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 چکیده
اّطٗظٙ ٕقف ّكتطی زض حفظ ؾِٜ ثبظاض ٗ ْٛچٖیٔ ضقس ٗ ت٘ؾؼٚ ؾبظّبٓ ثطای مؿی پ٘قیسٙ ٕیؿت. پػٗٛف حبضط زضنسز 

ذسّبت فطٗـ ٗ پسؽ اظ فسطٗـ ایسطآ ذس٘زضٗ      اؾت تب ثب ثنبضىیطی ّسً ؾطٗم٘اً ثٚ قٖبؾبیی ٕقبط ق٘ت ٗ ضؼف میفیت
ٛبی ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ایطآ ذ٘زضٗ ثسب ضٗینسطز    ىیطی ٍّ٘فٚ ثپطزاظز. ثسیٔ ّٖظ٘ض ٕرؿت ّقیبؾی ثب ٛسف إساظٙ

ىیطی تهبزفی ؾبزٙ ٗ اظ ثیٔ زاضٕسىبٓ ذ٘زضٗ ؾسْٖس زض اؾستبٓ یسعز     ٛب ثٚ قی٘ٙ ْٕٕ٘ٚ یبثس. إتربة ْٕٕ٘ٚ ؾطٗم٘اً ت٘ؾؼٚ ّی
ػسز ثطىكت زازٙ قس. ثب إجبُ تحَیسٌ ػسبَّی امتكسبفی، ٕسٚ      230پطؾكٖبّٚ ت٘ظیغ قسٙ، 250ن٘ضت ىطفت مٚ زض ّجْ٘ع 

ػبٌّ قبثَیت اعْیٖبٓ، إهبف، نساقت ٗ ػساٍت، زضؾستنبضی ٗ اّبٕتسساضی، زؾتطؾسی ، هىسبٙ مسطزٓ، اذسای ٗ قبیؿستيی،        
ّفّٜ٘ی اؾترطاج قسٙ اظ عطیق تحَیٌ ػبَّی تبییسی اضظیبثی قس.   اّنبٕبت ٗ هضاؾتيی قٖبؾبیی ىطزیس. .ْٛچٖیٔ اػتجبض ّسً

ٕقبط ثحطإی ّ٘فقیت ٗ هؾیت افطیٔ میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پسؽ اظ    ؾپؽ ؾؼی ثط هٓ قس تب ثب تطؾیِ ٕقكٚ ػٖبنط میفی،
فطٗـ ٗ پسؽ  فطٗـ ایطآ ذ٘زضٗ، قٖبؾبیی ق٘ز مٚ ٕتبیج هٓ حبمی اظ هٓ اؾت مٚ ػ٘اٌّ ّ٘فقیت ایطآ ذ٘زضٗ زض ذسّبت 

اظ فطٗـ؛ ثؼس اػتجبض، ػبٌّ زؾتطؾی، ػبٌّ قبثَیت اعْیٖبٓ، ػبٌّ إهبف ) ضاحتی فطهیٖس تح٘یٌ ذ٘زضٗ( ٗ ػبٌّ هضاؾتيی ) 
پطؾٌٖ ّطتت ٗ هضاؾتٚ( ٛؿتٖس. اظ عطفی ػ٘اٌّ هؾیت هفطیٔ هٕٜب؛ ػبٌّ اّنبٕسبت، ػبّسٌ زضؾستنبضی ٗ اّبٕتسساضی، ػبّسٌ      

ٌ ّٖبؾت ثطای اؾتطاحت ّكتطی(، ػبٌّ إهبف ) اْٛیت ثٚ ٗقست ّكستطی( ٗ ػبّسٌ    نساقت ٗػساٍت، ػبٌّ هضاؾتيی )ّح
 هىبٙ مطزٓ ) میفیت اعاع ضؾبٕی زض ظّبٓ فطٗـ تب تح٘یٌ( قٖبذتٚ قسٕس.

