یشد. دس ػبَ دیچیذٌی ٔشاحُ ايٗ سٚؽ ثبف

(، سٛػظ يه ٔحمك چیٙی ثٝ ٘بْ چبً٘ اسائٝ ٌشديذ وٝ افذاد ٔٛسد اػشفبدٜ دس ايٗ سٚؽ، افذاد فبصی EAای ) سحّیُ سٛػقٝ

یز ٞبی سلبثشی ٚ سجییٗ دسخز ػبػّٝ ٔشاسجی ثب (.دس ايٗ ٔمبِٝ دغ اص ٔشٚس خبٔـ ادثیبر ثحث لبث2ّ>27ٔثّثی ٞؼشٙذ) آرس، 

ٞذف ثیـیٙٝ ػبصی فّٕىشدٞبی ٔبِی)٘شخ سؿذ فشٚؽ، ػٛد ٚ ٘شخ ثبصٌـز ػشٔبيٝ( ٚ ثب ثىبسٌیشی سىٙیه سحّیُ سٛػقٝ ای 

 ، وٝ ؿبخقچبً٘، لبثّیز ٞبی سلبثشی دس كٙقز خٛدسٚ )ٞضيٙٝ، لیٕز، ویفیز، ا٘قغبف دزيشی ٚ صٔبٖ( اِٚٛيز ثٙذی ؿذٜ ا٘ذ

 .ٞضيٙٝ، لیٕز، ویفیز، ا٘قغبف دزيشی ٚ صٔبٖ، ٘شخ ثبصٌـز ػشٔبيٝ ،٘شخ سؿذ فشٚؽ، ػٛد ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز< 

دس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ ثشسػی ٚ ٔغبِقٝ سبثیش خذٔبر دغ اص فشٚؽ ثش ٔیضاٖ سضبيز ٔـششيبٖ دس ؿشوز ٔضدا يذن) ٌشٜٚ  -:

 ايٗثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  7>27یذی صادٜ ، ٍ٘بسؽ فّی ؿبيؼشٝ ٔقیٗ، كٙقشی ثٟٕٗ (، اػشبد سإٞٙب، دوشش ٔحٕذ سضب حٕ

 ثٟٕٗ( كٙقشی )ٌشٜٚ يذن ٔضدا ؿشوز دس ٔـششيبٖ سضبيز ٔیضاٖ ثش فشٚؽ اص دغ خذٔبر سأثیش ثشسػی ٞذف ثب دظٚٞؾ

 بلایث ػغٛح وؼت دس سا يذن ٔضدا ؿشوز ٔـششيبٖ، ؿىبيز ٚ سضبيز ثش ٔٛثش فٛأُ ؿٙبػبيی ثب سب اػز، ٌشفشٝ كٛسر

 خٛدسٚی ٔبِىبٖ دظٚٞؾ آٔبسی ٚاحذ .اػز ؿذٜ سقشيف ٞذف ٞبيی ٚ فشضیٝ ٔٙؾٛس ثذيٗ .سػب٘ذ يبسی ٔـششيبٖ دس سضبيز

 اص وٝ ؿٛد ٔی ؿبُٔ سا ثبؿذ صٚج آٟ٘ب ساػز ػٕز دلان ؿٕبسٜ وٝ ثٟٕٗ( كٙقشی ٌشٜٚ سِٛیذار اص )يىی 767 ٔضدا ػٛاسی

 ثشای .وٙٙذ ٔی دسيبفز فشٚؽ اص دغ خذٔبر يذن، ٔضدا ؿشوز دبصٔ ٕ٘بيٙذٌی سٛػظ ؿذٜ اسائٝ فشٚؽ اص دغ خذٔبر

 ثیؼز حبٚی ای دشػـٙبٔٝ ٔٙؾٛس ثذيٗ .اػز ؿذٜ اػشفبدٜ ٔیذا٘ی دظٚٞؾ ٚ دشػـٙبٔٝ اثضاس اص ٘یبص ٔٛسد ٞبی دادٜ ٌشدآٚسی

 ٚ آٚسی خٕـ اص دغ .ٌشديذ سٛصيـ اػز، ؿذٜ ا٘شخبة سلبدفی ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ كٛسر ثٝ وٝ آٔبسی ٚاحذٞبی ثیٗ ػؤاَ يه ٚ

 آصٖٔٛ اص ٌیشی ٘شیدٝ ػذغ ٌشفشٙذ لشاس ثشسػی ٔٛسد آٔبسی سٚؽ ثشاػبع %9 خغبی ػغح دس ٞب فشضیٝ ٞب، دادٜ سّخیق

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF&queryWr=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D9%8A%D9%8A%20%D9%82%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%83%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF&queryWr=%D9%88%D9%84%D9%8A%20%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B1&simoradv=ADV
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 سضبيز ٚ فشٚؽ اص دغ خذٔبر ویفیز ثیٗ وٝ ثٛد آٖ اص حبوی ٞب ٘شیدٝ ٔدٕٛؿ آصٖٔٛ t دس .ٌشفز كٛسر ٞب فشضیٝ

 خذٔبر ثب ٔـششيبٖ صحٕز( ٚ غیشٔبِی)صٔبٖ دشداخز ٚ )اخشر( ٔبِی دشداخز د،داس ٚخٛد ثبلايی ٕٞجؼشٍی ٚ اسسجبط ٔـششيبٖ

 ٘بسػبيی اص ثیـشش فشٚؽ اص دغ )فیٙی( ّٕٔٛع فٛأُ ٞبی ٘بسػبيی ٔـششيبٖ ؿىبيز ٞبی ثشٚص دس ٚ ٘یؼز ٔشٙبػت دسيبفشی

 اسائٝ ٔضدايذن ؿشوز ثٝ ٘یض دیـٟٙبدٞبيی دظٚٞؾ، ٞبی ٘شیدٝ ثشاػبع ٟ٘بيز، دس .اػز ٔٛثش ٘بّٕٔٛع)رٞٙی( فٛأُ ٞبی

 صحٕز(، ؿىبيز ٞبی ٚ غیشٔبِی)صٔبٖ دشداخز )اخشر(، ٚ ٔبِی اػز، وٝ ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ؿذٜ اػز<دشداخز ؿذٜ

