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 چکیذٌ 

(  اؾتز وتٝ سیو٥تس ثتط سحط٤ته افتطاز        ٌطا٣٤ اضظـ٤ه ا٢ٍِٛ ٔس٤ط٤ش٣ زض ض٤ٚىطز اضظـ )

ٞب ٚ اضسمبء ٞٓ افعا٤ت٣ ٚ ٘تٛآٚض٢ ثتب ٞتسف حتساوظط ٕ٘تٛزٖ ؾّٕىتطز وّت٣          سٛؾؿٝ ٟٔبضر

ؾبظٔبٖ زاضز. ٔس٤ط٤ز اضظـ زض ؾطح ؾبظٔب٣٘ سى٥ٝ ثط ٤ه فطًٞٙ ؾبظٔب٣٘ ٔجشٙت٣ ثتط   

زاذ٣ّ/ذبضػ٣( ضا ثتٝ  اضظـ زاضز وٝ وٝ ا٤ٗ اضظـ  ٔٙبفؽ ش٢ ٘فؿبٖ ٚ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ )

 ـ ٥ٌطز. ٥٘ع زض ؾطٛح ؾ٥ّٕبس٣  ثٝ وبض ٥ٌط٢ اثعاض نٛضر سٛأْ زض ٘ػط ٣ٔ ٞتب٢   ٞتب ٚ ضٚ

ٞتب٢ ذتٛز ضا ٚاثؿتش٣ٍ     زٞس. ا٤ٗ اؾشب٘ساضز ٤ى٣ اظ د٥ف فتطو  ٔٙبؾت ضا ٔس٘ػط لطاض ٣ٔ

ٕ٘ب٤تس ستب ػٟتز     زا٘س. ٔس٤ط٤ز اضقس ؾؿ٣ ٣ٔ ٔس٤ط٤ز اضظـ ثٝ ٔس٤ط٤ز اضقس ؾبظٔبٖ ٣ٔ

ٞب٣٤ چٖٛ[ زاضا٣٤  ٞب ضا اظ ]ٚضٚز٢ شػبضار ش٢ ٘فؿبٖ ٚ ٔكشط٤بٖ ثٟشط٤ٗ ذطٚػ٣سی٥ٔٗ ا٘

ٞب  أٛاَ  ٔٛاز ٚ ٥٘تط٢ٚ ا٘ؿتب٣٘ ؾتبظٔبٖ ث٥ٍتطز. ٔتس٤ط٤ز اضظـ ثتب ٤ىذبضچتٝ ؾتبظ٢         

ٞب٢ ٔس٤طاٖ ؾ٥ّٕبس٣ ٚ ٔس٤ط اضقس  سٕطوع ثط اضظـ ضا زض سٕبْ ؾتبظٔبٖ ثتٝ ٚػتٛز     سلاـ

ٞب٣٤ وٝ زض ضاؾشب٢ اٞساف و٣ّ ؾتبظٔبٖ   ط ذطٚػ٣آٚضز. ا٤ٗ ٔؿیِٝ اظ طط٤ك سٕطوع ث ٣ٔ

ٞب زاضا٢ ان٣ِٛ اؾز وتٝ   ٌطزز. ا٤ٗ اؾشب٘ساضز ٕٞچٖٛ ز٤ٍط اٍِٛ ثبقٙس أىبٖ دص٤ط ٣ٔ ٣ٔ

لبثُ د٥كٟٙبز ثطا٢ فبظٞب٢ ٔرشّف دطٚغٜ ثٛزٜ ٚ ثٝ ذٛث٣ ثب ز٤ٍط اٍِٛٞب٢ سؿب٣ِ دتطٚغٜ  

 لبثُ ػٕؽ ثؿشٗ اؾز.

http://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D8%B4%E2%80%8C%DA%AF%D8%B1%D8%A7%DB%8C%DB%8C
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 مقذمٍ

ٚػٝ سٕب٤ع ثت٥ٗ ضضتب٤ز ٔكتشط٢ زض ثبظاضٞتب٢ نتٙؿش٣ ٘ؿتجز ثتٝ ثبظاضٞتب٢         ٟٕٔشط٤ٗ 

ٔهطف٣ زض ا٤ٗ اؾز وٝ ؾطضٝ وٙٙسٜ نتٙؿش٣ ثتطا٢ ؾتٙؼف ضضتب٤ز ثتب ٤ته ٌتطٜٚ ٚ        

 قتٛز  ٘تٝ ٤ته فتطز. زض حم٥متز اٚ ثتب ؾتبظٔبٖ ٔكتشط٢         ؾ٥ؿشٓ ذط٤تساض ضٚثتٝ ضٚ ٔت٣   

(customer organization)     آٟ٘تب )اؾاتبء   ططف اؾز  ٘ٝ ٔكشط٢. ثٙتبثطا٤ٗ ٞتط ٤ته اظ

ؾبظٔبٖ ٔكشط٢( ٔؿ٥بضٞب٢ ٔشفبٚس٣ ثطا٢ ٘كبٖ زازٖ ضضب٤ز ٤ب ؾتسْ ضضتب٤ز ذتٛز اظ    

٤ه ؾطضٝ وٙٙسٜ زاض٘س ٚ ا٤ٗ وبض ضا ثطا٢ ؾٙؼف ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ثبظاضٞب٢ نتٙؿش٣  

وٙس. ثٝ ٥ٕٞٗ ذبطط سب ثٝ حبَ زض سحم٥مبر ٚ ٔمبلار اضائٝ قسٜ د٥طأٖٛ ٔٛضٛؼ  ٔكىُ ٣ٔ

سٛاٖ د٥سا وطز وٝ زض ثبظاضٞب٢ نٙؿش٣ ضضب٤ز ٔكتشط٤بٖ   ٣ٕ ٣ٔضضب٤ز ٔكشط٢ ٔٛاضز و

  .ضا ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض زٞٙس

 بیبن مسئلٍ

  وٛقف قسٜ سب ٔسَ ٞب  قبذهٟب ٚ ضٚقٟب٢ ؾٙؼف ضضتب٤ز ٔكتشط٤بٖ   دطٚغٜزض ا٤ٗ 

وٝ سب ثٝ حبَ سٛؾط ٔحممبٖ ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٌطفشتٝ اؾتز ٌتطزآٚض٢ قتٛز  ستب ثتس٤ٗ       

ؾ٥ؿشٓ ٔس٤ط٤ز اضظـ ٚ غ٥ط ٔتس٤ط٤ز اضظـ  ٔكشط٤بٖ زض زٚ  ضضب٤زٚؾ٥ّٝ سفبٚر ث٥ٗ 

 ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٥ٌطز.

ؾبظٔبٟ٘ب٣٤ وٝ زض اضائٝ اضظـ ثٝ ٔكشط٤بٖ ذٛز  فؿبَ سط ٞؿشٙس  ؾطح ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ 

آٟ٘ب ثبلاسط ذٛاٞس ثٛز ٚ احشٕبَ ث٥كشط٢ ٚػٛز زاضز سب ا٤ٗ أط ثطا٢ آٟ٘تب سجتس٤ُ ثتٝ ٤ته     

سط٤ٗ ضٚقٟب ػٟتز سؿ٥ت٥ٗ ٥ٔتعاٖ اضضتب٢      ٤ٗ  ٤ى٣ اظ ٔشساَٚٔٛلؿ٥ز ضلبثش٣ قٛز. ثٙبثطا
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ٞب اظ طط٤ك وبلاٞب ٚذسٔبر اضائٝ قسٜ سٛؾط ؾبظٔبٟ٘ب ؾٙؼف ضضب٤ز   ٥٘بظٞب ٚ ذٛاؾشٝ

ثب ٚػٛز ا٤ٗ  زض ٔمب٤ؿٝ ثب ازث٥بر ثبظاض٤بث٣ ٔحهتٛلار ٔهتطف٣  ازث٥تبر     .ٔكشط٢ اؾز

٣ٍ ٚ د٥چ٥تس٣ٌ ثتبظاض ضقتس    ثبظاض٤بث٣ ثٝ زلا٣ّ٤ ٔظُ ٔح٥ط ثعضي ٚ ضٚ ثٝ ضقتس ٚ آقتفش  

ظ٤بز٢ ٘ساقشٝ ٚ زض ٔشٖٛ ٔس٤ط٤ش٣ ثساٖ وٕشط دطزاذشٝ قسٜ اؾز. ثٙبثطا٤ٗ  ٥٘تبظ ثتٝ زضن   

زض حتبَ حبضتط احؿتبؼ     اضظـ ٚ اطتط آٖ ثتط ضضتب٤ز ٔكتشط٢    ستط٢ اظ ٔتس٤ط٤ز    ػبٔؽ

 . قٛز ٣ٔ

 اَمیت تحقیق

 1 -       ً اضظـ زض  ا٢ٍِٛ ٔس٤ط٤ز وبض س٣ٕ٥ ٚ اضسجبطبر ٔتؤطط: اِتف. ثتٝ وتبض ٥ٌتط٢ فطٞٙت

زٞس سب ا٤ٙىٝ چٝ ٞؿتز.   ؾبظٔبٖ ة. سٕطوع ثط وبضوطز سٛػٝ ثٝ ا٤ٗ وٝ چٝ وبض٢ ا٘ؼبْ ٣ٔ

ٞب٢ ذلال٥ز ر. ِتعْٚ اضظ٤تبث٣ وٕ ت٣     ح. ا٤ؼبز ثؿشط ذلال٥ز ٚ ٘ٛآٚض٢ اؾشفبزٜ اظ سى٥ٙه

 سؿط٤ف اثعاض ؾٙؼف ػٟز ٔمب٤ؿٝ زل٥ك ٚ نح٥ح 

ٞتب ٚ ػّت٥ٌٛط٢    ض ػٟز ا٤ؼبز ضاٜ حُد٤ٛب٣٤ افطاز: اِف. سك٤ٛك افطاز ثٝ وبض ٌط٣ٞٚ ز -2

اظ ٔمبثّٝ ة. ضضب٤ز قٙبؾب٣٤ ٚ اؾشجبضز٣ٞ ثٝ ٕٞىبض٢ افطاز ٚ ٘شب٤غ س٥ٕت٣ ح. اضسجبطتبر   

ٌطزٕٞب٣٤ ٚ ا٤ؼبز زضن ٔشمبثُ ٚ دكش٥جب٣٘ ثٟشط اظ سه٥ٕٕبر ست٥ٓ ر. سكت٤ٛك ثتٝ سحتَٛ     

ط ٘شتب٤غ  ث٥بٖ قطا٤ط ػٟز ا٤ؼبز سغ٥٥طار ٔف٥س ٚ ٔؤطط ص. ٔبِى٥تز ا٤ؼتبز حتؽ ٔبِى٥تز ثت     

 ذطٚػ٣ سٛؾط افطاز ٔؿؤَٚ 

ٞب٢ غ٥طلبثتُ   ٞب ٚ ٔحسٚز٤ز ٔلاحػبر ٔح٥ط٣ اِف. قطا٤ط ذبضػ٣: سٛػٝ ثٝ ٔٛلؿ٥ز -3

ٞب٢ سٙػ٥ٓ ٚ ٔس٤ط٤ز قطا٤ط زاذّت٣ ح. زضػتٝ    وٙشطَ ذبضػ٣ ة. قطا٤ط زاذ٣ّ: ؾ٥بؾز
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ٞتب٢ ثتبِمٜٛ ضا    آظاز٢: قطا٤ط ٔح٥ط٣ ثبظٜ وٕ ٣ )سّٛضا٘ؽ/ا٘حطاف لبثتُ لجتَٛ( ذطٚػت٣   

 وٙٙس  سؿ٥٥ٗ ٣ٔ

ٞتب ٚ اثعاضٞتب: اثتعاض٢ ٔكترم/ سى٥ٙىت٣ ٔؿت٥ٗ ػٟتز سحمتك          اؾشفبزٜ ٔؤطط اظ ضٚـ -4

 ذطٚػ٣ ٞب چبضچٛث٣ ثطا٢ سحمك ٘ػبْ ٤بفشٝ اٞساف اذشهبل ٣ٔ ٤بثس.

 ُ ٜ  ٔشسِٛغ٢ اضظـ  ؾبْ ٚ ػبٔؽ ثٛزٜ ٚ ثطا٢ ٞط وبض٢ وٝ زاضا٢ ٞسف٣ لبثت ٥ٌتط٢ ٚ   ا٘تساظ

ٞب٣٤ ثطا٢ ذّك ٤ته   لبثُ اؾشفبزٜ اؾز؛ چطا وٝ فطنز ٥٘ع زاضا٢ ٞع٤ٙٝ ٚ ظٔبِٖ وبض ثبقس

زٞتس. زض   اضظـ ث٥ٟٙٝ ٚ ضاٜ حُ لبثُ اػطا ٚ ٔكشط٢ ٌطا ضا ثٝ ذٛث٣ ٔٛضز سٛػٝ لطاض ٔت٣ 

ٚالؽ ض٤ٚىطز اضظـ ؾبظٚوبض٢ ثطا٢ ثٟجٛز اضسجبطتبر ٚ ػط٤تبٖ ٔتؤطط اطلاؾتبر زض ٤ته      

ضظ٤بث٣ سؿبزَ ٚ اططار آٚضز ٚ اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط قطا٤ط ثطضؾ٣ ٚ ا ؾبظٔبٖ/ؾ٥ؿشٓ فطاٞٓ ٣ٔ

 وٙس. ٔشمبثُ ٥ٔبٖ ظٔبٖ  ٞع٤ٙٝ و٥ف٥ز ٚ وبضوطز ضا ٥ٟٔب ٣ٔ

 اَذاف تحقیق:

 قٙبؾب٣٤ ضاٜ ٞب٣٤ ثطا٢ ثٝ زؾز آٚضزٖ ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ وٕه ٔس٤ط٤ز اضظـ

 فرضیبت تحقیق:

 ث٥ٗ ٔس٤ط٤ز اضظـ ٚ اطط آٖ ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ ضاثطٝ ٚػٛز زاضز
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 چٍ مذیریت ارزشتبریخ

٤بث٣ ثٝ ٔٛاز ح٥بس٣ زچبض ٔكىُ  ٔس٤ط٤ز اضظـ زض ظٔبٖ ػًٙ ػٟب٣٘ زْٚ ٍٞٙب٥ٔىٝ زؾز

قسٜ ثٛز زض نٙب٤ؽ ٔططح ٌطز٤س . ا٤ٗ ٔؿبِٝ اضائتٝ ضاٞىبضٞتب٢ ػتب٤ٍع٤ٗ ثتطا٢ ٔتٛاز ٚ      

٥ّٔع ٤ى٣ اظ ٟٔٙسؾ٥ٗ قطوز  لاٚض٘ؽ ز٢ 1947ططحٟب٢ ٔٛػٛز ضا ٔٛػت قس . زض ؾبَ 

( ٔتتٛاضز ٕٔىتتٗ ضا ٔتتٛضز اضظ٤تتبث٣ لتتطاض زاز ؛ اٚ ططحٟتتب ٚ GEط٤ىتتب )ػٙتتطاَ اِىشط٤تته آٔ

ضٚقٟب٢ ٔشؿسز٢ ثطا٢ ٔمبثّٝ ثب سغ٥٥طار آس٣ ث٥بٖ وتطز ٚ ضٚقت٣ ٔٙبؾتت ثتطا٢ سؿ٥ت٥ٗ      

اضظـ ٤ه ططح اضائٝ زاز . ثٝ وبض٥ٌط٢ ا٤ٗ ٘ػط٤ٝ زض نٙب٤ؽ   ثٝ ؾطؾز زض آٔط٤ىب فطا٥ٌط 

اٚ ا٤ٗ حطوز ضا آ٘ب٥ِع اضظـ ٘بْ ٟ٘تبز .  قس ٚ ثطٌكز ؾػ٥ٓ ؾطٔب٤ٝ ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاقز ؛ 

دؽ اظ آٖ زض اٚاذط زٞٝ قهز ٥ٔلاز٢   ا٘ؼٕٗ ٔس٤ط٤ز اضظـ آٔط٤ىب ث٥ٙبٖ ٌعاضزٜ قتس  

ٚ ؾذؽ نٙب٤ؽ زفبؼ   قطوشٟب٢ ؾبذشٕب٣٘ ٚ ٔطاوع نٙؿش٣ ثشسض٤غ ٔمطضاس٣ زض ضاثطٝ ثب 

اٚائُ زٞٝ ٞكشبز  اِعاْ زض اػطا٢ ٔس٤ط٤ز اضظـ سه٤ٛت ٚ ثٝ اػطا ٌصاضز٘س ؛ سب ػب٥٤ىٝ زض

٥ٔلاز٢ د٥كٟٙبز اػتطا٢ ٔتس٤ط٤ز اضظـ زض نتٙب٤ؽ زفتبؾ٣   ٔتس٤ط٤ز ذتسٔبر ؾٕت٣ٔٛ          

ٞتب زض ٔطحّتٝ    ذسٔبر دؿش٣ ٚ غ٥طٜ ٔططح ٚ ٔٛػت ٔٛفم٥شٟب٢ چك٥ٍٕط زض وبٞف ٞع٤ٙٝ

اػطا ٌطز٤س . زض حبَ حبضط   ثطاؾبؼ لٛا٥٘ٗ ٔهٛة زض ا٤بلار ٔشحسٜ   و٥ّٝ ؾبظٔبٟ٘ب٢ 

زِٚز ّٔعْ ثٝ ا٤ؼتبز ٚ ثىتبض٥ٌط٢ ضٚقتٟب٢ ٔتٛطط ٔتس٤ط٤ز اضظـ زض       اػطا٣٤ ٚاثؿشٝ ثٝ

 ٥ٌطز.  ا٢ ث٥ف اظ ٤ه ٥ّ٥ٖٔٛ زلاض ا٘ؼبْ ٣ٔ ٞب٣٤ ٞؿشٙس وٝ ثب ؾطٔب٤ٝ دطٚغٜ

زض آغبظ   ا٤ٗ سى٥ٙه ثٝ ٘بْ آ٘ب٥ِع اضظـ ٘ب٥ٔتسٜ قتس ٚ ثؿتسٞب ثتٝ ٘بٟٔتب٢ ز٤ٍتط٢ ٔب٘ٙتس        

ـ ثٝ وتبض ضفشتٝ اؾتز ؛ ٥٘تط٢ٚ     ٔس٤ط٤ز اضظـ   ثٟجٛز اضظـ   وٙشطَ اضظـ ٚ ذط٤س اضظ
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زض٤ب٣٤ ا٤بلار ٔشحسٜ أط٤ىب ا٤ٗ ٘بْ ضا ثتٝ ٔتس٤ط٤ز اضظـ سغ٥٥تط زاز ستب ثتط ض٢ٚ لؿتٕز       

ٔس٤ط٤ز ا٤ٗ ٔشسِٚٛغ٢ ٥٘ع سبو٥س قٛز . ثب ٚػٛز سغ٥٥ط ٘بْ   ٞسف ٔتس٤ط٤ز اضظـ ٕٞب٘ٙتس   

    ٝ َ    لجُ ثبل٣ ٔب٘سٜ وٝ ثٝ ٔفْٟٛ ا٤ؼبز وٙشتطَ ثتطا٢ ٔؼٕتٛؼ ٞع٤ٙت -ٞتب زض ظ٥ٔٙتٝ ٔحهتٛ

ذسٔبر زض طَٛ ؾٕط ٔحهَٛ اؾز   ثسٖٚ ا٤ٙىٝ و٥ف٥ز فتسا قتٛز ٚ ٤تب لبث٥ّتز اط٥ٕٙتبٖ      

 ٔحهَٛ وبٞف ٤بثس . -ذسٔبر

ٞب٢ غ٥طضطٚض٢ ٔؿٕٛلا زض ٔحهَٛ ٚ فطا٤ٙس ٚػٛز زاضز لبثُ سبُٔ  ا٤ٗ ٚالؿ٥ز وٝ ٞع٤ٙٝ

ٞتب٢ غ٥طضتطٚض٢ ٔؿٕتٛلا ٕٔىتٗ اؾتز ثتٝ ؾّتُ         اؾز ؛ ٥ّٔع ٘ش٥ؼٝ ٌطفشٝ اؾز وٝ ٞع٤ٙٝ

 اظ ػّٕٝ ٔٛاضز ظ٤ط ثبقس : ٔرشّف 

  زاٚض٤ٟتب٢ ٔٙفت٣     وٕجٛز ظٔبٖ وبف٣ ثطا٢ ططاح٣   وٕجٛز اطلاؾبر   وٕجتٛز ا٤تسٜ   دت٥ف   

ٗ  ٚ ططاح٣   ثٛزٖ چٙسٔف٣ٟٔٛ   ا٘ؿب٣٘ ضٚاثط زض ضؿف   سؼطثٝ وٕجٛز  اظ ثتبلاسط  سرٕت٥

 .  ٥٘بظ حس

اٞس وطز ؛ ظ٤تطا ثتب   ٔشسِٚٛغ٢ اضظـ   ؾبظٔبٖ ضا لبزض ثٝ ضلبثز ٔٛطط ٚ وبضا زض ثبظاض ذٛ

 سٛا٘س ثٝ اٞساف ظ٤ط زؾز ٤بثس :  ثىبض٥ٌط٢ ٔس٤ط٤ز اضظـ ؾبظٔبٖ ٣ٔ

وبٞف ٞع٤ٙٝ   افعا٤ف ؾٛز   ثٟجٛز و٥ف٥ز   افتعا٤ف ؾتٟٓ ثتبظاض   ا٘ؼتبْ وتبض زض ظٔتبٖ       

 وٛسبٞشط ٚ اؾشفبزٜ وبضاسط اظ ٔٙبثؽ . 

