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 فصل اٍل مليبت تحقيق

 ٗوس٠ٗ 

ثب ػٜبيت ث٠ تلاق٢بي ُؿتطزٟ اي ٠ً اٗطٝظ زض خ٢ت اضتوبي ٗسيطيتي ًيليت ٝ 

ُؿتطـ ِٛطـ ٗكتطي ُطايي تٞؾٍ ٗحووبٙ، ًبضقٜبؾبٙ ٝ ؾبظٗب٢ٛبي ٗرتٔق 

تٞٓيسي ٝ ذسٗبتي نٞضت ٗي ُيطز ٗي تٞاٙ زضيبكت ٠ً ثحث ضيبيت ٝ ٝكبزاضي 

تؼييٚ ٗيعاٙ  يٌي اظ كبًتٞض١بي تؼييٚ ًٜٜسٟ ٝ ٢ٖٗ زضٗكتطي ٝ ٗهطف ًٜٜسٟ 

ٗٞكويت ؾبظٗبٙ ١ب زض اٗط تدبضت ٝ ؾٞزآٝضي ث٠ ق٘بض ٗي آيس. زض زٛيبي ضهبثت 

ثطاِٛيع ًٜٞٛي ٠ً تـييطات كٜبٝضي ٝ ت٘بيع زض ٗحهٞلات كيعيٌي ث٠ قست اظ ؾٞي 

ٗي تٞاٛس ثوبء، ضقس ٝ ؾٞزآٝضي  ضهجب تؤيس ٗي قٞز، ت٢ٜب ٗعيت ضهبثتي پبيساضي ٠ً

٢ب ضا تً٘يٚ ٛ٘بيس، ٗجحث ٝكبزاضي ٝ تؼ٢س ٗكتطيبٙ ٗي ثٜٔس ٗست قطًت٢ب ٝ ؾبظٗبٛ

 ثبقس. 

 B2Cاُطچ٠ ٝكبزاضي زض ؾبظٗب٢ٛبي تٞٓيسي ا١٘يت زاضز ٝٓي ا١٘يت آٙ زض ثبظاض١بي 

ٝ حٞظٟ ذسٗبت ٠ً ت٘بؼ ٝ زضُيطي ثيكتطيي ثب ٗكتطيبٙ زاضٛس، ثيكتط اؾت. ٓصا زض 

ٗتـيط١ب ٝ ػٞاٗٔي ٠ً زض ٝكبزاض ٛ٘ٞزٙ ٗكتطيبٙ ايٚ تحوين ؾؼي قسٟ ٠ً ث٠ ثطضؾي 

ثبٛي ا١٘يت زاضز پطزاذت٠ قٞز. زض ايٚ كهْ ًٔيبت تحوين اضائ٠ ٗي قٞز تب تهٞيطي 

 ًٔي اظ تحوين ػطي٠ ُطزز :
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 هسئلِتؼزيف 

ث٠ تؼجيطي ٗي تٞاٙ ُلت ٠ً ًٔي٠ اهساٗبت ثبظاضيبثي زٝ ١سف ًٔي ضا زٛجبّ ٗي ًٜٜس : 

خصة ٝ حلظ ٗكتطيبٙ. ٗئيبضز١ب ضيبّ ثطاي تجٔيـبت ٝ تطكيغ ٝ تٞؾؼ٠. ٗحهّٞ ٝ 

ذسٗت خسيس ثبظاضيبثي ضاث٠ُ اي ٝ ؿيطٟ ١عي٠ٜ ٗي قٞز تب زض ضهبثت اضيبي ذٞاؾت٠ 

تطي تٞكين حبنْ ُطزز. َي ز٠١ ُصقت٠ ؾطػت ١ب ٝ ٛيبظ١بي ٗكتطيبٙ ثيكتط ٝ ثيك

تـييطات ث٠ ٝيػٟ زض ػطن٠ كٜبٝضي اَلاػبت ١ِ٘بٙ ضا قِلت ظزٟ ًطزٟ ٝ چٜيٚ 

زؾتبٝضز١بيي ث٠ ٗإؾؿبت ٗبٓي ايٚ اٌٗبٙ ضا زاز تب ٗكتطيبٙ ذٞز ضا ثب اضائ٠ ذسٗبت 

هجيْ خسيس ذطؾٜس ًٜس اٗب ٌٛت٠ ثب ا١٘يت آٙ اؾت ٠ً ضهجب ث٠ ضاحتي ٝ ثب ؾطػت ايٚ 

آٙ اهساٗبت يٌسيِط ضا تؤيس ًطز. ٝ زيط ٛ٘ي پبيس اضائ٠ ذسٗبت خسيس تٌطاضي ٝ زاقتٚ 

١ب ثطاي ٗكتطيبٙ ػبزت ٗي قٞز زض چٜيٚ ضهبثتي ؾرت زاٛؿتٚ ٝ زضى ؾبظٟ ًبض 

ته٘يٖ ُيطي ٗكتطيبٙ ٝ ت٘بيْ ٝ ػسٕ ت٘بيْ ٗكتطيبٙ ثطاي تٌطاض ذطيس يب اضائ٠ 

حيبتي ٗي يبثس ث٠ ثيبٙ زيِط ثبيس ػٞاْٗ تأثيط تٞني٠ ١بي ٗثجت ث٠ زيِطاٙ ا١٘يت 

ُصاض ثط كطآيٜس اٛتربة ٗكتطي ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي قٜبؾبيي ًطز تب تلاـ ١ب ٝ 

ٛتيد٠ ؾطٗبي٠ ُصاضي نٞضت ُطكت٠ ثط ٗتـيط١بي زضؾت ٗت٘طًع قٞٛس تب ث٢تطيٚ 

ثطاي ثبٛي ١ب حبنْ ُطزز. يي ٗؿأ٠ٓ اي ٠ً پبؾري هُؼي ثطاي آٙ ٝخٞز ٛساضز ايٚ 

ؾت ٠ً ايٚ تهٞيط زض ش١ٚ ؿبٓت اكطاز ٝخٞز زاضز ٠ً ٗكتطيبٙ ٠ٛ ثبٌٛي ضا اٛتربة ا

ٗي ًٜٜس ٝ ٠ٛ ث٠ آٙ ٝكبزاض ٗي ٗبٜٛس ث٠ٌٔ ٗكتطيبٙ يي ثبٛي ضا ثط اؾبؼ احؿبؼ يب 

ٗؿبكت اظ ٗحْ ًبض يب ظٛسُي اٛتربة ٗي ًٜٜس ٝ ت٢ٜب ث٠ زٓيْ ٝخٞز ١عي٠ٜ ١بي تـييط ٝ 

ٛيؿتٜس ٝ ثؿيبضي ثط ايٚ ثبٝضٛس ٠ً ثبٛي ثعضٍ ًكٞض  ػبزت ٗبيْ ث٠ تـييط ثبٛي ذٞز
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اظ ٛظط ًيليت ذسٗبت ٝ ضكتبض ًبضًٜبٙ ٝ .... تلبٝتي ثب ١ٖ ٛساضٛس. ثٜبثطايٚ ايٚ پطؾف 

زض ش١ٚ ايدبز ٗي قٞز ٠ً آيب ٝاهؼبً ٗكتطيبٙ ث٠ ثبٛي ٝكبزاض ٗي ٗبٜٛس؟ چ٠ ػٞاٗٔي ٝ 

 اؾت ؟  ث٠ چ٠ ٗيعاٙ ثط اٛتربة ٝ ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ اثطُصاض

 ضزٍرت ٍ اّويت تحقيق

ٗحيٍ ثؿيبض ضهبثتي، پٞيب ٝ پيچيسٟ نٜؼت ثبٌٛساضي، تلبٝت٢بي ثؿيبض اٛسى زض 

كعايٜسٟ توبيبي ذسٗبت ٝ ٗح٘ٞلات ٗبٓي اضائ٠ قسٟ اظ ؾٞي ايٚ ٢ٛبز١ب ٝ ضقس 

ٗكتطيبٙ، تـييطات ثؿيبضي ضا زض ايٚ نٜؼت ايدبة ٛ٘ٞزٟ اؾت. ث٠ َٞضي ٠ً ثبٛي ١ب 

ٝ ٢ٛبز١بي ذسٗبتي ثب زيسُبٟ ٗحهّٞ ٗحٞض، ث٠ َٞض كعايٜسٟ اي ث٠ ٗكتطي ٗحٞض ٝ 

انّٞ ثبظاضيبثي ضاث٠ُ اي ٠ً ث٠ ٝكبزاضي ث٠ ػٜٞاٙ يي ١سف انٔي تٞخ٠ ٗي ًٜس، 

ا١٘يت كعايٜسٟ ثبظاضيبثي زض ؾب٢ٓبي اذيط، ث٠ ٝيػٟ زض نٜبيغ ُطايف پيسا ًطزٟ اٛس. 

ذسٗبتي ذئي اظ ٗكبؿْ ضا ث٠ ؾٞي ٝكبزاضي ٗكتطي ؾٞم زازٟ اؾت ٝ تٞخ٠ ث٠ 

ضيبيت ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي ث٠ ٗسيطاٙ اضقس ٝ ٗيبٛي ثبٛي ايٚ اٌٗبٙ ضا ٗي ز١س تب 

ثبقٜس تب ث٠ ً٘ي آٙ  اَلاػبتي ثيكتط زض ظٗي٠ٜ ضكتبض ٗكتطيبٙ ثبٛي زض اذتيبض زاقت٠

 ثبظاضيبثي ث٠ قٌٔي ث٢تط اظ ُصقت٠ اهسإ ًٜٜس. ث٠ ترهيم ٜٗبثغ ثطاي اهساٗبت 
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 اّذاف تحقيق 

زض ايٚ تحوين ث٠ ثطضؾي ٝ اضظيبثي ػٞاْٗ تأثيطُصاض ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ زض حٞظٟ 

 ي زض هبٓت ا١ساف شيْ ذلان٠ ٗي قٞز. ٔذسٗبت ثبٌٛي پطزاذت٠ ٗي قٞز ٠ً ث٠ َٞض ً

 ا١ساف انٔي :

١سف انٔي ايٚ تحوين، ثطضؾي ٝ اضظيبثي ػٞاْٗ ٗإثط ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ زض 

 حٞظٟ ذسٗبت ثبٌٛي ٗي ثبقس. 

 ا١ساف كطػي :

 ثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ ًيليت ذسٗبت ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي

 ثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي

 خسيس ٝ ٝكبزاضي ٗكتطيثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ تٞؾؼ٠ ذسٗت 

 ثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ ١عي٠ٜ تـييط ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي

 ثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي

 ثطضؾي ضاث٠ُ اي ثيٚ قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي 

 فزضيبت تحقيق 

 كطيي٠ انٔي :
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 زاضز.  ث٢جٞز ػٞاْٗ ضيبيتٜ٘سي ٗكتطيبٙ ثبٛي ثط ٝكبزاضي آ٢ٛب اثط

 كطييبت كطػي :

H1 ًيليت ذسٗبت ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز : 

H2 تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز : 

H3 تٞؾؼ٠ ذسٗت خسيس ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز : 

H4 ١عي٠ٜ تـييط ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز : 

H5 ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز: ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ثط 

H6 قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز : 

 هذل هفَْهي تحقيق )اٍليِ( : 

 

  

 کیفیت خدمات

 تبلیغات دهان به دهان

 توسعه خدمت جدید

 هشینه تغییز

 نزخ سود سپزده گذاری

 شایستگي کارکنان

 وفاداری مشتزی

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 
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 سببقِ تحقيق :

 ثطضؾي پبيبٙ ٛب٠ٗ ١بي ًبضقٜبؾي اضقس اٛدبٕ قسٟ زض اضتجبٌ ثب ٗٞيٞع پػ١ٝف 

زاٛكِبٟ آع١طا زاٛكٌسٟ ػٕٔٞ اخت٘بػي ٝ اهتهبز، ثطضؾي تأثيط پيٞٛس  1385 .1

 ضاث٠ُ ٜٗسي ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ ًٔيسي ثبٛي ٗٔت، ٜٗيطٟ ؾبزات ؿلٞضي

 چٌيسٟ :

زض ثطضؾي ٝ تجئيٚ ػٞاْٗ ٗإثط ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ ثبٛي ٗٔت ث٠ ػٞاٗٔي چٞٙ 

ٗهطف ًٜٜسٟ ضكتبض ٗهطف ًٜٜسٟ ، ٗسيطيت اضتجبٌ ثب ٗكتطي ، تجٔيـبت ٝ ضيبيت 

 پطزاذت٠ اؾت.

زاٛكِبٟ ت٢طاٙ زاٛكٌسٟ ٗسيطيت، ثطضؾي ػٞاْٗ تأثيطُصاض ثط اٛتربة ٝ  1385 .2

 ٠ ؾپطزٟ ُصاضاٙ ثبٛي ٗٔت، اٗيط حؿيٚ ك٢ي٘يٗكتطي زض ثبٌٛساضي ٝ ُٗبٓؼ ٝكبزاضي

 چٌيسٟ :

ايٚ پػ١ٝف ثب ١سف ثطضؾي ٝ قٜبؾبيي ػٞاْٗ تأثيط ُصاض ثط اٛتربة ٝكبزاضي 

ٗكتطيبٙ اٛدبٕ ُطكت ٠ً ػٞاْٗ ًيليت ذسٗبت ٝ اضظـ ٝيػٟ ثطٛس ٝ تٞؾؼ٠ ذسٗبت 

ٛتربة ٝ خسيس ٝ ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ٝ ١عي٠ٜ تـييط ضا ث٠ ػٜٞاٙ ػٞاْٗ ٗإثط ثط ا

ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ زض ٛظط ُطكت ٠ً زض ٛتبيح ايٚ تحوين اضظـ ٝيػٟ ثطٛس ٝ ٛطخ ؾٞز 

ؾپطزٟ ُصاضي ثط اٛتربة ٗكتطي ٝ ًيليت ذسٗبت ث٠ ػٜٞاٙ ػبْٗ اثط ُصاض ثط ٝكبزاضي 

 ٗكتطي قٜبذت٠ قسٛس. 
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 هحذٍديت تحقيق 

 ثؼًي اظ ٗحسٝزيت ٝ ٗكٌلاتي زض ٗؿيط اٛدبٕ تحوين ٝخٞز زاقت :

پط ًطزٙ پطؾكٜب٠ٗ تٞؾٍ ٗكتطيبٙ ٝ تٞخي٠ آ٢ٛب زض زهت ٛ٘ٞزٙ ث٠  ٗكٌْ .1

خٞاة ًٔي٠ ؾإالات ٛيع ٝخٞز زاقت ٝ حتي ثطذي اظ اكطاز اظ پصيطـ ٝ پطًطزٙ 

 پطؾكٜب٠ٗ ذٞززاضي ٗي ًطزٛس.

 يبكتٚ ٗكتطيبٛي ٝكبزاض ٠ً ٝيػُي ٗٞضز ٛظط ٝكبزاض ثٞزٙ ضا زاقت٠ ثبقٜس .2

 ض تحوين ػسٕ ١ٌ٘بضي ٗؿئٞلاٙ ثبٛي زض اٗط ًب .3

 ٗحسٝزيت ظٗبٛي .4

 هتغيزّبي تحقيق :

 ػٜٞاٙ : ثطضؾي ػٞاْٗ ٗإثط )ٗؿتوْ( ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ )ٝاثؿت٠( زض ثبٛي ٗٔت 

ط ٝ زؾتٌبضي زض آٙ يٗتـيط ٗؿتوْ : ٗتـيطي اؾت ٠ً ٗحون ههس زاضز اظ َطين تـي

تأثيط آٙ ضا ثط ضٝي ؾبيط ٗتـيط١ب ثطضؾي ًٜس. زض تحوين حبيط ٗتـيط ٗؿتوْ 

جبضتٜس اظ : ػٞاٗٔي اؾت ٠ً ثط ٝكبزاضي ٗكتطي تأثيط ٗي ُصاضز ٠ً ػجبضتٜس اظ ًيليت ػ

ذسٗبت ٝ قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ٝ تجٔيـبت ٝ هي٘ت ٠ً قبْٗ ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ٝ 

 ١عي٠ٜ خبثدبيي ٗي ثبقس. 
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ت ٝ اكعايف يب ؿٗتـيطي اؾت ٠ً ٗحون هبزض ث٠ زؾتٌبضي زض آٙ ٛيٗتـيط ٝاثؿت٠ : 

ٗتـيط ٗؿتوْ ٗطثٌٞ اؾت زض تحوين حبيط ٗتـيط ٝاثؿت٠ ػجبضت اؾت  ًب١ف آٙ ث٠

 اظ ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ زض ثبٛي ٗٔت

 قلوزٍ تحقيق 

 هٔ٘طٝ ظٗبٛي

 اٛدبٕ قسٟ اؾت.  1389تب تيطٗبٟ  1389ايٚ تحوين زض كبن٠ٔ ظٗبٛي كطٝضزيٚ ٗبٟ 

 هٔ٘طٝ ٌٗبٛي :

ث٠ زٓيْ ا١٘يت ٝكبزاضي ٗكتطي زض حٞظٟ ذسٗبت ضؾبٛي، تحوين كٞم زض يٌي 

اظ٢ٗ٘تطيٚ ٢ٛبز١بي ذسٗبت ضؾبٛي ٝ اضتجبٌ ثب ٗكتطي يؼٜي ثبٛي ١ب نٞضت ُطكت٠ 

اؾت. ١٘چٜيٚ ث٠ ػٔت ُؿتطزُي كؼبٓيت ثبٌٛي زض ًكٞض )اظ حيث ٛٞع ٝ تؼساز( قؼت 

وين اٛتربة ُطزيسٟ اؾت. تؼساز ثبٛي ٗٔت زض ق٢ط ت٢طاٙ ث٠ ػٜٞاٙ هٔ٘طٝ ٌٗبٛي تح

 قؼج٠ اؾت.  364قؼت ثبٛي ٗٔت زض ت٢طاٙ 

 هٔ٘طٝ ٗٞيٞػي :

زض ايٚ تحوين ث٠ ثطضؾي ٝ قٜبؾبيي ػٞاْٗ تأثيط ُصاض ثط ٝكبزاضي ٗكتطي زض حٞظٟ 

 ذسٗبت ثبٌٛي پطزاذت٠ قسٟ اؾت.
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 جٌبِ ًَآٍراًِ تحقيق :

ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ نٞضت زض ؿبٓت تحويوبتي ٠ً ثطاي قٜبؾبيي ػٞاْٗ تأثيطُصاضي 

ٗتـيط چٜسيٚ ُطكت٠ اؾت ٝ ت٢ٜب ث٠ يٌي اظ ٗتـيط١ب پطزاذت٠ قسٟ اؾت ايٚ پػ١ٝف ث٠ 

ًبضًٜبٙ ث٠ َٞض ١٘عٗبٙ تٞخ٠ ًطزٟ ٝ تأثيط ١طيي ضا ثط  (قبيؿتِي -ًيليت ذسٗبت)

ضٝي ٗتـيط ٝاثؿت٠ ٗٞضز ثطضؾي هطاض زازٟ اؾت تب ايٚ اٌٗبٙ ضا ث٠ ٗؿئٞلاٙ ثبٛي ٗي 

 ب اَلاػبتي ثيكتط زض ظٗي٠ٜ خصة ٗكتطيبٙ ٝ حلظ آٛبٙ زض اذتيبض زاقت٠ ثبقس. ز١س ت

 تؼزيف هفَْهي هتغيزّب :

ٗكتطي : ٗكتطي ١طآٙ ًؿي اؾت ٠ً اظ ٗب ذسٗت يب ًبلا زضيبكت ٗي ًٜس ٗكتطي ٗي 

 (.1988تٞاٛس زضٝٙ ؾبظٗبٙ يب ذبضج اظ آٙ ثبقس )غٝضاٙ، 

 تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ

ي ٗكتطيبٙ ثب يٌسيِط زضثبضٟ اؾتلبزٟ يب ٝيػُي يي ٗحهّٞ يب اضتجبَبت ؿيط ضؾ٘

 (2001ذسٗت ٝ يب ػطي٠ ًٜٜسُبٙ آٙ اؾت )ُطٗٔط ٝ زيِطاٙ؛ 

 ٝكبزاضي ٗكتطي :

تؼ٢س هٞي ثطاي ذطيس ٗدسز يب ٗكتطي قسٙ ثطاي ًبلا/ ذسٗت تطخيحي زض آيٜسٟ 

 ( ollver؛1997)

 ًيليت ذسٗبت 
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 (1988ذسٗت اؾت )پبضاؾٞضاٗٚ ٝ زيِطاٙ،  هًبٝت يب ِٛطقي ًٔي زضثبضٟ ثطتطي يي

 ١عي٠ٜ تـييط 

        ث٠ ػٜٞاٙ ١عي٠ٜ حبنْ اظ تـييط اظ يي ذسٗت ز١ٜسٟ ث٠ ذسٗت ز١ٜسٟ اي زيِط تؼطيق

ٗي قٞز ٠ً ١عي٠ٜ اهتهبزي ضٝاٛي ٝ كيعيٌي ضا قبْٗ ٗي قٞز )آيسيٚ ٝ زيِطاٙ، 

2005) 

 قبيؿتِي ًبضًٜبٙ :

ػجبضتٜس اظ ت٘بٕ خٜج٠ ١بي قرهيتي ٝ ضكتبضي ٝ ظب١طي كطز اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗبت 

 (Evenson, Renee؛ 1989)

 تؼزيف ػوليبتي هتغيزّب 

 ٗكتطي 

 زؾت٠ اظ ٗكتطيبٙ اؾت : 3ثبٛي ٗٔت زاضاي 

 ذبل ٠ً ؾطٗبي٠ ١بي ًلاٙ ضا ث٠ ثبٛي ٗي ؾپبضٛسٗكتطيبٙ  .1

 ؾپطزٟ ُصاضاٙ حؿبث٢بي ًٞتبٟ ٗست، ٗيبٙ ٗست، ثٜٔس ٗست ٝ هطو آحؿ٠ٜ  .2

ٝ ٝاضيع هجى آة ٝ ثطم ٝ ... ث٠ ثبٛي  Lcًؿبٛي ٠ً ثطاي ُطكتٚ ذسٗبتي چٞٙ  .3

 ٗطاخؼ٠ ٗي ًٜس. 