 ٘بّٕٔٛع)رٞٙی( )فیٙی(، فٛأُ ّٕٔٛع فٛأُ ٞبی ،٘بسػبيی ٔـششيبٖ

لافبر دس ثخؾ خذٔبر دغ اص فشٚؽ ايشاٖ ٞبی وبسآفشيٙب٘ٝ ٔجشٙی ثش فٙبٚسی اع ثشسػی فشكزدس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ  -;

ویفیز ٔحلٛلار ٞش سٚص ثٝ ٞٓ ٘ضديه سلبثز دس د٘یبيی وٝ فٙٛاٖ ٌشديذ وٝ  =>27،  وبٔجیض عبِجی، أیٗ سضب وٕبِیبٖخٛدسٚ< 

سش ٔی ؿٛد ثشدبيٝ ویفیز خذٔبر اػز. أشٚصٜ خذٔبر دغ اص فشٚؽ سا ٔی سٛاٖ خضٚ لايٙفه ٔحلٛلار كٙقشی لّٕذاد وشد. 

چٙب٘چٝ ثؼیبسی اص ؿشوز ٞبی ثضسي اص خّٕٝ ؿشوز ٞبی خٛدسٚػبصی اص آٖ ثٝ فٙٛاٖ فشكشی وبسآفشيٙب٘ٝ ثٝ ٔٙؾٛس ػٛدآٚسی 

ٜ ٌشفشٝ ا٘ذ. ٌؼششؽ صيشػبخز ٞبی فٙبٚسی اعلافبر ٚ اسسجبعبر دس وـٛس صٔیٙٝ سا ثشای خذٔز سػب٘ی ثٟشش ٚ دس ثیـشش ثٟش

ٌٛ٘ٝ ای وٝ أشٚصٜ اص آٖ ثب فٙٛاٖ خذٔبر دغ اص فشٚؽ اِىششٚ٘یىی ٘بْ ثشدٜ ٔی  صٔب٘ی وٕشش ثٝ ٔـششيبٖ فشاٞٓ وشدٜ اػز، ثٝ

سب ٘مؾ خذٔبر دغ اص فشٚؽ اِىششٚ٘یىی ثش ايدبد فشكز ٞبی وبسآفشيٙب٘ٝ  ؿٛد. ثش ٕٞیٗ اػبع دس ايٗ ٔمبِٝ ػقی ؿذٜ اػز

ٔٛسد ثشسػی لشاس ٌیشد. سحمیك حبضش وبسثشدی ٚ سٛكیفی اػز. خبٔقٝ آٔبسی سحمیك سا وّیٝ كبحجبٖ خٛدسٚی ػٕٙذ دس سٟشاٖ 

سقذاد خبيٍبٜ شاج ؿذٜ اػز<، وٝ ؿبخق ٞبی صيش اػشخٔجبدسر ثٝ خشيذ خٛدسٚ ٕ٘ٛدٜ ا٘ذ، سـىیُ ٔی دٞذ >>27وٝ دس ػبَ 

 ویفیز ٔحلٛلار، ویفیز خذٔبر، فشٚؽ اِىششٚ٘یىی. ٞبی ٔٛخٛد ، خبيٍبٜ ٞبی ٔٛخٛد دغ اص سقّیك، عَٛ فٕش فٙی خٛدسٚ ،

  سدبسة ثذػز أذٜ اص اػشمشاس ٘ؾبْ دیـٟٙبدار دس ػبيذب يذن ػبصٔبٖ خذٔبر دغ اص فشٚؽ ػبيذبدس دظٚٞـی ثب فٙٛاٖ   ->

٘ؾبْ دیـٟٙبدٞب سىٙیىی اػز اػز ثیبٖ ؿذٜ اػز وٝ  ا٘دبْ ؿذٜ =>27دس ػلا  اِٙب فؼىشی صادٜ ،داسيٛؽ سضبيیوٝ سٛػظ 

وٝ اص عشيك آٖ ثٝ يبفشٝ ٞبی رٞٙی ٚ ا٘ذيـٝ ػشٔبيٝ ٞبی ا٘ؼب٘ی دس حُ ٔؼبئُ ٚ ايدبدػٛالار خذيذ ٚ ساٜ حُ ٞبی ثٟیٙٝ دس 

بيی ٚ ثٝ ٌشدؽ ساػشبی فشًٞٙ سغییش ثٟؼبصی ٔؼشٕش ػبصٔبٖ دػز يبفز . ثٝ فجبسر ديٍش ٘ؾبْ دیـٟٙبدٞب فشٔب٘جشداسی اص دا٘

ا٘ذاخشٗ ا٘ذيـٝ ٞب اػز ٚ اص ايٗ سٍٞزس ػبصٔبٖ أبدٌی ٚسٚد ثٝ دٚسٜ ثّٛك ٚ سشٚيح سٚحیٝ ٔـبسوز سا دیذا ْ يىٙذ ٘ؾبْ 

ٞبی حیشر  ٚسد ثّىٝ أىبٖ ٔیذٞذ سب وبسوٙبٖ اص عشيك سفىش ثبسٚس ٌشد٘ذ ٚ ػبصٔبٖ ثٝ دیـشفزآ دیـٟٙبدٞب چیضی ثٝ ٚخٛد ٕ٘ی

ٙؾٛس سـٛيك وبسوٙبٖ د سثىبسٌیشی رٞٗ خلاق ٚ ثؼظ فشًٞٙ ٔـبسوز ٞٓ ساػشب ثب اػششاسظی ٚؽیفٝ ای اٍ٘یض ٘بئُ ايذ ثٝ ٔ

سٛػقٝ ٔـبسوز وبسوٙبٖ ٚ اػششاسظی ولا سٛإ٘ٙذػبصی ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی ػیؼشٓ ٔذيشيز ٔـبسوشی خٟز دسيبفز ايذٜ ٞبی ثذيـ ٚ 

خبسی ػبصی ٌشديذٜ اػز دثیشخب٘ٝ ٘ؾبْ  6>یـٟٙبدار اص ػبَ خلاق وبسوٙبٖ ثب اػشمشاس ٘ؾبْ دیـٟٙبدار ٚ سذٚيٗ ايیٗ ٘بٔٝ د