قٛز ٚ أىتبٖ ٥٘تُ   طٕط ضؾ٥سٖ اٞساف فٛق فطا٤ٙس٢ ثب٤س ط٣   قٛز وٝ ثطا٢ ثٝ ٔلاحػٝ ٣ٔ

ضؾس ؛ اظ ٔٛاضز فتٛق ِتعْٚ ٍ٘تطـ     ثٝ اٞساف ثب ٍ٘طـ ٔمطؿ٣ سمط٤جب غ٥طٕٔىٗ ثٝ ٘ػط ٣ٔ

  قٛز . ٤ه ؾبظٔبٖ ثب٤ؿش٣ زض وٙبض وبٞف ٞع٤ٙتٝ   ثٟجتٛز و٥ف٥تز      ؾ٥ؿش٣ٕ احؿبؼ ٣ٔ
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افعا٤ف ؾٛز   ظٔبٖ وٕشط   سره٥م ث٥ٟٙٝ ٔٙبثؽ ٚ غ٥طٜ ضا ٔس٘ػط زاقشٝ ثبقس ؛ ِتتصا ثتتب 

وٙس ٚ فطا٤ٙس اضسجبطتبر   قٛز وٝ اضسجبط ؾ٥بَ ث٥ٗ ؾٛأُ ثتتتطلطاض ٣ٔ ٣ ٔٛاػٝ ٣ٔؾ٥ؿشٕ

ستٛاٖ ٌفتز وتٝ     ا٢ ٤ىططفتٝ ٥٘ؿتز ٔت٣    ٥ٌطز . زض ٔٛضز ا٤ٗ فطا٤ٙس وٝ چطذٝ ضا زض ٘ػط ٣ٔ

( اؾز وتٝ  DFD) ثٟشط٤ٗ ٔسَ ٕ٘ب٤ف ٤ه ؾ٥ؿشٓ ٔس٤ط٤ز اضظـ   ز٤بٌطاْ ػط٤بٖ زازٜ ٞب

 DFDثبقس ؛ اٌط ثشٛاٖ ٔس٤ط٤ز اضظـ ضا ثٝ وٕته   ( IT٣ٔذبؾشٍبٜ آٖ فٙبٚض٢ اطلاؾبر )

ٕ٘ب٤ف زاز آٍ٘بٜ چ٣ٍٍ٘ٛ اضسجبطبر اػعا٢ ان٣ّ ٚ فطؾ٣ ؾ٥ؿشٓ ٚ آ٘چٝ ث٥ٗ اػعا ػبض٢ 

 قٛز ثٝ ؾِٟٛز لبثُ د٥ٍ٥ط٢ ذٛاٞس ثٛز .  ٣ٔ

 



14 
 

 مفبَیم کلی

 فرایىذ مذیریت ارزش - 1

ؾتبظ٢ اؾتز. ا٤تٗ    ٔس٤ط٤ز اضظـ فطا٤ٙس٢ ؾبٔبٖ ٤بفشٝ ٚ ٘ػبْ ٔٙس ثطا٢ سهت٥ٕٓ  

فطا٤ٙس ثب سؿط٤ف وبض وطزٞب٢ ٔٛضز ٥٘بظ ثطا٢ زؾش٥بث٣ ثتٝ اٞتساف ٚ ستلاـ ثتطا٢     

سحمك ا٤ٗ وبضوطزٞب ثب حسالُ ٞع٤ٙتٝ ) ٔهتطف ٔٙتبثؽ ( ٚ ثتب قتطط حفتع و٥ف٥تز        

وبضآ٣٤ زض د٣ زؾش٥بث٣ ثتٝ حتساوظط اضظـ ثتطا٢ دتطٚغٜ ٤تب فطا٤ٙتس اؾتز. فطا٤ٙتس         

ثب حاٛض ؾٛأُ و٥ّس٢ ٔطسجط ثتب دتطٚغٜ   ٔس٤ط٤ز اضظـ ثب ثطٌعاض٢ وبضٌبٜ ٞب٣٤ 

زض ٔمبطؽ ظٔب٣٘ ٔكرم اظ زٚضٜ ؾٕتط دتطٚغٜ ٤تب زض فطا٤ٙتس ثتبظث٣ٙ٥ ذتسٔز ٤تب        

ٔحهَٛ ا٘ؼبْ ٣ٔ ٥ٌطز. ا٤ٗ ضٚـ ا٘ؿطبف دص٤ط ثط دب٤ٝ فؿب٥ِشٟتب٢ س٥ٕت٣ ٚ سحتز    

اضظـ اػتطا ٔت٣ قتٛز. ٔتتس٤ط٤ز اضظـ     ٔتتس٤ط٤زؾطدطؾتش٣ سؿت٥ُٟ ٌتط ٔؿتشمُ     

اؾز وٝ دؽ اظ قتٙبذز ٥٘بظٞتب ٚ اٞتساف اؾتشطاسػ٤ه ثتٝ       فطا٤ٙس٢ اظ ثبلا ثٝ دبئ٥ٗ

ثطضؾ٣ ؾُّ ٚ ض٤كٝ ٞب ٣ٔ دطزاظز. ٘ش٥ؼٝ ا٤ٗ فطا٤ٙس سٛافك ؾٛأُ و٥ّس٢ ش٤ٙفتؽ زض  

دطٚغٜ زض ٔٛضز ٥٘بظٞب ٚ اٞساف دطٚغٜ ٤ب ذسٔز ٔحسٚزٜ  وتبض وطزٞتب٢ انت٣ّ ٚ    

٣ ٣ٔ ض٤ؿه اؾز. ثؿلاٜٚ زض ا٤ٗ ضٍٞصض فطنشٟب٢ ٘ٛآٚض٢ ٚ ذلال٥ز ٥٘ع قٙبؾبئ

ٌطزز. ٔس٤ط٤ز اضظـ ثٝ ػب٢ ٤ىب٤ه اػعا ٚ ٔؤِفٝ ٞتب  وتُ دتطٚغٜ ضا ثتٝ نتٛضر      

 ٤ىذبضچٝ ٔٛضز سٛػٝ لطاض ٣ٔ زٞس.
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 تفبيت مذیریت ارزش بب مُىذسی ارزش ي تحلیل ارزش - 2

زض ٟٔٙسؾ٣ اضظـ سحمك وبضوطزٞب٢ سؿط٤ف قسٜ ثب حسالُ ٞع٤ٙٝ )٤ب ٞع٤ٙتٝ زٚضٜ  

ٔفْٟٛ ٚالؿ٣ اضظـ  سؿ٥٥ٗ اٞساف ٚ حهتَٛ  ؾٕط( ز٘جبَ ٣ٔ قٛز  ٣ِٚ زض سؿط٤ف 

اط٥ٕٙبٖ اظ وبضآئ٣ ضاٜ حُ ٞب٢ اضائٝ قسٜ زض سحمك اٞساف ٔٛضز ٘ػط ٞسف انت٣ّ  

فطا٤ٙس ٔس٤ط٤ز اضظـ اؾز. ػٟز ٥ٌط٢ ٔتس٤ط٤ز اضظـ ٤تبفشٗ دبؾتد دطؾكتٟب٣٤     

آغبظ ٣ٔ قٛ٘س زض حب٥ِىٝ ٟٔٙسؾت٣ اضظـ ثتط ٤تبفشٗ دبؾتد زض      "چطا"اؾز وٝ ثب 

سٕطوتع زاضز. ٔتس٤ط٤ز اضظـ ضٚقت٣ ٔؼتطز ٚ      "چٍت٣ٍ٘ٛ   "ثبضٜ ثبضٜ ؾٛالاس٣ زض

ٔٙفطز ٥٘ؿز ثّىٝ چبضچٛث٣ ثب لبث٥ّشٟب٢ اطجبر قسٜ اؾتز وتٝ ثطتٛض ٘ػتبْ ٔٙتس ٚ      

ؾبٔبٖ ٤بفشٝ ضٚقٟب٢ ٔشٙتٛؼ ضا ثتطا٢ زؾتش٥بث٣ ثتٝ اضظـ ث٥كتشط ثتطا٢ دتطٚغٜ         

ط ٔحهَٛ ٤ب ذسٔبر ثىبض ٣ٔ ٥ٌطز. ٔس٤ط٤ز اضظـ ض٤ٚىطز٢ ٔشٕب٤ع ٘ؿجز ثٝ ؾب٤

 ض٤ٚىطزٞب٢ ٔس٤ط٤ش٣ اؾز ظ٤طا ثطٛض ٕٞعٔبٖ قبُٔ آٟ٘ب ٣ٕ٘ قٛز.

اؾشب٘ساضز اضٚدبئ٣ ٔس٤ط٤ز اضظـ ضا ثٝ نٛضر ظ٤تط سؿط٤تف وتطزٜ اؾتز:ٔس٤ط٤ز     

اضظـ ق٥ٜٛ ا٢ اؾز ثطا٢ ٔس٤ط٤ز وٝ ثب اؾشفبزٜ نح٥ح اظ ٔٙبثؽ ا٘ؿب٣٘  سٛؾؿٝ 

ٖ وتبضآئ٣ ؾتبظٔبٖ   ٟٔبضسٟب ٚ سط٤ٚغ ٞٓ افعائ٣ ٚ ذلال٥ز ٞب ثٝ ز٘جبَ ث٥ك٥ٙٝ ٕ٘ٛز

 اؾز.
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 مفبَیم اصطلاحبت

 :رضبیت مطتری

زض حب٣ِ وٝ ضضب٤ز ٤ى٣ اظ اؾبؾ٣ سط٤ٗ ثبٚضٞب زض ثبظاض٤بث٣ ٣ٔ ثبقس  سٛافتك وٕت٣ زض   

ظ٥ٔٙٝ اؾبؾ٣ ٚ و٥ّس٢ ثٛزٖ ا٤ٗ ٔمِٛٝ ٚػٛز زاضز. دبضازا٤ٓ ؾٙش٣ ثبظاض٤بث٣  ضضتب٤ز ضا  

وٝ ا٘شػبضار ضا زض لجبَ ؾّٕىتطز  سحز ؾٙٛاٖ اضظ٤بث٣ قٙبذش٣ ٔٛضز ٔلاحػٝ لطاض ٣ٔ زٞس 

ازضان قسٜ ٔمب٤ؿٝ ٣ٔ وٙتس. اٌتط ؾّٕىتطز وٕشتط اظ ا٘شػتبضار ثبقتس )٘بٕٞتب٣ٍٙٞ ٔٙفت٣(          

ٔكشط٢ ٘بضاض٣ ذٛاٞس ثٛز. اٌط ؾّٕىطز ثطاثط ا٘شػبضار ثبقس  ٔكشط٢ ضاض٣ ذٛاٞس ثٛز 

ذٛاٞس ٚ اٌط ث٥كشط اظ ا٘شػبضار ثبقس )٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٔظجز( ٔكشط٢ قس٤ساً ضاض٣ ٤ب ذكٙٛز 

 (.Oliver  1980ثٛز )

ثطذ٣ اظ سؿبض٤ف٣ وٝ ٔحممبٖ سبوٖٙٛ اظ ضضب٤ز ٔكشط٢ ازأٝ زازٜ ا٘س  ثٝ قطح ش٤تُ ٔت٣   

 ثبقٙس:

ضضب٤ز ثٝ ؾٙٛاٖ فطآ٤ٙس زضن ٚ اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ اظ سؼطثٝ ٔهطف ٔحهَٛ ٤تب اؾتشفبزٜ   

 (.1991اظ ذسٔبر  سؿط٤ف ٣ٔ قٛز )٣٤  

ج٣ اظ احؿبؼ ٚ قٙبذز ٣ٔ ثبقس وٝ ٣ٔ سٛا٘س وبضَٚ د٥كٟٙبز زاز وٝ سؼطثٝ ضضب٤ز سطو٥

 (.Carrol  2004زض ٤ه د٥ٛؾشبض  اظ ٔٙطم٣ ذبِم سب ؾبطف٣ ذبِم  لطاض ث٥ٍطز )

ضضب٤ز ٔكشط٢ اضظ٤بث٣ و٣ّ ٢ٚ اظ ذط٤س ٚ سؼطثٝ ٔهطف ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز ٚ ٤ب فطاٞٓ 

 (.Johnson & Gustafssn  2002وٙٙسٜ آٖ ٣ٔ ثبقس )
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ز وٝ اظ ٔمب٤ؿٝ ا٘شػبض ٔكشط٢ اظ ؾّٕىطز ٤ه ٔحهتَٛ  ضضب٤ز ٔكشط٢ ٤ه ٘ش٥ؼٝ ا٢ اؾ

ِت٣ ٚ  ط  ث٤2004٥ب ذسٔز ثب ؾّٕىطز ازضان قسٜ ٚ ٞع٤ٙٝ دطزاذز قتسٜ ثسؾتز ٔت٣ آ٤تس )    

 ز٤ٍطاٖ(.

زض ٤ه سؿط٤ف و٣ّ  ضضب٤ز ٔكشط٢ ٤ه دبؾد ؾتبطف٣ ثتٝ اؾتشفبزٜ اظ ٤ته ٔحهتَٛ ٤تب       

س وٝ قبُٔ فطآ٤ٙتسٞب٢  ذسٔز ٣ٔ ثبقس  ٕٞچ٥ٙٗ ٤ه فطآ٤ٙس ثؿ٥بض د٥چ٥سٜ ا٘ؿب٣٘ ٣ٔ ثبق

 (.chu  2002قٙبذش٣ ٚ ؾبطف٣ ٚ سیط٥طار ضٚا٘كٙبذش٣ ٣ٔ ثبقس )

ٔطٚض٢ ثط ازث٥بر ٔٛػٛز زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ  ٘كبٖ ٣ٔ زٞس وٝ سفبٚر ٞب٢ ظ٤تبز٢ زض سؿط٤تف   

ضضب٤ز ٚػٛز زاضز. زض حب٣ِ وٝ ا٤ٗ سؿبض٤ف زض ثط ٥ٌط٘سٜ سفبٚر ٞب٢ ٟٔتٓ ٚ ٔؿٙت٣ زاض   

 اضائٝ قسٜ زض ؾٙبنط ظ٤ط اقشطان زاض٘س. اظ ضضب٤ز ٞؿشٙس  ٕٞٝ سؿبض٤ف

ضضب٤ز ٔكشط٢ ؾٕٛٔبً ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه دبؾد ؾبطف٣ ٚ ٤ب قتٙبذش٣ ثتٝ ٤ته فطآ٤ٙتس ٔفٟتْٛ       -1

 ؾبظ٢ قسٜ اؾز.

 دبؾد ثؿش٣ٍ ثٝ ٤ه وبٖ٘ٛ ذبل زاضز )ا٘شػبضار  سؼطثٝ  ٔهطف  ٔحهَٛ( -2

بقتشٝ ٚ  اظ ا٘شربة  سؼتبضة ا٘ج دبؾد زض ٤ه ظٔبٖ ذبل ضخ ٣ٔ زٞس )ثؿس اظ ٔهطف  ثؿس  -3

)... 

 :ا٥ٕٞز زؾش٥بث٣ ثٝ ضضب٤ز ٔٙس٢ ٔكشط٢ -4

چطا قطوز ٞب ٥٘بظٔٙس زؾش٥بث٣ ثٝ ضضب٤ز ٔٙس٢ ٔكتشط٢ ٔت٣ ثبقتٙسه ا٥ٕٞتز ضضتب٤ز      

ٔٙس٢ ٔكشط٢ ثطا٢ قطوز ٞب چ٥ؿزه ثطا٢ ػتٛاة زازٖ ثتٝ ا٤تٗ ؾتؤاَ ٞتب احش٥تبع ثتٝ        

ٗ         زا٘ؿشٗ وتٝ   ا٤ٗ اؾز وٝ اٌط ٔكشط٤بٖ ٘بضاضت٣ ثبقتٙس چتٝ اسفتبل٣ ٔت٣ افشتس ٚ دتؽ ا٤ت
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ٔكشط٤بٖ ضضب٤شٕٙس چٝ ٔٙبفؿ٣ ثطا٢ قطوز زاض٘س ٚ چٍٛ٘ٝ قطوز ثٝ آٖ زؾز ٣ٔ ٤بثس. 

% ٔكشط٤بٖ ٥ٞچٍتبٜ زض ضاثطتٝ ثتب ضفشتبض ثتس ٚ و٥ف٥تز ثتس        96سحم٥مبر ٘كبٖ ٣ٔ زٞٙس وٝ 

% ا٤تٗ ٔكتشط٤بٖ ٘بضاضت٣ ثتط ٕ٘ت٣      90ٔحهٛلار ٚ ذسٔبر قىب٤ز ٣ٕ٘ وٙٙس ٚ ا٤تٗ وتٝ   

٘فتط ٔت٣ ٤ٌٛٙتس ٚ     9اض٣  ٘بضاحش٣ ذٛز ضا حتسالُ ثتٝ   ٌطز٘س. ٞطوساْ اظ ا٤ٗ ٔكشط٤بٖ ٘بض

٘فط ٘بضضب٤ش٣ ذٛز ضا ا٘شمبَ ٣ٔ زٞٙتس. ٕٞچٙت٥ٗ    20% اظ ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ثٝ ث٥ف اظ 30

ثطاثتط دطٞع٤ٙتٝ ستط اظ ٍٟ٘تساض٢      6ٔطبِؿبر ٘كبٖ ٣ٔ زٞس وٝ ػتصة ٤ته ٔكتشط٢ ػس٤تس     

ثتٝ آٟ٘تب ٚؾتسٜ    زض٤بفز آٖ چ٥ع٢ وتٝ   ٔٙشػط ٔكشط٤بٖ قب٤ؿشٝ ٚٔكشط٢ فؿ٣ّ ٣ٔ ثبقس. 

زازٜ قسٜ ٞؿشٙس ٚ قطوز ٞب ٚلش٣ ٔكشط٤بٖ ضا ٔؼصٚة ذٛز ٣ٔ وٙٙس وٝ اٌط ثٝ ٔكشط٤بٖ 

 ٚؾسٜ زٞٙس ثٝ آٖ ٚؾسٜ ؾُٕ وٙٙس.

ثٙبثطا٤ٗ ٔٛفم٥ز قطوز ٚ ضضب٤ز ٔٙس٢ ٔكشط٢ زٚ ٔفٟت٣ٔٛ ٞؿتشٙس وتٝ ذ٥ّت٣ ثتٝ ٞتٓ       

اؾتز دتؽ   ٘عز٤ه ٞؿشٙس اظ آٖ ػب٣٤ وٝ ضضب٤ز ٔٙس٢ ٔكشط٤بٖ ٤ى٣ اظ ؾٛأُ ٔٛفم٥تز  

٣ٔ سٛاٖ ٘ش٥ؼٝ ٌطفز وٝ ثٝ ٔٙػٛض زاقشٗ ٔٛفم٥ز  قطوز ثب٤س ٔكشط٤بٖ ضضب٤شٕٙس زاقشٝ 

ثبقس ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ا٘شػبضار  ٥٘بظٞب ٚ ذٛاؾشٝ ٞب زض حبَ سغ٥٥ط  زلاِز ثط ا٤ٗ ٔٛضٛؼ زاضز 

 وٝ اضظ٤بث٣ ضضب٤شٕٙس٢ ٔكشط٤بٖ ثٝ نٛضر ٔساْٚ ذ٣ّ٥ ضطٚض٢ اؾز.

ٖ ضا ٚازاض ثتٝ ازأتٝ فؿب٥ِتز ٕ٘ت٣ وٙتس  ثّىتٝ ٔٙجتؽ        زض ٚالؽ ضضب٤ز ٔكشط٢ سٟٙتب وبضوٙتب  

ؾٛزآٚض٢ ٤ه ٔؤؾؿٝ ا٘س ٚ ز٣ّ٥ِ ثط ازأٝ فؿب٥ِز قطوز ٚ ٔٛفم٥ز ٚ ثمتب٢ آٖ قتطوز   

زوشتط ؾت٥س   –زوشط ؾجبؼ ؾتمب٣٤  –ضٚقٟب٢ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ (فطاٞٓ ٣ٔ وٙس.

 ٔحٕس ضضب وبٚؾ٣(
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ؾز وٝ ٔفب٣ٕ٥ٞ چٖٛ اضظـ ظٔب٣٘ وٝ ثٝ سؿط٤ف ضضب٤ز ٔكشط٢ ٣ٔ دطزاظ٤ٓ ضطٚض٢ ا

 ٔكشط٢  سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ ٔكشط٢ ٚ ا٘شػبضار ٚ ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ضا سكط٤ح وطز.