 های کلیدی: واژه
 . میفیت ذسّبت، ضضبیت ّكتطی، ؾطٗم٘اً، ػ٘اٌّ ثحطإی ّ٘فقیت، ػ٘اٌّ ثحطإی قنؿت
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 هقدهه -1

ٗظ مٚ پیچیسىی ٗ ضقبثتی قسٓ هٓ ضٗظ افعٗٓ اؾت، ضضبیت ّكتطی زض حبً تجسیٌ قسٓ ثٚ ٛسف انَی زض ّحیظ مؿت ٗ مبض اّط
ٛبؾت. ضضبیتْٖسی ّكتطی، احؿبؼ یب ٕيطـ ّكتطی ٕؿجت ثٚ یل ّحهسً٘ یسب ذسسّت ثؼسس اظ اؾستفبزٙ اظ هٓ اؾست.       ؾبظّبٓ

اظ ّقبیؿٚ ػَْنطز)یب ٕتیجٚ حبنٌ اظ مبضمطز( ثؼجبضتی ٍصت ثطزٓ یب ّكْئع قسٓ ذطیساض ٕؿجت ثٚ ػَْنطز ّحهً٘ ٗ ذسّبت پؽ 
ضضبیت ّكتطی اظ عطیسق تنسطاض   (. Frozande,2003ّحهً٘ یب ذسّبت ذطیساضی قسٙ زض ّقبیؿٚ ثب هٕچٚ إتظبض ٗی ث٘زٙ اؾت)

ٚ ثس ، ّكتطیبٓ ضاضی ثٚ مسبلا تْبیسٌ پیسسا مسطزٙ إسس      اظ عطیقمٚ  ذطیس ، ذطیس مبلای جسیس ٗ ذطیس مبلا ت٘ؾظ ّكتطیبٓ جسیسی
ّكتطیبٕی مٚ اظ ؾبظّبٓ ضضبیت ظیبزی زاضٕسس، تجطثیسبت ّتجست ذس٘ز ضا ثسٚ زیيسطآ       زض ٗاقغ ق٘ز. افعایف زضهّس ٗ ؾ٘ز ّٖجط ّی

 & Kavosi)زٖٛسس  مٖٖس ٗ ثٚ ایٔ تطتیت ٗؾیَٚ تجَیغ ثطای ؾبظّبٓ قسٙ ٗ زض ٕتیجٚ ٛعیٖٚ جصة ّكتطیبٓ ضا مبٛف ّی ّٖتقٌ ّی

Saghaee,2005. .)قطمتمٚ ثٚ زاقتٔ مبلا یب ذسّبت  اؾت زٗثبضٙ ّكتطیبٕی تَعُ ّطاجؼٚؾ٘ز زض تجبضت، ّؿ  ٗ  ّجبٛبت مسطزٙ 

 ٗفسبزاضی  ّ٘جست  ّكستطی  ت٘آ ازػب مطز مٚ ضضبیت. ٍصا ّیٖسٖمتك٘یق ّیقطمت زٗؾتبٕكبٓ ضا ِٛ ثٚ ّهطف مبلا یب ذسّبت 

ٔ  قسطمت  اػتجبض ٗ قٜطت افعایف ٕتیجٚ زض ٗ ىطزز ّی ّكتطیبٓ ٗ  افسعایف  ْٛچٖسی ٚ  ضا قسطمت  هتسی  ضیؾس٘زا ً  ثس -ّسی  زٕجسب

ٓ  اٗ زض ٕیبظ ٗ قسٙ تأّیٔ ّكتطی ٗاقؼی ذ٘اؾت مٚ ق٘زّی حبنٌ ظّبٕی ّكتطی ضضبیت (. تأّیRichheld,1996ٔهٗضز)  ظّسب

 ـ. ق٘ز ثطهٗضزٙ ذ٘اٛس ّی اٗ مٚ ضٗقی ثٚ ٗ ّؼیٔ -ٛسبی ّكستطی  ثٖبثطایٔ اٍٗیٔ انٌ زض زٕیبی مؿت ٗ مبض اّطٗظی، ایجسبز اضظ

  ثبقس.پؿٖس ّی
ضضبیت ّكتطیبٓ اظ جَْٚ ّفبٛیْی اؾت مٚ ت٘جٚ ثؿیبضی اظ ّحققیٔ ضا ثٚ ذه٘ل زض ؾبً ٛبی اذیط ثٚ ذ٘ز جَت ْٕ٘زٙ اؾست.  