ثٝ ٔٙؾٛس دػشیبثی  >>ٞبی سقبِی سا ثٝ فٙٛاٖ اثضاسی اثشثخـی دا٘ؼشٝ ٚ دس ػبَ  دیـٟٙبدار ؿشوز ػبيذب يذن ثىبسٌیشی ٔذَ

الذاْ ثٝ ؿشوز دسخبيضٜ ثٝ أىبٖ ٔمبيؼٝ ٔٙبػت ثب ػبصٔبٖ ٞبی دیـشٚ ٚ اؿٙبيی ثٟشش ثب ٘مبط لٛر ٚ صٔیٙٝ ٞبی لبثُ ثٟجٛد 

ّٔی ٘ؾبْ دیـٟٙبدٞب ٕ٘ٛدٜ اػز وٝ ثبسٛخٝ ثٝ ٔـبسوز ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی ؿشوز دسايٗ خبيضٜ ؿشوز ػبيذب يذن دسػبَ ٔزوٛس 

، وٝ ؿبخق ٞبی صيش اػشخشاج ٞبی ؿشوز وٙٙذٜ ٌشديذ ٔٛفك ثٝ اخز سٙذيغ ثش٘ضيٗ ٚ وؼت سسجٝ دْٚ دس ثیٗ وّیٝ ػبصٔبٖ

 ٔذيشيز ٔـبسوشی، سٛإ٘ٙذػبصی ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی، ویفیز خذٔبر.ؿذٜ اػز< فشًٞٙ ٔـبسوز، 
 :جوغ بٌذی هغالؼات پیـیي پظٍّؾ1جذٍل 

 ؿواسُ ػال پظٍّؾ -ًَیؼٌذُ گاى ؿاخص ّای اػتخشاجی اص هغالؼات پیـیي

تؼذاد خذهات، کیفیت خذهات ، سضایت هٌذی، اثش بخؾ بَدى فشایٌذ اجشایی، ؿاخص ّای ػولکشدی، 

 ٌذ .صهاى اًجام فشآی

، ًیکَل  1پاٍلَ جایاسدل

 2،2111ػاػیٌی

2 

                                                 
0-  Paolo Gaiardelli 
2-  Nicola Saccani 

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%85%D9%8A%D9%86%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7&queryWr=%D9%83%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D9%86&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%83%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B2&queryWr=%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D9%88%D8%B4&queryWr=%D8%B1%D8%B6%D8%A7%D9%8A%D9%8A&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7&queryWr=%D8%B9%D8%B3%D9%83%D8%B1%D9%8A%20%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
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 ًقؾ تجْیضات الکتشًٍیکی جذیذ دس استقاء کیفیت ٍ ػشػت خذهات پغ اص فشٍؽ

 

، ؿالبی 1ػاهَئل ای  اػپاسلض

 2111،  2ؿالبی دی ّاًت

6 

کیفیت گاسًتی، ًؼبت خَدسٍ ّا دس ػال ، ًؼبت تؼذاد هشاجؼات دس ػال ، هیضاى پـتیباًی گاساًتی ، 

 ایگاُ ّای هَسد ًیاص، ػشػت خذهات ، سػیذگی بِ ؿکایات ، سضایت هـتشیاىتؼذاد ج

،  3اهیگیٌی -آلیؼیا ای 

 4،2111چایاسا فشاًکَ

3 

سػیذگی بِ ؿکایات ، ّضیٌِ ّای خذهات ، ّضیٌِ ّای هؼایٌِ خَدسٍ ، ّضیٌِ ّای تجْیضات، صهاى 

 اًتظاس هـتشیاى ، ػشػت خذهات

 

ػیذ ػباع هیش ابشاّین 

،ػیذُ سقیِ اصفْاًی

 1389ٍّابی،

4 

ّضیٌِ قغؼات ، ّضیٌِ ّای تجْیضات، ّضیٌِ ّای هؼایٌِ خَدسٍ، ّضیٌِ ّای خذهات ، کیفیت گاسًتی 

 ،هیضاى پـتیباًی گاساًتی ، عَل ػوش فٌی خَدسٍ

 5 1391حؼیي احوذی،

 ّضیٌِ حول، ّضیٌِ اًباسکشدى کالا، صهاى ٍصَل کالا، ّضیٌِ ّای لجؼتیک

 

بل باػشض فغاًت هحوذ,هق

 1389ػباع،

6 

 7 1389ؿشج ؿشیفی آصیتا،  ّای هجاص، تاهیي قغؼات ٍ تضویي خذهات ًوایٌذگی 

 ًشخ سؿذ فشٍؽ، ػَد ، ًشخ باصگـت ػشهایِ ،ّضیٌِ، قیوت، کیفیت، اًؼغاف پزیشی ٍ صهاى

 

ػبذالحویذ صفایی 

هحوذ ٍلی ، قادیکلایی

 1389، پَسخغیش

8 

 ّای ،ًاسػایی هـتشیاى ّایصحوت(، ؿکایت  ٍ غیشهالی)صهاى پشداخت )اجشت(، ٍ هالی پشداخت

 ًاهلوَع)رٌّی( )ػیٌی(، ػَاهل هلوَع ػَاهل

 

دکتش هحوذ سضا حویذی 

صادُ ، ًگاسؽ ػلی ؿایؼتِ 

 1383هؼیي، 

9 

تؼذاد جایگاُ ّای هَجَد ، جایگاُ ّای هَجَد پغ اص تؼلیق، عَل ػوش فٌی خَدسٍ ، کیفیت 

 هحصَلات، کیفیت خذهات، فشٍؽ الکتشًٍیکی

کاهبیض ، اهیي سضا کوالیاى

 1389،  عالبی

11 

 فرهنگ مشاركت، مديريت مشاركتي، توانمندسازي نيروي انساني، كيفيت خدمات

 

داسیَؽ سضایی الٌا ، 

1389، ػؼکشی صادُ  

11 

  تحقیق سٍؽ ٍ ًَع -3
 ، دیٕبيـی دظٚٞؾ ٞذفثبؿذ.  ٔی ٔٛسدی ٔغبِقٝ ٘ٛؿ اص ٚ دیٕبيـی سٚؽ حیث اص، وبسثشدی ٞذف حیث اص سحمیك ايٗ    