 اضظـ ٔكشط٢: -1

اؾبؾبً اضظـ چ٥ع٢ اؾز وٝ ٔكشط٤بٖ اظ ٤ه ٔحهَٛ ٚ ذتسٔز ٔت٣ ذٛاٞٙتس. اضظـ اظ    

سفبٚر ث٥ٗ ٔعا٤ب٣٤ وٝ ٔكشط٢ اظ ٔبِى٥ز ٚ اؾشفبزٜ ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز زض٤بفز ٣ٔ وٙس ثب 

ٚضزٖ آٖ ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز ثسؾز ٣ٔ آ٤س. اِجشٝ ٔحهٛلار ٚ ٤تب ذتسٔبر   ٞع٤ٙٝ ثسؾز آ

ثٝ سٟٙب٣٤ وبف٣ ٥٘ؿشٙس ٚ اِعأبً ز٥ُِ ان٣ّ ا٘شربة ٤ه ؾطضٝ وٙٙسٜ اظ ؾ٢ٛ ٔكشط٢ ٣ٕ٘ 

ثبقٙس. زض وُ ضٚاثط ا٥ٕٞز ثبلا٣٤ زض اضظـ سؼطثٝ قسٜ اظ ؾ٢ٛ ٔكتشط٢ زاض٘تس. اضظـ   

٣ وٙٙتس. اٌتط ضٚاثتط ذتٛة وتبض وٙتس ٚ       ثٝ ا٤ٗ ثؿش٣ٍ زاضز وٝ ضٚاثط چمسض ذٛة وتبض ٔت  

ٔكشط٤بٖ ٥٘ع اضظـ ثبلا٣٤ زض٤بفتز وٙٙتس ثبؾتض ضضتب٤ز آٟ٘تب ٚ زض ٘ش٥ؼتٝ ٚفتبزاض٢ آٖ        

 ذٛاٞس ثٛز.

 سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ ٔكشط٢: -2

زض ٌصقشٝ دػٚٞكٍطاٖ ثط ا٤ٗ ثبٚض ثٛز٘س وٝ ٕٞٝ ٔكشط٤بٖ اظ فطآ٤ٙتس حتُ ٔؿتیِٝ ثتطا٢     

ٜ زاقتشٙس وتٝ ٔكتشط٤بٖ ظٔتبٖ ٚ     ا٘شربة ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز د٥ط٢ٚ ٣ٔ وٙٙس ا٤كتبٖ ؾم٥تس  

ا٘طغ٢ ٚ زلز لاظْ ضا نطف ٣ٔ وٙٙس سب ٕٞٝ ٌع٤ٙٝ ٞب٢ ٔٛػٛز ضا ثب زلز وٙبض ٞتٓ لتطاض   

زٞٙس. ٔعا٤ب ٚ ٔؿب٤ت ٞط٤ه ضا ثب زلز اضظ٤بث٣ وٙٙتس ثتٝ ٞتط ٌع٤ٙتٝ أش٥تبظز٣ٞ وٙٙتس ٚ زض       

طاؾتبؼ  ٟ٘ب٤ز ٤ه ٔٛضز ضا وٝ ثٟشط ٚ ٔؿمَٛ سط ثٝ ٘ػط ٣ٔ ضؾس ا٘شربة ٔت٣ وٙٙتس. اٌتط ث   

٘ػط ا٤ٗ زؾشٝ اظ دػٚٞكٍطاٖ ٔكشط٤بٖ ٣ٔ ذٛاؾشٙس وٝ زض ٕٞٝ أتٛض ظ٘تس٣ٌ اظ فطآ٤ٙتس    
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ضؾ٣ٕ سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ د٥ط٢ٚ وٙٙس سٕبْ ٚلز آٟ٘ب ثب٤س نطف قٙبؾب٣٤ ٚ اضظ٤بث٣ ٌع٤ٙٝ ٞب 

ٔرشّف زض أٛض ٔرشّف ٣ٔ قس ا٤ٗ زؾشٝ اظ دػٚٞكٍطاٖ ٔكشط٢ ضا اظ ٔٙػط ؾملا٣٤ ٔت٣  

 ٍ٘ط٘س.

ٖ ثٝ ا٤ٗ ثتبٚض ضؾت٥سٜ ا٘تس وتٝ ٔكتشط٤بٖ ثتطا٢ سهت٥ٕٓ ٥ٌتط٢ زاضا٢         أطٚظٜ دػٚٞكٍطا

اؾشطاسػ٢ ٞؿشٙس ٔكشط٤بٖ ثٝ ؾطؾز اضظ٤بث٣ ٣ٔ وٙٙس وٝ سه٣ٕ٥ٕ وٝ ٣ٔ ذٛاٞٙس اسرتبش  

وٙٙس ثٝ چٝ ٥ٔعاٖ سلاـ ٥٘بظ زاضز. زض ثؿ٥بض٢ اظ ٔٛاضز ٔكشط٢ ثطاؾبؼ احؿبؼ ِحػتٝ  

٣ٔ وٙس ا٤ٗ ض٤ٚىطز ٔكشط٢ ضا اظ ا٢ ٚ حش٣ ثطا٢ ِصر ثطزٖ اظ ذط٤س ٔحهَٛ ضا ا٘شربة 

 ٔٙػط ضفشبض٢ ٣ٔ ٍ٘طز.

ا٤تٗ حبِتز حتس ٚؾتط زض ٚضتؿ٥ز       أب حبِز ؾ٣ٔٛ ٥٘ع ثطا٢ ٔكتشط٤بٖ ٔشهتٛض اؾتز   

  ؾز ٤ؿ٣ٙ ٔكشط٢ فطآ٤ٙس سه٥ٕٓ ٥ٌتط٢ ضا طت٣ ٔت٣ وٙتس أتب ٘تٝ ثتٝ نتٛضر ؾتٙش٣         ثبلا

ز ثتٝ  ٔكشط٢ ثطاؾبؼ سؼطث٥بر ذٛز ٚ ثطاؾبؼ اضظ٤بث٣ ٌع٤ٙٝ ٞب ثب چٙس٤ٗ ٔؿ٥بض زضؾت 

 ضا اظ ٔٙػط سؼطث٣ ٣ٔ ٍ٘طز.ا٘شربة ٣ٔ ظ٘س ا٤ٗ ض٤ٚىطز ٔكشط٢ 

 زؾشٝ سمؿ٥ٓ ٣ٔ وٙس: 3ؾبلأٖٛ سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ ٔكشط٢ ثٝ 

 سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ اظ ض٢ٚ ؾبزر -1

 سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ ٔحسٚز -2

 سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ زقٛاض -3

 سه٥ٕٓ اظ ض٢ٚ ؾبزر ٔحسٚززقٛاض 

 (1999)ا٘ٛاؼ سه٥ٕٓ ٥ٌط٢ ٔكشط٢ ؾبلأٖٛ 
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 :ا٘شػبضار-3

ب٤ز ٔكشط٢ ٘كبٖ ٣ٔ زٞس  ظٔب٣٘ وٝ ٔكشط٤بٖ ازضان ذٛز اظ ؾّٕىتطز ذتسٔبر/   ٔسَ ضض

ٔحهٛلار ضا ثب ا٘شػبضار ا٥ِٚٝ ذٛز ٔمب٤ؿٝ ٣ٔ وٙٙس  احؿبؼ ضضب٤ز آ٘بٖ افتعا٤ف ٔت٣   

 ٤بثس. اذشلاف ث٥ٗ ا٘شػبضار ا٥ِٚٝ ٚ ؾّٕىطز ٔٙؼط ثٝ ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٣ٔ قٛز.

ث٥بر ضضب٤ز ٔكشط٢ ٚ ؾسْ ضضب٤ز ا٘شػبضار ٔكشط٢ زض سحم٥مبر ظ٤بز٢  ثٝ ٤ٚػٜ زض از

ٚ و٥ف٥ز ذسٔز  ٔٛضز ثطضؾ٣ لطاض ٌطفشٝ اؾز. زض ازث٥بر ضضب٤ز  ثطذ٣ ثٝ ا٘شػبضار ثٝ 

ؾٙٛاٖ ؾّٕىطز د٥ف ث٣ٙ٥ قسٜ سٛؾط ٔكشط٢ زض ٔٛضز ؾتطٛح ؾّٕىتطز زض طتَٛ فطآ٤ٙتس     

احشٕتبَ  ٔؿبّٔٝ ٍ٘بٜ ٣ٔ وٙٙس. آ٘بٖ ث٥بٖ ٣ٔ وٙٙس وٝ ا٘شػبضار زض ثط ٥ٌط٘سٜ ٤ه اضظ٤بث٣ اظ 

ٚلٛؼ ٤ه ضذساز ثٝ ؾلاٜٚ ٤ه اضظ٤ب٢ اظ ذٛة ثٛزٖ ٚ ٤ب ثس ثتٛزٖ آٖ ضذتساز ٔت٣ ثبقتس     

(1980  Oliver.) 

زض ازث٥بر و٥ف٥ز ذسٔز  ا٘شػبضار سحز ؾٙٛاٖ ا٘شػبضار ٞٙؼبض قسٜ ٔفٟتْٛ ؾتبظ٢ قتسٜ    

اؾز. ا٤ٗ سؿط٤ف اظ ا٘شػبضار  ٔكبثٝ اؾشب٘ساضز ا٤سٜ آَ زض ازث٥بر ضضب٤ز ٚ ؾسْ ضضب٤ز 

( ٣ٔ ثبقس. ٥ّٔط ا٘شػبضار ا٤تسٜ اَ ضا سحتز ؾٙتٛاٖ آضظ٤ٚت٣ ثتطا٢ ؾتطٛح       cd/dط٢ )ٔكش

 (.Miller, 1977;Zeithaml et al, 1990ؾّٕىطز سؿط٤ف ٕ٘ٛزٜ اؾز )

ثطذ٣ ٥٘ع ا٘شػبضار ٔطّٛة ضا ثٝ ؾٙٛاٖ ؾطح٣ وٝ ٔهطف وٙٙسٜ ٣ٔ ذٛاٞس ٔحهَٛ ٤تب  

 (.Swan & Trawick  1980ذسٔز ضا ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض زٞس  د٥كٟٙبز زازٜ ا٘س )
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ثطذ٣ ز٤ٍط ا٘شػبضار ٞٙؼبض قسٜ ضا د٥كٟٙبز زازٜ ا٘تس  ثتس٤ٗ ٔؿٙت٣ وتٝ چٍٛ٘تٝ ٤ته ٘تبْ        

  1984سؼبض٢ ثب٤س زض ٘ػط ٤ته ٔكتشط٢ قتىُ ث٥ٍتطز ستب ٔكتشط٢ وتبٔلًا ضاضت٣ قتٛز )         

Parkash.) 

 :٘بٕٞب٣ٍٙٞ-4

ثطاؾبؼ ٔفْٟٛ ٘بٕٞب٣ٍٙٞ  لابٚر ضضتب٤ز ثطاؾتبؼ ٔمب٤ؿتٝ ثت٥ٗ ا٘شػتبضار ٔهتطف       

وٙٙسٜ ؾّٕىطز ازضان قسٜ ٔٛضز اضظ٤بث٣ لطاض ٣ٔ ٥ٌطز. اظ ٔمب٤ؿٝ ث٥ٗ ا٘شػبضار ٚ ؾّٕىطز  

 ؾٝ حبِز اظ ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٚػٛز زاضز  وٝ ؾجبضسٙس اظ:

 ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٔظجز -1

 ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٔٙف٣ -2

 ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ذٙظ٣ ٤ب نفط )ؾسْ ٚػٛز ٘بٕٞب٣ٍٙٞ( -3

   ٔ ز ث٥كتشط اظ ا٘شػتبضار   ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٔظجز ظٔب٣٘ ضخ ٣ٔ زٞس وٝ ؾّٕىطز ٔحهتَٛ ٤تب ذتس

ٔكشط٢ ثبقس. زض حب٣ِ وٝ زض ٘بٕٞب٣ٍٙٞ ٔٙف٣  ا٤ٗ ؾّٕىتطز وٕشتط اظ حتس ا٘شػتبضار ٔت٣      

ثبقس. اٌط ا٘شػبضار ثطاثط ٚ ٔطبثك ثب ؾّٕىطز ذسٔز ٤ب ٔحهَٛ ثبقس  آٍ٘بٜ ثتٝ ٔهتطف   

وٙٙسٜ حبِش٣ زؾز ٣ٔ زٞس وٝ ؾتسْ ٚػتٛز ٘بٕٞتب٣ٍٙٞ ٤تب ٘بٕٞتب٣ٍٙٞ نتفط ٘ب٥ٔتسٜ ٔت٣         

 ٔشطػٓ :ٔحٕس ضضب اؾىٙسض٢ ( –٥ٍُ٘ ٥ُٞ –ٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ )ا٘ساظقٛز(.

 :ٔعا٤ب٢ ضضب٤ز ٔكشط٢

اٌطچٝ ٞط ثبظاض٤بة ٔٛفم٣ ٔب٤ُ اؾز ذسٔبس٣ ضا اضائٝ وٙس وٝ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ضا فتطاٞٓ  

ؾبظز  أب ا٤ٗ سٟٙب ٞسف آٟ٘ب ٥٘ؿز. ثب ٌؿشطـ چك٥ٍٕط فؿب٥ِز ٞب٢ نٙؿش٣ ٚ سؼبض٢ ٚ 
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ػٟبٖ دط اظ ؾطضٝ وٙٙس آٖ وبلا ٚ ذسٔبر قسٜ ٚ ٔكشط٤بٖ ضفشٝ افعا٤ف ضلبثز  ثبظاضٞب٢ 

ضفشٝ فطنز ٌع٤ٙف ث٥كشط٢ ثسؾز آٚضز٘س. ؾطضٝ وٙٙسٌبٖ ٞٛقٕٙس زض٤بفشٙس وتٝ ز٤ٍتط   

٣ٕ٘ سٛاٖ ا٥ٔسٚاض ثٛز وٝ ثطا٢ ٞط وبلا ٚ ذسٔبس٣ ذط٤ساض ٚػٛز زاقشٝ ثبقس. قطوز ٞب ٚ 

ث٣ ثٝ ضتط٤ت ضلتبثش٣ ثتب ا٤ؼتبز     ٔؤؾؿبر ٣ٕ٘ سٛا٘ٙس اٞساف اؾبؾ٣ وبض ذٛز ٘ػط زؾش٥ب

 ؾٛز ضا ٘بز٤سٜ ث٥ٍط٘س.
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 قىُ ٔعا٤ب٢ ضضب٤ز ٔكشط٢

ٕٞبٖ ٌٛ٘ٝ وٝ زض قىُ ٘كبٖ ٣ٔ زٞس ضضب٤ز ٔكشط٢ ٔعا٤ب٢ ظ٤بز٢ ثطا٢ قطوز ا٤ؼتبز  

٣ٔ وٙس. حفع ٔكشط٤بٖ ذٛة زض زضاظٔسر  ٘ؿجز ثٝ ػّت ٔؿشٕط ٔكشط٤بٖ ػس٤تس  ثتطا٢   

قطوز لطؽ ضاثطٝ وطزٜ ا٘س ؾتٛزٔٙس اؾتز. ٔكتشط٤ب٣٘ وتٝ اظ     ػب٤ٍع٣ٙ٤ ٔكشط٤ب٣٘ وٝ ثب 

قطوز ضضب٤ز ظ٤بز٢ زاض٘س. سؼطث٥بر ٔظجز ذٛز ضا ثٝ ز٤ٍطاٖ ٔٙشمُ ٣ٔ وٙٙتس ٚ ثتٝ ا٤تٗ    

سطس٥ت ٚؾ٥ّٝ سٛث٥د ثطا٢ ؾبظٔبٖ قسٜ ٚ زض ٘ش٥ؼٝ ٞع٤ٙٝ ػصة ٔكشط٤بٖ ػس٤س ضا وبٞف 

ٞبر احشٕب٣ِ قطوز اؾز وتٝ  ضضب٤ز ثبلا٢ ٔكشط٢ ٘ٛؾ٣ ث٥ٕٝ زض ثطاثط اقشجب (٣ٔ زٞٙس.

زض ٘ش٥ؼٝ سغ٥٥طار ٔطسجط ثب س٥ِٛس ٔحهٛلار ٚ ذتسٔبر ثتٝ ٔٛلتؽ آٖ ٞتب اػشٙتبة ٘بدتص٤ط       

 ضضب٤ز ٔكشط٢

 ػّت اؾشٕبز ؾ٣ٕٔٛ

 ا٤ؼبز ٔع٤ز ضلبثش٣

 زٚض وطزٖ ٔكشط٤بٖ اظ ضلجب

 وبٞف ٞع٤ٙٝ ٘بق٣ اظ اقشجبٜ

 ب٤ساضضقس ٚ سٛؾؿٝ د

وبٞف ٞع٤ٙٝ ٞب٢ ػّت 

 ٔكشط٤بٖ ػس٤س

ثٟجٛز ٚ افعا٤ف 

ٟٔبضر ٚ اغٟبضار 

 ٔظجز

سطغ٥ت ٚ سك٤ٛك سىطاض 

 ٔؿبّٔٝ ٚ ٚفبزاض٢
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اؾز. ٔكشط٤بٖ زائ٣ٕ زض ٔٛاػٟٝ ثب چ٥ٙٗ ٔٛلؿ٥ز ٞب٣٤ اغٕبو ث٥كشط٢ زاض٘تس ظ٤تطا ثتٝ    

ز٥ُِ سؼطث٥بر ذٛقب٤ٙس لج٣ّ  اقشجبٞبر ا٘تسن قتطوز ضا ثتٝ ضاحشت٣ ٘بز٤تسٜ ٔت٣ ٥ٌط٘تس.        

ٔكشط٢ ثٝ ز٘جبَ ذٛز ٔعا٤ب٣٤ اظ لج٥ُ ا٤ؼبز ٔع٤ز ٞتب٢ ضلتبثش٣  وتبٞف ٞع٤ٙتٝ      ضضب٤ز

ٞب٢ ٘بق٣ اظ اقشجبٜ  سطغ٥ت ٔكشط٢ ثٝ سىطاض ٔؿبّٔٝ ٚ ٚفبزاض٢  وبٞف ٞع٤ٙٝ ٞب٢ ػّت 

-)ٔمبِٝ ٔكشط٤بٖ ػس٤س  افعا٤ف اؾشجبض ٚ قٟطر ٚ ضقس ٚ سٛؾؿٝ دب٤ساض ضا ثٝ ٕٞطاٜ زاضز.

 زاض٤ٛـ ضق٥س٢ (–كشط٤بٖ ٍ٘ب٣ٞ ثٝ ؾٛأُ ضضب٤ز ٔٙس٢ ٔ
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 :رابطٍ بیه رضبیت مطتری ي رضبیت کبرکىبن

آ٘چٝ ٔؿّٓ اؾز ٔب ٣ٕ٘ سٛا٥٘ٓ ٔكشط٤بٖ ذٛز ضا ضاض٣ ٍ٘ٝ زاض٤تٓ ٍٔتط آٖ وتٝ ضضتب٤ز     

وبضوٙبٖ ذٛز ضا ػّت وطزٜ ثبق٥ٓ. اظ آٖ ػب وٝ وبضوٙبٖ ٚ ٔكتشط٤بٖ ٔؿٕتٛلاً زض ؾتبذشٗ    

ٙس ٚ ضضب٤ز وبضٔٙساٖ ٔٙؼط ثٝ ذسٔز ز٣ٞ ثٟشتط اظ ؾت٢ٛ آ٘تبٖ    ذسٔبر ٔكبضوز ٣ٔ وٙ

٣ٔ قٛز دؽ ٣ٔ سٛاٖ ثٝ آؾب٣٘ ٘ش٥ؼٝ ٌطفز وٝ ٤ه ضاثطٝ ٔظجز ث٥ٗ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ٚ 

وبضوٙبٖ ثطلطاض اؾز. زض حم٥مز أطٚظ وبضوٙبٖ ٔكشط٤بٖ زاذّت٣ آٖ ؾتبظٔبٖ ٔحؿتٛة    

ضضب٤ز ٔكتشط٤بٖ ذتٛز ضا    ٣ٔ ٌطز٘س ٚ ثبٚض ثط ا٤ٗ اؾز وٝ ٥ٞچ ؾبظٔب٣٘ لبزض ٥٘ؿز سب

 فطاٞٓ آٚضز ٍٔط ا٤ٗ وٝ اثشسا اؾجبة ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ زاذ٣ّ ذٛز )وبضوٙبٖ( ضا سی٥ٔٗ وٙس.