 ٝكبزاضي ٗكتطي 
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ٝكبزاضي اظ زيسُبٟ ضكتبضي ث٠ تٌطاض ضكتبض ذطيس ٗكتطي ٠ً ث٠ تـييط يبكتٚ ضكتبض ذطيس 

ي ُطزز ٝ اظ زيسُبٟ ِٛطقي ٠ً ١٘بٙ تؼ٢س ٝ اَ٘يٜبٙ ٗكتطي اؾت ٠ً ٗكتطي ثبظ ٗ

ث٠ ِٛطـ ٝ ػوبيس ثبظ ٗي ُطزز ٠ً ثطاي اضظيبثي زيسُبٟ ضكتبضي ٗي ثبيس زازٟ ١بي 

ٗطثٌٞ ث٠ ُصقت٠ ذطيس ٗكتطيبٙ تر٘يٚ ظزٟ ٗي قٞز ٝ زيسُبٟ ِٛطقي ٠ً پطؾف 

يعاٙ احؿبؼ تؼ٢س ث٠ ١بيي زض ٗٞضز ِٛطـ آ٢ٛب ٛؿجت ث٠ ػلاٗت تدبضي ٗإؾؿ٠ ٝ ٗ

 آٙ پطؾف ١بيي ُٗطح ٗي قٞز. 

 ًيليت ذسٗت

ثؼس اؾت : ٝيػُي ٗحؿٞؼ، هبثٔيت، اَ٘يٜبٙ، پبؾرِٞيي،  5ًيليت ذسٗت زاضاي 

 (1988اَ٘يٜبٙ ٝ ١٘سٓي )پبضاؾٞضاٗٚ ٝ زيِطاٙ 

 تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ

ز ًبلاي ٗثجت اَطاكيبٙ زض ٗٞضثب ت٘بيْ ٗكتطيبٙ ث٠ اضائ٠ اَلاػبت ٝ تٞني٠ ١بي 

 (2001ذطيساضي قسٟ يب ذسٗت زضيبكت  قسٟ اٛساظٟ ُيطي ٗي قٞز )ُطٗٔط ٝ زيِطاٙ 

 يط يتـ١عي٠ٜ ١بي 

ثؼس اهتهبزي ضٝاٛي ٝ كيعيٌي اؾت ٠ً ايدبز ثط يٌسيِط تأثيط ثؿيبض  ١3عي٠ٜ زاضاي 

 ظيبزي ٗي ُصاضٛس )آيسيٚ ٝ زيِطاٙ(
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 فصل دٍم

 مباني نظري و پيشينه تحقيق
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 فصل دٍم 

 هببًي ًظزي ٍ پيشيٌِ تحقيق 

 هقذهِ

ٗي ُيطز ٝ ثط اؾبؼ آٙ كطيي٠  زض ايٚ كهْ ٗجبٛي ٛظطي تحوين ٗٞضز ثطضؾي هطاض

 ٍ زازٟ ٗي قٞز. ؿث١ب 

 تصوين گيزي هشتزي :

زض ُصقت٠ پػ١ٝكِطاٙ ثط ايٚ ثبٝض ثٞزٛس ٠ً ٠٘١ ٗكتطيبٙ اظ كطآيٜس حْ ٗؿأ٠ٓ ثطاي 

اٛتربة ٗحهّٞ يب ذسٗت پيطٝي ٗي ًٜٜس ايكبٙ ػويسٟ زاقتٜس ٠ً ٗكتطيبٙ ظٗبٙ ٝ 

اٛطغي ٝ زهت لاظٕ ضا نطف ي ًٜٜس تب ٠٘١ ُعي٠ٜ ١بي ٗٞخٞز ضا ثب زهت ًٜبض ١ٖ هطاض 

هت اضظيبثي ًٜٜس ث٠ ١ط ُعي٠ٜ اٗتيبظ ز١ي ًٜٜس ٝ زض ز١ٜس ٗعايب ٝ ٗؼبيت ١طيي ضا ثب ز

٢ٛبيت يي ٗٞضز ضا ٠ً ث٢تط ٝ ٗتحّٞ تط ث٠ ٛظط ٗي ضؾس اٛتربة ٗي ًٜٜس اُط ثط 

اؾبؼ ٛظط ايٚ زؾت٠ اظ پػ١ٝكِطاٙ ٗكتطيبٙ ٗي ذٞاؾتٜس ٠ً زض ٠٘١ اٗٞض ظٛسُي اظ 

ؾبيي ٝ كطآيٜس ضؾ٘ي ته٘يٖ ُيطي پيطٝي ًٜٜس ت٘بٕ ٝهت آ٢ٛب، ثبيس نطف قٜب

اضظيبثي ُعي٠ٜ ١بي ٗرتٔق زض اٗٞض ٗرتٔق ٗي قس ايٚ زؾت٠ اظ پػ١ٝكِطاٙ ٗكتطي 

 ضا اظ ٜٗظط ػولايي ٗي ِٛطٛس. 

اٗطٝظٟ پػ١ٝكِطاٙ ث٠ ايٚ ثبٝض ضؾيسٟ اٛس ٠ً ٗكتطيبٙ ثطاي ته٘يٖ ُيطي زاضاي 

اؾتطاتػي ١ؿتٜس ٗكتطيبٙ ث٠ ؾطػت اضظيبثي ٗي ًٜٜس ٠ً ته٘ي٘ي ٠ً ٗي ذٞا١ٜس 
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ًٜٜس ث٠ چ٠ ٗيعاٙ تلاـ ٛيبظ زاضز. زض ثؿيبضي اظ ٗٞاضز ٗكتطي ثط اؾبؼ اتربش 

احؿبؼ ٓحظ٠ اي ٝ حتي ثطاي ٓصت ثطزٙ اظ ذطيس ٗحهّٞ ضا اٛتربة ٗي ًٜس ايٚ 

 ضٝيٌطز ٗكتطي ضا اظ ٜٗظط ضكتبضي ٗي ِٛطز. 

اٗب حبٓت ؾٞٗي ٛيع ثطاي ٗكتطيبٙ ٗتهٞض اؾت ايٚ حبٓت حس ٝؾٍ زض ٝيؼيت 

كطآيٜس ته٘يٖ ُيطي ضا َي ٗي ًٜس اٗب ٠ٛ ث٠ نٞضت ؾٜتي تطي ثبلاؾت يؼٜي ٗك

ٗكتطي ثط اؾبؼ تدطثيبت ذٞز ٝ ثط اؾبؼ اضظيبثي ُعي٠ٜ ١ب ثب چٜسيٚ ٗؼيبض زضؾت 

 ث٠ اٛتربة ٗي ظٛس ايٚ ضٝيٌطز ٗكتطي ضا اظ ٜٗظط تدطثي ٗي ِٛطز. 

 زؾت٠ توؿيٖ ٗي ًٜس : 3ؾبلاٗٞٙ ته٘يٖ ُيطي ٗكتطي ضا ث٠ 

 ضٝي ػبزتته٘يٖ ُيطي اظ  .1

 ته٘يٖ ُيطي ٗحسٝز .2

 ته٘يٖ ُيطي زقٞاض  .3

 ته٘يٖ ُيطي اظ ضٝي ػبزت →ٗحسٝز  →زقٞاض 

 (1999)اٛٞاع ته٘يٖ ُيطيي ٗكتطي ؾبلاٗٞٙ 
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 ٍفبداري هشتزي 

ٗل٢ٕٞ ؾبظي ؾبذتبضي ٝكبزاضي ٗكتطي ػ٘ٞٗبً زض َّٞ ؾب٢ٓبي ٗرتٔق تٞؾؼ٠ پيسا 

ث٠ ٝكبزاضي ٛؿجت ث٠ ٛبٕ تدبضي ٛ٘ٞزٟ اؾت. زض ؾب٢ٓبي اٝٓي٠، ًبٛٞٙ تٞخ٠ ٝكبزاضي، 

 (Tucker , 1964 ; Day, 1969)زض حٞظٟ ًبلا١بي ٗٔ٘ٞؼ ٗت٘طًع ثٞز 

ثؼس اظ ُصقت چٜسيٚ ؾبّ، چيعي ٠ً ٗحووبٙ ٛؿجت ث٠ آٙ اتلبم ٛظط پيسا ًطزٟ اٛس، ايٚ 

اؾت ٠ً ٝكبزاضي ضكتبض ذطيس زٝثبضٟ )تٌطاضي( ٛيؿت، اُطچ٠ ايٚ زٝ ٗل٢ٕٞ ٗي تٞاٜٛس 

 (Jacoby & Chestnut, 1978)ذئي ث٠ ١ٖ ٗطتجٍ ثبقٜس 

ت ٗي ثبقس. ٝكبزاضي ٝكبزاضي ثيبِٛط يي ٛيت ضكتبضي ٛؿجت ث٠ يي ٗحهّٞ يب ذسٗ

ٛوف ٗحٞضي زض حلظ ٝ ٢ِٛساضي ٗٞكن ٗكتطيبٙ زاضز. قطًت٢بيي ٠ً ثط اؾبؼ 

 ٝكبزاضي ػْ٘ ٗي ًٜٜس، ١٘يك٠ زض ضهبثت ثطٛسٟ ذٞا١ٜس ثٞز. 

يي ٗهطف ًٜٜسٟ ٌٗ٘ٚ اؾت يي ٗحهّٞ ضا ٌٗطضاً ذطيساضي ًٜس ٝ يي كطٝقِبٟ يب 

يح ز١س. ثؼٜٞاٙ ٗثبّ، ُعي٠ٜ ١بي كطٝقٜسٟ ضا ث٠ زلايْ ٗرتٔلي ؿيط اظ ٝكبزاضي، تطخ

هي٘ت پبييٚ تط، ث٠ ضاحتي ٗي تٞاٜٛس ذطيس تٌطاضي ضا ث٠ زٛجبّ زاقت٠ ثبقس. ثطذي 

ٗكتطيبٙ ٝكبزاض ٗي ٗبٜٛس، ظيطا ١يچ خبيِعيٜي ثطاي ٗحهّٞ ٛيؿت. ثطذي ٗهطف 

ًٜٜسُبٙ ٌٗ٘ٚ اؾت ٛرٞا١ٜس زٛجبّ ُعي٠ٜ ١بي خبيِعيٚ ثطٝٛس )ثب كطو كطاٝاٛي ُعي٠ٜ 

، حتي اُط كطا١ٖ ًٜٜسٟ ذسٗت ًٞچٌتطيٚ اٛتظبضات آ٢ٛب ضا ثطآٝضزٟ ٛؿبظز. ت٢ٜب ١ب(

ُطٟٝ آذط ثيبٙ ًٜٜسٟ يي ضكتبض ٝكبزاض ٗي ثبقس ٠ً كطز ٌٗ٘ٚ اؾت ثط اؾبؼ يي 

 ِٛطـ ٗثجت ٝ حتي يي ت٘بؼ ػبَلي، ايدبز ٛ٘ٞزٟ ثبقس. 
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 تؼزيف ٍفبداري 

بٕ تدبضي اضائ٠ زازٛس ٠ً خٌٞثي ٝچؿتٜبت يي تؼطيق ٗل٢ٞٗي ثطاي ٝكبزاضي ث٠ ٛ

 ػجبضت اؾت اظ:

ٝكبزاضي ث٠ ٛبٕ تدبضي، يي پبؾد ضكتبضي ٗـطيب٠ٛ )تطخيحي( ٗي ثبقس ٠ً ث٠ ٗطٝض "

ظٗبٙ اظ ؾٞي ثطذي ٝاحس١بي ته٘يٖ ُيطي، ػٔيطؿٖ ٛبٕ ١بي تدبضي خبيِعيٚ، ثيبٙ 

 (Jacoby & Chestnut, 1978)." ٗي قٞز ٝ تبثغ كطآيٜس١بي ضٝاٛكٜبذتي ٗي ثبقس 

 زض ايٚ تؼطيق ؾ٠ چيع هبثْ ثطزاقت اؾت :

 ٝكبزاضي ضكتبضي ٗـطيب٠ٛ اؾت )تهبزكي ٛيؿت(.  .1

 پبؾري ضكتبضي اؾت )ذطيس ٗحهّٞ يب ذسٗت(. .2

زض ١ط ظٗبٛي اظ ؾٞي ثطذي ٝاحس١بي ته٘يٖ ُيطي ثطٝظ زازٟ ٗي قٞز ٝ  .3

 تبثغ كطآيٜس١بي ضٝاٛكٜبذتي ٗي ثبقس.

خٌٞثي ثيبٙ ٗي زاضز ٠ً ٝكبزاضي ٝاهؼي يؼٜي ذطيس تٌطاضي ثط ٗجٜبي قٜبذت، 

احؿبؼ )ٗيْ(، اضظيبثي ٝ ػٞاْٗ ٜٗكي )اخعاي اٝٓي٠ يي ِٛطـ(. ثؼٜٞاٙ ٗثبّ، يي 

اؾتلبزٟ ًٜٜسٟ ٝكبزاض ٝاهؼي، ٠ً ٗكتطي زائ٘ي يي آضايكِبٟ ذبل ٗي ثبقس، زض 

ازػب ٝ تؼهت ٝيػٟ ٛؿجت ث٠ تأٗيٚ ظٗب٢ٛبي ٗكبث٠ حؽ ٗثجتي اظ ٝكبزاضي ِٛطقي يب 

 ًٜٜسٟ ذسٗت زاضز. 
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اٝٓيٞض تؼطيلي اظ ٝكبزاضي اضائ٠ ٛ٘ٞز ٠ً زض ثطُيطٛسٟ ؾ٠ خعء قٜبذت، احؿبؼ ٝ 

 :(Oliver, 1997)ت٘بيْ ضكتبضي ٗي ثبقس. ٝي ٝكبزاضي ضا چٜيٚ تؼطيق ٛ٘ٞز 

ت ٝكبزاضي ٗكتطي يي تؼ٢س ػ٘ين ث٠ ذطيس ٗسإٝ ٝ ٗؿت٘ط يي ٗحهّٞ ٝ يب ذسٗ

تطخيح زازٟ قسٟ، ػٔيطؿٖ تأثيط١بي ٗٞهؼيتي ٝ تلاق٢بي ثبظاضيبثي ضهجب )ػبْٗ ثبٓوٟٞ 

 تـييط ضكتبض( ٗي ثبقس.

ثٕٔٞ ًٞيؿت ٝكبزاضي ٗكتطي ضا تحت ػٜٞاٙ يي ٗكتطي ثُٞض ١٘يك٠ ٝ ت٘بٕ ٝهت 

ثطاي ثطآٝضزٟ ٛ٘ٞزٙ ت٘بٕ يب ثركي اظ ٛيبظ١بي ذٞز اظ ٗحهٞلات ٝ ذسٗبت يي 

ًٜس تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اؾت. ٗكتطيبٛي ٠ً ٝكبزاض ثبقٜس ت٢ٜب زض ٗٞاضز قطًت اؾتلبزٟ ٗي 

ذبل ثطاي ثطآٝضزٙ ٛيبظ١بي ذٞز ث٠ قطًت٢بي ضهيت ٗطاخؼ٠ ٗي ًٜٜس. ثُٞض ٗثبّ، 

ظٗبٛي٠ٌ يي ١تْ ظٛديطٟ اي يب يي ثبٛي زض ٗحٔي ٠ً ٗكتطي هطاض زاضز، ١يچ قؼج٠ اي 

ز ث٠ ضهجب ٗطاخؼ٠ ٛ٘بيس ٛساقت٠ ثبقس، ٗكتطي ٌٗ٘ٚ اؾت ثطاي ثطآٝضزٙ ٛيبظ ذٞ

(Blimgvist et al, 2000) . 

اٛدْ ٝ ١ٌ٘بضاٛف ٝكبزاضي ث٠ ٛبٕ تدبضي ضا تحت ػٜٞاٙ پبؾد ١بي تجؼيى آٗيع 

)تطخيحي(، ِٛطقي ٝ ضكتبضي ث٠ يي يب چٜس ٛبٕ تدبضي زض هبٓت يي ٗحهّٞ يب ذسٗت 

ٟ اٛس ٠ً زض َّٞ يي زٝضٟ ظٗبٛي اظ ؾٞي ٗكتطي ثطٝظ زازٟ ٗي قٞز، ثيبٙ ٛ٘ٞز

(Engel et al, 1982). 
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ؾبيط ٗحووبٙ ٝكبزاضي ضا ثؼٜٞاٙ يي كطآيٜس ٠ٛ يي ٛتيد٠ ٗٞضز تٞخ٠ هطاض زازٛس. 

ثؼٜٞاٙ ٗثبّ، اٝٓيٞض ثيٚ چ٢بض ٗطح٠ٔ ٝكبزاضي )قٜبذت، احؿبؼ، ت٘بيْ ٝ ػْ٘( ت٘بيع 

 هبئْ قس. 

ٝكبزاضي يي اٗط ١٘يكِي ٝ زائ٘ي ٛ٘ي ثبقس، اُط اضظـ ٗكتطي ث٠ ؾُحي ًب١ف 

پيسا ًٜس ٠ً ثطاي ٗكتطيبٙ آٙ قطًت ثبثت قٞز ٠ً ضهجب ث٢تط ٗي تٞاٜٛس ٛيبظـ ضا 

طي ٌٗ٘ٚ اؾت خصة قطًت٢بي ضهيت ُطزز. ٗيعاٙ ا١٘يت ثطآٝضزٟ ؾبظٛس، ٗكت

ٝكبزاضي ثطاي قطًت٢ب ٗتلبٝت اؾت، ثؼٜٞاٙ ٗثبّ ثطاي يي كطٝقِب١ي ٠ً ؾٞؿبتي 

ٝ تلاـ ظيبزي زض خ٢ت  ٗي كطٝقس، ٌٗ٘ٚ اؾت ٝكبزاضي ٗل٢ٞٗي ثي ٗؼٜي ثبقس

 ٝكبزاض ٛ٘ٞزٙ ٗكتطيبٙ ٛساقت٠ ثبقس. 

 ابؼبد ٍفبداري 

ٝكبزاضي ٗكتطي ٗل٢ٞٗي پيچيسٟ ٝ ٗكتْ٘ ثط اثؼبز ٗرتٔلي ٗي ثبقس ٠ً ث٠ ٝؾي٠ٔ 

ضٝيٌطز١بي ضكتبضي ٝ ِٛطقي ثيبٙ قسٟ اؾت. ٗطٝضي ثط ازثيبت تحوين ١بي ٗرتٔق 

 ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً اؿٔت آ٢ٛب، ثط ثؼس ضكتبضي ٝكبزاضي تأًيس زاقت٠ اٛس. 

ْ ٗوساض ذطيس، تٌطاض ذطيس )تؼساز تؼبضيق ضكتبضي، ثط اؾبؼ ضكتبض ذطيس زٝثبضٟ اظ هجي

آٙ ضا اظ َطين تٌٜي٢ٌبي ٗكب١سٟ، اٛساظٟ ُيطي  زكؼبت ذطيس( ثيبٙ ٗي قٞز ٝ ٗي تٞاٙ

تبًط ثؼس ضكتبضي ٝكبزاضي ضا چٜيٚ تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اؾت : ١يچ ٗلاحظ٠ اي ٛجبيس ث٠ ٛ٘ٞز. 

اي٠ٌٜ ٗكتطي چي كٌط ٗي ًٜس ٝ يب چ٠ چيعي زض ؾيؿتٖ ػهجي ٗطًعي ٝي ٗي 
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ز، ٛ٘ي قٞز، ضكتبضـ ثُٞض ت٘بٕ ٝ ً٘بّ ثيبِٛط ايٚ اؾت ٠ً چ٠ ٛبٕ تدبضي ٝكبزاض ُصض

 .(Tucker, 1964)اؾت 

ثط ٗجٜبي ٗطٝض ُٗبٓؼبت اٛدبٕ قسٟ ث٠ ٝؾي٠ٔ خٌٞثي، ٗي تٞاٙ تأييس ٛ٘ٞز ٠ً 

ُٗبٓؼبت هجٔي نطكبً ثط پيبٗس١بي ضكتبضي ٝكبزاضي تٞخ٠ ٗي ٛ٘ٞزٛس ٝ اي٠ٌٜ چ٠ چيعي 

 .(Jacoby, 1971)ُصضز ضا ٛبزيسٟ ُطكت٠ ثٞزٛس  زض ش١ٚ ٗكتطي ٗي

ضٝيٌطز ضكتبضي ثيبٙ ٗي ًٜس ٠ً ٝكبزاضي ث٠ يي ٛبٕ تدبضي، پسيسٟ اي ث٠ قٌْ ١يچ يب 

٠٘١ ٛيؿت ٝ ثبيس ث٠ نٞضت پيٞؾتبضي اظ ثي تلبٝتي ًبْٗ تب ٝكبزاضي ًبْٗ زض ٛظط 

 ُطكت٠ قٞز. 

سٟ ٝ ٗطتجٍ زض ظٗي٠ٜ اظ ٛوبٌ هٞت ايٚ ِٛطـ، ايٚ اؾت ٠ً ٗؼيبضي هبثْ ٗكب١

ٝكبزاضي ٗكتطي ضا ُٗطح ٗي ٛ٘بيس. ٛو٠ُ يؼق ضٝيٌطز ضكتبضي ايٚ اؾت ٠ً ٛ٘ي 

 تٞاٛسٙ تكطيح ٝ تٞييح ٜٗبؾجي اظ چِِٞٛي ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ اضائ٠ ٛ٘بيس. 