 . ٌیشد ٔی كٛسر ٞب ٕ٘ٛ٘ٝ اص اعلافبر ٔٙذ ٘ؾبْ آٚسی ٌشد دیٕبيـی دظٚٞؾ دس سٚ ايٗ اص. اػز ثشسػی ٔٛسد خبٔقٝ ؿٙبخز

 ٘شبيح ٚ دٞذ ٌضاسؽ رٞٙی اػشٙشبج يب دخبِز ٌٛ٘ٝ ٞیچ ثذٖٚ ٞؼز اس آ٘چٝ سب وٙذ ٔی ػقی دظٚٞؾ ٘ٛؿ ايٗ دس دظٚٞـٍش

 ايٗ دس وٝ . اػز ٔٛخٛد ؿشايظ سفؼیش ٚ سحّیُ ، ثجز ، سٛكیف سٚؽ ايٗ اص اػشفبدٜ ٞذف . ثٍیشد ٔٛلقیز آٖ اص فیٙی

 ٌیشی سلٕیٓ ٚ آٚسی خٕـ ثٝ٘ؾش خجشٌبٖ ٚ وبسؿٙبػبٖ دس حٛصٜ سلٕیٓ ٌیشی چٙذ ٔقیبسٜ  دشػـٙبٔٝ ٚ اص اػشفبدٜ ثب سحمیك

 . دشداصيٓ ٔی ٞب ٌضيٙٝ ثبسٜ دس

  اعلاػات آٍسی جوغ سٍؽ-3-1

 :اػز ؿذٜ ٌشفشٝ ثٟشٜ صيش سٚؽ ٞبی اص سحمیك سٚؽ ؿبيؼشٝ ا٘دبْ ٚ ٘ؾش ٔٛسد ٘شبيح ثٝ دػشیبثی ٔٙؾٛس ثٝ

  ای کتابخاًِ هغالؼات-1

 ، ّٔی وشبثخب٘ٝ ، ٔٙجـ سشيٗ ٔفیذ ٚ ٟٕٔششيٗ ؿذٜ بدٜاػشف ای وشبثخب٘ٝ ٔٙبثـ اص ٘ؾشی ٔفبٞیٓ ٚ سقبسيف ، ٔجب٘ی سذٚيٗ خٟز

 . اػز ثٛدٜ دا٘ـٍبٜ ٞب ٞبی وشبثخب٘ٝ ٚ اعلافبسی ٔٙبثـ ٚ ثب٘ه ٞب ، ايٙشش٘ز خٟب٘ی ؿجىٝ دس خؼشدٛ ٔٛسٛسٞبی

                                                 
0 - Samuel A. Spralls 
2 - Shelby D. Hunt 
 - Alessia A. Amighini,  

4 - Chiara Franco 

http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF&queryWr=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D9%8A%D9%8A%20%D9%82%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%83%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%B9%D8%A8%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%85%D9%8A%D8%AF&queryWr=%D8%B5%D9%81%D8%A7%D9%8A%D9%8A%20%D9%82%D8%A7%D8%AF%D9%8A%D9%83%D9%84%D8%A7%D9%8A%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF&queryWr=%D9%88%D9%84%D9%8A%20%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B1&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF&queryWr=%D9%88%D9%84%D9%8A%20%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B1&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF&queryWr=%D9%88%D9%84%D9%8A%20%D9%BE%D9%88%D8%B1%D8%AE%D8%B7%D9%8A%D8%B1&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%85%D9%8A%D9%86%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7&queryWr=%D9%83%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D9%86&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%85%D9%8A%D9%86%20%D8%B1%D8%B6%D8%A7&queryWr=%D9%83%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D9%86&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%83%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B2&queryWr=%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%83%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B2&queryWr=%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D9%83%D8%A7%D9%85%D8%A8%D9%8A%D8%B2&queryWr=%D8%B7%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A&simoradv=ADV
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D9%88%D8%B4&queryWr=%D8%B1%D8%B6%D8%A7%D9%8A%D9%8A&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7&queryWr=%D8%B9%D8%B3%D9%83%D8%B1%D9%8A%20%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7&queryWr=%D8%B9%D8%B3%D9%83%D8%B1%D9%8A%20%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
http://www.civilica.com/modules.php?name=PaperSearch&queryWf=%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%A7&queryWr=%D8%B9%D8%B3%D9%83%D8%B1%D9%8A%20%D8%B2%D8%A7%D8%AF%D9%87&simoradv=ADV&period=all&ConfereceRes=1&JournalRes=1
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  هیذاًی تحقیقات-2

 اص دغ خذٔبر  یٞب ٓؼشیػ یبثياسصفٛأُ ٔٛثش ثش ٚصٖ دٞی  ٚ ؿٙبػبيی خلٛف دس ٘ؾش ٔٛسد اعلافبر آٚسی خٕـ ٔٙؾٛس ثٝ

 دس ؿشوز ايؼبوٛ اص افشاد خجشٜ ٚ وبسؿٙبػبٖ ٔشثٛعٝ اػشفبدٜ ٔی ؿٛد.  خٛدسٚ وٙٙذٜ فشضٝ یٞب ؿشوز فشٚؽ

  پظٍّؾ پشػـٌاهِ-3-2

 ٚ خجشٌبٖ ٘ؾش وٝ اػز. ؿذٜ ػقی دشػـٙبٔٝ ايٗ دس اػز ؿذٜ عشاحی دشػـٙبٔٝ كٛسر ثٝ دظٚٞؾ ايٗ دس سحمیك اثضاس    

 ايٗ دس ٔٙذسج اعلافبر . ٌشد٘ذ ٔـخق ٟ٘بيی ٞبی ؿبخق سب ؿذٜ خٛيب ؿذٜ سقییٗ ٞبی ؿبخق ثب ثغٝسا دس سا ٔشخللبٖ

 ٚصٖ دٞی  ٚ ؿٙبػبيی ثب ساثغٝ دس ٞب ؿبخق ٚ خبسخی ٚ داخّی ٔحممیٗ ػبيش ٞبی ٘بٔٝ دشػؾ ثشسػی عشيك اص دشػـٙبٔٝ