 :ٞفز زؾشٛض طلا٣٤ ثطا٢ ذسٔز ثٟشط ثٝ ٔكشط٢ زض ضضب٤ز ٔكشط٢

قتبضح  وتب٘ٗ     وبض قطوز ٞتب٢ غادٙت٣ اظ ػّٕتٝ :    ٘شب٤غ دػٚٞف ٞب٣٤ وٝ اذ٥طاً زض ٔٛضز

ؼبْ قسٜ ٘كبٖ ٣ٔ زٞس وتٝ ثتطا٢ ثٟجتٛز و٥ف٥تز اضائتٝ ذتسٔبر ثتٝ        فٛػ٣  ؾ٣٘ٛ  ٚ ... ا٘

 ٔكشط٢ ٞفز الساْ ضطٚض٢ ٚ لاظْ اؾز ٞفز ٌبْ ٔٛضز ٘ػط اظ ا٤ٗ لطاض اؾز:

 سؿ٥٥ٗ ٚ سج٥٥ٗ ٔیٔٛض٤ز قطوز زض ضاؾشب٢ ٔٙبفؽ ٚ ذٛاؾشٝ ٞب٢ ٔكشط٢: -1

سف ثؿ٥بض٢ اظ ثبظاض٤بة ٞب٢ غاد٣ٙ ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وٝ ػّت ضضب٤ز ٔكتشط٢  ٘رؿتش٥ٗ ٞت   

س٥ِٛسوٙٙسٜ ثعضي ٔحهٛلار ذب٣ٍ٘ ٚ ِتٛاظْ  « وبئٛ»ٔس٤ط٤ز اؾز. ثٝ ؾٙٛاٖ ٔظبَ قطوز 

اؾشٕبز ٚ اط٥ٕٙبٖ ٔكشط٢  اضظقٕٙسسط٤ٗ زاضا٤ت٣  »آضا٤ك٣ زائٕبً ا٤ٗ ؾجبضر ضا ل٥س ٣ٔ وٙس: 

سجئ٥ٗ ٔیٔٛض٤ز قطوز زض ػٟز سی٥ٔٗ ٔٙبفؽ ٔكشط٢  اظ ػّٕٝ ٔؿئ٥ِٛز ٞب ٚ «. وبئٛ اؾز

ػ٤ه ٔس٤ط٤ش٣ اؾز ظ٤طا ٞٓ سبوش٥ه ٚ ضٚـ ٞب ٚ ٞٓ سطس٥ت التسأبر  ٚغب٤ف ان٣ّ اؾشطاس
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ٔس٤ط٤ش٣ ٘بغط ثط سحممك ٔسٔٛض٤ز ٚ ٞسف ٞب٢ قطوز ضا اؾشطاسػ٢ آٖ سؿ٥ت٥ٗ ٔت٣ وٙتس.    

ثٙبثطا٤ٗ ثط٘بٔٝ ٞب ٚ السأبر قطوز ٞب ثٝ قطط٣ ٣ٔ سٛا٘س ثب لطؿ٥ش٣ ث٥كشط ٔٛفك قتٛز  

٤بٖ ذٛز ِجبؼ ضا ٣ٔ زٚظ٘س د٥ط٢ٚ وٝ اظ ضٚـ وبض ذ٥بطبٖ سه زٚظ وٝ ثٝ ؾفبضـ ٔكشط

 وٙس ٚ ثب حسالُ ٞع٤ٙٝ ضضب٤ز ٔكشط٢ ضا ثسؾز آٚض٘س.

 زض٥ٌط ؾبذشٗ ٚ ٔشؿٟس وطزٖ زائ٣ٕ ٔس٤ط٤ز اضقس زض د٥كجطز وبضٞب: -2

ضضتب٤ز  »٣ٕ٘ سٛاٖ ثٝ ٌٙؼب٘سٖ ؾجبضر « ٔكشط٢ ٌطا»ثطا٢ سجس٤ُ ٤ه قطوز ثٝ ؾبظٔب٣٘ 

٥كطٚ غاد٣ٙ ثط ا٤ٗ ثبٚض٘س وتٝ ٕٞب٘ٙٙتس   زض ٔیٔٛض٤ز آٖ اوشفب وطز. قطوز ٞب٢ د« ٔكشط٢

ٔشؿٟس ثتٛزٖ ٔتس٤ط٤ز اضقتس زض    « ٔس٤ط٤ز و٥ف٥ز»سؼبضر لج٣ّ آٟ٘ب زض اػطا٢ ثط٘بٔٝ ٞب٢ 

 ثطاثط ٔؿیِٝ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٘مف سؿ٥ٗ وٙٙسٜ ا٢ ا٤فب وٙٙس.

 :ٌع٤ٙف وبضوٙبٖ ٔٙبؾت -3

اْ وٙٙس أطٚظٜ ؾبظٔبٖ ٞب٢ ثعضي سلاـ چك٥ٍٕط٢ ثٝ ذطع ٣ٔ زٞٙس سب افطاز٢ ضا اؾشرس

وٝ ثب ٔكشط٢ ثطذٛضز ٔٙبؾت زاقشٝ ثبقس ٚ ٔٛفم٥ز آ٥ٔع ثٛزٖ اػطا٢ ثط٘بٔٝ ٞب٢ ٘بغط 

ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ٌطٜٚ اؾشفبزٜ اظ وبضوٙب٣٘ اؾز وٝ ثطا٢ ا٤ٗ وتبض اظ ا٥ٍ٘تعٜ ٞتب٢    

 لاظْ ثطذٛضزاض ثبقٙس.

 آٔٛظـ ٚ ثبظآٔٛظ٢ وبضوٙبٖ: -4

فطآ٤ٙس٢ ظ٘ؼ٥طٜ « ثٟجٛز ٔؿشٕط»زض غادٗ سی٥ٔٗ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٕٞب٘ٙس ضٚـ ٔٛؾْٛ ثٝ 

ا٢ اؾز وٝ ثب آٔٛظـ آغبظ ٣ٔ قٛز ٞسف اظ آٔٛظـ زض ا٤ٗ فطا٤ٙس ا٤ؼبز سّمت٣ ٔظجتز اظ   
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ذسٔز ٚ اِمب٢ ا٥ٍ٘عٜ ٞب٢ لاظْ زض وبضوٙبٖ  اضسمب٢ و٥ف٥تز اضائتٝ ذتسٔبر ثتٝ ٔكتشط٢ ٚ      

 ػّت ضضب٤ز اٚؾز.

 آٖ ٞب:ضا٤غ ؾبذشٗ اؾشب٘ساضزٞب٢ و٥ف٥ز ٚ اضظ٤بث٣ زائ٣ٕ ٥ٔعاٖ ضؾب٤ز  -5

طب٥٘ٝ اَٚ ٔلالبر ٚ ٌفشٍٛ ثب ٔكشط٢ ضخ  60زض ؾبِٓ وؿت ٚ وبض ٟٕٔشط٤ٗ اسفبل٣ زض ٕٞبٖ 

٣ٔ زٞس. اطلاؼ وبضوٙبٖ قطوز ٞب اظ ٔؿئ٥ِٛز ٚ ٘مك٣ وٝ ٣ٔ ثب٤ؿتز ا٤فتب ٕ٘ب٤ٙتس ٚ ٥٘تع     

اقطاف آٖ ٞب ثط سٛلؿبر ٔكشط٢ اظ ا٥ٕٞش٣ ثؿ٥بض ثطذٛضزاض اؾز. ٕٞطاٜ ثب ٌصقز ظٔبٖ 

ا٘شػبضار ٚ ذٛاؾشٝ ٞب٢ ٔكشط٤بٖ  ضضب٤ز ٚ ٤ب ٘بضضب٤ش٣ اٚ ٔت٣ ثب٤ؿتز    ٚ سغ٥٥ط زائ٣ٕ

ثٝ طٛض ٔطست اضظ٤بث٣ قٛز. اِجشٝ فطًٞٙ حبوٓ ثط قطوز ٥٘ع ثب٤س سؿ٥ٟلار ٔٙبؾت ثتطا٢  

اثطاظ ٚ ا٘شمبَ ٘ػتطار ٔكتشط٤بٖ ضا فتطاٞٓ آٚضز ٚ اظ ٘مطتٝ ٘ػطٞتب٢ ٔكتشط٢ ثتٝ ذتٛث٣         

 اؾشمجبَ وٙس.

 ش٥بث٣ ثٝ ضضب٤ز ٔكشط٢:اؾشفبزٜ اظ سىِٙٛٛغ٢ ثطا٢ زؾ -6

قؿبض فعا٤ٙسٜ ا٢ اظ قطوز ٞب٢ د٥كطفشٝ ثتٝ ٔٙػتٛض اضائتٝ ذتسٔبر ثتٝ ٔكتشط٢ ٚ ػّتت        

ضضب٤ز اٚ ضٚظ ثٝ ضٚظ اؾشفبزٜ ا٢ ثٝ ٔطاست ثٟشط٢ اظ سىِٙٛٛغ٢ ثٝ ؾٕتُ ٔت٣ آٚض٘تس ستب     

ثشٛا٘س ثبؾض ػّت ٔكشط٢ ث٥كشط قٛ٘س ٚ ٔٛفم٥ز ؾبظٔبٖ ذٛز ثب اؾتشفبزٜ اظ سىِٙٛتٛغ٢   

 ٢ ٔكشط٤بٖ ضا ثٝ ذٛث٣ ثطآٚضز وٙس ضا وؿت وٙٙس.وٝ ٥٘بظٞب

 ذلال٥ز ثطا٢ حطوز ثٝ فطاؾ٢ٛ ا٘شػبضار ٔكشط٢: -7

ٔطٕئٗ ضاٜ ػّت اؾشٕبز ٔكشط٢ ٚ سا٥ٕٗ آ٤ٙسٜ قطوز ٞب  اضائٝ ذسٔبس٣ ثٝ ٔطاست فطاستط  

اظ ٔحسٚزٜ ذٛاؾشٝ ٞب ٚ سٛلؿبر ٔكشط٢ اؾز. قطوز ٞب فمط ثٝ قطط٣ ٔت٣ سٛا٘ٙتس ثتٝ    
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كشط٤بٖ ذٛز ضاٜ د٥سا وٙٙس وٝ لجُ اظ ٞط چ٥ع لبزض ثٝ زضن ٚ فٟٓ ا٤تٗ  فطاؾ٢ٛ ا٘شػبضار ٔ

 ا٘شػبضار ثبقٙس.

 :اوذازٌ گیری رضبیت مطتری

ٔكشط٤بٖ ضضب٤شٕٙس اظ ػّٕٝ ؾ٥بؾز ٞب٢ ان٣ّ وؿت ٚ وبض ٚ ٟٕٔشط٤ٗ ؾبُٔ ػٟز ٥٘تُ  

ثٝ ٔٛفم٥ز سؼبض٢ ٣ٔ ثبقس. ثٝ ٔٙػٛض حفع لبث٥ّز ضلبثتز ٚ زؾتش٥بث٣ ثتٝ اٞتساف ٚالا٢     

ظٔبٖ لاظْ اؾز ؾطح ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ نٛضر ٔتساْٚ اضسمتب ٤بثتس. اظ ؾت٢ٛ ز٤ٍتط      ؾب

ثطا٢ ثٟجٛز ؾطح ضضب٤شٕٙس٢ ٔكشط٤بٖ ضتطٚض٢ اؾتز وتٝ اثشتسا ؾتطح فؿّت٣ ضضتب٤ز        

ٔكشط٤بٖ ٔؿ٥ٗ قٛز. أطٚظٜ ذٛاؾتشٝ ٞتب ٚ ا٘شػتبضار ٔكتشط٤بٖ  زضثتبضٜ ٔحهتٛلار ٚ       

ثتٝ  ٢ ٥تُ ثب٤تس ضضتب٤ز ٔكتشط     ذسٔبر زِرٛاٜ  ٞط ِحػٝ زض حبَ سغ٥٥ط اؾز ثٝ ٕٞت٥ٗ زِ 

نٛضر ٔساْٚ ٔٛضز ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ لطاض ٥ٌطز. ٕٞبٖ طتٛض وتٝ دتبفطار ٚ ؾجبؾتش٥ٗ ؾٙتٛاٖ      

وطزٜ ا٘س  ٞسف انت٣ّ اظ ا٘تساظٜ ٥ٌتط٢ ضضتب٤ز ٔكتشط٢ آٖ اؾتز وتٝ ثتب زض٤بفتز ٤ته           

ثبظذٛضز اظ ٔكشط٤بٖ  فؿب٥ِز ٞب ٚ ٔٙبثؽ ؾتبظٔبٖ ضا ثتٝ ٌٛ٘تٝ ا٢ ٞتسا٤ز ٕ٘تب٥٤ٓ وتٝ زض       

ٕشط٤ٗ ٞسف ؾبظٔبٖ وٝ ٕٞب٘ب حفع ٔكشط٢ ٚ ثطلطاض٢ ضاثطٝ زضاظٔسر ثتب اٚ  ٟ٘ب٤ز ثٝ ٟٔ

٣ٔ ثبقس  زؾز د٥سا و٥ٙٓ. ٞطچٙتس ا٥ٕٞتز ا٤ؼتبز ٚ سٛؾتؿٝ ٘ػتبْ ا٘تساظٜ ٥ٌتط٢ ضضتب٤ز         

ٔكشط٢ ثط ٥ٞچىؽ دٛق٥سٜ ٥٘ؿز  أب ثٝ زلا٤ُ ٔرشّف اظ ػّٕتٝ ؾتسْ ٚػتٛز ٔتسَ ٞتب٢      

ٞب٢ ٔطؾْٛ زض وكتٛضٞب٢ سٛؾتؿٝ    اؾشب٘ساضز زض ؾطح ٣ّٔ ٚ ٕٞچ٥ٙٗ ٘بآقٙب٣٤ ثب ٔسَ

  (٤بفشٝ  ٔٛضٛؼ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢  وٕشط ٔٛضز سٛػٝ لطاض ٌطفشٝ اؾز.
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 :ريش َبی اوذازٌ گیری رضبیت مطتری

ثٝ طٛض و٣ّ ٔشسٞب٢ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ضا ٣ٔ سٛاٖ ثٝ زٚ زؾشٝ ؾٕسٜ سمؿت٥ٓ  

 ٕ٘ٛز:

 ضٚـ ٞب٢ ؾ٣ٙ٥ -1

 ضٚـ ٞب٢ ٘ػط٢ ٤ب ٔف٣ٟٔٛ -2

ب٢ ؾ٣ٙ٥ ضٚـ ٞب٣٤ ٞؿشٙس وٝ اظ طط٤ك ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ قبذم ٞتب٣٤ وتٝ ل٤ٛتبً ثتب     ضٚـ ٞ

ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ٕٞجؿشٝ ٞؿشٙس ثٝ طٛض غ٥طٔؿتشم٥ٓ ثتٝ ا٘تساظٜ ٥ٌتط٢ ٥ٔتعاٖ ضضتب٤ز       

ٔكشط٤بٖ ٣ٔ دطزاظ٘س. اؾشجبض ٚ نحز ا٤ٗ ٔسَ ٞب ثب قه ٚ سطز٤س ٕٞطاٜ اؾز. ثٙبثطا٤ٗ اظ 

٤ز ٔكشط٢ اؾشفبزٜ ٣ٔ ٌطزز. ثتطا٢ ٔظتبَ ٔت٣    ا٤ٗ ضٚـ ٞب وٕشط ثطا٢ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب

سٛاٖ ٥ٔعاٖ فطٚـ ؾب٥ِب٘ٝ قطوز ضا ثتٝ ؾٙتٛاٖ قبذهت٣ اظ ٥ٔتعاٖ ضضتب٤ز ٔكتشط٤بٖ       

ؾبظٔبٖ سؿج٥ط ٕ٘ٛز. أب ٕٞبٖ طٛض وٝ  ٣ٔ زا٥٘ٓ  ٔمساض فطٚـ ؾتب٥ِب٘ٝ ٤ته ؾتبظٔبٖ ثتٝ     

   ُ ز٤ٍتط   قسر سحز سیط٥ط قطا٤ط الشهبز٢ ثبظاض  ٘حٜٛ ؾّٕىطز ضلجتب ٚ ثؿت٥بض٢ اظ ؾٛأت

 لطاض زاضز ٚ ثٝ ٥ٕٞٗ 

ز٥ُِ ٣ٕ٘ سٛاٖ ٥ٔعاٖ فطٚـ ؾب٥ِب٘ٝ ضا ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه قبذم ٥٘طٚٔٙس ثطا٢ سؿ٥٥ٗ ٥ٔتعاٖ  

 ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ثٝ وبض ثطز.

زض ٔمبثُ  ضٚـ ٞب٢ ٘ػط٢ ٤ب ٔف٣ٟٔٛ ثب اؾشفبزٜ اظ اضظ٤بث٣ ٘ػتطار ٔكتشط٤بٖ ثتٝ طتٛض     

ز٥ُِ اؾشجبض ضٚـ ٞتب٢ ٘ػتط٢ ثتٝ     ٔؿشم٥ٓ ضضب٤شٕٙس٢ آ٘بٖ ضا ا٘ساظٜ ٣ٔ ٥ٌط٘س. ثٝ ٥ٕٞٗ

ٔطاست ث٥ف اظ ضٚـ ٞب٢ ؾ٣ٙ٥ ٣ٔ ثبقس. ضٚـ ٞب٢ ٘ػط٢ ذٛز ثٝ زٚ زؾشٝ ضٚـ ٞتب٢  
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ض٤ٚسازٌطا ٚ ضٚ قٟب٢ ٔكرهٝ ٌطا سمؿ٥ٓ ٣ٔ قٛ٘س. سمؿت٥ٓ ثٙتس٢ ضٚـ ٞتب٢ ٔرشّتف     

 ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ ِحبظ ٘ػط٢ ضا ٣ٔ سٛاٖ زض قىُ ٔكبٞسٜ ٕ٘ٛز.

 

 

 

 

 

 

 

 ضٚـ ٞب٢ ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢

 ضٚـ ٞب٢ ؾ٣ٙ٥ ضٚـ ٞب٢ ٘ػط٢ ٤ب ٔف٣ٟٔٛ

 ضٚـ ٞب٢ ٔكرهٝ ٌطا ضٚـ ٞب٢ ض٤ٚسازٌطا
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 وٝ زض ا٤ٗ ظ٥ٔٙٝ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٚػٛز زاضز: ٔسَ ٞب٣٤

 



34 
 

 : )ٔسَ اضٚدب٣٤( ECSIثطضؾ٣ ٔسَ  -1

ٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ اضٚدتب زض قتىُ ٔكتبٞسٜ ٔت٣ قتٛز. ا٤تٗ ٔتسَ ٤ته ٔتسَ          

 ACSIؾبذشبض٢ اؾز وٝ قبُٔ سؿساز٢ ٔشغ٥ط دٟٙبٖ ٣ٔ ثبقس ٚ ؾبذشبض و٣ّ آٖ ثتب ٔتسَ   

 ٤ىؿبٖ اؾز.

قىُ ضضب٤ز ٔكشط٢ ضا ثٝ ٕٞطاٜ ؾُّ ان٣ّ آٖ زض وٙبض ٘ش٥ؼٝ آٖ ٤ؿ٣ٙ ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ 

٘كبٖ ٣ٔ زٞس. ٔحتطن ٞتب٢ ضضتب٤شٕٙس٢ ٔكتشط٢ زض ا٤تٗ ٔتسَ  سهت٤ٛط زضن قتسٜ اظ         

ؾبظٔبٖ  ا٘شػبضار ٔكشط٢  و٥ف٥ز زضن قسٜ ٚ اضظـ زضن قسٜ )اضظـ ٔب٣ِ( ٣ٔ ثبقس. 

؛ ثتٝ  «و٥ف٥تز ؾترز افتعاض   »٥ٓ ٣ٔ ٌتطزز:  و٥ف٥ز زضن قسٜ ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ثٝ زٚ ثرف سمؿ

و٥ف٥تز ٘تطْ   »ٔؿٙب٢ ثرك٣ اظ و٥ف٥ز وٝ ٔطثٛط ثٝ ٤ٚػٌت٣ ٞتب٢ ٔحهتَٛ ٔت٣ ثبقتس ٚ      

؛ ثٝ ٔؿٙب٢ ثرك٣ اظ و٥ف٥ز وٝ ٕ٘ب٤بٍ٘ط ؾٙبنط سؿب٣ّٔ زض ذسٔز اضائٝ قتسٜ ٔب٘ٙتس   «افعاض

 ضفشبض دطؾُٙ ٚ ٤ب ٤ٚػ٣ٌ ٞب٢ ٔح٥ط اضائٝ ذسٔز ٣ٔ ثبقس. سؿ٥٥ٗ ؾُّ ضضتب٤ز ٔكتشط٢  

)ٔحطن ٞب( اظ ٟٕٔشط٤ٗ ٔطاحُ س٥ٟٝ ٔسَ ٞب٢ ؾبذز ٤بفشٝ ضضب٤ز ٔكشط٢ اؾتز. ثتطا٢   

  ECSIس٥ٟٝ ٔسَ 

ٔٛاضز٢ وٝ ثٝ ؾٙٛاٖ ؾٛأُ سؿ٥٥ٗ وٙٙسٜ زض ضضب٤شٕٙس٢ ٔكتشط٤بٖ زض ٘ػتط ٌطفشتٝ قتسٜ     

 اؾز.