ّٖسی ٗ ٗفبزاضی، تبثیط ایٔ ّؼیبضٛب ضا زض ثؼٖ٘آ ّتبً مٖیٖيبُ ٗ ْٛنبضإف زض ّغبٍؼٚ ای، ثب ثطضؾی ّؼیبضٛبی إساظٙ ىیطی ضضبیت
(. زض تحقیقسی ت٘ؾسظ   Keiningham et al , 2007)تطیبٓ ثب ؾبظّبٓ ّ٘ضز ؾٖجف قسطاض زازٕسس   حفظ ٗ اضتقبی ؾغح ضاثغٚ ّك

( ّسٍی ثطای ؾٖجف ضضبیت ّكتطیبٓ زض ثبٕسل ٛسبی ت٘ؾسؼٚ ای اضگسٚ ىطزیسس. زضایسٔ پسػٗٛف        2009قطثت اٗغَی ٗ اذانی)
بضاّتطٛسب ّسسً إسساظٙ ىیسطی ضضسبیت      ّحققبٓ، پبضاّتطٛبی ّ٘ثط ثط ضضبیت ّٖسی ّكتطیبٓ ضا اؾترطاج مطزٙ ٗ ثط اؾسبؼ ایسٔ پ  

( ٕیع اقبضٙ مسطز  2005ّكتطیبٓ  زض ثبٕل نٖؼت ٗ ّؼسٓ اضاگٚ زازٕس. ّی ت٘آ ثٚ ّغبٍؼٚ ن٘ضت ىطفتٚ ت٘ؾظ زٍر٘اٙ ٗ زی٘إساضی)
( 2004مٚ هٕٜب ٕیع ّسٍی ثطای ؾٖجف ضضبیت ّٖسی ّكتطیبٓ زض نٖؼت ثبٕنساضی اضاگٚ زازٕس . ْٛچٖیٔ ّغبٍؼٚ ضضسبیی نسّ٘ؼٚ)  

ٚ ثٚ ثطضؾی ضضبیت ّكتطیبٓ اظ ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ّحه٘لات ایطآ ذ٘زضٗ ثب اؾتفبزٙ اظ ّسً مبٕ٘ پطزاذتٚ اؾت، ٕیع زض ایسٔ  م
 ثبقس.ح٘ظٙ اظ تحقیقبت قبثٌ شمط ّی

 زٛس، میفیت ثسبلای مبلاٛسب ٗ ذسسّبت اؾست. زض ٗاقسغ     اٍكؼبع قطاض ّیتطیٔ ػبَّی مٚ زض ثَٖس ّست ضضبیت ّكتطیبٓ ضا تحتِّٜ
(. ٗ تحقیقسبت ثؿسیبضی ضاثغسٚ    Moutinho & Smith, 2000میفیت ذسّبت  پیف زضهّس ضضبیت ّكتطی ّؼطفی قسٙ اؾت )

( إجبُ زازٙ إس، ضاثغٚ ػَت ٗ ّؼٍَ٘ی ثیٔ میفیست  1992ثیٔ ایٔ زٗ ضا تبییس مطزٕس. ثؼٖ٘آ ّتبً زض ّغبٍؼٚ ای مٚ مطٕٗیٔ ٗ تیَ٘ض )
اض ىطفت. هٕبٓ زض ٕٜبیت ثطاؾبؼ تحَیٌ ٛبیكبٓ ىسعاضـ زازٕسس مسٚ میفیست ذسسّبت      ذسّبت ٗ ضضبیت ّكتطیبٓ ّ٘ضز هظّ٘ٓ قط
 ىطزز. زضیبفت قسٙ، ثٚ ضضبیت ّكتطیبٓ ّٖجط ّی