ضٝيٌطز ِٛطقي، ِٛطق٢ب، تطخيحبت ٝ ُطايف ٝ ت٘بيْ ٗهطف ًٜٜسٟ ضا ث٠ ٛبٕ ١بي 

ٝكبزاضي  لاتطي اظ ضكتبض ٝكبزاض ضا ٗدبظ ٗي ق٘بضز.تدبضي ثيبٙ ٗي ًٜس ٝ ثيٜف ثب

ِٛطقي اؿٔت ثؼٜٞاٙ يي احؿبؼ ٗثجت زض خ٢ت تسإٝ ضاث٠ُ ٝ ت٘بيْ ث٠ ازا٠ٗ ٝ حلظ 

آٙ ضاث٠ُ ثيبٙ قسٟ اؾت ٝ ثؼًي اٝهبت ٛيع ٗتطازف ثب تؼ٢س ضاث٠ُ اي ثيبٙ قسٟ 

 . Morgan & Hunt, 1994)اؾت 
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ب٠ٗ اٛساظٟ ُيطي ٗي قٞز. ثطذي اظ ٝكبزاضي ِٛطقي، ثٞؾي٠ٔ ضٝق٢بي پطؾف ٛ

قبذم ١بي ػ٘ٔيبتي زض ضٝيٌطز ِٛطقي ػجبضتٜس اظ ضخحبٙ، ههس ذطيس ٝ توسٕ ٝ 

 ثطتطي ػطي٠ ًٜٜسٟ. 

 رابطِ بيي ابؼبد ٍفبداري 

ٝكبزاضي ضكتبضي ٠ً اؾبؼ ٝكبزاضي ِٛطقي ٝ يب ػبَلي ٗي ثبقس، چيعي اؾت ٠ً 

ي ٝاهؼي ٛيبظٜٗس يي ِٛطـ ٝكبزاضي ٝاهؼي ٗكتطي ضا ثيبٙ ٗي ًٜس. ٝكبزاض

ضٝاٛكٜبؾي ُٗٔٞة ٝ حؿبة قسٟ ث٠ يي ٛبٕ تدبضي، ٗحهّٞ ٝ يب يي قطًت ٗي 

 .(Craft, 1999; Day, 1969)ثبقس 

ٝكبزاضي ضكتبضي ذئي اضظقٜ٘س اؾت، ظيطا ث٠ ٗؼٜي كطٝـ ٗي ثبقس. ٝكبزاضي 

سٟ ٝ ُطٟ ِٛطقي ٛيع ذئي ثب اضظـ اؾت، ظيطا ايٚ زٝ ثؼس ٝكبزاضي ًبٗلاً ث٢ٖ تبثي

ذٞضزٟ اٛس. ذطيس١بي تٌطاضي )ٝكبزاضي ضكتبضي( ٜٗدط ث٠ احؿبؼ ٗثجت ٗي قٞز ٠ً 

ايٚ ذٞز ٜٗدط ث٠ ٝكبزاضي اظ ضٝي ٗيْ ٝ ضؿجت )ٝكبزاضي ِٛطقي( ٗي ُطزز، ايٚ ذٞز 

ٛيع ؾُٞخ ثبلايي اظ زضُيطي ٝ ت٘بيْ ث٠ تسإٝ ذطيس١بي تٌطاضي ضا ثسٛجبّ زاضز. زض 

ٝي احؿبؼ ٝ ٝكبزاضي اظ ضٝي ٗيْ ٝ ضؿجت ضا ثؼٜٞاٙ اٛٞاػي ٝاهغ، ثبيس ٝكبزاضي اظ ض

اظ ٝكبزاضي ِٛطقي ٗحؿٞة ًٜيٖ. ٝكبزاضي ِٛطقي هٞيتط، ٗكتطيبٙ ضا زض ٗوبثْ 

تلاق٢بي ثبظاضيبثبٙ زيِط، ثطاي هبپيسٙ آٛبٙ ث٠ ١ط َطيوي، ٗوبٕٝ ٗي ؾبظز ٝ ٗوبٝٗت 

 & Dick)ٗي ز١ٜس ثيكتطي ٛؿجت ث٠ زٛجبّ ُعي٠ٜ ١بي زيِط ضكتٚ، اظ ذٞز ٛكبٙ 

Basu, 1994). 
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قٌْ شيْ ضاث٠ُ ثيٚ ٝكبزاضي ِٛطقي ٝ ضكتبضي ٝ اي٠ٌٜ ٝكبزاضي ٝاهؼي زض ًدبي ايٚ 

 ضاث٠ُ هطاض زاضز ضا ٛكبٙ ٗي ز١س :

 ٝكبزاضي

 ٝاهؼي

 ٝكبزاضي 

 زضٝؿيٚ )ًبشة(

 ثبلا

 

 ٝكبزاضي ضكتبضي

 

 پبييٚ 

 ٝكبزاضي 

 ٢ٛلت٠ )ثبٓوٟٞ(

 ٝكبزاضي 

 پبييٚ )ٛبچيع(

  هٞي                                يؼيق                  

 ٝكبزاضي ِٛطقي                                

 (  ٠ُٛٞ قٜبؾي ٝكبزاضي 2-1)قٌْ 

 اًَاع ٍفبداري

كيٞضؾت ٝكبزاضي ٗكتطي ضا ث٠ چ٢بض ٛٞع ٗرتٔق توؿيٖ ثٜسي ٛ٘ٞزٟ اؾت. ٝي تلاـ 

يطٝيي ٠ً ضكتبض ضا ايدبز ٗي ًٜس، َجو٠ ثٜسي ٛ٘ٞز تب ٗل٢ٕٞ ٝكبزاضي ضا ثط اؾبؼ ٛ

ٛ٘بيس. ايٚ توؿيٖ ثٜسي ثط اؾبؼ ٗيعاٙ هسضت ٝ قست ٝكبزاضي نٞضت پصيطكت٠ اؾت. 

ٗكتطيبٙ زضُيطي ثيكتطي ذٞا١ٜس زاقت، ثٜبثطايٚ ثبلا ثبقس، ظٗبٛي٠ٌ هسضت ٝكبزاضي 

ي اظ خصة چٜيٚ ٗكتطيبٛي اظ ؾٞي ضهجب، ثؿيبض ٗكٌْ ذٞا١س ثٞز. زضخبت ٝكبزاض

ٗتـيط ٗي ثبقس. زٝ زضخ٠ اّٝ ٝكبزاضي، ضاحت تط هبثْ اخجبض ذبضخي تب تؼ٢س زضٝٛي 
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ايدبز ١ؿتٜس ٝ چٜيٚ ٗكتطيبٛي ٛيع ضاحت تط اظ ؾٞي ضهجب خصة ٗي قٞٛس، زض حبٓي٠ٌ 

زضخبت ثؼسي ٠ً ٛبقي اظ ٛٞع تؼ٢س زضٝٛي ١ؿتٜس ٠ً ثبػث ٗي قٞز ٗكتطيبٙ ث٠ 

 ,Feurst)ق ٝكبزاضي ث٠ قطح شيْ ٗي ثبقٜس ضاحتي خصة ضهجب ٛكٞٛس. اٛٞاع ٗرتٔ

1999) : 

ٝكبزاضي اخجبضي : ٗٞاٛغ ايٚ ٛٞع ٝكبزاضي ٗي تٞاٜٛس كوساٙ ٝهت، ػسٕ ٝخٞز  .1

ُعي٠ٜ خبيِعيٚ يب زقٞاضي ٝ ١عي٠ٜ ثبلاي تـييط ػطي٠ ًٜٜسٟ ثبقس. ٗثبٓي ٠ً ٗي تٞاٛس 

ق٘ب هطاض زاضز،  ثطاي ايٚ ٛٞع ٝكبزاضي ُٗطح قٞز، ثبٌٛي ٠ً ٛعزيي ُٜٗو٠ خـطاكيبيي

حتي اُط ُعي٠ٜ ١بي ث٢تطي ٛيع ٝخٞز زاقت٠ ثبقس، ػسٕ تحطى خـطاكيبيي ٗكتطي 

 ثبػث ٝكبزاضي ٝي ٗي ُطزز. 

ٝكبزاضي ذطيساضي قسٟ : ايٚ ٛٞع ٝكبزاضي، اٛتربثي آُب١ب٠ٛ ٗي ثبقس ٠ً ثط  .2

اؾبؼ اٛٞاع پبزاـ ١بي پٞٓي ٝ يب ترليلبتي ٠ً ٗكتطي زضيبكت ٗي زاضز، قٌْ ٗي 

هٖٔ اظ يي ٗحهّٞ ضا ذطيساضي ٗي ٛ٘بيس، هٖٔ  5ز. ث٠ َٞض ٗثبّ، ٝهتي ٗكتطي ُيط

 قكٖ ضا ثسٝٙ پطزاذت هي٘ت زضيبكت ٗي ًٜس. 

ػبزت : ايٚ ٛٞع ٝكبزاضيي، ٛبآُب١ب٠ٛ ٗي ثبقس. اٛتربة ١بي  -ٝكبزاضي تدطثي .3

ٗكتطي ثط اؾبؼ ػبزت ٝ ضٝظٗطُي ٗي ثبقس. چٜيٚ ٗكتطيبٛي ١٘يك٠ اظ يي ػطي٠ 

ثسٝٙ ١يچ كٌط ٝ هبػسٟ ذبني اؾتلبزٟ ٗي ًٜٜس. اُط ٗكتطيبٙ تـييط ًٜٜس،  ًٜٜسُبٙ

ٌٗ٘ٚ اؾت ث٠ ٗد٘ٞػ٠ اي اظ ػطي٠ ًٜٜسٟ ١ب ٗتٞؾْ قٞٛس. ثؼٜٞاٙ ٗثبّ، ٗكتطي ٠ً 
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زض َّٞ ػ٘ط ذٞز اظ يي آضايكِبٟ ذبل اؾتلبزٟ ٗي ًٜس، ٛٞػي ٝكبزاضي ٛبقي اظ 

 ػبزت زاضز. 

ظ چٜيٚ ضاث٠ُ ٝكبزاضي آُب١ي زاضٛس ٝٓي ضاحتي : ٗكتطيبٙ ا -ٝكبزاضي تدطثي .4

ٗلاى اٛتربة ػطي٠ ًٜٜسٟ، ضاحتي زؾتطؾي ٝ زضزؾط ً٘تط زض زضيبكت ٗحهّٞ يب 

 ذسٗت ٗي ثبقس. 

ًيليت : زض ايٚ ٛٞع ٝكبزاضي، ٗكتطيبٙ ػطي٠ ًٜٜسٟ ذٞز ضا  -ٝكبزاضي تؼ٢سي .5

٠ً  ثُٞض آُب١ب٠ٛ ٝ ثب تٞخ٠ ث٠ ٗؼيبض١بي ًيلي ٝ ًبضًطز١بي ٗحهّٞ يب ذسٗتي

ٗي ٛ٘بيٜس، اٛتربة ٗي ٛ٘بيٜس. ٗكتطيبٙ ذٞاؾت٠ ١بي ٗؼيٜي اظ ًيليتي ٠ً  اؾتلبزٟ

 ػطي٠ ًٜٜسٟ كطا١ٖ ٗي ًٜس، زاضٛس. 

تؼ٢س : زض ايٚ ٝكبزاضي، ٗكتطيبٙ اظ ػٔت ٝكبزاضي ذٞز  -ٝكبزاضي تؼ٢سي .6

آُب١ي زاضٛس. ٗؼيبض١ب ٝ اضظق٢بي اخت٘بػي ٝ ؾ٘جٞٓيي ٝ ٗؼيبض١بي زضٝٛي ػبْٗ ايٚ 

ٝكبزاضي ٗي ثبقس. چٜيٚ ٗكتطيبٛي، ١ِٜبٕ اؾتلبزٟ اظ ٗحهّٞ يب ذسٗت، ٛٞػي ٛٞع 

ضاث٠ُ احؿبؾي ٝ ػبَلي ذبني ثطهطاض ٗي ًٜٜس. ٗثبّ ثبضظ ايٚ ٛٞع ٝكبزاضي، 

ٗٞتٞضؾئٌت ١بي ١بضٓي زيٞيسؾٞٙ ٗي ثبقس ٠ً ٗهطف ًٜٜسٟ ثب آٙ احؿبؼ هسضت 

 ٝ قدبػت پيسا ٗي ًٜس. 

 ٍفبداري در خذهبت

ٓي٠ زض ٗٞضز ٝكبزاضي ٗكتطي اؾبؾبً ثط ٗحهّٞ يب ٝكبزاضي ٛبٕ تدبضي ُٗبٓؼبت اٝ

تأًيس زاقت، زض حبٓي٠ٌ، تحويوبت زض ظٗي٠ٜ ٝكبزاضي ٗكتطي زض ؾُح ؾبظٗب٢ٛبي 
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ذسٗبتي زض ؾُح ٗحسٝزي ثبهي ٗبٛسٟ ثٞز، ثٜبثطايٚ يبكت٠ ١بي نٞضت ُطكت٠ زض ظٗي٠ٜ 

 & Gremler)ساقت، ظيطا ٗحهٞلات ٗٔ٘ٞؼ ًبضثطز چٜساٛي زض ٝكبزاضي ذسٗبت ٛ

Brown, 1996)) 

ٝكبزاضي ذسٗبت ثيكتط ٝاثؿت٠ ث٠ ايدبز ضٝاثٍ ثيٚ كطزي ٗي ثبقس ٠ً ٗتلبٝت  .1

اظ ٝكبزاضي ٗحهٞلات ٗٔ٘ٞؼ ٗي ثبقس. تؼبٗلات كطز ث٠ كطز، ػٜهطي يطٝضي زض 

 ثبظاضيبثي ذسٗبت ٗي ثبقس. 

تأثيط ضيؿي ازاضى قسٟ زض ذسٗبت ثؿيبض هبثْ تٞخ٠ اؾت. ثٜبثطايٚ، ٝكبزاضي  .2

 ,Zeithaml)ٗكتطي ٌٗ٘ٚ اؾت ثؼٜٞاٙ ٗبٛؼي زض خ٢ت تـييط ضكتبض ٗكتطي ػْ٘ ًٜس 

1988; Klemperer, 1987)) 

زض ٗتٚ ذسٗت، ِٛطـ ١بي ؿيط ٗٔ٘ٞؼ ٗثْ هبثٔيت اَ٘يٜبٙ ٝ اػت٘بز ث٠ ٛلؽ،  .3

 ,Dick & Basu)ؾبذتٚ ٝ يب حلظ ٝكبزاضي زاقت٠ ثبقٜس  ٌٗ٘ٚ اؾت ٛوف ػ٘سٟ اي زض

1994))  

زض ؾب٢ٓبي اذيط، زٝ ٗحون ث٠ ٛب٢ٗبي ثطاٝٙ ٝ ُطٗٔط ٗل٢ٕٞ ٝكبزاضي ضا ث٠ ٗحهٞلات 

ٛبٗٔ٘ٞؼ )ذسٗبت( ثؿٍ زازٛس ٝ تؼطيق آٛبٙ اظ ٝكبزاضي زض ثطُيطٛسٟ ؾ٠ خعء ذبل 

يب ازضاى. آٛبٙ ٝكبزاضي ذسٗت  اظ ٝكبزاضي ثٞز ٠ً ػجبضتٜس اظ : ذطيس، ِٛطـ ٝ قٜبذت

ضا تحت ػٜٞاٙ زضخ٠ اي ٠ً يي ٗكتطي ضكتبض ذطيس تٌطاضي اظ يي اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت 

ٗي ز١س ٝ يي ت٘بيْ )ِٛطـ( ٗثجت ث٠ كطا١ٖ ًٜٜسٟ ذسٗت زاضز ٝ زض ظٗبٙ ٛيبظ  ضا ثطٝظ



26 
 

ٗدسز ث٠ ذسٗت، ت٢ٜب اظ ايٚ اضائ٠ ًٜٜسٟ ذسٗت اؾتلبزٟ ٗي ًٜس، تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اٛس 

(Gremler & Brown, 1996)  

ػٔيطؿٖ ٠٘١ ايٚ زقٞاضي٢ب، يي ُٗبٓؼ٠ تدطثي زض ١كت نٜؼت ٗرتٔق ٛكبٙ زاز ٠ً 

زضنس ثطاي اكعايف ٝكبزاضي زض َّٞ زٝضٟ ؾٞز ز١ي ٗكتطي،  5خجطاٙ پطزاذت 

 .(Sellers, 1993)زضنس ؾٞز ثيكتط ٛهيت قطًت٢ب ٗي ًٜس  73ثُٞض ٗيبِٛيٚ 

 ػلل ٍفبداري

خٞٛع ٝ ؾبؾط اظ ذٞز پطؾيسٛس، چطا ٗكتطيبٙ ضايي كطاض ٗي ًٜٜس؟ اذيطاً ضٝقٚ 

قسٟ اؾت ٠ً ػٞاْٗ ظيبزي ؿيط اظ ضيبيت ٗكتطي ٗي تٞاٜٛس ثط كطاض يب ٗبٛسُبضي 

ٗكتطيبٙ تأثيطُصاض ثبقٜس. يٌي اظ ػٞاْٗ ث٠ زض زؾتطؼ ثٞزٙ ٗحهٞلات خبيِعيٚ 

 & Jones)زاض ث٘بٜٛس، ظيطا ٗطثٌٞ ٗي قٞز. ٗكتطيبٙ يي قطًت ٌٗ٘ٚ اؾت ٝكب

Sasser, 1995)) 

 ١يچ ٗحهّٞ خبيِعيٜي ثطاي آ٢ٛب ٝخٞز ٛساضز )ٛبحي٠ ً٘جٞز(. .1

 ث٠ زٛجبّ ٗحهٞلات خبيِعيٚ ٛيؿتٜس )ٛبحي٠ تطخيح(. .2

خبيي٠ٌ ٗكتطي اُط ٗحهّٞ ث٢تطي پيسا ًٜس، ٌٗ٘ٚ اؾت ت٘بيْ ث٠ تـييط زاقت٠  .3

 ثبقس )ٛبحي٠ ثي تلبٝتي(.

س زضنس ٗكتطيبٛي ضا ٠ً زٛجبّ ُعي٠ٜ ١بي خبيِعيٚ ٛ٘ي ُطزٛس زض ٛتيد٠، قطًت٢ب ثبي

)ُٜٗو٠ تظب١ط يب ضكتبض تهٜؼي( ضا اكعايف ز١ٜس. اٗب چ٠ِٛٞ قطًت٢ب ٗي تٞاٜٛس ثُٞض 
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ٌٗطض يب زض ثيكتط اٝهبت، ُٜٗو٠ تظب١ط ضا كطاتط اظ حس ضيبيت ٗكتطي اكعايف ز١ٜس؟. 

ٞزٙ ٝ ًبضثطز آؾبٙ ؾبيط كبًتٞض١بي احؿبؾي ضايح ٗطثٌٞ ث٠ زض زؾتطؼ ث

اَلاػبت ٗي ثبقٜس ٠ً ػجبضتٜس اظ : حؽ اؾتحوبم، حؽ ؾٞزٜٗسي ثيكتط، حؽ ػسٕ 

 .(Schriver, 1997)اٜٗيت ثيكتط ٝ حؽ كوساٙ ٝ ً٘جٞز ٝهت 

حتي ثطذي ػٞاْٗ تٞؾؼ٠ يبكت٠ ٗسيطيتي، اظ َطين ٌٗبٛيعٕ ١بي ايدبز ٝ ُؿتطـ 

آ٢ُي، ث٠ زإ اٛساذتٚ ٗكتطيبٙ اظ  ضٝاثٍ پيچيسٟ ٗثْ ؾبذت ثطٛب٠ٗ ١بيي ٌٗطض ثؼس اظ

َطين اضظـ ذسٗبت ايبكي ٝ اكعايف ػبْٗ زضزؾط آٗيع، ثطاي خُٔٞيطي اظ ث٢ٖ 

ذٞضزٙ ضٝاثٍ ٝ ُطايف )تجسيْ( ذطيساضاٙ ث٠ ٗكتطيبٙ ٝكبزاض، ٗسٓؿبظي ٝ ثٌبض 

 .(Shapiro & Varian, 1998)ُطكت٠ قسٟ اؾت 

 خزسٌذي ٍ ٍفبداري

دطث٠ ؿبكِٔيطي ذٞقبيٜس ٠ً ٛتيد٠ يي اضظـ ؿيط ذطؾٜسي ٗكتطي تحت ػٜٞاٙ يي ت

ٜٗتظطٟ يب ضيبيت پيف ثيٜي ٛكسٟ ٗي ثبقس، تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اٛس. چٜسٓط ثيبٙ ٛ٘ٞز ٠ً 

ذطؾٜسي ٗكتطي ثب ٝكبزاضي ضاث٠ُ ٛعزيٌي زاضز. ٝي ثيبٙ ٛ٘ٞز ٠ً ذطؾٜسي يي 

ي ٗعيت ضهبثتي ثطاي قطًتي اؾت ٠ً ث٠ َٞض ٗسإٝ ذسٗبت ٓصت ثطاِٛيعي اضائ٠ ٗ

 .(chandler, 1989)ٛ٘بيس 

ذطؾٜسي كطاتط اظ ضيبيت ٗكتطي اؾت ٝ اٛساظٟ ُيطي آٙ ٛيع ٗتلبٝت اؾت. ثؼٜٞاٙ 

ٗثبّ، ٝهتي ٠ً قطًت اتٞٗجيْ ؾبظي كٞضز ايٚ اذتيبض ضا ث٠ ثرف ١بي ذسٗبتي ٗي 
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زاز ٠ً ػيٞة ٗكرهي ضا زض ٗحهٞلات قطًت زض نٞضت زاقتٚ ُبضاٛتي ٝ حتي 

بضاٛتي، ضكغ ٛ٘بيٜس، ثطذي ٗكتطيبٙ اظ ايٚ اٗط ذطؾٜس ٗي ثؼس اظ اٛتوًبي ظٗبٙ ُ

 .(Berry & Seiders, 1998)قسٛس 

ٗربَجبٙ ذطؾٜس، حبلات ػبَلي ذئي ٗثجتي زاضٛس. ثطذي ٗحووبٙ ذطؾٜسي ضا ثؼٜٞاٙ 

 & Westbrook)يي ؿبكِٔيطي ذٞقبيٜس )ُٗٔٞة( ثب تأثيط ٗثجت ثيبٙ ٛ٘ٞزٟ اٛس 

Oliver, 1991)) 

ٗحووبٙ ٛكبٙ زازٛس ٠ً ت٢ٜب ؾُٞح ؿبيي ضيبيت، ث٠ ذطؾٜسي ٗكتطي ذتٖ ٗي قٞز 

(Bitner,1990). 