 

 

 

 سهٛض

  ا٘شػبضار
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 (ECSIٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ زض اضٚدب )

 

 

 (SWICSٔسَ قبذم ٣ّٔ ضضب٤ز ٔكشط٢ ؾٛئ٥ؽ ):2

ثب٤س ٌفز ٟٕٔشط٤ٗ انلاحبس٣ وٝ زض ا٤ٗ ٔسَ نٛضر ٌطفشٝ  ٔؿطف٣ ٤ه ٔشغ٥ط دٟٙبٖ ػس٤س 

ٚ سٛؾؿ١ ٔسَ زض ضٚـ ٔحبؾجٝ ٔشغ٥ط ٚفبزاض٢ ٔكتشط٢ ٔت٣   « ٌفشٕبٖ ثب ٔكشط٢»ثٝ ٘بْ 

ثبقس. ثرك٣ اظ ٔسَ و٣ّ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ ؾٛئ٥ؽ زض قتىُ ٕ٘تب٤ف زازٜ قتسٜ    

ثطا٢ و٥ّٝ نٙب٤ؽ ثٝ نتٛضر ٤ىؿتبٖ زض ٘ػتط    اؾز. ٔحطن ٞب٢ ضضب٤شٕٙس٢ ٔكشط٢ وٝ 

ٟٕٔشتط٤ٗ  « ضضتب٤ز ٔكتشط٢  »ٌطفشٝ قسٜ ا٘س زض ا٤ٗ قىُ ٕ٘ب٤ف زازٜ ٘كسٜ ا٘تس. ٔشغ٥تط   

 ؾٙهط ٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ ؾٛئ٥ؽ ٣ٔ ثبقس.

 

 ارتباط با مشتری

 رضایت کلی

سٕب٤ُ ثطا٢ ثطلطاض٢ 

 اضسجبط ثب ؾطضٝ وٙٙسٜ

 ؾِٟٛز اضسجبط و٣ّ

 ضضب٤ز اظ اضسجبط
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 ثرك٣ اظ ٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ؾٛئ٥ؽ

 

 (MCSI)ٔسَ قبذم ٣ّٔ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٔبِع٢ :3

ضضب٤ز ٔكشط٢ ٔبِع٢ زض قىُ ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾز. ا٤ٗ ٔتسَ ٤ته   ٔسَ ان٣ّ قبذم 

ٔشغ٥تط دٟٙتبٖ ٔت٣ ثبقتس. زض ا٤تٗ ٔتسَ ٔحتطن ٞتب٢          6ٔسَ ؾ٣ّ ٔؿ٣ِّٛ اؾز وٝ قتبُٔ  

و٥ف٥تز زضن قتسٜ    »ٔشغ٥ط دٟٙتبٖ ٔت٣ ثبقتٙس وتٝ ؾجبضسٙتس اظ:       3ضضب٤ز ٔكشط٢  قبُٔ 

 2ٔكشط٢ قبُٔ اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط د٥بٔسٞب٢ ضضب٤ز «. ا٘شػبضار ٔكشط٢ ٚ اضظـ زضن قسٜ

ٔت٣  « ٚفتبزاض٢ ٔكتشط٢  »ٚ « سه٤ٛط زضن قسٜ اظ ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز»ٔشغ٥ط دٟٙبٖ قبُٔ 

 ثبقس.
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ٔشغ٥ط دٟٙبٖ  ثٝ ٚؾ٥ّٝ سؿساز٢ ٔشغ٥ط ا٘ساظٜ دص٤ط ٔحبؾجٝ ٣ٔ قتٛ٘س. ا٤تٗ    6ٞط٤ه اظ ا٤ٗ 

ؤالاس٣ وتٝ اظ ٔكتشط٤بٖ دطؾت٥سٜ ٔت٣ قتٛز       ٔشغ٥طٞب ٥٘ع ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ٔؿشم٥ٕبً سٛؾط ؾت 

 ٢ ٣ٔ قٛ٘س.ا٘ساظٜ ٥ٌط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (MCSIٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ٔبِع٢ )

  :وب٘ٛٔسَ :4

و٥ف٥ز زضن 

 قسٜ

ا٘شػبضار 

 ٔكشط٢

اضظـ زضن 

 قسٜ

(ACSI) 
(ACSI) 

سه٤ٛط 

ٔحهَٛ ثب 

 ذسٔز
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زض اٚاذط زٞٝ ٞفشبز لطٖ ث٥ؿشٓ زوشط ٘ٛض٤بو٣ وب٘ٛ اظ زا٘كىسٜ ض٤ىب  زض سٛو٥ٛ ٚ ٤ىت٣ اظ  

سط٤ٗ نبحت ٘ػطاٖ ؾّٓ ٔس٤ط٤ز و٥ف٥ز ٔس٣ِ ضا ٔططح ٕ٘ٛز وٝ أتطٚظٜ زض اوظتط    ثطػؿشٝ

وٝ ثؿت٥بض٢ اظ سؿط٤فتبر    ٥ٌطز. زض حب٣ِ ٛضز اؾشفبزٜ لطاض ٣ٔاٍِٛٞب٢ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ٔ

ٞب٢ ٔكشط٤بٖ ٚ ٤ب ثٝ ؾجبضر ز٤ٍتط   لج٣ّ و٥ف٥ز  سه ثؿس٢ ثٛز  ٢ٚ زض ٔسَ ذٛز ٥٘بظٔٙس٢

ذهٛن٥بر و٥ف٣ ٔحهٛلار ضا ثٝ ؾٝ زؾشٝ سمؿ٥ٓ ٕ٘ٛز ٚ ٞط ؾٝ ٘ٛؼ ٥٘بظٔٙتس٢ ضا زض  

 ز٘س:٤ه ٕ٘ٛزاض زٚ ثؿس٢ ٕ٘ب٤ف زاز. زٚثؿس ثٝ نٛضر ظ٤ط ثٛ
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 ّٝوٙس. ا٢ وٝ ٔحهَٛ ٤ب وبض ؾُٕ ٣ٔ ٔطح 

 ّٝا٢ وٝ اؾشفبزٜ وٙٙسٜ اظ آٖ ضاض٣ اؾز. ٔطح 

ٔمب٤ؿٝ دبضأشطٞب٢ و٥ف٥ز ؾّٕىطز ٚ ضضب٤ز اؾشفبزٜ وٙٙسٜ زض ػسَٚ زٚٔحٛض٢  ا٤تٗ ضا  

ٝ  سط ٚ و٣ّ ٘كبٖ زاز وٝ سؿط٤ف و٥ف٥ز ثؿب٤ط د٥چ٥سٜ ستط اؾتز. اضسجتبط و٥ف٥تز زض زٚ      ٍ٘طا٘ت

ٔٙحهط ثٝ فطز اظ و٥ف٥ز ضا ثٝ زوشط وب٘ٛ ٘كتبٖ زاز وتٝ قتبُٔ و٥ف٥تز     ٔحٛض  ؾٝ سؿط٤ف 

 .ىطز٢ ٚ و٥ف٥ز ا٥ٍ٘عق٣ اؾز اؾبؾ٣  و٥ف٥ز ؾّٕ

ٔحٛض ؾٕٛز٢ ٥ٔعاٖ ضضب٤ز ٚ ٤ب ذكٙٛز٢ ٔكشط٢ ٚ ٔحٛض افم٣ ٥ٔعاٖ اضائٝ اِعاْ و٥ف٣ 

ض ثٝ سط٤ٗ ٘مطٝ اظ ٔحٛض ؾٕٛز٢ ٕ٘ٛزا زٞس. ثبلاسط٤ٗ ٚ دب٥٤ٗ ٔٛضز٘ػط ٔكشط٢ ضا ٘كبٖ ٣ٔ

سطس٥ت ث٥بٍ٘ط ٟ٘ب٤ز ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ٚ ؾسْ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ اؾز. ٔحُ سلالت٣ ٔحتٛض   

افم٣ ٚ ؾٕٛز٢ ث٥بٍ٘ط ػب٣٤ اؾز وتٝ ٔكتشط٢ زض حبِتز سؿتبزَ اظ ٘ػتط ضضتب٤ز ٚ ؾتسْ        

ضضب٤ز لطاض زاضز. ؾٕز ضاؾز ٔحٛض افم٣  ث٥بٍ٘ط ػب٣٤ اؾز وٝ اِعاْ و٥ف٣ ٔٛضز ا٘شػبض 

ٕز چخ ٔحٛض افم٣  ٘مطٝ اضائٝ ٔحهت٣ِٛ اؾتز وتٝ    ثٝ طٛض وبُٔ ؾطضٝ قسٜ اؾز ٚ ؾ

ؾٙٛاٖ زض ٔحهَٛ  ذهٛن٥بر و٥ف٣ ٔٛضز ا٘شػبض ضا ٘ساضز ٚ اِعاْ و٥ف٣ ٔٛضز ٘ػط ثٝ ٥ٞچ

 ٤ب ذسٔز ِحبظ ٘كسٜ اؾز.

 

 :وبضثطزٞب٢ ٔسَ وب٘ٛ

 ٔسَ وب٘ٛ ٔٛاضز ظ٤ط ضا ٥٘ع زض ثط زاضز:

  َزاضز.ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ ثعضٌشط٤ٗ اضسجبط ٚ ٚاثؿش٣ٍ ضا ثٝ ا٤ٗ ٔس 
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 .ا٤ٗ ٔسَ ث٥كشط٤ٗ ؾٟٓ ضا زض ثٛزػٝ سحم٥مبس٣ ثبظاض زاضز 

 .اٖ ٔسَ ث٥كشط٤ٗ ؾٟٓ ضا زض ثٛزػٝ سحم٥مبس٣ ثبظاض زاضز 

 قٛز. ثبؾض افعا٤ف ٚ ضقس ذٛاؾشٝ ٞب ٚ ٥٘بظٞب٢ ٔكشط٤بٖ ٣ٔ 

 ٖقٛز. ٞب ٣ٔ ثبؾض سؿس٤ُ ضلبثز ث٥ٗ ؾبظٔب 

 ٖقٛز. ٞب ٣ٔ ثبؾض سؿس٤ُ ضلبثز ث٥ٗ ؾبظٔب 

 ٗٞب زاضز. ٔسَ ثؿش٣ٍ ثٝ اػطا٢ نح٥ح ٚ سؿط٤ف زضؾز قبذم ٔٛفم٥ز زض ا٤ 

 :ٔعا٤ب٢ ٔسَ وب٘ٛ

 سٛاٖ ثٝ ٔٛاضز ظ٤ط اقبضٜ ٕ٘ٛز: ٞب٢ ٔسَ وب٘ٛ ٣ٔ اظ ػّٕٝ ٔع٤ز

 ٖاضسجبط ثٟشط ثب ٔكشط٤ب 

 ٖف٥ٕٟسٖ ٚ زضن ٔكشط٤بٖ ٚ ٥٘بظٞب٢ ٔكشط٤ب 

 ٖضضب٤ز ٟ٘ب٣٤ ٔكشط٤ب 

 

 

 

 :ٔسَ فٛضُ٘ : 5

سٛؾط دطٚفؿٛض فٛضئتُ ثطاؾتبؼ ٤ته     1989ؾبَ  قبذم ضضب٤شٕٙس٢ وكٛض ؾٛئس زض

ٔسَ ؾتبذز ٤بفشتٝ ٚ ثتب اؾتشفبزٜ اظ ٘ػطؾتٙؼ٣ ٔكتشط٤بٖ ططاحت٣ قتسٜ ثتٛز. ثطضؾت٣           

اؾشٙجبط ٔكشط٢ 

 اظ و٥ف٥ز ؾّٕىطز

 ا٘شػبضار ٔكشط٢

ضضب٤شٕٙس٢ 

 ٔكشط٢

 ٘ىبر ٔكشط٢

 ٚفبزاض٢ ٔكشط٢
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ٞب٢ سحم٥مبس٣ زض وكٛض ؾٛئس ٔٛػت قس سب ٔسَ فٛضُ٘ ثتٝ ؾٙتٛاٖ ثٟشتط٤ٗ ضٚـ     فؿب٥ِز

 ػٟز اضائٝ ٤ه قبذم اؾشب٘ساضز زض ؾطح ٣ّٔ قٙبذشٝ قٛز.
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 فصل چهارم

 پژوهش یافته های
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 سبختبر کلان مذل ضبخص رضبیت مطتری در کطًر سًئذ

٤ٚػ٣ٌ ٚ قبذهٝ ٟٔٓ ا٤ٗ ٔسَ ػبٔؿ٥ز آٖ  أىبٖ اؾشفبزٜ اظ آٖ ػٟتز اضظ٤تبث٣ و٥ف٥تز    

ثبقتس. دتؽ اظ    زض ٤ه ٔم٥بؼ ٚؾ٥ؽ ٚ أىبٖ ٔطسجط ؾبذشٗ و٥ف٥ز ثب ضفشتبض ٔكتشط٢ ٔت٣   

ٔحممبٖ اضٚدب٣٤ ٥٘ع اظ ا٤ٗ  ؾٛئس ا٤ٗ ٔسَ زض آٔط٤ىب ثؿ٥بض ٔٛضز سٛػٝ لطاض ٌطفز  ؾذؽ

ٞتب٢   ٔسَ سجؿ٥ز وطزٜ ٚ آٖ ضا ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض زاز٘س  زض حبَ حبضط فمط زض قتبذم 

ضضب٤شٕٙس٢ ثب ٤ىس٤ٍط سفبٚر زاض٘س. ا٤ٗ ٔسَ ٤ه ٔسَ ٔف٣ٟٔٛ اؾز ٚ سیو٥س ثط ٔحبؾتجبر  

ٞب٢ ا٘شػبض٢ ٔكشط٤بٖ ٚ ا٤ؼبز لابٚر ثطاؾبؼ ؾ٥ؿشٓ قٟٛز٢ ٤ب  ؾبظ٢ قبذم ٍٕٞٗ

 وٙٙسٌبٖ ٚ ٔكشط٤بٖ زاضز. ؾ٣ ٔهطفاحؿب

ؾٛأُ ظ٤بز٢ ٕٞب٘ٙس ؾٛأُ ٔٛػٛز زض قىُ ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ سیط٥طٌتصاض اؾتز وتٝ زض    

٥ٌط٘س. ثطذت٣ اظ   ا٤ٗ ٔسَ ثٝ نٛضر ضٚاثط ؾّز ٚ ٔؿ٣ِّٛ ٔٛضز سٛػٝ ٚ ثطضؾ٣ لطاض ٣ٔ

      ٝ ا٢ اظ  ا٤ٗ ؾٛأُ ثٝ ؾٙٛاٖ ؾبُٔ ان٣ّ ضضتب٤ز ٔكتشط٢ ٚ ثتطا٢ ثطذت٣ ز٤ٍتط ٔؼٕٛؾت

 قٛز. ٥بر ا٥ِٚٝ ٤ب ذهٛن٥بر ضطٚض٢ زض ٘ػط ٌطفشٝ ٣ٔذهٛن

 ٔسَ ؾطٚوٛاَ

٥ٔلاز٢ سٛؾط دبضاؾٛضأٗ ٚ ٕٞىبضاٖ ٔؿطف٣ قس. زض ا٤ٗ ٔسَ  80ا٤ٗ ٔسَ زض اٚا٤ُ زٞٝ 

 قٛز. ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ اظ و٥ف٥ز ذسٔبر اضائٝ قسٜ ؾٙؼ٥سٜ ٣ٔ

٘سٌبٖ ذتسٔبر  ٔؿ٥بض٢ ثٛز وٝ ٥ٌط 22ا٢ ططاح٣ ٌطز٤سٜ وٝ قبُٔ  زض ا٤ٗ ٔسَ دطؾكٙبٔٝ

ٞب٢ وب٣٘ٛ٘ سكى٥ُ قسٜ سٛؾتط ا٤تٗ ٌتطٜٚ ٔحمتك  ػٟتز اضظ٤تبث٣        ٚ ٔكشط٤بٖ زض ٌطٜٚ

ػٙجٝ ٔرشّتف ذتسٔبر و٥ف٥تز ضا قتبُٔ      5دطؾف   22ثط٘س  ا٤ٗ  و٥ف٥ز ذسٔبر ثٝ وبض ٣ٔ
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ٞب ٚ اثؿتبز   ٥ٔلاز٢ ػٙجٝ ز٤ٍط٢ ٥٘ع ثٝ آٖ اضبفٝ قس وٝ ثطذ٣ ػٙجٝ 88قس ٚ زض ؾبَ  ٣ٔ

 اظ:ٔسَ ؾطٚوٛاَ ؾجبضسٙس 

 ٞب: قبُٔ ٚؾب٤ُ ف٥ع٤ى٣  سؼ٥ٟعار  غبٞط وبضوٙبٖ ٚ ٚؾب٤ُ اضسجبط٣ ثتٝ ِحتبظ    ٔحؿٛؼ

 غبٞط٢

 ٖلبث٥ّز اط٥ٕٙبٖ: سٛا٘ب٣٤ ا٘ؼبْ ذسٔبر سؿٟسقسٜ ثب زلز وبُٔ ٚ لبثُ اط٥ٕٙب 

 وطزٖ فٛض٢ ذسٔبر ز٣ٞ: قبُٔ ضغجز وٕه ثٝ ٔكشط٢ ٚ فطاٞٓ دبؾد 

  آ٘بٖ زض اِمب٢ اؾشٕبز ثٝ زضؾش٣ ذسٔبرسا٥ٕٗ: قبُٔ زا٘ف ٚ ٘عاوز وبضوٙبٖ ٚ سٛا٘ب٣٤ 

 آٚضز. ٕٞس٣ِ: قبُٔ سٛػٝ اذشهبن٣ وٝ قطوز ثطا٢ ٔكشط٤بٖ ٤ٚػٜ ذٛز فطاٞٓ ٣ٔ 

 ٝٚػٛز آٔسٜ احشٕب٣ِ ثٟجٛز: قبُٔ سٛا٘ب٣٤ ؾبظٔبٖ زض انلاح ٔكىلار ث 

 لؿٕز سكى٥ُ قسٜ اؾز: 2ٔسَ ؾطٚوٛاَ اظ 

 ٜؾتف سكتى٥ُ قتسٜ ٚ ثتٝ ٔٙػتٛض      دط ٥ٌ22ط٢ ا٘شػبضار ٔكشط٤بٖ وٝ اظ  لؿٕز اَٚ ا٘ساظ

 ٥ٌطز. قٙبؾب٣٤ ا٘شػبضار ٔكشط٢ زض اضسجبط ثب ٤ه ذسٔز ٔٛضز اؾشفبزٜ لطاض ٣ٔ

 ٜدطؾتف ٘ػ٥تط    ٥ٌ22ط٢ زض٤بفتز ٔكتشط٢  وتٝ ا٤تٗ لؿتٕز ٥٘تع زاضا٢        لؿٕز زْٚ ا٘ساظ

٥ٌط٢ اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ زض ذسٔبر زض٤بفز قسٜ  ٞب٢ لؿٕز اَٚ اؾز ٚ ثطا٢ ا٘ساظٜ دطؾف

 قٛز. ٝ وبض ثطزٜ ٣ٔسٛؾط ٤ه ؾبظٔبٖ ث

 :ٞب٢ ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٔحسٚز٤ز

ا٘شمبزار ظ٤بز٢ ٥٘ع ثٝ ٔسَ ؾطٚوٛاَ ٚاضز قسٜ اؾز ٚ ٟٕٔشط٤ٗ آٖ ا٤ٙىٝ ا٤ٗ ٔسَ نطفبً 

آ٤س ٚ  ٞب ثٝ وبض ٣ٔ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٤بٖ اظ ذسٔبر اضائٝ قسٜ سٛؾط قطوز ػٟز ا٘ساظٜ
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َ ٚاضز ػعئ٥تبر  ثبقتس. ا٤تٗ ٔتس    ضٚـ ٔطّٛث٣ ثطا٢ ضضب٤ز ؾتٙؼ٣ اظ ٔحهتٛلار ٕ٘ت٣   

 دطزاظز. ؾٙؼ٣ ٣ٔ قٛز ٚ ثٝ نٛضر و٣ّ ٚ ولاٖ ثٝ ضضب٤ز ٣ٕ٘

  

 :أب ٔس٣ِ وٝ زض ا٤ٗ سحم٥ك اؾشفبزٜ قسٜ اؾز 

 :(ACSIمعرفی مذل ضبخص رضبیت مطتری آمریکب )

قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ آٔط٤ىب ٤ه ٔؿ٥بض ٣ّٔ ثطا٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز وبلاٞتب ٚ  

سس٤ٚٗ قسٜ  1994ثبقس. ا٤ٗ قبذم وٝ زض ؾبَ  ٜ ٣ٔذسٔبر ؾطضٝ قسٜ زض ا٤بلار ٔشحس

اؾز ٞٓ ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه ٔؿ٥بض ضٚ٘س ٚ ٞٓ ثٝ ؾٙتٛاٖ ٔؿ٥تبض سطاظ٤تبث٣ ثتطا٢ وبضذب٘ؼتبر ٚ      