 دشػـٙبٔٝ اػز .دس ٌشديذٜ سٟیٝ خٛدسٚ ٙٙذٜو فشضٝ یٞب ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر  یٞب ؼشٓیػ یبثياسصثش  ٔٛثش فٛأُ

 ثٝ ٚ ؿذ اػز  ِیىشر عیف اص اػشفبدٜ ثٝ ٔجبدسر ثٛد٘ذ ٔٙذ ثٟشٜ ٘ؼجی ٞبی ٔمیبع اص ػٛالار وٝ آ٘دب اص ، ؿذٜ عشاحی

 ٚ ؿذ ٌشفشٝ ٘ؾش دس 9،8،7،6،2 ضشايت ٘بٔٙبػت خیّی ٚ ٘بٔٙبػت ، ٔشٛػظ ، ٔٙبػت ، ٔٙبػت خیّی ٞبی ٌضيٙٝ ثشای سشسیت

 ٔمیبع اص. ٌشفز لشاس فُٕ ٔلان ٔحبػجٝ دس ٚ ؿذ٘ذ سقجیش فذدی ٚ ثٝ ٔمبديشوٕی ٘بدبسأششيه ٚ ویفی اعلافبر سشسیت ايٗ ثٝ

ی دشػـٙبٔٝ.دادٜ ايٓ  لشاس فُٕ ٔلان ٔحبػجٝ دس ٚ وشدٜ ايٓ  سقجیش فذدی ؿذٜ اػشفبدٜ ٔشغیشٞب إٞیز سقییٗ ثشای ِیىشر

 ؿذ ٚ دشػـٙبٔٝ سٚاثظ ثیٗ ؿبخق ٞب ٚ صيش ؿبخق ٞب ٔی ثبؿذ . ديٍش ٔب دشػـٙبٔٝ ٔمبيؼبر صٚخی ٔی ثب

 سٍؽ تجضیِ ٍ تحلیل اعلاػات-3-3
دس ايٗ سحمیك دس ٔشحّٝ اَٚ ثب ٔغبِقبر وشبثخب٘ٝ ای ، خؼشدٛ دس ػبيز ٞبی ٔقشجش فّٕی ٚ ثشسػی ٔشٖٛ فّٕی ٔٛخٛد ، ٚ     

دس وـٛس  ؿشٚؿ ٔی ؿٛد ٚ  خٛدسٚ وٙٙذٜ فشضٝ یبٞ ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر  یٞب ؼشٓیػٕٞچٙیٗ ثشسػی  ٚضـ فقّی 

 ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر  یٞب ؼشٓیػ یبثياسصثب اػشفبدٜ اص ٔغبِقبر ٔیذا٘ی ٚ ٕٞچٙیٗ سحمیمبر دیـیٗ فٛأُ ٔٛثش ثش 

د ، ثشسػی ٔی وٙیٓ .  دس ٔشحّٝ ثقذ فٛأُ اص عشيك دشػــــٙبٔٝ ثٝ خبٔقٝ خجشٌبٖ اسػبَ ٔی ٌشد  خٛدسٚ وٙٙذٜ فشضٝ یٞب

سب دادٜ ٞبی لاصْ خٟز ٚصٖ دٞی  خٕـ آٚسی ٌشدد .ػذغ ثب اػشفبدٜ سىٙیه سلٕیٓ ٌیشی چٙذ ٔقیبسٜ الذاْ ثٝ ٚصٖ دٞی ٚ 

ٔی وٙیٓ . ٚ دس  خٛدسٚ وٙٙذٜ فشضٝ یٞب ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر  یٞب ؼشٓیػ یبثياسصسسجٝ ثٙذی  فٛأُ ٔٛثش دسخٟز 

 ؿشوز فشٚؽ اص دغ خذٔبر  یٞب ؼشٓیػ یبثياسصذاْ ثٝ اسائٝ اٍِٛيی ٔٙبػت ثشای آخش اص فٛأُ ٔٛثش ٚ ٚصٖ ٞش يه اص آ٘بٖ ال

 خٛاٞیٓ وشد .   دس  ؿشوز ايؼبوٛ خٛدسٚ وٙٙذٜ فشضٝ یٞب

 پظٍّؾ خبشگاى جاهؼِ-3-4
داسای  افشاد ايٗ ٕٞٝ وٝ ؿشوز ايؼبوٛ ٚ ػبصٔبٖ اػشب٘ذاسد  ٔشخللیٗ ٚ وبسؿٙبػبٖ  ؿبُٔ سحمیك ايٗ خجشٌبٖ ی خبٔقٝ   

 یقّخس .خٟزٔی ثبؿذ اسصيبثی ػیؼشٓ ٞبی خذٔبر دغ اص فشٚؽ دس ؿشوز ٞبی خٛدسٚ ػبصی  صٔیٙٝ دس ػبثمٝ ٚ سخلق
 وٝ ثبؿٙذ ٔی ٘فش 20 آٟ٘ب سقذاد وٝ یخجشٌب٘ اص ) ٞب ؿبخق سّخیق دشػـٙبٔٝ( اَٚ دشػـٙبٔٝ سىٕیّی ٟ٘بيی ٞبی ؿبخق

 ٕٞچٙیٗ ثشای  وٙیٓ ٕ٘ی اػشفبدٜ ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ ٌٛ٘ٝ ٞیچ اص آٔبسی خبٔقٝ سقذاد ثٛدٖ وٓ دِیُ ثٝ ٞؼشٙذ. صيش ٔـخلبر داسای
 ٔی وٙیٓ. ػبصٔبٖ ٞبی ٔشثٛعٝ اػشفبدٜ دس خجشٜ افشاد اص ٘فش  20 اص فٛأُ اص يه ٞش ثٝ دٞی ٚصٖ

 : اػز صيش كٛسر ثٝ خجشٜ افشاد ايٗ ٔـخلبر

 ثبلاسش ٚ ِیؼب٘غ سحلیلار ػغح داسای 2 -

 ػبَ 9 اص ثیؾ ٔذيشيشی ٚ اخشايی ػٛاثك 6 -

 اسصيبثی ػیؼشٓ ٞبی خذٔبر دغ اص فشٚؽ خٛدسٚ  ٚ اخشايی أٛس ثب آؿٙبيی 7 -

 فشآیٌذ اًجام پظٍّؾ -3-5
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 ًوَداس فشایٌذ تحلیل ؿبکِ ای -3-6
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 تجضیِ ٍ تحلیل اعلاػات-4