 ًباهيذي ٍ فزار

ظئيٜجطٍ ٝ پيتطظ ثيبٙ ٛ٘ٞزٛس ٠ً كطاض ٝ ٛب اٗيسي يي حبٓت احؿبؾي ٝ ػبَلي ػ٘ين 

يب ٛبضيبيتي قسيس اؾت ٠ً زض ظٗبٛي ٠ً اٗٞض ٗتلبٝت اظ اٛتظبض ١ؿتٜس، ضخ ٗي ز١س. 

زٝ ٗحون زض يي ٗسّ تلهئي ٛكبٙ زازٛس ٠ً احؿبؼ ٛباٗيسي ثطاي ٗحووبٙ ايٚ 

ثبظاضيبثي، ا١٘يت ظيبزي زاضز ظيطا ٛباٗيسي ٝ پكي٘بٛي ثب ته٘يٖ ُيطي كطز اضتجبٌ 

 .(Zeelenberg & Pieters, 1999)زاضٛس 

كطاض يب ضٝيِطزاٛي ٛٞػي زٝضقسٙ اظ ٝكبزاضي يب ػبزت زض ضكتبض ذطيس ٗي ثبقس. زض 

، ايٚ ث٠ ٗؼٜي ٛٞػي پبؾد ضكتبضي ٢ٛبيي اؾت ٠ً ضٝاثٍ ثيٚ ٗكتطيي ٝ تأٗيٚ ٝاهغ
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ًٜٜسٟ ذسٗت ضا كؿد ٗي ًٜس. كطاض يب ضٝيِطزاٛي ٗكتطي ثبػث ًب١ف ؾ٢ٖ ثبظاض، 

 .(Reich held, 1993)ًب١ف ؾٞز ٝ اكعايف ١عي٠ٜ ١ب ٗي قٞز 

 تببّي هشتزي 

اظ ٗكتطيبٙ ذٞز ضا اظ زضنس  30تب  10ثب ٝخٞزي ٠ً ًؿت ٝ ًبض١ب ١طؾب٠ٓ ثيٚ 

ٗي ز١ٜس، ٝٓي اؿٔت آ٢ٛب ٛ٘ي زاٜٛس ٠ً چ٠ ٗكتطيبٛي ضا اظ زؾت زازٟ اٛس؟ چ٠  زؾت

ظٗبٛي اظ زؾت زازٟ اٛس؟ چطا؟ ٝ اي٠ٌٜ چوسض اظ زضآٗس كطٝـ ٝ ؾٞز ذٞز ضا ث٠ ذبَط 

 .(Hill, 1996)اظ زؾت ضكتٚ )تجب١ي( ٗكتطي، اظ زؾت زازٟ اٛس 

ٗكتطيبٙ، آ٢ٛب اظ زؾت ٗي ضٝٛس، ثيكتط قطًت٢ب، ثُٞض  ػٔيطؿٖ ٠٘١ ِٛطاٛي ١ب زضثبضٟ

ؾٜتي، تأًيس ثيكتطي ثط ًؿت ٗكتطيبٙ خسيس زاضٛس تب حلظ ٗكتطيبٙ كؼٔي. ثبظاض ايٚ 

قطًت٢ب ضا ٗي تٞاٙ ٗثْ ؾُٔي تهٞض ٛ٘ٞز ٠ً زض اٛت٢بي آٙ يي حلطٟ ايدبز قسٟ 

ذبضج ٗي قٞٛس اؾت. ٗكتطيبٙ كؼٔي آ٢ٛب ث٠ تسضيح ٝ ثب ؾطػت ١طچ٠ ثيكتط اظ آٙ 

ٝ  )اظ زؾت ٗي ضٝٛس( ٝٓي ٗسيطاٙ آ٢ٛب ث٠ خبي ت٘طًع ثط ٢ِٛساضي ٗكتطيبٙ كؼٔي

ثبثت ٛ٘ٞزٙ حلطٟ، ٜٗبثغ ذٞز ضا ثط اكعٝزٙ ثيكتط ٝ ثيكتط ٗكتطيبٙ خسيس ث٠ زاذْ 

ايٚ ؾُْ ترهيم ٗي ز١ٜس، ٠ً ٛتيد٠ اي خع اكعايف ١عي٠ٜ ١ب، ًب١ف كطٝـ ٝ ؾٞز 

 ضز. ضا ثطاي آ٢ٛب ث٠ زٛجبّ ٛسا
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 ببساريببي خذهبت

زض ؾب٢ٓبي اذيط ُطايف ث٠ ؾ٘ت ذسٗبت زض خ٢بٙ ضقس ظيبزي پيسا ٛ٘ٞزٟ اؾت، ث٠ 

زضنس ًْ اقتـبّ  77َٞضي٠ٌ آٗبض١ب ٛكبٙ ٗي ز١س، زض حبّ حبيط، ٗكبؿْ ذسٗبتي 

زضنس تٞٓيس ٛبذبٓم ٗٔي ايبلات ٗتحسٟ ٝ خ٢بٙ ضا ث٠ ذٞز اذتهبل زازٟ اٛس ٝ  70ٝ 

زضنس ٗكبؿْ خسيس ضا ث٠  90ؾبّ آيٜسٟ، ذسٗبت ثيف اظ  10َي ٗي قٞز،   پيف ثيٜي

ذٞز اذتهبل ز١س. ٗكبؿْ ذسٗبتي كوٍ ٗحسٝز ث٠ نٜبيؼي ٛظيط ١تٔساضي، 

١ٞاپي٘بيي، ثبٌٛساضي ٝ ؿيطٟ ٛ٘ي قٞز، ث٠ٌٔ ذسٗبت خٜجي نٜبيغ تٞٓيس ًٜٜسٟ 

 .(Kotler et al, 1997)ٗحهٞلات كيعيٌي ضا ٛيع زض ثط ٗي ُيطٛس 

 ت تؼزيف خذه

ذسٗت، كؼبٓيت يب ٜٗلؼتي ٛبٗحؿٞؼ ٝ ٓ٘ؽ ٛكسٛي ٗي ثبقس ٠ً يي َطف ث٠ َطف 

زيِط ػطي٠ ٗي ًٜس ٝ ٗبٌٓيت چيعي ضا ثسٛجبّ ٛساضز. تٞٓيس ذسٗت ٌٗ٘ٚ اؾت ث٠ 

 .(Kotler et al, 1997)ًبلآي كيعيٌي ٝاثؿت٠ ثبقس ٝ يب ٛجبقس 

يت يب ٗد٘ٞػ٠ اي اظ ُطٝٛطٝؼ تؼطيق ظيط ضا اظ ذسٗت اضائ٠ ٛ٘ٞز : ذسٗت، يي كؼبٓ

كؼبٓيت٢بؾت ٠ً ٗؼ٘ٞلاً ً٘تط ٗب١يتي ٗٔ٘ٞؼ زاضز ٝ زض تؼبٗلات ثيٚ ٗكتطي ٝ اضائ٠ 

ز١ٜسٟ ذسٗت ٝ يب ٜٗبثغ كيعيٌي يب ًبلا ٝ ؾيؿت٢٘بي اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت، ٠ً ثؼٜٞاٙ 

ضاٟ حٔي ثطاي حْ ٗؿبئْ ٗكتطي كطا١ٖ قسٟ اٛس، ضخ ٗي ز١س. ثٜبثطايٚ ثطاي اؿٔت 

ٝيػُي اؾبؾي ٝخٞز زاضز ٠ً آ٢ٛب ضا اظ ٗحهٞلات ٗت٘بيع ٗي ؾبظز. ذسٗبت، چ٢بض 

 : (Gronross, 1984)ايٚ ٝيػُي٢ب ػجبضتٜس اظ 
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 ذسٗبت ً٘تط ٗٔ٘ٞؼ ١ؿتٜس  .1

 ذسٗبت كؼبٓيت٢ب ٝ يب ٗد٘ٞػ٠ ث٠ ١ٖ پيٞؾت٠ اي اظ كؼبٓيت٢ب ١ؿتٜس .2

 ذسٗبت زا٠ٜٗ ُؿتطزٟ تطي زاضٛس ٝ ١٘عٗبٙ ثب تٞٓيس، ٗهطف ٗي قٞٛس .3

بضًت ٝ زضُيطي ٗهطف ًٜٜسٟ زض كطآيٜس تٞٓيس ذسٗت، ثيكتط ٗي ٗيعاٙ ٗك .4

 ثبقس 

ثطاي زاقتٚ زضى ٝ ك٢ٖ ًبٗٔي اظ ٗل٢ٕٞ ذسٗت، ٝيػُي٢بي ذسٗبت )ٛبٗٔ٘ٞؼ ثٞزٙ، 

ٛبٗتدبٛؽ ثٞزٙ، تلٌيي ٛبپصيطي ٝ ٗكبضًت ٗكتطي زض كطآيٜس تٞٓيس( ثبيس ٗٞضز تٞخ٠ 

 هطاض ُيطز. 

 طبقِ بٌذي خذهبت 

ث٠ ضٝق٢بي ٗرتٔلي توؿيٖ ًطز : اٝٓيٚ ضٝـ ثط اؾبؼ ٜٗكأ ذسٗبت ضا ٗي تٞاٙ 

ايدبز آٙ اؾت. ٜٗكأ ايدبز ذسٗت ٗي تٞاٛس اٛؿبٙ ٝ يب ٗبقيٚ ثبقس. ثطذي ذسٗبت 

ٛيبظٜٗس حًٞض ٗكتطي زض ٗحْ اضائ٠ ذسٗت ٗي ثبقس )ذسٗبت زٛساٛپعقٌي(، ثطذي 

ي٠ٌٜ ثطَطف ًٜٜسٟ ٛيع ٛيبظ ث٠ حًٞض ٗكتطي ٛساضٛس )تؼ٘يط اتٞٗجيْ(. ذسٗبت اظ ٛظط ا

ٛيبظ١بي قرهي ٝ يب ؿيط قرهي ١ؿتٜس ٛيع ٗتلبٝتٜس )ٗثْ اضائ٠ ذسٗت زض 

ثي٘بضؾتب٢ٛبي ذهٞني ٝ زٝٓتي(. ١سف اضائ٠ ًٜٜسٟ ذسٗت ٛيع ٗي تٞاٛسٙ اٛتلبػي يب 

ؿيط اٛتلبػي ثبقٜس ٝ ٗبٌٓيت ذهٞني ٝ يب ػ٘ٞٗي زاقت٠ ثبقٜس )ًبتٔط ٝ 

 (.1376آضٗؿتطاَٛ، 
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 ٍيژگيْبي خذهبت 

ذسٗبت اػٖ اظ ػ٘ٞٗي يب ذهٞني ٝ اٛتلبػي يب ؿيط اٛتلبػي، چ٢بض ٝيػُي ٢ٖٗ زاضٛس 

 (1376َٛ، ٠ً ػجبضتٜس اظ )ًبتٔط ٝ آضٗؿتطا

ٛبٗحؿٞؼ ثٞزٙ : ٛبٗحؿٞؼ ثٞزٙ ثساٙ ػٔت اؾت ٠ً ٛ٘ي تٞاٙ آ٢ٛب ضا هجْ  .1

اظ ذطيس ثب حٞاؼ پٜدِب٠ٛ زضى ٛ٘ٞز. ثٜبثطايٚ، ايٚ ٝيػُي ضيؿي ٝ ٗيعاٙ ٗربَطٟ 

طازي ٠ً ذٞا١بٙ ذسٗت ١ؿتٜس ضا ثبلا ثطزٟ ٝ آٛبٙ ثطاي ًب١ف ٗيعاٙ ٗربَطٟ ث٠ اك

زٛجبّ قٞا١سي ٗي ُطزٛس ٠ً زاّ ثط ًيليت ذسٗبت ثبقٜس، ٓصا ثب تٞخ٠ ث٠ ػٞاْٗ 

كيعيٌي پيطاٗٞٙ ذسٗت )ٗحيٍ، كًب، ٝؾبيْ ٝ تد٢يعات پيطاٗٞٙ ٝ ...( ث٠ هًبٝت زض 

 ٗٞضز ًيليت آٙ ٗي پطزاظٛس. 

يطي : ًبلا١بي ٗٔ٘ٞؼ اثتسا تٞٓيس ٗي قٞٛس ٝ ؾپؽ ٗهطف ٗي تلٌيي ٛبپص .2

قٞٛس ٝٓي زض ٗٞضز ذسٗبت ٝيؼيت ثطػٌؽ اؾت، ثسيٚ نٞضت ٠ً ذسٗبت اثتسا 

كطٝذت٠ ٗي قٞٛس ٝ ؾپؽ ث٠ َٞض ١٘عٗبٙ تٞٓيس ٝ ٗهطف ٗي قٞٛس. ثٜبثطايٚ 

ت ثركي ذسٗبت اظ ٜٗكأ اضائ٠ ز١ٜسٟ آ٢ٛب خساٛكسٛي ١ؿتٜس؛ زض ٝاهغ، اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗ

 ٗي قٞز.   اظ ذسٗت ٗحؿٞة

تـييط پصيطي : ًيليت ذسٗبت ثؿيبض ٗتـيط اؾت. ثسيٚ ٗؼٜب ٠ً ًيليت ذسٗت  .3

ثؿتِي ث٠ قرم اضائ٠ ًٜٜسٟ، ظٗبٙ، ٌٗبٙ ٝ ٛحٟٞ اضائ٠ ذسٗت زاضز. حتي ًيليت 

ذسٗت يي اضائ٠ ًٜٜسٟ ذسٗت ٌٗ٘ٚ اؾت زض ظٗب٢ٛبي ٗرتٔق، ثؿت٠ ث٠ ٗيعاٙ حٞن٠ٔ 

. ٓصا زض ايٚ ٗٞضز، ؾبظٗب٢ٛب ٝ ٗإؾؿبت ذسٗبتي ٗي تٞاٜٛس ثب ٝي، ٗتلبٝت ثبقس
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آٗٞظـ ًبضًٜبٛي ٠ً زض ت٘بؼ ٗؿتويٖ ثب ٗكتطيبٙ ١ؿتٜس، تب حسٝزي ًيليت ذسٗبت 

اضائ٠ قسٟ ث٠ ٗكتطيبٙ ضا يٌؿبٙ ؾبظٛس. ٛحٟٞ ثطذٞضز يي ٗإؾؿ٠ ذسٗبتي ثب ٗؿبئْ 

ضات ٗكتطيبٙ اظ ًيليت ٛبقي اظ تـييط پصيطي ذسٗبت، تأثيط اٌٛبض ٛبپصيطي ثط تهٞ

 ذسٗبت اضائ٠ قسٟ زاضز. 

كٜب پصيطي : ذسٗبت كٜب پصيطٛس، يؼٜي ٛ٘ي تٞاٙ آ٢ٛب ضا ثطاي كطٝـ ٝ يب  .4

ٗهطف ثؼسي شذيطٟ ٛ٘ٞز. زض ظٗبٛي ٠ً توبيب يٌٜٞاذت اؾت، كٜبپصيطي ٗكٌٔي ضا 

ايدبز ٛ٘ي ًٜس، ٝٓي ١ِٜبٗي٠ٌ توبيب ثطاي ذسٗت ٛٞؾبٛبت ظيبزي زاضز، ٗإؾؿبت 

بتي ثب ٗكٌلات ظيبزي ٗٞاخ٠ ٗي قٞٛس ٝ ٌٗ٘ٚ اؾت ثطذي اظ ٗكتطيبٙ ذٞز ضا ذسٗ

 اظ زؾت ثس١ٜس. 

 هَاجِْ خذهت 

ثيتٜط ٗٞاخ٠٢ ذسٗت ضا چٜيٚ تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اؾت : زٝضٟ ظٗبٛي ٠ً َي آٙ يي ٗكتطي 

ثُٞض ٗؿتويٖ ثب يي ذسٗت تؼبْٗ زاضز. ايٚ تؼطيق ٠٘١ خٜج٠ ١بي يي قطًت ذسٗبتي 

سٟ )ٗكتطي( ٌٗ٘ٚ اؾت ثب آ٢ٛب ثطذٞضز زاقت٠ ثبقس، اظ هجيْ ضا ٠ً ٗهطف ًٜٜ

ًبضًٜبٙ، اٌٗبٛبت كيعيٌي ٝ ؾبيط ػٜبنط هبثْ ضؤيت اظ ؾٞي ٗكتطي، ضا زض ثط ٗي 

. ايٚ ثساٙ ٗؼٜي اؾت ٠ً ٗٞاخ٠٢ ذسٗت ت٢ٜب ث٠ تؼبٗلات (Bitner et al, 1990)ُيطز 

ٛس ثسٝٙ ٝخٞز ١يچ كطزي ثيٚ ٗكتطي ٝ قطًت ٗحسٝز ٛ٘ي قٞز، ث٠ٌٔ حتي ٗي تٞا

 ػٜهط تؼبٗٔي اٛؿبٛي ٛيع اتلبم ثيلتس. 
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ؾ٠ ٛٞع ٗٞاخ٠٢ ذسٗت ٝخٞز زاضز ٠ً ػجبضتٜس اظ : ٗٞاخ٠٢ زٝض، ٗٞاخ٠٢ تٔلٜي ٝ 

 ٗٞاخ٠٢ چ٢طٟ ث٠ چ٢طٟ. 

ٗٞاخ٠٢ زٝض ظٗبٛي ضخ ٗي ز١س ٠ً يي ٗكتطي ثسٝٙ ٝخٞز ١يچ ٠ُٛٞ ت٘بؼ اٛؿبٛي 

ثطهطاض ٗي ؾبظز. ثُٞض ٗثبّ، ١ِٜبٗي٠ٌ ٗؿتويٖ ثب قطًت يب ؾبظٗبٙ ذسٗبتي تؼبْٗ 

 ٝ يب ايٜتطٛت ثب قطًت تؼبْٗ زاضز.  ATMٗكتطي اظ َطين زؾتِب٢١بي 

ٗٞاخ٠٢ تٔلٜي ظٗبٛي ضخ ٗي ز١س ٠ً تؼبْٗ ثيٚ ٗكتطي ٝ قطًت ذسٗبتي اظ َطين 

تٔلٚ نٞضت ٗي پصيطز. ٗثْ ظٗبٛي٠ٌ يي ٗكتطي ثب يي ثبٛي اظ َطين ؾيؿتٖ تٔلٚ 

 ًٜس.  ثبٛي ت٘بؼ حبنْ ٗي

ٗٞاخ٠٢ چ٢طٟ ث٠ چ٢طٟ زض ت٘بؼ ٗؿتويٖ ثيٚ ٗكتطي ٝاضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت ضخ ٗي ز١س. 

ٗثْ ٝهتي ٠ً ٗكتطي ثبٛي ثب يي ٗتهسي اٗٞض ثبٌٛي زض يٌي اظ قؼت يي ثبٛي، 

اضتجبٌ ثطهطاض ٗي ؾبظز. ١٘بُٛٞض ٠ً هجلاً تٞييح زازٟ قس، ٗٞاخ٠٢ ذسٗت )ٛحٟٞ 

ٗكتطي زض ٗٞضز ًيليت ذسٗت ٛوف  تؼبْٗ ٗكتطي ٝ اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت( زض هًبٝت

حيبتي زاضز. اظ ؾبيط ػٞاْٗ تأثيط ُصاض، ٗي تٞاٙ ث٠ ٗحيٍ كيعيٌي پيطاٗٞٙ ذسٗت، 

ػلائٖ ٗٔ٘ٞؼ، ٗيعاٙ زضُيطي ٝ زؿسؿ٠ اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت ٝ كطآيٜس اضائ٠ ذسٗت اقبضٟ 

 ٛ٘ٞز. 
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 بستِ خذهبت 

ي قٞٛس. ايٚ ثؿيبضي اظ ٗسيطاٙ ذسٗبت زض قٜبؾبيي ٗحهّٞ ذٞز زچبض ٗكٌْ ٗ

ٗكٌْ تب حسٝزي اظ ٗب١يت ٛبٗٔ٘ٞؼ ذسٗبت ٜٗتح ٗي قٞز. اٗب ايٚ حًٞض ٗكتطي 

زض كطآيٜس ذسٗت اؾت ٠ً ٗٞخت ِٛطاٛي زض ذهٞل تدطث٠ ًبْٗ ذسٗبت ٗي قٞز. 

ٗثلاً زض يي ضؾتٞضاٙ، خٞ ٝ كًبي حبًٖ ثط ضؾتٞضاٙ ث٠ اٛساظٟ ؿصايي ٠ً ٗكتطي زض 

ٗكتطي ثبٛي زض ٗٞضز ذسٗبت آٙ، ثطاؾبؼ آٛدب نطف ٗي ًٜس، ا١٘يت زاضز. ٛظط 

 ؾطػت ٝ ٛحٟٞ ثطذٞضز ًبضٜٗس ثبٛي ثب ٝي، قٌْ ٗي ُيطز. 

ثؿت٠ ذسٗبت ػجبضت اؾت اظ : ٗد٘ٞػ٠ اي اظ ًبلا١ب ٝ ذسٗبت ٠ً زض يي ٗحيٍ ػطي٠ 

 ٝ اضائ٠ ٗي قٞٛس. ايٚ ٗد٘ٞػ٠ زاضاي ٝيػُي٢بيي اؾت ٠ً ػجبضتٜس اظ :

٠ اظ ٜٗبثغ كيعيٌي اؾت ٠ً ثبيس هجْ اظ تؿ٢يلات پكتيجبٛي : ٗوهٞز آٙ زؾت .1

اضائ٠ ذسٗبت زض ٗحْ ٗٞخٞز ثبقٜس. ٗثْ ظٗيٚ ُٔق، پيؿت اؾٌي، ثي٘بضؾتبٙ، 

 ١ٞاپي٘ب، قؼج٠ ثبٛي ٝ ....

ًبلا١بي تؿ٢يْ ًٜٜسٟ : اثعاض١بيي ٠ً تٞؾٍ ذسٗت ُيطٛسٟ ذطيساضي ٝ يب  .2

، چٞة ٗهطف ٗي قٞز يب اهلاٗي ٠ً تٞؾٍ ٗكتطي ت٢ي٠ ٗي قٞٛس ٗثْ چٞة ُٔق

 اؾٌي، ٗٞاز ؿصايي، هُؼبت يسًي، اؾٜبز حوٞهي ٝ ....

