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 تطکط ٍ لسضزاًي

.سك٧ط ٞطاٸاٴ اظ سٳبٰ اؾبسيسی ٦ٻ ثٷسٺ ضا زض ایٵ ضاٺ یبضی ٞطٲٹزٺ اٶس  
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زاٶك٧سٺ MBAایٷدبٶت ؾبٶبظ حيسضی زاٶكدٹی زٸضٺ ٦بضقٷبؾی اضقس ضقشٻ ٲسیطیز اخطایی 

ثطضؾی ضاثُٻ ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی ٸ  زاٶك٫بٺ نٷٗشی قبټطٸز ٶٹیؿٷسٺ دبیبٴ ٶبٲٻ ٲسیطیز ٸ نٷبیٕ

 سحز ٸٞبزاضی ٲكشطیبٴ ٸ سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطیبٴ ٲحهٹلار قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩

 .ضاټٷٳبئی خٷبة آ٢بی ز٦شط قيد ٲشٗٽس ٲی قٹٰ 

  سح٣ي٣بر زض ایٵ دبیبٴ ٶبٲٻ سٹؾٍ ایٷدبٶت اٶدبٰ قسٺ اؾز ٸ اظ نحز ٸ انبٮز

 .ثطذٹضزاض اؾز 

  زض اؾشٟبزٺ اظ ٶشبیح دػٸټكٽبی ٲح٣٣بٴ زی٫ط ثٻ ٲطخٕ ٲٹضز اؾشٟبزٺ اؾشٷبز قسٺ اؾز. 

  ٔٲُبٮت ٲٷسضج زض دبیبٴ ٶبٲٻ سب٦ٷٹٴ سٹؾٍ ذٹز یب ٞطز زی٫طی ثطای زضیبٞز ټيچ ٶٹ

 .ٲسض٤ یب اٲشيبظی زض ټيچ خب اضائٻ ٶكسٺ اؾز 

  ٦ٯيٻ ح٣ٹ٠ ٲٗٷٹی ایٵ اثط ٲشٗٯ١ ثٻ زاٶك٫بٺ نٷٗشی قبټطٸز ٲی ثبقس ٸ ٲ٣بلار 

  Shahrood  University  of» ٸ یب « زاٶك٫بٺ نٷٗشی قبټطٸز » ٲؿشرطج ثب ٶبٰ 

Technology »  ثٻ چبح ذٹاټس ضؾيس. 

  ح٣ٹ٠ ٲٗٷٹی سٳبٰ اٞطازی ٦ٻ زض ثٻ زؾز آٲسٴ ٶشبیح انٯی دبیبٴ ٶبٲٻ سأثيط٪صاض ثٹزٺ

 . ضٖبیز ٲی ٪طززدبیبٴ ٶبٲٻاٶس زض ٲ٣بلار ٲؿشرطج اظ 

  (یب ثبٞشٽبی آٶٽب  )زض ٦ٯيٻ ٲطاح٭ اٶدبٰ ایٵ دبیبٴ ٶبٲٻ ، زض ٲٹاضزی ٦ٻ اظ ٲٹخٹز ظٶسٺ 

 .اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز يٹاثٍ ٸ انٹ٬ اذلا٢ی ضٖبیز قسٺ اؾز 

  زض ٦ٯيٻ ٲطاح٭ اٶدبٰ ایٵ دبیبٴ ٶبٲٻ، زض ٲٹاضزی ٦ٻ ثٻ حٹظٺ اَلاٖبر قرهی اٞطاز

زؾشطؾی یبٞشٻ یب اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز ان٭ ضاظزاضی ، يٹاثٍ ٸ انٹ٬ اذلا٠ اٶؿبٶی ضٖبیز قسٺ 

                                                                                                                                                                      .اؾز 

تاریخ                                                                                                                                                                                        

 امضای دانشجو

 

 

 

 

 مالکیت نتایج و حق نشر

  ٲ٣بلار ٲؿشرطج ، ٦شبة ، ثطٶبٲٻ ټبی ضایبٶٻ ای ، ٶطٰ اٞعاض ټب ٸ سدٽيعار ؾبذشٻ )٦ٯيٻ ح٣ٹ٠ ٲٗٷٹی ایٵ اثط ٸ ٲحهٹلار آٴ

 .ایٵ ٲُٯت ثبیس ثٻ ٶحٹ ٲ٣شًی زض سٹٮيسار ٖٯٳی ٲطثٹَٻ ش٦ط قٹز . ٲشٗٯ١ ثٻ زاٶك٫بٺ نٷٗشی قبټطٸز ٲی ثبقس  (قسٺ اؾز 

 اؾشٟبزٺ اظ اَلاٖبر ٸ ٶشبیح ٲٹخٹز زض دبیبٴ ٶبٲٻ ثسٸٴ ش٦ط ٲطخٕ ٲدبظ ٶٳی ثبقس. 

 

 تعهد ناهه
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 چکيسُ

ایٵ دػٸټف اظ ٶٹٔ . ٸ سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ٲی دطزاظز ایٵ دػٸټف ثٻ ثطضؾی ضاثُٻ سدطثٻ ٲكشطی

 ٶٟط اظ  ٲكشطیبٴ قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ زض قٽط 196خبٲٗٻ آٲبضی دػٸټف،. ټٳجؿش٫ی اؾز- سٹنيٟی

% 77ثطای خٳٕ آٸضی اَلاٖبر اظ دطؾكٷبٲٻ اؾشٟبزٺ ٪طزیس ٸ دبیبیی دطؾكٷبٲٻ . سٽطاٴ ٲی ثبقس

ثطای سحٯي٭ زازٺ ټب اظ ض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ ٸ ثطای ضسجٻ ثٷسی ٖٹاٲ٭ ٲٹثط زض اٶشربة . ٲحبؾجٻ ٪طزیس

یبٞشٻ ټبی دػٸټف ٶكبٴ زاز ٦ٻ سدطثٻ ًٞبی . ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ اؾشٟبزٺ ٪طزیس

ٞطٸـ، سدطثٻ ٲ٧بٴ ٖطيٻ، سدطثٻ ٲعایب ٸ ٞٹایس، سدطثٻ سط٦يت ذسٲبر، سدطثٻ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت 

سدطثٻ سجٯيٛبر آٶلایٵ، سدطثٻ ٲكشطی، سدطثٻ ٶبٰ ٪صاضی سٗييٵ ٦ٷٷسٺ سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ټؿشٷس ٸ 

سدبضی، سدطثٻ ٢يٳز، سدطثٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ، سدطثٻ سجٯيٛبر ثط ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ سبثيط 

 .ٶساقشٷس

 . سدطثٻ ٲكشطی، ٸٞبزاضی ٲكشطی، سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ: ٍاغگبى کليسي
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  همسهِ. 1 

زض ٢طٴ ثيؿز ٸ ی٧ٱ ثبظاض زض ض٢بثز ثؿيبض قسیس ثٻ ؾط ٲی ثطز ٸ ضاٺ ټبی ٦ٳی ثطای ٦ٳذبٶی ټب 

زض زٶيبی ٦ٷٹٶی ثطٶسټب ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٷجٕ . خٽز ایدبز ٲعیز ض٢بثشی ٸ ثب٢ی ٲبٶسٴ زض ثبظاض ٸخٹز زاضز

ذٯ١ اضظـ ثطسط ٸ ٚيط ٢بث٭ ٦ذی ثطزاضی ٦ٻ ٶ٣ف اؾبؾی زض ایدبز ٲعیز ض٢بثشی زاضٶس قٷبذشٻ ٲی 

اظ ایٵ ضٸ چبٮف انٯی ديف ضٸی ثبظاضیبثبٴ اٲطٸظی سٹاٶبیی اخطای ٲٹ١ٞ ٞٗبٮيز ټبی ٲسیطیز . قٹٶس

ایٵ اٲط اظ َطی١ ٲسیطیز . حب٬ ثبیس زیس چ٫ٹٶٻ ی٥ ثطٶس ٲی سٹاٶس ذٹزـ ضا ٲشٳبیع ؾبظز؟. ثطٶس اؾز

سدطثٻ ٲكشطی ، ذٹة یب ثس ، ٲی سٹاٶس ذهٹنيبر ثطٶس ضا . خبٲٕ سدطثٻ ٲكشطی اٲ٧بٴ دصیط اؾز

 .ٲٷ٧ٗؽ ؾبظز 

سدطثٻ ٲكشطی ٲبٶٷس ؾٟطی اؾز ٦ٻ زض َٹ٬ آٴ ٲكشطی ی٥ ؾطی ٶ٣بٌ سٳبؼ ثب ثطٶس ذٹاټس 

زاقز ٸ ثط اؾبؼ ایٵ ٶ٣بٌ سٳبؼ سهٳيٱ ٲی ٪يطز ٦ٻ ثب ایٵ ثطٶس ثٳبٶس ٸ یب ثٻ ؾطا٘ ثطٶسټبی زی٫ط 

ثٻ ثيبٴ زی٫ط، ٮحٓٻ اٖشٳبز زض َٹ٬ ؾٟط ثب ی٥ ثطٶس ظٲبٶی ضخ ٲی زټس ٦ٻ ٲكشطی ثب ثطٶس اضسجبٌ . ثطٸز

. ٶشيدٻ ایٵ اضسجبٌ ٲی سٹاٶس چ٫ٹٶ٫ی احؿبؼ ٞطز زض ٲٹضز ثطٶس ضا سحز سبثيط ٢طاض زټس . ديسا ٲی ٦ٷس

 ضا ثب آٶچٻ ثطای اٸٮيٵ ثبض سدطثٻ ٲی 1زض ایٵ ٮحٓٻ ٲكشطی آٶچٻ ضا اظ ٢ج٭ زض ٲٹضز ثطٶس قٷيسٺ اؾز

٦ٷس ٲٹضز ٲ٣بیؿٻ ٢طاض ٲی زټس ٸ ثٻ احؿبؼ سٗٯ١ ٸ ٸٞبزاضی ٶؿجز ثٻ ثطٶس ٸ یب احؿبؼ ٖسٰ ضيبیز 

 . اظ ثطٶس ٲی ضؾس 

ٲسیطیز ٲٹثط سدطثٻ ٲكشطی ٲٹخت ثسؾز آٸضزٴ ٸٞبزاضی ٲكشطی، سٗٯ١ ټيدبٶی ٲكشطی ثٻ ثطٶس، 

ٞطٸـ ٸ زضآٲس ثبلاسط، نطٜ ټعیٷٻ ٦ٳشط ثطای سجٯيٛبر ٸ ٲٗطٞی ثطٶس ثٻ ٲكشطیبٴ ذٹاټس قس ٸ زض آذط 

. ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ظٲبٴ ثيكشطی ضا ضٸی ٲؿبئ٭ ٖٳٯيبسی ٸ اٞعایف ٦يٟيز ٲحهٹلار ذٹز نطٜ ٦ٷس

                                                           

1.Word of Mouth  
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 ٦ٳذبٶی ټبیی ٦ٻ ضٸـ ټبیی خٽز ثٽجٹز ٲؿشٳط سدطثٻ ٲكشطی ضا IBMثب سٹخٻ ثٻ آذطیٵ سح٣ي٣بر 

 .ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ اٶس ثٻ ؾُح ثبلایی اظ ٲٹ٣ٞيز زؾز یبٞشٻ اٶس 

 ثيبى هسئلِ پػٍّص. 2

ا٢شهبزی ٦ٻ زض آٴ ٞٗبلاٴ ثبظاض سدطثٻ ضا سٷٽب ضاٺ حهٹ٬ . ا٢شهبز اٲطٸظی ضا ا٢شهبز سدطثٻ ٲی ٶبٲٷس

ی٥ ثطٶس ٢ٹی ٶٻ سٷٽب سدطثٻ . ثٻ سٳبیع دبیساض ٸ ایدبز ٸٞبزاضی ثٻ ثطٶس ذٹز زض ثيٵ ٲكشطیبٴ ٲی زاٶٷس

ای ثٻ یبز ٲبٶسٶی ٸ ٲٷحهط ثٻ ٞطز زض سٳبٰ ٶ٣بٌ سٳبؼ ذٹز ثبظاض اؾز، ثٯ٧ٻ ذٹز اؾبؼ ٸ ثٷيبٴ ټط 

 .سدطثٻ ی٧شبیی اؾز

ذسٲبر ذٹة ٸ ٲٷبؾت ثطای ٲكشطی ی٥ ٲشٳبیع ٦ٷٷسٺ اؾبؾی ثطای ؾبظٲبٶٽب اؾز ٸ ؾٹز ض٢بثشی 

اؾشطاسػی٥ ضا ٶهيت ؾبظٲبٴ ټبیی ٲی ٦ٷس ٦ٻ آٴ ضا س٣ٹیز ٦طزٺ ٸ ثٽجٹز آٴ ضا ټسٜ انٯی ذٹز ٢طاض 

ثط اؾبؼ سح٣ي٣بر ثطٶس اؾچٳيز، س٧ٟط ٲكشطی ٲٽٳشطیٵ ٖبٲ٭ ایدبز ٦ٷٷسٺ سٳبیع ثيٵ . زازٺ اٶس

 .ؾبظٲبٴ ټبی ذٹة یب ثس زض ی٥ نٷٗز اؾز

اٞعایف سٷٹٔ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر ٸ ض٢بثز ثؿيبض قسیس ٦ٳذبٶی ټب ثب ی٧سی٫ط ٲٹخت قسٺ اؾز ٦ٻ 

ثطای ضؾيسٴ ثٻ  (٢يٳز ، ٲحهٹ٬، سجٯيٛبر ٸ ٲ٧بٴ ٞطٸـ)زی٫ط ٲسیطیز ٖٷبنط چٽبض٪بٶٻ ثبظاضیبثی 

زض زټٻ . ، سٳط٦ع انٯی ضٸی ٦يٟيز ٦بلا ٸ ذسٲبر ثٹز1970زض زټٻ . ٲعیز ض٢بثشی ٲٷبؾت ٶجبقٷس

، ایٵ سٳط٦ع ثٻ ضيبیز ٲكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ټسٜ انٯی ټط ؾبظٲبٶی سٛييط یبٞز اٲب اٲطٸظ ، سٹخٻ 1980

انٯی ز٢ي٣بً ضٸی ٸٞبزاضی ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ٖبٲ٭ ایدبز ٦ٷٷسٺ ایٵ ٸٞبزاضی ثٻ 

 .ٖٷٹاٴ ٦ٯيس انٯی ضؾيسٴ ثٻ ؾٹز ثيكشط ٲشٳط٦ع اؾز

زض حبٮي٧ٻ ثؿيبضی . ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب ٶيبظ ثٻ ٶ٫طاٶی زض ٲٹضز سدطثٻ ٲكشطی ضا زض٤ ٶٳی ٦ٷٷس

زی٫ط اَلاٖبسی زض ٲٹضز سدطثٻ ٲكشطی خٳٕ آٸضی ٸ زؾشٻ ثٷسی ٲی ٶٳبیٷس، اٲب ٶٳی سٹاٶٷس یبٞشٻ ټبی 

 . ذٹز ضا اضظیبثی ٦طزٺ ٸ آٶٽب ضا خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض زټٷس 
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اظ ؾٹی زی٫ط سدطثٻ ٲكشطی ، ذٹز ثٻ ٖٷٹاٴ ثعض٪شطیٵ ٖبٲ٭ سجٯيٛبسی ثطٶس زاضای اټٳيز ثؿيبض 

 ثٻ 1ی٥ ٲكشطی سدطثٻ ای ضا ٦ٻ اظ سٳبؼ ثب ثطٶس زاضز ثٻ نٹضر سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ. ثبلایی اؾز 

اظ ؾٹی زی٫ط ټٷ٫بٲی ٦ٻ ٲكشطی زض سٳبؼ ثب ثطٶس خسیس ٢طاض ٲی ٪يطز ، . ؾبیطیٵ ٲٷش٣٭ ٲی ؾبظز 

آٶچٻ ضا ٦ٻ ٢جلا زض ٲٹضز ثطٶس قٷيسٺ اؾز ضا ثب آٶچٻ ثطای اٸٮيٵ ثبض سدطثٻ ٲی ٦ٷس ٲٹضز ٲ٣بیؿٻ ٢طاض 

 ی٥ 2ثط ایٵ اؾبؼ ٲكشطی ثٻ ی٥ ٸٞبزاض ٸ سطٸیح زټٷسٺ. زازٺ ٸ ؾذؽ زض ٲٹضز ثطٶس سهٳيٱ ٲی ٪يطز

 .  سجسی٭ ٲی قٹز 4 ٸ یب ی٥ ٲربٮ3ٝقرم ٲٷٟٗ٭

سب ٦ٷٹٴ ٲس٬ ټبی ظیبزی ثطای ٶٳبیف ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی اضائٻ قسٺ اؾز ٦ٻ ٲٗطٸٜ 

اضائٻ قسٺ اؾز، اٲب ایٵ ٲس٬ ثب ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط  (2007 )6 ٸ خيٳع ٪يٯٳط5سطیٵ آٶٽب سٹؾٍ خٹؾٟيٵ

زض ایٵ سح٣ي١ ؾٗی قسٺ اؾز ثب سٗييٵ ٲشٛيطټبی ٲٹثط . سدطثٻ ٲكشطی زض ایطاٴ ټٳرٹاٶی ٦بٲ٭ ٶساضز

ثط سدطثٻ ٲكشطی زض ایطاٴ ٲس٬ ٪يٯٳط ضا ثٹٲی ؾبظی ٦طزٺ ٸ ٲسٮی ؾبزٺ ٸ ضٸقٵ خٽز ٶٳبیف ضاثُٻ 

 . اضائٻ قٹز7ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی ٸ ٸٞبزاضی ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ ٸ ٶٽبیشب سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ

 ضطٍضت پػٍّص. 3

زض َٹ٬ ؾبٮٽب، ؾبظٲبٶٽب ثٻ زٮي٭ سٳط٦ع سٷٽب ضٸی ی٧ی اظ انٹ٬ ایدبز ٦ٷٷسٺ سٳبیع ٲبٶٷس ٦يٟيز 

ایٵ زض حبٮی اؾز ٦ٻ سٳبٰ ایٵ ٖٹاٲ٭ ٸ ثؿيبضی ٖٹاٲ٭ زی٫ط . سجٯيٛبر یب ٢يٳز ٲطس٧ت اقشجبٺ قسٺ اٶس

ٲبٶٷس سدطثٻ ٲكشطی ، ضيبیز ٲكشطی ، ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ ٸ ٚيطٺ ٦بٲلا ثب ی٧سی٫ط زض اضسجبٌ 

                                                           

1. Word of mouth  

2 Advocate   

3 Loyalist or passive   

4 Defectors   

5 B.Josephine   

                  6 James.H.Gilmore                

7 Word of mouth 



 
 
 

5 
 

ایٵ انٹ٬ ؾيؿشٳی ضا ثٹخٹز ٲی آٸضٶس ٦ٻ ثبیس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٦٭ ٲسیطیز ٸ اضظیبثی قٹز سب . ټؿشٷس 

٦يٟيز ، ضيبیز ٲٷسی ، سدطثٻ ٲثجز ٸ ٸٞبزاضی ثٻ ق٧٭ ټٳعٲبٴ ثط ٖٳٯ٧طز . ٶشيدٻ حسا٦ثط ٪طزز

 . ٲبٮی ؾبظٲبٴ ثٻ نٹضر ٲؿش٣يٱ یب ٚيط ٲؿش٣يٱ اثط ٲی ٪صاضٶس 

ؾبظٲبٴ ټبی ٦ٷٹٶی سكريم زازٺ اٶس ٦ٻ ثٽشط ٦طزٴ سدطثٻ ٲكشطی ٦ٯيس ضقس ثطٶس ٸ ضقس زضآٲس 

آٶٽب ٲی زاٶٷس ٦ٻ ضيبیز ٲكشطی ٸ ٸٞبزاضی ٸی ٶؿجز ثٻ ثطٶس ٶشيدٻ . ٲٷبؾت آٴ زض َٹ٬ ظٲبٴ اؾز 

آٶٽب سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ٖٷٹاٴ . سدطثٻ ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی زض ثطاثط سدطثٻ ٲٷٟی ٸی اؾز 

ایٵ سدطثٻ ثٻ . دبؾد ٲكشطی ثٻ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ یب ٚيط ٲؿش٣يٳی ٦ٻ ثب ؾبظٲبٴ زاضز سٗطیٝ ٲی ٦ٷٷس 

ٸؾيٯٻ اثٗبز ٲرشٯٝ آٶچٻ ؾبظٲبٴ اضائٻ ٲی ٦ٷس ق٧٭ ٲی ٪يطز اظ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ثب ثطٶس سب سجٯيٛبر ، 

 . ثؿشٻ ثٷسی ٦يٟيز ٸ ذهٹنيبر ٲحهٹ٬ ، ٢سضر اَٳيٷبٴ ٸ ٚيطٺ 

٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ ٦ٳذبٶی ثشٹاٶس سدطثٻ ٲكشطیبٴ ذٹز ضا ثٽشط ٦ٷس ثبیس سدطثٻ ای ضا ٦ٻ ٲكشطی زض حب٬ 

حبيط زاضز اٶساظٺ ٪يطی ٦طزٺ ٸ ؾذؽ ثب سٛييطار لاظٰ زض ثرف ټبی ٲرشٯٝ ؾبظٲبٴ آٴ ضا ثٽجٹز زټس 

ؾبظٲبٶٽب ثبیس سكريم زټٷس چ٫ٹٶٻ اظ ٲعایبی ټطی٥ اظ ٶ٣بٌ سٳبؼ ثب ٲكشطی ثٽطٺ ثجطٶس ٸ ایٵ ٶ٣بٌ . 

ایٵ سدطثٻ ٲثجز ٲٹخت ایدبز ٸٞبزاضی زض ٲكشطی قسٺ . سٳبؼ ضا ثٻ سدطثٻ ٲثجز ٸ ی٫بٶٻ سجسی٭ ٦ٷٷس 

ٸ اٸ ضا ثٻ ی٥ سطٸیح زټٷسٺ سجسی٭ ٲی ٦ٷس ٸ ثٻ ایٵ ٸؾيٯٻ ؾبظٲبٴ اظ ٲعایبی سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ 

 . ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ذٹز ثٽطٺ ٲی ثطز 

سٗييٵ ایٷ٧ٻ ی٥  )زض ایٵ سح٣ي١ ثب سٗييٵ ٲيعاٴ ٸٞبزاضی ټط ی٥ اظ ٲكشطیبٴ ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ 

ٸ ٶيع سٗييٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ  (ٲكشطی قرهی سطٸیح زټٷسٺ ، ثی سٟبٸر ٸ یب ٲربٮٝ اؾز 

ٲكشطی اثط ټط ی٥ اظ ایٵ ٖٹاٲ٭ ثط ٸٞبزاضی ٲكشطی اٶساظٺ ٪يطی ٲی قٹٶس سب ثسیٵ ٸؾيٯٻ ؾبظٲبٴ 

ثشٹاٶس ٖٹاٲ٭ ٦ٯيسی ضا ثٽجٹز ثركيسٺ ٸ ٶيع سساثيطی خٽز انلاح ٖٹاٲ٭ زی٫ط ثيبٶسیكس سب ثسیٵ ٸؾيٯٻ 

 سدطثٻ ٲكشطیبٴ اضس٣ب یبثس

 



 
 
 

6 
 

 اّساف پػٍّص. 4

ټسٜ انٯی ایٵ دػٸټف ایدبز سدطثٻ ٲثجز زض ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩، سجسی٭ ٸی 

ٞطٖی  ٮصا اټساٜ.  اؾز1ثٻ ی٥ ٲكشطی ٸٞبزاض ٸ زض ٶشيدٻ اؾشٟبزٺ اظ ٲعایبی ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ

 :دػٸټف ٖجبضسٷس اظ

 . (قبٲ٭ ٖٹاٲ٭ زضٸٴ ؾبظٲبٴ ٸ ٖٹاٲ٭ ذبضج اظ ؾبظٲبٴ )ثطضؾی ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی .1

اضائٻ ثٽشطیٵ ٲس٬ خٽز ٶٳبیف سبثيط ایٵ ٖٹاٲ٭ ثط سدطثٻ ٲكشطی ٸ ٶيع سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط  .2

 .ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ

ثٹٲی ؾبظی ٲس٬ ش٦ط قسٺ سب ثسیٵ ٸؾيٯٻ ثشٹاٴ ثٻ ق٧ٯی ؾبزٺ اضسجبٌ ثيٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط  .3

 .سدطثٻ ٲكشطی، سدطثٻ ٲكشطی اظ ؾبظٲبٴ ٸ ٶٽبیشب ٸٞبزاضی ٲكشطی ضا ٶٳبیف زاز

 .ضسجٻ ثٷسی  ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سطخيح یب ٖسٰ سطخيح ثطٶس سٹؾٍ ٲكشطی .4

 سَالات پػٍّص. 5

چٻ ٖٹاٲٯی ثط ایدبز سدطثٻ ٲكشطی اظ ٦بلا ٸ ذسٲبر ٲب سبثيط ٲی ٪صاضٶس ٸ ٲيعاٴ سبثيط ټط ی٥ اظ  .1

 ایٵ ٖٹاٲ٭ چ٫ٹٶٻ اؾز؟

آیب ٲی سٹاٴ ٲسٮی خٽز ٶٳبیف سبثيطایٵ ٖٹاٲ٭ ثط سدطثٻ ٲكشطی ٸ ٶيع سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط  .2

 ٸٞبزاضی ٲكشطی ٸ سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطی اضائٻ ٦طز؟

 زاضز؟ ٸ آیب ٲی سٹاٴ ٲس٬ ٲٷبؾجی ثطای ایٵ 2سدطثٻ ٲكشطی چٻ سبثيطی ثط سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ .3

 سبثيط اضائٻ ٦طز؟

 ٲٽٳشطیٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سطخيح یب ٖسٰ سطخيح ثطٶس سٹؾٍ ٲكشطی ثٻ سطسيت ٦ساٲٷس؟  .4

                                                           

1 WOM 

2 WOM 
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 ضٍش تحميك . 6

سٹنيٟی اظ ایٵ خٽز ٦ٻ . ټٳجؿش٫ی اؾز- ضٸـ ٲٹضز اؾشٟبزٺ زض ایٵ دػٸټف اظ ٶٹٔ سٹنيٟی

سهٹیطی اظ ٸيٕ ٲٹخٹز ضا اضائٻ ٲی زټس ٸ ټٳجؿش٫ی چٹٴ اضسجبٌ ثيٵ ٲشٛييطټبی ٲؿش٣٭ سدطثٻ 

 .ٲكشطی ٸ ٲشٛيط ٸاثؿشٻ سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ضا ثطضؾی ٲی ٦ٷس

 للوطٍ تحميك . 7

 للوطٍ هَضَعي 

ایٵ دػٸټف زض ظٲيٷٻ سدطثٻ ٲكشطی ثٻ َٹض ٖبٰ ٸ ذسٲبر ؾبٲؿٹٶ٩ ثهٹضر ذبل اٶدبٰ ٲی 

ثطضؾی ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی ٸ سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط ٸٞبزاضی ٸی ٸ سجٯيٛبر  ٲٹيٹٔ. قٹز

 .زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطی اؾز

 للوطٍ هکبًي 

 .٢ٯٳطٸ خٛطاٞيبیی ایٵ سح٣ي١ ٲحسٸزٺ خٛطاٞيبیی سٽطاٴ ٮحبِ ٪طزیسٺ اؾز

 للوطٍ ظهبًي 

  ٲی ثبقس1390 سب اٸاذط سيط ٲبٺ ٢1389ٯٳطٸ ظٲبٶی ایٵ سح٣ي١ اظ اٸای٭ آشض ٲبٺ 

 خبهعِ آهبضي . 8

 .خبٲٗٻ آٲبضی سح٣ي١، ٲكشطیبٴ قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ ٲی ثبقس

 ضٍش ًوًَِ گيطي 

 .زض ایٵ سح٣ي١ اظ ضٸـ ٶٳٹٶٻ ٪يطی سهبزٞی اؾشٟبزٺ ٲی قٹز 

 ضٍش گطزآٍضي اعلاعبت . 9

 ثطضؾی اؾٷبز ٸ ٲساض٤ ٲٷشكطٺ اظ َطٜ قط٦ز ٸ ٲٷبثٕ ٸ ؾٹاث١ ٲطثٹٌ ثٻ قط٦ز  .1
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 ٲٷبثٕ ٦شبثربٶٻ ای  .2

 دطؾكٷبٲٻ  .3

 دبی٫بٺ ټبی اَلاٖبسی آٶلایٵ .4

ضٸـ اٶدبٰ ٦بض ثٻ ایٵ نٹضر اؾز ٦ٻ زض اثشسا ٲُبٮٗبر ٦شبثربٶٻ ای زض ایٵ ظٲيٷٻ اٶدبٰ یبٞشٻ اؾز 

ثٻ ٲٷٓٹض . ٸ دؽ اظ اٶشربة ٲس٬، ثطای ثٹٲی ٦طزٴ ٲس٬ ا٢ساٲبر ٸ سلاـ ټبیی نٹضر ٲی ٪يطز

 .٪طزآٸضی اَلاٖبر اظ ٲكشطیبٴ ٶيع دطؾكٷبٲٻ اضائٻ ٲی ٪طزز

 ضٍش تدعيِ ٍ تحليل زازُ ّب . 10

زض ایٵ دػٸټف ثٻ ٲٷٓٹض سدعیٻ ٸ سحٯي٭ ٸ ثطضؾی زازٺ ټب اظ ضٸـ ټبی آٲبض سٹنيٟی ٸ آٲبض 

 . اؾشٟبزٺ ٲی قٹزض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰاؾشٷجبَی 

 تعطيف ٍاغگبى ٍ اغغلاحبت کليسي 11.

 " ثيبٴ قسٺ اؾز 2 ٸ ٸاخي1٥ ی٧ی اظ ثٽشطیٵ سٗبضیٝ سدطثٻ ٲكشطی سٹؾٍ ٪بدشب :تدطثِ هطتطي

سدطثٻ ظٲبٶی ضخ ٲی زټس ٦ٻ ٲكشطی زاٶف ٸ احؿبؾبسی ضا زض ٶشيدٻ اضسجبٌ ثب ثرف ټبی ٲرشٯٝ 

 زض ٸا٢ٕ سدطثٻ ٲٹثط ٲكشطی سط٦يجی اظ ٖٳٯ٧طز ٦بلاټب یب "آٶچٻ ؾبظٲبٴ ٞطاټٱ آٸضزٺ ثسؾز ٲی آٸضز

ذسٲبر ، اؾشطاسػی ټبی ثبظاضیبثی ٸ ٞطٸـ ، اضسجبٌ ثيٵ ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ زض ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲی ثبقس ٸ 

(25، ل2011سبٲذؿٹٴ،  ).ثبظسبة ایٵ سدطثٻ اٖشٳبز ثٻ ٶبٰ سدبضی ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس
 

ٶبٰ سدبضی :  ٲكشطی زض ٲحيٍ ذطیس ثب زٸ ٶٹٔ ٶبٰ سدبضی ضٸ ثٻ ضٸ ٲی قٹز :تدطثِ ًبم تدبضي

ٸ ٶبٰ سدبضی سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ٦بلا  (1 ٸا٬ ٲبضر4,اؾشبضثب٦ؽ 3ثؿز ثبی)ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ یب ٞطٸقٷسٺ ٲبٶٷس 

                                                           

1    Gupta 

2  Vajic 

3 Best buy 

4 Stabucks 
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زض ایٷدب . (4ٲبض٤، دطایٹیز ٮيج٭ 3,سبیس 2,ز٬)یب ذسٲبر ٦ٻ زض ٞطٸق٫بټٽب ٖطيٻ ٲی قٹز ٲبٶٷس 

 .ٲٷٓٹض ٲب اظ سدطثٻ ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی قبٲ٭ ټط زٸ ٶٹٔ ٲرشٯٝ ٶبٰ سدبضی ٲی ثبقس

سح٣ي٣بر اذيط ثٻ . زیس٪بٺ ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی ٲی سٹاٶس سدطثٻ ٲكشطی ضا سحز سبثيط ٢طاض زټس

چبضسطٶس ٸ ٞيشعٲٷؽ زضیبٞشٻ اٶس ٦ٻ ٶٹٔ ثطٶس ٸ زیس٪بٺ .زٶجب٬ سكريم اثٗبز خسیسی اظ ایٵ اضسجبٌ اؾز

 ٲكشطی ٣ٖيسٺ زاضز ٦ٻ "ٲثلا. ٸ سٗجيطار ٲكشطی اظ ثطٶسٲی سٹاٶس ضٞشبض ٲكشطی ضا ٲٹضز سبثيط ٢طاض زټس

.  ٖٳ٭ ٲی ٦ٷس ایٵ ٣ٖيسٺ ٲكشطی سدطثٻ ٸی ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټسIBM 6ذلا٢بٶٻ سط اظ 5اد٭ 

 ٞٽٳيسٶس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطی ضٸی اضظیبثی ټبی ذطیس ٸی ٸ سدطثيبر 8 ٸ ؾيٳبٶؿٹٴ7ټٳچٷيٵ اٞيط

 سدطثٻ ٸی ضا "ایٵ ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ سٗجيط ٸ زیس٪بٺ ٲكشطی اظ ثطٶس ٦بٲلا. ذطیس اٸ اثط ٲی ٪صاضٶس

 . سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ احؿبؼ اٸٮيٻ قبٴ اظ ی٥ ثطٶس ٲٷٟی ثبقس حشی سدطثٻ ٲثجز اظ ثطٶس ٶيع ٦ٳشط 

 ضٸی ضٞشبضقبٴ اثط ٲی ٪صاضز ٶؿجز ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ احؿبؼ اٸٮيٻ آٶٽب اظ ثطٶس ٲثجز اؾز

 (25، ل 2011سبٲذؿٹٴ،(

 ظٲبٶی ٦ٻ ٞطٸقٷس٪بٴ ٢يٳز ٦بلاټب یب ذسٲبر:تدطثِ ليوت
 

ضا ثؿيبض ثبلا ٢طاض ٲی زټٷس، ٲهطٜ 

٦ٷٷس٪بٴ اضظـ آٴ ضا دبیيٵ زاٶؿشٻ ٸ آٴ ضا ٶٳی ذطٶس، ظٲبٶی ٦ٻ ٢يٳز ضا ثؿيبض دبیيٵ ٢طاض زټٷس 

                                                                                                                                                                          

1 Wall-mart 

2 Dell 

3 Tide 

4 Private Label 

5 Apple 

6 IBM 

7 Ofir 

8 Simonson 
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٦يٟيز دبیيٵ ، ٖٳٯ٧طز يٗيٝ ٸ زی٫ط ذهٹنيبر ٲٷٟی زض ٲٹضز ٦بلا یب ذسٲبر ضا ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ 

ثٷبثطایٵ ٢يٳز ٪صاضی زضؾز ٸ ٲٷبؾت ٲٽٳشطیٵ ٸْيٟٻ ٞطٸقٷسٺ . ٶكبٴ زازٺ ٲبٶٕ ذطیس ٸی ٲی قٹٶس

 (.25ټٳبٴ ٲٷجٕ ، ل )اؾز 

 ثيكشط سح٣ي٣بر ثط ضٸی ٖٹاٲ٭ آق٧بض ٞطٸـ ٲشٳط٦ع ټؿشٷس :تدطثِ هسيطيت ظًديطُ عطضِ

ظٶديطٺ ټبی ٖطيٻ ٲرشٯٝ، . حب٬ آٶ٧ٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ زض دكز ایٵ ٖٹاٲ٭ ٢طاض٪طٞشٻ اؾز

ٮٳ٥،  )قبٲ٭ ٖطيٻ خٽبٶی، ٲؿيطټبی چٷس ٦بٶبٮی ثٻ ثبظاض ، اضسجبٌ ثب ثبظاض ثط اؾبؼ ٶٹ آٸضی ٲی ثبقٷس

 (18، ل2010ٸیٯؿٹٴ ٸ ٦لاض٤ ، 

 

 سجٯيٛبر ٲكشطی چٷسیٵ ٲس٬ زاضز ٦ٻ قبٲ٭ سجٯيٛبر ٢يٳز، سجٯيٙ ثب چٽطٺ ټبی :تدطثِ تجليغبت

زض نٹضسی ٦ٻ سجٯيٛبر ٦بلاټب یب ذسٲبر ثب سدطثٻ ٲثجز .  ٸ ٶٳبیف زض ٞطٸـ  ٲی ثبقس1ٲٗطٸٜ

ٲكشطی ټٳطاٺ قٹز، ٶٻ سٷٽب ثط اٞعایف ٞطٸـ آٴ ٦بلا اثط ٲی ٪صاضز، ٞطٸـ ؾبیط ٦بلا ټبی ؾبظٲبٴ 

 (.26، 2011سبٲذؿٹٴ،)ضاٶيع اٞعایف ٲی زټس 

 سح٣ي٣بر  ٶكبٴ ٲی زټس ٲكشطی زض َٹ٬ ؾٟط ذٹز ثطای اٶشربة ٶٹٔ :تدطثِ هکبى عطضِ

ٞطٸق٫بٺ ٸ ٞب٦شٹض ټبی ٞطٸقٷسٺ ثٻ اضظـ ټبیی ٲبٶٷس نطٜ ټعیٷٻ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭ ٦ٳشط، نطٜ ظٲبٴ 

، ل 2011سبٲذؿٹٴ،)دبیيٵ سط، ثطذٹضزاضی اظ ثطذٹضز ثٽشط ٞطٸقٷس٪بٴ ٸ ٚيطٺ سٹخٻ ظیبزی ٲی ٦ٷس 

26) 

 اٶٹأ ٲرشٯٟی اظ سجٯيٛبر آٶلایٵ ٸخٹز زاضز ٲبٶٷس ایٳي٭، اؾ٧طیٵ ؾيٹض، :تدطثِ تجليغبت آًلايي

ٲبٶٷس زی٫ط اٶٹأ .اؾذبٶؿط ایٷشطٶشی، ٪طٸٺ ټبی چز، ثبظی ټبی آٶلایٵ ؾبیز ټبی ایٷشطٶشی ٸ ٚيطٺ 

سجٯيٛبر، سجٯيٛبر ایٷشطٶشی ثٻ نٹضر ثب ټعیٷٻ یب ثسٸٴ ټعیٷٻ ٸ ثب ټسٜ اضسجبٌ ثب ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ خٽز 

                                                           

1 Loss Leaders 
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آ٪بٺ ٦طزٴ ٸی اظ ٸخٹز ٦بلاټب یب ذسٲبر ٸ سكٹی١ ٸی ثطای ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ٶؿجز ثٻ ایٵ آ٪بټی ٶ٣ف 

 (26 ټٳبٴ ٲٷجٕ ،ل )ٲٽٳی ایٟب ٲی ٦ٷس

، ثطچؿجی اؾز ٦ٻ 1ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی ٶٳبز: سدطثٻ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی

ثطضٸی ٦بلا یب ثؿشٻ ثٷسی آٴ ظزٺ ٲی قٹز ثٻ َٹضی ٦ٻ ٢يٳز ،ذهٹنيبر ٸ ٲٹاز سٹٮيس ، سبضید سٹٮيس 

 ثبظاضیبثی زض ٶٓط pدٷدٳيٵ,ثؿشٻ ثٷسی .ٸ اٶ٣ًب ، ٲكرهبر ٶبٰ سدبضی ٸ ٚيطٺ ضا ٶكبٴ  ٲی زټس 

٪طٞشٻ ٲی قٹز ٸ ثٻ ٞٗبٮيز ټبی َطاحی ٸ سٹٮيس دٹقف ٸ ْبټط ٦بلاټب اَلا٠ ٲی قٹز ٸ زض َطاحی 

آٴ ثٻ ٞب٦شٹض ټبیی ٲبٶٷس ایدبز سٳبیع ٸ ْبټط ٲشٟبٸر، سجٯيٙ ٲٷبؾت ثطای ٦بلا، اٲٷيز ٸ حٟبْز اظ ٦بلا 

ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی ی٧ی اظ ضاټٽبی ٲٷبؾت ٸ .. ، سكريم ذٹة ٦بلا ٸ ٚيطٺ سٹخٻ ٲی قٹز

ثؿشٻ ثٷسی ٶ٣ف ٲٽٳشطی ٶؿجز ثٻ سجٯيٛبر ٦بلا زاضز ٸ ٦بلا .ٲٽٱ ثطای ایدبز سٳبیعزض ٦بلاټب ٲی ثبقس 

ثؿشٻ ثٷسی، اٞطاز ضا زض سهٳيٱ ٪يطی ثطای ذطیسقبٴ .  ٲشٳبیع ٲی ؾبظز "ضا ٶؿجز ثٻ ض٢جبیف ٦بٲلا

سطٚيت ٲی ٦ٷس ثٯ٧ٻ ایٵ سكٹی١ ضا ټط ثبض ٦ٻ ٦بلا ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی ٪يطز ثيكشط ٸ ثيكشط ٲی 

 (18، ل2010ٸیٯؿٹٴ ٸ ٦لاض٤ ، : ٮٳ٥ )٦ٷس

 ذسٲبر ٲكشطی سٹاٶبیی ؾبظٲبٴ ثطای ضٕٞ ٶيبظټبٸ ذٹاؾشٻ ټبی ٲكشطی :تدطثِ تطکيت ذسهبت

ضيبیز ٲكشطی ٶكبٴ زټٷسٺ ٦يٟيز ؾطٸیؽ ٸ ٲٹ٣ٞيز ؾبظٲبٴ . ثٻ نٹضر ٦بٲ٭ ٸ ٲشٳبزی ٲی ثبقس

ضيبیز ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ اٶشٓبضار ٲكشطی ٸ ديف . زض ثطآٸضزٺ ٦طزٴ ذٹاؾشٻ ټبی ٲكشطیبٶف اؾز 

 :                       ثيٷی ٸی اظ ذسٲبسی ٦ٻ زضیبٞز ٲی ٦ٷس سبثيط ٲی دصیطز ٸ ٲی سٹاٶس ثٻ نٹضر ضاثُٻ ظیط حسا٦ثطقٹز

 ضيبیز= ٖٳٯ٧طز زضیبٞشی - اٶشٓبضار 

اظ ؾبظٲبٴ ټبی ذسٲبسی ٲبٶٷس ټش٭ ټب، ٞطٸق٫بٺ ټب ، زٞبسط ټٹایی ٸ زٞبسط ؾطٲبیٻ ٪صاضی  ثؿيبضی

ثٻ ټط حب٬ .ضؾيسٴ ثٻ ثبلاسطیٵ سدطثٻ ذسٲبر ضا اظ ټسٜ ټبی انٯی ؾبظٲبٴ ذٹز ثيبٴ ٲی ٦ٷس 

                                                           

1 lable 
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اَلاٖبر ٦ٳی زض ٲٹضز ٶحٹٺ َطاحی ذسٲبر ؾبظٲبٴ ثطای اٞعایف سدطثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸخٹز زاضز 

 (.19ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)

 ضٞشبض ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲی سٹاٶس ثٻ ٸؾيٯٻ ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ٸ حبٮز ٸی ثٻ :1تدطثِ فضبي فطٍش

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٶيبظٲٷس ٞطٸق٫بټی ټؿشٷس ٦ٻ ثيكشطیٵ سٗساز . ټٷ٫بٰ ذطیس ٲٹضز سبثيط ٢طاض٪يطز

احؿبؼ ذٹة ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ٶحٹٺ چيٷف ٸ . ٲحهٹلار ٲٹضز ٶيبظ آٶٽب ضا زض زؾشطقبٴ ٢طاض ٲی زټس

ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ی٧ی اظ ٲٹاضزی .ٶٳبیف ٦بلاټب زض ٞطٸق٫بٺ ثط اٶشربة ذطیس ٸی اثط ثؿيبضی ٲی ٪صاضز 

.  ثٻ ټسٜ ایدبز سدطثٻ ٲثجز ثطای ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲٹضز ثحث ظیبزی ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز"اؾز ٦ٻ اذيطا

 ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٲحيٍ ٞطٸق٫بٺ ٶحٹٺ ثطذٹضز ٞطٸقٷس٪بٴ 4 ٸ اؾشبٞٹضز3، قبٲب2سح٣ي٣بر اؾچٳيز

، قرهيز ٸ ٸ٢بض ٞطٸقٷسٺ، ديكطٞشٻ ٸ ظیجب ثٹزٴ ٞطٸق٫بٺ ټٳٻ ٸ ټٳٻ ثط اٶشربة ذطیس ٲكشطی ٸ 

(.19ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل )سدطثٻ ٸی ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس اثط ٲی ٪صاضز
 

 ٲبٶٷس ټط اضسجبٌ ٲثجز زض ٲٹضز ذسٲبسی ٦ٻ ثٷ٫بٺ اضائٻ ٲی زټس ، ٦لاٰ :5تجليغ زّبى ثِ زّبى

ثط اؾبؼ ٲٷبثٕ اَلاٖبسی ، سجٯيٙ . ٲكشطی یب سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ی٧ی اظ ٶشبیح اضسجبَی ٦ٯيسی اؾز

زټبٴ ثٻ زټبٴ ی٧ی اظ ٸضٸزی ټبی ٢سضسٳٷس سهٳيٱ ٪يطی اؾز  ٦ٻ خٽز ثٻ زؾز آٸضزٴ سٹخٻ ٸ 

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲٷجٕ اَلاٖبسی ثؿيبض ٢بث٭ .  سٛييط زازٴ ضٞشبض َطاحی قسٺ اؾز

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ قبٲ٭ ديكٷٽبزار ٲكٹ٠ ذبٶٹازٺ ټب ٸ زٸؾشبٴ ثطای ذطیس اظ ی٥ . اٖشٳبز ٲی ثبقس

سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ثٻ ٸیػٺ ثطای سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ ٲحهٹلاسكبٴ . سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ذبل ٲی ثبقس

زض ایٵ ذسٲبر ، ٲكشطیبٴ . ٚيط ٲٯٳٹؼ ٲی ثبقس اټٳيز ثٻ ؾعایی زاضز ٸ ایٵ ثط دبیٻ سدطثٻ ٲی ثبقس

                                                           

1 Atmosphere 

2 Schemite (2002)  

3 Sharma (2002)  

4 Staford (2002)  

5 WOM 
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ٸ ٦1يٷبضز )ثٻ ؾرشی ضٸی دٷس ٸ سٹييحبر زی٫طاٴ ٦ٻ آٴ ؾطٸیؽ ضا سدطثٻ ٦طزٺ اٶس اٖشٳبز ٲی ٦ٷٷس

ټٳچٷيٵ ٲكشطیبٴ اٚٯت ثٻ ی٧سی٫ط ثيكشط اظ سجٯيٛبر ؾبظٲبٶٽب اٖشٳبز ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ  (  2006، ٦2بدلا 

(.133، ل2011زیٹیس ٸ زا٪ط، )ایٵ اٲط اټٳيز سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ضا آق٧بضسط ٲی ٦ٷس
 

 

 تٌگٌبّبي تحميك. 12

 ٖسٰ ټٳ٧بضی زض دط ٦طزٴ دطؾكٷبٲٻ ټب سٹؾٍ دبؾر٫ٹیبٴ.1

  

                                                           

1 Kinard  , 2006 

2 Capella , 2006 



 
 
 

14 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 فصل دوم

ادبيات و پيشينه 

  تحقيق

 



 
 
 

15 
 

 :همسهِ. 2

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس اٲطٸظٺ ٲٹ٣ٞييز یب حّٟ ٦ؿت ٸ ٦بض اظ َطی١ سٳبیع ٢يٳز یب ٲحهٹ٬ ٦بض 

ثؿيبض ؾرشی ٶيؿز، ٸٞبزاضی ٶؿجز ثٻ ٶبٰ سدبضی ، زی٫ط سٷٽب ثٻ ٦يٟيز ٦بلا یب ذهٹنيبر ٦بلا ٸاثؿشٻ 

ٶيؿز، ثٯ٧ٻ ٦يٟيز سٹخٻ ٲكشطی ثٻ ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ثٻ ٸخٹز آٸضٶسٺ یب اظ ثيٵ ثطٶسٺ ضاثُٻ ثيٵ 

 . ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ ثبقس

.  ٦ٯيس ٲٹ٣ٞييز ؾبظٲبٴ زض حّٟ ٸ ثٽجٹز اضسجبَف ثب ٲكشطیبٶف ٲی ثبقس1ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی 

سدطثٻ ٲكشطی سٷٽب ثٻ ٞب٦شٹض . سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ سٗطیٝ ٲی قٹز

ټبی ٖٳٯيبسی ٸاثؿشٻ ٶيؿز ثٯ٧ٻ ثٻ احؿبؾبر ټيدبٶی ٶيع ٸاثؿشٻ ثبقس ثب ایٵ ٸخٹز سح٣ي٣بر ٶكبٴ 

 زض نس اظ ؾبظٲبٴ ټب سدطثٻ ٲكشطی ضا اظ َطی١ اَلاٖبر ٖٳٯيبسی اٶساظٺ ٪يطی ٲی 78ٲی زټس ٦ٻ 

 .٦ٷٷس ٸ ٲبث٣ی ټيدبٶبر ٸ احؿبؾبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ضا زض ٶٓط ٲی ٪يطٶس

ثط اؾبؼ سح٣ي٣بر، ؾبظٲبٴ ټبیی ٦ٻ زض ایدبز سدطثٻ ٲثجز زض ٲكشطیبٴ ذٹز ٲٹ١ٞ قٹٶس، زض آٶٽب 

احؿبؼ سٗٯ١ ټيدبٶی ضا ثٻ ٸخٹز آٸضزٺ ٸ ټٳيٵ اٲط ٸٞبزاضی ٲكشطی ضا ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ اٞعایف زازٺ 

 .ٸ اٸ ضا ثٻ ی٥ سطٸیح زټٷسٺ ثطای ؾبظٲبٴ سجسی٭ ٲی ٦ٷس

زض ایٵ ٞه٭ ٖلاٸٺ ثط آقٷبیی ثب ازثيبر ثبظاضیبثی ، ٶبٰ سدبضی ، سدطثٻ ٲكشطی ، ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی 

ٸ ضاٺ ټبی ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ، ٸٞبزاضی ٸسجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطی ثب ٖٹاٲ٭ ٲرشٯٝ ثٻ 

ٸخٹز آٸضٶسٺ سدطثٻ ٲكشطی آقٷب قسٺ ٸ زض اٶشٽب ٲسٮی خٽز ٶٳبیف ضاثُٻ ثيز ایٵ ٖٹاٲ٭ ٸ ٸٞبزاضی 

.ٲكشطی ٸ ٶٽبیشب سجٯيٛبر ٲكشطی ثطای ؾبظٲبٴ اضائٻ ٲی ٦ٷيٱ
 

 

 

                                                           

1 Customer Experience Management (CEM) 
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  تعطيف ثبظاض- 2-1

ثطای ایٷ٧ٻ ؾبظٲبٴ، ثبظاض ذٹز ضا ثٻ زضؾشی قٷبؾبیی ٦طزٺ ٸ آٴ ضا سٗطیٝ ٦ٷس ثبیس ثٻ زٸ ؾٹا٬ دبؾد 