 تکٌیک فشآیٌذ تحلیل ؿبکِ ای  -4-1
شاد خجشٜ  الذاْ ثٝ ٔحبػجٝ ٔیبٍ٘یٗ آٟ٘ب ؿذٜ، وٝ ثب سٛخٝ ثٝ ٘فش اص اف 20ثقذ اص خٕـ آٚسی اعلافبر دشػـٙبٔٝ سٚاثظ اص     

ايٙىٝ ٔلان ٚخٛد ساثغٝ ثیٗ ٞش يه اص صيش ؿبخق ٞب ثبيىذيٍش اػز ، ٞش وذاْ وٝ ثٝ اسفبق ٘ؾش غبِت خجشٜ ٞب سػیذٜ اػز وٝ 

ٚ ثب اػشفبدٜ اص ٘شْ افضاس  ANPه ثیٗ آٟ٘ب اسسجبط ٚخٛد داسد ، ٔٛسد دزيشيؾ لشاس ٌشفشٝ ؛ ٚ اص آٖ دس سٚ٘ذحُ ثب اػشفبدٜ سىٙی

 ػٛدش ديؼیظٖ ٔٛسد اػشفبدٜ لشاس ٌشفشٝ اػز.

 

 
 جذٍل اعلاػات سٍابظ بیي صیش ؿاخص ّا پظٍّؾ با یکذیگش 2جذٍل 
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سٚاثظ ثیٗ صيش ؿبخق 
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    *  *    *    *   * * * * * * سػیذٌی ثٝ ؿىبيبر
    *  *    *    *   * * * * * * سضبيز ٔـششيبٖ
    *  *    *    *   * * * *  * ٚفبداسی ٔـششيبٖ

سقذاد ٕ٘بيٙذٌی ٞبی 

 ٔدبص
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * 

٘حٛی سٛصيـ ؿجىٝ 

 سقٕیشٌبٞی
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * 

سقذاد خبيٍبٜ ٞبی 

 ٔٛخٛد
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * 

 * * * * * * * * * * * * * * * * * * *    سدٟیضار ٔشثٛعٝ
 * * * * * * * *  * * * * * * * * * *    دا٘ؾ فٙی ٔٛسد ٘یبص
 * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * ٟٔبسر ٘یشٚی ا٘ؼب٘ی

٘ؼجز سقذاد ٔشاخقبر دس 

 ػبَ
   * * * * * * * * * * * * * * * *    

 * * * * * *    * * * * * * * * * *    وبسائی ٕ٘بيٙذٌی ٞب
 * * * * * * * * * * * * * * * * * * *    ٘شبيح فّٕىشد  خذٔبر

    *  *    * * * * * * * * * * * * * ٘شبيح ادساوی
 * * * * * * * * *  *  * * * * * * *    ویفیز ٌبس٘شی

 * * * * * * * * *  *  * * * * * * *    ٔیضاٖ دـشیجب٘ی ٌبسا٘شی
 * * *   * * * *  *  * * * * * * *    عَٛ فٕش فٙی خٛدسٚ

بفبر سقٕیش ٘ؼجز ػ

 ٔٛسد ٘یبص
* * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * * 

 * * * * * *  * *  * * * * * * * * *    ػشفز خذٔبر
 * * * * * *  * * * * * * * * * * * * * * * صٔبٖ ا٘شؾبس ٔـششيبٖ
 * * * * * * * * *  * *  * * * * * *    ٞضيٙٝ ٞبی خذٔبر

 * * * * * * * * *  * *  * * * * * *    ٞضيٙٝ لغقبر
 * * * * * * * * *  * *  * * * * * *    ٞضيٙٝ ٞبی سدٟیضار

 

 

 

 
 : اٍصاى ؿاخص ّای اصلی با سٍیکشد فشایٌذ تحلیل ؿبکِ ای 3جذٍل 



 

19 

 

 ستبِ بٌذی ANPاٍصاى  ؿاخص ؿواسُ

 1 1.298 ػاهل هـتشی 1

 2 1.231 ػاهل صیش ػاختی 2

 3 1.171 ػاهل فٌی 3

 4 1.117 ػاهل  ػولکشدی 4

 5 1.181 ػاهل کیفیت 5

 7 1.143 ػاهل صهاى 6

 6 1.158 ػاهل ّضیٌِ 7

 تکٌیک دیواتل-4-2

٘فش اص افشاد خجشٜ ٚ ٔحبػجٝ ٔیبٍ٘یٗ سٕبْ أشیبصار آ٘بٖ ، الذاْ ثٝ ٔحبػجٝ ٔیضاٖ  20دغ اص خٕـ آٚسی دشػـٙبٔٝ ديٕبسُ اص    

 66خق ٞب ؿذٜ اػز . دس ايٗ خلٛف لاصْ ثٝ روش اػز وٝ ثب سٛخٝ ثٝ ايٙىٝ دس ايٗ سحمیك سبثیش ٌزاسی ٚ سبثیش دزيشی صيش ؿب

صيش ؿبخق ٔٛخٛد اػز ، أشیبصار سا ثٝ يه سلٓ افـبس ثؼٙذٜ ؿذٜ ِٚی دس ٔحبػجبسی وٝ ثب ٘شْ افضاس اوؼُ ا٘دبْ ؿذٜ اػز 

ادأٝ ثبيذ ٌفز ثب سٛخٝ ثٝ اصديبد صيشؿبخق ٞب ثدبی أشیبصار سا ثٝ عٛس دسػز ٚ دلیك ٔٛسد ٔحبػجٝ لشاس دادٜ ؿذٜ اػز . دس 

 ٔـشمبر آٖ اص خذاَٚ اػشفبدٜ ؿذٜ اػز .  Mسػٓ ٔبسشيغ ٞبيی 
 ؿذت هوکي اص سٍابظ غیش هؼتقین اص تاثیش پزیشی ٍ تاثیش گزاسی صیش ؿاخص ّا بش یکذیگش:4جذٍل 