ذسٗبت آقٌبض : ٗعايبيي ٠ً ٗٔ٘ٞؼ ٝ هبثْ ٗكب١سٟ ١ؿتٜس، ٗثْ تؿٌيٚ زضز  .3

 زٛساٙ پؽ اظ تطٗيٖ، تؼ٘يط يي اتٞٗجيْ، ضؾيسٙ آتف ٛكبٛبٙ ث٠ ٗحْ حبزث٠ ٝ ....
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ذسٗبت پ٢ٜبٙ : ٗعايبي ؿيط ٗبزي ٝ ضٝاٛي ١ؿتٜس ٠ً ٗكتطي ث٠ قٌٔي ٗج٢ٖ  .4

 آ٢ٛب ضا زضيبكت ٗي ًٜس ٗثْ ذهٞني ثٞزٙ ٝ ٗحطٗب٠ٛ ثٞزٙ يي زكتط اػُبي ٝإ. 

ٗكتطيبٙ ت٘بٕ ٝيػُي٢بي كٞم ضا تدطث٠ ٗي ًٜٜس ٝ ثط اؾبؼ زضًي ٠ً اظ ذسٗبت 

ذسٗبت ثبيس َٞضي ذسٗبت ضا ث٠ زاضٛس، زضثبضٟ آ٢ٛب هًبٝت ٗي ًٜٜس. ثٜبثطايٚ ٗسيط 

 ٗكتطي اضائ٠ ًٜس ٠ً ثب ثؿت٠ ذسٗبتي ٗٞضز ٛظطٝي ١٘رٞاٛي زاقت٠ ثبقس. 

 خسّٝ ٗؼيبض١بي اضظيبثي ثؿت٠ ذسٗبت 

 ذسٗبت پ٢ٜبٙ ذسٗبت آقٌبض ًبلا١بي تؿ٢يْ ًٜٜسٟ تؿ٢يلات پكتيجبٛي

 ٗحْ -

زًٞضاؾيٞٙ  -

 زاذٔي

 تد٢يعات ح٘بيتي -

 تٜبؾت ٗؼ٘بضي -

 َطح تؿ٢يلات -

 اٛؿدبٕ -

 ً٘يت -

 اٛتربة -

 آٗٞظـ ًبضًٜبٙ -

 خبٗؼيت -

 اٛؿدبٕ -

 كطاٝاٛي -

 زيسُبٟ ذسٗبت -

 ٝيؼيت ٗحْ -

 اٛتظبض -

 ٝيؼيت -

 احؿبؼ ضكبٟ -

 ٗحطٗب٠ٛ ثٞزٙ -

 

 ميفيت خذهت 

ًيليت ذسٗت يي انْ خسا اظ ثبظاضيبثي ذسٗت ٛيؿت، ث٠ٌٔ ثرف ١ؿت٠ اي ثبظاضيبثي 

ذسٗت ٗي ثبقس. زض ٝاهغ، ًيليت ذسٗت يب ٗحهّٞ، ازضاى ٗكتطي اظ چيعي اؾت ٠ً 
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ثبيس ٝخٞز زاقت٠ ثبقس. اؿٔت قطًت٢ب زض اٛساظٟ ُيطي ًيليت، ث٠ ٗؼيبض١بي كٜي يي 

ض حبٓي٠ٌ، اظ ٛظط ٗكتطيبٙ، ًيليت َيق ذسٗت يب ٗحهّٞ ا١٘يت ثيكتطي ٗي ز١ٜس، ز

ثؿيبض ٝؾيؼي اظ ٗؼيبض١ب ضا تكٌيْ ٗي ز١س ٝ اؿٔت چيعي ؿيط اظ ٝيػُي٢بي كٜي 

ٗحهّٞ ثطاي آٛبٙ ا١٘يت زاضز. ثٜبثطايٚ، قطًت٢ب ثبيس ًيليت ضا َٞضي تؼييٚ ًٜٜس ٠ً 

ٗكتطي تؼطيق ٛ٘ٞزٟ اؾت، حتي اُط زض ايٚ ضاٟ، زچبض اقتجبٟ قٞٛس ٝ ثطذي 

 .(Gronroos, 1984)ض١بي ًيلي ضا ٛوى ًٜٜس ٗؼيب

 تؼزيف ميفيت 

ٗرتٔلي زاضز، اظ ذسٗبت قرهي ًيليت ذسٗت يي ضٝيساز پيچيسٟ اؾت ٠ً ٗؼبٛي 

ُطكت٠ تب ذسٗت ثؼٜٞاٙ يي ٗحهّٞ. زض ز٠١ ١بي ُصقت٠ تؼبضيق ٗرتٔلي اظ ًيليت 

زٟ اٛس : ذسٗت اضائ٠ قسٟ اؾت. ثٕٔٞ ًٞيؿت ٝ ١ٌ٘بضاٛف ًيليت ضا چٜيٚ تؼطيق ًط

ًيليت، ازضاًي ذٞة ٝ ذٞقبيٜس اظ ؾٞي ٗكتطيبٙ ٛؿجت ث٠ ٗحهّٞ يب ذسٗتي ٗي 

ثبقس ٠ً ثب اٛتظبضات آٛبٙ ١٘رٞاٛي زاضز. اُط ٗكتطيبٙ اٛتظبضات ؿيط ٝاهؼي ثبلايي 

زاقت٠ ثبقٜس، ًيليت ثس ازضاى ذٞا١س قس، حتي اُط ٗحهّٞ يب ذسٗت ثُٞض ػيٜي 

َطين تجٔيـبت ٝ ؾيؿت٢٘بي تطٝيدي، اٛتظبضات ذٞة ث٠ ٛظط ثطؾس. اُط قطًت٢ب اظ 

ثبلايي زض ٗكتطيبٙ ايدبز ٛ٘بيٜس ٠ً هبزض ث٠ ثطآٝضزٟ ٛ٘ٞزٙ آ٢ٛب ٛجبقٜس، ازضاى 

ٛبذٞقبيٜسي اظ ًيليت زض ش١ٚ ٗكتطي قٌْ ذٞا١س ُطكت. ًيليت ازضاًي ٗكتطي 

ٜٗحهطاً ث٠ ٝؾي٠ٔ ًيليت ٗٞضز اٛتظبض ٝ زضيبكت قسٟ اظ ؾٞي ٗكتطي تؼييٚ ٛ٘ي 



38 
 

ٞز، ث٠ٌٔ ثيكتط ث٠ ٝؾي٠ٔ تلبٝت ثيٚ اظ٢بضات ٗكتطي ٝ تدبضة ٝي اظ اؾتلبزٟ ق

 .(Blomqvist et al, 2000)ٗحهّٞ يب ذسٗت تؼييٚ ٗي قٞز 

 ميفيت ادراك شذُ

ظيتْ٘ ثيبٙ ٛ٘ٞز ٠ً ًيليت ٗي تٞاٛس تحت ػٜٞاٙ ثطتطي )ضخحبٙ( يب ٗعيت تطٝيح، 

هطف ًٜٜسٟ زضثبضٟ ثطتطي يب تؼطيق قٞز ٝ ًيليت ازضاى قسٟ، ٗي تٞاٛس هًبٝت ٗ

 ٗعيت ًٔي يي ٗحهّٞ يب ذسٗت ثبقس. ثٜبثطايٚ ًيليت ازضاى قسٟ :

 ٗتلبٝت اظ ًيليت ػيٜي يب حويوي ٗي ثبقس.  .1

ٛٞػي اٛتعاع )تدطز( ؾُح ثبلا ٛؿجت ث٠ يي ٝيػُي ذبل يي ٗحهّٞ يب  .2

 ذسٗت زاضز. 

طـ قجي٠ اضظيبثي خ٢بٛي زاضز ٠ً زض ثطذي ٗٞاضز ٗي تٞاٙ آٙ ضا ث٠ يي ِٛ .3

 زاٛؿت. 

 هًبٝتي اؾت ٠ً ٗؼ٘ٞلاً اظ َطين ٗد٘ٞػ٠ ٗطاخؼبت ٗكتطي ايدبز ٗي قٞز.  .4

اظ ٛظط ظيتْ٘، ًيليت ػيٜي ٝاغٟ اي اؾت ٠ً زض ازثيبت، ثطاي تٞنيق ضخحبٙ كٜي 

حويوي يب ثطتطي ٗحهّٞ اؾتلبزٟ ٗي قٞز، ثٜبثطايٚ زٝضٛ٘بي ًيليت ازضاى قسٟ 

 .(Zeithaml, 1988)تٞٓيس ٗحٞض ٗي ثبقس  ٗتلبٝت اظ ضٝيٌطز١بي ٗحهّٞ ٗحٞض ٝ

زض ازثيبت ثبظاضيبثي ذسٗت، ازضاى ٛيع تحت ػٜٞاٙ اػتوبزات )ثبٝض١بي( ٗكتطي 

 .(Parasuraman et al, 1985)زضثبضٟ ذسٗت زضيبكت قسٟ، ٗي ثبقس 
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ُطٝٛطؼ ًيليت ذسٗت ضا تحت ػٜٞاٙ ثطآٝضزٟ ًطزٙ ضيبيت ٗكتطي تؼطيق ٛ٘ٞزٟ 

 ,Gronroos)اؾت. ثط اؾبؼ ُلت٠ ٝي، ًيليت ذسٗت زض ثط ُيطٛسٟ زٝ ثرف ٗي ثبقس 

1984) : 

 ذسٗت ٗٞضز اٛتظبض .1

 ذسٗت ازضاى قسٟ )زضيبكت قسٟ( .2

 هشخصِ ّبي ميفيت خذهبت

ٙ ث٠ ػلائٖ ثيطٝٛي ٝ ػلائٖ زضٝٛي ٗكره٠ ١ب يب ٝيػُي٢بي ًيليت ذسٗت ضا ٗي تٞا

تلٌيي ٛ٘ٞز. ػلائٖ يب ٛكب٠ٛ ١بي زضٝٛي، ٝيػُي٢بيي ١ؿتٜس ٠ً ثركي اظ قٌْ كيعيٌي 

ٗحهّٞ ١ؿتٜس ٗبٜٛس ٗعٟ، ضَٛ، تبظُي، ٜٗبؾت ثٞزٙ اظ ٛظط اٛساظٟ ٝ قٌْ ٝ ٗس. ايٚ 

ػلائٖ ثسٝٙ تـييط ٗب١يت ٗحهّٞ، هبثْ تـييط ٛيؿتٜس ٝ ث٠ ١٘طاٟ ٗحهّٞ ٗهطف 

 قٞٛس.  ٗي

ٛكب٠ٛ ١بي ثيطٝٛي، ٝيػُي ١بيي ١ؿتٜس ٠ً ث٠ ٗحهّٞ ٗطتجٍ ٗي قٞٛس ٝٓي ذبل 

آٙ ٗحهّٞ ٛيؿتٜس ٝ ٗي تٞاٜٛس ثؼٜٞاٙ ػلائٖ ػ٘ٞٗي ًيليت زض ٠٘١ ٗحهٞلات ٗٞضز 

اؾتلبزٟ هطاض ُيطٛس. اظ ػلائٖ ثيطٝٛي ًيليت ٗي تٞاٙ ث٠ هي٘ت، ٛبٕ ٝ ػلاٗت تدبضي ٝ 

 .(Zeithaml, 1988; Olson, 1977)قبضٟ ٛ٘ٞز ؾُح تجٔيـبت ٝ تطٝيح ٗحهّٞ ا

ظيتْ٘ زض ُٗبٓؼبت ذٞز ث٠ ايٚ ٌٛت٠ اقبضٟ ٛ٘ٞز ٠ً ٝيػُي٢بي زضٝٛي ًيليت ٗي تٞاٜٛس 

 زض ٗٞاضز ظيط، ٢ٗ٘تط اظ ٝيػُي٢بي ثيطٝٛي ثبقٜس :
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 زض َّٞ زٝضٟ ٗهطف ٗحهّٞ .1

زض ٗٞهؼيت٢بي هجْ اظ ذطيس، ظٗبٛي٠ٌ ٗهطف ًٜٜسُبٙ ثُٞض كؼبلا٠ٛ زٛجبّ  .2

 ٝيػُي٢بي زضٝٛي ١ؿتٜس. 

 ٝهتي ٠ً ٝيػُي٢بي زضٝٛي، اضظـ ازضاًي ثبلايي زض هًبٝت ًيليت زاضز.  .3

ثطػٌؽ، ٝيػُي٢بي ثيطٝٛي ٗي تٞاٜٛس ثؿيبض ٢ٗ٘تط اظ ٝيػُي٢بي زضٝٛي ثبقٜس، 

 ظٗبٛي٠ٌ :

قطٝع ٗٞهؼيت ذطيس ثبقس ٝ ٝيػُي٢بي زضٝٛي ثطاي ٗهطف ًٜٜسٟ زض آؿبظ يب  .1

 ذسٗبت ٗٞخٞز ٛيؿتٜس.

ٗهطف ًٜٜسٟ ظٗبٙ ًبكي زض اذتيبض ٛساضز ٝ يب ػلاه٠ اي ث٠ اضظيبثي ٝيػُي٢بي  .2

 زضٝٛي ذسٗت يب ٗحهّٞ ٛساضز. 

 اضظيبثي ًيليت زقٞاض اؾت )ٗحهٞلات يب ذسٗبت ًيليت ٗكبث٠ زاضٛس(. .3

 ارسيببي ميفيت خذهبت 

اي٠ٌٜ اؿٔت ذسٗبت ٗب١يتي پيچيسٟ زاضٛس، زض ٛتيد٠، اضظيبثي ًيليت ذسٗبت  ثب تٞخ٠ ث٠

١ٖ ثب پيچيسُي ثبلايي ١٘طاٟ اؾت. ١٘بُٛٞض ٠ً ثطي ٝ ظيتْ٘ ثيبٙ ٛ٘ٞزٛس، اضظيبثي 

ًيليت ذسٗت ثطاي ٗهطف ًٜٜسٟ، ثؿيبض ٗكٌْ تط اظ اضظيبثي ًيليت ًبلا ٗي ثبقس. 

كب٠ٛ ١ب ٝ ػلائٖ ٗٔ٘ٞؾي ثطاي هًبٝت ٝهتي ٗهطف ًٜٜسُبٙ ًبلايي ضا ٗي ذطٛس، ٛ

ٗي ُيطٛس اظ هجيْ ٛٞع، ؾرتي، ضَٛ، ثطچؿت، ثؿت٠ ثٜسي،  زض ٗٞضز ًيليت آٙ، ث٠ ًبض 
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ٜٗبؾت ثٞزٙ اظ ٛظط اٛساظٟ ٝ ... ٝٓي ١ِٜبٗي٠ٌ ذسٗبت ضا ٗي ذطٛس، ٛكب٠ٛ ١بي 

ٗٔ٘ٞؼ ً٘تطي ٝخٞز زاضز ٠ً ثتٞاٙ زض ٗٞضز ًيليت آ٢ٛب هًبٝت ٛ٘ٞز. ثٜبثطايٚ 

طف ًٜٜسُبٙ ثبيس ثب تٞخ٠ ث٠ تؿ٢يلات ٝ اٌٗبٛبت كيعيٌي اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت، ٗه

تد٢يعات، پطؾْٜ ٝ هي٘ت زض ؿيبة ٛكب٠ٛ ١بي ٗٔ٘ٞؼ ث٠ هًبٝت زض ٗٞضز ًيليت 

 ثپطزاظٛس. 

 ٍيژگي ّبي ميفيت خذهت در ببًنذاري

ساٜٛس زض ضاؾتبي تٞؾؼ٠ اؾتطاتػي٢بي ثبظاضيبثي، ثبظاضيبثبٙ ثب٢ٌٛب، ٛيبظ زاضٛس ٠ً ث

ٝيػُي٢بيي ٠ً ٗهطف ًٜٜسُبٙ زض اٛتربة ثبٛي اؾتلبزٟ ٗي ًٜٜس، ًساٜٗس؟ ثؼٜٞاٙ 

ٗثبّ، ٗهطف ًٜٜسُبٙ اظ ٗؼيبض١بيي چٞٙ آٝاظٟ ٝ ق٢طت ثبٛي، هبثٔيت اػت٘بز ٝ 

اَ٘يٜبٙ ثبٛي ٝ اٌٗبٛبت كيعيٌي ثبٛي زض اٛتربة ذسٗت ثبٛي اؾتلبزٟ ٗي ًٜٜس. اُط 

٠ ٝيػُي٢بيي زض اضظيبثي ذسٗت اظ ؾٞي ٗكتطيبٙ ثبظاضيبٙ ثتٞاٜٛس زضى ًٜٜس ٠ً چ

آٛبٙ، ٗٞضز اؾتلبزٟ هطاض ٗي ُيطٛس، ث٢تط ٗي تٞاٜٛس آٙ ضا ٗسيطيت ًٜٜس ٝ ثط اضظيبثي 

 .(Crane & Clarke, 1988)١ب ٝ ازضاًبت ٗكتطيبٛكبٙ، تأثيط ُصاض ثبقٜس 

 ٗثْ ًيليت ازضاى قسٟ ذسٗت ٛوف ٢ٖٗ ٝ ث٠ ؾعايي زض نٜبيغ ثب ؾُح زضُيطيي ثبلا

ذسٗبت ثبٌٛي، ايلب ٗي ًٜس. ثب٢ٌٛب ثُٞض ؾٜتي، اضظـ ثبلايي ضا ثطاي ضٝاثٍ ٗكتطي، 

 اػٖ اظ ٗكتطيبٙ تدبضي ٝ خعء، هبئْ ١ؿتٜس. 
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ؾبّ ُصقت٠، ٗب١يت ضٝاثٍ ٗكتطي زض ثب٢ٌٛب زچبض تـييط ٝ تحٞلات  10زض َّٞ 

ظٗبٙ ٗٞاخ٠٢ ثؿيبضي قسٟ اؾت ٝ ث٠ زٓيْ ُؿتطـ ثبٌٛساضي آٌتطٝٛيي ٝ تٔلٚ ثبٛي، 

 ٗؿتويٖ ٗكتطيبٙ ثب ثبٛي ١ب ًب١ف يبكت٠ اؾت. 

 1994زض ؾبّ   Avkiranيي ُٗبٓؼ٠ اظ ًيليت ذسٗت زض نٜؼت ثبٌٛساضي اظ ؾٞي 

ٜٗدط  ث٠ تٞؾؼ٠ يي اثعاض اٛساظٟ ُيطي ًيليت ذسٗبت ٠ً اظ ؾٞي ٗكتطيبٙ قؼت 

ض نٜؼت ثبٛي ازضاى قسٟ ثٞز، ُطزيس. ٝي يي ٗسّ قف ثؼسي ثطاي ًيليت ذسٗت ز

ثبٌٛساضي )پبؾرِٞيي، ١٘سٓي، ت٘بؼ ًبضًٜبٙ، زؾتطؾي، اضتجبَبت ٝ هبثٔيت اػت٘بز( ضا 

هٖٔ تؼطيق قسٟ ثٞز ٠ً زض  27َطاحي ٝ آظٗبيف ٛ٘ٞز. ايٚ قف ثؼس زض اثتسا تٞؾٍ 

هٖٔ زض هبٓت چ٢بض ثؼس ًب١ف پيسا ًطز. اثؼبزي ٠ً ازؿبٕ قسٟ ثٞزٛس قبْٗ  14ػْ٘ ث٠ 

اػت٘بز، اضتجبَبت ٝ زؾتطؾي ثٞزٛس ٠ً تحت ػٜٞاٛٚ ذسٗبت ت٘بؼ ًبضًٜبٙ، هبثٔيت 

 .(Avkiran, 1994)ٗتهسي اٗٞض ثبٌٛي، ٛبِٗصاضي قسٛس 

اٛدبٕ قس، ػٜبنط يب  1996يي تحوين اًتكبكي زيِط ٠ً تٞؾٍ اؾتبٛلٞضز زض ؾبّ 

ٝيػُي٢بي ٛب١ِ٘ٞٙ ٝ ٗتلبٝتي اظ ًيليت ذسٗبت ثبٛي ٠ً اظ ؾٞي ٗكتطيبٙ ازضاى 

 ,Stafford)قسٟ ثٞز ضا ٛكبٙ زاز. زض اضظيبثي ًيليت، ١لت ٝيػُي ظيط زضيبكت قس 

1996). 
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ٝ ١٘چٜيٚ يي ِٛطـ  ٠clean lines قبْٗ اٝٓيٚ ٝيػُي، خّٞ ثبٛي ٛبٗيسٟ قس ً

ٗإزثب٠ٛ ٝ ٗثجت اظ ؾٞي ًبضًٜبٙ )٢ٗطثبٛي، زٝؾتب٠ٛ ثٞزٙ، زٓپصيطي ٝ ذٞقبيٜس 

 ثٞزٙ( ثٞز. 

زٝٗيٚ ٝيػُي، ضاث٠ُ ٗي ثبقس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ ا١٘يت يي ضاث٠ُ كطزي ثب ًبضًٜبٙ 

ٙ ثبٛي ثبٛي ٗي ثبقس، خبئي٠ٌ ٗكتطيبٙ زض ثٜٔس ٗست، ث٠ ضاحتي اظ ؾٞي ًبضًٜب

 قٜبذت٠ ٗي قٞٛس. 

ؾٞٗيٚ ٝيػُي، ٛطخ ١ب ٝ حن آعح٠٘ ١ب ٗي ثبقس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ ١عي٠ٜ ١بي پبييٚ ٝ 

ٛطخ ١بي هبثْ تٞخ٠ ٗي ثبقس ٠ً ٗي تٞاٛس ثط ازضاى كطز اظ ًيليت ثبٛي تأثيط ُصاض 

 ثبقٜس. 

چ٢بضٗيٚ ٝيػُي، ذسٗبت ضاحت ٝ زض زؾتطؼ ٗي ثبقس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ آضاي٠ ًبٗٔي 

 ذسٗبتي ٠ً ٗٞخٞز، ضاحت ٝ هبثْ زؾتطؼ ١ؿتٜس، ٗي ثبقس.  اظ

ٗي ثبقٜس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ زض زؾتطؼ ثٞزٙ ٝ  ATMپٜد٘يٚ ٝيػُي، زؾتِب٢١بي 

 ضاحتي ًبض ٗبقيٚ ١بي پبؾرِٞي اتٞٗبتيي ٗي ثبقس. 