ٲب چٻ چيعی ضا ثٻ ٲكشطیبٴ ذٹز ٖطيٻ : ٲكشطیبٴ ٲب چٻ ٦ؿبٶی ټؿشٷس ؟ ؾٹا٬ زٸٰ : ؾٹا٬ اٸ٬ . زټس

اٚٯت ٦ؿت ٸ ٦بض، ٞٗبٮيز ذٹز ضا ثب اضائٻ ٦بلاټب یب . ٲی ٦ٷيٱ ؟ دبؾد ایٵ زٸ ؾٹا٬ خسا اظ ټٱ ٶيؿز

ذسٲبر ٲكرهی آٚبظ ٲی ٦ٷس ٸ ظٲبٶی ٦ٻ زض ایٵ اٲط ثٻ ٲٹ٣ٞيز زؾز یبٞز، سلاـ ٲی ٦ٷس سب 

ضاٺ زٸٰ ایٵ اؾز ٦ٻ ٦ؿت ٸ ٦بض، اثشسا . ؾٹزآٸضسطیٵ ٲكشطیبٴ ضا ثطای ٲحهٹلار ذٹز قٷبؾبیی ٦ٷس

ٲكشطیبٴ انٯی ذٹز ضا قٷبؾبیی ٦طزٺ ٸ زض ٲطحٯٻ ثٗس سلاـ ٲی ٦ٷس س٣بيبی آٶٽب ضا ثب اضائٻ ٦بلاټب یب 

ٲٟٽٹٰ سٗطیٝ ثبظاض، اٚٯت ثٻ ق٧٭ چطذٻ ای ثيٵ دبؾد ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ ایٵ . ذسٲبر خسیس دبؾد زټس

 . چطذٻ سٗطیٝ ثبظاض ضا ٶكبٴ ٲی زټس1ق٧٭ قٳبضٺ . ٲی ثبقس- چٻ ٦ؿی ٸ چٻ چيعی - زٸ ؾٹا٬ 

 

 

 

 

 چطذٻ سٗطیٝ ثبظاض: 1.2ق٧٭ 

 (85،ظ 1971هَض،-هيلط)

قطحی اظ ٸیػ٪ی ټبی خٳٗيز -  ٲكشطیبٴ ٲب چٻ ٦ؿبٶی ټؿشٷس ؟ –دبؾد ٦بٲ٭ ثٻ ؾٹا٬ اٸ٬ 

قٷبذشی ٸ ٶ٫طقی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ زض ٖيٵ حب٬ سٹخٻ ثٻ ٲؿبٮٻ ظٲبٴ ثٷسی ٲٷبؾت دبؾر٫ٹیی ثٻ 

 چِ چيشي ؟

 کالاّا ٍ خذهات

 ساختار قيوت

 ضثکِ تَسيع

 توايشات ٍ هشيت ّاي رقاتتي

 چِ کسي ؟

 ًگزش ّا

 ٍيژگي ّاي جوعيت ضٌاختي

 چارچَب سهاى هطلَب

 چِ کساًي هطتزياى ّذف ها ًيستٌذ
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ثٻ ٖلاٸٺ ذطیساضاٶی ضا ٦ٻ ٲكشطیبٴ ټسٜ ؾبظٲبٴ ٶيؿشٷس ثٻ ضٸقٷی ٲكرم ٲی . ٶيبظټبی آٶبٴ اؾز

 . ؾبظز

قطح ٦بٲ٭ ٸ ٲٷبؾجی اظ - ٲب چٻ چيعی ثٻ ٲكشطیبٴ ذٹز ٖطيٻ ٲی ٦ٷيٱ ؟ - دبؾد ثٻ ؾٹا٬ زٸٰ 

ٲحهٹلار یب ذسٲبر اضائٻ قسٺ اظ ؾٹی ؾبظٲبٴ، ؾبذشبض ٢يٳز آٶٽب ٸ قج٧ٻ سٹظیٕ اؾز ٸ ټٳچٷيٵ 

ثبیس ٲكرم ٪طزز ٦ٻ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر قط٦ز، چ٫ٹٶٻ ٢بزض اؾز زض ٲيبٴ ض٢جب ٖٳ٭ ٦طزٺ ٸ اظ آٶٽب 

 . ديكی ٪يطز

ثط اؾبؼ آٶچٻ ٪ٟشيٱ ضٸقٵ . سٗطیٝ ثبظاض ی٧ی اظ ٦ٯيسی سطیٵ ٞٗبٮيز ټبی اؾشطاسػی٥ ؾبظٲبٴ ټب اؾز

اؾز ٦ٻ سٗطیٝ زضؾز اظ ثبظاض، ټؿشٻ ٸ خٹټطٺ ٦ؿت ٸ ٦بض اؾز ٸ اضائٻ سٗطیٝ ٖٳي١ ٸ زٸض اٶسیكبٶٻ 

 .ٲی سٹاٶس سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ٲٹ٣ٞيز یب ق٧ؿز ؾبظٲبٴ ثبقس

ظٲبٶی ٦ٻ ټٷطی ٞٹضز ديك٫بٰ ایسٺ . نٷٗز ذٹزضٸ، ٶٳٹٶٻ ټبی ٲٷبؾجی ضا زض ایٵ ٲٹضز اضائٻ ٲی زټس

. سٹٮيس اٶجٹٺ اسٹٲجي٭ زض خٽبٴ قس، ثرٹثی ٲی زاٶؿز ٲكشطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ قط٦ز، ټط٦ؿی ٲی سٹاٶس ثبقس

ٲحهٹٮی ٲٷحهط »:ټٳچٷيٵ اٸ اظ آٶچٻ ٲی ذٹاؾز ثٻ ایٵ ٲكشطیبٴ ثٟطٸقس سهٹض ضٸقٷی زاقز 

: ٸ ثطای ق٧٭ ْبټطی ټٳٻ ٲحهٹلار ذٹز ٶيع ی٥ حبٮز ضا زض ٶٓط ٪طٞشٻ ثٹز  ( Tثٷبٰ ٲس٬  )« ثٟطز

زض زټٻ « سب ظٲبٶی ٦ٻ ٲكشطی اظ ٲب ذٹزضٸی ؾيبٺ ضٶ٩ ثرٹاټس، ټط ضٶ٫ی ثرٹاټس ثطای اٸ ٲی ؾبظیٱ» 

ٞطٲٹ٬ . اظ ثبظاض ذٹزضٸ آٲطی٧ب ٲؿٯٍ ثٹز% 60 قط٦ز ٞٹضز ثب ټٳبٴ ٲس٬ ٲٷحهط ثٟطز ذٹز ثط 1920

ٲٹ٣ٞيز ایٵ قط٦ز ثؿيبض ؾبزٺ ثٹز، اضائٻ ٲحهٹ٬ اؾشبٶساضز ٸ ی٥ ق٧٭، ثطای اٶجٹټی اظ ذطیساضاٶی ٦ٻ 
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قط٦ز ٞٹضز ؾب٬ ټبی ٲشٳبزی ضټجط ثبظاض ثٹز . زض خؿشدٹی سٽيٻ ذٹزضٸیی ثب اضظاٴ سطیٵ ٢يٳز ثٹزٶس

 . ٸ ض٢بثز ثب ایٵ قط٦ز ثؿيبض يٗيٝ ثٹز

 يبفتي هفَْم خسيس اظ ثبظاض

 چٻ ٦ؿی ٸ چٻ –زض ٲُبٮت ٢ج٭ ثيبٴ ٦طزیٱ ٦ٻ چطذٻ ٲٟٽٹٰ ثبظاض ثط اضائٻ دبؾد ثٻ زٸ ؾٹا٬ ٦ٯيسی 

ایدبز ٸ » ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس دبؾد ذٹز ثٻ ایٵ ؾٹالار ضا ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲشسٮٹغی . ٲشٳط٦ع اؾز- چيعی

 . ثيبثس« آظٲبیف 

 :ايدبز .1

 : ضٸی٧طز سٗطیٝ خسیسی اظ ثبظاض ذٹز اضائٻ زټس 4زض ایٵ چبضچٹة ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ثب اسربش 

اضائٻ ٲحهٹلار ٲٹخٹز ثٻ ثبظاضټبی قٷبذشٻ قسٺ، ٲثلا ثٻ ٪طٸٺ ټبی خٳٗيز قٷبذشی خسیس ٸ  .1

 .یب ثبظاض ٦كٹضټبی زی٫ط

ٲكشطیبٴ اظ َطی١  (یب دٷٽبٴ  )اضائٻ ٲحهٹلار ٲٹخٹز ثٻ ٲٷٓٹض دبؾر٫ٹیی ثٻ ٶيبظټبی خسیس  .2

ثٻ ٖٷٹاٴ . ایٵ ٲؿبٮٻ اٚٯت زض نٷٗز زاضٸؾبظی ضخ ٲی زټس. یبٞشٵ ٦بضثطزټبی خسیس ثطای ٲحهٹلار

ٲثب٬ آؾذيطیٵ زض اثشسا ثٻ ٖٷٹاٴ زاضٸیی ثطای اظ ثيٵ ثطزٴ ٚٯٓز ٸ ٮرش٫ی ذٹٴ قٷبذشٻ قس ٸ ؾذؽ 

 . ثٻ ثبظاضټبی خسیس ٲٗطٞی قس

ٲكشطیبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز اظ زیس قط٦ز دٷٽبٴ ٲبٶسٺ ثبقٷس ٸ ی٧ی اظ ضاٺ  (یب دٷٽبٴ  )ٶيبظټبی خسیس  .3

 ؾٹٶی ثبظاض walkmanٲثلا سٹٮيس . ټبی ٲٷبؾت، سٹؾٗٻ ٦بلاټبی خسیس ثطای اضيبی ایٵ ٶيبظټب اؾز

 . دٷٽبٶی ضا ثطای ٪ٹـ ٦طزٴ ثٻ ٲٹؾي٣ی زض حيٵ ضاٺ ضٞشٵ، قٷبؾبٶس
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ثٻ ٖٷٹاٴ ٶٳٹٶٻ ٲحهٹلار خسیس ٸ . َطاحی ٸ سٹؾٗٻ ٲحهٹلار خسیس ثطای ثبظاضټبی ٲٹخٹز .4

ٲحهٹ٬ قط٦ز غیٯز یب سٹٮيس ٲحهٹلار خسیس زض  Mach3ٶٹآٸضاٶٻ زض ثبظاضټبی ق٧٭ ٪طٞشٻ ٶٓيط 

 چبضچٹة ذٯ١ ٲٟبټيٱ خسیس زض ثبظاض ضا 1خسٸ٬ قٳبضٺ . ثبظاضټبیی ٦ٻ ثٻ ؾطٖز اظ ثيٵ ٲی ضٞشٷس

 ٶكبٴ ٲی زټس

 چبضچٹة ذٯ١ ٲٟبټيٱ خسیس زض ثبظاض: 1-2خسٸ٬ 

  ٶيبظټبی ٲٹخٹز ٶيبظټبی خسیس

یبٞشٵ ٦بضثطزټبی خسیس 

 ثطای ٦بلاټبی ٲٹخٹز

یبٞشٵ ثبظاضټبی خسیس ثٻ 

 ٲٷٓٹض اضائٻ ٦بلاټبی ٲٹخٹز

 ٦بلاټبی ٲٹخٹز

یبٞشٵ ٦بلاټبی خسیس ثب 

ټسٜ اضيبی ٶيبظټبی 

 دٷٽبٴ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ

یبٞشٵ ٦بلاټبی خسیس ثٻ 

ٲٷٓٹض اضائٻ زض ثبظاضټبی 

 ٲٹخٹز

 ٦بلاټبی خسیس

 

 

 :آظهبيص .2

 ثؿيبضی –ظٲبٶی ٦ٻ ٲب سٗبضیٝ ٲرشٯٝ ٸ ٲٳ٧ٵ اظ ثبظاض ٲٷبؾت ضا ثطای ٶبٰ سدبضی ذٹز ديسا ٲی ٦ٷيٱ 

ٶيبظ زاضیٱ ٦ٻ اظ ٲيبٴ ایٵ سٗبضیٝ - اظ ایٵ سٗبضیٝ ٲی سٹاٶٷس دبؾد زټٷسٺ زٸ ؾٹا٬ ٦ٯيسی ٲب ثبقٷس 

ؾٹالار ظیط ٲی سٹاٶٷس ثٻ ٖٷٹاٴ ٶ٧بر ضاټٷٳبی ٲٷبؾت ٸ . ی٧ی ضا اٶشربة ٦طزٺ ٸ ثط آٴ س٧يٻ ٦ٷيٱ

ا٪ط دبؾد ثٻ ټطی٥ اظ ایٵ ؾٹالار ٲٷٟی ثٹز ثٽشط اؾز ٦ؿت ٸ ٦بض سٗطیٝ . ٲٟيسی ٲُطح قٹٶس

 . ديكٷٽبزی ضا ٦ٷبض ٪صاقشٻ ثٻ ؾطا٘ سٗبضیٝ زی٫ط ثطٸز

 آیب ایٵ سٗطیٝ ثباظض ثط ؾبؾب خبی٫بٺ ٸ ٲٹ٢ٗيز ٶبٰ سدبضی ٲب ق٧٭ ٪طٞشٻ اؾز ؟



 
 
 

20 
 

 آیب ایٵ سٗطیٝ ثبظاض ٢بزض اؾز ٲب ضا ثٻ ؾٹزآٸضی ثطؾبٶس ؟

 آیب ایٵ سٗطیٝ ٲی سٹاٶس ٲٷدط ثٻ ثٽجٹز اٶ٫يعـ ٸ ضيبیز ٦بض٦ٷبٴ قٹز ؟

آیب ایٵ سٗطیٝ اظ ثبظاض ثب قبیؿش٫ی ټبی ٲحٹضی ٦ؿت ٸ ٦بض ٲب ٲٷُج١ اؾز ؟
 

ؾٹالار ٞٹ٠ ٶٳی سٹاٶٷس دبؾد ٶٽبیی زض سٗطیٝ ثبظاض ضا ثٻ ٲب اضائٻ زټٷس اٲب ٲی سٹاٶٷس زض سكريم 

 (88-84،ل1971ٲٹض، -ٲيٯط).سٗطیٝ ټبی ٶب ٲٷبؾت ٸ ٦ٷبض ٪صاقشٵ آٶٽب ٦ٳ٥ ٦ٷٷس

 تعطيف ثبظاضيبثي- 2-2

 ثٻ آظاز قسٴ ٲٷبثٕ ٸ ٞعٸٶی ٪طٞشٵ ٶيبظ ثٻ ٲحهٹلار ؾطٲبیٻ 1990دبیبٴ ٪طٞشٵ خٷ٩ ؾطز زض زټٻ 

زض ایٵ زٸضاٴ اضٸدبی ٚطثی ثٻ ایدبز ثبظاض . ای ثطای ایدبز ظیطؾبذز ټبی ٲٷبؾت ا٢شهبزی اٶدبٲيس

 ٲيٯيٹٴ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ضٸی آٸضز ٸ اضٸدبی قط٢ی ثهٹضر ثبظاضی آٲبزٺ ثطای ٲحهٹلار 324ٲكشط٤ ثب 

اظ ایٵ ضٸ ٦كٹضټبی ديكطٞشٻ ثطای ٦ؿت ثبظاض زض اضٸدب، اٲطی٧ب ٸ ذبٸض زٸض ثب . ٦كٹضټبی ٚطثی زضآٲس

ایٵ ز٪ط٪ٹٶی ؾجت قس ٦ٻ قط٦ز ټب، ض٢يجبٴ ذٹز ٸ سحٹلار ثبظاض ضا زض . ی٧سی٫ط ثٻ ض٢بثز دطزاذشٷس

٪ؿشطٺ خٽبٶی خسی ث٫يطٶس، ټعیٷٻ ټب ضا ٦ٷشط٬ ٦ٷٷس ٸ ثٻ سحٹلار س٧ٷٹٮٹغی٥، ٶٹٔ ٲٹاز ٲهطٞی، 

 . اثعاضټبی ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٸ ضٸـ ټبی ٲسیطیز سٹخٻ ثيكشطی ٶكبٴ زټٷس

ثطضؾی ټب ٶكبٴ زازٺ اؾز ٦ٻ . زض ایٵ ظٲبٴ اؾشٟبزٺ اظ قيٹٺ ټب ٸ ٞٷٹٴ ثبظاضیبثی ٲٹضز سٹخٻ ٢طاض ٪طٞز

ایٵ قط٦ز . ٶبٲٹ١ٞ ثٹزٴ قط٦ز ټب اظ ٶبسٹاٶی آٴ ټب زض ثٽطٺ ٪يطی اظ ٞٷٹٴ ثبظاضیبثی ٶكأر ٪طٞشٻ اؾز

ټب، سحٹلار ثبظاض ٸ سٛييطار اٮ٫ٹی ٲهطٜ ٲكشطیبٴ ضا ٶبزیسٺ ٲی ٪طٞشٷس ٸ ثٻ خبی ضٸی آٸضزٴ ثٻ 

. ثبظاضیبثی ديكطٞشٻ، ثٻ ٞطٸـ ٲی دطزاذشٷس ٸ ٦ؿت ؾٹز ثيكشط ضا ثط ضيبیز ٲكشطی سطخيح ٲی زازٶس
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 ٦ٻ اظ سٹخٻ 1980اٲب ٲٹ٢ٗيز ټبی چكٳ٫يط قط٦ز ټبیی چٹر سطی اٰ ٸ ٲ٥ زٸٶبٮس زض آٚبظ زټٻ 

ز٢ي١ آٴ ټب ثٻ ٶيبظ ٲكشطیبٴ، ثبظاض ٸ اٶ٫يعٺ ٦بض٦ٷبٴ زض ضاؾشبی اٞعٸزٴ ثط ٦يٟيز ٲحهٹلاسكبٴ 

،ل 1971ٲٹض،-ٲيٯط).ؾطچكٳٻ ٲی ٪طٞز، ؾجت قس سب سسٸیٵ اؾشطاسػی ثبظاضیبثی زض اٸٮٹیز ٢طاض ٪يطز

91-92) 

  زيخس ياةيثبظاض فيعطت. 2.2.1

سٗطیٝ ټبی ٪ٹٶب٪ٹٶی ثطای ثبظاضیبثی ثيبٴ قسٺ اؾز ټط ٦ساٰ اظ ایٵ سٗبضیٝ ثيبٴ ٦ٷٷسٺ ٪ٹقٻ ای اظ 

اٲطٸظٺ . ٞٗبٮيز ټبی ثبظاضیبثی اؾز ٸٮی سٗطیٝ ٦بٲ٭ ٸ ٲٷُج١ ثط ٪طایف ثبظاضیبثی خسیس ٶيؿز

ثٻ ٶٓط ديطٸ ٮٹیس ٸ . نبحجٷٓطاٴ، ثبظاضیبثی ضا ٞطآیٷس اضيبی ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی ثكط سٗطیٝ ٲی ٦ٷٷس

 ٞٗبٮيز ټبیی ٦ٻ ثٻ زٶجب٬ سح١٣ اټساٜ ؾبظٲبٶی اظ َطی١ ديف ثيٷی "ٲ٧بضسی، ثبظاضیبثی ٖجبضسؿز اظ 

 ".ٶيبظټبی ٲكشطی ٸ خٽز زټی ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ٲُٯٹة اظ سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ثٻ ٲكشطی نٹضر ٲی دصیطز

(92، ل1971ٲٹض،- ٲيٯط)
 

  تمبضب ٍ ذَاستِ اظ،يى. 2.2.2

 . ٲٷكأ ٸ ض٦ٵ اؾبؾی ٶٓبٰ ثبظاضیبثی، ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی اٶؿبٴ اؾز

ایٵ ٲحطٸٲيز آضاٲف آزٲی ضا ثط ټٱ ٲی . ٶيبظ، ثيبٴ ٦ٷٷسٺ حبٮز ٲحطٸٲيز احؿبؼ قسٺ زض ٞطز اؾز

ٶيبظ قرم ضا ثٻ حط٦ز ٸاٲی زاضز ٸ اٸ ضا زض . ظٶس ٸ زض اٸ قٹ٢ی ثطای ثطَطٜ ٦طزٴ آٴ ثٹخٹز ٲی آٸضز

ٶيبظټب ثٹؾيٯٻ ثبظاضیبة ټب دسیس ٶٳی آیٷس، آٴ ټب ثركی . ی٥ حبٮز ٞٗب٬ ٢طاض زازٺ، ثٻ اٸ خٽز ٲی زټس

 . اظ ٸخٹز اٶؿبٴ ضا سك٧ي٭ ٲی زټٷس
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ثطای ٲثب٬ ٪طؾٷ٫ی ٶيبظ ثٻ ٚصاؾز ٸٮی َط٢ی . ذٹاؾشٻ، زض ثبظاضیبثی ق٧٭ ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ٶيبظټبؾز

ٲٳ٧ٵ اؾز اٞطاز ثطای ضٕٞ ٪طؾٷ٫ی، ثٷب ثٻ ٖبزر، . ٦ٻ اٶؿبٴ ایٵ ٶيبظ ضا ثطَطٜ ٲی ٦ٷس ٲشٟبٸر اؾز

ایٵ ٚصاټبی ٲشٗسز ٸ ٲشٷٹٔ . ٞطټٷ٩، ؾٯي٣ٻ ٸ شائ٣ٻ ذٹیف، ٚصاټبی ٲشٗسزی ضا اٶشربة ٦ٷٷس

 .  آٶبٴ اؾز"ذٹاؾشٻ"

ثٷبثط ایٵ آٴ ټب، ثب سٹخٻ ثٻ ٲ٣ساض . ذٹاؾشٻ ټبی ٲطزٰ س٣طیجبً ٶبٲحسٸز ٸٮی ٲٷبثٕ، ٲحسٸز اؾز: س٣بيب

دٹٮی ٦ٻ زاضٶس ٲحهٹلاسی ضا اٶشربة ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ زاضای ثيكشطیٵ اضظـ ثبقس ٸ ثٻ ثٽشطیٵ ٶحٹ ٲٳ٧ٵ 

ا٪ط ذٹاؾشٻ، دكشٹاٶٻ ٢سضر ذطیس زاقشٻ ثبقس ثٻ نٹضر س٣بيب . ٶيبظټبی آٴ ټب ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز

ا٪ط قط٦شی ثشٹاٶس ثٻ ٶيبظټب، ذٹاؾشٻ ټب ٸ س٣بيبټبی ٲكشطیبٴ دی ثجطز زض ٸا٢ٕ ثطای . زضذٹاټس آٲس

 (25ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل). َطح ضیعی اؾشطاسػی ټبی ثبظاضیبثی ثٻ زازٺ ټبی ٲٽٳی زؾز یبٞشٻ اؾز

  هتيق ٍ هحػَل.2.2.3

. ٲحهٹ٬ ٸ ٢يٳز چيعټبیی ټؿشٷس ٦ٻ اٞطاز ثٹؾيٯٻ آٴ ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی ذٹز ضا سبٲيٵ ٲی ٦ٷٷس

ٲٗٳٹلا ٲٟٽٹٰ . ٲحهٹ٬ چيعی اؾز ٦ٻ ثطای سبٲيٵ ی٥ ٶيبظ یب ی٥ ذٹاؾشٻ ثٻ ثبظاض ٖطيٻ ٲی قٹز

ٲحهٹ٬ سٷٽب ثٻ اقيبی ٞيعی٧ی ٲحسٸز ٶٳی قٹز ٸ ثٻ ټط چيعی اَلا٠ ٲی قٹز ٦ٻ ثشٹاٶس ٶيبظی ضا 

یٗٷی ٞٗبٮيز ټب یب ٞبیسٺ . ٖلاٸٺ ثط ٦بلاټبی ٢بث٭ ٮٳؽ، ٲحهٹ٬ قبٲ٭ ذسٲز ټٱ ٲی قٹز. اضيب ٦ٷس

ټبیی ٦ٻ ثٻ ثبظاض ٖطيٻ ٲی قٹٶس ٸٮی انٹلاً ٚيط ٢بث٭ ٮٳؽ ٲی ثبقٷس ٸ ٶٳی سٹاٴ آٴ ټب ضا ثٻ سٳٯ٥ 

 (31ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل). ذٹز زض آٸضز
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  ياةيثبظاض تيضيهس يّب فلسفِ ثِ يًگبُ. 2.2.4

ٲسیطیز ثبظاضیبثی ضا ٦ٹقكی آ٪بټبٶٻ ثطای زؾشيبثی ثٻ ٶشبیح ٲجبزٮٻ ٲُٯٹة ثب ثبظاضټبی ٲٹضز ٶٓط 

قٷبذز ٞٯؿٟٻ ټبیی ٦ٻ ضاټٷٳبی ایٷ٫ٹٶٻ سلاـ ټبی ثبظاضیبثی ټؿشٷس ٸ آ٪بټی اظ اضظـ . زاٶؿشٻ اٶس

 زیس٪بٺ ٸخٹز زاضز 5. ، ٲٹيٹٔ ٲٹضز ثحث ٲب ٲی ثبقس"خبٲٗٻ"، "ؾبظٲبٴ"ٶؿجی ټط ی٥ زض ضاثُٻ ثب 

٦ٻ ؾبظٲبٴ ټبی اٶشٟبٖی ٸ ٚيط اٶشٟبٖی ٲی سٹاٶٷس زض اخطای ٞٗبٮيز ټبی ثبظاضیبثی ذٹز آٴ ټب ضا ثطضؾی 

ٞٯؿٟٻ سٹٮيس٪طا، ٞٯؿٟٻ ٦بلا٪طا، ٞٯؿٟٻ ٞطٸـ ٪طا، ٞٯؿٟٻ : ایٵ زیس٪بٺ ټب ٖجبضسٷس اظ. ٸ دي٫يطی ٦ٷٷس

 . ثبظاض٪طا ٸ ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا

 فلسفِ تَليسگطا

٪طایف سٹٮيس ثط . ٪طایف سٹٮيس ی٧ی اظ ٢سیٳی سطیٵ ٞٯؿٟٻ ټب ثطای ضټٷٳٹز زازٴ ثٻ ٞطٸقٷس٪بٴ اؾز

دبیٻ ایٵ ٞطو ثٷب قسٺ اؾز ٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ذٹاټبٴ ٲحهٹلاسی ټؿشٷس ٦ٻ زض زؾشطؼ ثٹزٺ ٸ 

ثٷبثط ایٵ ٲسیطیز ثبیس ٞٗبٮيز ذٹز ضا ثط ثٽجٹز ٦بضایی سٹٮيس ٸ . اؾشُبٖز ذطیس آٴ ضا زاقشٻ ثبقٷس

 . سٹظیٕ ٲشٳط٦ع ٦ٷس

ٶرؿشيٵ ٸيٕ : ټٷٹظ ټٱ زیس٪بٺ سٹٮيس ی٧ی اظ زیس٪بٺ ټبی ٲٟيسی اؾز ٦ٻ زض زٸ ٸيٕ ظیط ٦بضثطز زاضز

زض ایٵ خب ٲسیطیز ثبیس ثطای . ٲطثٹٌ ثٻ ظٲبٶی اؾز ٦ٻ س٣بيب ثطای ٲحهٹ٬ ثيف اظ ٖطيٻ ثبقس

زٸٲيٵ ٸيٕ ٲطثٹٌ ثٻ ظٲبٶی اؾز ٦ٻ ٢يٳز سٳبٰ قسٺ . اٞعایف سٹٮيس زضنسز یبٞشٵ ضاٺ ټبیی ثطآیس

 . ٲحهٹ٬ ثؿيبض ثبلا ثبقس ٸ ثبیس ثطای ٦بټف آٴ چبضٺ ای اٶسیكيس
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ا٪طچٻ ایٵ ٶٽبزټب . ثطذی اظ ؾبظٲبٴ ټبی ذسٲبسی، ٲبٶٷس ٶٽبزټبی زٸٮشی، اظ ایٵ ٞٯؿٟٻ ديطٸی ٲی ٦ٷٷس

٢بزضٶس ٲك٧لار سٗساز ظیبزی اضثبة ضخٹٔ ضا ثطَطٜ ٦حٷٷس ٸٮی ایٵ ٶٹٔ ٲسیطیز ثبٖث ٶبضيبیشی 

زض ایٵ ؾبظٲبٴ ټب ٞطو ثط ایٷؿز ٦ٻ اضثبة ضخٹٔ ثٻ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٶيبظ . ٲطاخٗٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٲی قٹز

 . زاضز ٮصا ثطای ضايی ٦طزٴ ایٵ اٞطاز ثٻ َٹض ثٽيٷٻ ا٢ساٲی نٹضر ٶٳی ٪يطز

 فلسفِ کبلاگطا

ایٵ زیس٪بٺ ثطایٵ . ی٧ی زی٫ط اظ زیس٪بٺ ټبی ٖٳسٺ ای ٦ٻ زض ثبظاضیبثی ٸخٹز زاضز ٞٯؿٟٻ ٦بلا٪طا اؾز

ان٭ ثٷب قسٺ اؾز ٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ، ٲحهٹلاسی ضا ٦ٻ ثٽشطیٵ ٦يٟيز، ٦بض٦طز ٸ ق٧٭ ضا زاضٶس 

 . ذٹاټٷس ذطیس؛ ثٷبثطایٵ ؾبظٲبٴ ثبیس اٶطغی ذٹز ضا ثٻ ثٽجٹز زائٱ ٲحهٹ٬ اذشهبل زټس

ثطای ٲثب٬ ٲسیطاٴ ضاٺ آټٵ اٲطی٧ب چٷيٵ .  ٲٷشٽی ٪طزز"ٶعزی٥ ثيٷی ثبظاضیبثی"ایٵ زیس٪بٺ ٲی سٹاٶس ثٻ 

ٲی اٶسیكيسٶس ٦ٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ذٹاؾشبض ضاٺ آټٵ ټؿشٷس ٸ ٶٻ ٸؾيٯٻ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭، اظ ایٵ ضٸ ثٻ 

چبٮف ثعض٨ ٸ ضٸظاٞعٸٶی ٦ٻ ثٹؾيٯٻ ذُٹٌ ټٹایی، اسٹثٹؼ، ٦بٲيٹٴ ٸ ذٹزضٸ قرهی زض ديف 

 . ضٸیكبٴ ٢طاض زاقز سٹخٻ ٶ٧طزٶس

  فلسفِ فطٍش گطا

ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب ثٻ ٞٯؿٟٻ ٞطٸـ ٪طا سٹخٻ ٲی ٦ٷٷس ٸ آٴ ثسیٵ ٲٗٷيبؾز ٦ٻ ا٪ط ؾبظٲبٴ سلاـ 

. ٸؾيٕ ٸ ٪ؿشطزٺ ای ضا زض اٲط ٞطٸـ ٸ اٞعایف آٴ اٶدبٰ ٶسټس، ٲحهٹلار قط٦ز ٞطٸ قٷرٹاټس ضٞز

زض ٲطحٯٻ ٖٳ٭ ایٵ زیس٪بٺ ضا زض ٲٹضز ٦بلای ٶبذٹاؾشٻ ث٧بض ٲی ثطٶس؛ یٗٷی ٦بلایی ٦ٻ ذطیساض ثٻ ٧ٞط 



 
 
 

25 
 

زؾز اٶسض٦بضاٴ نٷبیٕ ثبیس ثشٹاٶٷس ذطیساضاٴ احشٳبٮی ضا . ذطیس آٴ ٶٳی اٞشس، ټٳبٶٷس نٷٗز ثيٳٻ

 . قٷبؾبیی ٦ٷٷس ٸ ٲحهٹلار ذٹز ضا ثٻ ٞطٸـ ثطؾبٶٷس

. ثؿيبضی اظ قط٦ز ټب ټٷ٫بٲی ٦ٻ ثب ٲبظاز ْطٞيز ضٸ ثٻ ضٸ ټؿشٷس اظ ایٵ زیس٪بٺ اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس

زض ایٵ . ټسٜ آٴ ټب ٞطٸـ چيعټبیی اؾز ٦ٻ ؾبذشٻ اٶس ٸ ٶٻ ؾبذز چيعټبیی ٦ٻ ؾبذز ثبظاض اؾز

ایٵ زیس٪بٺ ثط ایدبز . خب ٞطٸـ ٶ٣ف اؾبؾی ضا زاضز ٸ ضيبیز ٲكشطی زض ٲطسجٻ زٸٰ اټٳيز اؾز

زیس٪بٺ ٞطٸـ . ٞطٸـ ٸ اٶدبٰ ٪طٞشٵ ٲٗبٲٯٻ ٸ ایدبز ضاثُٻ ثٯٷس ٲسر ٸ ؾٹزآٸض ثب ٲكشطی ٲش٧ی اؾز

زض . ثط ایٵ ٞطو اؾشٹاض اؾز ٦ٻ ا٪ط ٲكشطی سكٹی١ ثٻ ذطیس ٲحهٹ٬ قٹز آٴ ضا زٸؾز ذٹاټس زاقز

ٶشيدٻ ثيكشط سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی . ٲٹضز ذطیساض ایٵ ٲٟطٸيبر ٶٳی سٹاٶس زاضای ثٷيبٴ ٲح٧ٳی ثبقٷس

زټس ٦ٻ ٲكشطیبٴ ٶبضايی ثطای ثبض زٸٰ ا٢ساٰ ثٻ ذطیس ټٳبٴ خٷؽ ٶٳی ٦ٷٷس ٸ ثسسط ایٵ ٦ٻ ثٻ َٹض 

ٲشٹؾٍ ی٥ ٲكشطی ضايی، ضيبیز ذٹز ضا ثٻ ؾٻ ٶٟط ذٹاټس ٪ٟز ٸٮی ٲكشطی ٶبضايی، ٶبضيبیشی ذٹز 

 .ضا ثٻ ثيف اظ زٺ ٶٟط ٲٷش٣٭ ٲی ٦ٷس

 فلسفِ ثبظاضگطا  

ٲ٣هٹز اظ ٞٯؿٟٻ ثبظاض٪طا ایٵ اؾز ٦ٻ زؾشيبثی ثٻ ټسٜ ټبی ؾبظٲبٴ زض ٪طٸ قٷبذز ٶيبظ ٸ ذٹاؾشٻ 

ټبی ثبظاض ٲٹضز ٶٓط ٸ سحٹی٭ ٦بلای ٲٹضز دؿٷس ٲكشطیبٴ ثٻ نٹضسی اثطثرف ٸ ثب ثبظزټی ثبلاسط اظ 

( 2- 2)زض ق٧٭ . ٞٯؿٟٻ ٞطٸـ ٪طا ٪بټی ثب ٞٯؿٟٻ ثبظاض٪طا خب ثٻ خب ٲی قٹز. قط٦ز ټبی ض٢يت اؾز

.ایٵ زٸ زیس٪بٺ ٲ٣بیؿٻ قسٺ اٶس
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 (101،ل1971ٲٹض،-ٲيٯط)ٲ٣بیؿٻ زٸ زیس٪بٺ ٞطٸـ ٪طا ٸ ثبظاض٪طا  : (2- 2)ق٧٭ 

زض ٞٯؿٟٻ ٞطٸـ ٪طا، ٲجٷبی ٞٗبٮيز قط٦ز ټب سٹٮيس ثٹز، ٦ٻ ایٵ سٹٮيس ثبیس اظ َطی١ ؾيبؾز ټبی 

اٲب زض . سكٹی٣ی ٸ سطٞيٗی ثٻ ٞطٸـ ٲی ضٞز سب اظ ؾٹز ثٻ زؾز آٲسٺ ازاٲٻ حيبر قط٦ز ٲٳ٧ٵ ٪طزز

ٲٟٽٹٰ ٸ ٞٯؿٟٻ ثبظاض٪طا، آٚبظ ٸ ٲجٷبی ټٳٻ ٞٗبٮيز ټب، ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ 

ٲكشطیبٴ، یب ثٻ َٹض ٦ٯی ذطیساضاٴ اؾز ٦ٻ اظ َطی١ سح٣ي٣بر ثبظاضیبثی ٸ ثطضؾی قٷبذز ثبظاض 

 . ټسٜ ٶيع ٦ؿت ؾٹز ثب اضيبی ٶيبظ ذطیساضاٴ ٸ اضائٻ ذسٲبر لاظٰ اؾز. ٲكرم ٲی قٹز

 : دبیٻ ټبی ٞٯؿٟٻ ثبظاض٪طا چٽبض ٖبٲ٭ اؾز

 .  ٖٯز ٸخٹزی ؾبظٲبٴ، اضيبی ذٹاؾشٻ ټبی ٲكشطیبٴ ټسٜ اؾز:ذطيسگطايي

 .  ؾبظٲبٴ ثبیؿشی ثٻ سهٳيٱ ٪يطی ثب ٶٓط ؾيؿشٳی ثٷ٫طز:ًگطش سيستوي

 ؾبظٲبٴ ثبیس زض خؿشدٹی ثبظزٺ ضيبیز ثرف ثطای ؾطٲبیٻ ٪صاضی ټبی نبحجبٴ :ّسف گطايي

 . قط٦ز ثبقس

 . ؾبظٲبٴ ثبیس زاضای ثيٷف ٸؾيٕ ثبقس: ثبظاضگطايي ّوگبًي
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ثؿيبضی اظ قط٦ز ټبی ٖٳٹٲی ثط اؾبؼ ٞٯؿٟٻ ثبظاض٪طا ٖٳ٭ ٲی ٦ٷٷس، ٸٮی ٸا٢ٗيز چيع زی٫طی اؾز، 

ٸٮی ایٵ . آٴ ټب ٣ٍٞ ٶٳبزټبی ثبظاضیبثی زاضٶس، ٲث٭ ٲٗبٸٴ ثبظاضیبثی، ثطٶبٲٻ ثبظاضیبثی ٸ سح٣ي٣بر ثبظاضیبثی

دطؾف ایٷؿز ٦ٻ آیب . ثساٴ ٲٗٷب ٶيؿز ٦ٻ ایٵ قط٦ز ټب ٲكشطی ٲساض ٸ ثٻ انُلاح ثبظاض٪طا ټؿشٷس

آٴ ټب سٹاٶؿشٻ اٶس ثٻ قيٹٺ ټبی ْطیٝ ٶيبظټبی زض حب٬ سٛييط ٸ اؾشطاسػی ټبی قط٦ز ض٢يت ضا زض٤ 

٦ٷٷس یب ذيط؟ قط٦ز ثعض٨ ٢سیٳی ٲث٭ آی ثی اٰ، خٷطا٬ ٲٹسٹضظ ٸ ظٶيز چٹٴ ٶشٹاٶؿشٻ اٶس ذٹز ضا ثب 

زض ایٵ . اؾشطاسػی ټبی ٶٹیٵ ثبظاضیبثی سُجي١ ثسټٷس، ٲ٣ساض ظیبزی اظ ؾٽٱ ثبظاض ذٹز ضا اظ زؾز زازٺ اٶس

زیس٪بٺ ټسٜ ایٷؿز ٦ٻ ٲؿبٮٻ ضيبیز ٲكشطی ثٻ نٹضر سبض ٸ دٹز قط٦ز زض ٲی آیس ٸ ټٳبٶٷس 

 . ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٶی، ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ثطٶبٲٻ ضیعی اؾشطاسػی٥ خعء خسا ٶكسٶی قط٦ز ٲی ٪طزز

 فلسفِ خبهعِ گطا 

ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا ثط ایٵ اؾبؼ اؾشٹاض اؾز ٦ٻ ټط ؾبظٲبٴ ثبیس ٶرؿز ٶيبظټب، ذٹاؾشٻ ټب ٸ ٲٷبٕٞ 

ثبظاضټبی ٲهطٜ ذٹز ضا سٗييٵ ٦ٷس، ؾذؽ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ض٢جب ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټب ضا ثٻ نٹضر ٦بضآٲسسط 

ٲٟٽٹٰ ٞٯؿٟٻ . ٸ ٲؤثطسط سبٲيٵ ٦ٷس ثٻ ٶحٹی ٦ٻ ث٣ب ٸ ثٽجٹز ضٞبٺ ٲكشطی ٸ خبٲٗٻ ټط زٸ ٞطاټٱ ٪طزز

 . خبٲٗٻ ٪طا اظ خسیسسطیٵ ٲٟبټيٱ دٷح ٪بٶٻ ٞٯؿٟٻ ٲسیطیز ثبظاضیبثی اؾز

ٲؿئٯٻ ٢بث٭ ثحث زض ٲحسٸزٺ ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا ایٷؿز ٦ٻ زض ٖهط ٲك٧لار ظیؿز ٲحيُی، ٦ٳجٹز 

ٲٷبثٕ، ضقس ٞعایٷسٺ خٳٗيز، سٹضٰ خٽبٶی ٸ ٞطاٲٹقی ذسٲبر اخشٳبٖی آیب ثبظاضیبثی ٲحى ٦بٞی اؾز؟ 

دطؾكی ٦ٻ ایٵ زیس٪بٺ ٲُطح ٲی ٦ٷس ایٷؿز ٦ٻ چٷبٴ چٻ قط٦شی ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی ٞطزی ضا 
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زض٤ ٸ سبٲيٵ ٶٳبیس، آیب زض ثٯٷس ٲسر ٶيع ټٳٹاضٺ ثٽشطیٵ ضٸـ ضا ثطای ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ خبٲٗٻ ثٻ 

 ٦بض ثطزٺ اؾز؟

ثٷبثطایٵ ٲٟٽٹٰ ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا، سًبز ټبی ٲٳ٧ٵ ثيٵ ذٹاؾشٻ ټبی ٦ٹسبٺ ٲسر ٲكشطی ٸ ضٞبٺ ثٯٷس 

 . ٲسر اٸ ضا اظ ٶٓط زٸض ٲی زاضز

ٲٟٽٹٰ ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا ایدبة ٲی ٦ٷس ثبظاضیبثبٴ زض سٗييٵ ؾيبؾز ٪صاضی ټبی  (2- 2)ثٷبثط ق٧٭ 

ثبظاضیبثی ثيٵ ٲلاحٓبر ؾٻ ٪بٶٻ، ٲٷبٕٞ قط٦ز، ذٹاؾشٻ ټبی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸ ٲٷبٕٞ خبٲٗٻ سٗبز٬ لاظٰ 

 (105-100ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل). ضا ثط٢طاض ؾبظٶس

 
 (102،ل1971ٲٹض،-ٲيٯط) ٲٟٽٹٰ ٞٯؿٟٻ خبٲٗٻ ٪طا (3-2)ق٧٭ 

 

 تعطيف ًبم تدبضي . 2.3

ثٻ ٦بض ثطزٺ  (ٸ٪بٺ حشی ثٻ ٚٯٍ  )اٲطٸظٺ ٸاغٺ ٶبٰ سدبضی زض ظٲطٺ ٸاغ٪بٶی اؾز ٦ٻ ضٸظ ثٻ ضٸظ ثيكشط 

آق٧بضا ی٥ ٶبٰ 1 اٲب ٦ساٰ ٪ٹٶٻ؟ ٦ٯٹیٵ ٦ٯيٵ. ٶبٰ سدبضی ٢ج٭ اظ ټطچيع، ٶبٰ ی٥ ٪ٹٶٻ اؾز. ٲی قٹز

 ضا قٷيسٺ اٶس، احشٳب٬ ایٷ٧ٻ ایٵ ٶبٰ 2سدبضی اؾز اٲب ثب ایٵ ٸخٹز ثؿيبضی اظ ٲطزٰ ٶبٰ خٹؾٝ اؾشبٮيٵ

                                                           

1.Calvin klien 

2. Joseph Stalin 
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ثٻ ٖٷٹاٴ ٶبٰ سدبضی ٲحهٹلاسی ٶٓيط ُٖط ٸ یب دٹقب٤ ٖٳ٭ ٦طزٺ ٸ ثٻ ٲٹ٣ٞيز زؾز یبثس ثؿيبض اٶس٤ 

ټط ٶبٲی اؾز ٦ٻ ٲؿش٣يٳب ثٻ زٮي٭ ٞطٸـ » اظ زیس٪بٺ ٦ؿت ٸ ٦بض ٲی سٹاٴ ٪ٟز ٦ٻ ٶبٰ سدبضی . اؾز

ٶبٰ سدبضی ٖلاٸٺ ثط ی٥ ٶبٰ، ټٳيكٻ خٯٹٺ ای سهٹیطی « . ٦بلاټب یب ذسٲبر ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی ٪يطز

ثٻ ٖجبضر زی٫ط ثٻ ٶٹٖی ی٥ ٶٳبز، َطح، ٖلاٲز سدبضی ٸ ٶيع ی٥ ٶكبٴ . ٶيع اظ ذٹز اضائٻ ٲی زټس

 :ثٷبثطایٵ ٲی سٹاٴ سٗطیٝ اؾشبٶساضز ٶبٰ سدبضی ضا ثٻ نٹضر ظیط ٖٷٹاٴ ٦طز . سدبضی ٲٷحهط ثٟطز اؾز

 .ٶبٰ سدبضی، ٶبٰ یب ٶٳبزی اؾز ٦ٻ ثب ټسٜ ٞطٸـ ٲحهٹلار یب ذسٲبر ثٻ ٦بض ثطزٺ ٲی قٹز.1

اٮجشٻ ٸايح اؾز ٦ٻ ټسٜ اظ ایدبز ی٥ ٶبٰ سدبضی، ٞطاسط اظ ٞطٸـ ٦بلاټب یب ذسٲبر اؾز ٸ ی٥ ٶبٰ .2

ٶبٰ ټبی . سدبضی ٢سضسٳٷس ٢بزض اؾز ٶ٣ف ضاټجطزی ٪ؿشطزٺ سطی ضا زض ی٥ ٦ؿت ٸ ٦بض ایٟب ٦ٷس

سدبضی ٖلاٸٺ ثط سؿٯٍ ثٻ ؾٽٱ ثبظاض، ٪عیٷٻ ټبیی ضا ثطای ضقس ٦ؿت ٸ ٦بض ذٯ١ ٦طزٺ ٸ يٳٵ خصة ٸ 

 . حّٟ ٦بض٦ٷبٴ ٲبټط ٸ ٲؿشٗس اضظـ ذٹز ضا زض ٶعز شی ٶٟٗبٴ ثٽجٹز ٲی ثركٷس

ٶبٰ سدبضی، ٶبٰ ٸ یب ٶٳبزی اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ آٴ ضا ثب ټسٜ اضظـ آٞطیٷی ثطای شی ٶٟٗبٴ ذٹز ثٻ ٦بض .3

ٶبٰ سدبضی ٲشك٧٭ . اٲب ٸايح اؾز ٦ٻ ٲٟٽٹٰ ٶبٰ سدبضی ٞطاسط اظ ی٥ ٶبٰ ٸ ٶكبٴ سهٹیطی اؾز. ٲی ثطز

ټٳچٹٴ ح٧بیز ټبیی ٦ٻ ثب اٴ سساٖی ٲی قٹٶس، ذبَطٺ ټب ٸ سدطثيبر آٲيرشٻ ثب - اظ ثؿيبضی اظ ٖٷبنط

 –ایٵ ٶبٰ زض شټٵ اٞطاز، ٸیػ٪ی ټبی اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ، ٲٹ٢ٗيز ٲ٧بٶی ٲطا٦ع ذطیس ٸ حشی ٢يٳز 

ی٧ی اظ ثٽشطیٵ سٗبضیٝ ٶبٰ . اؾز ٸ آٲيعٺ ای اظ سٳبٲی ایٵ ٖٷبنط ی٥ ٶبٰ سدبضی ضا دسیس ٲی آٸضز

 : اضائٻ قس 1955 زض ؾب٬ 1سدبضی سٹؾٍ ٪طٶسض ٸ ٮٹی

                                                           

1Grander& Levy 
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ٶبٰ سدبضی . ٶبٰ سدبضی ٶٳبزی ديچيسٺ اؾز ٦ٻ زاٲٷٻ ٲشٷٹٖی اظ ایسٺ ټب ٸ ٸیػ٪ی ټب ضا زض ثط ٲی ٪يطز

ثٯ٧ٻ ٲٽٱ سط اظ آٴ ثب اؾشٟبزٺ اظ ټط ٖبٲٯی  (ٸ ٲٗٷی ٸ ٲٟٽٹٰ ٮٛٹی  )ٶٻ سٷٽب ثب اؾشٟبزٺ اظ آټٷ٩ ذٹز 

٦ٻ زض َٹ٬ ظٲبٴ ثٻ ٶحٹی ثب آٴ زض آٲيرشٻ ٸ زض خبٲٗٻ ثٻ نٹضر ټٹیشی اخشٳبٖی ٸ قٷبذشٻ قسٺ 

٪طچٻ ثؿيبضی اظ اٶسیكٳٷساٴ ٸ ٲح٣٣بٴ چكٱ اٶساظټبی زی٫طی . ٶٳٹز یبٞشٻ، ثب ٲكشطی ؾرٵ ٲی ٪ٹیس

اؾشٟٵ . ضا ٶيع ثط آٴ اٞعٸزٺ اٶس، ایٵ سٗطیٝ اظ ٲبټيز ٶبٰ سدبضی سب ٦ٷٹٴ ثی ض٢يت ٲبٶسٺ اؾز

ٲحهٹ٬ چيعی اؾز ٦ٻ زض ٦بضذبٶٻ سٹٮيس ٲی قٹز ٸ ٶبٰ سدبضی آٴ چيعی »: ٲٗش٣س اؾز ٦1يٷ٩

 (.1955٪طٶسض ٸ ٮٹی،)« اؾز ٦ٻ ٲكشطی ذطیساضی ٲی ٦ٷس 

 ٍخَُ ًبم ّبي تدبضي

 .ًبم تدبضي زستبٍضز هدوَعِ اي اظ ضفتبضّبست.1 

لاظٰ ٶيؿز ثٻ ٲطزٰ ث٫ٹیی ثبٲعٺ ٸ ذٷسٺ زاض ټؿشی، ٣ٍٞ آٶٽب ضا »:ٲٷ١ُ ٦ٳسیٵ ټب ایٵ اؾز ٦ٻ 

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٶبٰ ټبی سدبضی ضا ثط . ایٵ ٲٷ١ُ زض ٲٹضز ٶبٰ ټبی سدبضی ٶيع ٲهسا٠ زاضز« .ثرٷساٴ

اؾبؼ ٞٗبٮيز ټب ٸ ٖٳٯ٧طزی ٦ٻ اظ ذٹز ثٻ خبی ٲی ٪صاضٶس ٲٹضز ٢ًبٸر ٢طاض ٲی زټٷس ٸ ثط ٲجٷبی 

 . ٞٗبٮيز ټب ٸ ټعیٷٻ ټبی سجٯيٛبسی زض ٲٹضز آٶٽب زاٸضی ٶٳی ٦ٷٷس

. سٷٽب ی٥ سدطثٻ ثس ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی، حؿبة قسٺ سطیٵ سجٯيٛبر قط٦ز ضا ثٻ ثبز ٞٷب ٲی ؾذبضز