 J R (R+J) (R-J) صیش ؿاخص ّای تحقیق

 1.183942 -1.15623 1.121186 1.163856 سػیذگی بِ ؿکایات

 1.247456 -1.11842 1.182937 1.164519 سضایت هـتشیاى

 1.295597 -1.19986 1.197727 1.19787 ٍفاداسی هـتشیاى

 -1.21826 1.315939 -1.2161 1.153839 تؼذاد ًوایٌذگی ّای هجاص

 1.123875 1.118389 1.117743 1.116132 ًحَی تَصیغ ؿبکِ تؼویشگاّی

 1.328168 -1.36175 1.344918 -1.11684 د جایگاُ ّای هَجَدتؼذا

 1.22946 -1.13999 1.134725 1.194735 تجْیضات هشبَعِ

 1.295597 -1.19986 1.197727 1.19787 داًؾ فٌی هَسد ًیاص

 -3.72935 3.778836 1.124744 3.754192 هْاست ًیشٍی اًؼاًی

 2.88433 -2.84119 1.12212 -2.86221 ًؼبت تؼذاد هشاجؼات دس ػال

 -9.38396 9.434949 1.125494 9.419455 کاسائی ًوایٌذگی ّا

 -12.1192 12.16639 1.12362 12.14277 ًتایج ػولکشد  خذهات

 13.39637 -13.3516 1.12287 -13.3735 ًتایج ادساکی

 2.91677 -2.87113 1.12287 -2.8939 کیفیت گاسًتی

 -3.64239 3.685879 1.121745 3.664134 هیضاى پـتیباًی گاساًتی

 2.88433 -2.84119 1.12212 -2.86221 عَل ػوش فٌی خَدسٍ

 -3.72935 3.778836 1.124744 3.754192 ًؼبت ػاػات تؼویش هَسد ًیاص

 1.716855 -1.66187 1.122495 -1.68436 ػشػت خذهات

 -6.56867 6.618412 1.119871 6.588541 صهاى اًتظاس هـتشیاى
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 -2.21352 2.243258 1.119871 2.223387 ّضیٌِ ّای خذهات

 1.161474 -1.17357 1.167524 -1.11615 ّضیٌِ قغؼات

 1.641445 -1.64291 1.642175 -1.11173 ّضیٌِ ّای تجْیضات

 ًتیجِ گیشی -5
سحّیُ ؿجىٝ ای ٚ سىٙیه ديٕبسُ وٝ ثب سٛخٝ ثٝ سٚيىشد فشايٙذ  ثب سٛخٝ ثٝ ٘شبيح ثذػز آٔذٜ اص ثخؾ سدضيٝ ٚ سحّیُ اعلافبر

، الذاْ ثٝ سٟیٝ يه ٔذَ ٔفٟٛٔی ثب سٚيىشد فذدی ٚ ثب سٛخٝ ثٝ ٔیضاٖ سبثیش ٌزاسی ٚ سبثیشدزيش صيشؿبخق ٞب ٔحبػجٝ ؿذٜ اػز

  ؿذٜ اػز . 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ؿاخص ّای اسصیابی هشاکض خذهات پغ اص فشٍؽ ؿشکت ّای تاهیي کٌٌذُ خَدسٍ
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 هشاجغ ٌابغ ٍه
 (ثشسػی فٛأُ ٔٛثش ثش حفؼ ٚ سمٛيز ٚفبداسی ٔـششيبٖ ،>>27ػیذ ٔحٕذ افشاثی ،ٔحؼٗ ٚسصؿىبس،)-2

( سبثیش سفبيز اكَٛ اخلاق حشفٝ ای وبسوٙبٖ ثش ٚفبداسی 2=27ٔٙٛچٟش ا٘لبسی , احذ حؼیٙی , حؼیٗ سحٕب٘ی يٛؿبّ٘ٛئی , ػبسا ػیفی،)-6

 ٔـششيبٖ ثب٘ه ٞب.

ٚ دسػّش، د٘یغ. ا٘ذاصٜ ٌیشی ثٟشٜ ٚسی< سإٞٙبيی ثشای ٔذيشاٖ ٚ ٔشخللبٖ، سشخٕٝ دوشش ٔحٕٛد فجذالله  ثـــــش٘یىشٞٛف، سٚثشر-7

 ;;27ا٘شـبسار دفشش دظٚٞـٟبی فشٍٞٙی، .صادٜ

 ;;27دٛسحؼیٗ، ٔدیذ. لذْ ثٝ لذْ ثب ػیؼشٕٟبی سضٕیٗ ویفیز، ا٘شـبسار دفشش سجّیغبر اػلأی، خّذ اَٚ،  -8

 =>27ٖ،بػی دس ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششيبآػیت ؿٙ، احٕذ سبثٙذٜ-9

( ثشسػی ٔضاثب ٚ اػششاسظيٟبی لاصْ ثشای اػشفبدٜ اص ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی دسثب٘ه كبدسار ايشاٖ، دبيبٖ ٘بٔٝ >>27فّی اوجش خجبسی،)-:

 وبسؿٙبػی آصاد ٚاحذ سٟشاٖ ٔشوض

ششيبٖ )ثیٕبساٖ( اص خذٔبر دسٔب٘ی دسثیٕبسػشبٟ٘بی ؿٟش سجشيض، خجبسی، حؼیٗ ٚ ٕٞىبساٖ. ثشسػی ٔیضاٖ ثشآٚسد ٘یبصٞب ٚا٘شؾبسار ٔـ-;

 =;27فلّٙبٔٝ ثیٕبسػشبٖ، ؿٕبسٜ دٙدٓ، دبيیض 

 =;27خقفشی، ٔلغفی ٚ فٟیٕی، أیشحؼیٗ. اثضاسٞبی اػششاسظيه ٚ فشٍٞٙی ٔذيشيز ویفیز فشاٌیش، ا٘شـبسار ٔٛػؼٝ فشٍٞٙی سػب، ->

 ( اسصيبثی  سبثیش ثش٘ذ ثش ٚفبداسی ٔـششيبٖ كٙقشی .=>27أیٙی،) ػیذ سضب ػیذ خٛاديٗ، فّیشضب أیٙی ف صٞشا-=

( اسسمبی سضبيز وبسثشاٖ وشبثخب٘ٝ  ثب اػشفبدٜ اص ػبٔب٘ٝ ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی < ٌضاسؽ يه >>27٘دلا حشيشی ، ؿجٙٓ ؿبٞٛاس،)-20

 سدشثٝ 

 0>27،ٞـشٕیٗ وٙفشا٘غ سٛػقٝ ٔٙبثـ ا٘ؼب٘ی، يبٖ اسصيبثی سأثیش ویفیز خذٔبر اِىششٚ٘یه ثش سضبيز ٔـششحبفؼ ٘یب ٔحٕذ  -22

( ؿٙبػبيی فٛأُ ٔٛثش ثش ٚفبداسی ٔـششيبٖ ثش اػبع ٔذَ ػبصٔبٖ ٞبی >>27ٔحٕذ سضب حٕیذی صادٜ، ػیذٜ ٔقلٛٔٝ غٕخٛاسی، )-26

 دبػخٍٛی ػشيـ. 