ٞب٢ ٔرشّف الشهبز٢ اؾٓ اظ زِٚشت٣ ٤تب ذهٛنت٣ لبثتُ اؾتشفبزٜ اؾتز.        نٙب٤ؽ ٚ ثرف

ظٔبٖ ٚ ث٥ٙت٣ ؾتٛز ٔتب٣ِ ؾتب     اظ لبث٥ّز دت٥ف  ACSIسحم٥مبر ٘كبٖ زازٜ اؾز وٝ قبذم 

 (.2001ؾّٕىطز سؼبض٢ ؾبظٔبٖ زض ثبظاض ؾٟبْ ثطذٛضزاض اؾز )فٛضُ٘  

ضا ثتط ؾٟتسٜ    ACSIسٛظ٤ؽ ٚ دكش٥جب٣٘ قتبذم   ؾٝ ؾبظٔبٖ ان٣ّ زض آٔط٤ىب فطآ٤ٙس س٥ٟٝ 

زاض٘س. ٔطوع سحم٥مبر ٣ّٔ و٥ف٥ز زض زا٘كىسٜ وؿت ٚ وبض زا٘كٍبٜ ٥ٔك٥ٍبٖ ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه 

وٙتس.   ٞب٢ ٔتطسجط ثتب قتبذم فؿب٥ِتز ٔت٣      ح٥ُّ زازٜٔؤؾؿٝ سحم٥مبس٣ زض ظ٥ٔٙٝ س٥ٟٝ ٚ س

ػبٔؿٝ و٥ف٥ز آٔط٤ىب ٚغ٥فٝ سٛظ٤ؽ ٌعاضقبر ٚ ٘شب٤غ سحم٥مبر ضا ثط ؾٟسٜ زاضز ٚ ٔؤؾؿٝ 

ٜ   آ٢ زض ظ٥ٔٙٝ ذسٔبر ٘طْ اف سحم٥مبس٣ ؾ٣ زاض  افعاض٢ ٚغ٥فٝ دكش٥جب٣٘ ٚ ٔكتبٚضٜ ضا ؾٟتس

 ثبقس. ٣ٔ
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٤س ثتٝ سحم٥متبر ٔؤؾؿتٝ و٥ف٥تز     ثب ACSIثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه سبض٤رچٝ ٔرشهط زضثبضٜ قبذم 

ػبٔؿٝ و٥ف٥ز آٔط٤ىب ط٣ ٤ته دتطٚغٜ    1991اقبضٜ وطز. زض ؾبَ  90آٔط٤ىب زض اٚا٤ُ زٞٝ 

سحم٥مبس٣ ثٝ ثطضؾ٣ ا٤ٗ ٔٛضٛؼ دطزاذز وٝ آ٤ب سس٤ٚٗ ٤ه قبذم ٣ّٔ زض ظ٥ٔٙٝ و٥ف٥تز  

ط٢ ٥ٌت  ض٤ٚىطز ٔرشّف ػٟز ا٘ساظٜ 60دص٤ط اؾز ٤ب ذ٥ط. ا٤ٗ سحم٥مبر ثٝ اضائٝ حسٚز  أىبٖ

ٞب٢ ٔرشّف اؾٓ اظ وبلا ٚ ذسٔبر ٔٙؼط قس. أتب ٔكتىُ انت٣ّ ا٤تٗ      و٥ف٥ز ثطا٢ فطآٚضزٜ

ٞب ؾسْ ثطذٛضزاض٢ اظ ٤ه سؿط٤ف اؾشب٘ساضز ثطا٢ و٥ف٥ز ثٛز ٚ ا٤ٗ ٔٛضتٛؼ ؾتجت    ضٚـ

ٞب٢ و٥ف٥ز ثطا٢ ٔحهٛلار ٔرشّف ٚ نٙب٤ؽ ٔشؿتسز لبثتُ ٔمب٤ؿتٝ ثتب      قس سب قبذم ٣ٔ

ٞتب   أىبٖ ٚػٛز ٘ساقز وتٝ ثتٝ ٞط٤ته اظ ا٤تٗ قتبذم     ٤ىس٤ٍط ٘جبقٙس. اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط ا٤ٗ 

اضظق٣ اذشهبن٣ زازٜ قٛز ٚ اظ ا٤ٗ طط٤ك ٤ه قبذم ٤ىذبضچٝ ثطا٢ و٥ف٥ز زض ؾتطح  

ٞتب٢ سحم٥متبس٣ زض وكتٛض ؾتٛئس ٔٛػتت قتس ستب ٔتسَ          ٣ّٔ ؾطضٝ ٕ٘ٛز. ثطضؾ٣ فؿب٥ِز

ضضب٤ز ٔكتشط٢ زض وكتٛض ؾتٛئس ثتٝ ؾٙتٛاٖ ثٟشتط٤ٗ ضٚـ ػٟتز اضائتٝ ٤ته قتبذم           

سٛؾتط   1989زض ؾطح ٣ّٔ قتٙبذشٝ قتٛز. قتبذم وكتٛض ؾتٛئس زض ؾتبَ       اؾشب٘ساضز 

٤بفشٝ ٚ ثب اؾشفبزٜ اظ ٘ػطؾٙؼ٣ ٔكشط٤بٖ ططاحت٣   دطفؿٛض فٛضُ٘ ثبؾبؼ ٤ه ٔسَ ؾبذز

 ٜ ٥ٌتط٢ و٥ف٥تز وتبلا ٚ ذتسٔز       قسٜ ثٛز. ػبٔؿ٥ز ٔسَ ضضب٤ز ٔكشط٢ ؾٛئس ثطا٢ ا٘تساظ

ؽ ٚ ٔطسجط ؾبذشٗ قبذم أىبٖ اؾشفبزٜ اظ آٖ ػٟز اضظ٤بث٣ و٥ف٥ز زض ٤ه ٔم٥بؼ ٚؾ٥

قس وٝ وكتٛض آٔط٤ىتب ضا    و٥ف٥ز ثب ضفشبض ٔكشط٢ ؾٝ ٤ٚػ٣ٌ ثطسط ٔسَ ؾٛئس ٔحؿٛة ٣ٔ

 ثطا٢ سجؿ٥ز اظ ا٤ٗ ض٤ٚىطز ػٟز س٥ٟٝ قبذم ٣ّٔ ضضب٤ز ٔكشط٢ سطغ٥ت ٕ٘ٛز. 

 ACSIثطضؾ٣ ٔسَ 
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 اظ چٟبض ٤ٚػ٣ٌ اؾبؾ٣ ثطذٛضزاض اؾز: ACSIٔسَ 

ثبقتس. ٞط٤ته اظ ٔشغ٥طٞتب٢     ٔب٘ٙس ضضتب٤ز ٔت٣   قبُٔ سؿساز٢ ٔشغ٥ط دٟٙبٖ ACSIٔسَ  -1

٥ٌط٢ ٚ اظ طط٤تك ٘ػطؾتٙؼ٣ ٔكتشط٤بٖ ٔحبؾتجٝ      دٟٙبٖ ثٝ ٚؾ٥ّٝ چٙسقبذم لبثُ ا٘ساظٜ

ا٢ ا٤ؼبز قسٜ اؾز سب ثطا٢ ذسٔبر ؾ٣ٕٔٛ ٕٞب٘ٙتس   ٌٛ٘ٝ قٛز. ٔسَ ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ ٣ٔ

 ٔحهٛلار س٥ِٛس٢ لبثُ اؾشفبزٜ ثبقس.

ٌطزز. ا٤ٗ ٔؿیِٝ ثتط   ؾ٣ّ ٔؿ٣ِّٛ ٔحبؾجٝ ٣ٔ ثب زضٖٚ ؾٙؼ٣ اظ ضٚاثط ACSIقبذم  -2

افعا٤س. ثٝ ؾجتبضر ز٤ٍتط چٙب٘چتٝ ٔشغ٥تط٢ ٔب٘ٙتس ضضتب٤ز زضٖٚ        ٣ٔ ACSIاؾشجبض قبذم 

ث٣ٙ٥ ضفشبض وٙس  ا٤ٗ أط اظ اؾشجبض ٔتسَ   ا٢ اظ ضٚاثط ثب ؾب٤ط ٔشغ٥طٞب  ٔطبثك د٥ف ٔؼٕٛؾٝ

 ٥ٌط٢ حىب٤ز ذٛاٞس ٕ٘ٛز. ا٘ساظٜ

ظ ػّٕٝ ٔشغ٥طٞب٣٤ اؾز وٝ ثب اؾشفبزٜ اظ چٙس قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ ا ACSIزض ٔسَ  -3

٥ٌط٢ ضضتب٤ز  ثتٝ ٔٙػتٛض     ٞب٢ لس٣ٕ٤ ا٘ساظٜ قٛز. زض ضٚـ ٥ٌط٢ ٔحبؾجٝ ٣ٔ لبثُ ا٘ساظٜ

ٌطز٤س  أب  اوشفب ٣ٔ« ضضب٤ز وُ»٥ٌط٢ ٥ٔعاٖ  اضظ٤بث٣ ضضب٤شٕٙس٢ ٔكشط٤بٖ سٟٙب ثٝ ا٘ساظٜ

ٙسٚػ٣ٟ ٔب٘ٙس ضضب٤ز ثب اؾشفبزٜ اظ ٥ٌط٢ ٔفب٥ٞٓ د٥چ٥سٜ ٚ چ زٞس ا٘ساظٜ سحم٥مبر ٘كبٖ ٣ٔ

ٜ   ٤ه قبذم ٔٙفطز ٘شب٤غ ٔؿشجط ٚ لبثُ اط٥ٕٙب٣٘ ضا سا٥ٕٗ ٣ٕ٘ ٥ٌتط٢   وٙس. ثٙتبثطا٤ٗ ا٘تساظ

ضضب٤ز ثب اؾشفبزٜ اظ ٤ه ض٤ٚىطز چٙس قبذهٝ ثٝ ٘شب٤غ ثٟشط٢ ٔٙؼط ذٛاٞتس قتس. ثتطا٢    

ؾٝ قتبذم   ٞب٢ ؾ٣ّ ٔؿ٣ِّٛ اظ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ زض اوظط لط٤ت ثٝ اسفبق ٔسَ ا٘ساظٜ

 قٛ٘س: ٥ٌط٢ ٣ٔ قٛز وٝ ٔؿشم٥ٕبً ثب اؾشفبزٜ اظ ٘ػط ٔكشط٤بٖ ا٘ساظٜ اؾشفبزٜ ٣ٔ

 ُضضب٤شٕٙس٢ و 
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 ٚسّم٣ ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز زض ل٥بؼ ثب ا٘شػبضار ا 

 ٜآَ ٔكشط٢ و٥ف٥ز ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز زض٤بفز قسٜ زض ل٥بؼ ثب ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز ا٤س 

ثتط ٚفتبزاض٢ ٔكتشط٢     ACSIضز ٥ٔتعاٖ ستیط٥ط   ٞسف ان٣ّ ٔسَ ضضب٤ز ٔكشط٢  ثطآٚ -4

اؾز. ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ ٔشغ٥ط٢ اؾز وٝ ثٝ ٔٙػٛض اضظ٤بث٣ ؾّٕىتطز سؼتبض٢ ؾتبظٔبٖ زض    

 حبَ ٚ آ٤ٙسٜ اظ ا٥ٕٞش٣ ٤ٚػٜ ثطذٛضزاض اؾز.

٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢  ٔشغ٥طٞب٢ ٔتسَ ثتٝ ٕٞتطاٜ     ثٝ ٔٙػٛض آقٙب٣٤ ث٥كشط ثب ٔسَ ا٘ساظٜ

قىُ سطؾت٥ٓ ٌطز٤تسٜ اؾتز. زض قتىُ ٔتصوٛض ٔتسَ        ٞب ثٝ نٛضر قٕبس٥ه زض ضٚاثط آٖ

ACSI   وٝ ثطا٢ ٔحبؾجٝ ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ثرف نٙب٤ؽ ذهٛن٣ ٔٛضز اؾشفبزٜ لتطاض

٥ٌطز ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ اؾز. ا٤ٗ ٔسَ قبُٔ سؿساز٢ ٔشغ٥ط دٟٙبٖ ٚ ضٚاثط ؾّت٣ ٔتبث٥ٗ    ٣ٔ

 ثبقس  وٝ ؾجبضسٙس اظ: ٞب ٣ٔ آٖ

 ( ا٘شػبضار ٔكشط1٢

 ( اضظـ زضن قس2ٜ

 شٙجبط ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ٔحهَٛ( اؾ3

 ( ضضب٤ز ٔكشط4٢

 ( قىب٤بر ٔكشط5٢

 ( ٚفبزاض٢ ٔكشط6٢

 ٔشغ٥ط ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ٥ٔبٖ ا٤ٗ ظ٘ؼ٥طٜ ضٚاثط  ٔكرم اؾز.
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 قىُ: ٔسَ قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ آٔط٤ىب

ا٘شػبضار 

 ٔكشط٢

اضظـ 

 قسٜ زض٤بفز

اؾشٙجبط 

ٔكشط٢ اظ 

 و٥ف٥ز

(ACSI) 

قىب٤ز 

 ٔكشط٢

 ٚفبزاض٢

فاصله از 

 اآل ایده
مقایسه با 

 انتظارات

 طور كلي به

لبث٥ّز 

 اط٥ٕٙبٖ
 ا٘طجبق

 طٛض و٣ّ ثٝ

كیفیت در 

 برابر قیمت

قیمت در 

برابر 

 كیفیت

قابلیت 

 اطمینان

 انطباق

قىب٤ز ثٝ 

 وبضوٙبٖ
ٝ قىب٤ز ث

 ٔس٤ط

تمایل به خرید 

 مجدد

تحمل در برابر 

 افزایش قیمت
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ٞب ٤ب ٕٞبٖ ؾُّ ؾٕسٜ ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ا٤ٗ ٔسَ قتبُٔ ا٘شػتبضار  و٥ف٥تز زضن     ٚضٚز٢

ٞتب ٤تب د٥بٔتسٞب٢ اؾبؾت٣ ضضتب٤ز ٔكتشط٢        ثبقٙس. ذطٚػ٣ ٜ ٚ اضظـ زضن قسٜ ٣ٔقس

قبُٔ ٘سا٢ ٔكشط٢ ٚ ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ اؾز. ٟٕٔشط٤ٗ ٞسف زض سر٥ٕٗ ا٤ٗ ٔسَ آٖ اؾز 

وٝ زض ٟ٘ب٤ز ثشٛاٖ ؾلاٜٚ ثتط سؿ٥ت٥ٗ ٔمتساض ضضتب٤ز ٔكتشط٢  ستیط٥ط آٖ ضا ثتط ٚفتبزاض٢         

ٛاٖ ٤ته ٔشغ٥تط ٘ٛغٟتٛض زض ٔؿتبزلار     ٥ٌط٢ وطز. ٚفبزاض٢ ٔكتشط٢ ثتٝ ؾٙت    ٔكشط٢ ا٘ساظٜ

ٞب زض ؾطح ثتبظاض ثتٛزٜ ٚ زض    وٙٙسٜ سه٤ٛط٢ ٔظجز اظ ؾبظٔبٖ ثبظاض٤بث٣ زض ٚالؽ ٔٙؿىؽ

٘ش٥ؼٝ ٘مف ثؿعا٣٤ زض ػّت ٔكشط٤بٖ ػس٤س ذٛاٞس زاقز. ٔطبثك ٤ه سئٛض٢ ٔؿتطٚف زض  

ؾّٓ ثبظاض٤بث٣  د٥بٔس فتٛض٢ افتعا٤ف ضضتب٤ز ٔكتشط٢  ٕٞب٘تب وتبٞف ٥ٔتعاٖ قتىب٤بر ٚ         

 ثبقس. عا٤ف ٥ٔعاٖ ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ ٣ٔاف

ٖ    ٔشغ٥طٞب٢ دٟٙبٖ ا٤ٗ ٔسَ ٔؿشم٥ٕبً لبثُ ا٘ساظٜ ٞتب ثتٝ    ٥ٌط٢ ٥٘ؿتشٙس  ثٙتبثطا٤ٗ ٞط٤ته اظ آ

ا٘س. ثتطا٢   قٛ٘س. ا٤ٗ ٔؿ٥بضٞب زض قىُ ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ وٕه ٔؿ٥بضٞب٢ ٔشؿسز اضظ٤بث٣ ٣ٔ

ٔ  سر٥ٕٗ ا٤تٗ ٔتسَ  زض اضسجتبط ثتب ٞط٤ته اظ ٔؿ٥بضٞتب٢ فتٛق        كتشط٤بٖ ؾتبظٔبٖ   اِتصوط اظ 

قٛز  ثب٤س ٌفز ثطا٢ سؿ٥٥ٗ ٔشغ٥طٞتب٢ ٔتسَ ٚ اطجتبر ضٚاثتط آٔتبض٢       ٘ػطؾٙؼ٣ ا٘ؼبْ ٣ٔ

زضٖٚ آٖ ٥٘بظ ثٝ ا٘ؼبْ سحم٥مبر ٚؾ٥ؽ ٥ٔسا٣٘ ٚ ٔطبِؿبر ٔمسٔبس٣ زضثبضٜ ضفشبض ٔكشط٤بٖ 

آٚض٢ قتتسٜ  ٔطتتبثك ضٚـ ٔحبؾتتجبس٣ آٔتتبض٢  ٞتتب٢ ػٕتتؽ ثبقتتس. ثطاؾتتبؼ ا٤تتٗ زازٜ ٔتت٣

 ٌطزز. بذم ضضب٤ز ٔكشط٢ ٔحبؾجٝ ٣ٔچٙسٔشغ٥طٜ  ٔمساض ق
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 :ثطا٢ نٙب٤ؽ ثرف ذهٛن٣ ACSIسٛؾؿٝ ٔسَ 

زض ثطذ٣ نٙب٤ؽ ثٝ ٤ٚػٜ نٙب٤ؿ٣ وٝ زض ثرف س٥ِٛس وبلاٞب٢ ٔهطف٣ ثبزٚاْ ػب٢ زاض٘س  

  ٜ ٞتب٢ ظٔتب٣٘ ٔشٙتبٚة     س٥ِٛس ٔحهَٛ ٚ ذسٔبر دكش٥جب٣٘ آٖ ثب فبنتّٝ ظٔتب٣٘ ٚ زض زٚض

٤س ٔحهَٛ اظ س٥ِٛسوٙٙسٜ  زٚضٜ ٍٟ٘ساض٢ ٔحهَٛ قٛز. ثس٤ٗ ٔؿٙب وٝ دؽ اظ ذط اضائٝ ٣ٔ

ٌطزز. ثٝ ؾجبضر ز٤ٍط ٕٔىٗ اؾز ؾطضٝ وٙٙسٜ ذسٔبر ٍٟ٘ساض٢ ٔحهَٛ  ٕٞتبٖ   آغبظ ٣ٔ

  ٜ فطٚقت٣ ٥٘تع غبِجتبً ثتٝ      س٥ِٛسوٙٙسٜ ٔحهَٛ ٘جبقس. ٤ب ثٝ طٛض ٔكبثٝ نٙب٤ؽ ثرتف ذتطز

 دطزاظ٘س. ٞب ٣ٔ سٛظ٤ؽ ٔحهٛلار س٥ِٛسقسٜ سٛؾط ؾب٤ط ؾبظٔبٖ

چٙسؾبَ ٔٛضز اؾشفبزٜ ٚالؽ قس  ٔحمم٥ٗ ٤ته ٔتسَ سٛؾتؿٝ     ACSIٝ ٔسَ ا٥ِٚٝ دؽ اظ آ٘ى

ذٛز اظ سطو٥تت  « سّم٣ ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز»٤بفشٝ ضا د٥كٟٙبز وطز٘س. زض ا٤ٗ ٔسَ  ٔشغ٥ط دٟٙبٖ 

سّمت٣ ٔكتشط٢ اظ و٥ف٥تز    »قتٛز. ا٤تٗ زٚ ٔشغ٥تط ؾجبضسٙتس اظ      زٚ ٔشغ٥ط دٟٙتبٖ حبنتُ ٔت٣   

٘شب٤غ سحم٥مبر ٘كبٖ زازٜ اؾز وٝ ثٝ ٤ٚتػٜ  «. سّم٣ ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ذسٔز»ٚ « ٔحهَٛ

ٞب٢ ثتبض٢ ؾتجه ثت٥ٗ ا٤تٗ زٚ ٔشغ٥تط ثتٝ        ثبض ٚ ٔبق٥ٗ زضثبضٜ نٙب٤ؽ س٥ِٛس اسٛٔج٥ُ  ٚا٘ز

ِحبظ آٔبض٢ سفبٚر ٔؿٙبزاض٢ ٚػٛز زاضز. ثٝ طتٛض٢ وتٝ ثتطا٢ نتٙؿز اسٛٔج٥تُ  ٔشغ٥تط       

ثتبلاسط اظ ٔشغ٥تط    أش٥تبظ  5سب  3ٔؿٕٛلاً  100سب  0ٔطثٛط ثٝ و٥ف٥ز ٔحهَٛ زض ٤ه ٔم٥بؼ 

ثبقس. ٔسَ سٛؾؿٝ ٤بفشٝ نٙب٤ؽ ثرتف ذهٛنت٣ زض قتىُ ٘كتبٖ زازٜ      و٥ف٥ز ذسٔز ٣ٔ

 قسٜ اؾز.