 ٞطټٷ٩ ٸ خٽز. ټطآٶچٻ ؾبظٲبٴ اٶدبٰ ٲی زټس اظ دشبٶؿي٭ سبثيط ٪صاضی ثط ٶبٰ سدبضی ثطذٹضزاض اؾز

                                                           

1 Stephen king 
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٪يطی ټبی ٦ٯی ٸ اؾشطاسػی٥ ٦ؿت ٸ ٦بض ثبیس ثٻ ٶحٹی ی٧ذبضچٻ ٸ ٲٷُج١ قٹٶس سب ثشٹاٶٷس ٶبٰ سدبضی 

 . ثطسطی ضا ثطای شی ٶٟٗبٴ ثيبٞطیٷٷس

 چٻ زض حٹظٺ ٖٳٯيبسی ٸ چٻ زض –ٶبٰ ټبی سدبضی ثب سبثيط دصیطی اظ سٳبٲی قيٹٺ ټبی ضٞشبضی قٳب »

 )«ټط ٶبٰ سدبضی سبثٗی اظ ضٞشبضټبی ؾبظٲبٶی اؾز.  ق٧٭ ٲی ٪يطٶس–ظٲيٷٻ اضسجبٌ ثب ٲكشطیبٴ 

  1(زاٲيب اٲبٮی آزاٰ- اؾشب٪ٯيٷٹ

ٶبٰ سدبضی قٳب سٗٽس ٸ ٸٖسٺ ای اؾز ٦ٻ زض ټط ٞٗبٮيز ثبظاضیبثی، ټط حط٦ز ٸ سهٳيٱ ٪يطی ؾبظٲبٶی »

ٸ ټط سٗبٲ٭ ثب ٲكشطیبٴ ذٹز، ثٻ آٶٽب ٲی زټيس ٸ سلاـ ٲی ٦ٷيس سب زض ثٯٷس ٲسر ثٻ آٶٽب ٸٞبزاض ثٳبٶيس 

  2(٦طیؿشيٵ غیٹیػ)« 

 . ًبم تدبضي تٌْب زض شّي هب است.2

: ثطذی اظ ٲسیطاٴ ثٻ ؾبز٪ی ایٵ ٸا٢ٗيز ٦ٯيسی ضا زض ٲٹضز ٶبٰ ټبی سدبضی ذٹز ٶبزیسٺ ٲی ٪يطٶس ٦ٻ 

قٳب ٶٳی سٹاٶيس ٶبٰ . ایٵ اٶؿبٴ ټب ټؿشٷس ٦ٻ ثٻ ٶبٰ ټبی سدبضی حيبر ٲی ثركٷس ٶٻ ؾبظٲبٴ ټب

سدبضی ضا زض ٦بضذبٶٻ یب اؾشٹزیٹ یب زض سطاظٶبٲٻ قط٦ز ذٹز ثيبثيس ثٯ٧ٻ ثبیس آٴ ضا نطٞب زض شټٵ ٲهطٜ 

ثٻ ثيبٴ زی٫ط ٶبٰ سدبضی زاضای . ٦ٷٷس٪بٴ، ٦بض٦ٷبٴ، سبٲيٵ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ؾبیط شی ٶٟٗبٴ ذٹز ثدٹئيس

ٲبټيشی اخشٳبٖی اؾز ٸ ٢سضسٳٷس سطیٵ ٶبٰ ټبی سدبضی آٶٽبیی ټؿشٷس ٦ٻ شی ٶٟٗبٴ ٶؿجز ثٻ آٶٽب 

ایٵ ٶبٰ سدبضی زٮرٹاٺ ٲٵ » : احؿبؼ ٲبٮ٧يز زاقشٻ ٸ آٴ ضا ٲشٗٯ١ ثٻ ذٹز ٲی زاٶٷس ٸ ٲی ٪ٹیٷس 

 .«اؾز 

                                                           

1 Staglino-Damia Omalley Adam 

2Kristin Zhivage    
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دٹ٬ )«ٶبٰ سدبضی ٲدٳٹٖٻ ای اظ ثطزاقز ټبیی اؾز ٦ٻ زض شټٵ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ سساٖی ٲی ٪طزز»

 1(100،ل1990ٞٯسٸی٥،

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ دطٶس٪بٴ اظ س٧ٻ ټبی ٦ٹچ٥ چٹة ثطای . ٶبٰ ټبی سدبضی زض شټٵ اٞطاز ق٧٭ ٲي٫يطٶس» 

ذٹز لاٶٻ ٲی ؾبظٶس ٲب ټٱ اظ ٦ٹچ٧شطیٵ سٗبٲلار ٸ ذبَط ټبی ٲبٴ اظ ی٥ ٶبٰ سدبضی، سهٹیطی اظ آٴ 

 .2(50،ل1990غضٲی ثٹٮٳط، )« زض شټٵ ذٹز ٲيؿبظیٱ

 تدطثِ هطتطي . 2.4

 ٲٗٷبی سدطثٻ ٲكشطی چيؿز ؟

 سٗطیٝ زی٫ط اظ ". ثطای سكريم ضٸقٵ ٸ اٶشربة ثبظاضیبٴ ٸ ٲكشطیبٴ اؾز" 3سٗطیٝ ٮٛشٷبٲٻ اظ سدطثٻ 

 ٸیب " سط٦يت زاٶف ٸ ٲٽبضر ٦ٻ ٶشيدٻ ٶ٣ف زاقشٵ ٲؿش٣يٱ زض ضٸیسازټب ٸ ٞٗبٮيز ټبؾز "سدطثٻ 

ٶ٣ف ٞٗب٬ زض ضٸیسازټب ٸ ٞٗبٮيز ټب ٦ٻ ٲٷدط ثٻ ". "ٲكبټسٺ ٲؿش٣يٱ یب حًٹض زض ضٸیسازټب اؾز"

 "سط٦يجی اظ زاٶف ٸ ٲٽبضر ٲی قٹز 

حًٹض زض آٶچٻ اسٟب٠ اٞشبزٺ اؾز ثٻ خبی اثط ٪صاقشٵ اظ "ی٧ی اظ ثٽشطیٵ ٲٗبٶی ش٦ط قسٺ ثطای سدطثٻ 

ثحث زض ٲٹضز سدطثٻ ٲكشطی زض َٹ٬ ؾب٬ ټب ثٻ ٦طار اسٟب٠ اٞشبزٺ . "ذبضج اظ ضٸیساز ثط ضٸی آٴ اؾز 

سدطثٻ ټب اظ َطی١ . آٶچٻ اٞطاز ٸا٢ٗب ٲی ذٹاټٷس ٲحهٹلار ٶيؿشٷس ثٯ٧ٻ سدطثيبر ٲٹ١ٞ ټؿشٷس. اؾز

ٞٗبٮيز ټب ثسؾز ٲی آیٷس، زض ٶشيدٻ ایٵ ٞٗبٮيز ټب ٲٳ٧ٵ اؾز ذسٲبسی ضا ٦ٻ اٞطاز ثٻ آٶٽب ٶيبظ زاضٶس 

                                                           

1 Paul Feldwick 

2 Geremy Bullmor 

3 barrier 
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اٞطاز ٦بلاټب ضا ٲی ذٹاټٷس ظیطا آٶٽب سدطثٻ ای ضا ٦ٻ آضظٸ زاضٶس ٦بلاټب ثطای آٶٽب ایدبز ٦ٷس . آق٧بض ؾبظٶس

 (.24-5، ل2011ضاثطر خبٶؿشٹٴ،)ضا ٲی ذٹاټٷس

 :سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ضٸـ ټبی ٲرشٯٝ سٗطیٝ ٲی قٹز 

 سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ٖٷٹاٴ آٶچٻ زض ثط ٪يطٶسٺ سٳبٲی ٶ٣بٌ سٳبؼ ٦ٻ زض آٴ ٲكشطی ثب ٦ؿت ٸ 1٪طٸا٬

٦بض، ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر
 

سدطثٻ . (102، ل 2،2009٪طٸا٬ )اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷس زض ٶٓط ٲی ٪يطز

ٲكشطی اظ ٲدٳٹٖٻ ای اظ اضسجبَبر ثيٵ ٲكشطی ٸ ٲحهٹلار، ؾبظٲبٴ یب ثركی اظنٷٗز ٶبقی ٲی 

 (103، ل2009ټٳبٴ ٲٷجٕ،)..قٹز

 سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ٖٷٹاٴ دبؾد انٯی ٦ٻ اٞطاز ثٻ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ یب ٚيط ٲؿش٣يٱ ثب 3قٹا٪ط ٸ ٲيط

آٶٽب ازٖب ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ زض ذطیس، اؾشٟبزٺ ٸ ذسٲبر . ؾبظٲبٴ، ٲی زټٷس سٗطیٝ ٲی ٦ٷٷس

ثٻ ٖلاٸٺ آٶٽب ثيبٴ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ٲكشطی ٸ اضظیبثی . ټٳٹاضٺ ثٻ ٸؾيٯٻ ٲكشطی آٚبظ ٲی قٹز

ٸی اظ ٲ٣بیؿٻ ثيٵ اٶشٓبضاسكبٴ ٸ آٶچٻ زض ټط ٶ٣ُٻ سٳبؼ ثب ؾبظٲبٴ ثٻ زؾز ٲی آٸضٶس زض ٮحٓٻ 

 (.20، ل 4،2007قٹا٪ط ٸ ٲيط)سٳبؼ ثب ؾبظٲبٴ ٶ٣ف اؾبؾی ایٟب ٲی ٦ٷس 

                                                           

1 Grewal ( 2009 )  

2 Grewal ( 2009 )  

3 Schwager و Meyer ( 2007)  

4 Schwager و Meyer ( 2007)  
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سدطثٻ ظٲبٶی ضخ ٲی " ثيبٴ قسٺ اؾز 1ی٧ی اظ ثٽشطیٵ سٗبضیٝ سدطثٻ ٲكشطی سٹؾٍ ٪بدشب ٸ ٸاخي٥

زټس ٦ٻ ٲكشطی زاٶف ٸ احؿبؾبسی ضا زض ٶشيدٻ اضسجبٌ ثب ثرف ټبی ٲرشٯٝ آٶچٻ ؾبظٲبٴ ٞطاټٱ 

 (40، ل2007٪بدشب ٸ ٸاخي٥، )"آٸضزٺ ثسؾز ٲی آٸضز

 . ثٻ ٖجبضر زی٫ط سدطثٻ اٶش٣ب٬ ٦بلاټب ثٻ اضظـ ټبیی اؾز ٦ٻ سٹؾٍ ٲكشطی خصة ٲی قٹز

ثب ٸخٹز قجبټز زض سٗبضیٟی ٦ٻ اظ سدطثٻ ٲكشطی ٸخٹز زاضز، سٽسیسټبیی ٶيع زض ایٵ سٗبضیٝ زیسٺ ٲی 

 . قٹز ٦ٻ ٮعٸٰ سكريم ٸ اٶساظٺ ٪يطی اثٗبز ٲرشٯٝ سدطثٻ ٲكشطی ضا ثطای ٲب ثيكشط ٲی ٦ٷس

 .سدطثٻ ای ٦ٻ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ زاضز َجيٗشب ديچيسٺ ٸ چٷس ثٗسی اؾز (اٸلا 

ټط سچطثٻ ٲكشطی قبٲ٭ ی٥ ٞطز زض ټط ؾُح ٲرشٯٟی، چٻ ؾُح ٞيعی٧ی ٸ چٻ ؾُح احؿبؾی  (زٸٲب 

 .اؾز

 .سدطثٻ ای ٦ٻ ٲكشطی ثب ثطٶس زاضز قرهی ٸ اٶٟطازی اؾز (ؾٹٲب 

 .ؾطاٶدبٰ ایٷ٧ٻ سدطثٻ ٲكشطی ديچيسٺ، ؾرز ٸٲشٳبیع اؾز

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس اٲطٸظٺ ٲٹ٣ٞييز یب حّٟ ٦ؿت ٸ ٦بض اظ َطی١ سٳبیع ٢يٳز یب ٲحهٹ٬ ٦بض 

ثؿيبض ؾرشی ٶيؿز، ٸٞبزاضی ٶؿجز ثٻ ٶبٰ سدبضی زی٫ط سٷٽب ثٻ ٦يٟيز ٦بلا یب ذهٹنيبر ٦بلا ٸاثؿشٻ 

ٶيؿز، ثٯ٧ٻ ٦يٟيز سٹخٻ ٲكشطی ثٻ ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ثٻ ٸخٹز آٸضٶسٺ یب اظ ثيٵ ثطٶسٺ ضاثُٻ ثيٵ 

 . ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ ثبقس

                                                           

1 Gupta & Vajic  
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.  ٦ٯيس ٲٹ٣ٞييز ؾبظٲبٴ زض حّٟ ٸ ثٽجٹز اضسجبَف ثب ٲكشطیبٶف ٲی ثبقس1ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی 

سدطثٻ ٲكشطی سٷٽب ثٻ ٞب٦شٹض . سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ سٗطیٝ ٲی قٹز

ټبی ٖٳٯيبسی ٸاثؿشٻ ٶيؿز ثٯ٧ٻ ثٻ احؿبؾبر ټيدبٶی ٶيع ٸاثؿشٻ ثبقس ثب ایٵ ٸخٹز سح٣ي٣بر ٶكبٴ 

 زض نس اظ ؾبظٲبٴ ټب سدطثٻ ٲكشطی ضا اظ َطی١ اَلاٖبر ٖٳٯيبسی اٶساظٺ ٪يطی ٲی 78ٲی زټس ٦ٻ 

 .٦ٷٷس ٸ ٲبث٣ی ټيدبٶبر ٸ احؿبؾبر ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ضا زض ٶٓط ٲی ٪يطٶس

ثط اؾبؼ سح٣ي٣بر، ؾبظٲبٴ ټبیی ٦ٻ زض ایدبز سدطثٻ ٲثجز زض ٲكشطیبٴ ذٹز ٲٹ١ٞ قٹٶس، زض آٶٽب 

احؿبؼ سٗٯ١ ټيدبٶی ضا ثٻ ٸخٹز آٸضزٺ ٸ ټٳيٵ اٲط ٸٞبزاضی ٲكشطی ضا ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ اٞعایف زازٺ 

 . ٸ اٸ ضا ثٻ ی٥ سطٸیح زټٷسٺ ثطای ؾبظٲبٴ سجسی٭ ٲی ٦ٷس

 ٲٹثط، اَلاٖبر ضا اظ ټٳٻ خبی ؾبظٲبٴ خٳٕ آٸضی ٲی ٦ٷس سب ٶ٣كٻ ؾٟطی ضا ٦ٻ ٲكشطی CEMی٥ 

ثب ؾبظٲبٴ زاضز ضا ایدبز ٦طزٺ، ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ ضا سكريم زټس ٸ ثب ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی 

زض ایٵ ٶ٣بٌ سٳبؼ، سدطثٻ ٲكشطی ضا ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ ثٽجٹز ثركيسٺ ٸ اٸ ضا ثٻ ٞطزی ٸٞبزاض ثطای 

ؾبظٲبٴ سجسی٭ ٦ٷس ٸ ثٻ زیٵ ٸؾيٯٻ ټعیٷٻ ټبی سجٯيٛبر ٸ ٞطٸـ ضا ٦بټف زازٺ، ظٲبٴ ثيكشطی ضا ثطای 

 .ؾبظٲبٴ خٽز ثٽجٹز ٦يٟيز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ذٹز ثٻ ٸخٹز آٸضز

زض . سدطثٻ ٲكشطی ؾٟطی اؾز ٦ٻ زض َی آٴ ٲكشطی سٗسازی ٶ٣بٌ سٳبؼ ثب ؾبظٲبٴ ذٹاټس زاقز

ایٵ ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی آ٪بٺ قسٺ ٸ اٶچٻ ضا ٦ٻ ٶبٰ سدبضی ثٻ ٸی ديكٷٽبز ٲی ٦ٷس زضٲی 

                                                           

1 Customer Experience Management (CEM) 
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یبثس، ؾذؽ ٲكشطی ذطیس ٲی ٦ٷس، اظ ٲحهٹ٬ یب ذسٲبر اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷس ٸ زض ٶٽبیز سهٳيٱ ٲي٫يطز 

 . ٦ٻ ثب٢ی ثٳبٶس ٸ یب ثٻ ؾط٘ ٶ٣بٌ سٳبؼ زی٫ط ثطٸز

سدطثٻ ٲٹثط ٲكشطی سط٦يجی اظ ٖٳٯ٧طز ٦بلاټب یب ذسٲبر، اؾشطاسعی ټبی ثبظاضیبثی ٸ ٞطٸـ، اضسجبٌ ثيٵ 

ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ زض ٶ٣بٌ سٳبؼ ٲی ثبقس ٸ ثبظسبة ایٵ سدطثٻ اٖشٳبز ثٻ ٶبٰ سدبضی ضا سحز سبثيط ٢طاض 

٦ؿت ٸ ٦بضټب ثبیس ٶيبظټب ٸ ٲٹ٢ٗيز ټبی ٲكشطی ضا سكريم زازٺ ٸ ثٻ آٶٽب دبؾد زټٷس ٸ . ٲی زټس

 .سدطثٻ ای ضا َطاحی ٦ٷٷس ٦ٻ ثطای ٲكشطی ایدبز اضظـ ٶٳبیس

اٶشٓبضار، اضسجبَبر : سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ اضسجبٌ ثيٵ ٶبٰ سدبضی ٸ ٲكشطی ثط دبیٻ ؾٻ چيع اؾز

 ٸ ثبظسبة 

 ایٷ٧ٻ ی٥ ٲكشطی چٻ چيعی زض ٲٹضز ٶبٰ سدبضی یب ؾبظٲبٴ قٷيسٺ ٸ زضیبٞشٻ اؾز، ثٻ :1اًتظبضات- 

 اظ ٲٷبثٕ ٲٹضز اٖشٳبز، اضسجبٌ ثطٶس ٸ ٞٗبٮيز ټبی 2ٸؾيٯٻ ٞب٦شٹضټبیی ٲبٶٷس سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ 

 .ثبظاضیبثی ٲٹضز سبثيط ٢طاض ٲی ٪يطز

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٦بلا یب ذسٲشی ضا خؿشدٹ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ . ی٥ ؾطی اٶشٓبضار ٲٗٳٹ٬ ٸخٹز زاضز

 . ٢بث٭ سٗطیٝ ثبقس"ٲُٳئٵ، ٢بث٭ اٖشٳبز، ثب ٖٳٯ٧طز ذٹة ٸ ز٢ي٣ب

 ٖٳ٭ اضسجبٌ ثب ثطٶس ٸ سدطثٻ ٦طزٴ آٴ اؾز ٦ٻ قبٲ٭ احؿبؾبر ٸ ټيدبٶبر ٶبقی اظ :3اضتجبعبت- 

 .ایٵ اضسجبٌ ٶيع ٲی ثبقس

                                                           

1 Expectation  

2 Word Of Mouth  

3 Interaction  
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 ٞطآیٷس قٷبذشی اؾز ٦ٻ ذبَطٺ ای اظ سدطثٻ ثٻ ٸخٹز ٲی آٸضز ٸ اٶشٓبضار ٸ ديف زاٸضی :1ثبظتبة - 

ذبَطٺ ذٹة یب ثس ٲكشطی زض ٲٹضز ی٥ ٦ٳذبٶی ٲی سٹاٶس ديف .ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی ضا ق٧٭ ٲی زټس

 (.6-5، ل 2011خبٶؿشٹٴ ٸ ٦بٶ٩،  ).ثيٷی ٞطز زض ٲٹضزثطٶسټبی آٴ ٦ٳذبٶی ضا ٲٹضز سبثيط ٢طاض زټس

 اٍليي لحظِ اعتوبز - تعلك. 2.4.1

. ٮحٓٻ اٖشٳبز زض َٹ٬ ؾٟط ثب ی٥ ثطٶس ظٲبٶی ضخ ٲی زټس ٦ٻ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ اضسجبٌ ديسا ٲی ٦ٷس

 .ٶشيدٻ ایٵ اضسجبٌ ٲی سٹاٶس چ٫ٹٶ٫ی احؿبؼ ٞطز زض ٲٹضز ثطٶس ضا سحز سبثيط ٢طاض زټس

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ اٸٮيٵ ٮحٓٻ اٖشٳبز ظٲبٶی ضخ ٲی زټس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطی ثب سدطثٻ اٸ٬ ٸ 

سٹؾٍ زٸ ٞب٦شٹض انٯی - یب ؾي٧٭- زض ایٵ ٮحٓٻ، ؾٟط ٲكشطی . ٸا٢ٗی ٸی اظ ثطٶس ٲ٣بیؿٻ ٲی قٹز

 .ق٧٭ زازٺ ٲی قٹز

آٶچٻ ٦ٻ ٲكشطیبٴ اٶشٓبض زاقشٻ ٸ سدطثٻ ٦طزٺ اٶس اظ ثٗس ٖٳٯيبسی ٲحهٹ٬ یب  : 2ٞب٦شٹض ٖٳٯيبسی

 .ذسٲز

 . ایٷ٧ٻ ٲكشطی اظ سدطثٻ ذطیس ذٹز چٻ احؿبؾی ثسؾز آٸضزٺ اؾز : 3ٞب٦شٹض احؿبؾی

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٲكشطیبٴ ٲی ذٹاټٷس احؿبؼ ٦ٷٷس ٦ٻ اٞطازی ٦ٻ ثب آٶٽب زض اضسجبٌ 

اٞطازی نبز٠، حطٞٻ ای ٸ آ٪بٺ ټؿشٷس - چٻ ثٻ نٹضر ٲؿش٣يٱ ٸ چٻ ثٻ نٹضر ٚيط ٲؿش٣يٱ - ټؿشٷس 

 .ٸ ٦بلاټب ٸ ذسٲبسی ضا ثٻ آٶٽب سٹنيٻ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ثٻ ثٽشطیٵ ق٧٭ ٶيبظټبیكبٴ ضا ثطَطٜ ٲی ٦ٷس

                                                           

1 Reflection  

2 Functional  

3 Emotional 
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ا٪ط سدطثٻ ٲكشطی اظ ذسٲبر ی٥ ثطٶس ثشٹاٶس ؾُح ثبلایی اظ اٖشٳبز، ٦بضآٲسی ٸ آ٪بټی ضا ٲٷش٣٭ ٦ٷس، 

ظٲبٶی ٦ٻ اٶشٓبضار . ٞطز ثٻ ی٥ سٗٯ١ ټيدبٶی ٶؿجز ثٻ ثطٶس ضؾيسٺ ٸ سجسی٭ ثٻ ٲكشطی ثطٶس ٲی قٹز

ٲكشطی اظ ثطٶس ثطآٸضزٺ ٲی قٹز ٸ ٶيبظټبی قرهی ٸ ٖٳٯيبسی ٸی ثٻ نٹضر ٦بضآٲس ثطَطٜ ٲی قٹز 

زض ایٵ نٹضر ٲكشطی زضثبضٺ ثطٶس ثٻ ذٹثی . سٗٯ١ ټيدبٶی ٲكشطی ثٻ ثطٶس ٲح٧ٱ ٸ ٲح٧ٱ سط ٲی ٪طزز

نحجز ٲی ٦ٷس، ثطٶس ضا ثٻ زٸؾشبٴ، ټٳ٧لاؾبٴ ٸ اَطاٞيبٴ سٹنيٻ ٲی ٦ٷس ٸ ذٹز ٲٷجٗی ثطای 

 (.7ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل )سجٯيٛبر ثطٶس ٸ اٞعایف س٧طاضټبی ذطیس ٲی ٪طزز 

 2 ٍ هسيطيت اضتجبط هطتطي 1اضتجبط ثيي هسيطيت تدطثِ هطتطي . 2.4.2

 ثٻ ذٹثی ٦ٷبض آٲسٺ ثٹزٶس ٲٟٽٹٰ (CRM)ظٲبٶی ٦ٻ ؾبظٲبٴ ټب ثب ٶ٣ف ٲسیطیز اضسجبٌ ٲكشطی 

سٗطیٝ . ایٵ زٸ زض ثؿيبضی ٲٹاضز قجيٻ ثٻ ی٧سی٫ط ټؿشٷس: ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی : خسیسی آق٧بض قس 

ایٵ زٸ ٲٟٽٹٰ ثؿيبض ٲك٧٭ اؾز، ایٵ زٸ ٲٟٽٹٰ ٶٻ سٷٽب زض ٲٹضز ٦بلا یب س٧ٷٹٮٹغی ذبل سٗطیٝ ٲی 

قٹٶس ثٯ٧ٻ زض ٲٹضز ٪طٸټی اظٞٗبٮيز ټبی ٦بضثطزی، س٧ٷٹٮٹغی ټب ٸ اؾشطاسػی ټبی اَطاٜ ؾبظٲبٴ 

 ضا ی٥ ثٻ CEMٸ  CRMثٻ ټط حب٬ ثطای زض٤ ثٽشط ایٵ زٸ ثبیس ٸخٹٺ ٲرشٯٝ . سٗطیٝ ٲی قٹٶس

.ی٥ ٲ٣بیؿٻ ٦ٷيٱ
  

 ٲی سٹاٶس ثٻ ایٵ نٹضر ثيبٴ قٹز، ټط ظٲبٶی ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٸ ٲكشطی ثب CRMایسٺ ٸ ټسٜ انٯی 

ثٻ ٸؾيٯٻ . ی٧سی٫ط اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷٷس، ؾبظٲبٴ اَلاٖبسی ضا زض ٲٹضز ٲكشطی ثٻ زؾز ٲی آٸضز

                                                           

1Customer Experience Management (CEM)  

2 Customer Relationship Management (CRM) 
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خٳٕ آٸضی سٹظیٕ ٸ آٶبٮيع ٸ ٖٳ٭ ضٸی ایٵ اَلاٖبر، ؾبظٲبٴ ټب ٲی سٹاٶٷس ثٽشط ٶيبظټبی ٲكشطی ضا 

 .ٲسیطر ٦ٷٷس ٸ زض ٶشيدٻ ؾٹز ثيكشطی ثٻ زؾز آٸضٶس

ټط ظٲبٶی ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٸ ٲكشطی ثب : ٧ٖؽ ٲٟٽٹٰ ثبلا ضا ثيبٴ ٲي٧ٷس ( CEM (ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی 

ثطاؾبؼ آٶچٻ . ی٧سی٫ط اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷٷس، ٲكشطی اَلاٖبر ضا زضثبضٺ ؾبظٲبٴ ثٻ زؾز ٲی آٸضز

اظټط سدطثٻ اـ ثٻ زؾز ٲی آٸضز، ٲكشطی ٲی سٹاٶس ضٞشبضـ ضا ثٻ ٪ٹٶٻ ای ٦ٻ ٶيبظټبیف ضا ثطَطٜ 

اظ َطی١ ٲسیطیز ایٵ سدطثٻ ټب،ؾبظٲبٴ ټب ٲی سٹاٶٷس .ؾبظز ٸ ثٻ ٸی ؾٹز ثيكشطی ثطؾبٶس سٛييط زټس

.اضسجبَبر ؾٹزآٸضسطی ضا ثبٲكشطیبٶكبٴ ضټجطی ٦ٷٷس
  

 1 ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی. ثٻ ٖجبضر زی٫ط ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٲحيٍ ؾبظٲبٴ ٶ٫بٺ ٲی ٦ٷس

ایٵ . اَلاٖبسی زض ٲٹضز اضسجبَبر زیٷبٲي٥ ثيٵ ؾبظٲبٴ ټب ٸ ٲكشطیبٴ خٳٕ آٸضی ٸ آٶبٮيع ٲی ٦ٷس

اَلاٖبر ثٻ ؾبظٲبٴ ثبظ ذٹضز ٲيسټٷس ٦ٻ چ٫ٹٶٻ ؾيؿشٳی ضا ثٻ ٸخٹز آٸضٶس سبحسا٦ثط اؾشٟبزٺ اظ 

 .ٞطنشٽب ضا ثطای سحز سبثيط٢طاض زازٴ ضٞشبضٲكشطیبٴ ثٻ زؾز آٸضٶس

 ثٻ اٶساظٺ ای ٦ٻ ثبیس ٲٹثط ٶجٹزٺ اؾز ٸ ثب سٹخٻ ثٻ ثطذی " خسیسا2ٲشبؾٟبٶٻ ٲسیطیز اضسجبٌ ٲكشطی 

 . زض زؾشطؾی ثٻ اټساٞكبٴ ق٧ؿز ذٹضزٺ اٶسCRMٞٗبٮيشٽبی % 70سب % 50ثطآٸضزټب، 

 ثٻ CRM.  ثيكشط ٸ ٪ؿشطزٺ سط اؾشٟبزٺ قٹز ٶ٣بٌ يٗٝ آٴ ثيكشط آق٧بض ٲی قٹزCRMټط اٶساظٺ 

ذٹثی اَلاٖبر ضا زض ٲٹضز ٲكشطی ثٻ زؾز ٲی آٸضز اٲب ثٻ ٲكشطی زض اظای ایٵ اَلاٖبر ټيچ 

 اظ ٲكشطی CRMثبظذٹضزی زض ٲٹضز ایٷ٧ٻ چ٫ٹٶٻ ٲيشٹاٶس ثٻ ٲعایب ٸ ؾٹز ثيكشطیسؾز یبثس ٶٳی زټس، 

                                                           

1CEM 

2CRM 
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ثطای ضؾيسٴ ثٻ ؾٹز ثيكشطؾبظٲبٴ اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷس حب٬ آٶ٧ٻ ؾٹز ثيكشط ٲكشطی ضا زض اضسجبٌ ثب 

 يٗيٝ ٖٳ٭ ٦طزٺ ثؿيبض ٢ٹی ْبټط قسٺ CRM زض خبټبیی ٦ٻ CEM. ؾبظٲبٴ زضٶٓط ٶٳی ٪يطز

 ټٱ CEMثٻ ٸؾيٯٻ سٳط٦ع ضٸی سدطثٻ ٲكشطیبٴ ٸ چ٫ٹٶ٫ی سبثيط ایٵ سدطثٻ ضٸی ضٞشبضٲكشطی، . اؾز

 ٶيبظټبی ٲكشطی CEM. ٦يٟيز اخطایی ؾبظٲبٴ ٸ ټٱ ٦بضآٲس ثٹز ٴ ٶشبیح ضاٲٹضز ثطضؾی ٢طاضٲی زټس

ضا ثب سٹاٶبیی ټبی ؾبظٲبٴ ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٲی زټس سب ٶيبظټبی ٲكشطی ثٻ نٹضر حسا٦ثطی ثطآٸضزٺ 

(.9-8، ل، ل 2011خبٶؿشٹٴ ٸ ٦بٶ٩، )٪طزز 
 

 .فبکتَضّبي اغلي کِ فطآيٌس تػوين گيطي ذطيس هطتطي ضا هَضز تبثيط لطاض هي زٌّس. 2.5

اٲطٸظٺ ٲكشطیبٴ ز٢ز ثيكشطی ضا زض ٲٹضز ایٷ٧ٻ چٻ چيعی ضا ثرطٶس، اظ٦دب ذطیس ٦ٷٷس، ٸ چٻ اٶساظٺ 

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ضٞشبض ذطیس ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٸی اظ ٖٹاٲ٭ . دطزاذز ٶٳبیٷس نطٜ ٲی ٦ٷٷس

ثؿيبضی ٲبٶٷس ٶبٰ سدبضی، ٢يٳز،سجٯيٛبر،ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ، ٲ٧بٴ ٖطيٻ، سجٯيٛبر آٶلایٵ، ثؿشٻ 

 . ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی، سط٦يت ذسٲبر ٸ ٲحيٍ ٸخٹ سبثيط ٲی دصیطز

 تدطثِ ًبم تدبضي .1 

ٶبٰ سدبضی ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ یب ٞطٸقٷسٺ : ٲكشطی زض ٲحيٍ ذطیس ثب زٸ ٶٹٔ ٶبٰ سدبضی ضٸ ثٻ ضٸ ٲی قٹز 

ٸ ٶبٰ سدبضی سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ٦بلا یب ذسٲبر ٦ٻ زض  (3 ٸا٬ ٲبضر2,اؾشبضثب٦ؽ 1ثؿز ثبی)ٲبٶٷس 

                                                           

1 Best buy 

2 Stabucks 

3 Wall-mart 
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زض ایٷدب ٲٷٓٹض ٲب اظ سدطثٻ . (3ٲبض٤، دطایٹیز ٮيج٭ 2,سبیس 1,ز٬)ٞطٸق٫بټٽب ٖطيٻ ٲی قٹز ٲبٶٷس 

 .ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی قبٲ٭ ټط زٸ ٶٹٔ ٲرشٯٝ ٶبٰ سدبضی ٲی ثبقس

سح٣ي٣بر اذيط ثٻ زٶجب٬ . زیس٪بٺ ٲكشطی اظ ٶبٰ سدبضی ٲی سٹاٶس سدطثٻ ٲكشطی ضا سحز سبثيط ٢طاض زټس

چبضسطٶس ٸ ٞيشعٲٷؽ زضیبٞشٻ اٶس ٦ٻ ٶٹٔ ثطٶس ٸ زیس٪بٺ ٸ .سكريم اثٗبز خسیسی اظ ایٵ اضسجبٌ اؾز

 ٲكشطی ٣ٖيسٺ زاضز ٦ٻ "ٲثلا. سٗجيطار ٲكشطی اظ ثطٶسٲی سٹاٶس ضٞشبض ٲكشطی ضا ٲٹضز سبثيط ٢طاض زټس

.  ٖٳ٭ ٲی ٦ٷس ایٵ ٣ٖيسٺ ٲكشطی سدطثٻ ٸی ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټسIBM 5ذلا٢بٶٻ سط اظ 4اد٭ 

 ٞٽٳيسٶس ٦ٻ اٶشٓبضار ٲكشطی ضٸی اضظیبثی ټبی ذطیس ٸی ٸ سدطثيبر 7 ٸ ؾيٳبٶؿٹٴ6ټٳچٷيٵ اٞيط

 سدطثٻ ٸی ضا "ایٵ ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ سٗجيط ٸ زیس٪بٺ ٲكشطی اظ ثطٶس ٦بٲلا. ذطیس اٸ اثط ٲی ٪صاضٶس

 . سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ احؿبؼ اٸٮيٻ قبٴ اظ ی٥ ثطٶس ٲٷٟی ثبقس حشی سدطثٻ ٲثجز اظ ثطٶس ٶيع ٦ٳشط 

ضٸی ضٞشبضقبٴ اثط ٲی ٪صاضز ٶؿجز ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ احؿبؼ اٸٮيٻ آٶٽب اظ ثطٶس ٲثجز 

 (25،ل2011سبٲذؿٹٴ، )اؾز

                                                           

1 Dell 

2 Tide 

3 Private Label 

4 Apple 

5 IBM 

6 Ofir 

7 Simonson 
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 تدطثِ ليوت .2

زض .سح٣ي٣بر ثؿيبضی زض ٲٹضز ٶحٹٺ ٢يٳز ٪صاضی ٦بلاټب سٹؾٍ ٖطيٻ ٦ٷٷس٪بٴ اٶدبٰ قسٺ اؾز

 زی٫ط یٗٷی ٲ٧بٴ، 3p ٲی ثبقس، 4 ٸ ٢يٳز 3 ، ٲحهٹ2٬، سجٯيٛبر 1 ٶكبٴ زټٷسٺ ٲ٧بٴ 4pثبظاضیبثی،

 چٽبضٰ یٗٷی ٢يٳز اضظـ ضا ثٻ pٲ٧بٴ، سجٯيٛبر ٸ ٲحهٹ٬ ثطای ٖطيٻ ٦ٷٷسٺ اضظـ ایدبز ٲی ٦ٷس ٸ 

ظٲبٶی ٦ٻ ٞطٸقٷس٪بٴ ٢يٳز .  اؾز ٦ٻ ثطای ٞطٸقٷسٺ زضآٲس ٦ؿت ٲی ٦ٷسpایٵ سٷٽب .زؾز ٲی آٸضز

٦بلاټب یب ذسٲبر ضا ثؿيبض ثبلا ٢طاض ٲی زټٷس، ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ اضظـ آٴ ضا دبیيٵ زاٶؿشٻ ٸ آٴ ضا ٶٳی 

ذطٶس، ظٲبٶی ٦ٻ ٢يٳز ضا ثؿيبض دبیيٵ ٢طاض زټٷس ٦يٟيز دبیيٵ، ٖٳٯ٧طز يٗيٝ ٸ زی٫ط ذهٹنيبر 

ثٷب ثطایٵ ٢يٳز . ٲٷٟی زض ٲٹضز ٦بلا یب ذسٲبر ضا ثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶكبٴ زازٺ ٲبٶٕ ذطیس ٸی ٲی قٹٶس

 (.25ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)٪صاضی زضؾز ٸٲٷبؾت ٲٽٳشطیٵ ٸْيٟٻ ٞطٸقٷسٺ اؾز 

 تدطثِ تجليغبت.3

 ٸ ٶٳبیف زضٞطٸـ ٲی loss leaders5سجٯيٛبر ٲكشطی چٷسیٵ ٲس٬ زاضز ٦ٻ قبٲ٭ سجٯيٛبر ٢يٳز،  

 زضنس ثطآٸضز قسٺ اؾز حشی 45 سب 30سٛييط ٶٓط ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٸی ثب سٹخٻ ثٻ سجٯيٛبر . ٲی ثبقس

زض نٹضسی ٦ٻ سجٯيٛبر .  زض نس اٶساظٺ ٪يطی قسٺ اؾز80٪بټی اثط سجٯيٛبر ضٸی سدطثٻ ٲكشطی سب 

                                                           

1 Place 

2 promotion 

3 product 

4 Price 

5 Loss Leaders 
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٦بلاټب یب ذسٲبر ثبسدطثٻ ٲثجز ٲكشطی ټٳطاٺ قٹز ٶٻ سٷٽب ثط اٞعایف ٞطٸـ آٴ ٦بلا اثط ٲی ٪صاضز، 

 (.26ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل )ٞطٸـ ؾبیط ٦بلا ټبی ؾبظٲبٴ ضاٶيع اٞعایف ٲی زټس

 تدطثِ هسيطيت ظًديطُ عطضِ . 4 

ثيكشط سح٣ي٣بر ثط ضٸی ٖٹاٲ٭ آق٧بض ٞطٸـ ٲشٳط٦ع ټؿشٷس حب٬ آٶ٧ٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ زض دكز 

ثطای زټٻ ټبی ٲشٳبزی، ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ ٶؿجز ثٻ ٞٗبٮيز ټبی زی٫ط . ایٵ ٖٹاٲ٭ ٢طاض٪طٞشٻ اؾز

ٲبٶٷس سجٯيٛبر، ٢يٳز ٪صاضی یب ذسٲبر اظ اټٳيز ٦ٳشطی ثطذٹضزاض ثٹزٺ اؾز اٲب زض حب٬ حبيطخبی٫بٺ 

ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ چٻ اظ ٶٓط ثرف ټبی ٲسیطیز ٸ چٻ ثرف . انٯی ٸ ٲٽٱ ذٹز ضا یبٞشٻ اؾز

ٮٳ٥،  )ټبی س٧ٷي٧ی ٸ ٖٳٯيبیی ٲٷجٕ ٲٽٳی ثطای ٲعایبی ض٢بثشی ٞطٸقٷس٪بٴ ٲحؿٹة ٲی قٹز

ظٶديطٺ ټبی ٖطيٻ ٲرشٯٝ ضا ثطضؾی ٦طزٺ، ایٵ  (2009)٪بٶؿبٴ . (18، ل2010ٸیٯؿٹٴ ٸ ٦لاض٤، 

ظٶديطٺ ټب قبٲ٭ ٖطيٻ خٽبٶی، ٲؿيطټبی چٷس ٦بٶبٮی ثٻ ثبظاض، اضسجبٌ ثب ثبظاض ثط اؾبؼ ٶٹ آٸضی ٲی 

 .ثبقٷس

 تدطثِ هکبى عطضِ .5

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٲكشطی زض َٹ٬ ؾٟط ذٹز ثطای اٶشربة ٶٹٔ ٞطٸق٫بٺ ٸ ٞب٦شٹض ټبی ٞطٸقٷسٺ 

ثٻ اضظـ ټبیی ٲبٶٷس نطٜ ټعیٷٻ حٳ٭ ٸ ٶ٣٭ ٦ٳشط، نطٜ ظٲبٴ دبیيٵ سط، ثطذٹضزاضی اظ ثطذٹضز ثٽشط 

 (. 26،ل2011سبٲذؿٹٴ، )ٞطٸقٷس٪بٴ ٸ ٚيطٺ سٹخٻ ظیبزی ٲی ٦ٷس 
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 تدطثِ تجليغبت آًلايي.6

ضقس ٞعایٷسٺ زض سٗساز اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس٪بٴ ایٷشطٶز ٸ ٦بٲذيٹسط قرهی ٲٹخت ضقس زض ٞٗبٮيشٽبی 

زض َٹ٬ ٞطآیٷس ضقس، ثبظاضیبثبٴ زضیبٞشٻ اٶس٦ٻ ایٷشطٶز ٸؾيٯٻ ای ثطای . سجٯيٛبسی آٶلایٵ قسٺ اؾز

زض ٶشيدٻ ثبظاضیبٴ اؾشطاسػی ټبی سجٯيٛبسی اضظـ ٪طا ضا . زؾشيبثی ثٻ ٲيٯيٹٶٽب ٲكشطی ثبٮ٣ٹٺ ٲی ثبقس

 .اذشيبض٦طزٺ اٶس

ثطضؾی ازثيبر ضٞشبضی ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ اَلاٖبر سٹٮيس ٪ؿشطزٺ ثطای ٪ؿشطـ ٸؾيٕ 

اٶٹأ ٲرشٯٟی اظ سجٯيٛبر آٶلایٵ ٸخٹز زاضز ٲبٶٷس ایٳي٭، .ٲحهٹلار زض ایٷشطٶز ٲٹضز ٶيبظ اؾز

Screen Savers ،E-Sponsoringطٸٺ ټبی چز، ثبظی ټبی آٶلایٵ ؾبیز ټبی ایٷشطٶشی ٸ ٚيطٺ٪ ،. 

ٲبٶٷس زی٫ط اٶٹأ سجٯيٛبر، سجٯيٛبر ایٷشطٶشی ثٻ نٹضر ثب ټعیٷٻ یب ثسٸٴ ټعیٷٻ ٸ ثب ټسٜ اضسجبٌ ثب 

ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ خٽز آ٪بٺ ٦طزٴ ٸی اظ ٸخٹز ٦بلاټب یب ذسٲبر ٸ سكٹی١ ٸی ثطای ٧ٖؽ اٮٗٳ٭ ٶؿجز 

 (.26ټٳبٴ ٲٷجٕ،ل)ثٻ ایٵ آ٪بټی ٶ٣ف ٲٽٳی ایٟب ٲی ٦ٷس 

 تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثطچست گصاضي.7

ثؿشٻ ثٷسی ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس ٶ٣ف ٲٽٳی ایٟب ٲی ٦ٷس، ثؿشٻ ثٷسی اٸٮيٵ چيعی اؾز ٦ٻ ٢ج٭ اظ اٶشربة 

سهٳيٳبر ذطیس زض ٲ٧بٴ ذطیس ٸ ثب زیسٴ ْبټط ٸ ثؿشٻ ثٷسی ٦بلا % 50ذطیس زیسٺ ٲی قٹز ٸ ثيف اظ 

ثٷبثطایٵ زض نٷٗشی ثب ض٢بثز ثبلا، ثؿشٻ ثٷسی ٸ ْبټط ٲشٟبٸر ٸ ذٹة ٦بلا اټٳيز ثؿيبض . اسٟب٠ ٲی اٞشس

 .ثبلایی زاضز
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 ثبظاضیبثی زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی قٹز ٸ ثٻ ٞٗبٮيشٽبی َطاحی ٸ سٹٮيس دٹقف pدٷدٳيٵ ,اٲطٸظٺ ثؿشٻ ثٷسی 

ٸ ْبټط ٦بلاټب اَلا٠ ٲی قٹز ٸ زض َطاحی آٴ ثٻ ٞب٦شٹض ټبیی ٲبٶٷس ایدبز سٳبیع ٸ ْبټط ٲشٟبٸر، سجٯيٙ 

 .ٲٷبؾت ثطای ٦بلا، اٲٷيز ٸ حٟبْز اظ ٦بلا، سكريم ذٹة ٦بلا ٸ ٚيطٺ سٹخٻ ٲی قٹز

ثؿشٻ ثٷسی ذٹة اَلاٖبسی نبز٢بٶٻ زض ٲٹضز ٦بلا ثٻ ٲب ٲی زټس، خصاة ، ٲٷبؾت ٸ ٲُٳئٵ اؾز ٸ ثٻ 

 .آؾبٶی ٢بث٭ حٳ٭ ٲی ثبقس

 Label، ثطچؿجی اؾز ٦ٻ ثطضٸی ٦بلا یب ثؿشٻ ثٷسی آٴ ظزٺ ٲی قٹز ثٻ َٹضی ٦ٻ ٢يٳز،ذهٹنيبر 

 .ٸ ٲٹاز سٹٮيس، سبضید سٹٮيس ٸ اٶ٣ًب، ٲكرهبر ٶبٰ سدبضی ٸ ٚيطٺ ضاٶكبٴ ٲی زټس

 .ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی ی٧ی اظ ضاټٽبی ٲٷبؾت ٸ ٲٽٱ ثطای ایدبز سٳبیعزض ٦بلاټب ٲی ثبقس

 ٲشٳبیع ٲی "ثؿشٻ ثٷسی ٶ٣ف ٲٽٳشطی ٶؿجز ثٻ سجٯيٛبر ٦بلا زاضز ٸ ٦بلا ضا ٶؿجز ثٻ ض٢جبیف ٦بٲلا

ثؿشٻ ثٷسی، اٞطاز ضا زض سهٳيٱ ٪يطی ثطای ذطیسقبٴ سطٚيت ٲی ٦ٷس ثٯ٧ٻ ایٵ سكٹی١ ضا ټط ثبض . ؾبظز

، 2010ٮٳ٥، ٸیٯؿٹٴ ٸ ٦لاض٤، )٦ٻ ٦بلا ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی ٪يطز ثيكشط ٸ ثيكشط ٲی ٦ٷس 

 (.18ل

 تدطثِ تطکيت ذسهبت .8

ذسٲبر ٲكشطی سٹاٶبیی ؾبظٲبٴ ثطای ضٕٞ ٶيبظټبٸ ذٹاؾشٻ ټبی ٲكشطی ثٻ نٹضر ٦بٲ٭ ٸ ٲشٳبزی ٲی 

ضيبیز ٲكشطی ٶكبٴ زټٷسٺ ٦يٟيز ؾطٸیؽ ٸ ٲٹ٣ٞيز ؾبظٲبٴ زض ثطآٸضزٺ ٦طزٴ ذٹاؾشٻ ټبی . ثبقس
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ضيبیز ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ اٶشٓبضار ٲكشطی ٸ ديف ثيٷی ٸی اظ ذسٲبسی ٦ٻ زضیبٞز . ٲكشطیبٶف اؾز

 :                                          ٲی ٦ٷس سبثيط ٲی دصیطز ٸ ٲی سٹاٶس ثٻ نٹضر ضاثُٻ ظیط حسا٦ثطقٹز

 ضيبیز= ٖٳٯ٧طز زضیبٞشی - اٶشٓبضار 

ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټبی ذسٲبسی ٲبٶٷس ټش٭ ټب، ٞطٸق٫بٺ ټب، زٞبسط ټٹایی ٸ زٞبسط ؾطٲبیٻ ٪صاضی 

ثٻ ټط حب٬ .ضؾيسٴ ثٻ ثبلاسطیٵ سدطثٻ ذسٲبر ضا اظ ټسٜ ټبی انٯی ؾبظٲبٴ ذٹز ثيبٴ ٲی ٦ٷس

اَلاٖبر ٦ٳی زض ٲٹضز ٶحٹٺ َطاحی ذسٲبر ؾبظٲبٴ ثطای اٞعایف سدطثٻ ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٸخٹز زاضز 

 (.19ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)

   1تدطثِ فضبي فطٍش.9

ضٞشبض ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲی سٹاٶس ثٻ ٸؾيٯٻ ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ٸ حبٮز ٸی ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس ٲٹضز سبثيط 

ٲهطٜ ٦ٷٷس٪بٴ ٶيبظٲٷس ٞطٸق٫بټی ټؿشٷس ٦ٻ ثيكشطیٵ سٗساز ٲحهٹلار ٲٹضز ٶيبظ آٶٽب ضا . ٢طاض٪يطز

احؿبؼ ذٹة ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ٶحٹٺ چيٷف ٸ ٶٳبیف ٦بلاټب زض ٞطٸق٫بٺ . زض زؾشطقبٴ ٢طاض ٲی زټس

 ثٻ ټسٜ "ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ی٧ی اظ ٲٹاضزی اؾز ٦ٻ اذيطا. ثط اٶشربة ذطیس ٸی اثط ثؿيبضی ٲی ٪صاضز

 ٸ 3،قبٲب2سح٣ي٣بر اؾچٳيز.ایدبز سدطثٻ ٲثجز ثطای ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ ٲٹضز ثحث ظیبزی ٢طاض ٪طٞشٻ اؾز

                                                           

1 Atmosphere 

2 Schemite (2002)  

3 Sharma (2002)  
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 ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٲحيٍ ٞطٸق٫بٺ ٶحٹٺ ثطذٹضز ٞطٸقٷس٪بٴ، قرهيز ٸ ٸ٢بض ٞطٸقٷسٺ، 1اؾشبٞٹضز

ديكطٞشٻ ٸ ظیجب ثٹزٴ ٞطٸق٫بٺ ټٳٻ ٸ ټٳٻ ثط اٶشربة ذطیس ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٸی ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس اثط ٲی 

 (. 19ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)٪صاضز 

 عَاهل ذبضخي کِ ًمص ايفب هي کٌٌس. 2.5.1

زض سح٣ي٣بر ثؿيبض ٸ اظ َطی١ ٲهبحجٻ ثب ٦بضقٷبؾبٴ نٷبیٕ زض سٗساز ظیبزی اظ ٲكبٚ٭ سٗسازی اظ 

 .ٞب٦شٹضټبی ذبضخی ٲٽٱ ٦ٻ ثط سدطثٻ ٲكشطی اثط ٲی ٪صاضز ٲكرم قسٺ اؾز

ٲكشطیبٴ سٗساز ظیبزی اٶشربة ثيٵ ٦بلاټبی ٲرشٯٝ زاضٶس ٦ٻ ٲيعاٴ ض٢بثز : ٖطيٻ ثيكشط اظ س٣بيب .1

 .ثيٵ ؾبظٲبٴ ټب ضا اٞعایف زازٺ ٸ سلاـ آٶٽب ضا ثطای ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطیبٶكبٴ ٞعٸٶی ٲی ثركس

ض٢جبیی ثب ٢يٳز ٦ٳشط، . ؾبظٲبٴ ټب ٶؿجز ثٻ ٪صقشٻ ض٢جبی ثيكشطی زاضز: ض٢بثز زض ؾُح خٽبٶی .2