قك٘يٚ ٝيػُي، هبثٔيت اػت٘بز/ نساهت ٗي ثبقس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ اػتجبض ٝ نساهت 

 هٞي ٝ ًبْٗ ثبٛي ٝ ًبضًٜبٙ هبثْ اػت٘بز ٗي ثبقس. 

ٗي ثبقس ٠ً ٛكبٙ ز١ٜسٟ يي ٗتهسي يب تحٞئساض ٜٗبؾت ٝ  ١Tellerلت٘يٚ ٝيػُي، 

 زض زؾتطؼ ٗي ثبقس. 



44 
 

 تبليغ دّبى بِ دّبى :

ٗتـيط١بي ٢ٖٗ زض اٛتربة ٗحهّٞ ثٞزٟ ٝ ١ؿت اٗب  تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ يٌي اظ

ا١٘يت آٙ زض ثبظاض ذسٗبت ثؿيبض ثيكتط حبئع ا١٘يت اؾت. انُلاح تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ 

ثطاي تٞنيق اضتجبَبت ًساٗي ٗثجت ٝ ٜٗلي ثيٚ. ػطي٠ ًٜٜسٟ ذسٗت،  (WOM)ز١بٙ 

ٗي ضٝز.  ًبضقٜبؾبٙ ٗؿتوْ، زٝؾتبٙ ٝ ذبٛٞازٟ ٝ ٗكتطيبٙ ٝاهؼي ٝ ثبٓوٟٞ ث٠ ًبض

تأثيط ظيبزي زض ضكتبض ذطيس ٗكتطي زاضز يٌي اظ  WOMتحويوبت ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً 

تحويوبت اٛدبٕ ُطكت٠ اظ ؾٞي زكتط اٗٞض ٗكتطيبٙ زض ايبلات ٗتحسٟ ٛكبٙ ٗي ز١س ٠ً 

ٛلط زيِط اٛتوبّ  9ث٠ َٞض ٗتٞؾٍ ١ط ٗكتطي ٛبضايي تدطثي ٛبذٞقبيٜسذٞز ضا ث٠ 

ٛلط زيِط ثبظُٞ  5يي تدطثيبت ذٞقبيٜس ذٞز ضا ث٠ ٗي ز١س زض حبٓي ٠ً ٗكتطيبٙ ضا

( تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ زض ثبظاضيبثي ذسٗبت ا١٘يت 1999ٗي ًٜٜس )ٌٜٗٔس ٝ زيِطاٙ 

٢ٖٗ تطي پيسا ٗي ًٜس ٗكتطيبٙ ثطاي ًبؾتٚ اظ ضيؿي ذطيس ٝ اختٜجب اظ اث٢بٗبت ٝ 

ٙ ًطزٟ ٝ آٙ ضا ػسٕ هُؼيت ١بي كطآيٜس ته٘يٖ ُيطي ث٠ تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ اَ٘يٜب

ٗطخغ ته٘يٖ ُيطي ذٞز هطاض ٗي ز١ٜس ٗكتطيبٙ ثطاي ذطيس ذسٗبت زض ٗوبيؿ٠ ثب 

ًبلا١بي ٗٔ٘ٞؼ ثيكتط ث٠ تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ اتٌب ٗي ًٜس ١٘چٜيٚ اثجبت قسٟ ٠ً 

ٜٗبثغ قرهي زض ٗٞضز ذسٗبت ثيكتط اظ ًبلا١ب ذطيس١بي ٗكتطيبٙ ضا تحت تأثيط 

 (1999 هطاض ٗي ز١س )ِٜٗٔس ٝ زيِطاٙ

پػ١ٝكِطاٙ ثط ايٚ ثبٝضٛس ٠ً تأثيط تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثط هًبٝت زض ٗٞضز ٗحهّٞ 

٠ً ث٠ زضذكف اضتجبَبت زض ش١ٚ ٗكتطي ٗطتجٍ اؾت زضذكف ث٠ زضخ٠ اي 
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اَلاػبت اظ ٛظط احؿبؾي خصاة اؾت، اظ ٛظط ترئي ٝ كيعيٌي ثطاِٛيعٛسٟ اؾت ٝ اظ 

ش١ٚ اؾت ُلت٠ ٗي قٞز. ضؾب٠ٛ ١بي ٛظط حٞاؼ ظٗيٜي ٝ آؾ٘بٛي ثٞزٙ هطيت ث٠ 

اضتجبَي پط زضذكف تٞخ٠ ضا ث٠ اَلاػبت خٔت ٗي ًٜس تٞخ٠ ضا ث٠ ٗكـّٞ ث٠ 

اَلاػبت ٠ِٛ ٗي زاضز ٝ هبثٔيت زؾتطؾي اَلاػبت اظ ٗـع ٝ تأثيط آٙ ثط هًبٝت كطز 

 (1999ضا توٞيت ٗي ًٜس )ِٜٗٔس ٝ زيِطاٙ 

ثب يٌسيِط زضثبضٟ ت٘ٔي اؾتلبزٟ يب تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ اضتجبَبت ؿيط ضؾ٘ي ٗكتطيبٙ 

ٝيػُي ١بي يي ٗحهّٞ ٝ يب ذسٗت ٝ يب ػطي٠ ًٜٜسُبٙ آٙ اؾت )ُطٗٔط ٝ زيِطاٙ 

2001) 

( زض ٗٞضز نٜؼت ذسٗبت ٗبٓي اٛدبٕ زازٛس، ٛتبيح ظيط 2000تحويوي ٠ً )ايٜٞ ٝ زيِطاٙ 

 ضا ث٠ ١٘طاٟ زاقت :

ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثيكتط ١طچ٠ ثبظاض ضهبثتي تط ثبقس ا١٘يت ٝ اثط ثرف تجٔيـبت  .1

 .ذٞا١س ثٞز

 ١طچ٠ اؾتطاتػي ثبظاضيبثي ثبظاضُطاتط ثبقس ا١٘يت تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثيكتط .2

 .ٗي قٞز

ا١٘يت ٝ اثط ثركي تجٔيؾ ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثب ًيليت تدطثيبت ٝ اػتجبض ذسٗبت  .3

 اضتجبٌ ٝ اٜٗيت زاضز.
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 :  (NSD)تَسؼِ خذهت جذيذ 

ي ٗٞضز اؾتلبزٟ هطاض ٗي ُيطز ٠ً تؼطيق آ٢ٛب زض ازثيبت تٞؾؼ٠ ذسٗت  خسيس ٝاغُبٛ

 ث٠ قطح ظيط اؾت. 

ٗحهّٞ ذسٗبتي : ػ٘ستبً ث٠ آٙ زؾت٠ اظ ٝيػُي ١بي ٛبٗحؿٞؼ ُلت٠ ٗي  .1

 قٞز ٠ً ٗكتطي ذطيساضي ٗي ًٜس

تٞؾؼ٠ ٛٞآٝضي ٗحهّٞ : ث٠ ػٜٞاٙ تٞؾؼ٠ يب ث٢جٞز ٗحهٞلات ٗحؿٞؼ يب  .2

 (1998ذسٗتي تؼطيق ٗي ُطزز )خبٙ ٝاؾتٞضي؛ 

: تٞؾؼ٠ ٗحهٞلاتي ٗحؿٞؼ تؼطيق ٗي قٞز ٠ً ثطاي (NPD)ٗحهّٞ خسيس  تٞؾؼ٠

 ػطي٠ ًٜٜسٟ خسيس ث٠ حؿبة ٗي آيٜس.

: تٞؾؼ٠ ٗحهٞلات ذسٗتي خسيس تؼطيق ٗي ُطزز ٠ً  (NSD)تٞؾؼ٠ ذسٗت خسيس 

 ثطاي ػطي٠ ًٜٜسٟ ٛٞث٠ ق٘بض ٗي آيٜس.

تٞؾؼ٠ پيك٢ٜبز : تٞؾؼ٠ ٝيػُي ٗحهّٞ يب ذسٗت انٔي ث٠ ٝؾي٠ٔ ػطي٠ ًٜٜسٟ ث٠ 

ايبك٠ تٞؾؼ٠ كطآيٜس١بيي اؾت ٠ً ٗحهّٞ اضظيبثي ذطيساض يب ٗهطف ٗي قٞز. ايٚ 

تٞؾؼ٠ ضٝقي ثؿيبض ٢ٖٗ ثطاي پيطٝظي زض ًؿت ٝ ًبض اؾت. ثطذي اظ پػ١ٝكِطاٙ 

 ؿت ٝ ًبض اضائ٠ ًطزٟ اٛس. تٞؾؼ٠ ٗحهّٞ زض تٞؾؼ٠ كؼبٓيت٢بي ًتهٞيطي اظ ٛوف 
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زض نٜؼت ثبٌٛساضي تٞؾؼ٠ ثبظاضيبثي ث٠ َٞض ٗتٞآي ٝ ٗطح٠ٔ اي ضقس ًطز ٠ً َي 

ٗطاحْ ضقس ٝ ثٔٞؽ ٛٞآٝضي زاضاي ا١٘يت ٝيػٟ اي ثٞزٟ اؾت ٝ َي ايٚ ٗطاحْ ايٚ 

 تٞؾؼ٠ ث٠ قٌْ ظيط تٞنيق ٗي ُطزز. 

 ثبظاضيبثي تجٔيؾ پيكجطز كطٝـ ٝ ضٝاثٍ ػ٘ٞٗي اؾت .1

 ثبظاضيبثي ٓجرٜس ظزٙ ٝ يي كًبي زٝؾتب٠ٛ اؾت .2

 ثبظاضيبثي ٗٞيغ ؾبظي ٗحهٞلات اؾت .3

 فزآيٌذ تَسؼِ خذهت جذيذ

ٗإؾؿ٠ ٗبٓي زضثبضٟ كطآيٜس تٞؾؼ٠ ذسٗت خسيس  66اضظيبثي اٛدبٕ ُطكت٠ زض ٗٞضز 

 (2002ُبٕ اؾبؾي زض َي يي كطآيٜس ٜٗؿدٖ اؾت )پطي؛  15ٛكبٙ ز١ٜسٟ ٝخٞز 

 سا١ساف ذسٗت خسي تؼييٚ .1

 تٞٓيس ايسٟ ١ب .2

 ثطضؾي ايسٟ ١ب .3

 تٞٓيس ٗل٢ٕٞ .4

 آظٗٞٙ ٗل٢ٕٞ .5

 تدعي٠ ٝ تحٔيْ ًؿت ٝ ًبض .6

 تلٞيى اذتيبض ٗسيطيت پطٝغٟ .7

 َطاحي ٝ آظٗٞٙ ذسٗت .8
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 َطاحي ٝ آظٗٞٙ كطآيٜس ٝ ؾيؿتٖ  .9

 َطاحي ٝ آظٗٞٙ ثطٛب٠ٗ ثبظاضيبثي  .10

 آٗٞظـ ًبضًٜب١ٚ .11

 آظٗٞٙ ذسٗت ٝ اخطاي آظٗبيف .12

 ثبظاضيبثي آظٗبيف .13

 ذسٗت خسيساخطاي ُؿتطزٟ  .14

 ثبظِٛطيي ػٌ٘ٔطز .15

زض ثبظاض ث٠ قست ضهبثتي اٗطٝظ اضائ٠ ذسٗبت خسيس ثطاي ثبٛي ١ب ث٠ يي يطٝضت ٝ 

 ثطاي ٗكتطيبٙ ث٠ يي اٛتظبض تجسيْ قسٟ اؾت. 

 ًزخ سَد سپزدُ گذاري

ٛظط ذجطُبٙ ثبٛي ٗٔت ثط ايٚ اؾت ٠ً ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ثط اٛتربة ٝكبزاضي 

ٗكتطي تأثيط ُصاض اؾت ث٠ زٓيْ ا١٘يت آٙ زض ثطذي اظ تحويوبت ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ 

ًيليت ذسٗت زض ٛظط ُطكت٠ قسٟ اؾت زض حبٓي  ٗد٘ٞػ٠ ١بيُصاضي ث٠ ػٜٞاٙ يٌي اظ 

 .ط هطاضزازٟ قسٟ اؾت٠ً ثطذي زيِط اظ ايٚ ٗتـيط١ب ٗؿتولاً ٗسٛظ

 ّشيٌِ ّبي تغييز

اثطات ضٝاٛي تـييط اظ يي ذسٗت ز١ٜسٟ ث٠ ذسٗت ز١ٜسٟ اي زيِط ٝ ظٗبٙ؛ اٛطغي ٝ 

تلاـ لاظٕ ثطاي يبكتٚ ٝ اٛتربة ضا ١عي٠ٜ تـييط ُٞيٜس ٝ كوٍ آٙ زؾت٠ اظ ١عي٠ٜ ١بيي 
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ٛيؿتٜس ٠ً ث٠ نٞضت ضيبٓي هبثْ ٗحبؾج٠ اٛس ٝ ٗد٘ٞع ١عي٠ٜ ١بي اهتهبزي ٝ ضٝاٛي 

 ٝ كيعيٌي ضا قبْٗ ٗي قٞز. 

 ِ ّبي فزآيٌذي تغييز :ّشيٌ

ُبٕ  5اظ كطآيٜس ته٘يٖ ُيطي ٝ اخطاي ته٘يٖ اظ ؾٞي ٗكتطي ٛبقي ٗي قٞٛس. 

كطآيٜس حْ ٗؿأ٠ٓ ػجبضتٜس اظ تكريم ٛيبظ يب ٗؿأ٠ٓ، خؿتدٞي ُعي٠ٜ ١ب، اضظيبثي 

 ُعي٠ٜ ١ب، ته٘يٖ ذطيس ٝ ضكتبض پؽ اظ ذطيس. 

ي اظ زؾت ضكت٠ اٛس ٠ً زض اثط ١عي٠ٜ ٗبٓي ٝ اهتهبزي تـييط : زض حويوت ١٘بٙ ١عي٠ٜ ١ب

ثطٛس ثطاي ٗكتطي پسيس ٗي آيٜس ٗثبّ آٙ زض نٜؼت ثبٌٛساضي ١عي٠ٜ ١بي ثؿتٚ 

 حؿبة زض يي ثبٛي ٝ ثبظًطزٙ حؿبة زض ثبٌٛي زيِط اؾت.

١عي٠ٜ ضٝاٛي تـييط : اظ پيٞٛس١ب ٝ ٝاثؿتِي اخت٘بػي ٠ً زض َّٞ ظٗبٙ ايدبز ٗي  

تـييط ث٠ يي ثطٛس ٛبآقٜب ضيك٠ ٗي ُيطٛس قٞٛس ٝ ضيؿي ١ب ٝ ػسٕ هُؼيت حبنْ اظ 

ث٠ َٞض ٗثبّ ضاث٠ُ زٝؾتب٠ٛ ٗكتطي ثب ًبضًٜبٙ ثبٛي يي ١عي٠ٜ ضٝاٛي تـييط اؾت 

( اثط ٗؿتويٖ ١عي٠ٜ ١بي تـييط ثط ٝكبزاضي زض ذسٗبت ضا اثجبت 1998)ضٝيتط ٝ زيِطاٙ 

زاضي پي ( ث٠ ضاث٠ُ ػبٓي ثيٚ ١عي٠ٜ ١بي تـييط ٝكب2004ًطزٛس. )ثيطٓي ٝ زيِطاٙ؛ 

 ثطزٛس. 
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 شبيستگي مبرمٌبى 

ػٞاْٗ ٗطثٌٞ ث٠ قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ػجبضتٜس اظ خٜج٠ ١بي قرهيتي ٝ ضكتبضي ٝ 

ظب١طي كطز اضائ٠ ز١ٜسٟ ٝ ذسٗبت زض يي ؾبظٗبٙ ث٠ ثيبٛي زيِط ت٘بٕ ٝيػُي٢بي 

ًبضًٜبٙ اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗبت ٠ً ٌٗ٘ٚ اؾت ثط ضيبيت ٝ ٝكبزاضي ٗكتطي تأثيط 

 آ٢ٛب ػجبضتٜس اظ : ُصاضٛس ثطذي اظ

 ضكتبض ٗإزثب٠ٛ  .1

 ٛٞع پٞقف .2

 ٗؿئٞٓيت پصيطي ًبضًٜبٙ .3

 ػلاه٠ ٜٗسي ث٠ پبؾرِٞيي ث٠ ؾإالات اضثبة ضخٞع .4

 احتطإ ث٠ ٗكتطي .5

 ؾطػت ٝ زهت زض اضائ٠ ذسٗبت .6

 هبثٔيت اػت٘بز ٝ ضاظزاضي .7

 هٌشَر اخلاقي ببًل هلت

ضاؾتبي تٌطيٖ  ضػبيت انّٞ اذلاهي ٝ پبيجٜسي ث٠ اذلام حطك٠ اي زض ثبٌٛساضي زض

اٛؿب٢ٛب، اضج ٢ٛبزٙ ٝ اضظـ آكطيٜي ثطاي ٗكتطيبٙ ٝ ؾبظُبضتط ًطزٙ ضكتبض١بي 

قـٔي ًبضًٜبٙ ثب اٛتظبضات ٗكتطيبٙ زض هبٓت ٜٗكٞض اذلاهي ثبٛي ث٠ قطح شيْ، تؼ٢س 

 قسٟ اؾت :
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ضػبيت ٛظٖ، اًٛجبٌ، ازة ٝ احتطإ، نساهت ٝ اٗبٛتساضي زض اضتجبٌ ثب  .1

 ٗكتطيبٙ

كط١َٜ تٌطيٖ، ُطٟ ُكبيي اظ ٗكٌلات ٗكتطيبٙ ٝ اضتوبي ٢ٛبزي٠ٜ ًطزٙ  .2

 ضٝحي٠ پبؾرِٞيي ث٠ ػٜٞاٙ يي اضظـ حبًٖ ثيٚ ًبضًٜبٙ زض ت٘بٕ ثبٛي

اضظـ آكطيٜي ٗؿت٘ط ٝ اضتوبي ؾُح ضيبيتٜ٘سي ٗكتطيبٙ ث٠ ػٜٞاٙ انٔي  .3

 تطيٚ ؾطٗبي٠ ثبٛي 

 ٝظيل٠ قٜبؾي، آضاؾتِي ظب١ط، پط١يع اظ ٗؼُْ ًطزٙ ٗكتطيبٙ ٝ ذٞززاضي .4

 اظ ١ط٠ُٛٞ تجؼيى زض ذسٗت ضؾبٛي ث٠ ٗطزٕ ٝ ٗكتطيبٙ

تلاـ ثطاي اضتوبي زهت، نحت ٝ ًيليت ٝ ؾطػت اضائ٠ ذسٗبت ث٠ ٗكتطيبٙ  .5

 زض ؾبي٠ ٗكبضًت خ٘ؼي ٝ ًبض ُط١ٝي

اؾتلبزٟ اظ كٜبٝضي ضٝظ ثبٌٛساضي آٌتطٝٛيٌي ٝ ذسٗبت ثبٌٛساضي ٗدبظي، ث٠  .6

 اؾتبٛساضز١بي خ٢بٛي ث٠ ٗكتطيبٜٙٗظٞض اضائ٠ ضٝظآٗستطيٚ ذسٗبت ثبٌٛي زض ؾُح 

تٞخ٠ ٝيػٟ ث٠ اٛتظبضات، تٞهؼبت، ٛيبظ١ب ٝ حتي قٌبيت ١بي ٗكتطيبٙ اظ ثبٛي  .7

ث٠ ػٜٞاٙ يي كطنت اؾتطاتػيي ثطاي ثبٜٓسُي ثبٛي ٝ ث٢ؿبظي كطآيٜس١بي زضٝٙ 

 ؾبظٗبٛي

ذٞـ ثطذٞضزي ٝ ٛكبٙ زازٙ نجط ٝ ٗتبٛت زض ١ط ظٗبٙ، ١ط ٌٗبٙ ٝ ١ط  .8

 لظ آؾبيف ٝ آضاٗف ٗكتطيبٙ زض ٗحيٍ ثبٛي ٗٞهؼيت ًبضي ثطاي ح
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تلاـ زض ايدبز ٗعيت ١بي ضهبثتي اظ َطين ذٔن ايسٟ ١ب ٝ اضائ٠ َطح ١بي  .9

 خسيس ثطاي اضظـ آكطيٜي ثيكتط ثطاي ٗطزٕ ٝ ٗكتطيبٙ

قٜبذت ٗؿت٘ط اضظـ ١بي ٗٞضز اٛتظبض ٗكتطيبٙ اظ ثبٛي ٗٔت ٝ تلاـ ٠٘١  .10

 اٛتظبض زاضيس.  خبٛج٠ زض ثطآٝضز آٛچ٠ ق٘ب اظ ثبٛي ذٞزتبٙ

 خذهبت ببًل هلت

ذسٗبتي ٠ً ثبٛي ٗٔت ث٠ ٗكتطيبٛف اضائ٠ ٗي ز١س زض هبٓت ذسٗبت حًٞضي، ذسٗبت 

آٌتطٝٛيٌي ٝ ذسٗبت تٔلٜي ٗي ثبقس ٠ً زض ثحث اٛٞاع ضٝق٢بي ٗٞاخ٠٢ ذسٗت ُٗطح 

 ُطزيس. ايٚ ذسٗبت قبْٗ ٗٞاضز شيْ ٗي ثبقس :

    ُصاضي ث٠ ؾپطزٟ ١بيي اَلامحؿبة ؾپطزٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي : ؾپطزٟ ؾطٗبي٠  .1

ٗي قٞز ٠ً ثب ١سف ًؿت ؾٞز ث٠ ثبٛي ؾپطزٟ ٗي قٞٛس ٝ ثبٛي ثب هجّٞ ًٝبٓت اظ 

نبحجبٙ ؾپطزٟ ١بي ؾطٗبي٠ ُصاضي، پؽ اظ تٞزيغ ؾپطزٟ هبٛٞٛي ٛعز ثبٛي ٗطًعي، 

ثوي٠ ٝخٟٞ ٗطثٌٞ ضا زض ػ٘ٔيبت ٗدبظ ثبٌٛي ثٌبض ٗي ُيطز. اٛٞاع حؿبة ١بي ؾپطزٟ 

 اضي ػجبضتٜس اظ : ؾطٗبي٠ ُص

  حؿبة ؾپطٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي ًٞتبٟ ٗست ضٝظ ق٘بض : حساهْ ٗست ثطاي

ثطذٞضزاضي اظ ؾٞز ايٚ ؾپطزٟ ُصاضي يي ٗبٟ )١ِٜبٕ اكتتبح( ٝ ٛطخ ؾٞز ػٔي 

 زضنس اؾت.  14آحؿبة آٙ زض حبّ حبيط 
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  حؿبة ؾپطزٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي ًٞتبٟ ٗست ٝيػٟ : حساهْ ٗست ثطاي

ٗبٟ ٝ ٛطخ ؾٞز ػٔي آحؿبة آٙ  6ثطذٞضزاضي اظ ؾٞز ايٚ ٛٞع ؾپطزٟ ُصاضي 

 زضنس اؾت.  15زض حبّ حبيط 

  حؿبة ؾپطزٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي )ثٜٔس ٗست( يي ؾب٠ٓ : حساهْ ٗست ثطاي

خ ؾٞز ػٔي آحؿبة ؾبّ ٝ ٛط 1ثطذٞضزاضي اظ ؾٞز ايٚ ٛٞع ؾپطزٟ ُصاضي 

 زضنس اؾت. 17آٙ زض حبّ حبيط 

  حؿبة ؾطٗبي٠ ُصاضي )ثٜٔس ٗست( زٝ تب پٜح ؾب٠ٓ : حساهْ ٗست ثطاي

ثطذٞضزاضي اظ ؾٞز ايٚ ٛٞع ؾپطزٟ ُصاضي ثيٚ زٝ تب پٜح ؾبّ ثٞزٟ ٝ ٛطخ 

 زضنس اؾت.  18تب  2/17ؾٞز ػٔي آحؿبة آٙ ثيٚ 

اي ًٔي٠ اقربل حويوي ٝ حؿبة ؾپطزٟ هطو آحؿ٠ٜ خبضي : ايٚ حؿبة ثط .2

حوٞهي اكتتبح ٗي قٞز. پطزاذت ١ط ٠ُٛٞ ٝخ٠ اظ ايٚ حؿبة ٌٜٗٞ ث٠ زؾتٞض زاضٛسٟ 

 حؿبة اظ َطين نسٝض چي زض ٝخ٠ ذٞز، حبْٗ يب قرم ٗؼيٚ اؾت. 