 

 

اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ 

 و٥ف٥ز ٔحهَٛ

اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ 

 و٥ف٥ز ذسٔز

 قىب٤بر ٔكشط٢

 ا٘طجبق وُ

لبث٥ّز 

 كل اط٥ٕٙبٖ
 باقانط

لبث٥ّز 

قىب٤ز ٔكشط٢ ثٝ  اط٥ٕٙبٖ

 ؾبظٔبٖ
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 ارزش دریافت شده

 برای صىبیع بخص خصًصی ACSI مذل تًسعٍ یبفتٍ
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 برای ادارات ديلتی ي مؤسسبت غیراوتفبعی ACSIمذل 

  ٖ قتٛز وتٝ    ػتب ٘بقت٣ ٔت٣    سفبٚر ؾٕسٜ ازاضار زِٚش٣ ثب ٔؤؾؿبر ثرتف ذهٛنت٣ اظ آ

غبِجبً ثسٖٚ زض٤بفز ٞع٤ٙٝ اظ ٔكتشط٤بٖ ٚ   ذسٔبر ؾ٣ٕٔٛ ٚ ذسٔبر ٔؤؾؿبر غ٥طا٘شفبؾ٣

ٖ  ٤ب زض ٔمبثُ ٞع٤ٙٝ ا٘سو٣ اضائٝ ٣ٔ ٞتب زض   قٛز  چطا وٝ ٔٙجؽ ان٣ّ زضآٔس ا٤ٗ ٘ٛؼ ؾتبظٔب

ٞب٣٤ ٔب٘ٙس  قٛز. ثٝ ٥ٕٞٗ ز٥ُِ اؾشفبزٜ اظ قبذم وكٛض آٔط٤ىب اظ طط٤ك ٔب٥ِبر سی٥ٔٗ ٣ٔ

ٔحبؾجٝ د٥بٔسٞب٢ ضضتب٤ز  ػٟز «  سحُٕ زض ثطاثط افعا٤ف ل٥ٕز»ٚ « احشٕبَ ذط٤س ٔؼسز»

ٖ      ٔكشط٢ چٙساٖ ٔطثٛط ثٝ ٘ػط ٣ٕ٘ زٞٙتسٜ   ضؾس. ٕٞچٙت٥ٗ اضظـ زض٤بفتز قتسٜ وتٝ ٘كتب

سٛا٘س ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ى٣ اظ ؾُّ ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ا٤تٗ   ثبقس ٣ٕ٘ ضاثطٝ ث٥ٗ و٥ف٥ز ٚ ل٥ٕز ٣ٔ

 قٛز. ٞب ٔٙػٛض قٛز چطا وٝ ٞع٤ٙٝ ٔؿشم٣ٕ٥ سٛؾط ٔكشط٤بٖ دطزاذز ٣ٕ٘ ٘ٛؼ ؾبظٔبٖ

ٞب٢ زِٚش٣ ٚ ٔؤؾؿبر غ٥طا٘شفبؾ٣ سس٤ٚٗ قسٜ اؾتز ثتٝ    وٝ ثطا٢ ؾبظٔبٖ ACSIزض ٔسَ 

اؾتشفبزٜ قتسٜ اؾتز.    « اؾشٕتبز ٔكتشط٢  »ػب٢ ٔشغ٥ط ٚفتبزاض٢ اظ ٔشغ٥تط ز٤ٍتط٢ ثتٝ ٘تبْ      

٥ٔعاٖ سٕب٤ُ ٔكشط٢ ثطا٢ سٛن٥ٝ وتطزٖ  »٥ٌط٢ ا٤ٗ ٔشغ٥ط ؾجبضسٙس اظ:  ٞب٢ ا٘ساظٜ قبذم

ٖ ٔكشط٢ ثٝ ٔؤؾؿتٝ ٚ سٕب٤تُ اٚ ثتطا٢    ٥ٔعاٖ اط٥ٕٙب»ٚ « ذسٔبر ٔؤؾؿٝ ثٝ ز٤ٍط ٔطزْ

اظ ؾ٢ٛ ز٤ٍط ؾُّ ٔؤطط ثط ضضب٤ز ٔكتشط٢ ثتطا٢ ا٤تٗ    «. اؾشفبزٜ اظ ذسٔبر آٖ زض آ٤ٙسٜ

وٙٙس ٔشفبٚر ذٛاٞس ثٛز. زض قتىُ ٔتسَ    ٞب ثط حؿت ٘ٛؼ ذسٔبس٣ وٝ اضائٝ ٣ٔ ٘ٛؼ ؾبظٔبٖ

ACSI .ثطا٢ ٔؤؾؿبر زِٚش٣ ٕ٘ب٤ف زازٜ قسٜ اؾز 
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 ACSIَب در مذل  متغیرَب ي ضبخص

 عًامل مؤثر بر ضبیت مطتری

ؾٝ ؾبُٔ ؾٕسٜ ضا ثٝ ؾٙٛاٖ ؾُّ ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ٔسَ ػب٢ زازٜ اؾز. ا٤تٗ   ACSIٔسَ 

ٜ  »  «اؾتشٙجبط ٔكتشط٢ اظ و٥ف٥تز   »ٔشغ٥طٞب ؾجبضسٙس اظ:  ا٘شػتبضار  »ٚ « اضظـ زض٤بفتز قتس

 «.ٔكشط٢

ضتب٤ز  اظ ستیط٥ط٢ ٔظجتز ٚ ٔؿتشم٥ٓ ثتط ض    « اؾتشٙجبط ٔكتشط٢ اظ و٥ف٥تز   »ٔشغ٥ط اَٚ ٤ؿ٣ٙ 

ثطذٛضزاض اؾز. ثٝ ؾٙٛاٖ ٤ه لبؾتس٠ اطجتبر قتسٜ  ضضتب٤شٕٙس٢ ستبثؿ٣ اظ سّمت٣ ٔكتشط٢        

ثبقتس. ٔشرههت٥ٗ و٥ف٥تز ؾم٥تسٜ زاض٘تس اؾتشٙجبط        زضثبضٜ و٥ف٥ز ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز ٔت٣ 

 ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ٤ه ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز اظ زٚ ػٙجٝ لبثُ ثطضؾ٣ اؾز:
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 سٕب٤ُ ثطا٢ سٛن٥ٝ  اط٥ٕٙبٖ

 1فعالیت 

 2فؿب٥ِز 

 

  

 3فؿب٥ِز 

 1قبذم 

 2قبذم 

 3قبذم 

 4قبذم 

 5قبذم 

 6قبذم 

اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز 

 ٔحهَٛ

 قىب٤بر ٔكشط٢

 (ACSIضضب٤ز ٔكشط٢ )

 اؾشٕبز ٔكشط٢
 ا٘شػبضار ٔكشط٢
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 ثطا٢ نٙب٤ؽ ثرف زِٚش٣ AcsIٔسَ سٛؾؿٝ ٤بفشٝ 

ٞتتب٢ انتت٣ّ ٔكتتشط٢ سٛؾتتط ٔحهتتَٛ ٤تتب ذتتسٔز )ا٘طجتتبق ثتتب    عاٖ ستتی٥ٔٗ ٥٘بظٔٙتتس٥ٔتت -

 ٞب٢ ٔكشط٢( ٥٘بظٔٙس٢

ٞتب٢ ٔكتشط٢    ٥ٔعاٖ لبثُ اط٥ٕٙبٖ ثٛزٖ ٔحهتَٛ ٤تب ذتسٔز زض ػٟتز ستی٥ٔٗ ٥٘بظٔٙتس٢       -

 )لبث٥ّز اط٥ٕٙبٖ(

ٞطچٝ اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ثبلاسط قس  ٥ٔعاٖ ضضب٤ز ٔكتشط٢ ٥٘تع افتعا٤ف ذٛاٞتس     

ٛض وٝ لجُ اظ ا٤ٗ ٔكبٞسٜ قس ؾٛأُ ٔؤطط ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ٔؤؾؿبر ط ٤بفز. ٕٞبٖ

وٙٙس سؿ٥ت٥ٗ   ٞب ثٝ ٔكشط٤بٖ ؾطضٝ ٣ٔ زِٚش٣ ثٝ سٙبؾت ثب ٘ٛؼ ذسٔبس٣ وٝ ا٤ٗ ٘ٛؼ ؾبظٔبٖ

 قٛز. ٣ٔ

ز٥ٔٚٗ ؾبُٔ ٔؤطط ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ اؾتز. اضظـ زض٤بفتز قتسٜ    « اضظـ زض٤بفز قسٜ»

ٛ٘ٝ وٝ سٛؾط ٔكشط٢ اؾشٙجبط قسٜ  زض ثطاثتط  ٌ ٤ؿ٣ٙ ٥ٔعاٖ و٥ف٥ز ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز آٖ

 ل٥ٕش٣ وٝ ٔكشط٢ ثطا٢ زض٤بفز آٖ دطزاذز وطزٜ اؾز.

  اطلاؾبر ٔطثٛط ثٝ ل٥ٕتز ضا زض ٔتسَ   ACSIثٝ ٔسَ « اضظـ زض٤بفز قسٜ»افعٚزٖ ٔشغ٥ط 

ٞب ٚ  وٙس. ا٤ٗ أط ؾجت افعا٤ف لبث٥ّز ٔمب٤ؿٝ ٘شب٤غ حبنّٝ اظ ٔسَ ثطا٢ ؾبظٔبٖ زذ٥ُ ٣ٔ

ذٛاٞس قس. و٥ف٥ز ثٝ اظا٢ ٞط زلاض )ٚاحتس دتَٛ( ٤تب ٕٞتبٖ اضظـ ٤ىت٣ اظ       نٙب٤ؽ ٔرشّف

ثبقتس. اظ ؾت٢ٛ ز٤ٍتط     ٔؿ٥بضٞب٢ ٔكشط٤بٖ ثطا٢ ٔمب٤ؿٝ ٔحهٛلار ٔرشّف ثب ٤ىس٤ٍط ٣ٔ

وٙٙسٜ زض ثطاثط سفتبٚر زضآٔتس ٔكتشط٤بٖ     اؾشفبزٜ اظ ٔشغ٥ط اضظـ زض ٔسَ ٤ه ؾبُٔ وٙشطَ

٤ب ذسٔبر ثب ل٥ٕز ثؿ٥بض ثبلا ٤ب ثٟب٢ ثؿ٥بض ثبقس. اظ ا٤ٗ طط٤ك أىبٖ ٔمب٤ؿٝ ٔحهَٛ  ٣ٔ



57 
 

دب٥٤ٗ ثٙبثط ٥ٔعاٖ زضآٔس ٞط ٔكشط٢ ٚػٛز ذٛاٞس زاقز. ثٝ ؾجبضر ز٤ٍط ٤ى٣ اظ ؾُّ لبثُ 

ٞب٢ وتبٔلاً ٔشفتبٚر ٚ زض    ثطا٢ ا٘ٛاؼ وبلا ٚ ذسٔبر ثب ل٥ٕز ACSIٔمب٤ؿٝ ثٛزٖ ٘شب٤غ ٔسَ 

ٝ ٔمساض اضظـ زض٤بفتز قتسٜ   ثبقس. ٞطچ ا٘ٛاؼ ٔرشّف  ٚػٛز ٔشغ٥ط اضظـ زض ا٤ٗ ٔسَ ٣ٔ

ثطا٢ ٔكشط٢ ث٥كشط ثبقس ضضب٤شٕٙس٢ افعا٤ف ذٛاٞس ٤بفز. ثب٤س ثٝ ا٤ٗ ٘ىشتٝ ٟٔتٓ سٛػتٝ    

«  و٥ف٥ز زض٤بفز قسٜ»٘ؿجز ثٝ ٔشغ٥ط « اضظـ زض٤بفز قسٜ»قٛز وٝ ٞط چمسض سیط٥ط ٔشغ٥ط 

زٞٙسٜ ا٥ٕٞتز ؾبٔتُ ل٥ٕتز زض سؿ٥ت٥ٗ ضضتب٤شٕٙس٢       ثط ضضب٤ز ٔكشط٢ ث٥كشط ثبقس ٘كبٖ

 ذٛاٞس ثٛز. ٔكشط٢

ؾبُٔ ؾْٛ زض سؿ٥٥ٗ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٥ٔعاٖ ا٘شػبض ٔكشط٢ اظ و٥ف٥ز ٔحهَٛ ٤ب ذتسٔز   

ثبقتس. ا٘شػتبضار ٔكتشط٢ ٘مطتٝ ٔطػتؽ ثتطا٢ ؾتٙؼف و٥ف٥تز          د٥ف اظ اؾشفبزٜ اظ آٖ ٣ٔ

ثبقتس. ا٘شػتبضار ٔكتشط٢ زض ٘ش٥ؼت١ سؼطث٥تبر لجّت٣        ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز زض٤بفز قسٜ ٔت٣ 

٥ٝ زا٘ف ٔكشط٢ زضثبضٜ ٔحهتَٛ ٚ ذتسٔز وتٝ اظ    قٛز ٚ ٕٞچ٥ٙٗ وّ ٔكشط٢ حبنُ ٣ٔ

ٞب٢ ؾب٤ط ٔطزْ ثسؾز آٔسٜ اؾز ضا زض ثط  ٔٙبثؽ ٔرشّف٣ ٔب٘ٙس سج٥ّغبر ؾبظٔبٖ ٤ب نحجز

وٙٙسٜ ثبلاسط ثبقس ثتس٤ٗ ٔؿٙبؾتز    ٥ٌطز. ٞطچٝ ٥ٔعاٖ ا٘شػبض ٔكشط٢ اظ ؾبظٔبٖ ؾطضٝ ٣ٔ

ٕ٘ب٤س. ثتٝ ٕٞت٥ٗ ؾتجت      وٙس ٔحهَٛ ٤ب ذسٔش٣ ثب و٥ف٥ز ثبلاسط زض٤بفز ث٣ٙ٥ ٣ٔ وٝ اٚ د٥ف

اظ ستیط٥ط٢ ٔظجتز ثتط ضضتب٤شٕٙس٢ ٔكتشط٢ ثطذتٛضزاض اؾتز.        « ا٘شػبضار ٔكشط٢»ٔشغ٥ط 

ٕٞچ٥ٙٗ ا٘شػبضار ٔكشط٢ زاضا٢ سیط٥ط٢ ٔظجز ٚ ٔؿشم٥ٓ ثط و٥ف٥ز زض٤بفز قتسٜ ٚ اضظـ  

ٞب ٚ سؼطث٥بر  اؾز وٝ ٔكشط٢ اظ آٔٛذشٝ  ثبقس. ا٤ٗ ٘ٛؼ ضاثطٝ ث٥بٍ٘ط آٖ زض٤بفز قسٜ ٣ٔ

 ٥ٌطز. ث٣ٙ٥ و٥ف٥ز ٚ اضظـ ٔٛضز ا٘شػبض ذٛز ثٟطٜ ٣ٔ ا٢ د٥فلج٣ّ ثط
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 :د٥بٔسٞب٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ 

  ٜ ستط٤ٗ د٥بٔتسٞب٢ افتعا٤ف ضضتب٤ز      ثٙبثط سحم٥مبر ضفشبضقٙبؾ٣ ٔكشط٤بٖ  اظ ػّٕتٝ ؾٕتس

ٔكشط٢  وبٞف قىب٤بر ٔكشط٢ ٚ افعا٤ف ٚفبزاض٢ اٚ ذٛاٞس ثٛز. زض ؾ٢ٛ ٔمبثتُ  ٤ته   

زاضز اظ ا٤ٗ دؽ ثٝ ضلجب٢ ؾبظٔبٖ ٔطاػؿٝ وٙتس  ثتب    ٔكشط٢ ٘بضاض٣ ؾلاٜٚ ثط آ٘ىٝ سٕب٤ُ

وٙس اظ ا٤ٗ طط٤ك ٘بضضب٤ش٣ ذ٤ٛف ضا ػجتطاٖ   اؾلاْ ٘بضضب٤ش٣ ذ٤ٛف ثٝ ز٤ٍطاٖ ؾؿ٣ ٣ٔ

وٙس. ثٙبثطا٤ٗ افعا٤ف ضضب٤ز ٔكشط٢ احشٕبَ ٚلٛؼ قىب٤بر ٔكشط٢ ضا وبٞف ذٛاٞس زاز 

 ACSIٟ٘تب٣٤ ٔتسَ   ٚ ؾجت افعا٤ف ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ ذٛاٞس قس. ٚفبزاض٢ ٔكتشط٢ ٔشغ٥تط   

وٙٙتسٜ   قٛز ٚ ٕ٘ب٤بٍ٘ط سٕب٤ُ ٔكشط٢ ثطا٢ ثطلطاض٢ ضاثطٝ ثّٙسٔسر ثب ؾطضٝ ٔحؿٛة ٣ٔ

 زٞٙسٜ ٥ٔعاٖ ؾٛزآٚض٢ ؾبظٔبٖ ذٛاٞس ثٛز. ٚ ثبِطجؽ ٘كبٖ

زض ٟ٘ب٤ز ثب٤س ثٝ سیط٥ط قىب٤بر ٔكشط٢ ثط ٚفبزاض٢ ٔكتشط٢ ٥٘تع اقتبضٜ قتٛز. ػٟتز ٚ      

ْ ثطضؾ٣ ٚ ضؾ٥س٣ٌ ثٝ قىب٤بر ٔكتشط٤بٖ زض  ٥ٔعاٖ ا٤ٗ ضاثطٝ و٣ّ اظ اططثرف ثٛزٖ ٘ػب

زٞتس ؾتبظٔبٖ    وٝ ؾلأز ا٤ٗ ضاثطٝ ٔظجز ثبز ٘كبٖ ٣ٔ وٙس. ٍٞٙب٣ٔ ٤ه ؾبظٔبٖ حىب٤ز ٣ٔ

ستط٤ٗ   ثب ٔٛفم٥ز سٛا٘ؿشٝ اؾز اظ طط٤ك ضؾ٥س٣ٌ ثٝ قىب٤بر ٚ ضفؽ ٘بضضتب٤ش٣ زض ؾتط٤ؽ  

ٔز ضاثطتٝ ٔٙفت٣   وٝ ؾلا ظٔبٖ  ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ضا ثٝ ٔكشط٤بٖ ٚفبزاض سجس٤ُ وٙس. ٍٞٙب٣ٔ

زٞس ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ثب ؾسْ سلاـ ؾبظٔبٖ ثتطا٢ ػّتت ضضتب٤ز ٔؼتسز      ثبقس ٘كبٖ ٣ٔ

 ٞب  ؾبظٔبٖ ضا سطن ٕ٘ٛزٜ ٚ ثٝ ؾطاـ ؾب٤ط ضلجب ذٛاٞٙس ضفز. آٖ

ثؿشطف٥ّس زض وشبة ٔس٤ط٤ز و٥ف٥ز ػبٔؽ ٘شب٤غ ا٤ٗ سحم٥مبر ضا ثٝ نٛضر ظ٤ط ث٥بٖ ٕ٘تٛزٜ   

 اؾز:
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 بظٔبٖ ثٝ ا٤ٗ ثبٚض زؾز د٥سا وٙٙس وٝ ؾبظٔبٖ ثٝ قىب٤بر چٙب٘چٝ ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ٤ه ؾ

% 50ٕ٘ب٤تس زض ا٤تٗ نتٛضر ثت٥ف اظ      وٙس ٚ ثطا٢ ضفؽ ٔكىُ آ٘بٖ سلاـ ٣ٔ آ٘بٖ ٌٛـ ٣ٔ

 ثطا٢ ذط٤س ثٝ ٥ٕٞٗ ؾبظٔبٖ ثبظ ذٛاٞٙس ٌكز. آ٘بٖ ٔؼسزاً

 ٝآٚض٢  وٙٙتسٜ سٟٙتب قتىب٤بر ٔكتشط٤بٖ ضا ػٕتؽ      أب اٌط ثٝ اؾشمبز ٔكشط٤بٖ  ؾبظٔبٖ ؾطض

ٞب الساْ ذبن٣ ا٘ؼبْ ٘سٞتس زض ا٤تٗ نتٛضر سٟٙتب      ٕ٘ٛزٜ ٣ِٚ ثطا٢ حُ ٚ ضؾ٥س٣ٌ ثٝ آٖ

 % اظ ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ثبظٞٓ ثٝ ؾبظٔبٖ ٔطاػؿٝ ذٛاٞٙس وطز.20حسٚز 

 ٝوٙٙسٜ حش٣ ثٝ قىب٤بر آ٘بٖ ٌٛـ ٥٘تع فتطا    ٚ اٌط ٔكشط٤بٖ ٘بضاض٣ ثسا٘ٙس ؾبظٔبٖ ؾطض