ٸؾبی٭ سجٯيٛبسی ثيٵ اٮٳٯٯی، ذطیس ایٷشطٶشی ٸ اٖشٳبز ٲكشطیبٴ ثسیٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ سٷٽب ٲكشطیبٴ ثب 

، 2011خبٶؿشٹٴ ٸ٦بٶ٩، )ثطٶسټبی آقٷب ثرٹضز ٶ٧طزٺ ٸ ٲساٰ ثب ثطٶسټبی خسیسی اضسجبٌ ديسا ٲی ٦ٷٷس

 (11ل

 افطاز تطٍيح زٌّسُ، هٌفعل ٍ هربلف. 2.6

                                                           

1 Staford (2002)  
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 سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ ٶ٣بٌ سٳبؼ سٗطیٝ ٲی –ٲكشطیبٴ ضٸیسازټب ضا ٲی ثيٷٷس ٸ ٶٻ ٶ٣بٌ سٳبؼ ضا 

٦ٻ ایٵ ٶ٣بٌ سٳبؼ ثٻ سٹاٶبیی ټبی  (ٲبٶٷس ٞطٸقٷس٪بٴ، ٸة ؾبیز ټب، ٸؾيٯٻ ټبی سجٯيٛبسی  )قٹز 

 . ؾبظٲبٴ ٸ ٖٳٯ٧طز ٲحهٹلار ثؿش٫ی زاضٶس

آٶچٻ زض زیس ی٥ ثطٶس ٶ٣ُٻ . ٸ٢شی ثطٶس زض ٶ٣بٌ سٳبؼ نبز٠ زیسٺ قٹز ٮحٓٻ اٖشٳبز ثٻ ٸخٹز ٲی آیس

سٳبؼ آٴ ثطٶس ثب ٲكشطی اؾز زض زیس ٲكشطی ی٥ ضٸیساز اؾز، ایٵ ضٸیساز ٲٹخت ٲی قٹز ٦ٻ ی٥ 

ٲكشطی سجسی٭ ثٻ ی٥ قرم ٸٞبزاض یب سطٸیح زټٷسٺ ، ی٥ قرم ٲٷٟٗ٭ ٸ یب ی٥ قرم ٲربٮٝ 

 . سجسی٭ ٲی قٹز

 اٞطازی ٦ٻ ټٳٹاضٺ ثٻ ثطٶس ٸٞبزاض ټؿشٷس، آٶٽب ثطٶس ضا ثٻ زٸؾشبٴ، ذبٶٹازٺ ٸ :ٍفبزاض يب تطٍيح زٌّسُ 

ثط اؾبؼ سح٣ي٣بر ثطٶسټبیی ٦ٻ سٗساز ظیبزی ٸٞبزاض زاضٶس ثٻ ذٹثی . ټٳ٧لاؾبٴ سٹنيٻ ٲی ٦ٷٷس

 . سٹاٶؿشٻ اٶس اظ سٗٯ١ ټيدبٶی ٲكشطیبٴ ٶؿجز ثٻ ذٹز ثٽطٺ ثجطٶس

 ٦ؿبٶی ٦ٻ ثطٶس ضا ثٻ زی٫ط ثطٶسټب سطخيح ٲی زټٷس اٲب ديكٷٽبز ض٢جب ضا ٶيع ثطضؾی ٲی ٦ٷٷس ٸ :هٌفعل 

 . زض نٹضسی ٦ٻ احؿبؼ ٦ٷٷس ٲی سٹاٶٷس سدطثٻ ثٽشطی زاقشٻ ثبقٷس ٲٳ٧ٵ اؾز سٛييط ٣ٖيسٺ ثسټٷس

ا٪ط احؿبؼ ضيبیز ٶ٧ٷٷس، ثٻ ؾٳز ثطٶس ثطٶرٹاټٷس ٪كز ٸ ثٻ .  ثط٧ٖؽ ٸٞبزاضاٴ ټؿشٷس:هربلفبى 

 ثطای ضٸقٵ سط قسٴ ضاثُٻ ثيٵ. زٸؾشبٴ، ذبٶٹازٺ ٸ اَطاٞيبٴ ذٹز ٲی ٪ٹیٷس ٦ٻ اظ آٴ دطټيع ٦ٷٷس

ٸٞبزاضی ثطٶس ٸ سجٯيٛبر ثطٶس سٹؾٍ ٲكشطی ثٻ ٶٳٹزاض قٳبضٺ - سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی - اٖشٳبز ثٻ ثطٶس

  ظیط سٹخٻ ٦ٷيس2-4

 اعتواد تِ تزًذ

 ٍفاداري تِ تزًذ
 تثليغ دّاى تِ دّاى

(WOM) 
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، 2011خبٶؿشٹٴ ٸ٦بٶ٩، )ضاثُٻ ثيٵ اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ٸٞبزاضی ثطٶس ٸ سجٯيٛبر ثطٶس سٹؾٍ ٲكشطی: 4-2ق٧٭ قٳبضٺ 

 (11ل
 

ٲكشطیبٴ ٸٞبزاض، سطٸیح . ثط اؾبؼ ٶٳٹزاض ٞٹ٠ سدطثٻ ٲكشطی سبثيط ٲثجز ضٸی ٸٞبزاضی ثٻ ثطٶس زاضز

ی٧ی اظ اټساٞی ٦ٻ زض ایٵ سح٣ي١ ثٻ زٶجب٬ اثجبر آٴ ټؿشيٱ، ضاثُٻ ٞٹ٠ .زټٷسٺ ٸ ٲجٯٙ ثطٶس ذٹاټٷس ثٹز

 (. 12-11ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی، ٸٞبزاضی ثٻ ثطٶس ٸ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ اؾز 

 هسيطيت تدطثِ هطتطي. 2.7

 زلايل ضضس علالِ ثِ هسيطيت تدطثِ هطتطي . 2.7.1 

 ٲسٮی ضا ثطای ٦1طیؿشٹٞط. سٳط٦ع ضٸی ٲعایبی ض٢بثشی زض ثيٵ ؾبظٲبٴ ټب ټٳٹاضٺ ضٸ ثٻ اٞعایف اؾز

 ؾبظٲبٴ ټب ثط ضٸی ٦يٟيز 1960 سب 1950زض َٹ٬ ؾب٬ ټبی : ٲعایبی ض٢بثشی ثبظاضیبثی ثيبٴ ٲی ٦ٷس 

 ایٵ سٳط٦ع ثٻ 1970ٲٯٳٹؼ ٲحهٹلار ثطای زؾشيبثی ثٻ ٲعایبی ض٢بثشی سٳط٦ع ٦طزٺ اٶس، زض زټٻ 

ثطای ٲثب٬ زض .  ٦يٟيز اضسجبَبر ٲشٳبیع ٦ٷٷسٺ خسیس قس1980زض زټٻ . ذسٲبر ؾبظٲبٴ سٛييط یبٞز

                                                           
1 Christopher 
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 ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشٳبیع ٦ٷٷسٺ ثٻ قسر 1970نٷٗز ذٹزضٸ ذسٲبسی چٹٴ ٪بضاٶشی یب ثيٳٻ اظ ؾب٬ ټبی 

 .اٞعایف یبٞز

ثب ٪ؿشطـ ٲس٬ ٦طیؿشٹٞط، سدطثٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشٳبیع ٦ٷٷسٺ زض ثبظاضټب، خبیی ٦ٻ اضسجبَبر ق٧٭ ٲی 

 . ٪يطز، ٲعایبی ض٢بثشی ثٻ ٸخٹز ٲی آٸضز

 

 سٳبیع ثط اؾبؼ ذهٹنيبر َطاحی ٢بث٭ ٮٳؽ

 

 سٳبیع ثط اؾبؼ ٞٹایس ذسٲبر

 

 سٳبیع ثط اؾبؼ اضسجبَبر

 

 سٳبیع ثط اؾبؼ اضظـ ټبی سدطثی

 

 هسل کطيستَفط

 (.25، ل 1990 ٸ خبٶؿٹٴ،1٪بؾشبٞؿٹٴ  ) 

سدطثٻ ذٹة ٲكشطی اظ ٦بلاټبی ؾبظٲبٴ، ی٥ ٲشٳبیع ٦ٷٷسٺ ٢ٹی ثطای ؾبظٲبٴ ټب اؾز ٸ ؾٹز ض٢بثشی ضا 

ٶهيت ؾبظٲبٴ ټبیی ٲی ٦ٷس ٦ٻ اټٳيز آٴ ضا ثٻ ذٹثی سكريم زازٺ ٸ ثٻ زٶجب٬ ضٸـ ټبیی ثطای 

 .ثٽجٹز آٴ ټؿشٷس

                                                           

1 Gustafsson 
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 ایٵ 1980 سٳط٦ع انٯی ؾبظٲبٴ ټب سٷٽب ضٸی ٦يٟيز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ثٹز، زض زټٻ 1970زض زټٻ 

سٳط٦ع ثٻ ضيبیز ٲكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ټسٜ انٯی ؾبظٲبٴ ټب سٛييط یبٞز، اٲطٸظٺ سٹخٻ انٯی ٞطاسط اظ 

٦يٟيز ٦بلا ٸ ضيبیز ٲكشطی اؾز ٸ سٳط٦ع ؾبظٲبٴ ټب ز٢ي٣ب ضٸی ٸٞبزاضی ٲكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ٦ٯيس 

ؾبظٲبٴ ټب، خٽز  (1990)2 ٸ خبٶؿٹٴ1ثٻ ٪ٟشٻ ٪بؾشبٞؿٹٴ .ضؾيسٴ ثٻ ثبلاسطیٵ ؾٹز ٲی ثبقس

اٞعایف سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی اظ ؾيؿشٳی ٦ٻ ثيٵ ٞطآیٷسټبی زاذٯی ؾبظٲبٴ ٸ ٲكشطی ٲساضی، ضيبیز 

 ٸ 3٪بؾشبٞؿٹٴ  ).ٸ سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی، ٸٞبزاضی ٲكشطی اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷس اؾشٟبزٺ ٲی ٶٳبیٷس

 ؾيؿشٳی ضا ٦ٻ ٲس ٶٓط ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ اؾز ٶٳبیف 5-2ٶٳٹزاض . (25، ل 4،1990خبٶؿٹٴ

 :ٲی زټس 

 

 

 

 

 

 

                                                           

1 Gustafsson 

2 Jonson 

3 Gustafsson 

4 Jonson 

:کيفيت داخلي   

تَليذ ٍ 

فزآيٌذّاي 

 اغلي

:کيفيت خارجي  

سيستن ارسضي 

ٍ رضايت 

 هطتزي

ٍفاداري هطتزي 

 ٍ تقاي آى

: عولکزد هالي   

غزفِ جَيي 

ّشيٌِ ٍ رضذ 

 درآهذ
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 (25، ل2،1990 ٸ خبٶؿٹٴ1٪بؾشبٞؿٹٴ )ٲس٬ ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ  : 5-2ٶٳٹزاض 

 

ٸٞبزاضی - ٦يٟيز ذبضخی ٸ ضيبیز ٲٷسی - ٦يٟيز زاذٯی :  ثرف انٯی اؾز 4ٶٳٹزاض ٞٹ٠ قبٲ٭ 

 .ٖٳٯ٧طز ٲبٮی- ٲكشطی ٸ ث٣بی آٴ 

ثطای ٶٳٹٶٻ زض ذسٲبر ٸ ٲحيٍ ٞطٸـ، .  قبٲ٭ سٹٮيس ٸ ٞطآیٷسټبی انٯی اؾز:کيفيت زاذلي.1

 . ٦يٟيز زاذٯی قبٲ٭ ديكٷٽبز ذسٲبر، ضيبیز ٦بضٲٷساٴ، ٶشبیح ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ٚيطٺ ٲی ثبقس

آٶچٻ ضا ٦ٻ ٲكشطیبٴ ٲيجيٷٷس ٸ زض سدطثٻ ذطیس یب ٲهطٜ ٦بلاټب احؿبؼ ٲی ٦ٷٷس : کيفيت ذبضخي.2

 . ضا ثيبٴ ٲی ٦ٷس

 ٸٞبزاضی ثٻ ق٧٭ ث٣بی ٲكشطی ٸ سٹخٻ ٸی ٶؿجز ثٻ ٦بلاټبی ٲب ذٹز ضا ٶكبٴ :ٍفبزاضي هطتطي.3

٦يٟيز، ضيبیز ٲٷسی ٸ ٸٞبزاضی ثٻ نٹضر ټٳعٲبٴ ضٸی ٖٳٯ٧طز ٲبٮی ؾبظٲبٴ ثٻ نٹضر . ٲی زټس

 .ٲؿش٣يٱ ٸ یب ٚيط ٲؿش٣يٱ اثط ٲی ٪صاضٶس

ٶكبٴ ٲی زټس، ضيبیز ٲكشطی ٶشيدٻ سدطثٻ ٲكشطی ٸ سدطثٻ ٲثجز ٲكشطی  (2009) 3یبٞشٻ ټبی ٲيط

ٸی سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ٖٷٹاٴ دبؾد ٲكشطی ثٻ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ٸ یب . زض ثطاثط سدطثٻ ٲٷٟی ٸی اؾز

                                                           

1 Gustafsson 

2 Jonson 

3 Meyer 
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سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٸؾيٯٻ اثٗبز ٲرشٯٝ آٶچٻ ؾبظٲبٴ . ٚيط ٲؿش٣يٳی ٦ٻ ثب ؾبظٲبٴ زاضز سٗطیٝ ٲی ٦ٷس

اظ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ثب ؾبظٲبٴ ٪طٞشٻ سب سجٯيٛبر، ثؿشٻ ثٷسی، ذهٹنيبر : اضائٻ ٲی ٦ٷس ق٧٭ ٲی ٪يطز 

 (.57-45،ل 2010ثٹسب ٸ ٸٶؿجط٨، ).ٲحهٹ٬، ٢سضر اَٳيٷبٴ ٸ انٯی ثٹزٴ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر

ایٷ٧ٻ سدطثٻ ٲكشطی ثؿيبض ٲٽٱ اؾز ثطای ؾبظٲبٴ ټب ٸايح ٲی ثبقس اٲب چ٫ٹٶ٫ی ٲسیطیز ٲٹثط سدطثٻ 

 : ٲطحٯٻ ٸخٹز زاضز ٦ٻ ٲسیطیز ٲٹثط سدطثٻ ٲكشطی ضا آؾبٶشط ٲی ٦ٷس 4. ٲكشطی ٲٹضز ؾٹا٬ ٲی ثبقس

ایٷ٧ٻ ٲكشطیبٴ ؾبظٲبٴ چٻ ٦ؿبٶی ټؿشٷس، : قٷبذز ٲكشطیبٴ ؾبظٲبٴ ٸ اضظـ ټبی ٲٹضز اٶشٓبض آٶٽب .1

ثٻ زٶجب٬ چٻ چيعی ټؿشٷس ٸ چ٫ٹٶٻ ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس اٶشٓبضار ٲكشطیبٶف ضا ثٻ َٹض ٦بٲ٭ ثطآٸضزٺ 

 .آیب سدطثٻ ٲكشطی، آؾبٴ، ٦بٲ٭، ٲٹثط، ٢بث٭ اٖشٳبز ٸ ثبثز اؾز. ٦ٷس

ؾبظٲبٴ ثبیس ثساٶس چٻ چيعی ضا ض٢جب ديكٷٽبز : قٷبذز نٷٗشی ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض آٴ ٞٗبٮيز ٲی ٦ٷس .2

ثبظاضیبثی اظ َطی١ ٲسیطیز خبٲٕ سدطثٻ ٲكشطی ٞٗبٮيز . ٲی زټٷس ٸ چ٫ٹٶٻ آٴ ضا ٲٗطٞی ٲی ٦ٷٷس

.ٲٷبؾجی زض ثطاثط ض٢جب ٲی ثبقس
  

چٻ چيعی ثطای ؾبظٲبٴ ٲب اضظـ اؾز ٸ چ٫ٹٶٻ ٲی سٹاٴ ایٵ اضظقٽب ضا ثٻ : اضظیبثی اضظقٽبی ؾبظٲبٴ .3

 .ٲكشطیبٴ ؾبظٲبٴ ٲٷش٣٭ ٦طز

ظٲبٶی ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٲكشطیبٴ ٸ ٦بٶبٮٽبی سٹظیٕ ذٹز ضا اضظیبثی ٲی ٦ٷس ٸ ٲی : ثٻ ٸا٢ٗيز ديٹؾشٵ .4

ٞٽٳس چٻ ثرف ټبیی اظ ؾبظٲبٴ ذٹة اؾز ٸ چٻ چيعټبیی ٶيبظ ثٻ ثٽجٹز زاضز، آذطیٵ ٪بٰ ایٵ اؾز 

 (. 198، ل 2010دبٮٳط، )٦ٻ ټط سٛييطی ضا ٦ٻ ثطای ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٶيبظ اؾز اٶدبٰ زټس
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 چگًَِ تدطثِ هي تَاًس ثِ ثطًس هب سَز ثطسبًس ؟. 2.7.2

آٶٽب . سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ؾبظٲبٴ ټب ضٸی ضقس زضآٲس اظ َطی١ ضقس اضظـ ٲكشطی سٳط٦ع ٲی ٦ٷٷس

ایٵ . زضیبٞشٻ اٶس ٦ٻ ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٦ٯيس ضقس ثطٶس ٸ ضقس زضآٲس ٲٷبؾت زض َٹ٬ ظٲبٴ اؾز

 . زیس٪بٺ خبی٫عیٵ سٳط٦ع ضٸی ثٻ زؾز آٸضزٴ ٦ؿت ٸ ٦بض خسیس قسٺ اؾز

ؾبظٲبٴ ټب ا٦ٷٹٴ ثبیس سكريم زټٷس ٦ٻ چ٫ٹٶٻ اظ ٲعایبی ټطی٥ اظ ٶ٣بٌ سٳبؼ ثب ٲكشطی ؾٹز ثطزٺ ٸ 

٢ج٭ اظ آٚبظ ایٵ ٦بض ؾبظٲبٴ ټب .ایٵ ٶ٣بٌ سٳبؼ ضا ثٻ سدطثٻ ٲثجز ٸ ی٫بٶٻ ثطای ٲكشطی سجسی٭ ٦ٷٷس

 . ثبیس ٶ٧بر ٲرشٯٟی ضا زض شټٵ زاقشٻ ثبقٷس

Customer attrition / churn1سٹخٻ ٲكشطی ثٻ اٶساظٺ آٶچٻ ٲكشطی ٦ؿت ٲی ٦ٷس اټٳيز زاضز . 

سكريم ٲٹاضز ٖسٰ ٦بضآٲسی یب ٖسٰ ٦بضایی زض َٹ٬ ؾٟط ٲكشطی ثب ثطٶس ٦ٻ قبٲ٭ سدطثٻ يٗيٝ یب .1

 . ٶبدبیساض ٲكشطی ٲی قٹز

 up-Selling 3ٸ Cross-Selling 2ایدبز زضآٲس اظ َطی١ ٞطنز ټبی .2

                                                           

1 Customer attrition / churn 

2 Cross-Selling 

3 up-Selling 
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 ٲبسطیؽ ضيبیز ٲكشطی ٦ٻ قبٲ٭ ٶيبظټبی –سكريم ٲٹٮٟٻ ټبی اٶساظٺ ٪يطی ضيبیز ٲكشطی .3

٪صقشٻ ٸی ٲی قٹز ثٻ ٸؾيٯٻ ضٸی٧طز خسیس ٸ ٲشٳط٦ع ثٻ ضٸظ قسٺ سب چ٫ٹٶ٫ی سبثيط ٲٹٮٟٻ ټبی 

 . ٲسیطیز سدطثٻ ضٸی ضٞشبض یب اضظـ ٲكشطی سكريم زازٺ قٹز

CEM.4سٳبٲی اٞطاز ؾبظٲبٴ –اضسجبَبر ثٻ ق٧٭ ٲٹثطی سٛييط یبٞشٻ اؾز .  ٞٯؿٟٻ ٦ؿت ٸ ٦بض اؾز 

 .  آ٪بٺ ثٹزٺ ٸ آٶطا ټؿشٻ انٯی ٞٗبٮيز ټبی ذٹز ثساٶٷس ٸ ٶٻ سٷٽب ی٥ دطٸغٺCEMثبیس اظ ٶ٣ف 

 زاضایی ټبی – ٦بلا یب ذسٲبر ثط اؾبؼ ٸٖسٺ ټبی ثطٶس ثٻ ٲكشطی سحٹی٭ زازٺ قٹز – "نحيح"ثطٶس .5

ټٳبٴ  ). قسٺ ثٻ ٶحٹی ٦ٻ ٲُٳئٵ قٹٶس سدطثٻ ٲكشطی ثب اٶشٓبضار ٸی ثطاثطی ٲی ٦ٷسleverageثطٶس 

(198ٲٷجٕ، ل
  

 

 پبيِ ضيعي کطزى پطٍغُ. 2.7.3

سدطثٻ ٲكشطی ٲی سٹاٶس ثٻ ق٧٭ ٲٹ٣ٞيز آٲيعی ٲسیطیز قٹز ٸ ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب ایٵ اٲط ضا ثٻ 

 ذٹثی اٶدبٰ ٲی زټٷس، اٲب چ٫ٹٶٻ ی٥ ؾبظٲبٴ ثبیس آٚبظ ٦ٷس ؟

 .اؾشطاسػی ٲسیطیز ٲكشطی ضا سٗطیٝ ٦ٷس

 .ٲؿئٹٮيز ټب ٸ اټساٜ ضٸقٵ ٸ ٸايحی ضا سٗطیٝ ٦ٷس

CEM ٞطټٷ٩ ذسٲبر ضا ایدبز ٦ٷس– ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ثركی اظ ؾبظٲبٴ ثٻ ٸخٹز آٸضز ٸ ٶٻ سٷٽب ی٥ دطٸغٺ  . 
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 .ٲُٳئٵ قٹز ٦ٻ ٞطآیٷس قبٲ٭ ثبظاضیبثی، ٞطٸـ ٸ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ ٲی قٹز

 . ٲسیطیز ؾٽبٰ زاضاٴ ضا ایدبز ٦طزٺ ٸ ثطٶبٲٻ ټبی ٲسیطیز ضا سٛييط زټس

 . دطٸغٺ ضا آؾبٴ ٸ ٦ٹچ٥ ٶ٫ٻ زاضز ٸ آٴ ضا ديف ثجطز

 . سٹخٻ ٸ ؾٹز ٲكشطی ضا اټساٜ انٯی ٢طاض زټس

 کبضهٌساى ٍ تدطثِ هطتطي. 2.7.4

 . زذي٭ ٦طزٴ ٸ ٲشٗٽس ٦طزٴ ٦بضٲٷساٴ، ٦ٯيس انٯی ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی اؾز

٦بٲٷساٶی ٦ٻ ثٻ ټٷ٫بٰ اضسجبٌ ثب ٲكشطی سٗٽس ثطٶس ضا ثٻ ذٹثی ٲٷش٣٭ ٲی ٦ٷٷس، ٲكشطی ضا ثٻ زیس 

 . ثؿيبض ٲثجشی اظ ثطٶس ٲی ضؾبٶٷس

 : ٶكبٴ ٲی زټس IBMسح٣ي٣بر 

 .  زضنس ٲ٣جٹٮيز ثطٶس ثٻ ٸؾيٯٻ سدطثٻ ٲكشطی ثب اٞطاز سٗطیٝ ٲی قٹز70

 .  زضنس ٲكشطیبٴ ٸٞبزاض ایٵ ٸٞبزاضی ضا ثٻ ٖٯز ضٞشبض ذٹة ٦بض٦ٷبٴ زاضٶس41

 .٦بض٦ٷبٴ ثب اٶ٫يعٺ ٸ قبز ؾٹز ثؿيبضی ضا ٶهيت ؾبظٲبٴ ٲی ٦ٷٷس

٦بضٲٷساٴ ٶيبظ زاضٶس ٦ٻ اضظـ ټبی انٯی ؾبظٲبٴ ضا زض اضسجبٌ ثب سدطثٻ ٲكشطی ثكٷبؾٷس ٸ ثٻ زضؾشی 

ایٵ ٶيبظٲٷس . سحطی٥ قٹٶس ٸ آٲٹظـ زازٺ قٹٶس سب ٶ٣ف ذٹز ضا زض ایدبز ایٵ اضظـ ثٻ ذٹثی ایٟب ٶٳبیٷس

ی٥ سيٱ ٲسیطیشی ٢ٹی اؾز ٦ٻ ثٽشطیٵ ٶ٣ف ټب ضا ثطای ٦بض٦ٷبٴ خٽز ضؾيسٴ ثٻ اټساٜ ثطٶس سٗطیٝ 
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ثب سٹخٻ ثٻ سح٣ي٣بر، ق٧ؿز زض ایدبز اضسجبٌ ثيٵ اضظ قٽبی ثطٶس ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٸ یب ق٧ؿز زض . ٶٳبیس

ایدبز اٶ٫يعٺ ٦بٞی زض ٦بض٦ٷبٴ سبثيط ٶبٲُٯٹثی ثط ضٸی ذسٲبسی ٦ٻ ثٻ ٲكشطی اضائٻ ٲی قٹز ٲی 

(199، ل2010دبٮٳط، )٪صاضز
 

 سبظهبى اظ زيس هطتطي. 2.7.5

ثٻ خبی خٳٕ آٸضی ٸ سٹظیٕ . ؾبظٲبٴ ټب اٚٯت آ٪بټبٶٻ یب ٶبآ٪بټبٶٻ، زیٹاضټبیی ضا ثٻ زٸض ذٹز ٲی ٦كٷس

ایٵ اٲط ؾبظٲبٴ ټب ضا اظ ٲكشطی زٸض ٦طزٺ ثٻ . اَلاٖبر ٲكشطی، ایٵ اَلاٖبر ضا شذيطٺ ٲی ٦ٷٷس

 . َٹضی٧ٻ سٷٽب آٶچٻ ضا زاضٶس ٸ یب ٲی زاٶٷس ثٻ ٲكشطی ٖطيٻ ٲی ٦ٷٷس ٶٻ آٶچٻ ضا ٲكشطی ثٻ آٴ ٶيبظ زاضز

 ؾب٬ ٪صقشٻ ایٷ٫ٹٶٻ ٧ٞط 2ثطای ٲثب٬، ی٥ ثرف ٞطٸـ ٲٳ٧ٵ اؾز ثط اؾبؼ ٞطٸـ ٦بلاټب زض َٹ٬ 

زض حبٮي٧ٻ ثطضؾی ټبی ثرف ٦بٲذيٹسط ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ . ٦ٷس ٦ٻ ٲكشطی ٸٞبزاض یب ضايی اؾز

 . ٲكشطیبٴ اظ ذطیس آذط ذٹز ٸ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ آٴ ثؿيبض ٶبضايی ټؿشٷس

ثسٸٴ اثعاضټبیی خٽز سٹظیٕ ٲٹثط اَلاٖبر زٸ زیس٪بٺ ٲرشٯٝ اظ ی٥ ٲكشطی ایدبز ٲی قٹز ٦ٻ ټيچ 

ثب سٹخٻ ثٻ سح٣ي٣بر، ؾبظٲبٴ ټبی ٞٗب٬ ٶيبظ ثٻ . ٦ساٰ ز٢ي٣ب ضاثُٻ ثطٶس ثب ٲكشطی ضا ثيبٴ ٶٳی ٦ٷٷس

سٹظیٕ اَلاٖبر ٸ زیس٪بٺ ٲكشطی ثٻ َٹض ٲٹثط، اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ خٽز زؾشيبثی ثٻ سٳبیع ٸ زیس ټٳٻ 

ؾبظٲبٴ ټب ٲٳ٧ٵ اؾز ٶيبظ ثٻ َطاحی ٲدسز زاقشٻ ثبقٷس سب ثشٹاٶٷس . خبٶجٻ اظ سدطثٻ ٲكشطی زاضٶس

ثٽشط آٶچٻ ضا ٲكشطی ثٻ آٴ ٶيبظ زاضز ثٻ ٸی سحٹی٭ زټٷس ٶٻ آٶچٻ ٦ٻ ثطای سحٹی٭ آٴ ثطٶبٲٻ ضیعی قسٺ 

ایٵ سٹاٶبیی خٳٕ آٸضی، شذيطٺ ٸ سٹظیٕ اَلاٖبر زض ؾُح ؾبظٲبٴ، ثطای ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی . اٶس
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اٲطی حيبسی اؾز ٸ سٷٽب ثٻ ٸؾيٯٻ زیس ٦ٯی اظ ٲكشطی ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ٶحٹٺ سجسی٭ ثٽشط ٦بلاټب ٸ 

 (.200-199ټٳبٴ ٲٷجٕ،ل )ذسٲبر ضا ٲسیطیز ٦ٷس

 ثِ زست آٍضزى ًتيدِ سطهبيِ گصاضي اظ هَلعيت اضظضي . 2.7.6

٦بلا ٸ ذسٲبر آٴ چٻ چيعټبیی : ٲٹ٢ٗيز اضظقی ؾبظٲبٴ زض ثطزاضٶسٺ آٴ چيعی اؾز ٦ٻ اضائٻ ٲی زټس 

ټؿشٷس، ٲٹ٢ٗيز ایٵ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ثٻ ٶؿجز ض٢جب ٦دبؾز، ټعیٷٻ ټبیكبٴ چ٫ٹٶٻ اؾز، زض زؾشطؼ 

 .ثٹزٴ ٸ ؾُح ذسٲبسی ٦ٻ ٲی سٹاٴ اظ آٶٽب اٶشٓبض زاقز چ٫ٹٶٻ اؾز

ٶشيدٻ ٲبٮی - ضا ق٧٭ ٲی زټس 1ثب سٹخٻ ثٻ سح٣ي٣بر دبؾد ٲكشطی ثٻ ایٵ ٲٹ٢ٗيز،  ٸا٢ٕ ٪طایی اضظـ

٦ٻ ثٻ ؾبظٲبٴ ثبظ ٲی ٪طزز ضا ٦ٻ ٲی سٹاٴ آٴ ضا ثٻ نٹضر ؾٽٱ ثبظاض یب ؾٽٱ ؾٽبٰ ٸ یب ؾٹز ٲكشطی 

ٸا٢ٕ  ؾبظٲبٴ ټب ٶيبظٲٷس اٶساظٺ ٪يطی ٲٹ٢ٗيز اضظقی قبٴ ٸ اضظـ. اٶساظٺ ٪يطی ٦طز ایدبز ٲی ٦ٷس

ؾذؽ آٶٽب ثبیس ٲكشطیبٴ ضا ثط اؾبؼ اضظـ . ٪طایی ٦ٻ ثٻ نٹضر ؾٽٱ ثبظاض زضیبٞز ٲی ٦ٷٷس ټؿشٷس

 . خبضی ٸ یب اضظـ ثبٮ٣ٹٺ ای ٦ٻ ثٻ ؾبظٲبٴ ذٹاټٷس زاز اضظیبثی ٸ زؾشٻ ثٷسی ٦ٷٷس

ظٲبٶی ٦ٻ ٲكشطیبٴ اضظقٳٷس ټؿشٷس ؾطٲبیٻ ٪صاضی ثيكشطی ضٸیكبٴ اٶدبٰ قٹز سب ثٻ َطٞساضاٴ ؾبظٲبٴ 

سٹاٶبیی سكريم اضظقی ٦ٻ ټطی٥ اظ ثرف ټبی ٲرشٯٝ ٲكشطیبٴ ثٻ ؾبظٲبٴ ٲٷش٣٭ ٲی . سجسی٭ قٹٶس

اٶساظٺ . ٦ٷٷس ٸ ٲٹ٢ٗيز اضظقی ٦ٻ اٶشٓبضزاضٶس ثٻ زؾز آٸضٶس، ٢ٯت ٲسیطیز ٲٹ١ٞ سدطثٻ ٲكشطی اؾز

                                                           

1 value realisation 
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٪يطی ٲٹ٣ٞيز ٲی سٹاٶس ٲك٧٭ ثبقس ظیطا ؾبظٲبٴ سٹاٶؿشٻ ثبظاض ٸ ؾٽٱ ؾجس ٲكشطیبٶف ضا ٚبٮت ٦ٷس اٲب 

 . ټٷٹظ حس ٶٽبیی آٴ ضا خصة ٶ٧طزٺ اؾز

ایٵ ؾبظٲبٴ ٶيبظٲٷس ایٵ اؾز ٦ٻ زض ٶٓط ث٫يطز آیب ؾُح ذسٲبسی ٦ٻ ٲی زټس ثيف اظ حس ٪طاٴ اؾز 

ؾبظٲبٴ . ٸ آیب ٲكشطیبٴ ٲی سٹاٶٷس ایٵ ذسٲبر ضا ٦ؿت ٦ٷٷس ٸ یب آٴ ضا ثب ټعیٷٻ ٦ٳشط ثسؾز آٸضٶس

ٲٳ٧ٵ اؾز سكريم زټس ٦ٻ ؾٹزـ ثٻ اظای ټط ٲكشطی ثبلا اؾز اٲب ؾٽٱ ثبظاضـ دبیيٵ اؾز، زض 

 (.200ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل)ٶشيدٻ ٶيبظ زاضز ٦ٻ ٲٹ٢ٗيز اضظقی ذٹز ضا سٹؾٗٻ زټس 

 

 اضظش عطفساضاى ضوب. 2.7.7

 زضنس 80 زض نس ٲكشطیبٴ ؾبظٲبٴ 20ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ان٭ ٲی قٹز ان٭ دبضسٹ ضا ثيبٴ ٦طز ٦ٻ زض آٴ 

 "َطٞساضاٴ ثطٶس"سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ثطٶسی ٦ٻ نبحت ثيكشطیٵ . زضآٲس آٴ ضا ایدبز ٲی ٦ٷٷس

ثبقس ٲی سٹاٶس اظ ٲعایبی سجٯيٛبسی قبٴ اؾشٟبزٺ ٦ٷس، حشی ٲكشطیبٴ ثيكشطی ضا خصة ٦ٷس ٸ آٶٽب ضا 

ایٵ ثطٶس ٲی سٹاٶس . سكٹی١ ٦ٷس ٦ٻ ٲكشطیبٴ زی٫ط ضا ٶيع سكٹی١ ٦طزٺ ٸ ٦بلا ضا ثٻ آٶٽب ٲٗطٞی ٦ٷٷس

ٲكشطیبٴ ضا ثٽشط ثرف ثٷسی ٦طزٺ ٸ قٷبؾبیی ٦ٷس ٸ آٶٽب ضا ثٻ َٹض ٲٹثط اظ ٞٗبٮيز ټبی ض٢بثشی زٸض 

 .٦ٷس
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زٸ ٲكشطی ی٥ ٲك٧٭ ٲكبثٻ ثب ی٥ ٲحهٹ٬ زاضٶس ٸ سٷٽب ی٥ ٢طاض ثب : ایٵ ٲُٯت ضا زض ٶٓط ث٫يطیس 

چٻ ٦ؿی ثبیس آٴ ضا ث٫يطز ؟ ٸٞبزاض ثطٶس، ٦ؿی ٦ٻ ټط٪ع ثب ثطٶس ٲك٧٭ . ٪طٸٺ ٲٽٷسؾی ٸخٹز زاضز

 ٶساقشٻ، ٞطزی ٦ٻ ټٳيكٻ ثٻ ٲٽٷسؾبٴ ثطای اقشجبټبر ٦ٹچ٥ سٳبؼ ٪طٞشٻ اؾز ؟

ثسٸٴ ثطٶبٲٻ ٪ؿشطزٺ سدطثٻ ٲكشطی ٦ٻ ثشٹاٶس ٲكشطیبٴ ثب اضظـ ٸ یب ٲكشطیبٴ ثبٮ٣ٹٺ ٸٞبزاض ضا سكريم 

زټس ٦ٳذبٶی سٷٽب ضٸی ٪طٸٺ ټبی ٲرشٯٝ ٦بض ٲی ٦ٷس ثٻ خبی آٶ٧ٻ ضٸی اٞطاز ثب اضظـ ؾطٲبیٻ ٪صاضی 

 (.200، ل2010دبٮٳط، )٦ٷس 

 تطريع اثعاض اًساظُ گيطي هٌبست ثطاي ضغل. 2.7.8

اَلاٖبر، ی٥ اثعاض ٢سضسٳٷس ثطای اٶساظٺ ٪يطی سبثيط ٸٖسٺ ټبی ثطٶس ثط ضٸی ٲكشطی اؾز، اٲب ثيكشط 

ؾبظٲبٴ ټب زض زؾز یبثی ثٻ سهٹیطی ٦بٲ٭ اظ ٲكشطی ق٧ؿز ٲی ذٹضٶس ٸ سٷٽب ثٻ ضاٺ ټبی ٖٳٹٲی 

ثب ؾبذشبض زضؾز ٸ س٧ٷٹٮٹغی ٲٷبؾت خٳٕ آٸضی، شذيطٺ . زؾشيبثی ثٻ ضيبیز ٲكشطی اٖشٳبز ٲی ٦ٷٷس

ٸ سٹظیٕ اَلاٖبر ٲكشطی، ؾبظٲبٴ ټب ٲی سٹاٶٷس زیس ٲٷبؾت اظ ٲكشطی ثسؾز آٸضٶس ٸ ثبظذٹض اؾشٟبزٺ 

 . اظ اَلاٖبر ٲكشطی ضا اٶساظٺ ٪يطی ٦ٷٷس

ثيكشط اَلاٖبر ٲٷبؾت ثٻ ٸؾيٯٻ ٶ٣بٌ سٳبؼ زض ظٲبٴ ٞطٸـ، ثبظاضیبثی ٸ ٪عاضـ ذسٲبر ٲكشطی خٳٕ 

 اؾشٟبزٺ اظ ثطٶس ثطای اٞعایف س٣بيبی –ثٽشطیٵ ضاٺ سٳطیٵ زض ؾٻ ثرف انٯی اؾز . آٸضی ٲی قٹٶس

ٲكشطی ٸ سٗطیٝ اؾشطاسػی ټبی سٹؾٗٻ، سٹؾٗٻ ظٶديطٺ اضظـ ٸ ؾطٸیؽ ټبی ٶٹآٸضاٶٻ ٦ٻ ثط ضٸی 
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ٶيبظټبی ٲكشطی سٳط٦ع ٲی ٦ٷٷس ٸ ٦بٶب٬ ټبی اضسجبَی خسیس ثط اؾبؼ س٧ٷٹٮٹغی ټبی ٶٹآٸضاٶٻ، ٦ٻ 

 .ټٳ٫ی ٲی سٹاٶٷس سدطثٻ ٲكشطی ضا ٚٷی ٦طزٺ ٸ ٲٹ٢ٗيز اضظقی ٲكشطیبٴ ضا ٲشٳبیع ٦ٷس

ٶشيدٻ ٶٽبیی سهٹیط ضٸقٷی اظ ؾٟط ٲكشطی زض سٳبٰ ٦بٶب٬ ټب ٸ ٶ٣بٌ سٳبؼ اؾز، ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس 

ثٟٽٳس ٦ٻ آیب ٲٹ٢ٗيز اضظقی ٦ٻ زض اثط اٶشٓبضار ٲكشطی اظ ثطٶس ایدبز قسٺ ضا سكريم زازٺ ٸ اظ 

 (. 201، 2010دبٮٳط، )َطی١ ثٽجٹز آٴ سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٽجٹز زټس 

 ايدبز هکبلوِ ثب هطتطي. 2.7.9

آٶٽب ثبیس ثٻ ٲكشطی . ؾبظٲبٴ ټب ثبیس زض ٲٹضز ضاٺ ټبیی ٦ٻ ثشٹاٶٷس ثب ٲكشطی نحجز ٦ٷٷس س٧ٟط ٶٳبیٷس

ؾبظٲبٴ ټب ٶجبیس سهٹض ٦ٷٷس ٦ٻ . ٪ٹـ زټٷس ٸ ثٻ ٶيبظټب ٸ حشی احشيبخبر دٷٽبٴ ٲكشطی دبؾد زټٷس

آٶٽب سٳبٲی اضسجبٌ ضا ٲی زاٶٷس ٸ سحز ٦ٷشط٬ زاضٶس، ثٯ٧ٻ ثبیس سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ضٸقی ٦ٻ ٲكشطیبٴ 

 . ضا خصة ٦ٷس اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس

ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ی٥ ذٍ انٯی ثطای ټط ثرف اظ ٲدٳٹٖٻ اَلاٖبر ٲكشطی ثٻ ٸخٹز آٸضٶس ٸ سدطثٻ 

آٶٽب ٶيبظ زاضٶس ٦ٻ سكريم زټٷس چ٫ٹٶٻ ٲكرهبر . ٲكشطی ضا زض سٳبٲی ٶ٣بٌ سٳبؼ ثطخؿشٻ ؾبظٶس

ثطٶس ٸ ٸٖسٺ ټبی آٴ اٶشٓبضار ٲكشطی ضا زض ټط ثرف سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس، ؾذؽ ٶ٣كٻ ؾٟط ثب 

 . ثطٶس ضا اظ زیس ٲكشطی سٽيٻ ٦طزٺ ٸ ٮحٓبر اٖشٳبز ٸ ثبٸض ضا زض ٲ٣بث٭ ضٸیسازټب س٧ٟي٥ ٦ٷٷس



 
 
 

62 
 

آٶٽب ثبیس سكريم زټٷس ٦ٻ ٦دٻ ٸ چ٫ٹٶٻ ٸ زض چٻ ٶ٣بٌ سٳبؾی اضظـ ایدبز قسٺ ٸ یب اظ ثيٵ ٲی ضٸز 

سكريم زټٷس ٦ٻ چٻ اسٟب٢ی ٲی اٞشس ا٪ط ثٻ ؾٳز ضاٺ زضؾز ثطٸز ٸ یب ثٻ ؾٳز ضاٺ ٚٯٍ ثطٸز - 

 (. 201ټٳبٴ ٲٷجٕ، )

 اًساظُ گيطي ٍ ثْجَز تدطثِ هطتطي. 2.8

٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ ؾبظٲبٴ ثشٹاٶس سدطثٻ ٲكشطیبٴ ذٹز ضا ثٽشط ٦ٷس، ثبیس سدطثٻ ای ضا ٦ٻ ٲكشطی زض حب٬ 

زض ایٵ ثرف ٲب زض ٲٹضز آٶچٻ ثطای ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٲٹضز . حبيط زاضز اٶساظٺ ٪يطی ٸ ثطآٸضز ٦ٷس

ٶيبظ اؾز نحجز ٦طزٺ ٸ اثعاضټبی اٶساظٺ ٪يطی ٲرشٯٟی ضا ثطای اٶساظٺ ٪يطی سدطثٻ ٲكشطی ٲٗطٞی ٲی 

 . ٦ٷيٱ

ثيبٴ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس سدطثٻ ٲكشطی ضا ثٻ ٸؾيٯٻ ایدبز اضظـ ثطای ٲكشطی (2009)1ٲيط

( 2009 )2دبیٷٻ . اظ َطی١ سحٹی٭ ٦بلاټب ٸ ذسٲبسی ٦ٻ ز٢ي٣ب ٲٹضز ٶيبظ ٲكشطی اؾز، ثٽجٹز ثركس

ثيبٴ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ٞطآیٷس ایدبز اضظـ، ذطٸخی ټبی ٞطآیٷس سٹؾٗٻ اؾشطاسػی ضا ثٻ ثطٶبٲٻ ټبیی ٦ٻ اضظـ 

، (2011 )4 ٸ خبٶؿٹٴ3ثب سٹخٻ ثٻ یبٞشٻ ټبی ٪بؾشبٞؿٹٴ . ضا آق٧بض ٸ ٲٷش٣٭ ٲی ٦ٷس سٛييط ٲی زټس

ی٥ ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس اضظقی ضا ٦ٻ ثٻ ٲكشطیبٶف ٲٷش٣٭ ٲی ٦ٷس ضا اظ َطی١ ؾيؿشٱ ٲسیطیز ٸ اضظیبثی 

. ظیط ثيبٴ قسٺ اؾز6-2ایٵ ؾيؿشٱ زض ٶٳٹزاض. ٲٹثط ٲكشطی اٶساظٺ ٪يطی ٦ٷس
 

                                                           

1 Meyer 

2 Payne 

3 Gustafsson 

4 Jonson 
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 ٶٳٹزاض ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی:6-2ٶٳٹزاض

 (46، ل 2010ثٹسب ٸ ضٶؿجط٨، ) 

 :ؾيؿشٳی ٦ٻ ایٵ زٸ ٞطز ديكٷٽبز ٲی زټٷس، ؾٻ ٞٗبٮيز ٦ٯيسی ضا زٶجب٬ ٲی ٦ٷس 

 خٳٕ آٸضی اَلاٖبر ٲكشطی.1

 ٪ؿشطـ ایٵ اَلاٖبر زض ٦٭ ؾبظٲبٴ.2

 .اؾشٟبزٺ اظ ایٵ اَلاٖبر ثطای ایدبز سٛييطار، ثٽجٹز ٸ ٶٹآٸضی زض ٲحهٹلار ٸ ٞطایٷسټبی ؾبظٲبٴ

اَلاٖبر زضثبضٺ سدطثٻ ٲكشطی ٲی سٹاٶس زض ٶ٣بٌ سٳبؼ خٳٕ  (2009)1ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی ٲيط

ثٗس اظ خٳٕ آٸضی . آٸضی قٹز ٦ٻ ٶٳٹٶٻ ټبیی اظ سٳبؼ ٲؿش٣يٱ ٲكشطی ثب ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ټؿشٷس

                                                           

1 Meyer  

purpose ) تشخیص  
(استزاتژی یا بزًاهِ ریشی 

)  اس دادُ بِ اطلاعات 
(آًالیش دادُ ّا 

تَلیذ ، کیفیت ، رضایت 
ٍ ٍفاداری

اس اطلاعات بِ تصویوات

تحقیقات کیفیتی
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اَلاٖبر زض ٲٹضز ٶيبظټبی ٲكشطی ایٵ اَلاٖبر ٲی سٹاٶس ثطای ایدبز یب ثٽجٹز ٞطآیٷس ټبی سدبضی ٲٹضز 

 .اؾشٟبزٺ ٢طاض ٪يطٶس

 ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ اؾشسلا٬ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ؾبظٲبٴ ٲی زاٶس چ٫ٹٶٻ ثيٵ ٶيبظټبی ٲكشطیبٴ ذٹز ٸ 

ٞطآیٷس ټبی زضٸٴ ؾبظٲبٴ اضسجبٌ ثط٢طاض ٦ٷٷس سب ثٽشطیٵ سدطثٻ ٲٳ٧ٵ ضا ثطای ٲكشطیبٴ ذٹز ثٻ ٸخٹز 

ثٹسب ٸ ضٶؿجط٨، ). ثٽجٹز ٞطآیٷس ټبی ٦بض ثٻ ؾبظٲبٴ زض ضؾيسٴ ثٻ ایٵ ٲٽٱ یبضی ٲی ضؾبٶس. آٸضٶس

 (46، ل 2010

 ثْجَز فطآيٌس ّبي کبض اظ ًظط هطتطي. 2.8.1

  ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ضا 2ٸ سٹٲبی1٪لازٸیٵ :  ٲٽٷسؾی ٲدسز ٞطآیٷس ٦بض ثٻ ٖٷٹاٴ ؾط آٚبظ ثٽجٹز

 ). ثٻ زٸ زؾشٻ ٞطآیٷسټبی ذسٲبسی ٸ ٞطآیٷسټبیی ٦ٻ سٹٮيس ضا دكشيجبٶی ٲی ٦ٷٷس س٣ؿيٱ ٲی ٶٳبیٷس

ٲسیطیز ؾٟبضـ، سٛييطار ٞٷی ٸ ٲٽٷسؾی، َطاحی ٲحهٹ٬ اظ خٳٯٻ ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ټؿشٷس 

ثب سٹخٻ ثٻ ایٵ، ی٥ ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض قبٲ٭ ٪طٸټی اظ ٞٗبٮيز ټبی ٲطسجٍ ثٻ ی٧سی٫ط اؾز ٦ٻ  (

 . ٲٷبثٕ ؾبظٲبٴ ضا ثطای ٞطاټٱ ٦طزٴ ٶشبیح ٲكرم ٸ دكشيجبٶی اظ اټساٜ ؾبظٲبٴ اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس

ثط اؾبؼ سٗطیٝ ٞٹ٠، ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ی٥ ؾبظٲبٴ ثبیس ثب اټساٜ ٸ ذٹاؾشٻ ټبی ؾبظٲبٴ ٦ٻ 

ایٵ اضسجبٌ ٲی سٹاٶس ثٻ . ٲٽٳشطیٵ آٴ ایدبز سدطثٻ ٲثجز زض ٲكشطی ٸ ضيبیز ٸی اؾز ٲطسجٍ ثبقس

 .ٸؾيٯٻ ٲٽٷسؾی ٲدسز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ زؾز آیس سب ٶيبظټبی ٲكشطی ضا ثٻ ذٹثی ٲٷ٧ٗؽ ٶٳبیس

                                                           

1 Gladwin 

2 Tumay 
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. ٲٗطٞی قس (1990 )2 ثطای اٸٮيٵ ثبض سٹؾٍ ٲبی٧٭ ټبٲط1ان٭ ٲٽٷسؾی ٲدسز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض 

ی٧ی اظ چبٮف ټبی ٲسیطاٴ ضا سلاـ ثطای اٶدبٰ ٦بضټبیی ثيبٴ ٦طز ٦ٻ ټيچ اضظقی ضا ثٻ ؾبظٲبٴ ٶٳی 

 َطاحی ٦ٷٷس سب "ٸی ثيبٴ ٦طز ٦ٻ ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ذٹز ضا ٲدسزا. اٞعایٷس

ٲ٣بٮٻ ای ضا زض ٲٹضز 4 قٹضر ٸ 3زض ټٳبٴ ؾب٬ زٸٶذٹضر. ثسیٵ ٸؾيٯٻ اضظـ ٲكشطی ضا ٲب٦عیٳٱ ٦ٷٷس

 .َطاحی ٲدسز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ٲٷشكط ٦طزٶس ٦ٻ ټسٜ ٲكبثٽی ضا زٶجب٬ ٲی ٦طز

: ٲطحٯٻ ضا ثطای ضؾيسٴ ثٻ ٲٽٷسؾی ٲدسز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ٲٗطٞی ٦طزٶس5زٸٶذٹضر ٸ قٹضر 
  

زض ایٵ ٲطحٯٻ ٞٽٱ زضؾز ثيٷك٧ؿت ٸ ٦بض یب اټساٞی : ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ اټساٜ ٞطآیٷس ټب  سٹؾٗٻ ثيٷف.1

ثطای ٲثب٬ ثٽشط . ٦ٻ ٲٽٷسؾی ٲدسز ٞطآیٷس ذبنی اظ ٦ؿت ٸ ٦بض ضا ثٻ ديف ٲی ثطز ثؿيبض ٲٽٱ اؾز

 .٦طزٴ سدطثٻ ٲكشطی

ٲٽٳشطیٵ ٞطآیٷس ټب یب ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ : سكريم ٞطآیٷس ټبیی ٦ٻ ثبیس َطاحی ٲدسز قٹٶس .2

ایٵ ٞطآیٷس ټب ؾذؽ ثبیس ثط . ٦بضی ٦ٻ ثب اټساٜ ؾبظٲبٴ زض سٗبضو ټؿشٷس ثبیس سكريم زازٺ قٹٶس

  .اؾبؼ َطاحی ٲدسز زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٺ قٹٶس

                                                           

1 BPR 

2 Michal Hammer 

3 Davenport 

4 Short 
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ٞطآیٷسټبی خبضی ثبیس اٶساظٺ ٪يطی قٹٶس سب ٲ٧بٴ ټبیی ثطای : ٞٽٱ ٸ اٶساظٺ ٪يطی ٞطآیٷس ټبی ٲٹخٹز .3

 .ثٽجٹز سكريم زازٺ قسٺ ٸ ٶيع اظ اقشجبټبر س٧طاضی ٪صقشٻ خٯٹ٪يطی قٹز

 ٲٹخٹز ثط ضٸی سٹاٶبیی َطاحی ٲدسز ITسٹاٶبیی ؾيؿشٱ ټبی  : ITسكريم اټطٰ ټبی ؾيؿشٱ .4

 .ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض اثط ٲی ٪صاضز

ٞطآیٷس خسیس ثبیس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٶؿرٻ اٸٮيٻ ثب : َطاحی ٸ ؾبذز ی٥ ٶؿرٻ اٸٮيٻ اظ ٞطآیٷس خسیس.5

 (.47ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل  ).س٧طاضټبی ٲشٹاٮی زیسٺ قٹز

 .تطريع فطآيٌس ّبي کليسي کِ ثط تدطثِ هطتطي تبثيط زاضز. 2.8.2

ثطای سكريم ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ديكٷٽبز ٲی ٦ٷس ثٻ ٸخٹز آٸضزٴ (2000)1ٲشسی ٦ٻ ٦ٳخ

ضٸـ اٸ٬ : - ایٵ اٲط ثٻ زٸ ضٸـ اٶدبٰ ٲی قٹز. ی٥ زیس ټٯی ٦ٹدشطی ثبلاسط اظ ؾُح ؾبظٲبٴ اؾز

قبٲ٭ سٹنيٝ ؾبظٲبٴ ٲٹخٹز زض ؾُح ٖٳٯ٧طز ټبی آٴ ٸ ؾذؽ ایدبز ی٥ ٞٯٹ چبضر اظ ایٵ ٖٳٯ٧طز 

 .ټبؾز

1
 ٦ٷبض ٪صاقشٻ قسٺ ٸ خطیبٴ ٖٳٹٲی ٖٳٯ٧طز ټب سٹنيٝ ٲی "زض ضٸـ زٸٰ ؾبظٲبٴ ٲٹخٹز ٦بٲلا.