ي٘بٛت ٛب٠ٗ ١ب : ثبٛي ثب نسٝض ي٘بٛت ٛب٠ٗ ثبٌٛي، تؼ٢س ٗي ٛ٘بيس زض  .3

ؼ٢سات پيف ثيٜي قسٟ ٗٞيٞع نٞضتي ٠ً ٗتؼ٢س )ي٘بٛت ذٞاٟ/ ًٗ٘ٞٙ ػ٠ٜ(، ت

ي٘بٛت ٛب٠ٗ ضا زض ٗٞاػس ٗؼيٚ ٛپطزاظز ٝ يب اي٠ٌٜ اظ اٛدبٕ نحيح ٝ ث٠ ٗٞهغ تؼ٢سات 

ذٞز ث٠ ١ط ػٔت ذٞززاضي ٛ٘بيس، ث٠ ٗدطز اػلإ شيٜـغ )ًٗ٘ٞٙ ٠ٓ ٝ يب ١٘بٙ 

ؾبظٗبٛي ٠ً ي٘بٛت ٛب٠ٗ زض هجبّ اٝ نبزض ٗي قٞز(، ٝخ٠ آً٘بٙ يب ٗجٔؾ هيس قسٟ 

ب٠ٗ ضا زض ٝخ٠ شيٜلغ )ًٗ٘ٞٙ ٠ٓ( ثپطزاظز. ثسي٢ي اؾت شيٜلغ ت٢ٜب تب هجْ زض ي٘بٛت ٛ
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اظ اٛوًبي ؾطضؾيس )ٗحسٝزٟ ظٗبٛي اػتجبض ي٘بٛت ٛب٠ٗ( ٗي تٞاٛس اظ ثبٛي زضذٞاؾت 

زضيبكت ٗجٔؾ ي٘بٛت ٛب٠ٗ ضا ثٜ٘بيس. ي٘بٛت ٛب٠ٗ ١بي ثبٌٛي ؿيط هبثْ اٛتوبّ ثٞزٟ ٝ 

ب٠ٗ هبثْ اؾتلبزٟ ٗي ثبقس. اٛٞاع ٗتساّٝ كوٍ تٞؾٍ شيٜلغ ٜٗسضج زض ٗتٚ ي٘بٛت ٛ

 ي٘بٛت ٛب٠ٗ ١بي ثبٌٛي ػجبضتٜس اظ :

  ٟي٘بٛت ٛب٠ٗ قطًت زض ٜٗبهه٠ يب ٗعايس 

 ي٘بٛت ٛب٠ٗ حؿٚ اٛدبٕ تؼ٢سات 

 ي٘بٛت ٛب٠ٗ حؿٚ اٛدبٕ ًبض 

  ي٘بٛت ٛب٠ٗ پيف پطزاذت 

 ٙي٘بٛت ٛب٠ٗ اؾتطزاز ًؿٞض ٝخ٠ آً٘ب 

 ي٘بٛت ٛب٠ٗ ُ٘طًي 

ٗٔت زض ظٗي٠ٜ اضائ٠ ذسٗبت اضظي ث٠ ٗكتطيبٙ، اٌٗبٙ ذسٗبت اضظي : ثبٛي  .4

اكتتبح حؿبة ١بي ٗتٜٞػي ضا زض اذتيبض ٗكتطيبٙ ذٞز هطاض ٗي ز١س. اٌٗبٙ اكتتبح ١ط 

حؿبة اضظي ث٠ يٌي اظ اضظ١بي زلاض آٗطيٌب، يٞضٝ، پٞٛس اِٛٔيؽ ٝ زض١ٖ اٗبضات ثطاي 

 بضتٜس اظ :ٗكتطيبٙ اٌٗبٛپصيط اؾت. اٛٞاع حؿبة ١بي اضظي ثبٛي ٗٔت ػج

 حؿبة هطو آحؿ٠ٜ خبضي اضظي 

 حؿبة پؽ اٛساظ اضظي 

 حؿبة ؾپطزٟ ٗست زاض اضظي ث٠ نٞضت ١بي ؾ٠ ٗب٠١، قف ٗب٠١ ٝ يٌؿب٠ٓ 
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نسٝض ُٞا١ي ٗٞخٞزي ٝ ُطزـ ٗبٓي حؿبة ١بي اضظي ٝ ضيبٓي ث٠ ظثبٙ  .5

اِٛٔيؿي : ثبٛي ٗٔت ث٠ ٜٗظٞض ضكبٟ حبّ زاضٛسُبٙ حؿبة ١بي اضظي ٝ ضيبٓي، ث٠ 

زضذٞاؾت ايكبٙ ٝ خ٢ت اضائ٠ ث٠ ٗطاخؼي ١٘چٞٙ ؾلبضترب٠ٛ ١ب ٝ زيِط ؾبظٗبٙ ١بي 

ي ُطزـ ٗبٓي حؿبة ضؾ٘ي ٝ ثيٚ آ٘ٔٔي اهسإ ث٠ نسٝض ُٞا١ي ٗٞخٞزي ٝ ُٞا١

 ٗٞضز توبيبي ٗكتطي ٗي ٛ٘بيس. 

چي ١بي ثبٌٛي : ثبٛي ٗٔت ذسٗبت ظيط ضا زض ضاث٠ُ ثب اٛٞاع ٗرتٔق چي ١بي  .6

 ثبٌٛي اضائ٠ ٗي ٛ٘بيس :

  اضائ٠ ٝ پطزاذت ايطاٙ چي 

  نسٝض ٝ پطزاذت چي ثبٌٛي : چٌي اؾت ٠ً َجن زضذٞاؾت ٗكتطي )پؽ اظ

ثبٛي ٝ ثب اؾتلبزٟ اظ ضٗع ٗرهٞل  تأٗيٚ ٝخ٠( تٞؾٍ ثبٛي، ث٠ ػ٢سٟ ذٞز

ٗي قٞز. ٝخ٠ چي ثبٌٛي زض ًٔي٠ قؼت ثبٛي ٗٔت اظ َطف ٗكتطي ٠ً   نبزض

زض ثبلاي چي هيس ٗي قٞز، هبثْ پطزاذت ٗي ثبقس. يٜ٘بً ٝخ٠ چي تٞؾٍ 

 ثبٛي تً٘يٚ ٗي قٞز. 

 تً٘يٜي( : چٌي اؾت ٠ً َجن  -نسٝض ٝ پطزاذت چي ثيٚ ثبٌٛي )ضٗعزاض

قج٠ٌ چي » ؾٍ يي ثبٛي، ث٠ ػ٢سٟ يٌي اظ قؼت ػًٞ زضذٞاؾت ٗكتطي تٞ

ثب اؾتلبزٟ اظ ضٗع نبزض ٗي قٞز. پطزاذت ٛوسي ٝخ٠ ايٚ ٛٞع « ١بي ثيٚ ثبٌٛي

چي زض ٗطح٠ٔ اّٝ ٗدبظ ٛيؿت، اثتسا ثبيس ث٠ يٌي اظ حؿبة ١بي ٗؼطكي قسٟ 
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اظ َطف ٗكتطي ٝاضيع ُطزز ٝ ؾپؽ پطزاذت قٞز. ايٚ چي زض ٝخ٠ يي 

 اظ قؼت يي ثبٛي نبزض ٗي قٞز. حؿبة ٝ ٛعز يٌي 

  ٙهجّٞ ٝ پطزاذت چي ١بي ٗؿبكطتي ٝ تً٘يٜي ؾبيط ثبٛي ١ب : اظ ٗكتطيب

ذٞـ حؿبة ٝ ٗٞضز اػت٘بز تٞؾٍ قؼت ثبٛي ٗٔت زض ًكٞض ٝ ٝاضيع كٞضي 

 ٝخ٠ چي ث٠ حؿبة ٗكتطي. 

  ٝنّٞ چي ١بي ػبزي ؾبيط ثبٛي ١ب : ٝنّٞ چي ١بي ػبزي ؾبيط ثبٛي ١ب

ت زض ؾطاؾط ًكٞض زض حساهْ ظٗبٙ ٌٗ٘ٚ اٛدبٕ ٗي تٞؾٍ قؼت ثبٛي ٗٔ

 قٞز. 

  هجّٞ چي ٗست زاض ث٠ نٞضت اٗبٛي : پصيطـ ٝ ٢ِٛساضي چي ١بي ٗٞػس

ٛطؾيسٟ ؾبيط ثبٛي ١ب ث٠ نٞضت اٗبٛي تب ظٗبٙ ؾطضؾيس ث٠ خ٢ت ٝنّٞ 

 ٝخ٠ چي ث٠ حؿبة ٗٞضز ٛظط ٗكتطي. 

 ٗ ٔت اظ َطين ػًٞيت ذسٗبت ٗتوبثْ ثب اتبم پبيبپبي اؾٜبز ثبٌٛي : قؼت ثبٛي

ؾبػت )حساًثط يي ضٝظ( ًٔي٠ چي  24زض اتبم پبيبپبي اؾٜبز ثبٌٛي، زض ٗست 

١بي ٝاُصاضي ٗكتطيبٙ ٗطثٌٞ ث٠ ؾبيط ثبٛي ١ب ث٠ قؼت ثبٛي ٗٔت )زض 

نٞضت تأٗيٚ ثٞزٙ ٝخ٠ چي( ٛوس ٗي قٞز. حٞظٟ ػْ٘ كؼبٓيت اتبم پبيبپبي 

ٗت ًٔي٠ قؼت ثبٛي ٗٔت اؾٜبز ثبٌٛي، قؼت زضٝٙ ق٢طي اؾت. يٜ٘بً ايٚ ذس

 اؾتبٙ ت٢طاٙ ضا پٞقف ٗي ز١س. 
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ُٞا١ي ؾپطزٟ ٝيػٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي ػبٕ : ايٚ ٗحهّٞ ثبٛي ت٘بٗي هبثٔيت  .7

١بي ؾپطزٟ ؾطٗبي٠ ُصاضي ٗست زاض ضا زاضا ثٞزٟ، ؾٞز آٙ ١ط ؾ٠ ٗبٟ يي ثبض پطزاذت 

هبثْ ٗي ُطزز، ث٠ ؾطضؾيس يٌؿب٠ٓ ٝ ا چ٢بض ًٞپٚ ؾٞز نبزض ُطزيسٟ، ثي ٛبٕ ٝ 

اٛتوبّ ث٠ ؿيطٗي ثبقس، زاضٛسٟ آٙ ٗبٓي آٙ قٜبذت٠ ٗي قٞز، چٜبٛچ٠ هجْ اظ ؾطضؾيس 

ًٞپٚ ؾٞز ثطاي ثبظذطيس ث٠ ثبٛي ٗؿتطز ُطزز، ٗكّ٘ٞ ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ؾطٗبي٠ 

ُصاضي ًٞتبٟ ٗست ظٗبٙ ثبظذطيس اٝضام ذٞا١س ثٞز ٝ ثبظذطيس اٝضام تً٘يٚ قسٟ 

 اؾت. 

ثط اؾبؼ ضتج٠ ثٜسي اػتجبضي : ث٠ ٜٗظٞض  اػُبي ثؿت٠ اػتجبضي ث٠ ٗكتطيبٙ .8

ثطذٞضزاضي اظ ٗد٘ٞػ٠ اي اظ ذسٗبت ثبٛي قبْٗ اٛٞاع تؿ٢يلات ضيبٓي، اٛٞاع ي٘بٛت 

ٛب٠ٗ، ُكبيف اػتجبضات اؾٜبزي زيساضي ٝ ٗست زاض، ذطيس نٞضت ٝيؼيت پي٘بٌٛبضاٙ 

... ٝ 

ٌبٙ پطزاذت ايٜتطٛتي : ثب اؾتلبزٟ اظ ذسٗت پطزاذت ايٜتطٛتي ثبٛي ٗٔت اٗ .9

 پطزاذت ثط ذٍ ١عي٠ٜ ًبلا يب ذسٗت ٗصًٞض ثطاي ٗكتطيبٙ كطا١ٖ ٗي ثبقس. 

: ثب اؾتلبزٟ اظ ذسٗبت پيبٕ ًٞتبٟ ثبٛي ٗٔت ٗكتطيبٙ ٗي  (SMS)پيبٕ ًٞتبٟ  .10

تٞاٜٛس ث٠ نٞضت ٗطتت اظ كؼبٓيت حؿبة ذٞز ُٗٔغ قٞٛس ٝ اَلاػبت ٗكرهي ضا اظ 

ؾبّ قٞز. اٌٗبٛبتي ٠ً زض ايٚ ضاث٠ُ زض َطين اٌٗبٙ پيبٕ ًٞتبٟ تٔلٚ ١٘طاٟ، ثطايكبٙ اض

 اذتيبض ٗكتطيبٙ هطاض ٗي ُيطز، ث٠ قطح ظيط اؾت :

 زضيبكت ٗٞخٞزي حؿبة 
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 زضيبكت اَلاػبت ُطزـ ضٝظ حؿبة 

  زضيبكت اَلاػبت تؼساز ٗكرهي اظ ُطزـ ١بي حؿبة 

  زضيبكت اَلاػبت ٝإ ١بي زضيبكتي 

 زضيبكت ك٢طؾت ًبضت ١ب 

٠ ايٜتطٛت، ايٚ اٌٗبٙ ضا ثطاي ٗكتطيبٙ كطا١ٖ ٗي ايٜتطٛت ثبٛي : اتهبّ ث٠ قجٌ .11

ؾبظز تب ثب اؾتلبزٟ اظ ذسٗبت ثبٌٛساضي آٌتطٝٛيي ثبٛي ٗٔت ثسٝٙ ٛيبظ ث٠ ٗطاخؼ٠ 

حًٞضي ث٠ قؼت ثبٛي، اَلاػبت ٗطثٌٞ ث٠ حؿبة ١بي ذٞز ضا ث٠ نٞضت ٓحظ٠ اي 

ظٛس. اٌٗبٛبت زض اذتيبض زاقت٠ ٝ اظ ضاٟ زٝض ث٠ ًٜتطّ ٝ ٗسيطيت اٗٞض ٗبٓي ذٞز ثپطزا

 ايٜتطٛتي ثبٛي ٗٔت ث٠ قطح شيْ ٗي ثبقس :

 .اَلاع اظ ٗٞخٞزي ١طيي اظ حؿبة ١ب 

  ٍٗكب١سٟ نٞضت حؿبة ػٌ٘ٔطز حؿبة ١ب ثط ضٝي ٛ٘بيكِط ٝ يب يج

 اَلاػبت زضيبكتي زض هبٓت ١بي ٗرتٔق.

  اٛتوبّ پّٞ اظ يي حؿبة ث٠ حؿبة زيِطي زض قؼت ثبٛي ٗٔت 

 ٟپبؼ قسٟ، ثطُكت ذٞضزٟ( اَلاع اظ ٝيؼيت چي ١بي نبزض( 

 ّٞاػلإ ٗجٔؾ چي ١بي نبزضٟ ث٠ ثبٛي هجْ اظ ٝن 

  ٟنسٝض زؾتٞض ٗؿسٝز ٛ٘ٞزٙ يٌي اظ چي ١بي نبزض 

  اضائ٠ زؾتٞض ٗؿت٘ط پطزاذت ٗجٔؾ ٗكرهي ضا اظ حؿبة ٗكتطي زض

 ؾطضؾيس١بي ٗؼيٚ
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تٔلٜجبٛي : ًٜتطّ ٗٞخٞزي حؿبة، زضيبكت ُعاضـ ُطزـ حؿبة، اَلاع اظ  .12

١بي نبزض قسٟ ٝ ... ثؿيبضي اظ ذسٗبت ٝ اَلاػبت زيِطي ٠ً ثطاي ٝيؼيت چي 

اؾتلبزٟ ٜٗبؾت اظ حؿبة ثبٌٛي ٗكتطيبٙ ٛعز ثبٛي ٗٔت ث٠ آٙ احتيبج زاضٛس، ٗي تٞاٛس 

اظ َطين تٔلٚ زض اذتيبض آٛبٙ هطاض ُيطز. اؾتلبزٟ اظ ؾيؿتٖ تٔلٜجبٛي ٗي تٞاٛس تب ٛي٘ي 

 تٔلٜجبٛي ػجبضتٜس اظ : اظ ٗطاخؼبت ث٠ قؼج٠ ضا ًب١ف ز١س. ذسٗبت

 اَلاع اظ ٗٞخٞزي حؿبة 

 زضيبكت اَلاػبت تبظٟ تطيٚ ُطزـ ٗبٓي حؿبة ث٠ نٞضت قٜيساضي 

 اٛتوبّ اظ حؿبة ث٠ حؿبة زيِطيي زض قؼت ثبٛي ٗٔت 

 زضيبكت نٞضت حؿبة ػٌ٘ٔطز حؿبة اظ َطين ٛ٘بثط 

 )ٟاَلاع اظ ٝيؼيت چي ١بي نبزضٟ )پبؼ قسٟ، ثطُكت ذٞضز 

 ي نبزضٟ هجْ اظ ٝنّٞ ث٠ ثبٛي غاػلإ ٗجٔؾ چي ١ب 

  ٟنسٝض زؾتٞض ٗؿسٝز ٛ٘ٞزٙ يٌي اظ چي ١بي نبزض 

 ٍفبداري در خذهبت هبلي 

ٗب١يت نٜؼت، ث٠ ٝيػٟ ٗٞيٞػبت ٝ ذهٞنيبتف، ثط ضكتبض ٗهطف 

ًٜٜسِٛبٙ ٝ ٝكبزاضي زض ذسٗبت ٗبٓي تأثيط زاضز. ٗب١يت كؼبٓيت ذسٗبتي، ضاث٠ُ ثب 

ئ٠ ذسٗت ٛوف ٢ٗ٘ي زض قٌْ ُيطي ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ، ؾلبضقي ؾبظي ٝ ضٝـ اضا

زض حٞظٟ ١بي ٗبٓي، ث٠ ٝيػٟ ثبٛي ١ب، ٠ً اظ يي ؾبذتبض چٜس ٝخ٢ي ثطذٞضزاضٛس، ايلب 

 (Dawes & Swailes, 1999)ٗي ًٜٜس 
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ٝكبزاضي زض ذسٗبت ٗبٓي ثؼٜٞاٙ ضاث٠ُ اي ِٛطيؿت٠ ٗي قٞز ٠ً يي ٗكتطي 

ساز زكؼبت اؾتلبزٟ ٝ ٗيعاٙ تٌطاض زض َّٞ ظٗبٙ ثب اضائ٠ ز١ٜسٟ ذسٗت ثب تٞخ٠ ث٠ تؼ

ذسٗبت، ثطهطاض ٗي ؾبظز. اضائ٠ تؼطيلي اظ ايٚ ٗٞيٞع ثبيس ٠٘١ اثؼبز ٗرتٔق ٗٞيٞع، 

ٛظيط ذطيس١بي ٌٗطض )تٌطاضي( ٝ ذطيس اظ ضٝي ههس ٝ ٛيت ذسٗبت زض يي زٝضٟ ثٜٔس 

ٗست، زضخ٠ ثبلايي اظ تطخيح ٗكتطي، تٞني٠ ١بي ٗكتطيبٙ ٝ ١ٞازاضي آٛبٙ، ػسٕ 

ؾيت يب ثي تلبٝتي ٗكتطيبٙ ث٠ هي٘ت، احت٘بّ پبييٚ ُطايف ث٠ تـييط ٝ پتبٛؿيْ حؿب

ثبلاي اكعايف حدٖ ٗحهّٞ ٗهطكي ضا زض ثط زاقت٠ ثبقس. ثٜبثطايٚ ثبيس، تطًيجي اظ 

 ٝكبزاضي ثط ٗجٜبي قٜبذت، احؿبؼ، ت٘بيْ ٝ ضكتبض ٝخٞز زاقت٠ ثبقس. 