 بثیش سبوشیه ٞبی ثبصاسيبثی ساثغٝ ای ثش ٚفبداسی ٔـششيبٖ اص ٔٙؾش ٔـششيبٖ ؿشوز ايشا٘ؼُ ثشسػی س( 2=27ػیذ حؼٗ حؼیٙی ،)-27

 ( اسايٝ ٔذِی ثشای ٚفبداسی ٔـششيبٖ دس ثبصاسٞبی اِىششٚ٘یه .:>27ٔحٕذ حمیمی ، ٔحٕذ سضب فّٛی ، أیش كشافی،)-28

 سٟشاٖ< ا٘شـبسار ثبصسبة( سٚؽ سحمیك ثب سٚيىشدی ثٝ دبيبٖ ٘بٔٝ ٘ٛيؼی. >;27خبوی، غلأشضب،)-29

( ٔجب٘ی ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششيبٖ، ػٕیٙبس ٔجب٘ی ثبصاسيبثی ٚ فشٚؽ، سٟشاٖ، ٞشُ ػیٕشك،ؿشوز ٟٔش وبٔبٖ 6>27سػَٛ دٞمب٘ی ،)-:2

 سٛػقٝ فٙبٚسی

 0=27،ش داٚس ٚ٘ٛع ٔذيشيز ثبصاسيبثی)دوشش احٕذ سٚػشب ، دوش، وشش احٕذ سٚػشب ، دوشش داٚس ٚ٘ٛع ، دوشش فجذاِحٕیذ اثشاٞیٕی د-;2

(ثشسػی سضبيز ٔـششی اص ویفیز خذٔبر دغ اص فشٚؽ ٔٛسد :>27ؿٙبع اكغش,يبٚسی صٞشا،) س٘دجشيبٖ ثٟشاْ,سؿیذوبثّی ٔدیذ,حك ->2

 ٔغبِقٝ< ؿشوز صيشاوغ دس اػشبٖ اكفٟبٖ.

 =8-92، 290(ٔٙبفـ ٚ ٞضيٙٝ ٞبی ٔـششی، ٔدّٝ سذثیش، ، ؿٕبس٠ 7>27ػبلاسی، ك)-=2

( اسائٝ ٔذِی خٟز ػٙدؾ آٔبدٌی دس ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی ، دبيبٖ ٘بٟٔىبسؿٙبػی اسؿذ دا٘ـٍبٜ فلأٝ :>27آسای،)ٟٔش٘بص ؿٟش -60

 عجبعجبئی

 ( چٟبسچٛثی ثشای دیبدٜ ػبصی ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی ، دبيبٖ ٘بٔٝ وبسؿٙبػی اسؿذ دا٘ـٍبٜ دیبْ ٘ٛس.>>27غلأشضب كبِحی ، )-62

 ا٘شـبسار فشدا ٔذيشيز اسسجبط ثب ٔـششی ( 9>27ٔحٕذ كفبسی  ،)-66

آػیت ؿٙبػی عشح سىشيٓ اسثبة سخٛؿ سٚيىشد ٔذيشيز فّٕىشد يب اسصيبثی فّٕىشد )ٔغبِقٝ ٔٛسدی< اسصيبثی دس دػشٍبٜ ٔحٕذ عبِجیبٖ ، -67

 :>27، ٞبی اخشايی اػشبٖ لضٚيٗ(

ثب ٚفبداسی ٔـششيبٖ دس ثیٕٝ فٕش ) ٔٛسد ٔغبِقٝ < يه ( ساثغٝ سفشبس فشٚؽ اخلاق 0=27ػقیذ فجبع ٘ظاد، ٟٔذی حمیمی وفبؽ؛)-68

 ؿشوز ثیٕٝ ( ، 

 9;27فلالٝ ثٙذ، فّی. ٔذيشيز فٕٛٔی، ٘ـش سٚاٖ،  -69

، ٔدٕٛفٝ ٔمبلار چٟبسٔیٗ وٙفشا٘غ ٔذيشاٖ ویفیز، سیش «فشايٙذٞب ٔحٕذحؼیٗ. اسسجبط ثیٗ سضبيز ٔـششی ثب وبسايی ٚ اثشثخـی -:6

27<6 
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 ( سفشبس ٔلشف وٙٙذٜ، سشخٕٝ فجبع كبِح اسدػشب٘ی ٚ ٔحٕذسضب ػقذی، ٘ـش اسحبد  ٚ خٟبٖ ٘ٛ.:>27ٖٔٛٚ ٚ ٔیٙٛس،) -;6

( اسصيبثی ٔیضاٖ سضبيز ٔـششيبٖ ؿشوز ايؼبوٛ =>27ػیذ وبٔشاٖ ٘ٛسثخؾ،دوشش ػیذ فجبع ٔیش اثشاٞیٓ اكفٟب٘ی،ػیذٜ سلیٝ ٚٞبثی،)->6

 اص خذٔبر دغ اص فشٚؽ ثب اػشفبدٜ اص ٔذَ وب٘ٛ.

( ػٙدؾ سضبيز ٔـششيبٖ ٘ؼجز ثٝ فٙبكش آٔیخشٝ ثبصاسيبثی =>27ب٘ی حٕیذسضب,ٔٛسٕٙی فّیشضب,ٔٛػٛی دلاصيب٘ی حؼیٗ،)ٚصيشص٘د-=6
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