ایٵ خطیبٴ ٖٳٹٲی قبٲ٭ ثطٶبٲٻ ٖٳٹٲی سٹٮيس ٸ سٹؾٗٻ ٲحهٹلار ٸ ذسٲبر ٸ ضؾبٶسٴ آٶٽب ثٻ .قٹز

 . ٲكشطیبٴ اؾز

                                                           

1 Camp 
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ظٶديطٺ اضظـ .  ٲی ثبقس1ضٸـ ٲٗطٸٜ سط ٦ٻ قجيٻ ثٻ ضٸـ زٸٰ ٦ٳخ ٲی ثبقس آٶبٮيع ظٶديطٺ اضظـ 

ؾبذشبضی ضا ٞطاټٱ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ثيٵ ٞٗبٮيشٽبی ؾبظٲبٴ ٦ٻ ثطای ٲكشطی اضظـ ایدبز ٲی ٦ٷٷس ٸ ثطای 

 .ؾبظٲبٴ ټٱ ٲٟيس ټؿشٷس، اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷس

ظٶديطٺ اضظـ ٲی سٹاٶس زض سكريم سٳبٲی ٞطآیٷس ټبی ٦ٯيسی ٦ؿت ٸ ٦بض ٦ٻ ثطای اٶش٣ب٬ اضظـ ثٻ 

ایٵ ٞطآیٷس ټب قبٲ٭ ٞطآیٷسټبی ذسٲبسی ٦ٻ اثط ٲؿش٣يٱ ضٸی . ٲكشطی لاظٰ ټؿشٷس، ثؿيبض ٲٟيس ثبقس

ٲبٶٷس آٲٹظـ ٦بض٦ٷبٴ ٸ ٲسیطیز ). سدطثٻ ٲكشطی زاضٶس ٸ ټٳيٵ َٹض ٞطآیٷس ټبی دكشيجبٶی ٲی ثبقس

ثٗس اظ ایٷ٧ٻ سٳبٲی ٞطآیٷسټبی انٯی ٦ؿت ٸ ٦بض . (ؾٽبٰ ٦ٻ اثط ٲؿش٣يٱ ضٸی سدطثٻ ٲكشطی زاضٶس

ثٹسب ٸ ).سٗطیٝ قسٶس زض ٲطحٯٻ ثٗس ثبیس اضسجبٌ ثيٵ ٞطآیٷس ټب ٸ ٶيبظټبی ٲكشطی ٲكرم قٹز

(.48،، ل 2010ضٶؿجط٨، 
 

 اضتجبط فطآيٌس ّبي کست ٍ کبض ثب ًيبظّبي هطتطي . 2.8.3

ی٧ی اظ ضٸـ ټبی ٲٗطٸٜ ثطای ایدبز اضسجبٌ ثيٵ ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ اټساٜ ؾبظٲبٴ، ضٸـ 

 ثٻ ٖٷٹاٴ اثعاض 1992 اؾز، ٦ٻ سٹؾٍ ضاثطر ٦بدلاٴ ٸ زیٹیس ٶٹضسٵ زض ؾب٬ ٦2بضر اٲشيبظی ٲشٹاظٴ 

، ٦بضر اٲشيبظی ٲشٹاظٴ، سكريم 3ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی چيؽ . ٲسیطیز ٖٳٯ٧طز ٲٗطٞی قسٺ اؾز

ٲٹ٢ٗيز ټبی اضظقی ٲكشطی، ٞطآیٷسټبی زاذٯی ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ س٧ٷٹٮٹغی ټبیی ٦ٻ ثٻ ایٵ ٲٹ٢ٗيز 

                                                           

1 Value Chain Analysis 

2 Balanced Score Card Model (BSC)  

3 Chase  



 
 
 

68 
 

ایٵ ٲٹ٢ٗيز اضظقی زض زٸضٶٳبی ٲكشطی اظ ٦بضر . ټبی اضظقی ٲطسجٍ ٲی قٹٶس ضا آؾبٶشط ٲی ٦ٷس

اٲشيبظی ٲشٹاظٴ سٗطیٝ ٲی قٹز ٸ اضظیبثی ټبیی ضا ٦ٻ ؾبظٲبٴ ثطای ٞطاټٱ آٸضزٴ ٶيبظټبی ٲكشطی 

ایٵ اضظیبثی ټب قبٲ٭ ؾٷدف اضظـ خبضی اؾز ٦ٻ زض ظٲبٴ . اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷس ضا ٲكرم ٲی ؾبظز

ٲكرم، ثب ټعیٷٻ ٲٗيٵ ٸ اظ َطی١ ذسٲبر ؾبظٲبٴ ثٻ ٲكشطی ٲٷش٣٭ ٲی قٹز ٸ ٶيع ؾٷدف اضسجبٌ 

ثيٵ ٞب٦شٹضټبی ظٲبٴ، ټعیٷٻ ٸ ذسٲبر ثب ٶيبظټبی ٲكشطی خٽز اٞعایف اضظقی ٦ٻ ثٻ ٲكشطی ٲٷش٣٭ 

 . ٲی قٹز

ثب سٹخٻ ثٻ یبٞشٻ ټبی ٦بدلاٴ ٸ ٶٹضسٵ، زٸضٶٳبی ٞطآیٷس زاذٯی ٦ؿت ٸ ٦بض قبٲ٭ سٳبٲی ٞطآیٷس ټبیی 

ٸايح اؾز ٦ٻ اضسجبَبر ظیبزی ثيٵ زٸضٶٳبی ٞطآیٷس زاذٯی . اؾز ٦ٻ ثطای اٶش٣ب٬ اضظـ لاظٰ ٲی ثبقٷس

٦ؿت ٸ ٦بض ٸ زٸضٶٳبی ٲكشطی ٸخٹز زاضز، ایٵ اضسجبَبر ٲی سٹاٶٷس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ضاثٍ ثيٵ ټسٜ
 

 . ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٸ ضيبیز ٸی ثب ٞطایٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض زیسٺ قٹز

ثطای اضسجبٌ ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی ٸ ٞطآیٷس ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٲٗطٞی (1950 )1اثعاضی ٦ٻ سٹؾٍ ٦ٳخ 

 . قسٺ اؾز زیب٪طاٰ زضذشی ٲی ثبقس

ٖٯی ضٚٱ ایٷ٧ٻ ٶٳٹزاض زضذشی خٽز ٶٳبیف اضسجبٌ ثيٵ چكٱ اٶساظ ٲكشطی ٸ زٸضٶٳبی ٞطآیٷس زاذٯی 

ٶٳٹزاض زضذشی سٷٽب . ٦ؿت ٸ ٦بض ٲٟيس اؾز، ٲ٣ساض اَلاٖبسی ٦ٻ ٶٳبیف ٲی زټس ٲحسٸز ٲی ثبقس

اضسجبٌ ثيٵ ٞطآیٷسټبی ٦ٯيسی ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ثب ٸخٹز .ٞطآیٷس ټبی ٲطسجٍ ثب ٶبضايی ضا ٲكرم ٲی ٦ٷس

اضسجبٌ ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی ٸ َطاحی ٲدسز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض، زضزؾشبٸضزټبی ٦بدلاٴ ٸ ٶٹضسٵ زض ؾب٬ 
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 آق٧بض 1960، ٶيبظ ثٻ ثط٢طاضی اضسجبٌ ثيٵ ټسٜ ضيبیز ٲكشطی ٸ ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض زض اٸای٭ 1992

. ضا ثيبٴ ٦طزٶس3ان٭ سٹؾٗٻ ٦يٟی ٖٳٯ٧طز (1960 )2 ٸ قي٫طٸ ٲيعٶٹ1قس ظٲبٶی ٦ٻ ز٦شط یٹخی آ٦بٸ

س٧ٷي٥ ٲٗطٸٜ، ٲ٧بٶيعٰ انٯی ثطای زؾشيبثی ثٻ اضسجبٌ ثيٵ ٶيبظټبی ٲكشطی ٸ ٞطایٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض 

 .اؾز

 زض ان٭ ثطای اضظیبثی ٸ ثٽجٹز ذهٹنيبر ٦بلا اؾشٟبزٺ ٲی قٹز، ٲی سٹاٶس ثطای QFD ٖٯی ضٚٱ ایٷ٧ٻ

ذسٲبر ٚيط ٲٯٳٹؼ، ٦بلاټبی ؾبذشٻ قسٺ، ذسٲبر نٷٗز، سٹؾٗٻ ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ٚيطٺ اؾشٟبزٺ 

 ٲی سٹاٶس ثٻ آؾبٶی ثطای ثط٢طاضی اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ثيٵ چكٱ اٶساظ ٲكشطی ٸ زٸضٶٳبی ٦ؿت QFD. قٹز

 . ٸ ٦بض ثٹؾيٯٻ ثط٢طاضی اضسجبٌ ثيٵ ٶيبظټبی ٲكشطی ٸ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض اؾشٟبزٺ ٲی قٹز

 

 .زض اٍلَيت لطاض زازى فطآيٌسّبي کست ٍ کبض ثب تَخِ ثِ اثط ٍ عولکطز آًْب. 2.8.4

ثٗس اظ آٶ٧ٻ ثيٵ چكٱ اٶساظ ٲكشطی ٸ زٸض ٶٳبی ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ ٦بض اضسجبٌ ثط٢طاض قس، ٪بٰ ثٗسی ٦ٻ ثٻ 

.   ثيبٴ ٲی قٹز، زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض اؾز6، قٹضر5، زٸٶذٹضر4ٸؾيٯٻ ٦ٳخ

                                                           

1 Dr.Yoji Akao 

2 Shigro mizno 

3 QFD 
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ٲ٧بٶی اظ ٦ؿت ٸ ٦بض ٦ٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ثرف ٢بث٭ (2011)2ٸ خبٶؿٹٴ 1ثب سٹخٻ ثٻ یبٞشٻ ټبی ٪بؾشبٞؿٹٴ 

ثٽجٹز، زیسٺ ٲی قٹز ثركی اؾز ٦ٻ ثطای ٲكشطیبٴ ٲٽٱ ثٹزٺ ٸ زض آٴ ثرف ٸ زض ټٳبٴ ظٲبٴ، 

 . ؾبظٲبٴ ثٻ ق٧٭ يٗيٟی ٖٳ٭ ٲی ٦ٷس

آٶٽب ثط ایٵ ٣ٖيسٺ ټؿشٷس ٦ٻ ٲسیطاٴ ثبیس ثرف ټبی زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٲ٧بٶٽبی ثب 

ٲسیطاٴ ٲی سٹاٶٷس ثطای ثرف ثٷسی ٸ ٶٳبیف ٲيعاٴ . اټٳيز ثبلا ٸ ٖٳٯ٧طز يٗيٝ قٷبؾبیی ٦ٷٷس

ضيبیز ٸ ٸٞبزاضی ٲكشطیبٴ اظ ٲبسطیؽ ضيبیز ٦ٻ ثٻ ٸؾيٯٻ ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ ثيبٴ قسٺ اؾز 

 . اؾشٟبزٺ ٦ٷٷس

 ٲبسطیؽ ضيبیز اؾشطاسػی٥- 3-2خسٸ٬ قٳبضٺ 

 اثط ظیبز ٸ ٖٳٯ٧طز ٢ٹی

 ٲعایبی ض٢بثشی - حّٟ ٸ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز

 اثط ٦ٱ ٸ ٖٳٯ٧طز ٢ٹی

 ٶ٫ٽساضی یب ٦بټف ؾطٲبیٻ یب سٛييط ثبظاض ټسٜ

 اثط ظیبز ٸ ٖٳٯ٧طز يٗيٝ

 سٳط٦ع ثٽجٹز زض ایٵ ثرف اؾز

 اثط ٦ٱ ٸ ٖٳٯ٧طز يٗيٝ

 . ٲٷبثٕ ؾبظٲبٴ ضا ثٻ ټسض ٶسټيس –ثی ٞبیسٺ 

 

ایٵ ٲبسطیؽ زض اثشسا ثطای اضظیبثی ٲسیطاٴ ٶؿجز ثٻ زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ٲحهٹلار یب ذسٲبر ٦ٻ ٶيبظ 

ثٻ ثٽجٹز زاضٶس سٗطیٝ قسٺ ثٹز اٲب ټٳچٷيٵ ٲی سٹاٶس زض اٸٮٹیز ٢طاض ٪يطی ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٶيع 

 . ٲٟيس ثبقس

                                                           

1 Gustafsson 

2 Jonson 
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ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض زض ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶٷس ثط اؾبؼ سبثيطقبٴ ضٸی ضيبیز ٲكشطی ٸ ٸٞبزاضی ٸی 

ٲٷبثٕ ؾبظٲبٴ ثبیس زض ثرف ټبیی ٦ٻ اثط ثبلا ٸ ٖٳٯ٧طز يٗيٝ .  ثرف اؾشطاسػی٥ س٣ؿيٱ قٹٶس4ثٻ 

ثٽجٹز ٞطآیٷس زض ایٵ ثرف ټب ثبلاسطیٵ سبثيط ضا ضٸی ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی، . زاضٶس ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹٶس

 . ضيبیز ٸ ٸٞبزاضی ٲكشطی ٸ ؾٹز ؾبظٲبٴ زاضز

اثط ٸ ٖٳٯ٧طز ی٥ ٞطآیٷس اظ چكٱ اٶساظ ٲكشطی ٲی سٹاٶس ثٻ ٸؾيٯٻ ٞٽٱ ٸ آٶبٮيع اَلاٖبر اظ ٲكشطی 

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض ثرف ټبی ٢ج٭ ٪ٟشيٱ اَلاٖبر زض ٲٹضز سدطثٻ خبضی ٲكشطی ثبیس . اٶساظٺ ٪يطی قٹز

 . خٳٕ آٸضی قٹز سب ثرف ټبیی اظ ؾبظٲبٴ ٦ٻ ٖٳٯ٧طز دبیيٵ سط اظ اٶشٓبض زاضٶس قٷبؾبیی ٪طزٶس

زیب٪طاٰ زضذشی ٲی سٹاٶس زض اٸٮٹیز ثٷسی ٦طزٴ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ثب سٹخٻ ثٻ ٖٳٯ٧طز ؾبظٲبٴ 

ٖٳٹٲب زیب٪طاٰ زضذشی اضسجبٌ ثيٵ اټساٜ ؾبظٲبٴ ٸ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ضا ٶٳبیف . ثؿيبض ٲٟيس ثبقس

 . ٲی زټس ثب ایٵ حب٬ ٲی سٹاٶس ثرف ټبیی ضا ٦ٻ ٲٹخت ضيبیز ٲكشطیبٴ ٲی قٹز ٲكرم ؾبظز

ؾبظٲبٴ ثٻ ٸؾيٯٻ زیب٪طاٰ زضذشی ٲی سٹاٶس ٞطآیٷسټبیی ضا ٦ٻ دبیيٵ سط اظ ؾُح اٶشٓبضار ٲكشطی ٖٳ٭ 

ٲی ٦ٷٷس ضا سكريم زټس ٸ ؾذؽ اظ ٲكشطیبٴ ثرٹاټس سب ایٵ ٞطآیٷسټب ضا ثب سٹخٻ ثٻ ٖٳٯ٧طزقبٴ ضسجٻ 

ایٵ . ثٷسی ٦ٷٷس ٸ ثب ٸخٹز ایٷ٧ٻ زیب٪طاٰ زضذشی ٲٟيس اؾز ٲی سٹاٶس ثؿيبض ٸؾيٕ ٸ ديچيسٺ قٹز

زیب٪طاٰ زض سكريم ٞطآیٷسټبی ثب ٖٳٯ٧طز دبیيٵ ٲٟيس اؾز اٲب ٶٳی سٹاٶس ثطای زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ 

 . ٞطآیٷسټب ثط اؾبؼ سبثيطقبٴ ضٸی سدطثٻ ٲكشطی اؾشٟبزٺ قٹز
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ټط اٶساظٺ اضسجبٌ : ایٵ ٶ٧شٻ اظ ٲيعاٴ اؾشح٧بٰ ضاثُٻ ثيٵ ٞطآیٷسټب ٸ ٶيبظټبی ٲكشطی ٞٽٳيسٺ ٲی قٹز 

ثطای زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ ٸؾيٯٻ . ٢ٹی سط ثبقس، اثط ثيكشطی ذٹاټس زاقز

ایدبز اضسجبٌ ثيٵ ٞطآیٷسټب ٸ ټسٜ ټبی ؾبظٲبٴ، اثعاضی خٽز ٶٳبیف اضسجبٌ، ٢سضر ایٵ
 

اضسجبٌ ٸ 

 ثطای QFD.  زض ثرف ٢ج٭ سٹييح زازٺ قسٺ اؾزQFDایٵ اثعاض، . اټٳيز ټط ټسٜ ٲٹضز ٶيبظ اؾز

ثب اؾشٟبزٺ اظ . ایدبز اضسجبٌ ثيٵ احشيبخبر ٲكشطی ٸ ٞطآیٷسټبی ؾبظٲبٴ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی ٪يطز

QFD ٞطآیٷسټب ٲی سٹاٶٷس ثب سٹخٻ ثٻ اثطقبٴ ثط ضٸی ٶيبظټبی ٲكشطی اٸٮٹیز ثٷسی قٹٶس . 

 اظ َطی١ ٲُبٮٗٻ ٸ ثطضؾی ٲكشطیبٴ زض سح٣ي٣بر QFD، ٞطآیٷس (1998 )1ثب سٹخٻ ثٻ یبٞشٻ ټبی چيؽ

ثبظاضیبثی آٚبظ ٲی قٹز،ٲحهٹلار ٲٹضز ٶيبظ ٲكشطیبٴ ٸ سطخيحبر آٶبٴ سكريم زازٺ قسٺ ٸ ثٻ ثرف 

ٲطحٯٻ ثٗسی زض ٞطآیٷس . ټبی ٲرشٯٝ ٦ٻ ٶيبظټبی ٲكشطی ٶبٲيسٺ ٲی قٹٶس س٣ؿيٱ ثٷسی ٲی ٪طزز

QFD ٌسٗطیٝ ذهٹنيبر س٧ٷي٧ی ٞطایٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض اؾز ٦ٻ ٲؿش٣يٳب ثٻ ٶيبظټبی ٲكشطی ٲطثٹ 

 ایدبز ٲی قٹز، ثٻ آؾبٶی ٞطآیٷسټبیی ٦ٻ ثبلاسطیٵ سبثيط ضا ضٸی QFDٸ٢شی ی٥ ٶٳٹزاض . ٲی قٹٶس

 .ٶيبظټبی ٲكشطی زاضٶس، سكريم زازٺ ٲی قٹٶس

 QFDٲيعاٴ اټٳيز یب ضسجٻ اټٳيز ټطی٥ اظ ذهٹنيبر س٧ٷي٧ی ٸ یب ٞطآیٷسټبی ؾبظٲبٴ زض ضزیٟی اظ 

ٶٳٹٶٻ ای اظ ایٵ ضسجٻ ثٷسی زض ٶٳٹزاض . ٦ٻ ضسجٻ ٦ٯی یب اٲشيبظ خبضی ٶبٲيسٺ ٲی قٹز، زیسٺ ٲی قٹز

QFDؾذؽ ٞطآیٷسټبی ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶٷس ثط اؾبؼ .  ٦ٻ زض ثرف ٢ج٭ ٶٳبیف زازٺ قس، زیسٺ ٲی قٹز

 . ایٵ ضسجٻ ثٷسی زض چٽبض ثرف اؾشطاسػی٥ ٲبسطیؽ ضيبیز اؾشطاسػی٥، س٣ؿيٱ ثٷسی قٹٶس
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ٲبسطیؽ ضيبیز اؾشطاسػی٥ ی٥ ضٸـ ذٹة ثطای سهٳيٱ ٪يطی زض ٲٹضز ایٷ٧ٻ ٦ساٰ ٞطایٷس ٶيبظ ثٻ 

اٮجشٻ ثٷب ثٻ ٪ٟشٻ ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸخبٶؿٹٴ، ٞب٦شٹضټبی زی٫طی ٶيع ثبیس ٲٹضز سٹخٻ . ثٽجٹز زاضز ٲی ثبقس

 :٢طاض ٪يطٶس 

 سٹخٻ ثٻ اؾشطاسػی ټب ٸ ض٢بثز ټب.1

 سبثيط ٸ ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٦بٸی.2

 ٲسیطیز زض ټعیٷٻ ټب.3

 .سٗييٵ ٲ٧بٴ ټبیی ٦ٻ ثبظاض ؾطآٲس اؾز.4

ظٲبٶی ٦ٻ ٞطآیٷسټبی انٯی ٦ؿت ٸ ٦بض ضا زض اٸٮٹیز ٢طاض ٲی زټيٱ، ٲسیطیز ثبیس سهٳيٱ ث٫يطز ٦ٻ آیب 

ثرف ټبیی ٦ٻ ثطای ثٽجٹز زض ٶٓط ٪طٞشٻ اؾز ثرف ټبی انٯی ض٢بثز ټؿشٷس ٸ ٲعایبی ض٢بثشی زض ایٵ 

 .ثرف ټب ثٻ زؾز ٲی آیٷس یب ذيط

اثط ٸ ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٦بٸی ٶيع ٲی سٹاٶس ثٻ ټٷ٫بٰ زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ٦بض ٦ٳ٥ 

ثطای ؾبظٲبٴ سكريم اثط ٸ ٖٳٯ٧طز ٞطآیٷسټبیف زض ثطاثط آٶچٻ ض٢جبیف اٶدبٰ ٲی زټٷس . زټٷسٺ ثبقس

ؾٹٲيٵ ٞب٦شٹضی ٦ٻ ٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ ديكٷٽبز ٲی زټٷس ٖبٲ٭ ټعیٷٻ اؾز . اټٳيز ثبلایی زاضز

 . ٦ٻ ثٻ ټٷ٫بٰ اٸٮٹیز ثٷسی ٦طزٴ ٞطآیٷسټب ثبیس زض ٶٓط ٪طٞشٻ قٹز
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زض ایٵ ٲٹضز ٲسیطاٴ ثبیس ټعیٷٻ ټبی ٲطسجٍ ثب ثٽجٹز ٞطآیٷسټب ضا ٸ٢شی ٦ٻ ٞطآیٷسټبی ٲٹضز ٶٓطقبٴ 

ټعیٷٻ ټٳچٷيٵ ټٷ٫بٲی ٦ٻ زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ زٸ . خٽز ثٽجٹز ضا سكريم زازٶس، زض ٶٓط ث٫يطٶس

 . ٞطآیٷس ثب ٖٳٯ٧طز دبیيٵ ی٧ؿبٴ ٸ اثط ثبلای ی٧ؿبٴ ٲس ٶٓط اؾز، ٖبٲ٭ سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ٞطآیٷس ٲی ثبقس

 ٲی سٹاٶس ټٳچٷيٵ خٽز سٗييٵ اَلاٖبر ټعیٷٻ، QFD٪بؾشبٞؿٹٴ ٸخبٶؿٹٴ،  ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی

ټٷ٫بٲی ٦ٻ ٶيبظټبی ٲكشطی ثٻ ٞطآیٷسټبی ٲٷبؾت ٦ؿت ٸ ٦بض ٲطسجٍ ٲی قٹز، ٶيع ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض 

 ضا زض ذٹاؾز اظ ٲكشطیبٴ ثطای ضسجٻ ثٷسی QFDی٧ی اظ ٪بٰ ټبی ٞطآیٷس  (1998 )1چيؽ. ٪يطز

ثط اؾبؼ ایٵ اَلاٖبر، ؾبظٲبٴ ٲی . ٲحهٹلار ؾبظٲبٴ زض ثطاثط ٲحهٹلار ض٢جبیف ٲٗطٞی ٲی ٦ٷس

سٹاٶس ٖٳٯ٧طز ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بضـ ضا ثط اؾبؼ چكٱ اٶساظ ٲكشطی اضظیبثی ٦ٷس ٦ٻ ثٻ ؾبظٲبٴ زض 

 زض ایٵ ظٲيٷٻ ثؿيبض QFD. اٸٮٹیز ثٷسی ٦طزٴ ایٵ ٞطآیٷسټب ثب سٹخٻ ثٻ ٖٳٯ٧طزقبٴ ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس

ثٗس اظ زض اٸٮٹیز ٢طاض زازٴ ٞطآیٷسټبی انٯی ٦ؿت ٸ ٦بض، ٪بٰ . ٲٹثطسط اظ زیب٪طاٰ زضذشی ٖٳ٭ ٲی ٦ٷس

ثٹسب ٸ ضٶؿجط٨، )ثٗسی اضظیبثی ایٵ ٞطآیٷسټب ثط اؾبؼ ٲيعاٴ ټٳبټٷ٫ی آٶٽب ثب ٶيبظټبی ٲكشطی اؾز

 (.55- 50، ل 2010

 اضظيبثي عولکطز فطآيٌس کست ٍ کبض . 2.8.5

ٲی سٹاٶس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ اثعاض اٶساظٺ ٪يطی ٖٳٯ٧طز 2ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٢جلا زیسیٱ، ٲس٬ ٦بضر اٲشيبظی ٲشٹاظٴ 

 ایٵ اٶساظٺ ٪يطی قبٲ٭ اٶساظٺ ٪يطی ضيبیز 1ٸ ٶٹضسٵ 3ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی ٦بدلاٴ . زیسٺ قٹز

                                                           

1 Chase 

2 Balanced Score Card Model(BSC) 

3 Kaplan 
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ٲكشطی، سدطثٻ ٲكشطی، سٹخٻ ٲكشطی، خصة ٲكشطی خسیس، ؾٹز ٲكشطی ٸ ثبظاض ٸ ثرف ثٷسی ټبی 

ثٻ ٸؾيٯٻ ایٵ اٶساظٺ ٪يطی ټب، ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ثجيٷس آیب ٖٳٯ٧طزـ اظ زیس ٲكشطی ذٹة . آٴ ٲی ثبقس

ټسٜ زی٫ط ثٻ ٦بض٪يطی ایٵ اثعاض، ٲكرم ٦طزٴ ظٲبٴ ټبیی اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ . ٸ ٦بٞی اؾز یب ذيط

 . اقشجبٺ ٦طزٺ ٸ ثرف ټبیی ٦ٻ ٶيبظ ثٻ ثٽجٹز زاضٶس

 اضظيبثي سغح عولکطز لبثل لجَل. 2.8.6

٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ ٞطآیٷسټب ثشٹاٶٷس زض خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی، ثٽجٹز یبثٷس، ثبیس سٗييٵ قٹز ٦ٻ ٲكشطی 

 . چٻ چيعی ضا زٸؾز زاضز ٦ٻ سدطثٻ ٦ٷس ٸ اظ آٴ ٲٽٳشط چٻ چيعی ضا اٶشٓبض زاضز ٦ٻ سدطثٻ ٦ٷس

ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٢جلا ٪ٟشيٱ ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٲی سٹاٶٷس ثٻ ٖٷٹاٴ ٞطایٷسټبی ذسٲبسی ٸ یب 

 ٦شبثی ضا 2، ضٸحيز ضاٲبؾٹاٲی 1996زض ؾب٬ . ٞطآیٷسټبیی ٦ٻ سٹٮيس ضا دكشيجبٶی ٲی ٦ٷٷس ثيبٴ قٹٶس

زض ٲٹضز َطاحی ٸ ٲسیطیز ٞطآیٷسټبی ذسٲبسی ٶٹقشٻ اؾز ٦ٻ زض آٴ ثٻ اټٳيز زض٤ ؾُح 

ٞطآیٷسټبی ذسٲبسی ٲٹضز ٶٓط ٲكشطی ٢ج٭ اظ َطاحی ٞطآیٷسټبی ذسٲبسی خسیس ٸ یب ثٽجٹز ٞطآیٷسټبی 

ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی ٸی، ؾُح اؾشبٶساضز ٲٹضز ٢جٹ٬ ثطای ذسٲبر . ذسٲبسی ٲٹخٹز دطزاذشٻ اؾز

 . ٶكبٴ زټٷسٺ اٶشٓبضار ٲكشطی ثطای ثٽجٹز آٴ ذسٲبر اؾز

اٶشٓبضار ٲكشطی اظ ی٥ ذسٲز ٲٗٳٹلا اظ سدطثٻ ٢جٯی ٸی اظ ذسٲبر ٲكبثٻ ٶبقی ٲی قٹز ٸ ٲی سٹاٶس 

اٸٮيٵ ٢سٰ ثٻ زؾز آٸضزٴ اَلاٖبر اظ ٲكشطی اظ َطی١ . ثٻ ٸؾيٯٻ اضظیبثی ٶيبظټبیكبٴ ٲكرم قٹز

ٲهبحجٻ ثب ٸی اؾز، ثب ٸخٹز ایٷ٧ٻ ایٵ ٲشس ثطای ثٻ زؾز آٸضزٴ خٹاة ټبی لاظٰ ٲٟيس اؾز ټٳٹاضٺ 

 . ز٢ي١ ٶيؿز

                                                                                                                                                                          

1 Norton 

2 Rohit Ramaswamy 
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ضٸـ زٸٰ ز٢ي١ سط اؾز ٦ٻ قبٲ٭ اضظیبثی ؾُح ٖٳٯ٧طز  ،(1996)1ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی ضاٲبؾٹاٲی

ٲٹضز ٶٓط ثٻ نٹضر ٚيط ٲؿش٣يٱ ٸ اظ َطی١ ثطضؾی ٖٳٯ٧طز ذسٲبر ٲكبثٻ ٦ٻ ٶيبظټبی ٲكشطیبٴ ضا 

 ٲی سٹاٶس خٽز سٗييٵ ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٶٓط اظ َطی١ ٲٹضز QFDزض ایٵ ضٸـ . ثطَطٜ ٲی ٦ٷس ٲی ثبقس

، ٲی سٹاٶيٱ اظ ٲكشطیبٴ ثرٹاټيٱ ٦ٻ ؾُح ذسٲبر ض٢جب ضا QFDزض َٹ٬ سٹؾٗٻ .  اؾشٟبزٺ قٹز٦2بٸی 

ؾُح ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٢جٹ٬ ٲی سٹاٶس اظ َطی١ ثطضؾی ٲٹضز ٦بٸی ٲكشطی، ٖٳٯ٧طز . ضسجٻ ثٷسی ٦ٷٷس

 . ٸا٢ٗی ٸ ٲٹضز ٦بٸی س٧ٷي٧ی ض٢جب، اضظیبثی قٹز

ثب سٹخٻ ثٻ ٪ٟشٻ ټبی ضاٲبؾٹاٲی ٲيعاٴ ضيبیز حبن٭ اظ ٦بټف زض ٖٳٯ٧طز ثٻ اضسجبٌ ثيٵ ٖٳٯ٧طز ٸ 

ظٲبٶی ٦ٻ . ټٳٹاضٺ اٶدبٰ اٲٹض زض ؾُح ٖٳٯ٧طز ٲٹضز ٶٓط اٲ٧بٴ دصیط ٶٳی ثبقس. ضيبیز ثؿش٫ی زاضز

ؾُح ٖٳٯ٧طز ٢بث٭ ٢جٹ٬ ٸ ٲٹضز اٶشٓبض سٗييٵ ٪طزیس، ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ثبیس خٽز ضؾيسٴ ثٻ 

زض ثرف ثٗس زضثبضٺ ضٸـ ټبی ٲرشٯٝ . ایٵ ؾُح ٖٳٯ٧طز ٲكرم قسٺ سٹؾٍ ٲكشطی ثٽجٹز یبثس

 .ثٽجٹز ٞطایٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ سبثيط آٴ ضٸی سدطثٻ ٲكشطی نحجز ٲی ٦ٷيٱ

 ثْجَز عولکطز فطآيٌسّب ٍ ثطضسي تبثيط ايي ثْجَز ضٍي تدطثِ هطتطي. 2.8.7

، ی٥ ضٸی٧طز ٧ٞطی ؾيؿشٳبسي٥ ثطای ثٽجٹز 5 ٸ ٲٹض٦طاٞز4، ٮطؾٵ3ثب سٹخٻ ثٻ یبٞشٻ ټبی ٸاٴ آ٦طظ

س٧ٷي٥ ټبی ٲشٷٹٖی ٦ٻ . ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض خٽز ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ٶيبظټبی ٲكشطی ٲٷبؾت اؾز

ثٻ ٸؾيٯٻ ٲٽٷسؾی ؾيؿشٳٽب ديكٷٽبز زازٺ ٲی قٹٶس ٲی سٹاٶٷس ثطای ٲس٬ ؾبظی ٸ ثٽجٹز ٞطآیٷسټبی 

ایٵ س٧ٷي٥ ټب قبٲ٭ ٲس٬ ؾبظی، سئٹضی سهٳيٱ، سئٹضی ٲُٯٹثيز ٸ ٚيطٺ . ٦ؿت ٸ ٦بض اؾشٟبزٺ قٹٶس

 . اؾز

                                                           

1 .Ramaswamy 

2. benchmarking 

3 Van Ackers 

4 Larsen 

5 More croft 
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ثيبٴ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ اثعاضټبی آٶبٮيعٸٲس٬ ؾبظی ٲی سٹاٶٷس ثٻ ؾٻ ثرف (2000) 2ٸ سٹٲبی 1٪لازٸیٵ 

 :س٣ؿيٱ قٹٶس

 ٦ٻ ثطای سٗطیٝ ٞطآیٷسټب ٸ خطیبٶبر ٦بضی ثٻ ٸؾيٯٻ ایدبز Flow diagrammingاثعاضټبی  .1

 .اضسجبٌ ثيٵ ٞطآیٷسټب ٸ ٶٳبزټب

ٸ سٗطیٝ ٞطآیٷسټب آٲبزٺ  hierarchiesانٯی ثطای ٲس٬ ٦طزٴ  framework ٦ٻ caseاثعاضټبی  .2

 .ٲی ٦ٷس

 . آٶبٮيع آٲبضی ٸ زیٷبٲي٥ ضا ٞطاټٱ ٲی آٸضٶس، discreet-eventاثعاضټبی ٲس٬ ؾبظی ٦ٻ  .3

 زضنس ٲٽٷسؾی ٲدسز دطٸغٺ ټب اظ اثعاضټبی 80٪لازٸیٵ ٸ سٹٲبی ثيبٴ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ  .4

flowcharting  ثطای سٗييٵ حبلار ٲٹخٹز ٸ ٲٳ٧ٵ ٦ؿت ٸ ٦بض اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس، ایٵ اثعاضټب اظ

ثيكشط ایٵ اثعاضټبی ٲس٬ ؾبظی ٞطآیٷس ضٸی ٲس٬ ؾبظی حبٮز . سٹاٶبیی ټبی ٦بٞی اؾشٟبزٺ ٶٳی ٦ٷٷس

ثٹسب ٸ )خبضی ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ٦ٳجٹز سٹاٶبیی ديف ثيٷی ز٢ي١ ٶشبیح سٛييطار ٞطآیٷس، سٳط٦ع ٲی ٦ٷٷس 

 (. 58،ل2010ضٶؿجط٨، 

 کبًبل ّبي تَظيع. 2.9

ی٧ی اظ ٲٹاضزی ٦ٻ زض سح٣ي١ خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ثبیس ثؿيبض دطضٶ٩ زیسٺ قٹز ٦بٶب٬ ټبی 

ٲكشطیبٴ ٦بٶب٬ ټب ضا ثط اؾبؼ سطخيحكبٴ، ثط اؾبؼ سكٹی١ اٞطازی ٦ٻ ثٻ آٶٽب سٯٟٵ . سٹظیٕ ٲی ثبقٷس

ٲی ٦ٷٷس، ثط اؾبؼ سجٯيٛبر ایٷشطٶز ٸ ثط اؾبؼ اضسجبَكبٴ ثب ٞطٸقٷس٪بٶی ٦ٻ ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس ثٻ آٶٽب 

 . ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷٷس، اٶشربة ٲی ٦ٷٷس

سح٣ي٣بر . ٲكشطیبٴ ٲی سٹاٶٷس ثب سٹخٻ ثٻ ٲٹ٢ٗيز ذٹز، سط٦يجی اظ ٦بٶب٬ ټبی ٲرشٯٝ ضا اٶشربة ٦ٷٷس

ٶكبٴ ٲی زټس ٲكشطیبٴ ثٻ ٦بٶب٬ ټب اټٳيز ٶٳی زټٷس ٲ٫ط ظٲبٶی ٦ٻ ٖٳٯ٧طز ٦بٶب٬ ټب ٲٟيس ثٹزٺ ٸ زض 

                                                           

1 Gladwin 

2 Tumay 
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 زضنس ٲكشطیبٶی ٦ٻ ثب ی٥ ثطٶس ؾبظٲبٴ زض چٷسیٵ ٦بٶب٬ 59. ظٲبٴ ٸ ٲ٧بٴ ٲٷبؾت زض زؾشطؼ ثبقٷس

سٹظیٕ ٲرشٯٝ اضسجبٌ زاضٶس، اضسجبٌ ذٹز ضا حشی دؽ اظ ی٥ سدطثٻ زض ی٧ی اظ ٦بٶب٬ ټب ثٻ َٹض ٦بٲ٭ ثب 

خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی، ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ٲكشطیبٶكبٴ ضا ثكٷبؾٷس ٸ آٶٽب ضا . ؾبظٲبٴ ٢ُٕ ٲی ٦ٷٷس

٪طٸٺ ثٷسی ٦ٷٷس، ٦بٶب٬ ټبی ٲٹضز ٖلا٢ٻ ٪طٸٺ ټبی ٲرشٯٝ ٲكشطیبٴ ضا سكريم زټٷس ٸ ٦بلاټب ٸ 

 (. 112 ،ل ٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ، )ذسٲبر ذٹز ضا زض ایٵ ٦بٶب٬ ټب سٹظیٕ ٦ٷٷس

 تَخِ ثِ کبًبل ّبي هرتلف. 2.9.1

ثٻ ٸخٹز آٸضزٴ سدطثٻ ٲكشطی ثبثز زض ثيٵ ٦بٶب٬ ټبی ٲرشٯٝ ٪بټی ٲبٶٕ ثؿيبض ثعض٪ی اؾز ٸ ایٵ اٲط 

ثطای . ظٲبٶی ٦ٻ ٦بلاټبی ٲرشٯٝ اظ َطی١ ٦بٶب٬ ټبی ٲشٷٹٔ سٹظیٕ ٲی قٹٶس ثؿيبض ديچيسٺ سط ٲی ٪طزز

ٲثب٬ زض ذسٲبر ٲبٮی، ؾٽبٰ ټب ٲی سٹاٶٷس ثٻ آؾبٶی زض ایٷشطٶز ٸ ٸة ؾبیز ټب ٞطٸذشٻ قٹٶس ٦ٻ اٲطی 

سدطثٻ ٲكشطی یٗٷی چ٫ٹٶٻ ثطٶس زض سٳبٲی . ديچيسٺ ثٹزٺ ٸ ٶيبظٲٷس اَلاٖبر قرهی ٲكشطی ٲی ثبقٷس

. ټسٜ ایٵ اؾز ٦ٻ ٲكشطیبٴ ثٻ َٹض ٦بٲ٭ حّٟ قٹٶس- ٦بٶب٬ ټب ٸ زض سٳبٲی اضسجبٌ ټب سدطثٻ ٲی قٹز

 :سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٲٹاٶٕ ثعض٪ی ٸخٹز زاضٶس ٦ٻ سبثيط ثؿيبضی ٲی ٪صاضٶس 

 ٦ٳجٹز ٲٷبثٕ .1

 سٛييط ٶبٲٷبؾت زض ٖٳٯ٧طز ٲسیطیز .2

 ٞطآیٷس ٶبٲٷبؾت اؾشرساٰ .3

 :ثٽشط ٦طزٴ ٦بٶب٬ ټبی ٲكشطی اظ َطی١ ٲٹاضز ظیط نٹضر ٲی دصیطز 

 س٧ٷٹٮٹغی .4

 ؾبظٲبٶسټی ٲكشطی .5

 ٲدٳٹٖٻ ای ؾيؿشٳبسي٥ اظ زازٺ ټبی ٲكشطیبٴ .6

ثط اؾبؼ ایٵ ثبظذٹضز، يطٸضی اؾز ٦ٻ ٲسیطاٴ ضزٺ ثبلا ٲشٗٽس ثٻ ایٵ ٲٹاضز ثٹزٺ ٸ آٶٽب ضا زض دطٸغٺ 

زاقشٵ ؾٽبٲساضاٴ . ٦بضٲٷساٴ ثبیس ثٻ زضؾشی سٛييطار قطٸٔ قسٺ ضا زض٤ ٦ٷٷس. ټبی ذٹز ٮحبِ ٦ٷٷس
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ثٻ زؾز . ٲٷبؾت ٸ ٲس٬ ټبی ٲسیطیز ذٹة ٶيع ثطای دطٸغٺ ټب اظ ٞب٦شٹضټبی ٲٽٱ ثٻ قٳبض ٲی ضٸز

آٸضزٴ ٞٽٱ زضؾز ٸ ٢بث٭ اؾشٟبزٺ اظ ٲكشطیبٴ ٶيع ؾبظٲبٴ ټب ضا زض ديف ثيٷی ایٷ٧ٻ چ٫ٹٶٻ ثٽشطیٵ 

اٮجشٻ ثسؾز آٸضزٴ سهٹیط ٦بٲ٭ اظ ٲكشطی ٶيع . ذسٲبر ضا ثٻ ٲكشطیبٴ ذٹز اضائٻ زټٷس یبضی ٲی ٦ٷس

ټٳٹاضٺ آؾبٴ ٸ ٲؿش٣يٱ ٶيؿز ظیطا ٲٹاٶٕ ثؿيبضی ثٻ ټٷ٫بٰ اضسجبٌ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ زض حبلار خسیس 

 (. 113- 112 ، ل ٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ، )اسٟب٠ ٲی اٞشس 

 ثرص ثٌسي ثْتط هطتطي. 2.9.2

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٖلاٸٺ ثط ٞطاټٱ ٦طزٴ ذسٲبر ثب ٦يٟيز زض سٳبٰ ٶ٣بٌ سٳبؼ ثب ٲكشطی، سٹخٻ 

ثٻ ٸؾيٯٻ . ٸ سدطثٻ ٲكشطی ٲی سٹاٶس ثٻ ٸؾيٯٻ ثرف ثٷسی زضؾز ؾبظٲبٴ اظ ٲكشطی ٶيع ثٽجٹز یبثس

اؾشٟبزٺ اظ ٲبسطیؽ اضظـ یب ٲبسطیؽ ٸٞبزاضی، ٞٽٱ َٹ٬ ٖٳط اضظـ ٸ ضیؿ٥ ٲكشطی، ٸ ٶيع سكريم 

ٲكشطیبٴ، ؾبظٲبٴ ٲی سٹاٶس ٲٹ٢ٗيز ذٹز ضا ثٽجٹز ثركس ٸ ضٸی ثبظاضیبثی خٽز ثٽجٹز سدطثٻ 1زٸضٺ ٖٳط

 . ٲكشطی ٸ ثٻ زؾز آٸضزٴ ٶشيدٻ ثٽشط زض ؾطٲبیٻ ٪صاضی سٳط٦ع ٦ٷس

 توطکع ضٍي تَخِ. 2.9.3

 . ؾبظٲبٴ ټبی خسیس، ٲرهٹنب زض ظٲيٷٻ س٧ٷٹٮٹغی ٸ نٷبیٕ اضسجبَی، سٳبی٭ ثٻ ديكطٞز ؾطیٕ زاضٶس

ثٻ ټطحب٬ زض ٶ٫بٺ ٖٳي١ سط ثٻ ی٥ ؾطی اظ نٷبیٕ ایٵ ٸا٢ٗيز ٦ٻ سٳط٦ع ضٸی آٶچٻ ٲكشطی ثٻ زؾز 

ایٵ زض . ٲی آٸضز ٲی سٹاٶس ؾٹز ٶٽبیی ؾبظٲبٴ ضا سحز سبثيط ٢طاض زټس ثؿيبض ٲكرم ٸ ٸايح اؾز

سٳبٲی ضٸـ ټبی ضقس . حبٮی اؾز ٦ٻ خصة ی٥ ٲكشطی خسیس ټٳٹاضٺ ثطای ؾبظٲبٴ ټعیٷٻ زض ثط زاضز

ؾطیٕ ؾبظٲبٴ ټب ثٻ اټٳيز سٹخٻ ثٻ اضظـ ایدبز قسٺ ثطای ٲكشطی اظ َطی١ ثٽشط ٦طزٴ زاٶف ؾبظٲبٴ 

   (.114ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل )اظ ضٞشبض ٲكشطی ٸ ٲسیطیز ټٹقٳٷساٶٻ سدطثٻ ٲكشطی، اشٖبٴ زاضٶس 

 تَسعِ عطفساضاى ًبم تدبضي . 2.9.4

                                                           

1 lifecycles 
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ثطای ٦ٳ٥ ثٻ خصة َطٞساضاٴ ٸا٢ٗی ثطٶس، قٳب ثبیس اثعاضټبی ذٹة ٸ ٦بضآٲسی ٲبٶٷس ٲكشطیبٴ ٲٹثط 

. ؾبظٲبٴ ٸ یب ٲدٳٹٖٻ ای ؾيؿشٳبسي٥ ٸ ٲسیطیز قسٺ اظ اَلاٖبر ٲكشطیبٴ ضا زض اذشيبض زاقشٻ ثبقيس

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ اظ ٶٓط ؾيؿشٱ ټبی س٧ٷٹٮٹغی، ؾٻ ان٭ لاظٰ خٳٕ آٸضی زازٺ ټب، ثرف 

 .ثٷسی ٲكشطی ٸ حسا٦ثط ٦طزٴ اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ثب ٲكشطی اؾز

 تجسيل علالِ هٌسي ثِ فطٍش . 2.9.5

ثب سٹخٻ ثٻ سح٣ي٣بر ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطیبٴ یب ٶ٣بٌ سٳبؼ، ٸٞبزاضی ٸ اٖشٳبز ضا زض ٲكشطیبٴ ثٹخٹز 

سٷٽب ؾٹا٬ ایٵ اؾز ٦ٻ آیب ؾبظٲبٴ ټب آٲبزٺ . آٸضزٺ ٸ خصة اٞطاز ثٻ ؾٳز ؾبظٲبٴ ضا اٞعایف ٲی زټس

٦يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥  )سلاـ ثطای ثٽجٹز ٸ ؾذؽ ٲسیطیز سدطثٻ ٲكشطی، اظ آٚبظ سب دبیبٴ ټؿشٷس 

 (. 114- 112 ، ل 2011،

 ّطم ٍفبزاضي ّيدبًي. 2.10

ٸ اضظـ ٲبٮی ٦ٻ ٶؿجز  (احؿبؾی ٦ٻ ٲكشطیبٴ ٶؿجز ثٻ ثطٶس زاضٶس  )ثيٵ ٸٞبزاضی ټيدبٶی ٲكشطیبٴ 

ٸٞبزاضی ٲكشطی ٲٹخت ضقس ؾبظٲبٴ ٲی قٹز ٸ اظ َطی١ زض٤ . ثٻ ثطٶس ٢بئ٭ ټؿشٷس اضسجبٌ ٸخٹز زاضز

ٸٞبزاضی ټيدبٶی ثٻ . ٖٷبنط شټٷی ٲكشطی ثٻ ی٥ چبٮف ثطای ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب سجسی٭ ٲی قٹز

ټطٰ ٸٞبزاضی . ٸؾيٯٻ قٹاټس ظیبزی اثجبر قسٺ ٸ زض اضسجبٌ ٦بٲ٭ ثب سدطثٻ ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ثطٶس اؾز

 ټطٰ 9-2ٶٳٹزاض قٳبضٺ . ټيدبٶی ثٻ ٸؾيٯٻ ٶيبظټبی ٲكشطی زض َٹ٬ ؾٟطـ ثب ثطٶس ثيبٴ ٲی قٹز

 .ٸٞبزاضی ټيدبٶی ضا ٶكبٴ ٲی زټس
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 (21، ل 2011سبٲذؿٹٴ ،)ټطٰ ٸٞبزاضی ټيدبٶی: 9-2ٶٳٹزاض 