 وٙٙس. ؾبظٔبٖ ٔطاػؿٝ ٣ٔ زٞٙس سٟٙب ٤ه زٞٓ اظ آ٘بٖ ٔؼسزاً ثٝ ا٤ٗ ٣ٕ٘

ٚضظز وتٝ چٙب٘چتٝ ٤ته ؾتبظٔبٖ ٘ػتبْ       ا٤ٗ ٘شب٤غ ػبِت سٛػٝ ٣ٍٕٞ ثط ا٤ٗ ٘ىشٝ سیو٥س ٔت٣ 

ٔؤطط٢ ثطا٢ ضؾ٥س٣ٌ ثٝ قىب٤بر ا٤ؼبز ٕ٘ب٤س ٣ٔ سٛا٘س حش٣ ٔكتشط٤بٖ ٘بضاضت٣ ذتٛز ضا    

 اؾز.حفع ٕ٘ٛزٜ 

 :ACSIَبی مذل  ضبخص

ٔتٛضز اؾتشفبزٜ    ACSIدٟٙبٖ ٔتسَ  ٥ٌط٢ ٔشغ٥طٞب٢  ٞب٣٤ وٝ ثطا٢ ا٘ساظٜ زض ػسَٚ قبذم

ٞب زض لبِت ٤ه دطؾف ثب اؾشفبزٜ  ٥ٌط٘س فٟطؾز قسٜ اؾز. ٞط٤ه اظ ا٤ٗ قبذم لطاض ٣ٔ

 10سب  ٥ٌ1ط٢ ٞط قبذم ٔبث٥ٗ  قٛز. ٔم٥بؼ ا٘ساظٜ اظ ٘ػطؾٙؼ٣ اظ ٔكشط٤بٖ ؾٙؼ٥سٜ ٣ٔ

 ثبقس. ٣ٔ



61 
 

 

٥ٌط٢  شط٤بٖ ا٘ساظٜوٝ زض لبِت ٤ه دطؾكٙبٔٝ ٚ اظ طط٤ك ٘ػطؾٙؼ٣ اظ ٔك ACSIٞب٢ ٔسَ  قبذم

 قٛ٘س. ٣ٔ

قتتٕبضٜ 

 قبذم

ٔشغ٥تتتتتط دٟٙتتتتتبٖ  سٛض٥ح قبذم

 ٔطثٛطٝ

 ا٘شػبضار ٔكشط٢ ا٘شػبضار و٣ّ اظ و٥ف٥ز )د٥ف اظ ذط٤س( 1

ٞتب٢ ٔحهتَٛ ٤تب ذتسٔز ثتب       ا٘شػبضار زض ٔٛضز ا٘طجتبق ٤ٚػٌت٣   2

 ٞب٢ فطز٢ ٔكشط٢ )د٥ف اظ ذط٤س( ٥٘بظٔٙس٢

ٛزٖ ٔحهَٛ ٤تب ذتسٔز   ا٘شػبضار زض ٔٛضز ٥ٔعاٖ لبثُ اط٥ٕٙبٖ ث 3

 ٤ب ٥ٔعاٖ ذطاث٣ ٔٛضز ا٘شػبض ٔكشط٢ )د٥ف اظ ذط٤س(

اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ  اضظ٤بث٣ و٣ّ اظ و٥ف٥ز ٔحهَٛ )دؽ اظ ذط٤س( 4ْ

اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ اظ ٥ٔعاٖ ا٘طجبق ٔحهَٛ ثب ٥٘بظٞب٢ فطز٢ )دؽ  5ْ و٥ف٥ز ٔحهَٛ

 اظ ذط٤س(

عا ذطاثت٣ ٚ  اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ اظ لبث٥ّز اط٥ٕٙتبٖ ٔحهتَٛ ٤تب ٥ٔت     6ْ

 ٘مب٤م ٔحهَٛ )دؽ اظ ذط٤س(

اؾشٙجبط ٔكشط٢ اظ  اضظ٤بث٣ و٣ّ اظ و٥ف٥ز ذسٔز )ثؿس اظ زض٤بفز( خ4

ٞب٢ ذسٔز زض٤بفز قسٜ  اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ اظ ٥ٔعاٖ ا٘طجبق ٤ٚػ٣ٌ خ5 و٥ف٥ز ذسٔز

 ٞب٢ فطز٢ ٔكشط٢ )ثؿس اظ زض٤بفز( ثب ٥٘بظٔٙس٢
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ٔز ٤ب ٥ٔعاٖ ٔكتىلار  اضظ٤بث٣ ٔكشط٢ اظ لبثُ اط٥ٕٙبٖ ثٛزٖ ذس خ6

 ٚ ٘مب٤م ذسٔز )ثؿس اظ زض٤بفز(

 اضظـ زض٤بفز قسٜ أش٥بظ ل٥ٕز ٔحهَٛ زض ثطاثط و٥ف٥ز آٖ 9

 أش٥بظ و٥ف٥ز ٔحهَٛ زض ثطاثط ل٥ٕز آٖ 10

ضضتتب٤ز ٔكتتشط٢   ضضب٤شٕٙس٢ و٣ّ 11

(ACSI) 12        ضضب٤شٕٙس٢ حبنتُ اظ ٔمب٤ؿت١ ؾّٕىتطز ٔحهتَٛ ثتب ا٘شػتبضار

 ٔكشط٢

حبنُ اظ ٔمب٤ؿٝ ؾّٕىطز ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز زض٤بفز  ضضب٤شٕٙس٢ 13

 آَ ٔكشط٢ قسٜ ثب ٔحهَٛ ٤ب ذسٔز ا٤سٜ

آ٤ب ٔكشط٢ زض ٔسر ظٔبٖ ٔكره٣ )وٝ ثٙبثط ٘تٛؼ ٔحهتَٛ ٤تب     14

وٙٙسٜ قتىب٤ش٣ اضائتٝ    ذسٔز سؿ٥٥ٗ ذٛاٞس قس( ثٝ ؾبظٔبٖ ؾطضٝ

 وطزٜ اؾزه

 قىب٤بر ٔكشط٢

 ٚفبزاض٢ ٔكشط٢ احشٕبَ ذط٤س ٔؼسز 15

قٛز سب چٝ ا٘تساظٜ زض   طو آ٘ىٝ ثطا٢ ذط٤س ٔؼسز ٔطاػؿٝ ٣ٔثب ف 16

 ثطاثط افعا٤ف ل٥ٕز سحُٕ ذٛاٞس زاقز.

ثب فطو آ٘ىٝ سٕب٣ّ٤ ثطا٢ ذط٤س ٔؼسز ٚػٛز ٘ساضز ٥ٔعاٖ وتبٞف   17

 ل٥ٕز ثطا٢ ا٤ؼبز سٕب٤ُ سب چٝ ا٘ساظٜ اؾز.
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 :ACSIريابط آمبری مذل 

قٛز. ا٤ٗ ٔؿبزلار  لار ض٤بض٣ اؾشفبزٜ ٣ٔ  اظ ٤ه ٔؼٕٛؾٝ ٔؿبزACSIثطا٢ سٛن٥ف ٔسَ 

قٛ٘س ٚ غبِجبً دبضأشطٞب٢ ٔسَ ثطاؾتبؼ سى٥ٙته    افعاضاٞب٢ ٔرهٛل حُ ٣ٔ ثٝ وٕه ٘طْ

قٛ٘س. ثرف ؾ٥ؿشٕبس٥ه ضٚاثط سرٕت٥ٗ   (  سر٥ٕٗ ظزٜ PLS٣ٔوٛچىشط٤ٗ ٔطثؿبر ػعئ٣ )

ٔ      ظ٘ٙسٜ زض ٟ٘ب٤ز ٔٙش٣ٟ ثٝ ٔؿبزِٝ شغ٥طٞتب٢  ا٢ ذٛاٞس قتس وتٝ ثتٝ اظا٢ ٔمتساض ٔؿ٥ٙت٣ اظ 

ٔؿشمُ  ٔمساض ٔٛضز ا٘شػبض ٔشغ٥ط ٔٛضز سرٕت٥ٗ ضا ثسؾتز ذٛاٞتس زاز. ٔؿبزِتٝ وّت٣ ٔتسَ       

 قٛز: ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ نٛضر ظ٤ط ٘ٛقشٝ ٣ٔ

(1)   BE ],[ 

  ٚ ثطزاض ٔشغ٥طٞب٢ دٟٙبٖ زضٚ٘عاα   ثبقتس. ٕٞچٙت٥ٗ    ثطزاض ٔشغ٥طٞب٢ دٟٙبٖ ثطٚ٘تعا ٔت٣

)( mmB   ٔبسط٤ؽ ضطا٤ت  ٚ)( nm  ٔبسط٤ؽ ضطا٤تα     اؾز. ٔؿبزِٝ وّت٣ سؿ٥ت٥ٗ ٔمتساض

 قبذم ضضب٤ز ٔكشط٢ زض ا٤ٗ ٔسَ ؾجبضر اؾز اظ:

(2) 100
]min[]max[

]min[][









E
ACSI 

٥ٌتط٢   اظٜاؾز وٝ ا٢ٍِٛ ٔٙبؾتت ثتطا٢ ا٘تس     اظ ٘ىبر لبثُ سٛػٝ زض ططاح٣ چ٥ٙٗ ٔس٣ِ آٖ

ٞتتب٢ آٖ نتتٙؿز ٚ قتتطا٤ط ٚ  ضضتتب٤ز ٔكتتشط٢ زض ٞتتط نتتٙؿز  ثب٤تتس ثطاؾتتبؼ ٤ٚػٌتت٣

 ٔكرهبر وكٛض ٔطثٛطٝ  س٥ٟٝ ٚ ا٤ؼبز قٛز.

 :ACSI٘شب٤غ ٔسَ 

 ٖ ٞتب  ثتب فبنتّٝ ظٔتب٣٘      زض آٔط٤ىب اؾشفبزٜ اظ ا٤ٗ قبذم ثطا٢ اضظ٤بث٣ ٔٛلؿ٥ز ؾتبظٔب

 www.theacsi.orgا٤ٙشط٘شت٣  سٛاٖ زض ؾتب٤ز   قٛز وٝ ٘شب٤غ آٖ  ضا ٣ٔ ٔبٞٝ ا٘ؼبْ ٣ٔ ؾٝ

http://www.theacsi.org/


63 
 

 7ٔكبٞسٜ ٕ٘ٛز. زض طَٛ ٞط ؾبَ اطلاؾبر ٔطثٛط ثٝ ضضتب٤ز ٔكتشط٢ ثتطا٢ ٞط٤ته اظ     

ثٙتس٢   ثرف الشهبز٢ ٔؼسزاً ٔحبؾجٝ ٌطز٤تسٜ ٚ زض دب٤تبٖ ؾتبَ أش٥تبظ حبنتُ اظ ػٕتؽ      

ٝ قتٛز. ػتسَٚ ظٔت    ؾٙٛاٖ قبذم ٣ّٔ ضضب٤ز ٔكشط٢ ٔٙشكط ٣ٔ ثٝ ٍٞٙتبْ ؾتبظ٢    ب٣٘ ثت

 ثبقس. ثرف الشهبز٢ ثٝ نٛضر ش٤ُ ٣ٔ 7اطلاؾبر ثطا٢ ٞط٤ه اظ 

 

 ٞب٢ ٔرشّف ٍٞٙبْ ؾبظ٢ اطلاؾبر ضضب٤ز ٔكشط٢ ثٝ سفى٥ه ثرف ػسَٚ ظٔب٣٘ ثٝ

 ACSIظٔبٖ ا٘شكبض ٘شب٤غ ٔسَ  ٞب ٠ ٌطزآٚض٢ زازٜ زٚض ثرف

 بٜ ٣ٔٔ ؾٝ ٔبٞٝ اَٚ ؾبَ حُٕ ٚ ٘مُ/ اضسجبطبر/ ذسٔبر قٟط٢ ثب ذسٔبر

 ٔبٜ آٌٛؾز ؾٝ ٔبٞٝ زْٚ ؾبَ س٥ِٛس وبلاٞب٢ ٔهطف٣ ثبزٚاْ

 ٔبٜ ٘ٛأجط ؾٝ ٔبٞٝ ؾْٛ زٚاْ س٥ِٛس وبلاٞب٢ ٔهطف٣ وٓ

 ٔبٜ فٛض٤ٝ ؾٝ ٔبٞٝ چٟبضْ ٞب؛ ٔب٣ِ/ ث٥ٕٝ؛ سؼبضر اِىشط٥٘ٚه ذطزٜ فطٚق٣

 ٔبٜ زؾبٔجط زض طَٛ ؾبَ ازاضار زِٚش٣ ٚ ٔؤؾؿبر ؾ٣ٕٔٛ

 

 :اؾشفبزٜ وطزٜ اؾز   ٣ACSI وٝ اظ ٔسَ سحم٥م
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 1382/ا٤طاٖ:آلب٢ ضضب قىط٢ ظازٜ/زا٘كٍبٜ نٙؿش٣ انفٟبٖ/ا٤بٖ ٘بٔٝ اضقس

ثب ٔٛضٛؼ ثطضؾ٣ فطا٤ٙس ا٘ساظٜ ٥ٌط٢ ضضب٤ز ٔكشط٢ ثب اؾشفبزٜ اظ ٔسَ ٞب٢ ٔرشّف وٝ 

(  ثطضؾ٣ قسٜ ٚ ثب اؾشفبزٜ ACSIزض ا٤ٗ سحم٥ك ٔسَ ٞب٢ ٔرشّف اظ ػّٕٝ ٔسَ آٔط٤ىب٣٤ )

ظٜ ٥ٌتط٢  ٢ ٔؼٕٛؾٝ ٞتب٢ فتبظ٢ ٚ ٔتسَ آٔط٤ىتب٣٤ ٔتس٣ِ ػٟتز ا٘تسا       سئٛض AHPض٥ٞبفز 

 ٢طَ فتبظ  شت ؽ ثب اؾشفبزٜ اظ ٔبسط٤ؽ ا٥ٕٞز ضضب٤ز ٚ وٙضضب٤ز ٔكشط٢ ٔططح ٌطز٤س د

و٥ّس٢ ٚ ٔٛطط زض ضضب٤ز ٔكشط٢ سؿ٥٥ٗ ٚضسجٝ ثٙس٢ قسٜ ٚ زض ٟ٘ب٤تز ض٢ٚ   فبوشٛضٞب٢ 

 وبضذب٘ٝ لاؾش٥ه ثبضظ اضظ٤بث٣ قس.
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 فصل پنجن

 گیری نتیجه
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 گیری  وتیجٍ

سٛا٘تتس سٟٙتتب زض ػؿتتشؼ٢ٛ ٤تته  ٕ٘تت٣ حم٥متتز ا٤تتٗ اؾتتز وتتٝ ٥٘تتط٢ٚ فتتطٚـ زض ثبظاضٞتتب 

٥ٌط٘سٜ و٥ّس٢ زض ؾبظٔبٖ ذط٤ساض ثبقس. غبِجب وبض آٟ٘ب ا٤ٗ اؾز وٝ ثط ٤ته ٔجٙتب٢    سه٥ٕٓ

ٔٙػٓ  ٔحهٛلار ضا ثٝ سؿساز٢ اظ افطاز زض ؾبظٔبٟ٘ب٢ ٔكشط٢ ثفطٚقٙس. ثتطا٢ ا٤تٗ وتبض    

ٞب ٚ ا٘شػبضار ٞتط ٤ته اظ آٟ٘تب ٔتس ٘ػتط لتطاض ٥ٌتطز. زض ضٚاثتط ثت٥ٗ           ٛاؾشٝثب٤س ؾلائك  ذ

سٛاٖ ازؾب  ؾبظٔب٣٘ چٙس٤ٗ ٞسف ٘ؿجشب ٔشؿبضو ث٥ٗ ططف٥ٗ ضاثطٝ ٚػٛز زاضز. ٘ش٥ؼشب ٣ٕ٘

زض ٔٛضز ضضب٤ز ٔكشط٢ ٚػٛز زاضز. ؾلاٜٚ ثتط ا٤تٗ    ٢  ازضان ٚاحسثبظاضوطز وٝ زض ٤ه 

ضضتب٤ز اظ ؾت٢ٛ ٔٙجتؽ ذجتط٢ ؾتبظٔبٖ      ثب٤س سٛػٝ زاقز وٝ ٕٔىتٗ اؾتز ث٥تبٖ ؾتطح     

  .ٔكشط٢  ٞسفٕٙس ثبقس

٘ىشٝ زْٚ ثٝ ا٤ٗ ز٥ُِ وٝ ٞط ػفز زض ضاثطٝ وبض٢  سؿط٤ف ذبل ذٛز ضا اظ ضضب٤ز زاض٘س  

ثب٤س ازضاوبر ٔطثٛط ثٝ ٞط ٤ه اظ ٘مكٟب٢ ؾبظٔبٖ ٔكشط٢ قٙبذشٝ قتٛز. ثٙتبثطا٤ٗ ثب٤تس    

  ُ زض ضاثطتٝ وتبض٢ نتٛضر     ٤ه ٘ػطؾٙؼ٣ و٣ٕ ٚ ؾبذشبضٔٙس ٔطثٛط ثٝ ٞط ػفتز ٔشمبثت

 ث٥ٍطز. 

٘ىشٝ ؾْٛ ا٤ٙىٝ زض ؾٙؼف ضضب٤ز ٔكشط٢ فمط آٖ زؾشٝ اظ ٘مبط سٕبؼ ٟٔٓ ٚ و٥ّس٢ زض 

ؾبظٔبٖ ٔكشط٢ وٝ زض حفع ٚ افعا٤ف فطٚـ زض آ٤ٙسٜ ٘مك٣ ٔحٛض٢ ٚ ٟٔٓ زاض٘تس ثب٤تس   

اضظ٤بث٣ قٛ٘س ٚ ثٝ ٥ٕٞٗ ذبطط ا٤ٗ ضٚـ ٘ؿجز ثتٝ اضظ٤تبث٣ اظ سٕتبْ وبضٔٙتساٖ قتطوز      

 ز زاضز.ا٤ِٛٚ
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چٟبضْ ا٤ٙىٝ   ؾّت٣ ضغتٓ ا٤ٙىتٝ ثؿت٥بض٢ قتطوشٟب٢ س٥ِٛتس وٙٙتسٜ ٔؿشمس٘تس وتٝ ٔحهتَٛ           

ٟٕٔشط٤ٗ ٔٙجؽ زض ضضب٤ز ٔكشط٢ اؾز. ٣ِٚ ط٣ ا٤ٗ سحم٥ك ثطضؾ٣ ٚ ٔكرم قتس وتٝ   

فطا٤ٙسٞب ٚ ٔطاٚزار ٍٕٞبْ ثب ٔحهَٛ دشب٘ؿ٥ُ ظ٤تبز٢ ثتطا٢ ثتبلا ثتطزٖ ؾتطح ضضتب٤ز       

ؿتجز ثتٝ ا٥ٕٞتز ا٤تٗ اثؿتبز اظ ضضتب٤ز ٔكتشط٢         ٔكشط٢ زاضز. ثٝ ؾلاٜٚ آٌب٣ٞ ٤تبفشٗ ٘ 

 ٔس٤ط٤ز ضا زض سؿط٤ف ا٤ِٛٚشٟب  ثطا٢ ثٟجٛز سه٥ٕٕبر ٔطسجط ثب سره٥م ٔٙبثؽ ٤بض٢ وٙس. 

ٟ٘ب٤شب ا٤ٙىٝ  ثٝ ؾٙٛاٖ ٔظبَ اٌط ٤ه ٥٘ط٢ٚ فطٚـ زض ضاثطٝ ثب ا٤ٙىٝ ٞط ٤ه اظ اؾابء ٌطٜٚ 

ٚ ٤تب ث٥كتشط ثتب ذتٛز     ذط٤س ذ٣ّ٥ ثٝ دتطزاظـ ؾفبضقتبر سٛػتٝ زاض٘تس )ٔتس٤طاٖ ذط٤تس(       

ستط٢   ٔحهَٛ ٔطسجط ٞؿشٙس )وبضثطاٖ( آٌب٣ٞ زاقشٝ ثبقس. ثٝ طتٛض وتبضاسط ٚ اطتط ثرتف    

ذٛاٞس سٛا٘ؿز ثب اؾاب٢ ٔرشّف ا٤ٗ ٚاحس سؿبُٔ زاقشٝ ثبقس. ثٙبثطا٤ٗ  اؾشفبزٜ اظ ط٥ف 

قٛ٘س ٚ ٥ٕٞٗ  ٚؾ٥ؿ٣ اظ ض٤ٚىطزٞب٢ فطٚـ وٝ ثٝ ٔٛلؿ٥شٟب٢ ذبل ٚ ٔرشّف ٔطثٛط ٣ٔ

ٞب٢ فطٚـ زض نٛضر زضذٛاؾز  ٥ط٢ٚ فطٚـ ثطا٢ اؾٕبَ سغ٥٥ط زض ض٤ٚٝطٛض آٔٛظـ ٘

 .سٛا٘س ٔؿئّٝ ثؿ٥بض ٣ٕٟٔ زض ٔح٥ط نٙؿش٣ ثبقس ٔكشط٢ ٣ٔ
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