 رابطِ ٍفبداري بب سْن ببسار ٍ سَدآٍري 

يي زضى ضايح اظ يي ًبضٝضظ ثبظاضيبثي ايٚ اؾت ٠ً ؛ اكعايف ٝكبزاضي ٗيبٙ 

ٗكتطيبٙ، ؾ٢ٖ ثبظاض ضا اكعايف ٗي ز١س. ثؼٜٞاٙ ٗثبّ، خٌٞثي ٝ چؿتٜبت پيك٢ٜبز 

زازٛس ٠ً قطًت٢بيي ٠ً ثط پبي٠ ثبظاضيبثي ًٖ ١عي٠ٜ ٝ ذطيس ٌٗطض ٗحهٞلات ٗهطكي 

ي قٞز، ث٠ٌٔ كطٝـ ١بي تٌطاضي ضا ٛيع ث٠ ثٜب ٢ٛبزٟ اٛس، ت٢ٜب ث٠ يي كطٝقٜسٟ ٜٗتح ٛ٘

زٛجبّ زاضز. ث٠ ثيبٙ زيِط، ٗٞكويت ثٜٔس ٗست يي ٛبٕ تدبضي ذبل ثط اؾبؼ تؼساز 

ٗهطف ًٜٜسُبٛي ٠ً ٗحهّٞ ضا كوٍ يي ثبض ٗي ذطٛس، تؼييٚ ٛ٘ي قٞز، ث٠ٌٔ ثط 

اؾبؼ ذطيس١بي تٌطاضي ٗهطف ًٜٜسُبٙ آٙ ٗحهّٞ تؼييٚ ٗي ُطزز )ٗلاى 

ذطيساضاٙ ٛيؿت، ث٠ٌٔ تؼساز زكؼبت ذطيس ٗحهٞلات ذطيس ٗحهّٞ ٗٞكويت، تؼساز 



61 
 

تٞؾٍ يي ٗهطف ًٜٜسٟ ذبل ٗي ثبقس(. ايٚ ٗحووبٙ ١٘چٜيٚ ثيبٙ ٛ٘ٞزٟ اٛس ٠ً 

 ١سف شيْ ضا زٛجبّ ًٜٜس. 4ٗسيطاٙ ثبظاضيبثي حساهْ ثبيس 

 تـييط ذطيس١بي ٜٗبؾجتي )٢ُِب١ي( ث٠ ذطيس١بي تٌطاضي )زائ٘ي( .1

 ٝؾي٠ٔ اكعايف ذطيس١بي تٌطاضي اكعايف ٗوساض ٗهطف ث٠  .2

 خصف ذطيساضاٙ ٗبضى ١بي تدبضي ضهيت  .3

٢ِٛساضي ؾُح ثبلايي اظ ذطيس١بي تٌطاضي ث٠ ٝؾي٠ٔ خُٔٞيطي اظ ذطيس١بي  .4

 تٌطاضي اظ ٛب٢ٗبي تدبضي تـييط يبكت٠
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 فصل سَم

 روش تحقيق
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 فصل سَم 

 رٍش تحقيق

 تٞييح ذٞا١يٖ زاز :ٗوس٠ٗ : زض ايٚ كهْ اظ تحوين زضثبضٟ ضٝـ تحوين 

 ًَع تحقيق :

اظ آٙ خبيي ٠ً ٗٞيٞع ٗٞضز ثطضؾي ٗطثٌٞ ث٠ ظٗبٙ حبّ ٗي ثبقس ٝ ؾؼي ثط آٙ 

قسٟ ٠ً ثب ُطزآٝضي زازٟ ١ب ٝ اَلاػبت زضثبضٟ قطايٍ كؼٔي ث٠ قٜبذت ث٢تط ٝ 

ًبٗٔتطي اظ ٝيغ ٗٞخٞز ضؾيس ايٚ تحوين اظ ٛظط ٛٞع يي تحوين تٞنيلي اؾت. يؼٜي 

 ي ٠ً ١سف آٙ تٞنيق ًطزٙ قطايٍ يب پسيسٟ ٗٞضز ثطضؾي اؾت. ٗد٘ٞػ٠ ضٝق٢بي
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 : ثبًَيِ هذل هفَْهي تحقيق

 قبذم ١ب ٗتـيط ٗؿتوْ ٗتـيط ٝاثؿت٠

ٝكبزاضي ٗكتطي 

 )ثبٛي(

 ؾبزُي ٝ ٗليس ثٞزٙ اضائ٠ ذسٗبت ًيليت ذسٗبت

 اضائ٠ ذسٗبت ؿيط حًٞضي

 قطايٍ لاظٕ اػُبي ٝإ

 ٝخٞز زؾتِبٟ ذٞزپطزاظ

 پبيساضي زض ضٝـ اضائ٠ ذسٗبتثجبت ٝ 

قبيؿتِي 

 ًبضًٜبٙ

 ضكتبض ٗإزثب٠ٛ ًبضًٜبٙ

 تدطث٠ ًبضًٜبٙ

 ٗؿئٞٓيت پصيطي ًبضًٜبٙ

 هبثٔيت اػت٘بز ٝ ضاظزاضي

 احتطإ ث٠ ٗكتطي

 ؾطػت ٝ زهت زض اضائ٠ ذسٗبت

 ٗؿتويٖ تجٔيـبت

 ؿيط ٗؿتويٖ

 ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي هي٘ت

 ٛطخ تؿ٢يلات

 ١عي٠ٜ خبثدبيي
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 ابشار جوغ آٍري دادُ ّب

تحوين ُٗطح  ٗؿئ٠ٔكطيي٠ ١ب ث٠ ػٜٞاٙ ُ٘بٙ ١بٙ حسؼ ٝ پبؾد احت٘بٓي پيطاٗٞٙ 

ثب اثعاض١بيي زازٟ ١بي لاظٕ ضا اظ خبٗؼ٠ )٠ٛٞ٘ٛ( آٗبضي  تٗي قٞٛس ٝ ٗحون ٗي ثبيؿ

خ٘غ آٝضي ٛ٘بيس ٝ ثب تحٔيْ پطزاظـ ٝ تجسيْ آ٢ٛب ث٠ اَلاػبت ث٠ آظٗٞٙ كطيي٠ 

خ٠ ث٠ ٗب١يت تحوين حبيط ثطاي خ٘غ آٝضي زازٟ ١ب اظ اثعاض پطؾكٜب٠ٗ ثپطزاظز ثب تٞ

ُعي٠ٜ اي ٓيٌطت ٗٞضز  5زض َطاحي پطؾكٜب٠ٗ ث٠ ترهيم َيق اؾتلبزٟ قسٟ اؾت 

پطؾف  10اؾتلبزٟ هطاض ُطكت٠ اؾت. پطؾكٜب٠ٗ ٗٞضز اؾتلبزٟ زض ٗد٘ٞع زاضاي 

 .اؾت

 

 رٍايي ٍ پبيبيي پزسشٌبهِ 

اظ تحويوبت هجٔي ضاخغ ث٠ ٗٞيٞع ٝ ١٘چٜيٚ  ثب اؾتلبزٟضٝايي : ؾإالات پطؾكٜب٠ٗ 

ٛظطات ًبضقٜبؾبٙ ٝ اكطاز ٗترهم ٗطتجٍ ثب ٗٞيٞع ٝ ١٘چٜيٚ اؾبتيس ٗحتطٕ 

 ُطزآٝضي ٝ ٗلاى انلاح ٝ تٌ٘يْ پطؾكٜب٠ٗ هطاض ُطكت. 

آٓلبي ًطٝٛجبخ ٗٞضز  قيٟٞ يپبيبيي : ث٠ ٜٗظٞض ؾٜدف پبيبيي پطؾكٜب٠ٗ )اػتجبض( 

ٝ ثجبت زضٝٙ پطؾكٜب٠ٗ ٗٞضز  ١٘ب١ِٜيكت. ثب اؾتلبزٟ ايٚ ضٝـ اؾتلبزٟ هطاض ُط

 اٛساظٟ ُيطي هطاض ُطكت. 
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 جبهؼِ ٍ ًوًَِ آهبري :

 خبٗؼ٠ آٗبضي :

خبٗؼ٠ آٗبضي ٗٞضز پػ١ٝف زض ايٚ تحوين ػجبضت اؾت ٠٘١ ؾپطزٟ ُصاضاٙ زض ًٔي٠ 

ز قؼت ثبٛي ٗٔت زض ق٢ط ت٢طاٙ تؼساز ؾپطزٟ ُصاضاٙ ثبٛي ٗٔت ٝ زض ت٢طاٙ حسٝ

 ٛلط اؾت.  000/000/1

:٠ٛٞ٘ٛ 

ؾپطزٟ ُصاض زض ١ط قؼج٠ ( اَلاػبت  20قؼج٠ ثبٛي ) 5ؾپطزٟ ُصاض زض  100اظ 

 100ُطزآٝضي قسٟ ٝ ثطاؾبؼ تحويوبت پيكيٚ اٛدبٕ ُطكت٠ زض ثبٛي تؼساز ٠ٛٞ٘ٛ 

 تبيي ٛتبيح ًيبٛي ث٠ زؾت ٗي ز١س ٝ ًلبيت ٗي ًٜس.  400تبيي ثب ٠ٛٞ٘ٛ 

 ًوًَِ : حجني رٍش ًوًَِ گيزي ٍ تؼيي

٠ٛٞ٘ٛ ُط١ٝي اظ اػًبي يي خبٗؼ٠ اؾت ٠ً اَلاػبت ٗٞضز ٛيبظ پػ١ٝف ث٠ ً٘ي آٙ 

 حبنْ ٗي قٞز زض ايٚ تحوين اظ ضٝـ ٠ٛٞ٘ٛ ُيطي ذٞق٠ اي اؾتلبزٟ قس. 

حدٖ ٠ٛٞ٘ٛ ثب تٞخ٠ ث٠ ًيلي ثٞزٙ زازٟ ١ب ٝ ػسٕ ٗيبِٛيٚ پصيطي اظ كطّٗٞ ظيط ثسؾت 

 آٗس.

 

2

1
2

e

ppz

n







 

P  ٛؿجت ٗٞكويت ٠ً زض تحوين حبيطp=0/5 .زض ٛظط ُطكت٠ قسٟ اؾت 
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(1-p) ٛؿجت ػسٕ ٗٞكويت 

حساًثط ذُبي ٗدبظ 

 

 

 

 

 

 فصل چْبرم

 آزمون فرضيات
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 فصل چْبرم 

 آسهَى فزضيبت 

 زض ايٚ كهْ اظ تحوين ثط ثطضؾي آظٗٞٙ كطييبت پطزاذت٠ ٗي قٞز.

ٙ يؼٜي ١ٞبي ايٚ تحوين كطييبت آٙ اظ ضٝـ تحٔيْ ضُطؾيث٠ زٓيْ ًيلي ثٞزٙ زازٟ 

 بزاض( ثيٚ زٝ ٗتـيط آظٗٞٙ قسٟ اؾت. ٜؼٗ)ضٝـ تؼييٚ ٗب١يت ضاث٠ُ 
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 فصل پٌجن

 نتيجه گيري
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 فصل پٌجن

 ًتيجِ گيزي 

 هقذهِ 

زض ايٚ كهْ اظ تحوين ثط اؾبؼ ٛتبيح حبنْ اظ آظٗٞٙ كطيي٠ ١ب ٛتيد٠ ُيطي ٝ 

ٗسيطاٙ ٝ ظٗي٠ٜ ١بيي ثطاي تحوين پػ١ٝكِطاٙ ثؼسي كطا١ٖ ٗي پيك٢ٜبزاتي ثطاي 

 قٞز:

 ًتيجِ گيزي 

ثط اؾبؼ ٛتبيح حبنْ اظ آظٗٞٙ كطيي٠ ١ب آقٌبض قس ٠ً ت٘بٕ ػٞاٗٔي تأثيط ُصاض ث٠ 

١ؿتٜس ثٜبثطايٚ ثسي٢ي اؾت ٠ً اُط ٗسيطاٙ ثبٛي ٗٔت ثرٞا١ٜس ٠ً  ٗكتطي ٝكبزاضي 

ز١ٜس ٝ ١ِٜبٕ اٛتربة ثبٛي ٗٔت ضا ثطاي  ٗكتطيبٙ ايٚ ثبٛي ثط زيِط ثبٛي تطخيح

ثبيس ث٠ ًيليت ذسٗبت تٞخ٠ زاقت٠ ٝ ثٌٞقٜس ٗحيُي ٜٗبؾت ؾپطزٟ ُصاضي ثطُعيٜٜس 

ضا ثطاي ٗكتطيبٙ ٢ٗيب ؾبظٛس ٝ ١٘چٜيٚ اظ تأثيط ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ٝ تٞؾؼ٠ 

ٗي  ذسٗت خسيس تجٔيـبت ٝ ١عي٠ٜ تـييط ٝ قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ؿبكْ ٛكٞٛس ظيطا ث٠ ٛظط

 ضؾس ٠ً ايٚ ػٞاْٗ زؾت اٛسضًبض تؼييٚ ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ ٗي ثبقس. 
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 ًتبيج حبصل اس تحقيق )بِ تفنيل فزضيبت(

 ٛتيد٠ ٛٞع آظٗٞٙ كطييبت ضزيق

ًيليت ذسٗبت ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط  1

 ٗثجت زاضز

 تأييس ضاث٠ُ اي

تجٔيـبت ز١بٙ ث٠ ز١بٙ ثط ٝكبزاضي ٗكتطي  2

 اثط ٗثجت زاضز

 تأييس ايضاث٠ُ 

تٞؾؼ٠ ذسٗت خسيس ثط ٝكبزاضي ٗكتطي  3

 اثط ٗثجت زاضز

 تأييس ضاث٠ُ اي

١عي٠ٜ تـييط ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط ٗثجت  4

 زاضز

 تأييس ضاث٠ُ اي

ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ ُصاضي ثط ٝكبزاضي  5

 ٗكتطي اثط ٗثجت زاضز

 تأييس ضاث٠ُ اي

قبيؿتِي ًبضًٜبٙ ثط ٝكبزاضي ٗكتطي اثط  6

 ٗثجت زاضز

 تأييس  ضاث٠ُ اي
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 پيشٌْبدات

زض ظٗي٠ٜ ٗٞيٞع ايٚ تحوين ػٞاْٗ ٗإثط ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ زض ثبٛي ٗٔت 

 پيك٢ٜبزاتي ٠ً ٗيتٞاٙ اضائ٠ زاز ٝ تب ًٜٞٙ ث٠ آٙ تٞخ٠ ظيبزي ٛكسٟ اؾت :

ثطضؾي ٗتـيط ًٞچي تأثيط ُصاض ثط ٝكبزاضي ٗكتطي ٠ً ثطذي اظ آ٢ٛب زضٝٙ  .1

  ٗتـيط ًطزٙ ايٚ تحوين ثٞزٛس

 ثطضؾي ٝ تؼييٚ زضخبت ٝكبزاضي زض ٗكتطي ثبٛي ٗٔت .2

 ثطضؾي پيبزٟ ؾبظي يي ؾيؿتٖ خ٘غ آٝضي پيك٢ٜبزات ٝ اٛتوبزات ٗكتطيبٙ .3

 ثطضؾي اؾتلبزٟ اظ تٌٜٞٓٞغي زض ٝكبزاض ًطزٙ ٗكتطيبٙ .4

 ثطضؾي ٝ ضتج٠ ثٜسي ػٞاْٗ ٗإثط ثط ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ  .5
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 پيَست
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 پيَست

 پزسشٌبهِ 

 پبؾرِٞي ٗحتطٕ :

پطؾكٜب٠ٗ حبيط ث٠ ٜٗظٞض اٛدبٕ تحوين ػٔ٘ي زاٛكِب١ي ت٢ي٠ ُطزيسٟ اؾت. ايٚ 

تحوين زض ظٗي٠ٜ ثطضؾي ػٞاْٗ ٗإثط ثط ٝكبزاضي ٗكتطي زض ثبٛي ٗٔت اؾت. پبؾد 

ق٘ب ١٘طاٟ ثب پبؾد زيِط ٗكتطيبٙ ؾٜديسٟ ٗي قٞز اظ ايٚ ضٝ زؾتيبثي ث٠ ا١ساف 

هين ق٘ب ث٠ ؾإالات اؾت. زض تحوين ٝ اثط ثرف ثٞزٙ آٙ ٗسيٞٙ پبؾد نحيح ٝ ز

 نٞضت ت٘بيْ ث٠ اَلاع پيسا ًطزٙ اظ ٛتيد٠ ًبض اؾٖ ٝ آزضؼ ذٞز ضا ثِصاضيس

 ثب ؾپبؼ كطاٝاٙ

 ٗكرهبت كطزي

 حوٞهي    حويوي         نبحت حؿبة

 ٗإٛث    ٗصًط                 خٜؿيت

  زيپٖٔكٞم  زيپٖٔ يب پبييٚ تط                       ؾُح تحهيلات

 كٞم ٓيؿبٛؽ  ٓيؿبٛؽ                           

 قـْ                      ًبضٜٗس/ ًبضقٜبؼ زٝٓت                      آظاز

 ًبضٜٗس / ًبضقٜبؼ قطًت ذهٞني                 زاٛكدٞ يب زاٛف آٗٞظ

 500تب  250ثيٚ                            250زضآٗس ٗب١ب٠ٛ                    ً٘تط اظ 
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 750ثيكتط اظ                                750تب  500ثيٚ                               

ذئي  ًٖ  ٗتٞؾٍ ظيبز ذئي ظيبز 

ًٖ 

1 

 

 

2 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

5 

 

تب چ٠ حس ثبٛي ٗٔت زض اضائ٠ 

ذسٗبت خسيس ثبٌٛي پيكتبظ 

 اؾت ؟

حس ثبٛي ٗٔت ذسٗبت  تب چ٠

خسيس ضا ظٝزتط اظ ؾبيط ثبٛي 

 ١ب ث٠ ٗكتطيبٙ ٗؼطكي ٗي ًٜس؟

تب چ٠ حس ٛطخ ؾٞز ؾپطزٟ 

ُصاضي ثبٛي ٗٔت ثطاي اٛٞاع 

ؾپطزٟ ١ب ثبلاتط اظ ثبٛي ١بي 

 زيِط اؾت ؟

تب چ٠ حس اظ ٢ٗبضت ٝ ترهم 

ًبضٜٗساٙ ثبٛي ٗٔت ضايي 

 ١ؿتيس ؟

تب چ٠ حس اظ ٛحٟٞ ثطذٞضز 

ٗٔت ضايي ًبضٜٗساٙ ثبٛي 
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6 

 

 

7 

 

 

 

8 

 

 

 

9 

 

 

10 

 ١ؿتيس ؟

 

تب چ٠ حس ١ِٜبٕ ٗطاخؼ٠ ث٠ 

ثبٛي ٗٔت ث٠ ًبض ق٘ب ضؾيسُي 

 ٗي قٞز؟

تب چ٠ حس تٞخي٠ ٝ اَلاػبت 

اَطاكيبٙ ِٛطـ ق٘ب ضا ٛؿجت 

ث٠ ثبٛي ٗٔت تحت تأثيط هطاض 

 زاز؟

ث٠ ٛظط ق٘ب تب چ٠ حس ٗؿئٞٓيٚ 

ٝ ضؤؾبي ثبٛي ٗٔت اظ ٛظطات 

ٗكتطيبٙ ثطاي ث٢جٞز ٝ ذسٗبت 

 ٛساؾتلبزٟ ًطزٟ ا

تب چ٠ حس اظ اضائ٠ ذسٗبت 

زؾتِبٟ ذٞزپطزاظ اظ ثبٛي ٗٔت 

 ضايي ١ؿتيس؟

تب چ٠ حس ث٠ قؼت ثبٛي ٗٔت ث٠ 

 ضاحتي زؾتطؾي زاضيس ؟
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 هٌببغ ٍ هآخذ

، پيك٢ٜبز١بيي ثطاي اضائ٠ ذسٗبت ث٢تط ث٠ ٗكتطيبٙ 1379اؾ٘بػيْ پٞض، ٗديس،  .1

 15ثبٛي ٝ اهتهبز. ـ

 ثط ٗحٞض اضتجبٌ ثب ٗكتطي، ثبظاضيبثي 1378توسيطي، ضيب،  .2

 15، ٜٗبكغ ٝ ١عي٠ٜ ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ، تسثيط ، ـ 1383ؾبلاضي، ؿلاٗطيب،  .3

، اضائ٠ َطح ٝكبزاضي ٗكتطيبٙ ثبٛي ضكبٟ اظ زيسُبٟ 1382ز١وبٙ َطظ، ػٔي،  .4

 ٗكتطيبٙ، پبيبٙ ٛب٠ٗ ًبضقٜبؾي اضقس زاٛكِبٟ ػلا٠ٗ َجبَجبيي

ط ُصاض ثط اٛتربة ٝكبزاضي ، ثطضؾي ػٞاْٗ تأثي1385ك٢ي٘ي، اٗيط حؿيٚ،  .5

ٗكتطي زض ثبٌٛساضي ٝ ُٗبٓؼ٠ ؾپطزٟ ُصاضاٙ ثبٛي ٗٔت، پبيبٙ ٛب٠ٗ ًبضقٜبؾي اضقس 

 زاٛكٌسٟ ٗسيطيت زاٛكِبٟ ت٢طاٙ

، ثطضؾي تأثيط پيٞٛس ضاث٠ُ ٜٗسي ثط ٝكبزاضي 1385ؿلٞضي، ٜٗيطٟ ؾبزات،  .6

زاٛكٌسٟ ػٕٔٞ  ٗكتطيبٙ ًٔيسي ثبٛي ٗٔت زض ق٢ط ت٢طاٙ، پبيبٙ ٛب٠ٗ ًبضقٜبؾي اضقس

 اخت٘بػي ٝ اهتهبز زاٛكِبٟ آع١طا

 ، تٌٜيي ثطاي خصة ٝ ذٍ ٗكتطي، ٗتطخٖ اٗيط تٞكيوي1951اٝؾٚ، ضٛي،  .7

 ثت، ًي ًي، كطاتط اظ ضيبيت ٗكتطي، ٗتطخٖ : ؾيس ؾؼيس ٢ٗسٝي .8

 ، ٗكتطي ٗساضي ذسٗبت كط١ِٜي ضؾب 1382ٗح٘سي، اؾ٘بػيْ،  .9
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