1. No presence : ٢بٖسٺ ټطٰ اؾز ٦ٻ زض ایٵ ٢ؿٳز ٲكشطیبٴ ټط٪ع ثطٶس ضا اٲشحبٴ ٶ٧طزٺ اٶس ٸ

 .ټط٪ع ٶؿجز ثٻ آٴ آ٪بټی ٶساضٶس ٸ ثب ٸٖسٺ ټبی آٴ آقٷب ٶيؿشٷس

2. Presence : ٲكشطی، ثطٶس ضا اٲشحبٴ ٦طزٺ اؾز ٸ ديٹؾشٻ اظ آٴ آ٪بٺ اؾز ٸ ٸٖسٺ ټبی آٴ ضا

ٲكشطی ٦ٳی احؿبؼ ٸٞبزاضی ټيدبٶی ٶؿجز ثٻ ثطٶس زاضز ٦ٻ زض ٦ٳشطیٵ ؾُح . ثٻ ذٹثی ٲی قٷبؾس

 .اؾز

3. Relevance & Performance : ٲكشطی ٲٗش٣س اؾز ٦ٻ ثطٶس ٲی سٹاٶس ٶيبظټبیف ضا زض ٲٹضز

 . ٢يٳز، ٶٹٔ ثطٶس ٸ ٖٳٯ٧طزـ ٸ ٚيطٺ ثٻ ذٹثی ثطآٸضزٺ ٦ٷس

4. Advantage : ثطٶس ی٧ی اظ ٖلا٢ٻ ٲٷسی ټبی ٲكشطیبٴ اؾز ٸ ثٻ ٖٷٹاٴ حسا٢٭ ی٧ی اظ

 . خبی٫كز ټبی ٸٞبزاضی ټيدبٶی ٲكشطی، ضسجٻ ثٷسی ٲی قٹز

5. Bonding: ثطٶس ٲٹضز ٖلا٢ٻ ثؿيبض ٲكشطی اؾز، ٲكشطی ټٳٹاضٺ آٴ ضا ذطیسٺ ٸ اٚٯت 

ثبلاسطیٵ حس ٸٞبزاضی ټيدبٶی ثٻ ثطٶس ضا زاضز ٸ حشی ٲكشطی ٲی دٷساضز ٦ٻ ٲبٮ٥ . ديكٷٽبزـ ٲی ٦ٷس

Bonding 

 

Advantage 

Relevance & Performance 

Presence 

No Presence 
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ثطٶس اؾز، ٸ آٴ ضا زض ثؿيبضی خبی٫كز ټبی سٗٯ١ ټيدبٶی ذٹز زض ثبلاسطیٵ ضسجٻ ٢طاض ٲی زټس ٸ زض 

 ( 21، ل 2011سبٲذؿٹٴ ،)ٶشيدٻ زض اٶشربة ټبی ٲكشطی ٶ٣ف ثؿيبض ٲٽٳی ایٟب ٲی ٦ٷس

 ًوبيص ضاثغِ ثيي تدطثِ هطتطي ٍ عَاهل هَثط ثط تدطثِ هطتطي . 2.11

زټٻ  ثب ٸخٹز آٶ٧ٻ ٲٟٽٹٰ سدطثٻ ٲكشطی ؾبٮٽب ٲٹضز سٹخٻ ثٹزٺ اؾز، اخعای آٴ ٶبقٷبذشٻ ثٹز سب ی٥

 .ایٵ ٲٟٽٹٰ ضا ٖٳٹٲی ٦طزٶس  ٢1ج٭ ٦ٻ ٪يٯٳٹض ٸ خٹظٜ ديٵ

ٲهٷٹٖبر، ٦بلاټب، ذسٲبر،  :آٶٽب دٷح ٪طٸٺ ٲرشٯٝ ثطای آٶچٻ ؾبظٲبٴ اضائٻ ٲی زټس زض ٶٓط ٪طٞشٷس 

ثط ایٵ اؾبؼ اذشلاٜ ا٢شهبزی ضٸقٷی ثيٵ سدطثيبر ٸ چيعټبی زی٫طی ٦ٻ ؾبظٲبٴ . سدطثٻ ٸ خبثدبیی

٦بلاټب ٲٯٳٹؼ، ذسٲبر ٚيط ٢بث٭ ٮٳؽ ٸ . ټؿشٷس اضائٻ ٲی ٦ٷس ٸخٹز زاضز، ٲهٷٹٖبر ٢بث٭ سجسی٭

سدطثيبر ظٲبٶی ٦ٻ ٲكشطی ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ضاٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی . سدطثيبر ثٻ یبز ٲبٶسٶی ټؿشٷس

ظٲبٶی . آٶٽب ثيٵ ٦ؿت ٸ ٦بض ذسٲبسی ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض سدطثٻ اذشلاٜ ٢بئ٭ ٲی قٹٶس. زټس اسٟب٠ ٲی اٞشس

٦ٻ ٲكشطی ی٥ ذسٲشی ضا ذطیساضی ٲی ٦ٷس، ٸی ٲدٳٹٖٻ ای اظ ٞٗبٮيز ټبی ٚيط ٢بث٭ ٮٳؽ ضا 

ذطیساضی ٲی ٦ٷس اٲب ظٲبٲی ٦ٻ ٲكشطی ی٥ سدطثٻ ضا ذطیساضی ٲی ٦ٷس، ٸی ثطای ٪صضاٶسٴ ظٲبٴ ٸ 

 .ٮصر ثطزٴ اظ ٲدٳٹٖٻ ای اظ اسٟب٢بر ثٻ یب ز ٲبٶسٶی، ټعیٷٻ ٲی ٦ٷس

زض زټٻ زٸٰ ٢طٴ ثيؿز ٸ ی٧ٱ، سٳط٦ع ثط ضٸی سٛييط اظ ا٢شهبز ثط دبیٻ ذسٲبر ثٻ ا٢شهبز ثط دبیٻ سدطثٻ 

ثٻ زٮي٭ س٧ٷٹٮٹغی ديكطٞشٻ اٲطٸظ، ٦يٟيز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر زض زٶيبی ض٢بثشی اٲطٸظ ٲٹضز اٶشٓبض . اؾز

٦ؿت ٸ ٦بضټب ثبیس ٞطاسط اظ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر حط٦ز ٦ٷٷس سب سدطثيبر ثٻ یبز ٲبٶسٶی ثطای ټط . اؾز

 ثيبٴ ٲی 3ٸ٪يٯٳط 2دبیٵ . اظ ایٵ ضٸ سدطثٻ ٲكشطی ی٧شب ٸ ٲٷحهط ثٻ ٞطز اؾز. ٲكشطی ایدبز ٦ٷٷس

                                                           

1.  Gilmor and Josephpine 

2 Pine 

3 Gilmore 
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٦ٷٷس ٦ٻ زض ا٢شهبز سدطثی، ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ذبَطٺ ایدبز ٦ٷٷس ٸ اٲ٧بٶی ثطای خصة اضظقٽبی ا٢شهبزی 

 . ثعض٪شط ٶؿجز ثٻ سٹٮيس ٸ اضئٻ ؾبزٺ ذسٲبر ایدبز ٦ٷٷس

ثطای ثب٢ی . زض خٹ ا٢شهبزی ض٢بثشی ٸ زض ؾُح خٽبٶی، احشيبخبر ٞطاسط اظ ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ذٹة اؾز

ثب . ٲبٶسٴ زض ایٵ ا٢شهبز، ؾبظٲبٴ ثبیس سدطثيبر ثٻ یبز ٲبٶسٶی ثطای ټط ی٥ اظ ٲكشطیبٴ ٞطاټٱ آٸضز

ٸخٹز ایٷ٧ٻ ؾبظٲبٴ ټب، ٶيبظ ثطای ایدبز اضظـ ا٢شهبزی ثطای ٲكشطیبٴ زض ٞطٰ سدطثيبر ضا سكريم ٲی 

ٶبسؿٹٴ . زټٷس، ثطای سكريم ٸ اٶساظٺ ٪يطی اثٗبز سدطثٻ ٲكشطی ثب ٲك٧٭ ضٸ ثطٸ ټؿشٷس

 ٲشٛيط انٯی ٞطآیٷس ذطیس 4ی٥ ٲس٬ ٦٭ ٪طا اضائٻ ٲی زټس ٦ٻ زض آٴ اضسجبٌ ديچيسٺ ثيٵ (2010)1

 .ٲكشطی ٶٳبیف زازٺ ٲی قٹز

 اٶشٓبضار ٸ ديف ثيٷی اظ ٦يٟيز ذسٲبر  .1

 سدطثٻ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ  .2

 ـ.3  اضظ

 ضيبیز  .4

ثٻ ٸؾيٯٻ سح٣ي٣بر ٪صقشٻ ٸ ثٻ - ٦يٟيز ذسٲبر، اضظـ ٸ ضيبیز-  ٲشٛيط4 ٲشٛيط اظ ثيٵ ایٵ 3

ایٵ زض حبٮی اؾز ٦ٻ اثٗبز سدطثٻ ٲكشطی . ضاټٽبی ٲرشٯٝ ٲٹضز اضظیبثی ٸ اٶساظٺ ٪يطی ٢طاض ٪طٞشٻ اٶس

 .سب٦ٷٹٴ ثٻ ذٹثی قٷبذشٻ ٶكسٺ اؾز

ثٻ ٸؾيٯٻ س٧ٷي٥ سهبزٞی ثحطاٶی، سٹاٶؿز ثؿيبضی اظ ٲشٛيط ټبی سدطثٻ ٲكشطی ضا  (2010 ) 2ٸاٮشط

قٷبؾبئی ٸ آٶبٮيع٦ٷس ا٪ط ٲشٛيط ټبی سدطثٻ ثشٹاٶٷس اؾشرطاج قسٺ، سكريم زازٺ قسٺ ٸ اٶساظٺ ٪يطی 

قٹٶس، ٦بضټبی اٸٮيٻ خٽز ثٽجٹز ٦يٟيز ذسٲبر ٲی سٹاٶس اٶدبٰ قٹز ٸ زیس زضؾشی اظ ٶحٹٺ سهٳيٱ 

 (.130 ،ل ٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ،)٪يطی ٲكشطی ثط اؾبؼ سدطثيبر ٸی ثٻ ؾبظٲبٴ ٲی زټس

                                                           

1 Knutson 

2 Walter 
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 تَسعِ ضبذع . 2.12

 (2011)2ثبثی.چيعی ٦ٻ اضائٻ ضا ضٸقٵ سط ٲی ؾبظز: قبذم ضا ثسیٵ ٪ٹٶٻ سٗطیٝ ٲی ٦ٷس 1ٸثؿشط 

قبذم ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ضٸقی زض زؾشٻ ثٷسی ٲشٛيط ټب ثط اؾبؼ سط٦يجی اظ دبؾد ټبیی ٦ٻ ثٻ آیشٱ ټبی 

 ثيبٴ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ایدبز قبذم قبٲ٭ (2011)3ثبثی. ٲٹخٹز زض قبذم ٲی زټس سٗطیٝ ٲی ٦ٷس

 :چٷسیٵ ٪بٰ اؾز 

 .خٳٕ آٸضی آیشٱ ټبی قبذم .1

 .اٲشيبظ زټی آیشٱ ټبی قبذم .2

 .اضظـ زټی قبذم .3

 :ثط ایٵ اؾبؼ ٞب٦شٹض ټبی ٲٹثط زض سدطثٻ ٲكشطی ثٻ نٹضر ظیط زؾشٻ ثٷسی ٲی قٹٶس 

 هحيظ: 1فبکتَض

 .ذسٲبر ثبیس ثط ضٸی ٲٵ اثط ث٫صاضز/ ٲحيٍ اَطاٜ ٦بلا : 17

 .ذسٲبر احشٳب٬ ذطیس ٲٵ ضا ثيكشط ٲی ٦ٷس/ ٲس٬ ؾبظی ٲحيٍ ٦بلا : 27

 .ذسٲبر ثبٮيس خصاة ثبقس/ ٲحيٍ ٦بلا ټب  : 37

 .ذسٲبر ثبیس ٲس٬ احؿبؾی ثٻ ٸخٹز آٸضز/ ٲحيٍ اَطاٜ ٦بلاټب  : 47

 .اَطاٜ ٦بلاټب یب ذسٲبر ثبیس زاضای سٱ ٲرهٹنی ثبقس : 57

 .ذسٲبر ذطیس ضا خصاة سط ٲی ٦ٷس/ اضسجبٌ ثب ٦بلاټب  : 67

 .ذسٲبر ثبیس زض ٲٵ اٶ٫يعٺ ایدبز ٦ٷس/ ٲحيٍ ٦بلاټب  : 77

 .ذسٲبر اضسجبٌ ایدبز ٲی قٹز/ خٹ، ٲشٛيط ثؿيبض ٲٽٳی اؾز ظٲبٶی ٦ٻ ثب ٦بلاټب : 87

 .ذسٲبر اضس٣ب ٲی زټس/ ٲٹؾي٣ی اضسجبٌ ٲٵ ضا ثب ٦بلاټب : 97

                                                           

1 Webster 

2 babbie 

3 babbie 
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 .ذسٲبر ثبیس ثؿيبض خصة ٦ٷٷسٺ ثبقس/ ٶحٹٺ اضائٻ ٦بلاټب : 107

ذسٲبر زض ٲدٳٹٖٻ ای ایسٺ آ٬ ٶٳبیف زازٺ / ٲٵ احؿبؼ ضاحشی ثيكشطی ٲی ٦ٷٱ ا٪ط ٦بلاټب : 117

 .قٹز

 .ذسٲبر زاضای سٱ ثبثز اؾز/ آق٧بضسطیٵ ٲحيٍ ٦بلاټب  : 127

 .ذسٲبر ثطای ٲٵ ثؿيبض ٲٽٱ اؾز/ ٶحٹٺ ٶٳبیف ٦بلاټب : 137

 .ذسٲبر ثؿيبض ٲٟيس سط اؾز ا٪ط ٲٹاز سرههی زض آٶٽب ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹز/ ٶٳبیف ٦بلاټب : 147

 هعايب: 2فبکتَض

 .ذسٲبر ثطای ٲٵ ٲٽٱ اؾز/ یبز ٪يطی ٶحٹٺ اؾشٟبزٺ ٦بلاټب : 157

 .ذسٲبر دبٞكبضی ٲٵ ضا زض ٲٹضز آٶٽب ثيكشط ٲی ٦ٷس/ زض ٪يط ثٹزٴ زض ٖٳٯ٧طز ٦بلاټب : 167

 .ذسٲبسی ٦ٻ اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٱ، ؾٹز ثجطٰ/ ٲٵ ثبیس اظ ٦بلاټب: 177

 .ذسٲبر ثبیس ثطای اؾشٟبزٺ ایٳٵ ثبقٷس/ ٦بلاټب : 718

 .ذسٲبر ثطای ٲٷبؾت ثٹزٴ خٽز ٖٳٹٰ ٲطزٰ َطاحی قسٺ ٸ ٶٻ ی٥ ٞطز ذبل/ ثيكشط ٦بلاټب  : 719

 .ذسٲبر ثطای ٲٵ ایدبز اضظـ ٲی ٦ٷس/ ٲُٯٹثيز ٦بلاټب : 720

 اعويٌبى : 3فبکتَض

ذسٲبر ضا سٹؾٍ / ظٲبٴ ٦ٳشطی ٦ٻ ٲٵ ثطای ذطیس نطٜ ٲی ٦ٷٱ احشٳب٬ ذطیس زٸثبضٺ ٦بلاټب : 721

 .ٲٵ اٞعایف ٲی زټس

ظٲبٴ ٦ٳشطی ٦ٻ ٲٵ ثطای ذطیس نطٜ ٲی ٦ٷٱ احشٳب٬ زیسٴ ٦٭ ٞطٸق٫بٺ سٹؾٍ ٲٵ ضا اٞعایف : 722

 . ٲی زټس

 . ٦٭ ٞطآیٷس ذطیس ثبیس ؾطیٕ ثبقس: 723

 .ذسٲبر ثٻ آؾبٶی یبٞز قٹٶس، احشٳب٬ ایٷ٧ٻ آٶٽب ضا ثرطٰ ثيكشط اؾز/ ا٪ط ٦بلاټب : 724

 .ذسٲبر ثبیس آؾبٴ ثبقس/ ٞطآیٷس ذطیس ٸ اؾشٟبزٺ اظ ٦بلاټب : 725
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 لبثليت زستيبثي : 4فبکتَض

 .ذسٲبر ثبیس خٽز ٲُبٮٗٻ زض زؾشطؼ ثبقس/ اَلاٖبر ٦بلاټب : 726

 .ٞطٸق٫بټٽب ثبیس ثٻ ذٹثی ؾبظٲبٶسټی قٹٶس ثٻ َٹضی ٦ٻ ثشٹاٶٱ آٶچٻ ضا ٲی ذٹاټٱ ديسا ٦ٷٱ: 727

 .ذسٲبر ثبیس ثٻ آؾبٶی ٦ؿت قٹٶس/ ٦بلاټب  : 728

 .ذسٲبر ثبیس ټٳٹاضٺ ثٻ ذٹثی ٲُبٮٗٻ قٹٶس/ ٦بلاټب : 729

 .ٞطٸق٫بټٽب ثبیس دٹقف آظاز زاقشٻ ثبقٷس: 730

 هغلَثيت  : 5فبکتَض 

 . ثطای َطاحی ٞطٸق٫بٺ ٲٽٱ اؾز1ٞب٦شٹضټبی ٖٳٯی: 731 

 .ذسٲبر ثبیس اظ َطی١ ٦بٶبٮٽبی ٲٷبؾت سٹظیٕ قٹٶس/ ٦بلاټب  : 732 

 .ذسٲبر ٶجبیس ٲٹخٹز ثبقس/ ټيچ ؾٹض دطایعی زض اَطاٜ ٦بلاټب  : 733 

 .ذسٲبر ٲٹضز سٹخٻ انٯی ٲٵ اؾز/ اٲٷيز ٦بلاټب : 734

  2تطَيك : 6فبکتَض 

 .ذسٲبر ضا ثرطٰ اٞعایف ٲی یبثس ا٪ط سكٹی١ اضائٻ قٹٶس/ احشٳب٬ ایٷ٧ٻ ٲٵ ٦بلاټب  : 735

 .ذسٲبر ضا ثرطٰ اٞعایف ٲی زټس/ سكٹی١ ٞطنز ایٵ ضا ٦ٻ ٲٵ ٦بلاټب  : 736 

 . ذسٲبر ٲبٶٕ ٲحؿٹة ٲی قٹز/ اضس٣بی ٢يٳز ثطای ٦بلاټب  : 737 

 اعتوبز : 7فبکتَض

-130 ،ل ٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ،)ضيبیز ٲٵ اظ ٞطٸق٫بٺ ٲٹضز سٹخٻ ثؿيبض ؾبظٲبٴ اؾز  : 738

 . ظیط اضسجبٌ ثيٵ ٞب٦شٹض ټبی ٞٹ٠ ضا ثٻ ذٹثی ٶكبٴ ٲی زټس10- 2ٶٳٹزاضټبی (134

                                                           
1 practicality 

2 incentives 
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720 
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F3 
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 (133 ،ل٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ،) ٞب٦شٹض7ٲس٬ سدطثٻ ثب : اضظیبثی ٲس٬: 10-2ٶٳٹزاض 

ٲحيٍ، ٲعایب، اَٳيٷبٴ، ٢بثٯيز زؾشطؾی، ٲُٯٹثيز، -  ٞب٦شٹض اؾز 7ٲس٬ سدطثٻ ٲكشطی ٶكبٴ زټٷسٺ 

 ٞب٦شٹض سٹؾٍ ی٥ ٞب٦شٹض ثبلاسط ازاضٺ ٲی قٹز 7ایٵ . ٦ٻ زض اضسجبٌ ثب ی٧سی٫ط ټؿشٷس- سكٹی١، اٖشٳبز 

  ٞب٦شٹضټبی سدطثٻ ٲكشطی ضا ٶكبٴ ٲی زټس11-2ٶٳٹزاض. ٦ٻ سدطثٻ ٲكشطی اؾز
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 (134 ،ل٦2011يٱ ٶبسؿٹٴ ٸ ث٥ ،) ٞب٦شٹضټبی سدطثٻ ٲكشطی 11-2ٶٳٹزاض

 1کلام هطتطي يب تجليغ زّبى ثِ زّبى .2.13

ٲبٶٷس ټط اضسجبٌ ٲثجز زض ٲٹضز ذسٲبسی ٦ٻ ثٷ٫بٺ اضائٻ ٲی زټس، ٦لاٰ ٲكشطی یب سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ 

 .ی٧ی اظ ٶشبیح اضسجبَی ٦ٯيسی اؾز

 ی٧ی اظ ٸضٸزی ټبی ٢سضسٳٷس سهٳيٱ ٪يطی اؾز ٦ٻ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثط اؾبؼ ٲٷبثٕ اَلاٖبسی، 

ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ . خٽز ثٻ زؾز آٸضزٴ سٹخٻ ٸ سٛييط زازٴ ضٞشبض َطاحی قسٺ اؾز

قبٲ٭ ديكٷٽبزار ٲكٹ٠ ذبٶٹازٺ ټب ٸ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ . ٲٷجٕ اَلاٖبسی ثؿيبض ٢بث٭ اٖشٳبز ٲی ثبقس

 .زٸؾشبٴ ثطای ذطیس اظ ی٥ سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ذبل ٲی ثبقس

                                                           
1 Word Of Mouth(WOM) 

 تجزتِ هطتزي

 هحيط

 هشايا

 اطويٌاى

 قاتليت دستزسي

 هطلَتيت

 اعتواد

 تطَيق
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ضٸی خصة ٲكشطیبٴ خسیس ٦ٻ ثطای ٲٹ٣ٞيز ا٢شهبزی َٹلاٶی ٲسر ثٷ٫بٺ ٲٽٱ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ 

 . ٲی ثبقٷس دبٞكبضی ٲی ٦ٷس

ټٳچٷيٵ خٽز ٦بټف ٶبټٳؿبٶی قٷبذشی ثطای ٲكشطیبٴ ٲٹخٹز ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ 

قٷبذشی، ٦ٻ سٹؾٍ اٞطاز سدطثٻ ٲی قٹز، زض حب٬ ٶ٫طاٶی اظ سهٳيٱ  ثٻ زٮي٭ ٶبټٳؿبٶی. ٲی قٹز

ضا ثٻ ٖٷٹاٴ سلاـ خٽز اثجبر زضؾز ثٹزٴ سهٳيٳكبٴ زض سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ اقشجبٺ، ٲكشطیبٴ 

 ی٧ی اظ اؾشطاسػی ټبیی ٲی ثبقس ٦ٻ سٹؾٍ ٲكشطیبٴ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ. ذطیس اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس

 . خٽز ٦بټف ٶبټٳؿبٶی سهٳيٳبر ٪صقشٻ اؾشٟبزٺ ٲی قٹز

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثٻ ٸیػٺ ثطای سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ ٲحهٹلاسكبٴ ٚيط ٲٯٳٹؼ ٲی ثبقس اټٳيز ثٻ 

زض ایٵ ذسٲبر، ٲكشطیبٴ ثٻ ؾرشی ضٸی دٷس ٸ سٹييحبر . ؾعایی زاضز ٸ ایٵ ثط دبیٻ سدطثٻ ٲی ثبقس

ټٳچٷيٵ  (2006 ٸ 2 ٸ ٦بدلا٦1يٷبضز)زی٫طاٴ ٦ٻ آٴ ؾطٸیؽ ضا سدطثٻ ٦طزٺ اٶس اٖشٳبز ٲی ٦ٷٷس 

سجٯيٙ زټبٴ ٲكشطیبٴ اٚٯت ثٻ ی٧سی٫ط ثيكشط اظ سجٯيٛبر ؾبظٲبٴ ټب اٖشٳبز ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ایٵ اٲط اټٳيز 

 .ضا آق٧بضسط ٲی ٦ٷسثٻ زټبٴ 

ٲسیطاٴ ٶيبظ زاضٶس ٦ٻ . نسای ٲكشطی، ی٧ی اظ ٲٽٳشطیٵ ٶشبیح اضسجبَبر ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ اؾز

اظٲعایبی ایٵ اضسجبٌ ٸ یب ٦يٟيز ایٵ اضسجبٌ ٦ٻ ٲی سٹاٶس سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطی ضا اٞعایف 

ٲب ٲعایبی ایٵ اضسجبٌ ضا ثٻ اٶٹأ ؾٹز، قٽطر، اَٳيٷبٴ، ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ ٚيطٺ . زټس، آ٪بٺ ثبقٷس

ٲعایبی اَٳيٷبٴ ثٻ ٲٗٷبی اٞعایف سلاـ زض ٞٽٱ آٴ چيعی اؾز ٦ٻ اظ ذسٲبر . س٣ؿيٱ ثٷسی ٲی ٦ٷيٱ

 . ٲعایبی اخشٳبٖی اظ اضسجبَبر ٸا٢ٗی ثب ذسٲبر ؾبظٲبٴ ٶبقی ٲی قٹز. ؾبظٲبٴ ٲٹضز اٶشٓبض ٲی ثبقس

ٲعایبی اَٳيٷبٴ، ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ ٚيطٺ اٶشٓبضار ٲكشطی ضا اظ ٦يٟيز اضسجبَبر ثب ؾبظٲبٴ اٞعایف 

٦يٟيز ذسٲبسی ٦ٻ ٲكشطیبٴ ثٻ زؾز ٲی آٸضٶس ثٻ اٶساظٺ ٦يٟيز اضسجبَی ٦ٻ ثب . ٲی زټس

 سٹٮيس٦ٷٷس٪بٴ ٦بلا ٸ ذسٲبر زاضٶس اظ ٶشبیح ٲثجز ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطیبٴ اؾز

                                                           

1 Kinard 

2 Capella 
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٦يٟيز اضسجبَبر ثٻ ٲٗٷبی احؿبؼ ٲثجشی اؾز ٦ٻ ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ زاضٶس، ایٵ اضسجبٌ سحز 

زض ایٷدب ضٸی ٶ٣ف ٦يٟيز . ٖٷٹاٴ اٖشٳبز، سٗٽس ٸ اٖلاٰ ضيبیز قٟبټی اظ ؾبظٲبٴ ٶٳٹز ٲی یبثس

، 2011زیٹیس ٸ زا٪ط،  )اضسجبَبر زض اٞعایف سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ سٹؾٍ ٲكشطی سٳط٦ع ٲی ٦ٷيٱ

 (.135ل

 هعايبي اضتجبط ٍ کيفيت عوليبتي . 2.13.1

ٲعایبی اضسجبٌ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشٛيط اؾبؾی ٦ٻ ٶحٹٺ ٦ؿت ذسٲبر سٹؾٍ ٲكشطی ٸ اضسجبَبر ٲش٣بث٭ 

ٲب . ( ٦2006يٷبضز ٸ ٦بدلا ٸ )ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس، زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی قٹز 

. ٲعایبی اضسجبٌ ضا ثٻ ٲعایبی اَٳيٷبٴ، ٲعایبی ضٞشبضټبی ذبل ٸ ٲعایبی اخشٳبٖی زؾشٻ ثٷسی ٦طزیٱ

اظ آٶدب ٦ٻ . ایٵ ؾٻ ٪طٸٺ ٲعایب ٲی سٹاٶٷس سبثيط ٲشٟبٸسی ضٸی ضٞشبضټب ٸ سٹخٻ ٲكشطی زاقشٻ ثبقٷس

ٲعایبی اضسجبٌ خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی، اضظـ ٲًبٖٝ ایدبز ٲی ٦ٷس، ٲی سٹاٶس ؾُح ٦يٟيز 

٦يٟيز ٖٳٯيبسی ثٻ ٞطآیٷس ټبی انٯی . ذسٲبسی ٦ٻ ٲكشطی اظ ؾبظٲبٴ زضیبٞز ٲی ٦ٷس ضا اٞعایف زټس

 .اضائٻ ذسٲز ٸ اضسجبٌ ٲش٣بثٯی ٦ٻ ثيٵ ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ ایدبز ٲی قٹز اَلا٠ ٲی ٪طزز

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ ض٢بثز زض نٷٗز اٞعایف ٲی یبثس، ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ضٸی ټؿشٻ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٸ 

ثطای ٲثب٬، . ٞطآیٷس ټبیی ٦ٻ زض اضائٻ ذسٲبر ٲٹخت اٞعایف اٶشٓبضار ٲكشطی ٲی قٹٶس سٳط٦ع ٦ٷٷس

ؾبظٲبٴ ټب ٲی سٹاٶٷس ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا ثب اؾشحساٰ ٦بضٲٷساٴ سحهي٭ ٦طزٺ زض ظٲيٷٻ اضسجبٌ ثب 

ثًٗی سح٣ي٣بر ثيبٴ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ٲعایبی اٖشٳبز ثيكشطیٵ سبثيط ضا ضٸی . ٲكشطی اٞعایف زټٷس

زض ٶشيدٻ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ ٦ٻ ٲعایبی اٖشٳبز، ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا اٞعایف ٲی . ضٞشبضټبی ٲكشطی زاضٶس

 . زټس

 

 

 

 هشاياي اعتواد

هشاياي رفتارّاي 

 خاظ

 هشاياي اجتواعي

 هشاياي عولياتي

 هشاياي تکٌيکي

 هشاياي ارتثاطي

WOM 
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 (. 136، ل2011زیٹیس ٸ زا٪ط،  ) WOMٶٳبیف ضاثُٻ ٲعایب ٸ : 12-2ٶٳٹزاض قٳبضٺ 

H1  :هعايبي اعتوبز ثِ عَض هثجت ضٍي کيفيت عوليبتي اثط هي گصاضز. 

ٲعایبی ضٞشبض ذبل قبٲ٭ ٲعایبی ٲبزی ٸ ٚيط ٲبزی اؾز ٦ٻ ثٻ ٸؾيٯٻ ؾبظٲبٴ زض ٶشيدٻ اضسجبٌ 

 ایٵ ٲعایب قبٲ٭ سرٟيٟبر 1 (1999؛ ضیٷٹٮس 1998٪ٹیٷط )ٲكشطی ثب آٴ ؾبظٲبٴ ثٻ ٸی اضائٻ ٲی قٹز

 . زض ٢يٳز، ذسٲبر ؾطیٕ سط ٸ یب اضائٻ ذسٲبر ذبل ٲی ثبقس

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ ٦يٟيز . سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٲعایبی ضٞشبض ذبل ثٻ َٹض َجيٗی ٖٳٯيبسی اؾز

ضٞشبضټبی . ذسٲبر قبٲ٭ ٲشٛيطټبی ٖٳٯيبسی ٲبٶٷس ٦بضٲٷساٴ ٲكٹ٠ ٸ ثب ضٞشبض زٸؾشبٶٻ ٲی ثبقس

ثطای ٲثب٬ ٪بټی ٲكشطیبٴ .٦بضٲٷساٴ ٲی سٹاٶس اٶشٓبضار ٲكشطی اظ ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا اٞعایف زټس

ٶيبظٲٷساٴ ذسٲبر ذبل یب ؾطیٗشط ټؿشٷس ٸ ایٵ ضٞشبض ذبل ٲی سٹاٶس اٶشٓبضار ٲكشطی اظ ٞطآیٷسی 

 : ثٷب ثط ایٵ ٲب ٞطو ٲی ٦ٷيٱ ٦ٻ .٦ٻ زض آٴ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ زض اضسجبٌ اؾز ضا اٞعایف ٲی زټس

H2 : هعايبي ضفتبضّبي ذبظ اثط هثجت ضٍي کيفيت عوليبتي زاضز. 

( 2سٹضاٸ، ټٷيٷ٩)ٲعایبی اخشٳبٖی ثٻ اضسجبَبر ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ ٸ احؿبؾبر َجيٗی ٸی ثط ٲی ٪طزز 

٦ٻ قبٲ٭ سٹؾٗٻ اضسجبٌ زٸؾشبٶٻ ثيٵ ٲكشطیبٴ ٸ ٦بضٲٷساٴ، سكريم ٲكشطیبٴ ثٻ اؾٱ ٸ یبزآٸضی 

 . سطخيحبر ٲكشطی ٲی ثبقس

ثٷبثطایٵ ٲعایبی . اثٗبز ٦يٟيز ٖٳٯيبسی قبٲ٭ ضٞشبض ٲحشطٲبٶٻ ٸ آ٪بټبٶٻ ٦بضٲٷساٴ ثب ٲكشطی اؾز

 :ثٷب ثط ایٵ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ . اخشٳبٖی، ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا اٞعایف ٲی زټس

H3  :هعايبي اختوبعي تبثيط هثجت ضٍي کيفيت عوليبتي زاضز. 

                                                           

1 Gwinner  1998 ، Reynolds  1999   

2 Thurau-  Henning  2002   
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 هعايبي اضتجبعي ٍ کيفيت تکٌيکي .2.13.2

ث٭  ) ثٻ ٶشبیح ٸا٢ٗی ٦ٻ اظ اضسجبٌ ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ ٶبقی ٲی قٹز اَلا٠ ٲی ٪طزز ٦1يٟيز س٧ٷي٧ی 

٦ٻ قبٲ٭ زضیبٞز ضاټٷٳبی ټبی ٲٟيس سٹؾٍ ٲكشطی اظ ٦بضٲٷساٴ   (19992، قبضٲب؛ دشطؾٹٴ 2005

٦يٟيز س٧ٷي٧ی ضٸی . ٸ یب زؾز یبٞشٵ ٲكشطی ثٻ ٖٳٯ٧طز ٲُٯٹة ٸ ٲُبث١ ثب اٶشٓبضاسف ٲی ثبقس

 . آٶچٻ ٲكشطی اٶشٓبضـ ضا زاضز ٸ سٹاٶبیی ؾبظٲبٴ زض ثطآٸضزٺ ٦طزٴ آٴ سٳط٦ع زاضز

سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٦يٟيز س٧ٷي٧ی اظ َطی١ اٞعایف سلاـ زض اضسجبٌ ثب ٲكشطی، ثٽجٹز ٲی 

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ ٲعایبی اٖشٳبز اضسجبَبر ثب ٲكشطیبٴ ضا ثٽجٹز ٲی زټس ٲی سٹاٶس ضٸی اٶشٓبضار .یبثس

 . ٲكشطی اظ ٦يٟيز س٧ٷي٧ی اثط ث٫صاضز

ٲكشطاٴ ٲی ذٹاټٷس ٦ٻ ذٹة سهٳيٱ ث٫يطٶس ٸ سلاـ ٲی ٦ٷٷس ضٸی ٲشٛيط ټبی ٲثجز سدطثٻ خٽز 

ثط اؾبؼ ایٵ سئٹضی ا٪ط ٲعایبی اٖشٳبز اٞعایف یبثس ٸ ٲكشطیبٴ . سهٳيٱ ٪يطی زضؾز اثط ث٫صاضٶس

احؿبؼ اٖشٳبز ثيكشطی ثٻ ؾبظٲبٴ زاقشٻ ثبقٷس، ؾبظٲبٴ ټب ثٽشط ٲی سٹاٶٷس اضظیبثی ٦ٷٷس ٸ ضٸی اثٗبز 

 :زض ٶشيدٻ ٲب ثٻ ایٵ ٞطو ٲی ضؾيٱ ٦ٻ . ٲثجز ٦يٟيشی آٶچٻ اضائٻ ٲی زټٷس سبثيط ث٫صاضٶس

H4 : هعايبي اعتوبز اثط هثجت ضٍي کيفيت تکٌيکي زاضز. 

اظ آٶدب . ٲكبثٻ ٲعایبی اٖشٳبز، ٲعایبی ضٞشبض ذبل ٶيع اٶشٓبضار اظ ٦يٟيز س٧ٷي٧ی ضا اٞعایف ٲی زټس

٦ٻ ٲعایبی ضٞشبض ذبل ٶؿجز ثٻ زی٫ط ٲعایبی اضسجبَی ٲٯٳٹؼ سطټؿشٷس ٲی سٹاٶٷس ٶشبیح انٯی ذسٲبر 

زض ٲ٣بیؿٻ ثيٵ سٹٮيس ٦ٷٷس٪بٴ ٲرشٯٝ، ٲكشطیبٶی ٦ٻ احؿبؼ ٦ٷٷس ضٞشبضټبی ذبنی . ضا اٞعایف زټٷس

ټعیٷٻ آٴ سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ضا زضٲ٧بٴ ثبلاسط - ضا اظ ی٥ سٹٮيس ٦ٷٷسٺ ذبل زضیبٞز ٲی ٦ٷٷس، زض آٶبٮيع ؾٹز 

 . ٢طاض ٲی زټٷس

 :زض ٶشيدٻ ٞطو ٲب ثط ایٵ اؾز ٦ٻ 

H5:  هعايبي ضفتبض ذبظ اثط هثجت ضٍي کيفيت تکٌيکي هي گصاضز. 
                                                           

1 Technical quality 

2 Bell Patterson و Sharma و 2005   1999  
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 . ٲعایبی اخشٳبٖی ٲٷ٧ٗؽ ٦ٷٷسٺ اضسجبٌ ٲش٣بثٯی اؾز ٦ٻ ٲكشطیبٴ ثب ؾبظٲبٴ ٸ٦بضٲٷساٴ آٴ زاضٶس

ٲكشطیبٶی ٦ٻ اظ ٲعایبی اخشٳبٖی ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض اذشيبضقبٴ ٢طاض ٲی زټس ضايی ټؿشٷس،احؿبؼ ٲثجشی 

. ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ زاقشٻ ٸ اٶشٓبضاسكبٴ اظ ٦٭ آٶچٻ ؾبظٲبٴ زض اذشيبضقبٴ ٢طاض ٲی زټس ٶيعٲثجز اؾز

ضٸاثٍ اخشٳبٖی ٶ٣ف ٦ٯيسی ضا زض سٹؾٗٻ اٶشٓبضار ؾبظٲبٴ اظ ٦يٟيز ثبظی ٲي٧ٷس ٸ ٲعایبی اخشٳبٖی 

 :ثٷب ثط ایٵ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ ٦ٻ . ٲی سٹاٶٷس اٶشٓبضار اظ ٦يٟيز س٧ٷي٧ی ضا ثبلاسط ثجطٶس

H6:  هعايبي اختوبعي اثط هثجت ضٍي کيفيت تکٌيکي زاضًس. 

  اضتجبط هعايب ٍ کيفيت اضتجبعي.2.13.3

ٲٟبټيٱ ٲرشٯٟی زض اضسجبٌ ثب٦يٟيز اضسجبَی اضائٻ قسٺ اؾز ٦ٻ زض آٶٽب ٦يٟيز اضسجبَی قبٲ٭ ضيبیز، 

اٖشٳبز ٸ سٗٽس اؾز ٸ ایٵ ٲٗيبض ٲٷبؾت ثطای ٦يٟيز اضسجبَی اؾز، ظیطا اٖشٳبز، ضيبیز ٸ سٗٽس اٚٯت 

٦بؾط،  ). ثٻ ٸؾيٯٻ ٲكشطیبٴ ثٻ ٖٷٹاٴ خعیی اظ ٦يٟيز اضسجبَی ٲٹضز ؾٷدف ٢طاض ٲی ٪يطٶس

 (20071دبضاضٸیساٲيؽ، 

ٲعایبی اضسجبَی، . ٦يٟيز اضسجبَی ٲٷ٧ٗؽ ٦ٷٷسٺ، اضسجبٌ َجيٗی ثيٵ ٲكشطیبٴ ٸ ؾبظٲبٴ اؾز

اضظقٽبی ٲٹضز اٶشٓبض ضا اٞعایف ٲی زټٷس ٸ زض ٶشيدٻ ٶشبیح ٲطسجٍ ثب ایٵ اضظقٽب ضا ٶيع اٞعایف ذٹاټٷس 

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زاز ثٻ ٖلاٸٺ ٲشٛيط ټبی ٦يٟيز اضسجبٌ ٲبٶٷس ضيبیز ٸ سٗٽس ثيٵ ٲعایبی اضسجبَی ٸ 

 . اسهب٬ ایدبز ٲی ٦ٷٷسزټبٴ 

اٖشٳبز ٲكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشٛيط ٦ٯيسی، دبؾد ټبی اضسجبَی ٲكشطیبٴ ضاسحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس 

ٸٲعایبی اٖشٳبز ثٻ ٖٷٹاٴ ٲٽٳشطیٵ ٲعایبی اضسجبَی ٲٹخت اٞعایف اٖشٳبز، ٦بټف سكٹیف ٸ ٶ٫طاٶی ٸ 

ٲعایبی اٖشٳبز ثٽشط ٲی سٹاٶٷس اٶشٓبضار ٲكشطی اظ سدطثٻ ذسٲبر ضا آق٧بض . ٦بټف ضیؿ٥ ٲی قٹز

 :زض ٶشيدٻ ٞطو ٲب ثط ایٵ اؾز ٦ٻ . ؾبظٶس ٸ سٹاٶبیی اٞعایف ٦يٟيز اضسجبَی ضا ذٹاټٷس زاقز

H7:  هعايبي اعتوبز اثط هثجت ثط کيفيت اضتجبعي زاضز.  

                                                           

1 Paparoidamis و Cacere 
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اظ آٶدب ٦ٻ ٲعایبی ضٞشبض ذبل َجيٗشب ٲٯٳٹؼ ټؿشٷس ٲبٶٷس ٦بټف ٢يٳز یب ذسٲبر ؾطیٗشط اظ حس 

ٲعایبی ضٞشبض ذبل ٲشٛيط ټبی ٦يٟيز اضسجبٌ . اٶشٓبض، آٶٽب زض ديف ثيٷی ٦يٟيز اضسجبٌ ٲٹثط ټؿشٷس

ٲبٶٷس ضيبیز ٸ سٗٽس ضا اٞعایف ٲی زټٷس ثٻ ٖلاٸٺ اثٗبز ٢بث٭ ٮٳؽ ذسٲبر ٲبٶٷس ٢يٳز ټبی ذبل یب 

ٲكشطیبٶی ٦ٻ ضٞشبض ټبی ذبل اظ . ذسٲبر ذبل ثٻ َٹض ٲثجز ثط ضٸی ٦يٟيز اضسجبٌ اثطی ٲی ٪صاضز

ؾبظٲبٴ زضیبٞز ٲی ٦ٷٷس ٖلا٢ٻ ثيكشطی ثٻ ثبظ٪كز ثٻ ؾٳز ؾبظٲبٴ زاقشٻ ٸ اضسجبٌ ذٹز ضا ثب 

 . ؾبظٲبٴ ٲثجز سٯ٣ی ٲی ٦ٷٷس

 H8:  هعايبي ضفتبض ذبظ اثط هثجت ثط کيفيت اضتجبط زاضز. 

اضسجبٌ ٲش٣بث٭ اٞطاز ٸ اضسجبٌ زٸؾشبٶٻ ثيٵ ٲكشطیبٴ ٸ ٦بضٲٷساٴ اٞعایف زټٷسٺ ؾُح ضيبیز ٲكشطیبٴ 

ثيٵ ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ ٲشٛيط ټبی ٦يٟيز اضسجبٌ  (20021٪ٹیٷط، ٪طٲٯط، )ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ اؾز 

سجٯيٙ ٲبٶٷس سٗٽس ٸ ضيبیز ٲكشطی اضسجبٌ ٲش٣بث٭ ٸخٹز زاضز ثٻ ٖلاٸٺ سٗٽس ثيٵ ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ 

ٲكشطیبٶی ٦ٻ احؿبؼ اضسجبٌ اخشٳبٖی ثب ٦بضٲٷساٴ زاضٶس ثٻ . اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٦ٷسزټبٴ ثٻ زټبٴ 

ثٷب ثط ایٵ احشٳب٬ ایٷ٧ٻ ٲعایبی اخشٳبٖی ٲؿش٣يٳب ٦يٟيز اضسجبٌ ضا . ؾُح ثبلاسطی اظ اٖشٳبز ٲی ضؾٷس

 . اضس٣ب زټٷس ثؿيبض اؾز

H9:  هعايبي اختوبعي ثط کيفيت اضتجبط اثط هثجت زاضًس. 

٦يٟيز اضسجبَی، س٧ٷي٧ی، ٖٳٯيبسی ٸ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ  سح٣ي٣بر ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ٦يٟيز 

ثٻ ٖلاٸٺ ٦يٟيز  (2 2001، زیٹاٮٝ 2006ٸاٶ٩  )اضسجبَی ثط ضٸی ٶشبیح ضٞشبضی اثط ٲی ٪صاضز 

ٶيع ثٻ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ . ذسٲبر ٶيع ثط ضٸی ٶشبیح ٲبٶٷس سٹخٻ، اٖشٳبز ٸ ٸٞبزاضی اثط ٲی ٪صضز

ؾبظٲبٴ ټب، اثط اضسجبَبر ٸ ٦يٟيز ذسٲبر ضا زض . ٖٷٹاٴ ٶشيدٻ ٲثجز ذسٲبر زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی قٹز

 . ٲثجز زض ثيٵ ٲكشطیبٴ زض٤ ٲی ٦ٷٷسسجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ایدبز ضٞشبضټبی 

                                                           

1 Gwinner , Gremler  

2 wang, Dewulf  
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اٶٹأ ٲرشٯٝ ٦يٟيز ثٻ ټٳطاٺ سدطثٻ ٲكشطی اظ ؾبظٲبٴ، ثط زیس٪بٺ ٲكشطی ٸ ضٞشبض ٸی اثط ٲی ٪صاضز 

ثطای ٲثب٬ ٦يٟيز ذسٲبر س٧ٷي٧ی ٶؿجز ثٻ ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ثيكشطیٵ اثط ضا ثط ضٸی ٸٞبزاضی ٲكشطی 

 .زاضز

زض ثرف ٢ج٭ اثط ٲثجز ٦يٟيز اضسجبٌ، ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ٸ ٦يٟيز س٧ٷي٧ی ضا ثط ضٸی ٶشبیح ضٞشبضی 

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ حب٬ زض ایٵ ثرف اثط ٲثجز ایٵ اٶٹأ ٦يٟيز ضا ثط ضٸی ضٞشبضټبی . ٲكبټسٺ ٦طزیٱ

ثطضؾی ٲی ٦ٷيٱ ثٻ ٖجبضر زی٫ط اضسجبٌ ٲؿش٣يٱ ٦يٟيز اضسجبَی، س٧ٷي٧ی ٸ ٖٳٯيبسی ضا زض سكٹی١ 

ٲكشطیبٴ ثٻ نحجز ٦طزٴ زض ٲٹضز . ٲكشطیبٴ ثٻ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٲی زټيٱ

سدطثيبسكبٴ ٸ ٞطآیٷس ی ٦ٻ َی آٴ اٶشٓبضاسكبٴ اظ ؾبظٲبٴ ثطآٸضزٺ قسٺ ٸ ٶشبیدی ٦ٻ ثٻ زؾز آٸضزٺ 

 . اٶس، ٖلا٢ٻ زاضٶس

ٲعایبی ٖٳٯيبسی ٸ ٦يٟيز ثٻ َٹض ٲثجز ثٻ ٶشبیح اضسجبَی ٲبٶٷس ضيبیز ٸ سٗٽس ثٻ ؾبظٲبٴ ٲطسجٍ 

سجٯيٙ زټبٴ ثٻ ثٻ ٖلاٸٺ ٦يٟيز ٖٳٯيبسی، ٦بضآٲسی ٲسیطیز ذسٲبر ضا ٦ٻ ثٻ ٸؾيٯٻ اٞعایف . ټؿشٷس

 :ثٷبثط ایٵ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ ٦ٻ . سٹؾٍ ٲكشطی ٢بث٭ اضظیبثی اؾز، اٞعایف ٲی زټسزټبٴ 

H10: کيفيت عوليبتي اثط هثجت ثط تجليغ زّبى ثِ زّبى زاضز. 

٦يٟيز س٧ٷي٧ی ٲی سٹاٶس ٲكشطیبٴ ضا سحز سبثيط ٢طاض زازٺ ٸ زض ٶشيدٻ ٲكشطیبٴ زض ٲٹضز سدطثيبر ثب 

ثطای ٲثب٬ اٶشٓبضار ٲكشطیبٴ اظ ٖٳٯ٧طز ثبلا ثٻ ق٧٭ . ٦يٟيز ثبلای ذٹز ثب زی٫طاٴ نحجز ٲی ٦ٷٷس

 .اثط ٲی ٪صاضزسجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ٲثجز ثط ضٸی 

H11: کيفيت تکٌيکي ثِ ضکل هثجت ثط ضٍي تجليغ زّبى ثِ زّبى اثط زاضز. 

ٲثجز سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثؿيبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب ثط ضٸی ایدبز اضسجبَبر ثب ٲكشطیبٴ خٽز اٞعایف 

ٲثجز زض ثيٵ ٲكشطیبٴ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ٦بضٲٷس اٞعایف زټٷسٺ - اضسجبَبر ٲكشطی . سٳط٦ع زاضٶس

ثٻ ٖلاٸٺ ٲكشطیبٶی ٦ٻ احؿبؼ اضسجبٌ ٦يٟی ثب ؾبظٲبٴ زاضٶس ثٻ احشٳب٬ ثيكشطی ثٻ ٸٞبزاض یب . اؾز

 .ٲجٯٙ  ثطای ؾبظٲبٴ سجسی٭ ٲی قٹٶس
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اظ اټٳيز ثبلایی سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثٻ ټط حب٬ سكريم چ٫ٹٶ٫ی اثط ٦يٟيز اضسجبَبر ثط ضٸی 

ثطذٹضزاض اؾز ٸ اظ آٶدب ٦ٻ ٦يٟيز اضسجبَبر سط٦يجی اظ ضيبیز، اٖشٳبز ٸ سٗٽس اؾز، ٦يٟيز اضسجبٌ 

 :ثٷب ثط ایٵ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ . احشٳب٬ سكٹی١ ٲكشطی ثٻ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ضا اٞعایف ٲی زټس

H12 :135،ل2011زیٹیس ٸ زا٪ط، ).کيفيت اضتجبط اثط هثجت ثط تجليغ زّبى ثِ زّبى زاضز-

150.) 

 

 پيطيٌِ پػٍّص .2.14

 1950انٹ٬ اضظیبثی اضظـ زض زټٻ .  سٳط٦ع انٯی ضٸی ٦يٟيز ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ثٹز1970زض زټٻ 

ٲدٳٹٖٻ ای اظ س٧ٷي٥ ټبی سكريم ٸ اظ ٲيبٴ ثطزٴ ټعیٷٻ ټب ضا ثب ٸ خٹز اضيبی  1ٲبیٯع.ز.ظٲبٶی ٦ٻ ٬

ٲبیٯع ثيبٴ ٦طز ٦ٻ حط٦ز ثٻ ؾٹی ٶيبظټبی ٲكشطی ٸ ذٹاؾشٻ ټبیف، ثبیس . ٶيبظټبی ٲكشطی ثيبٴ ٦طز

ضٸقٵ اؾز ٦ٻ سٳط٦ع ضٸی سدطثٻ ٲكشطی ٸ ضيبیز ٸی سٷٽب . ثرف انٯی سٹؾٗٻ ٲحهٹ٬ ٢طاض ٪يطز

ایٵ اٲط زض َٹ٬ ؾبٮٽب، ثؿيبض ٲٗطٸٜ قسٺ ٸ ثٻ ټسٜ انٯی ټط ؾبظٲبٶی سجسی٭ . ٶٓطیٻ ای خسیس ٶيؿز

ٲكشطیبٴ ثٻ َٹض ٞعایٷسٺ ثب . زض ٲحيٍ اٲطٸظی، ضيبیز ٲكشطی ٸاثؿشٻ ثٻ ض٢بثز اؾز. قسٺ اؾز

٦بلاټبی ثؿيبض ٸ ٦بٶب٬ ټبی سٹظیٕ ظیبزی ٦ٻ اظ َطی١ آٶٽب ٲی سٹاٶٷس ٶيبظټبیكبٴ ضا ثطَطٜ ٦ٷٷس ضٸ ثٻ 

زض چٷيٵ ٲحيُی، اَٳيٷبٴ اظ ضيبیز ٲكشطی ٸ زؾشيبثی ثٻ ایٵ ضيبیز اظ َطی١ زازٴ . ضٸ ٲی قٹٶس

 . ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ثب ٦يٟيز يطٸضی اؾز

زض َٹ٬ دٷح زټٻ ٪صقشٻ، ثؿيبضی انٹ٬ ٸ س٧ٷي٥ ټب ثطای ٦ٳ٥ ثٻ ؾبظٲبٴ ټب خٽز ٲطا٢جز اظ 

ثؿيبضی اظ ایٵ ضٸـ ټب زض اٞعایف ضيبیز ٸ ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی . ٲكشطیبٴ ٶبضايی َطاحی قسٺ اؾز

 ثٻ ټسٜ سكريم نسای 1966 اؾز ٦ٻ زض ؾب٬ QFD، ی٧ی اظ ایٵ س٧ٷي٥ ټب. ٲٹثط ثٹزٺ اٶس

 ؾب٬ زضBPRس٧ٷي٥ یب ٲشسٮٹغی زی٫ط . ٲكشطی ٸ ذهٹنيبر س٧ٷي٧ی ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ثٹخٹز آٲس

                                                           

1 L.D.Miles 
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  ثٻ ټٳطاٺ ٲٹضز٦بٸی، ټسٞكبٴ ثٽجٹز ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض زض ټعیٷٻ، BPR.  ثٻ ٸخٹز آٲس1990

 ثٻ ٸخٹز آٲس سب ثٻ ؾبظٲبٴ ټب ٦ٳ٥ ٦ٷس سب ثيٵ 1992  زض ؾب٬ BSC. ٦يٟيز ذسٲبر ٸ ؾطٖز اؾز

سٳبٲی ایٵ س٧ٷي٥ ټب سٹؾٍ . ٞٗبٮيز ټبی ٖٳٯيبسی ٸ اؾشطاسػی ټبی ٖٳٯيبسی اضسجبٌ ثط٢طاض ٦ٷٷس

٪بؾشبٞؿٹٴ ٸ خبٶؿٹٴ ثٻ نٹضر ٲسٮی ٦ٻ ٲی سٹاٶس خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی ٸ ثٻ سجٕ آٴ ثٽجٹز 

 . ضيبیز ٲكشطی آٴ ټٱ اظ َطی١ ثٽجٹز ٞطآیٷسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض، ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹز ثيبٴ قسٺ اؾز

 

 

 

  

 

 

                        

 

 

 

 

 
 

 
 

 

                

 اضس٣بی سدطثٻ ٲكشطی اظ َطی١ ثٽجٹز ٞطآیٷس ٦ؿت ٸ٦بض: 13-2ٶٳٹزاض قٳبضٺ 

 

تعييي فزآيٌذ کليذي کسة  تَسعِ اّذاف هذل

 ٍکار

تعييه اصًل بُبًد ي بزرسي اثز آن 

 ريي تجزبٍ مشتزي

تشخيص عملکزد جاري ي مًرد 

 اوتظار فزآيىذ کسب يکار

 تًسعٍ اَذاف مذل

ارتباط فزآيىذَاي کسب يکار با 

 احتياجات مشتزي

در ايلًيت قزار دادن فزآيىذ کسب 

 يکار بزاساس اثز ي عملکزد آوُا

تطخيع فزآيٌذّاي کليذي کسة ٍکار اس طيق آًاليش سًجيزُ ارسش 

        

تخص تٌذي هطتزي، استزاتژي ٍتزًاهِ 

 ريشي

آسمايش اس طزيق استفادٌ اس مذل 

 ساسي

 جمع آيري اطلاعات اس طزيق آسمايش يمصاحبٍ

 QFD مًردکايي اس طزيق QFDارتباط اس طزيق استفادٌ 

 

 

 

 ي QFDايجاد ايلًيت اس طزيق استفادٌ اس 

 دياگزام درختي
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ثب . ثرف ذسٲبر ټٳٹاضٺ نٷٗشی اؾز ٦ٻ زض آٴ سدطثٻ ثيكشطی ثٻ ٖٷٹاٴ ټؿشٻ انٯی ٲُطح ٲی ثبقس

زټٻ ٢ج٭  ٸخٹز آٶ٧ٻ ٲٟٽٹٰ سدطثٻ ٲكشطی ؾبٮٽب ٲٹضز سٹخٻ ثٹزٺ اؾز، اخعای آٴ ٶبقٷبذشٻ ثٹز سب ی٥

 .ایٵ ٲٟٽٹٰ ضا ٖٳٹٲی ٦طزٶس 2٪يٯٳٹض. ٸخيٳع ح1خٹظٞيٵ.٦ٻ ة

ٲهٷٹٖبر، ٦بلاټب، ذسٲبر، : آٶٽب دٷح ٪طٸٺ ٲرشٯٝ ثطای آٶچٻ ؾبظٲبٴ اضائٻ ٲی زټس زض ٶٓط ٪طٞشٷس 

ثط ایٵ اؾبؼ اذشلاٜ ا٢شهبزی ضٸقٷی ثيٵ سدطثيبر ٸ چيعټبی زی٫طی ٦ٻ ؾبظٲبٴ . سدطثٻ ٸ خبثدبیی

٦بلاټب ٲٯٳٹؼ، ذسٲبر ٚيط ٢بث٭ ٮٳؽ ٸ . اضائٻ ٲی ٦ٷس ٸخٹز زاضز، ٦بلاټبی سجسی٭ دصیط ټؿشٷس

سدطثيبر ظٲبٶی ٦ٻ ٲكشطی ٦بلاټب ٸ ذسٲبر ضاٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی . سدطثيبر ثٻ یبز ٲبٶسٶی ټؿشٷس

ظٲبٶی . آٶٽب ثيٵ ٦ؿت ٸ ٦بض ذسٲبسی ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض سدطثٻ اذشلاٜ ٢بئ٭ ٲی قٹٶس. زټس اسٟب٠ ٲی اٞشس

٦ٻ ٲكشطی ی٥ ذسٲشی ضا ذطیساضی ٲی ٦ٷس، ٸی ٲدٳٹٖٻ ای اظ ٞٗبٮيز ټبی ٚيط ٢بث٭ ٮٳؽ ضا 

ذطیساضی ٲی ٦ٷس اٲب ظٲبٶی ٦ٻ ٲكشطی ی٥ سدطثٻ ضا ذطیساضی ٲی ٦ٷس، ٸی ثطای ٪صضاٶسٴ ظٲبٴ ٸ 

 .ٮصر ثطزٴ اظ ٲدٳٹٖٻ ای اظ اسٟب٢بر ثٻ یب ز ٲبٶسٶی، ټعیٷٻ ٲی ٦ٷس

 : ٞب٦شٹض ظیط اؾشٟبزٺ ٦طزٶس7آٶٽب ثطای ٲس٬ ؾٯعی سدطثٻ ٲكشطی اظ 

 :ثط ایٵ اؾبؼ ٞب٦شٹض ټبی ٲٹثط زض سدطثٻ ٲكشطی ثٻ نٹضر ظیط زؾشٻ ثٷسی ٲی قٹٶس 

 ٲحيٍ:  1  ٞب٦شٹض

 ٲعایب: 2  ٞب٦شٹض

 اَٳيٷبٴ : 3  ٞب٦شٹض

 ٢بثٯيز زؾشيبثی : 4  ٞب٦شٹض

 ٲُٯٹثيز : 5  ٞب٦شٹض

 سكٹی١ : 6  ٞب٦شٹض

 اٖشٳبز : 7  ٞب٦شٹض

                                                           

1 B.Josephpine 

2 James H.Gilmor 
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 .  ٞب٦شٹض سٹؾٍ ی٥ ٞب٦شٹض ثبلاسط ازاضٺ ٲی قٹز ٦ٻ سدطثٻ ٲكشطی اؾز7ایٵ 

 

 

 

 ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی : 14-2ٶٳٹزاض قٳبضٺ 

 نسای ٲكشطی ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ی٧ی اظ ٲٽٳشطیٵ ٶشبیح اضسجبَبر ٲكشطی ثب ٦2007يٷبضز ٸ٦بدلا زض ؾب٬ 

سلاـ سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ؾبظٲبٴ ٲُطح ٦طزٺ ٸ ثطای قٷبذز ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط آٴ ٸ ٲس٬ ؾبظی 

 .ٶٳٹزٶس

. آٶٽب ٲعایبی ایٵ اضسجبٌ ضا ثٻ اٶٹأ ؾٹز،قٽطر، اَٳيٷبٴ، ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ ٚيطٺ س٣ؿيٱ ثٷسی ٦طزٶس

ٲعایبی اَٳيٷبٴ ثٻ ٲٗٷبی اٞعایف سلاـ زض ٞٽٱ آٴ چيعی اؾز ٦ٻ اظ ذسٲبر ؾبظٲبٴ ٲٹضز اٶشٓبض ٲی 

 . ٲعایبی اخشٳبٖی اظ اضسجبَبر ٸا٢ٗی ثب ذسٲبر ؾبظٲبٴ ٶبقی ٲی قٹز. ثبقس

ٲعایبی اَٳيٷبٴ، ٲعایبی اخشٳبٖی ٸ ٚيطٺ اٶشٓبضار ٲكشطی ضا اظ ٦يٟيز اضسجبَبر ثب ؾبظٲبٴ اٞعایف 

٦يٟيز ذسٲبسی ٦ٻ ٲكشطیبٴ ثٻ زؾز ٲی آٸضٶس ثٻ اٶساظٺ ٦يٟيز اضسجبَی ٦ٻ ثب . ٲی زټس

سٹٮيس٦ٷٷس٪بٴ ٦بلا ٸ ذسٲبر زاضٶس اظ ٶشبیح ٲثجز ٲٹضز اٶشٓبضٲكشطیبٴ اؾش٧يٟيز اضسجبَبر ثٻ ٲٗٷبی 
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احؿبؼ ٲثجشی اؾز ٦ٻ ٲكشطی ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ زاضٶس، ایٵ اضسجبٌ سحز ٖٷٹاٴ اٖشٳبز، سٗٽس ٸ اٖلاٰ 

 . ضيبیز قٟبټی اظ ؾبظٲبٴ ٶٳٹز ٲی یبثس

ٲعایبی اضسجبٌ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشٛيط اؾبؾی ٦ٻ ٶحٹٺ ٦ؿت ذسٲبر سٹؾٍ ٲكشطی ٸ اضسجبَبر ٲش٣بث٭ 

آٶٽب  ( ٦:2006يٷبضز ٸ ٦بدلا  ). ٲكشطی ثب ؾبظٲبٴ ضا سحز سبثيط ٢طاض ٲی زټس، زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی قٹز

. ٲعایبی اضسجبٌ ضا ثٻ ٲعایبی اَٳيٷبٴ، ٲعایبی ضٞشبضټبی ذبل ٸ ٲعایبی اخشٳبٖی زؾشٻ ثٷسی ٦طزٶس

اظ آٶدب ٦ٻ . ایٵ ؾٻ ٪طٸٺ ٲعایب ٲی سٹاٶٷس سبثيط ٲشٟبٸسی ضٸی ضٞشبضټب ٸ سٹخٻ ٲكشطی زاقشٻ ثبقٷس

ٲعایبی اضسجبٌ خٽز ثٽجٹز سدطثٻ ٲكشطی، اضظـ ٲًبٖٝ ایدبز ٲی ٦ٷس، ٲی سٹاٶس ؾُح ٦يٟيز 

 . ذسٲبسی ٦ٻ ٲكشطی اظ ؾبظٲبٴ زضیبٞز ٲی ٦ٷس ضا اٞعایف زټس

٦يٟيز ٖٳٯيبسی ثٻ ٞطآیٷس ټبی انٯی اضائٻ ذسٲز ٸ اضسجبٌ ٲش٣بثٯی ٦ٻ ثيٵ ٲكشطی ٸ ؾبظٲبٴ ایدبز 

 .ٲی قٹز اَلا٠ ٲی ٪طزز

ټٳبٴ َٹض ٦ٻ ض٢بثز زض نٷٗز اٞعایف ٲی یبثس، ؾبظٲبٴ ټب ثبیس ضٸی ټؿشٻ ذسٲبر اضائٻ قسٺ ٸ 

 . ٞطآیٷس ټبیی ٦ٻ زض اضائٻ ذسٲبر ٲٹخت اٞعایف اٶشٓبضار ٲكشطی ٲی قٹٶس سٳط٦ع ٦ٷٷس

ثطای ٲثب٬، ؾبظٲبٴ ټب ٲی سٹاٶٷس ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا ثب اؾشحساٰ ٦بضٲٷساٴ سحهي٭ ٦طزٺ زض ظٲيٷٻ 

ثًٗی سح٣ي٣بر ثيبٴ ٲی ٦ٷٷس ٦ٻ ٲعایبی اٖشٳبز ثيكشطیٵ سبثيط ضا . اضسجبٌ ثب ٲكشطی اٞعایف زټٷس

زض ٶشيدٻ ٞطو ٲی ٦ٷيٱ ٦ٻ ٲعایبی اٖشٳبز، ٦يٟيز ٖٳٯيبسی ضا اٞعایف . ضٸی ضٞشبضټبی ٲكشطی زاضٶس

 . ٲی زټس

 

 

 

 

 

اعتواد هشاياي  

 رفتارّاي هشاياي

 خاظ

 اجتواعي هشاياي

عولياتي هشاياي  

تکٌيکي هشاياي  

ارتثاطي هشاياي  

WOM 
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 WOMٶٳبیف ضاثُٻ ثيٵ ٲعایب ٸ : 15-2ٶٳٹزاض قٳبضٺ 

H1 : ٲعایبی اٖشٳبز ثٻ َٹض ٲثجز ضٸی ٦يٟيز ٖٳٯيبسی اثط ٲی ٪صاضز. 

H2  :ٲعایبی ضٞشبضټبی ذبل اثط ٲثجز ضٸی ٦يٟيز ٖٳٯيبسی زاضز. 

H3 : ٲعایبی اخشٳبٖی سبثيط ٲثجز ضٸی ٦يٟيز ٖٳٯيبسی زاضز. 

H4: ٲعایبی اٖشٳبز اثط ٲثجز ضٸی ٦يٟيز س٧ٷي٧ی زاضز . 

H5: ٲعایبی ضٞشبض ذبل اثط ٲثجز ضٸی ٦يٟيز س٧ٷي٧ی ٲی ٪صاضز . 

H6: ٲعایبی اخشٳبٖی اثط ٲثجز ضٸی ٦يٟيز س٧ٷي٧ی زاضٶس . 

H7: ٲعایبی اٖشٳبز اثط ٲثجز ثط ٦يٟيز اضسجبَی زاضز  .. 

 H8: ٲعایبی ضٞشبض ذبل اثط ٲثجز ثط ٦يٟيز اضسجبٌ زاضز . 

H9: ٲعایبی اخشٳبٖی ثط ٦يٟيز اضسجبٌ اثط ٲثجز زاضٶس . 

H10: ٦يٟيز ٖٳٯيبسی اثط ٲثجز ثط سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ زاضز . 

H11: ٦يٟيز س٧ٷي٧ی ثٻ ق٧٭ ٲثجز ثط ضٸی سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ اثط زاضز . 

H12: ٦يٟيز اضسجبٌ اثط ٲثجز ثط سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ زاضز  . 

 سح٣ي٣ی ثب ٖٷٹاٴ اضس٣بی ٶبٰ سدبضی اظ َطی١ ٲسیطیز خبٲٕ سدطثٻ ٲكشطی 1388زض ایطاٴ زض ؾب٬ 

 ٞب٦شٹضی 7سٹؾٍ قبټس ٦بقبٶی زاٶكدٹی زاٶك٫بٺ نٷٗشی قطیٝ اٶدبٰ قسٺ اؾز ٦ٻ زض آٴ ٲس٬ 

ٲشٗٯ١ ثٻ VIP Platinum٪يٯٳٹض ضا اٮ٫ٹ ٢طاض زازٺ ٸ آٴ ضا زض ٲٹضز ثطٶس .خيٳع ح خٹظٞيٵ ٸ.ة

 .ٲدٳٹٖٻ ؾبٰ ؾطٸیؽ اخطا ٦طزٺ ٸ اثط آٴ ضا زض اضس٣بی ثطٶس اٶساظٺ ٪يطی ٶٳٹزٺ اؾز

زض ایٵ سح٣ي١ ٲب ٶكبٴ زازیٱ ٦ٻ سٷٽب ٖٹاٲٯی ٦ٻ سٹؾٍ خٹظٞيٵ ٸ ٪يٯٳٹض ثيبٴ قسٺ اٶس ثطای ٶٳبیف 

سدطثٻ ٲكشطی ٦بٞی ٶجٹزٺ ٸ سدطثٻ ٲكشطی ثٻ ٖٹاٲ٭ زی٫طی ٲبٶٷس ٢يٳز، ثؿشٻ ثٷسی ٸٚيطٺ ٶيع 

ضا سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ اظ َطٜ زی٫ط ثطای اٸٮيٵ ثبض زض ایطاٴ ضاثُٻ ثيٵ سدطثٻ ٲكشطی ٸ . ٸاثؿشٻ اؾز

سٗييٵ ایٷ٧ٻ  )ثب سٗييٵ ٲيعاٴ ٸٞبزاضی ټط ی٥ اظ ٲكشطیبٴ ٶؿجز ثٻ ؾبظٲبٴ . ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض زازٺ ایٱ

ٸ ٶيع سٗييٵ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ  (ی٥ ٲكشطی قرهی سطٸیح زټٷسٺ، ثی سٟبٸر ٸ یب ٲربٮٝ اؾز 
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ٲكشطی اثط ټط ی٥ اظ ایٵ ٖٹاٲ٭ ثط ٸٞبزاضی ٲكشطی اٶساظٺ ٪يطی ٲی قٹٶس سب ثسیٵ ٸؾيٯٻ ؾبظٲبٴ 

٦ٯيسی ضا ثٽجٹز ثركيسٺ ٸٶيع سساثيطی خٽز انلاح ٖٹاٲ٭ زی٫ط ثيبٶسیكس سب ثسیٵ ٸؾيٯٻ  ثشٹاٶس ٖٹاٲ٭

 :ثط ایٵ اؾبؼ ٲس٬ ظیط ضا اضائٻ ٦طزٺ ایٱ. سدطثٻ ٲكشطیبٴ اضس٣ب یبثس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

   

 

 

 

  

 تجزتِ ًام تجاري

 تجزتِ اعتواد ٍ اطويٌاى

 تجزتِ هشاياٍفَايذ

 تجزتِ قيوت

 تجزتِ تثليغات

تجزتِ هذيزيت سًجيزُ 

 عزضِ

 تجزتِ هکاى عزضِ

 تجزتِ تثليغات آًلايي

تجزتِ تستِ تٌذي ٍ تزچسة 

 يگذار

 تجزتِ تزکية خذهات

 تجزتِ فضاي فزٍش

 WOM تجزتِ هطتزي
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 همسهِ. 3.1

ثطای ایٷ٧ٻ ٶشبیح حبن٭ اظ سح٣ي١ ٲٗشجط ثبقس ثبیؿشی اظ ی٥ ضٸـ ٲٷبؾت زض سح٣ي١ اؾشٟبزٺ 

زض ایٵ ٞه٭ اثشسا ثٻ ثطضؾی . قٹز، چطا ٦ٻ اٶشربة ٶبزضؾز ٲٷدطثٻ ٶشيدٻ ٪يطی ٶبزضؾز ٲی قٹز

ضٸـ سح٣ي١، خبٲٗٻ آٲبضی دطزاذشٻ ٲی قٹز ٸ ؾذؽ اثعاض ؾٷدف دبیبیی ٸ ضٸایی آٴ ثطضؾی ٲی قٹز 

 . ٸ ضٸقٽبی آٲبضی سحٯي٭ زازٺ ټب ثطضؾی ٲی ٪طزز

 عطح پػٍّص. 3.2

ثُٹض ٦ٯی ضٸـ ټبی سح٣ي١ زض ٖٯٹٰ ضٞشبضی ضا ٲی سٹاٴ ثب سٹخٻ ثٻ زٸ ٲلا٤، ټسٜ سح٣ي١ ٸ ٶحٹٺ 

 : ٪طزآٸضی زازٺ ټب س٣ؿيٱ ٦طز

 :زستِ ثٌسي تحميمبت ثطاسبؼ ّسف- الف

 . ثٷيبزی، ٦بضثطزی، سح٣ي١ ٸ سٹؾٗٻ: سح٣ي٣بر ٖٯٳی ثطاؾبؼ ټسٜ ثٻ ؾٻ زؾشٻ س٣ؿيٱ ٲی ٪طزٶس

ټسٜ اؾبؾی ایٵ سح٣ي٣بر آظٲٹٴ ٶٓطیٻ ټب، سجييٵ ضٸاثٍ ثيٵ دسیسٺ ټب ٸ : سح٣ي١ ثٷيبزی .1

سح٣ي٣بر ثٷيبزی، ٶٓطیٻ ضا ثطضؾی ٦طزٺ، . اٞعٸزٴ ثٻ ٲدٳٹٖٻ زاٶف ٲٹخٹز زض ی٥ ظٲيٷٻ ذبل اؾز

 .آٶٽب ضا سبئيس، سٗسی٭ یب ضز ٲی ٦ٷس

ثٻ . ټسٜ سح٣ي٣بر ٦بضثطزی سٹؾٗٻ زاٶف ٦بضثطزی زض ی٥ ظٲيٷٻ ذبل اؾز: سح٣ي١ ٦بضثطزی .2

 . ٖجبضر زی٫ط سح٣ي٣بر ٦بضثطزی ثٻ ؾٳز ٦بضثطز ٖٳٯی زاٶف ټسایز ٲی قٹز

ٞطایٷسی اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض سسٸیٵ ٸ سكريم ٲٷبؾت ثٹزٴ ی٥ ٞطآٸضزٺ : سح٣ي١ ٸ سٹؾٗٻ .3

 (.79ل:1377ؾطٲس، )اٶدبٰ ٲی قٹز  (َطحٽب، ضٸقٽب ٸ ثطٶبٲٻ ټبی زضؾی)آٲٹظقی

 :زستِ ثٌسي تحميمبت ثطحست ًحَُ گطزآٍضي زازُ ّب - ة

: َطح سح٣ي١ ضا ٲی سٹاٴ ثٻ زؾشٻ ټبی ظیط س٣ؿيٱ ٦طز
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 سح٣ي١ آظٲبیكی - 1

 (سٹنيٟی)سح٣ي١  ٚيط آظٲبیكی - 2

 :تحميك آظهبيطي- 1

ثٻ ٲٷٓٹض ثط٢طاضی ضاثُٻ ٖٯز ٸ ٲٗٯٹٮی ٲيبٴ زٸ یب چٷس ٲشٛيط اظ َطحٽبی آظٲبیف اؾشٟبزٺ ٲی 

قٹز، ثطای ایٵ ٲٷٓٹض ٪طٸټٽبی آظٲبیكی ٸ ٪ٹاٺ ٲٹضز ٶٓط ٢طاض ٲی ٪يطٶس ٸ اظ َطی١ آٶٽب سٟبٸر ٲيبٴ 

 (. 104ل. ټٳبٴ ٲٷجٕ)آظٲٹزٶی ټب ٦ٷشط٬ ٲی قٹز 

 (غيط آظهبيطي)تحميك تَغيفي - 2

سح٣ي١ سٹنيٟی قبٲ٭ ٲدٳٹٖٻ ضٸقٽبیی اؾز ٦ٻ ټسٜ آٶٽب سٹنيٝ ٦طزٴ قطایٍ یب دسیسٺ ټبی 

اخطای سح٣ي١ سٹنيٟی ٲی سٹاٶس نطٞب ثطای قٷبذز ثيكشط قطایٍ ٲٹخٹز یب ٦ٳ٥ . ٲٹضز ثطضؾی اؾز

 : سح٣ي١ سٹنيٟی ضا ٲی سٹاٴ ثٻ زؾشٻ ټبیی ظیط س٣ؿيٱ ٦طز. ثٻ ٞطایٷس سهٳيٱ ٪يطی ثبقس

 سح٣ي١ ديٳبیكی .1

 سح٣ي١ ټٳجؿش٫ی .2

 ا٢ساٰ دػٸټكی .3

 ٲُبٮٗٻ ٲٹضزی .4

 سح٣ي١ دؽ ضٸیسازی .5

َطح سح٣ي١ ایٵ دػٸټف . ایٵ سح٣ي١ اظ ٶٓط ټسٜ سح٣ي١ اظ ٶٹٔ سح٣ي١ ٦بضثطزی ٲی ثبقس

 ثٻ ایٵ ذبَط ٦ٻ سهٹیطی اظ  تَغيفي است. ٲی ثبقسّوجستگي اظ ٶٹٔ (غيط آظهبيطي)تَغيفي

 اظ ایٵ خٽز ٦ٻ ثٻ ثطضؾی اضسجبٌ ّوجستگي استٸيٕ ٲٹخٹز قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ ضا اضائٻ ٲی زټس ٸ 

 .ٲی دطزاظز (ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ )ٸ ٲشٛييط ٸاثؿشٻ  (سدطثٻ ٲكشطی)ثيٵ ٲشٛيط ٲؿش٣٭
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 خبهعِ آهبضي . 3.3

خبٲٗٻ آٲبضی ثٻ ٦٭ اٞطازی ٪ٟشٻ ٲی قٹز ٦ٻ اظ خٽبر ذبل ٲطثٹٌ ثٻ ٶ٣ُٻ ٶٓطټبی سح٣ي١ 

خبٲٗٻ آٲبضی ضا خبٲٗٻ ټسٜ ٶيع . زاضای نٟبر ٲكشط٤ ثٹزٺ ٸ ٲكٳٹ٬ ٶشبیح دػٸټف ٲٹضز ٶٓط ثبقٷس

زض ټط ثطضؾی آٲبضی خبٲٗٻ قبٲ٭ ٖٷبنطی اؾز ٦ٻ ٲی . (45ل :1380شٸاٮطیبؾشيٵ،)ٲی ٪ٹیٷس

٦بض ٲٽٱ سح٣ي١ ایٵ اؾز ٦ٻ ثب ز٢ز ٸ ثٻ نٹضر . ذٹاټيٱ زضثبضٺ آٴ اؾشٷجبٌ ټبیی ثٻ ٖٳ٭ آٸضیٱ

سٗطیٝ خبٲٗٻ ثبیس ثٻ نٹضر سٹنيٝ ز٢ي١ ٖٷبنطی ثبقس ٦ٻ ثٻ . ٦بٲ٭ حدٱ خبٲٗٻ ضا سٗطیٝ ٦ٷس

هطتطيبى خبٲٗٻ ټسٜ سح٣ي١ . (10، ل1378ٖٳيسی )خبٲٗٻ سٗٯ١ زاضٶس ٸ آٴ ضا ٲی ؾبظٶس 

 . ٲی ثبقسضطکت سبهسًَگ

 ًوًَِ ٍ حدن ًوًَِ. 3.4

. ثٻ ٖٯز ٪ؿشطز٪ی خبٲٗٻ آٲبضی سح٣ي١ ٸ ٶبٲحسٸز ثٹزٴ سح٣ي١، ٶٳٹٶٻ ٪يطی اٲطی اٮعاٲی اؾز

ثطای ٲكرم ٦طزٴ حدٱ ٶٳٹٶٻ ٶيع . زض ایٵ دػٸټف اظ ٶٳٹٶٻ ٪يطی سهبزٞی ؾبزٺ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز

 .اظ ضاثُٻ شی٭ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز
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 ٶٟط اظ ٲكشطیبٴ قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ 196ٮصا .  ٶٟط ثسؾز آٲس196ٮصا ثب ٲحبؾجٻ حدٱ ٶٳٹٶٻ سٗساز 

 .ٲٹضز ٲُبٮٗٻ ٢طاض ٲی ٪يطز
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 ضٍضْبي خوع آٍضي زازُ ّب . 3.5

زض ایٵ . سح٣ي١ حبيط زض چبضچٹة ضٸـ ټٳجؿش٫ی اؾز ٦ٻ ی٧ی اظ اٶٹأ ضٸقٽب سح٣ي١ اؾز

دػٸټف ثٗس اظ ٲُبٮٗٻ زض ديكيٷٻ دػٸټف ٸ سسٸیٵ ٲس٬ دػٸټف، ثٻ ٪طزآٸضی اَلاٖبر اظ َطی١ 

 . دطؾكٷبٲٻ ثطای ثطضؾی اضسجبٌ ثيٵ ٲشٛييطټب اؾشٟبزٺ ٲی قٹز

 پطسطٌبهِ. 3.5.1

 دطؾكٷبٲٻ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٧ی اظ ٲشساٸٮشطیٵ اثعاضټبی خٳٕ آٸضی اَلاٖبر زض سح٣ي٣بر ديٳبیف ٲی 

ثبقس، ٦ٻ ٲشك٧٭ اظ ٲدٳٹٖٻ ای دطؾف ټبی ټسٞساض ٲی ثبقس ٦ٻ ثب ثٽطٺ ٪يطی اظ ٲ٣يبؼ ټبی 

٪ٹٶب٪ٹٴ، ٶٓط، زیس٪بٺ ټب ٸ ثيٷف ی٥ ٞطز دبؾر٫ٹ ضا ٲٹضز ؾٷدف ٢طاضٲی زټس 

ثطای َطاحی دطؾكٷبٲٻ اظ دطؾكٷبٲٻ سح٣ي٣بر ٢جٯی زض ایٵ ظٲيٷٻ اؾشٟبزٺ . (242:1378ذب٦ی)

ؾذؽ ثب اؾشٟبزٺ اظ ٲجبٶی ٶٓطی ٸ ٲُبٮٗبر اٶدبٰ قسٺ ثط ذسٲبر قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ . قسٺ اؾز

سٗسیلاسی زض ایٵ دطؾكٷبٲٻ نٹضر ٪طٞز ٸ زض ٶشيدٻ دطؾكٷبٲٻ ای ثطای ؾٷدف اضسجبٌ ثيٵ ٲشٛييطټب 

 1 .ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾز (1-3)ؾبذشبض دطؾكٷبٲٻ زض خسٸ٬ . اظ ٶٓط ٲكشطیبٴ سسٸیٵ قس

                               

 ؾبذشبض دطؾكٷبٲٻ (1-3)خسٸ٬

 سَالات هطثَط هتغييطّب

 3،4،5 تدطثِ ًبم تدبضي

 6،7 تدطثِ هعايب ٍ فَايس

 8،9 تدطثِ ليوت

 10،11 تدطثِ تجليغبت

                                                           

.آهذُ است1پزسطٌاهِ درضويوِ ضوارُ  .1  
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 12،13 تدطثِ هسيطيت ظًديطُ عطضِ

 14،15 تدطثِ هکبى عطضِ

 16،17 تدطثِ تجليغبت آًلايي

 18،19 تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثطچست گصاضي

 20،21،22 تدطثِ تطکيت ذسهبت

 23،24،25 تدطثِ فضبي فطٍش

 26،27،28 ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى

 29 زضخِ اّويت عَاهل زض اًتربة هحػَلات سبهسًَگ

زض ایٵ سح٣ي١ ثٻ ٲٷٓٹض اٶساظٺ ٪يطی ٸ ؾٷدف دبؾد ټبی اضائٻ قسٺ اظ َطٜ دبؾد زټٷس٪بٴ 

 اٲشيبظی ٮي٧طر ٦ٻ اظ ٪عیٷٻ ثؿيبض ٦ٱ سب ثؿيبض ظیبز سب ضا قبٲ٭ ٲی قٹز، 7اظ ٲ٣يبؼ  (ٲكشطیبٴ)

ثُٹض ٦ٯی ٲ٣يبؼ ټب ثطای ؾٷدف ٶ٫طـ ټب، ٢ًبٸر ټب، ٣ٖبیس، ٸ ؾبیط ذهيهٻ . اؾشٟبزٺ ٪طزیسٺ اؾز

 .ټبیی ٦ٻ ثٻ آؾبٶی ٢بث٭ اٶساظٺ ٪يطی ٶيؿشٷس، ث٧بض ٲی ضٸز

 ثسيبض کن کن ًسجتب کن هتَسظ ًسجتب ظيبز ظيبز ثسيبض ظيبز

7 6 5 4 3 2 1 

، ثٻ ٪عیٷٻ 4، ٲشٹؾٍ ٶٳطٺ5، ثٻ ٪عیٷٻ ٶؿجشب ظیبز6، ثٻ ٪عیٷٻ ظیبز ٶٳطٺ7ثٻ ٪عیٷٻ ثؿيبض ظیبز ٶٳطٺ

 .زازٺ ایٱ1ٸ ثٻ ٪عیٷٻ ثؿيبض٦ٱ ٶٳطٺ 2، ثٻ ٪عیٷٻ  ٦ٱ ٶٳطٺ 3ٶؿجشب ٦ٱ ٶٳطٺ

ټٳچٷيٵ ثطای قٷبؾبیی اٸٮٹیز ټبی ٲكشطیبٴ، اظ آٶٽب زضذٹاؾز قسٺ اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ 

ثٗس اظ َطاحی . ثسټٷس (٦ٱ اټٳيز سطیٵ) 11سب  (ثباټٳيز سطیٵ)1ٲكشطی، ثٻ سطسيت اټٳيز، ٶٳطٺ 

 دطؾكٷبٲٻ ثيٵ ٲكشطیبٴ سٹظیٕ ٪طزیس ٸ 30دطؾكٷبٲٻ ضٸایی ٸ دبیبیی دطؾكٷبٲٻ آظٲٹٴ ٪طزیس ٸ سٗساز 

دؽ اظ زضیبٞز . اظ آٶبٴ ذٹاؾشٻ قس ٦ٻ يٳٵ دبؾر٫ٹیی ثٻ ؾٹالار، ٲٹاضز اثٽبٰ ضا ش٦ط ٶٳبیٷس
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دطؾكٷبٲٻ ٲكرم ٪طزیس ٦ٻ ا٦ثط ؾٹالار ٲُطح قسٺ ثطای دبؾر٫ٹیبٴ ٲٟٽٹٰ ثٹزٺ اؾز ٸ ثطذی 

.ٶ٧بر اثٽبٰ انلاح ٪طزیس
 

 پبيبيي پطسطٌبهِ . 3.5.2

ټسٜ ٸ ٲٷٓٹض اظ ؾٷدف دبیبیی ٸ ثجبر دطؾكٷبٲٻ ایٵ اؾز ٦ٻ چٷبٶچٻ ایٵ سح٣ي١ سٹؾٍ ٞطز 

زی٫طی یب سٹؾٍ ټٳبٴ ٲح١٣ زض ظٲبٴ ٸ ٲ٧بٴ ټبی ٲرشٯٝ زٸثبضٺ اٶدبٰ قٹز ثٻ ٶشبیدی ٲكبثٻ ثب ٶشبیح 

. ٲٗٳٹلا ثطای ؾٷدف دبیبیی دطؾكٷبٲٻ اظ يطیت آٮٟبی ٦طٸٶجبخ اؾشٟبزٺ ٲی ٪طزز. ٞٗٯی زؾز یبثس

 (:  1369:234ثطٶسای٥،)يطیت آٮٟبی ٦طٸٶجبخ ثٻ َطی١ ظیط ٲحبؾجٻ ٲی قٹز 

 یب ټب دطؾكٷبٲٻ خٳٯٻ اظ ٪يطی اٶساظٺ اثعاض زضٸٶی ټٳبټٷ٩ ٲحبؾجٻ ثطای ٦طٸٶجبخ آٮٟبی ضٸـ

 ټط دبؾد اثعاض ایٷ٫ٹٶٻ زض .ضٸز ٲی ث٧بض ٦ٷٷس ٲی ٪يطی اٶساظٺ ضا ٲرشٯٝ ټبی ذهيهٻ آظٲٹٶٽبیی ٦ٻ

 ثبیس اثشسا ٦طٸٶجبخ آٮٟبی يطیت ٲحبؾجٻ ثطای .٦ٷس اذشيبض ضا ٲرشٯٝ ٖسزی سٹاٶس ٲ٣بزیط ٲی ؾئٹا٬

 ثب ؾذؽ .٦طز ٲحبؾجٻ ضا ٦٭ ٸاضیبٶؽ ٸ دطؾكٷبٲٻ ؾئٹاٮٽبی ظیط ٲدٳٹٖٻ ټط ټبی ٶٳطٺ ٸاضیبٶؽ

 . (1376ؾطٲسٸ ټٳ٧بضاٴ ،)٦طز ٲحبؾجٻ آٮٟب ضا يطیت ٲ٣ساض ظیط ٞطٲٹ٬ اظ اؾشٟبزٺ

 : ضاثُٻ آٮٟبی ٦طٸٶجبخ ٖجبضر اؾز اظ

 

 يطیت آٮٟبی ٦طٸٶجبخ : 

n : سٗساز ؾٹاٮٽبی دطؾكٷبٲٻ 

 ٸاضیبٶؽ ؾٹا٬ : 

 ٸاضیبٶؽ ٦٭ دطؾكٷبٲٻ: 

)
S

S
(

n

n

i

i

2

2

1
1









2
1s
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 دطؾكٷبٲٻ ٲ٣ساض 30ثطای α اؾشٟبزٺ قس ٦ٻ ٲيعاٴ 17Spss  اظٶطٰ اٞعاضα خٽز ٲحبؾجٻ يطیت

ثسؾز آٲس ٸ ٲكرم ٪طزیس ٦ٻ دطؾكٷبٲٻ اظ اٖشجبض لاظٰ ثطذٹضزاض اؾز يطیت آٮٟبی ٦طٸٶجبخ % 77

 :دطؾكٷبٲٻ ٲحبؾجٻ قسٺ ٦ٻ ٶشبیح حبنٯٻ ثٻ قطح ظیط اؾز

 يطیت آٮٟبی ٦طٸٶجبخ دطؾكٷبٲٻ: (2-3)خسٸ٬

 آلفبي کطًٍجبخ  هتغييطّب

 %770  تدطثِ ًبم تدبضي

 %744  تدطثِ هعايب ٍ فَايس

 %734  تدطثِ ليوت

 %701  تدطثِ تجليغبت

 %774  تدطثِ هسيطيت ظًديطُ عطضِ

 %777  تدطثِ هکبى عطضِ

 %701  تدطثِ تجليغبت آًلايي

 %822  تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثطچست گصاضي

 %788  تدطثِ تطکيت ذسهبت

 %732  تدطثِ فضبي فطٍش

 %926  ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى

اؾز ثيكشط ٲی ثبقس، % 70چٹٴ ٲ٣ساض يطیت آٮٟب ثبلاسط اظ حس ٢بث٭ ٢جٹ٬ ثطای ٲ٣بنس ٦بضثطزی ٦ٻ 

 (.195ل : 1977زی٥ )ٮصا ٲی سٹاٴ ازٖب ٦طز ٦ٻ دطؾكٷبٲٻ ٲٹضز ٶٓط زاضای دبیبیی ٢بث٭ ٢جٹ٬ اؾز 

 ضٍايي پطسطٌبهِ. 3.5.3

ٲٟٽٹٰ ضٸایی ثٻ ایٵ ؾٹا٬ دبؾد ٲی زټس ٦ٻ اثعاض اٶساظٺ ٪يطی سب چٻ حس ذهيهٻ ٲٹضز ٶٓط ضا ٲی 

ثسٸٴ آ٪بټی اظ اٖشجبض اثعاض اٶساظٺ ٪يطی ٶٳی سٹاٴ ثٻ ز٢ز زازٺ ټبی حبن٭ اظ آٴ اَٳيٷبٴ . ؾٷدس
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ضٸقٽبی ٲشٗسزی ثطای سٗييٵ ضٸایی اثعاض اٶساظٺ ٪يطی ٸخٹز زاضز . (170ل : 1380ؾطٲس )زاقز 

 : ٦ٻ زض ایٵ سح٣ي١ اظ ضٸـ شی٭ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز

 ضٸایی ٲحشٹا ٶٹٖی ضٸایی اؾز ٦ٻ ٲٗٳٹلا ثطای ثطضؾی اخعاء سك٧ي٭ زټٷسٺ ی٥ اثعاض :ضٍايي هحتَا

ضٸایی ٲحشٹایی ی٥ آظٲٹٴ ٲٗٳٹلا سٹؾٍ اٞطازی ٲشرهم زض ٲٹيٹٔ . اٶساظٺ ٪يطی ث٧بض ثطزٺ ٲی قٹز

ټٳبٴ ٲٷجٕ، ل )اظ ایٵ ضٸ اٖشجبض ٲحشٹا ثٻ ٢ًبٸر زاٸضاٴ ثؿش٫ی زاضز . ٲٹضز ٲُبٮٗٻ سٗييٵ ٲی قٹز

171.) 

دطؾكٷبٲٻ ایٵ سح٣ي١، دؽ اظ ٲُبٮٗٻ ٦شت ٸ ٲ٣بلار ٲطثٹٌ ثٻ سح٣ي١ ٸٲُبٮٗٻ دطؾكٷبٲٻ ټبی 

ٲ٣بلار ٸ سح٣ي١ ټبی زی٫ط ٸ دؽ اظ سبیيس سٹؾٍ اؾبسيس ٲحشطٰ ضاټٷٳب ٸ ٲكبٸض ٸ سٗييٵ ٶ٣بٌ ٢ٹر ٸ 

يٗٝ آٶٽب ٸ سٹظیٕ اثشسایی دطؾكٷبٲٻ ثيٵ سٗساز اظ ٲكشطیبٴ ٸ اٖٳب٬ ٶٓطار انلاحی ، ثطای دبؾر٫ٹیی 

 .ثٻ ٲكشطیبٴ اضایٻ قس

 ضٍش تحليل زازُ ّب. 3.6

ٸ آٲبض اؾشٷجبَی یٗٷی آظٲٹٴ  (ٞطاٸاٶی،ٲيٷ٫يٵ ٸ ٲس)ټبی آٲبض سٹنيٟی زض ایٵ سح٣ي١ اظ ضٸـ

اٮجشٻ زض .  اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز(Friedman Test )ٸ آظٲٹٴ  ٞطیسٲٵ ( Stepwise) ض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ

ثٻ ٲٷٓٹض . ٦ٷبض آظٲٹٴ ټبی ثبلا آظٲٹٴ آٮٟبی ٦طٶجبخ ٶيع ثطای دبیبیی دطؾكٷبٲٻ اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز

 . اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز Spssسدعیٻ ٸ سحٯي٭ اَلاٖبر ٶيع اظ ٶطٰ اٞعاض
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 تدعيِ ٍ تحليل ٍ تفسيط زازُ ّب: فػل چْبضم. 4

زازٺ ټبی خٳٕ آٸضی قسٺ ثٻ ٲٷٓٹض سدعیٻ ٸسحٯي٭ ٸٶشيدٻ ٪يطی ٲی ثبیس زض٢بٮت آظٲٹٴ ټبی آٲبضی 

زض ایٵ ٞه٭ ثطاؾبؼ آظٲٹٴ ټبی آٲبضی ٲرشٯٝ ثٻ سدعیٻ .ثٻ اَلاٖبر اضظقٳٷسی سجسی٭ ٪طزٶس 

 آظهَى ضگطسيَى گبم ثِ گبمزض ایٵ دػٸټف اظ . ٸسحٯي٭ زازٺ ټبی ٪طزآٸضی قسٺ دطزاذشٻ ٲی قٹز

يٳٷب اظ آٲبض . ثطای ضسجٻ ثٷسی ٲٹٮٟٻ ټب اؾشٟبزٺ ٲی قٹزآظهَى فطيسهي ثطای ثطضؾی ٲس٬ ٸ اظ 

زضازاٲٻ اثشسا آٲبض سٹنيٟی . سٹنيٟی خٽز ثطضؾی ٲشٛيطټبی خٳٗيز قٷبؾی اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز

 .ٸؾذؽ آٲبض اؾشٷجبَی ٲٹضز ثطضؾی ٢طاض ٲی ٪يطز

 هتغيطّبي خوعيت ضٌبذتي تحميك (آهبضتَغيفي)تَغيف زازُ ّب . 4.1

 هتغيطّبي زض ایٵ ٢ؿٳز ثٗس اظ ٪طزآٸضی زازٺ ټب ٸ اَلاٖبر ثب اؾشٟبزٺ اظ آٲبض سٹنيٟی ثٻ سٹنيٝ

 . ٶٳٹٶٻ آٲبضی دطزاذشٻ ٲی قٹزخوعيت ضٌبذتي

 تَغيف زازُ ّبي هتغيط خٌسيت. 4.1.1

سٹظیٕ ٞطاٸاٶی خٷؿيز ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (1-4)خسٸ٬ قٳبضٺ  

 خٷؿيز

 

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی

 ٪عیٷٻ ټب

 47.8 94 ٲطز

 52.2 102 ظٴ

 0 0 ثی خٹاة

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض٦ٻ زضخسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی خٷؿيز ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضاٶكبٴ ٲی زټس (1-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

ٶيع  (1-4)ٶٳٹزاض .  زضنس ظٴ ٲی ثبقٷس2/52 زضنس دبؾد زټٷس٪بٴ ٲطز ٸ5/47ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز 

 .ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط ٲی ٦كس
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 سٹظیٕ ٞطاٸاٶی خٷؿيز ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (1-4)ٶٳٹزاض 

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط ٍضعيت تأّل. 4.1.2

ٞطاٸاٶی ٸيٗيز سأټ٭ - 2-4خسٸ٬  

 خٌسيت

 

 زضغس فطاٍاًي فطاٍاًي

 ٪عیٷٻ ټب
 52.2 110 ٲشبټ٭

 43.8 86 ٲدطز

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض٦ٻ زضخسٸ٬ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ٸيٗيز سبټ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ ٲی زټس (2-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

( 2-4)ٶٳٹزاض .  زضنس ظٴ ٲی ثبقٷس43.8 زضنس دبؾد زټٷس٪بٴ ٲطز ٸ 52.2ٞٹ٠ ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز 

 .ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط ٲی ٦كس

48%

52%
مرد

زن
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 سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ٸيٗيز سأټ٭: (2-4)ٶٳٹزاض 

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط سي ًوًَِ آهبضي. 4.1.3

 ٞطاٸاٶی اًٖب ثط حؿت ؾٵ ٶٳٹٶٻ آٲبضی-  3-4خسٸ٬ 

 

 

 

 

 

ټٳبٶُٹض٦ٻ زضخسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ؾٵ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ ٲی زټس (3-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

 زضنس 33.5. ؾب٬ ؾٵ زاضٶس35 سب 25ثيٵ  ( زضنس40.4 )ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ

ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ  (3-4)ٶٳٹزاض .  ؾٵ زاضٶس45 سب 35 زضنس ٶيع ثيٵ 26.1 ؾب٬ ؾٵ زاضٶس، ٦25ٳشط اظ 

 .ضا ثٻ سهٹیط ٲی ٦كس

56%
44%

متاهل

مجرد

 ؾٵ

 

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی

 ٪عیٷٻ ټب

 33.5 66 ٦25ٳشط اظ 

 سب 25ثيٵ 

35 

80 40.4 

 سب 35ثيٵ 

45 

50 26.1 

 0 0 45ثبلاسط اظ 

 100 196 خٳٕ ٦٭
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سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ؾٵ ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (3-4)ٶٳٹزاض   

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط سغح تحػيلات. 4.1.4

ٞطاٸاٶی اظ ٶٓط ؾُح سحهيلار-  4-4خسٸ٬  

 ؾُح سحهيلار

 

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی

٪عیٷٻ ٺ

 ا

 27.1 52 زیذٯٱ ٸ ٦ٳشط اظ زیذٯٱ

 22.7 44 ٞٹ٠ زیذٯٱ

 50.2 100 ٮيؿبٶؽ

یب ثبلاسط  ٞٹ٠ ٮيؿبٶؽ 0 0 

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زضخسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ؾٵ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ ٲی زټس (4-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

 زضنس 27.2. زاضای ٲسض٤ ٮيؿبٶؽ ټؿشٷس ( زضنس50.2 )ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ

ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط  (3-4)ٶٳٹزاض .  زضنس ٶيع ٞٹ٠ زیذٯٱ ثٹزٶس22.7، زیذٯٱ ٸ ٦ٳشط اظ زیذٯٱ

 .ٲی ٦كس
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سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ؾُح سحهيلار ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (4-4)ٶٳٹزاض   

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط ضغل. 4.1.5

ٞطاٸاٶی قٛ٭- 5-4خسٸ٬  

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی  قٛ٭

 ٪عیٷٻ ټب

 40.4 80 ثي٧بض

قٛ٭ آظاز  61 32 

ذبٶٻ زاض  10 4.9 

٦بضٲٷس  45 22.7 

ثبظ ٶكؿشٻ  0 0 

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زضخسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی قٛ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ ٲی زټس (5-4)خسٸ٬ قٳبضٺ 

 زضنس 22.7 قٛ٭ اظاز، 32. ثي٧بض ټؿشٷس ( زضنس40.4 )ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ

 .ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط ٲی ٦كس (4-4)ٶٳٹزاض .  زضنس ٶيع ذبٶٻ زاض ثٹزٶس٦4.9بضٲٷس  ٸ 
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سٹظیٕ ٞطاٸاٶی قٛ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (5-4)ٶٳٹزاض   

 (ذبًَازُ- ضرػي)تَغيف زازُ ّبي هتغييط هتَسظ زضآهس هبّيبًِ . 4.1.6

(ذبٶٹازٺ- قرهی )ٲشٹؾٍ زضآٲس ٲبټيبٶٻ - 6-4خسٸ٬   

 ٞطاٸاٶی ٲشٹؾٍ زضآٲس ٲبټيبٶٻ
زضنس 

 ٞطاٸاٶی

 ٪عیٷٻ ټب

 15.3 30 ټعاض سٹٲبٴ ٦400ٳشط اظ

 33 65 ټعاض سٹٲبٴ 800 سب400ثيٵ 

ټعاض 200ٲيٯيٹٴ ٸ 1 ټعاض سب  800ثيٵ 

سٹٲبٴ 

84 42.4 

 9.4 17 ټعاض سٹٲبٴ 200 ٲيٯيٹٴ ٸ 1ثبلاسط اظ 

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض خسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی قٛ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ ٲی زټس (6-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

- قرهی )زاضای ٲشٹؾٍ زضآٲس ٲبټيبٶٻ  (زضنس42.4)ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ

 ټعاض 800 سب400  زضنس ثيٵ 33. ټعاض سٹٲبٴ ټؿشٷس200ٲيٯيٹٴ ٸ 1 ټعاض سب  800ثيٵ  (ذبٶٹازٺ

ٴ  ټعاض سٹٲب200 ٲيٯيٹٴ ٸ 1ثبلاسط اظ  زضنس ٶيع 9.4 ٸ  ټعاض سٹٲبٴ٦400ٳشط اظزضنس 15.3سٹٲبٴ، 

ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط  (6-4)ٶٳٹزاض . زاقشٷس  (ذبٶٹازٺ- قرهی )زاضای ٲشٹؾٍ زضآٲس ٲبټيبٶٻ 

 .ٲی ٦كس
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سٹظیٕ ٞطاٸاٶی قٛ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (6-4)ٶٳٹزاض   

 

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط تعساز افطاز ذبًَازُ. 4.1.7

ٞطاٸاٶی سٗساز اٞطاز ذبٶٹازٺ زض ٶٳٹٶٻ- 7-4خسٸ٬   

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی سٗساز اًٖبی ذبٶٹازٺ

 ٪عیٷٻ ټب

 11.3 20  ٶٟط2 سب 1

 63.5 126  ٶٟط4 سب 3

 21.7 43 ٶٟط 6 سب 5

 3.4 7  ٶٟط6ثبلاسط اظ 

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض خسٸ٬ ٞٹ٠ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی قٛ٭ ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ  ٲی زټس (7-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

،   ٶٟط6 سب 5زضنس 21.7.  ٶٟط ثٹزٶس4 سب 3 ( زضنس63.5)ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ 

ٶيع ایٵ ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط  (7-4)ٶٳٹزاض . ٶٟط ثٹزٶس6ثبلاسط اظ  زضنس ٶيع 3.4 ٶٟط ٸ 2 سب 1زضنس 11.3

 .ٲی ٦كس

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

اسکوتز ّشار 400
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Series1 15.3 33 42.4 9.4
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 سٗساز اٞطاز ذبٶٹازٺ زض ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (7-4)ٶٳٹزاض 

 تَغيف زازُ ّبي هتغييط هطتجِ ذطيس. 4.1.8

ٞطاٸاٶی ٲطسجٻ ذطیس ٶٳٹٶٻ آٲبضی- 8-4خسٸ٬   

 زضنس ٞطاٸاٶی ٞطاٸاٶی سٗساز اًٖبی ذبٶٹازٺ

 ٪عیٷٻ ټب

نٟط 

 

0 0 

 32.5 63 ی٥ ثبض

زٸ سب ؾٻ ثبض  84 42.4 

 25.1 49 ثيف اظ ؾٻ ثبض

 100 196 خٳٕ ٦٭

ټٳبٶُٹض ٦ٻ زض خسٸ٬ . سٹظیٕ ٞطاٸاٶی ٲطسجٻ ذطیس ٶٳٹٶٻ آٲبضی ضا ٶكبٴ  ٲی زټس (8-4)خسٸ٬ قٳبضٺ

زٸ سب ؾٻ ٲطسجٻ اظ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩  (زضنس42.4)ٞٹ٠ ٲلاحٓٻ ٲی ٪طزز ثيكشط دبؾد زټٷس٪بٴ 

ٶيع ایٵ  (7-4)ٶٳٹزاض . ؾٻ ثبض  ذطیس ٦طزٶس اظ یكشطة زضنس 25.1  ی٥ ٲطسجٻ، 32.5. ذطیس ٦طزٶس

 .ٲؿبٮٻ ضا ثٻ سهٹیط ٲی ٦كس
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 ٲطسجٻ ذطیس ٶٳٹٶٻ آٲبضی: (8-4)ٶٳٹزاض 

 آهبض استٌجبعي. 4.2

 تحليل ضگطسيَى. 4.2.1

سٟبٸر ثيٵ ٲ٣بزیط ٸا٢ٗی ٸ )ی٧ی اظ ٲٟطٸيبسی ٦ٻ زض ض٪طؾيٹٴ ٲس ٶٓط ٢طاض ٲی ٪يطز، اؾش٣لا٬ ذُب ټب 

زض نٹضسی ٦ٻ ثيٵ ذُبټب ټٳجؿش٫ی ٸخٹز . اظ ی٧سی٫ط اؾز (ديف ثيٷی قسٺ سٹؾٍ ٲس٬ ض٪طؾيٹٴ

ثٻ ٲٷٓٹض ثطضؾی اؾش٣لا٬ ذُبټب اظ ی٧سی٫ط اظ . زاقشٻ ثبقس، اٲ٧بٴ اؾشٟبزٺ اظ ض٪طؾيٹٴ ٸخٹز ٶساضز

 ٢طاض ٪يطز 2.5 سب 1.5چٷبٶچٻ آٲبضٺ ایٵ آظٲٹٴ زض ثبظٺ .  اؾشٟبزٺ ٲی قٹز1ٸاسؿٹٴ- آظٲٹٴ زٸضثيٵ 

 ٲی ثبقس ٦ٻ 2.204ٸاسؿٹٴ زض ایٵ سح٣ي١ ثطاثط - آٲبضٺ زٸضثيٵ . ټٳجؿش٫ی ثيٵ ذُب ټب ٸخٹز ٶساضز

 .حب٦ی اظ اؾش٣لا٬ ذُبټب ٲی ثبقس

 ثٻ ٲٷٓٹض ثطضؾی ٸخٹز ضاثُٻ ذُی ثيٵ  خسٸ٬ ظیط ٶكبٴ زټٷسٺ ٶشبیح سحٯي٭ ٸاضیبٶؽ ض٪طؾيٹٴ،

 زضنس اؾز دؽ 5 ؾُح ٲٗٷی زاضی، زض سٳبٰ ٪بٰ ټب ٦ٳشط اظ  sigثب سٹخٻ ثٻ ایٷ٧ٻ. ٲشٛييط ټب اؾز

 .ٞطو ذُی ثٹزٴ ٲس٬ سبیيس ٲی قٹز

 

                                                           
1
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 ٶشبیح سحٯي٭ ٸاضیبٶؽ ض٪طؾيٹٴ: (9-4)خسٸ٬

ANOVA 

ٲدٳٹٔ سٹاٴ  

 ټبی زٸٰ

زضخٻ 

آظازی 

ٲيبٶ٫يٵ 

سٹاٶٽبی زٸٰ 

ؾُح  fآٲبضٺ 

 ٲٗٷبزاضی

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

ض٪طؾيٹٴ  1 45.170 1 45.170 32.391 .000 

ٲبٶسٺ  280.299 201 1.395   

خٳٕ  325.469 202    

ض٪طؾيٹٴ  2 63.686 2 31.843 24.328 .000 

ٲبٶسٺ  261.783 200 1.309   

خٳٕ  325.469 202    

ض٪طؾيٹٴ  3 75.176 3 25.059 19.923 .000 

ٲبٶسٺ  250.293 199 1.258   

خٳٕ  325.469 202    

ض٪طؾيٹٴ  4 82.349 4 20.587 16.767 .000 

ٲبٶسٺ  243.119 198 1.228   

خٳٕ  325.469 202    

ض٪طؾيٹٴ  5 87.093 5 17.419 14.395 .000 

ٲبٶسٺ  238.376 197 1.210   

خٳٕ  325.469 202    



 
 
 

124 
 

 Bزض ؾشٹٴ .  ٲی ثبقس 1خسٸ٬ ظیط ٶكبٴ زټٷسٺ ٶشبیح سحٯي٭ ض٪طؾيٹٴ چٷس٪بٶٻ ثٻ قيٹٺ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ

ثٻ سطسيت ٲ٣ساض ثبثز ٸ يطایت ض٪طؾيٹٴ ٶٳبیف زازٺ قسٺ اؾز، ثٷبثطایٵ زض سح٣ي١ حبيط ٲس٬ 

 :ض٪طؾيٹٴ ثٻ نٹضر ظیط ٲی ثبقس

Y= -1.241 + .367 X f + .341 X maz+ .140 X k + .254 X p +.130 X mak 

 ٲ٣يبؼ ٲشٛييط ټب ثب ټٳسی٫ط ی٧ؿبٴ ٶيؿشٷس، زض Bثبیس سٹخٻ زاقز ٦ٻ زض يطایت اؾشبٶساضز ٶكسٺ 

ثط .  ٲ٣يبؼ ٲشٛييط ټب ی٧ؿبٴ قسٺ ٸ اٲ٧بٴ ٲ٣بیؿٻ ٸخٹز زاضزß نٹضسی ٦ٻ زض يطایت اؾشبٶساضز قسٺ 

ټٳيٵ اؾبؼ خٽز ٲ٣بیؿٻ اثطار چٷسیٵ ٲشٛييط ٲؿش٣٭ ضٸی ٲشٛييط ٸاثؿشٻ اظ يطایت اؾشبٶساضز قسٺ 

 ټط ٲشٛييطی ٦ٻ ثشبی ثعض٪شطی زاضز ٢بثٯيز ثيف سطی زض سجيٵ سٛييطار ٲشٛييط  .اؾشٟبزٺ ٲی قٹز

ٸاثؿشٻ زاضز ٸ اؾبؾب ی٧ی اظ ٲعایبی ض٪طؾيٹٴ ثٻ قيٹٺ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ ایٵ اؾز ٦ٻ ٲشٛييط ټب ضا ثط اؾبؼ 

 . اټٳيز قبٴ ثٻ ٲٗبزٮٻ ٸاضز ٲی ٦ٷس

ٶشبیح ض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ  ٲشٛييط ټبی ٲؿش٣٭ ثٻ سطسيت  (10-4)ٮصا ثط اؾبؼ ؾُط دٷدٱ خسٸ٬ 

 : اټٳيز ٖجبضسٷس اظ

 سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ 

 سدطثٻ ٲعایب ٸ ٞٹایس 

 سدطثٻ سط٦يت ذسٲبر 

 سدطثٻ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی 

 سدطثٻ ٲ٧بٴ ٖطيٻ 

قبٲ٭ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ سدطثٻ ٲعایب ٸ ٞٹایس )اظ ایٵ ضٸ ٶشيدٻ ٲی ٪يطیٱ ٦ٻ سدطثٻ ٲكشطی

ثط ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ  (سدطثٻ سط٦يت ذسٲبر سدطثٻ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی سدطثٻ ٲ٧بٴ ٖطيٻ

 .زټبٴ سبثيط زاضٶس

                                                           
1
 Stepwise 
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R ؾشٹٴ 
ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ثب ايبٞٻ قسٴ ټط ٲشٛييط ٲؿش٣٭، چٻ ٲ٣ساض ٢سضر ديف ثيٷی ٲشٛييط  2

R ∆اظ َطٞی ؾشٹٴ . ٸاثؿشٻ ثٽجٹز ٲی یبثس
 ٶكبٴ ٲی زټس ٦ٻ ټط ٲشٛييط ٲؿش٣٭ سب چٻ حس ٲی   2

 زضنس 13.9 ،تدطثِ فضبي فطٍشثٻ ٖٷٹاٰ ٲثب٬ ٲشٛييط . سٹاٶس سٛييطار ٲشٛييط ٸاثؿشٻ ضا سجيٵ ٦ٷس

ٲشٛييط ،  زضنس،5.7، ٍ فَايس تدطثِ هعايبهتغييط ٸ . اظ سٛييطار ٲشٛيط ٸاثؿشٻ ضا سجييٵ ٲی ٦ٷس

 زضنس، 2.2تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثطچست گصاضي، ٲشٛييط زضغس،  3.5تدطثِ تطکيت ذسهبت، 

 ضا (ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى) هتغييط ٍاثستِ اظ سٛييطار زضنس 1.5 تدطثِ هکبى عطضِ،ٲشٛييط 

R قبیبٴ ش٦ط اؾز، ٦ٻ ثب سٹخٻ ثٻ .سجييٵ ٲی ٦ٷس
 زضنس اظ 26 8.آذطیٵ ٲطحٯٻ، ٲس٬ ثٻ َٹض ٦٭ 2

 .سٛييطار ٲشٛيط ٸاثؿشٻ ضا سجييٵ ٲی ٦ٷس

 ٶشبیح ض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ (10-4)خسٸ٬

 

Unstandar

dized 

Coefficien

ts 
B 

Standardize

d 

Coefficients 
Beta (ß) 

R R
2

 
∆ 

R2 
t Sig. 

1 

(Constan

t) 
2.027  

.373

a 

.139 .139 
4.411 .000 

 000. 5.691 373. 509. ًٞبی ٞطٸـ

2 

(Constan

t) 
.696  

.442

b 

.196 .057 
1.224 .223 

 000. 4.785 313. 428. ًٞبی ٞطٸـ

 000. 3.761 246. 368. ٲعایب ٸ ٞٹایس

3 

(Constan

t) 
-.122  

.481

c 

.231 .035 
-.197 .844 

 000. 4.466 288. 394. ًٞبی ٞطٸـ

 000. 3.831 245. 367. ٲعایب ٸ ٞٹایس
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سط٦يت 

 ذسٲبر
.211 .189 3.022 .003 

4 

(Constan

t) 
-.669  

.503

d 

.253 .022 
-1.025 .307 

 000. 3.849 252. 345. ًٞبی ٞطٸـ

 001. 3.493 223. 334. ٲعایب ٸ ٞٹایس

سط٦يت 

 ذسٲبر
.182 .163 2.597 .010 

ثؿشٻ ثٷسی ٸ 

ثطچؿت 

 ٪صاضی

.238 .159 2.417 .017 

5 

(Constan

t) 
-1.241  

.517

e 

.268 .015 
-1.750 .082 

 000. 4.098 269. 367. ًٞبی ٞطٸـ

 000. 3.591 228. 341. ٲعایب ٸ ٞٹایس

سط٦يت 

 ذسٲبر
.140 .126 1.930 .055 

ثؿشٻ ثٷسی ٸ 

ثطچؿت 

 ٪صاضی

.254 .169 2.590 .010 

 049. 1.980 127. 130. ٲ٧بٴ ٖطيٻ
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 زضنس ضا زاضٶس اظ ٲٗبزٮٻ ض٪طؾيٹٴ ذبضج 5اٲب ث٣يٻ ٖٹاٲ٭ ثب سٹخٻ ثٻ ایٷ٧ٻ ؾُح ٲٗٷی زاضی ثعض٪شط اظ 

 . خسٸ٬ ظیط ٶكبٴ زټٷس ٲشٛييط ټبی ذبضج قسٺ اظ ٲٗبزٮٻ اؾز. قسٺ اٶس

ٲشٛييط ټبی ذبضج قسٺ اظ ٲٗبزٮٻ (11-4)خسٸ٬   

 tآهبضُ  ثتب هَلفِ ّبي تدطثِ هطتطي
سغح هعٌي 

 زاضي

 120e 1.519 .130. سدطثٻ ٶبٰ سدبضی 

 053e -.691 .490.- سدطثٻ ٢يٳز

 015e -.220 .826.- سدطثٻ سجٯيٛبر

 017e .233 .816. سدطثٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ

 094e -1.381 .169.- سدطثٻ سجٯيٛبر آٶلایٵ

ٮصا ٖٷبنط سدطثٻ ٲكشطی قبٲ٭ سدطثٻ ٶبٰ سدبضی، سدطثٻ ٢يٳز، سدطثٻ سجٯيٛبر، سدطثٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ 

 . ٖطيٻ، سدطثٻ سجٯيٛبر آٶلایٵ ثط ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ سبثيط ٶساضٶس ٸ اظ ٲٗبزٮٻ ض٪طؾيٹٴ ذبضج قسٶس

تدطثِ فضبي فطٍش، تدطثِ هعايب ٍ فَايس، ثٷبثطایٵ ٲس٬ شی٭ اضائٻ قس ٦ٻ ٶكبٶ٫ط آٴ اؾز ٦ٻ 

، ثط سدطثٻ تدطثِ تطکيت ذسهبت، تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثطچست گصاضي، تدطثِ هکبى عطضِ

تدطثِ ًبم تدبضي، تدطثِ ليوت، تدطثِ تجليغبت، تدطثِ هسيطيت، . ٲكشطی سبثيط ٲی ٪صاقشٷس

 ٶ٣كی سٗييٵ ٦ٷٷسٺ ای زض سٗييٵ سدطثٻ ٲكشطی ٶساقشٷس ٸ ظًديطُ عطضِ، تدطثِ تجليغبت آًلايي

ٶ٧شٻ ٢بث٭ ش٦ط آٴ اؾز ٦ٻ ٲس٬ ٞٹ٠ . ٶٽبیشب ٲس٬ شی٭ اضائٻ ٪طزیس. اظ ٲس٬ اٸٮيٻ سح٣ي١ حصٜ قسٶس

 .ثط٪طٞشٻ اظ ٲٗبزلار ؾبذشبضی ٶيؿز ثٯ٧ٻ حه٭ سحٯي٭ ض٪طؾيٹٴ ٪بٰ ثٻ ٪بٰ اؾز
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 ٲس٬ سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ: 1-4ٲس٬ 

 آظهَى فطيسهي. 4.2.2

 آظٲٹٴ ٲٗٷی زاضی اثٗبز: (12-4)خسٸ٬

 55.992 ٲ٣ساض آظٲٹٴ ٦بی زٸ

 10 زضخٻ آظازی

  .../. ؾُح ٲٗٷی زاضی

. ، آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ اؾشٟبزٺ ٪طزیساٶشربة ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ثٻ ٲٷٓٹض اٮٹیز ثٷسی زٺ ٖبٲ٭ ٲٹثط زض 

( 12-4)خسٸ٬. زاضای ٦ٳشطیٵ اټٳيز ٲی ثبقس (10)ٶكبٴ زټٷسٺ ثب اټٳيز سطیٵ ٸقٳبضٺ  (1)قٳبضٺ

ٸ ؾُح  2 ، زضخٻ آظازی1ٲٷ٧ٗؽ ٦ٷٷسٺ ٶشبیح آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ثٹزٺ ٸ ٶكبٴ زټٷسٺ ی  ٲ٣بزیط ٦بی زٸ

 زضنس اؾز ٸ ٖٹاٲ٭ 5ثب سٹخٻ ثٻ ٶشبیح، ؾُح ٲٗٷی زاضی ٦ٳشط اظ .  ضا ٶكبٴ ٲی زټس3ٲٗٷی زاضی

 . زاضای اٮٹیز ی٧ؿبٶی ٶٳی ثبقٷس

                                                           
1
 Chi-Square 

2 .df 

3. Sig 

 تجزتِ هکاى عزضِ

 تجزبٍ مشايا ي فًايذ

 تجزبٍ تزکيب خذمات 

 تجزبٍ بستٍ بىذي 

 تجزتِ فضاي فزٍش

بازاريابي  تجربه مشتري
 دهان به دهان

/022 

/139 

/057 

/035 

/015 %26 
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ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای ٖٹاٲ٭ سدطثٻ ٲكشطی زض اٶشربة ٲحهٹلار  (9-4)ٸ ٶٳٹزاض  (13-4)خسٸ٬ 

ًٞبی )ثٻ ٦ٱ اټٳيز سطیٵ  (اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩)ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ثٻ سطسيت اظ ثب اټٳيز سطیٵ 

 .ضا ٶكبٴ ٲی زټس (ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ

ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای اثٗبز سدطثٻ ٲكشطی: (13-4)خسٸ٬ قٳبضٺ  

 هَلفِ ّبي تدطثِ هطتطي هيبًگيي ضتجِ 

 اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩ 2.2

 ٦يٟيز ٸ ؾبیط ٞٹایس ٲحهٹلار 4.13

 ٶبٰ سدبضی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ 4.27

 سجٯيٛبر 4.67

 ٶحٹٺ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی 5.67

  ٲحهٹلارٺظٶديطٺ ٖطو 6.07

 سجٯيٛبر آٶلایٵ 6.93

 ٢يٳز ٲحهٹلار 7.3

ٲ٧بٴ ٖطيٻ ٲحهٹلار  8.07

ٶحٹٺ ذسٲبر  8.1

ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ  8.6
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 ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای سدطثٻ ٲكشطی: 9-4ٶٳٹزاض قٳبضٺ 

 ٦ٳشطیٵ ٲيبٶ٫يٵ  اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩ٶكبٴ ٲيسټس ٦ٻ ٖبٲ٭ (9-4)ٸ ٶٳٹزاض (13-4)خسٸ٬ 

 ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻضا زاضاؾز، ٮصا ثبلاسطیٵ اٮٹیز زض اٶشربة ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ٸ  (2.2)

ضا زاضاؾز، اظ ایٵ ضٸ دبیيٵ سطیٵ اٸٮٹیز ضا زض اٶشربة ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩  ( 8.6)ثيكشطیٵ ٲيبٶ٫يٵ 

 . زاضز
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  ًتيدِ گيطي

زض ایٵ سح٣ي١ ثٻ زٶجب٬ قٷبذز ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی ٸ ؾذؽ ثطضؾی سبثيط ایٵ ٖٹاٲ٭ ثط 

زض ایٵ ضاؾشب ٖٹاٲ٭ شی٭ ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی  .سجٯيٙ زټبٴ ثٻ زټبٴ ثٹزٺ ایٱ

سدطثٻ ٶبٰ سدبضی، سدطثٻ اٖشٳبز ٸ اَٳيٷبٴ، سدطثٻ ٲعایب ٸ ٞٹایس، سدطثٻ : قٷبؾبیی ٦طزیٱ ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ

٢يٳز، سدطثٻ سجٯيٛبر، سدطثٻ ٲسیطیز ظٶديطٺ ٖطيٻ، سدطثٻ ٲ٧بٴ ٖطيٻ، سدطثٻ سجٯيٛبٴ آٶلایٵ، سدطثٻ 

ؾذؽ ثطای ٶٳبیف سبثيطایٵ ٖٹاٲ٭ ثط سجٯيٙ زټبٴ .سط٦يت ذسٲبر ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی، سدطثٻ

 :ثٻ زټبٴ ٲس٬ شی٭ ضا اضائٻ ٦طزیٱ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 

 ٲس٬ اٸٮيٻ دػٸټف: 1-5ٶٳٹزاض                                         

 تجزتِ ًام تجاري

 تجزتِ اعتواد ٍ اطويٌاى

 تجزتِ هشايا ٍ فَايذ

 تجزتِ قيوت

 تجزتِ تثليغات

تجزتِ هذيزيت سًجيزُ 

 عزضِ

 تجزتِ هکاى عزضِ

 تجزتِ تثليغات آًلايي

 تجزبٍ بستٍ بىذي ي بزچسب گذاري

 تجزتِ تزکية خذهات

 تجزتِ فضاي فزٍش

 تجزبٍ مشتزي
WOM 
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زض ٪بٰ ثٗس ثب اؾشٟبزٺ اظ دطؾكٷبٲٻ سبثيط ټط ی٥ اظ ٲٹٮٟٻ ټبی ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی ضا ثط سجٯيٛبر 

، سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ، WOMزټبٴ ثٻ زټبٴ ٲٹضز اضظیبثی ٢طاض زازیٱ ٦ٻ زض ٶشيحٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ٲٹثط ثط 

سدطثٻ ٲ٧بٴ ٖطيٻ، سدطثٻ ٲعایب ٸ ٞٹایس، سدطثٻ سط٦يت ذسٲبر، سدطثٻ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی ثٻ 

 زض ٲدٳٹٔ سدطثٻ ٲكشطی، .زؾز آٲس ٦ٻ ثب اؾشٟبزٺ اظ ایٵ ٲٹٮٟٻ ټب ٲی سٹاٴ ٲس٬ ظیط ضا َطاحی ٦طز

 ٲس٬ سبیيس قسٺ زض خبٲٗٻ آٲبضی 2-5ٶٳٹزاض .  زضنس اظ سٛييطار ثبظاضیبثی زټبٴ ضا سجييٵ ٲی ٶٳبیس26

 .ضا ٶكبٴ ٲی زټس

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 ٲس٬ اؾشرطاج قسٺ- 2-5ٶٳٹزاض 

 ًتبيح آظهَى فطيسهي. 5.1

، آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ اؾشٟبزٺ اٶشربة ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ثٻ ٲٷٓٹض اٮٹیز ثٷسی زٺ ٖبٲ٭ ٲٹثط زض 

ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای ٖٹاٲ٭ سدطثٻ ٲكشطی زض اٶشربة ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ثٻ سطسيت اظ ثب . ٪طزیس

ضا ٶكبٴ ٲی  (ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ)ثٻ ٦ٱ اټٳيز سطیٵ  (اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩)اټٳيز سطیٵ 

 :ضسجٻ ثٷسی ٲٹٮٟٻ ټبی ٲٹثط ثط سدطثٻ ٲكشطی اظ ٶٓط ٲيعاٴ اټٳيز ثٻ سطسيت ثٻ ٢طاض ظیط اؾز. زټس

 تجزتِ هکاى عزضِ

 تجزبٍ مشايا ي فًايذ

 تجزبٍ تزکيب خذمات 

 تجزبٍ بستٍ بىذي 

 تجزتِ فضاي فزٍش

تاسارياتي دّاى  تجزتِ هطتزي

 تِ دّاى

/022 

/139 

/057 

/035 

/015 

26/0  
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اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩، ٦يٟيز ٸ ؾبیط ٞٹایس ٲحهٹلار، ٶبٰ سدبضی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩، 

سجٯيٛبر، ٶحٹٺ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی، ظٶديطٺ ٖطيٻ ٲحهٹلار، سجٯيٛبر آٶلایٵ، ٢يٳز 

 1- 5خسٸ٬ . ٲحهٹلار، ٲ٧بٴ ٖطيٻ ٲحهٹلار، ٶحٹٺ سط٦يت ٲحهٹلار ٸ ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ

 .ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای ٖٹاٲ٭ ضا ٶكبٴ ٲی زټس

ٲيبٶ٫يٵ ضسجٻ ای اثٗبز سدطثٻ ٲكشطی- 1-5خسٸ٬ قٳبضٺ  

 هَلفِ ّبي تدطثِ هطتطي هيبًگيي ضتجِ 

 اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩ 2.2

 ٦يٟيز ٸ ؾبیط ٞٹایس ٲحهٹلار 4.13

 ٶبٰ سدبضی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ 4.27

 سجٯيٛبر 4.67

 ٶحٹٺ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی 5.67

  ٲحهٹلارٺظٶديطٺ ٖطو 6.07

 سجٯيٛبر آٶلایٵ 6.93

 ٢يٳز ٲحهٹلار 7.3

ٲ٧بٴ ٖطيٻ ٲحهٹلار  8.07

ٶحٹٺ ذسٲبر  8.1

ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ  8.6

 

 ًتبيح هَلفِ ّبي تدطثِ هطتطي ٍ پيطٌْبزات هتٌبست ثب آى هَلفِ . 5.2

  ٸ ثبظاضیبثی زټبٴ ثٻ زټبٴ (سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ)سدطثٻ ٲكشطی .5.2.1
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اظ سدطثٻ ٲكشطی /. 139 اظخٳٯٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ثٗس سدطثٻ ٲكشطی اؾز ٦ٻ تدطثِ فضبي فطٍشٲٹٮٟٻ 

سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ ثيكشطیٵ ؾٽٱ ضا زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سك٧ي٭ زټٷسٺ سدطثٻ . ضا سك٧ي٭ ٲيسټس

ٶشبیح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ټٱ . ٲكشطی ضا زاضاؾز ٦ٻ ثط سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ اثط ٲی ٪صاضز

ثٻ . زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ٲكشطی قسٺ اؾززّن  حبیع ضسجٻ تدطثِ فضبي فطٍشٶكبٴ زاز ٦ٻ 

 :ٲٷٓٹض ثٽجٹز سدطثٻ ًٞبی ٞطٸـ ديكٷٽبزار شی٭ اضائٻ ٲی ٪طزز

ٶٳبی ٞطٸق٫بٺ ټب، ٸیشطیٵ ٸ سبثٯٹټبی ٞطٸق٫بٺ ټب ثٻ ٶحٹی ٦ٻ خصة ٦ٷٷسٺ  ،  ثٽجٹز ًٞبی ٞطٸـ.1

 ٲكشطیبٴ ثيكشطی ثبقس

 احؿبؼ آضاٲف ٸ ضيبیز ثيكشط ٲكشطیبٴ ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیسیدبزا. 2

 ٍ ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى (تدطثِ هکبى عطضِ)تدطثِ هطتطي . 5.2.2

 اظ سدطثٻ 015/0 اظخٳٯٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ثٗس سدطثٻ ٲكشطی اؾز ٦ٻ تدطثِ هکبى عطضِٲٹٮٟٻ سدطثٻ 

 تدطثِ هکبى عطضِٶشبیح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ټٱ ٶكبٴ زاز ٦ٻ . ٲكشطی ضا سك٧ي٭ ٲی زټس

 تدطثِ هکبى عطضِثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز . حبیع ضسجٻ ٶٽٱ زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ٲكشطی قسٺ اؾز

 :ديكٷٽبزار شی٭ اضائٻ ٲی ٪طزز

  ثٽجٹز دطا٦ٷس٪ی ٞطٸق٫بٺ ټب ٸ ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ.1

 ٍ ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى (تدطثِ هعايب ٍ فَايس)تدطثِ هطتطي . 5.2.3

 اظ سدطثٻ ٲكشطی 057/0 اظ خٳٯٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ثٗس سدطثٻ ٲكشطی اؾز ٦ٻ تدطثِ هعايب ٍ فَايسٲٹٮٟٻ 

  حبیع ضسجٻتدطثِ هعايب ٍ فَايسٶشبیح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ټٱ ٶكبٴ زاز ٦ٻ . ضا سك٧ي٭ ٲی زټس

 ديكٷٽبزار تدطثِ هکبى عطضِثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز .  زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ٲكشطی قسٺ اؾززٍم

 :شی٭ اضائٻ ٲی ٪طزز

  اضس٣بی ؾُح ٦يٟی ٸ ٲعایب ٸ ٞٹایس ٲحهٹلار.1
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 ٍ ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى (تدطثِ تطکيت ذسهبت)تدطثِ هطتطي .5.2.4

 اظ سدطثٻ 035/0 اظ خٳٯٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ثٗس سدطثٻ ٲكشطی اؾز ٦ٻ تدطثِ تطکيت ذسهبتٲٹٮٟٻ 

 تدطثِ تطکيت ذسهبتٶشبیح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ټٱ ٶكبٴ زاز ٦ٻ . ٲكشطی ضا سك٧ي٭ ٲی زټس

 تدطثِ تطکيت ذسهبتثٻ ٲٷٓٹض ثٽجٹز . حبیع ضسجٻ زټٱ زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ٲكشطی قسٺ اؾز

 :ديكٷٽبزار شی٭ اضائٻ ٲی ٪طزز

 ثطضؾی ٖٳٯ٧طز ٦بضٲٷساٴ ٲكٛٹ٬ زض ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ ٸاضائٻ آٲٹظـ ټبی ٲٷبؾت ثٻ آٶبٴ ثٻ .1

 .َٹضی ٦ٻ ټٳٹاضٺ ضاټٷٳبیی ټبی ٲٷبؾت، ٦بضقٷبؾبٶٻ ٸ ثٻ ضٸظ، ثٻ ٲكشطیبٴ اضائٻ زټٷس

 ثٽجٹز ذسٲبر ؾبظٲبٴ ثٻ ټٷ٫بٰ ٲٗطٞی ٦بلا ذصٲبر حٳ٭ ٸ ٶهت ٸ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ. 2

 ٍ ثبظاضيبثي زّبى ثِ زّبى (تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثط چست گصاضي)تدطثِ هطتطي . 5.2.5

 اظ خٳٯٻ ٲٹٮٟٻ ټبی ثٗس سدطثٻ ٲكشطی اؾز ٦ٻ تدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثط چست گصاضيٲٹٮٟٻ 

تدطثِ ٶشبیح حبن٭ اظ آظٲٹٴ ٞطیسٲٵ ټٱ ٶكبٴ زاز ٦ٻ .  اظ سدطثٻ ٲكشطی ضا سك٧ي٭ ٲی زټس022/0

ثٻ . حبیع ضسجٻ دٷدٱ زض ٲيبٴ ٲٹٮٟٻ ټبی سدطثٻ ٲكشطی قسٺ اؾزثستِ ثٌسي ٍ ثط چست گصاضي

 : ديكٷٽبزار شی٭ اضائٻ ٲی ٪طززتدطثِ ثستِ ثٌسي ٍ ثط چست گصاضيٲٷٓٹض ثٽجٹز 

  ثٽجٹز ٶحٹٺ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی ٲحهٹلار.1

  اټٳيز ثيكشطی ثطای ٶحٹٺ چيٷف ٸ ٢يٳز ٪صاضی ٸ زضج ٲكرهبر ٞٷی ٢بئ٭ قسٴ.2

 هَضَعبت پيطٌْبزي ثطاي هحممبى آيٌسُ. 5.3

 ثطضؾی سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط اضس٣بی ثطٶس سدبضی .1

  (EWOM)ثطضؾی ٖٹاٲ٭ ٲٹثط ثط سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ آٶلایٵ  .2

 ثطضؾی ٶ٣ف سجٯيٛبر زټبٴ ثٻ زټبٴ ثط ؾٹزآٸضی قط٦ز .3
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 ضوبئن

 پبسد زٌّسُ گطاهي

 ثب سلام 

ثطضؾی »احشطاٲب دطؾكٷبٲٻ ای ٦ٻ ديكطٸی قٳبؾز خٽز اٶدبٰ دبیبٴ ٶبٲٻ ٦بضقٷبؾی اضقس ثب ٖٷٹاٴ 
 ز٦شط ضيب قيریثٻ ضاټٷٳبیی « سبثيط سدطثٻ ٲكشطی ثط ٸٞبزاضی ٲكشطی ٸ سجٯيٛبر ٦بلای ؾبٲؿٹٶ٩

اَلاٖبر نطٞبً خٽز . ٮصا ذٹاټكٷٳس اؾز ٦ٻ ٶٓط ذٹز ضا زض دطؾكٷبٲٻ شی٭ ٲط٢ٹٰ ٞطٲبیيس. اؾز

 .٢جلا اظ ټٳ٧بضی قٳب ؾذبؾ٫عاضٰ . اٶدبٰ دطٸغٺ زاٶك٫بټی اؾز

  MBAؾبٶبظ حيسضی زاٶكدٹی ٦بضقٷبؾی اضقس 

 

 اعلاعبت عوَهي

    ٲطز ظٴ خٌسيت

    ٲشبټ٭ ٲدطز ٍضعيت تبّل

  45ثبلاسط اظ  45 سب 35ثيٵ  35 سب 25ثيٵ  ٦25ٳشط اظ  سي

  ٞٹ٠ ٮيؿبٶؽ یب ثبلاسط ٮيؿبٶؽ ٞٹ٠ زیذٯٱ زیذٯٱ ٸ ٦ٳشط اظ زیذٯٱ تحػيلات

 ثبظ ٶكؿشٻ ٦بضٲٷس ذبٶٻ زاض قٛ٭ آظاز  ثي٧بض ضغل

 800 سب400ثيٵ   ټعاض سٹٲبٴ٦400ٳشط اظ هيبًگيي زضآهس هبّبًِ

 ټعاض سٹٲبٴ

ٲيٯيٹٴ ٸ 1 ټعاض سب  800ثيٵ 

 ټعاض سٹٲبٴ200
 ٲيٯيٹٴ 1ثبلاسط اظ 

 ټعاض 200ٸ 

 سٹٲبٴ

  

   ٶٟط6ثبلاسط اظ   ٶٟط6 سب 5  ٶٟط4 سب 3  ٶٟط2 سب 1 تعساز اعضبي ذبًَازُ

 سَالات 

 تبکٌَى چٌس هطتجِ اظ هحػَلات سبهسًَگ ذطيساضي کطزُ ايس؟ .1
 ثيص اظ سِ ثبض                               زٍ تب سِ ثبض                  غفط                       يک ثبض            

 کسام زستِ اظ هحػَلات سبهسًَگ ضا استفبزُ هي کٌيس؟   .2
 لَاظم غَتي ٍتػَيطي                               لَاظم آضپعذبًِ                   کَلطگبظي                                                 

 تلفي ّوطاُ ٍ لَاظم خبًجي آى                                                  هبًيتَض ٍ لَاظم خبًجي کبهپيَتط 

 

ف
زي

ض
 

 سَال
ثسيبض

 کن

ًسجتب 

 کن
 ذَة هتَسظ کن

ًسجتب 

 ذَة

ثسيبض 

 ذَة

        .ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ثٻ َٹض ٦ٯی ٲٷبؾت اضظیبثی ٲی ٦ٷيس 3

4 
آیب سدطثٻ قٳب ٸ یب اَطاٞيبٶشبٴ زض ٲٹضز ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩ زض ذطیس 

 .ٲحهٹلار خسیس ؾبٲؿٹٶ٩ سٹؾٍ قٳب ٲٹثط اؾز
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5 

ثب سٹخٻ ثٻ سدطثيبر ٢جٯی ذٹز اظ ی٧ی اظ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩، ثب 

زیسٴ ٲس٬ خسیسی اظ آٴ ٲحهٹ٬ سب چٻ اٶساظٺ ثٻ ٦يٟيز ٲس٬ 

 .خسیس اٖشٳبز ٲی ٦ٷيس

       

        .سدطثٻ قٳب اظ ٦يٟيز ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ چ٫ٹٶٻ اؾز 6

7 
آیب ٲحهٹلار قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ ٲُبث١ ثب ٶيبظټب ٸ ذٹاؾشٻ ټبی 

 .ٲهطٜ ٦ٷٷسٺ اؾز
       

8 
آیب ٢يٳز ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ثب سٹخٻ ثٻ ٦يٟيز آٶٽب ٲٷبؾت 

 .اضظیبثی ٲی ٦ٷيس
       

9 
سبچٻ اٶساظٺ ٖبٲ٭ ٢يٳز ٲٹخت سطخيح ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ 

 .ٶؿجز ثٻ ٲحهٹلار ٲكبثٻ سٹؾٍ قٳب اؾز
       

10 
سب چٻ اٶساظٺ سجٯيٛبر ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ قٳب ضا سطٚيت ثٻ ذطیس 

 .اظ ایٵ ٲحهٹلار ٲی ٦ٷس
       

11 
آیب سدطثٻ قٳب اظ ٲحهٹ٬ ؾبٲؿٹٶ٩ ثب سجٯيٛبر ایٵ ٲحهٹلار 

 .ټٳبټٷ٫ی زاضز
       

12 
دطا٦ٷس٪ی ٞطٸق٫بٺ ټب ٸ ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ ٲحهٹلار 

 .ؾبٲؿٹٶ٩ ٲٷبؾت اؾز
       

13 
سٳبٰ ٲحهٹلار ٲرشٯٝ ؾبٲؿٹٶ٩ ثب ٲس٬ ټبی ٲشٷٹٔ زض 

 .ٶٳبیٷس٪ی ټبی ؾبٲؿٹٶ٩ ٲٹخٹز اؾز
       

ف
زي

ض
 

 سَال
ثسيبض

 کن

ًسجتب 

 کن
 ذَة هتَسظ کن

ًسجتب 

 ذَة

ثسيبض 

 ذَة

14 
زض ٲح٭ ظٶس٪ی قٳب اٲ٧بٴ زؾشطؾی ؾطیٕ ٸ آؾبٴ ثٻ ی٧ی اظ 

 .ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ٸخٹز زاضز
       

15 
اَلأ ضؾبٶی قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ زض ٲٹضز ٲ٧بٴ ټبی ٖطيٻ ٸ آزضؼ 

 .ز٢ي١ ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ ٲٷبؾت اؾز
       

16 
سجٯيٛبر آٶلایٵ قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ ثب ٞطټٷ٩ ثٹٲی ٸ ٲٯی ٲب 

 .ؾبظ٪بضی زاضز
       

17 
زض نٟحبر انٯی ٸ ٦بضثطزی ٸة ٸ ٲٹسٹضټبی خؿشدٹ٪ط ،سجٯيٛبر 

 .آٶلایٵ قط٦ز ؾبٲؿٹٶ٩ ثٻ چكٱ ٲی ذٹضز
       

18 
ثؿشٻ ثٷسی ٸ زضج ٲكرهبر ضٸی ثؿشٻ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ 

 .ٲٷبؾت اؾز
       

19 
ٶحٹٺ چيٷف ٸ ثطچؿت ٪صاضی ٢يٳز ٸ زضج ٲكرهبر ٞٷی 

 .ٲحهٹلار زض ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ ٲٷبؾت اؾز
       

20 
٦بضٲٷساٴ ٲكٛٹ٬ زض ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ، ذسٲبر ٸ ضاټٷٳبیی 

 .ټبی ٲٷبؾت ٸ ٦بضقٷبؾبٶٻ ثٻ ټٷ٫بٰ ذطیس اضائٻ ٲی زټٷس
       

21 
سحٹی٭ ، ٶهت ٸ ذسٲبر دؽ اظ ٞطٸـ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ٲٹضز 

 .ضيبیز اؾز
       

       اضائٻ خٹایع ٸ ٢طٖٻ ٦كی ټبی ثيٵ ذطیساضاٴ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩  22
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 .قٳب ضا سطٚيت ثٻ ذطیس اظ ایٵ ٲحهٹلار ٲی ٦ٷس

23 
آیب ًٞبی ٶٳبیٷس٪ی ټبی ٞطٸـ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ٲٷبؾت 

 اؾز؟
       

24 
آیب زض ٞطٸق٫بٺ ټب ٸٶٳبیٷس٪ی ټبی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ احؿبؼ 

 .آضاٲف ٸ ضيبیز ٲی ٦ٷيس
       

25 
آیب ٸیشطیٵ ٸ سبثٯٹټبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ٖلا٢ٻ 

 .قٳب ضا ثٻ ٸضٸز ثٻ ٞطٸق٫بٺ ٸ ثبظزیس اظ اخٷبؼ ثبلا ٲی ثطز
       

ف
زي

ض
 

 سَال
ثسيبض

 کن

ًسجتب 

 کن
 ذَة هتَسظ کن

ًسجتب 

 ذَة

ثسيبض 

 ذَة

26 
آیب سدطثٻ ذٹز اظ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ثٻ اَطاٞيبٴ ، زٸؾشبٴ ٸ 

 .آقٷبیبٴ ٲٷش٣٭ ٲی ٦ٷيس
       

27 
آیب حبيطیس ٲحهٹلاسی اظ ؾبٲؿٹٶ٩ ضا ٦ٻ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاضزازٺ 

 .ایس ثٻ زی٫طاٴ ٶيع سٹنيٻ ٦ٷيس
       

28 
سب چٻ ٲيعاٴ ٶؿجز ثٻ ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ احؿبؼ ٸٞبزاضی ٲی 

 .٦ٷيس
       

 
 

 

 عَاهل هَثط ثطاي اًتربة ضوب اظ هحػَلات سبهسًَگ ضا ثِ تطتيت اٍلَيت ضتجِ ثٌسي کٌيس ؟.  29

 ٶبٰ سدبضی ٲحهٹلار ؾبٲؿٹٶ٩ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 اٖشٳبز ثٻ ثطٶس ؾبٲؿٹٶ٩ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ٦يٟيز ٸ ؾبیط ٞٹایس ٲحهٹلار 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ٢يٳز ٲحهٹلار 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 سجٯيٛبر 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ظٶديطٺ ٖطيٻ ٲحهٹلار 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ٲ٧بٴ ٖطيٻ ٲحهٹلار 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 سجٯيٛبر آٶلایٵ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ٶحٹٺ ثؿشٻ ثٷسی ٸ ثطچؿت ٪صاضی 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ٶحٹٺ ذسٲبر 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 ًٞبی ٞطٸق٫بٺ ټبی ٖطيٻ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

 

 

 

 2ضويوِ  ضوبضُ 

 

gender 
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Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 106 52.2 52.2 52.2 

2 97 47.8 47.8 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

 

married2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 89 43.8 43.8 43.8 

2 114 56.2 56.2 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

 

age2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 68 33.5 33.5 33.5 

2 82 40.4 40.4 73.9 

3 53 26.1 26.1 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

 

education 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 55 27.1 27.1 27.1 

2 46 22.7 22.7 49.8 

3 102 50.2 50.2 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

 

job2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid 1 82 40.4 40.4 40.4 

2 65 32.0 32.0 72.4 

3 10 4.9 4.9 77.3 

4 46 22.7 22.7 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

incom2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 31 15.3 15.3 15.3 

2 67 33.0 33.0 48.3 

3 86 42.4 42.4 90.6 

4 19 9.4 9.4 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 

family2 

  

Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 23 11.3 11.3 11.3 

2 129 63.5 63.5 74.9 

3 44 21.7 21.7 96.6 

4 7 3.4 3.4 100.0 

Total 203 100.0 100.0  

 
 
Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 faza . Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 
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2 mazaya . Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

3 khdamat . Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

4 pakage . Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

5 makan . Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable: wom 

 

Model Summaryf 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .373a .139 .134 1.18090  

2 .442b .196 .188 1.14408  

3 .481c .231 .219 1.12150  

4 .503d .253 .238 1.10810  

5 .517e .268 .249 1.10001 2.204 

a. Predictors: (Constant), faza 

b. Predictors: (Constant), faza, mazaya 

c. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat 

d. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage 

e. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage, makan 

f. Dependent Variable: wom 

 

ANOVAf 
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 45.170 1 45.170 32.391 .000a 

Residual 280.299 201 1.395   

Total 325.469 202    

2 Regression 63.686 2 31.843 24.328 .000b 

Residual 261.783 200 1.309   

Total 325.469 202    

3 Regression 75.176 3 25.059 19.923 .000c 

Residual 250.293 199 1.258   

Total 325.469 202    

4 Regression 82.349 4 20.587 16.767 .000d 

Residual 243.119 198 1.228   

Total 325.469 202    

5 Regression 87.093 5 17.419 14.395 .000e 

Residual 238.376 197 1.210   

Total 325.469 202    

a. Predictors: (Constant), faza 

b. Predictors: (Constant), faza, mazaya 

c. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat 

d. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage 

e. Predictors: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage, makan 

f. Dependent Variable: wom 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.027 .460  4.411 .000 

faza .509 .089 .373 5.691 .000 

2 (Constant) .696 .569  1.224 .223 

faza .428 .089 .313 4.785 .000 

mazaya .368 .098 .246 3.761 .000 

3 (Constant) -.122 .620  -.197 .844 

faza .394 .088 .288 4.466 .000 

mazaya .367 .096 .245 3.831 .000 
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khdamat .211 .070 .189 3.022 .003 

4 (Constant) -.669 .653  -1.025 .307 

faza .345 .090 .252 3.849 .000 

mazaya .334 .096 .223 3.493 .001 

khdamat .182 .070 .163 2.597 .010 

pakage .238 .099 .159 2.417 .017 

5 (Constant) -1.241 .710  -1.750 .082 

faza .367 .090 .269 4.098 .000 

mazaya .341 .095 .228 3.591 .000 

khdamat .140 .073 .126 1.930 .055 

pakage .254 .098 .169 2.590 .010 

makan .130 .065 .127 1.980 .049 

a. Dependent Variable: wom 

 

Excluded Variablesf 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

1 brandm .227a 3.529 .001 .242 .984 

mazaya .246a 3.761 .000 .257 .941 

price .114a 1.751 .081 .123 .996 

adver .105a 1.584 .115 .111 .973 

zanjir .155a 2.333 .021 .163 .949 

makan .146a 2.236 .026 .156 .984 

online .044a .671 .503 .047 .999 

pakage .219a 3.292 .001 .227 .920 

khdamat .190a 2.932 .004 .203 .983 

2 brandm .125b 1.525 .129 .107 .596 

price -.006b -.085 .933 -.006 .749 

adver .057b .871 .385 .062 .932 

zanjir .130b 2.002 .047 .141 .938 

makan .158b 2.498 .013 .174 .982 

online .037b .588 .558 .042 .998 



 
 
 

145 
 

pakage .188b 2.867 .005 .199 .902 

khdamat .189b 3.022 .003 .210 .983 

3 brandm .136c 1.695 .092 .120 .595 

price -.065c -.874 .383 -.062 .702 

adver .036c .562 .575 .040 .921 

zanjir .085c 1.276 .204 .090 .873 

makan .114c 1.747 .082 .123 .905 

online -.033c -.502 .616 -.036 .873 

pakage .159c 2.417 .017 .169 .875 

4 brandm .133d 1.679 .095 .119 .595 

price -.088d -1.196 .233 -.085 .691 

adver .011d .170 .865 .012 .895 

zanjir .065d .985 .326 .070 .858 

makan .127d 1.980 .049 .140 .899 

online -.052d -.791 .430 -.056 .861 

5 brandm .120e 1.519 .130 .108 .590 

price -.053e -.691 .490 -.049 .640 

adver -.015e -.220 .826 -.016 .861 

zanjir .017e .233 .816 .017 .726 

online -.094e -1.381 .169 -.098 .800 

a. Predictors in the Model: (Constant), faza 

b. Predictors in the Model: (Constant), faza, mazaya 

c. Predictors in the Model: (Constant), faza, mazaya, khdamat 

d. Predictors in the Model: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage 

e. Predictors in the Model: (Constant), faza, mazaya, khdamat, pakage, makan 

f. Dependent Variable: wom 

 

Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 3.0158 6.2447 4.5993 .65662 203 

Residual -2.93435 2.14756 .00000 1.08631 203 

Std. Predicted Value -2.412 2.506 .000 1.000 203 

Std. Residual -2.668 1.952 .000 .988 203 

a. Dependent Variable: wom 
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Friedman Test 

 

Ranks 

 Mean Rank 

V36 4.27 

V37 2.20 

V38 4.13 

V39 7.30 

V40 4.67 

V41 6.07 

V42 8.07 

V43 6.93 

V44 5.67 

V45 8.10 

V46 8.60 

 

 

Test Statisticsa 

N 15 

Chi-Square 55.992 

df 10 

Asymp. Sig. .000 

a. Friedman Test 
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Studying the role of customer experience on word of mouth  

(Case Study: Customer Samsung)  

Reza Sheikh  

Sanaz Heidari 

Abstract: 

This study examines the relationship between customer experience and word of mouth. 

The study is descriptive -correlation. Statistical Society is 196 of Samsungs customers 

in Tehran. Questionnaire was used for data collection and reliability of 77% was 

calculated. For data analysis was used stepwise regression and to rank the factors in the 

selection of Samsung products for data analysis, and stepwise regression to rank the 

factors in the selection of Samsung products Friedman test was used Friedman test. 

Findings showed that the experience of selling space, experience of supply place, 

experience the advantages and benefits, combined service experience, experience of 

packaging and labeling are determinant word of mouth and Experience of online 

advertising, customer experience, brand experience, experience, price, supply chain 

management experience, experience in marketing had not effected on word of mouth. 

Keyword: Customer experience, customer loyalty, word of mouth 

 