 ٛط پؽ ىطزز؛ اعای ّی ثبقس، ّی ّكتطی ٕیبظٛبی مٖٖسٙ ثطعطف مٚ ٛبییٗیػىی مَیٚ ثٚ ،میفیت 2000 میفیت ؾیؿتِ زیس اظ
 مبلاٛسب  میفیست  ؾٖجف ٗ تؼطیف . اؾت میفیت ثب ثبقس،ّحهً٘ ّكتطیبٓ ٕیبظٛبی ٖسٙمٖ تأّیٔ ٗیػىیٜبی زاضای مٚ ّحهٍ٘ی

 ٗاضظیبثی تؼییٔ ضا هٕٜب میفیت هٕٜب، ثطای مْی ی اؾتبٕساضزٛب تؼییٔ ثب ت٘آ ّی ٗ ٕیؿت ٛؿتٖس،ّكنٌ فیعینی ّبٛیت زاضای مٚ

(. چطامسٚ  Lam,2002هسبل زازٙ اؾست)  اّب میفیت زض ثرف ذسّبت، ّفّٜ٘ی چٖس ٗجٜی ثسٚ ذس٘ز اذت  . (Kotler,1994)ْٕ٘ز
میفیت ذسّبت اظ ذه٘نیبت ذبل ذسّبت ٕكئت ّیيیطز؛ ذه٘نیبتی ّتٌ تغییطپصیطی، ٕبَّْ٘ؼ ثس٘زٓ، فٖبپسصیطی ٗ تفنیسل    

 . (Jiang et al,2000) ٕبپصیطی
 میفیست  ثب سّبتذ ت٘آ ىفت،ٍصا ّی . مٖس ٕیعزضیبفت ضا اضظقی ذسّبت مٚ اؾت ایٔ ّكتطی إتظبض ذسّت، یل زضیبفت ٖٛيبُ

ٚ  زضیبفت ضا اضظقی قسٙ إجبُ ّؼبَّة زض مٚ مٖس احؿبؼ تب قبزض ؾبظٕس ضا ّكتطی مٚ ٛؿتٖس هٕٜبیی ٔ  . اؾست  زاقست  ، زض ثٖسبثطای

 ٛسسایت  زض ّحس٘ضی  ٕقف یل زاضای ّكتطی ٗ ق٘ز ّی تؼطیف ّكتطی ٕیبظٛبی ثب ّتٖبؾت میفیت ّسیطیتی، جسیس ٛبی ٕظطیٚ
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پؽ ّجٖبی میفیت ذسّبت، إتظبض ٗ ازضاك ّكتطی اؾست. ذسسّت   .  (Parasuraman  et al.1985)اؾت ؾبظّبٓ ٛبیفؼبٍیت
ّ٘ضز إتظبض ْٛبٓ ذسّت ّغَ٘ة ٗ ایسٙ هً اؾت مٚ ثیبٕيط ؾغحی اظ ذسّت اؾت مٚ ّكتطی اّیسس زضیبفست هٓ ضا زاضز ٗ ازضاك   

ّكتطی اغَت میفیت ذسّبت ضا ثب ّقبیؿٚ ثیٔ ٛبی ّكتطی ثیبٕيط تفؿیط ّكتطی اظ میفیت ذسّبتی اؾت مٚ زضیبفت زاقتٚ اؾت. 
مٖس. ٍصا ٛسف اظ اضتقبی میفیت ذسسّبت ثسٚ نسفط ضؾسبٕسٓ     ذسّتی مٚ زضیبفتٚ مطزٙ ٗ ذسّتی مٚ إتظبض زاقتٚ اؾت ، اضظیبثی ّی

 قنبف ثیٔ ذسّبت زضك قسٙ ٗ ّ٘ضز إتظبضّكتطیبٓ اؾت.
ىیطز. ّستا  ضضسبیت ّكستطی اظ یسل ذسسّت ضا اظ عطیسق       یثٖب ّبٛیت ذسّبت، اضظیبثی ٛبی ّرتَفی زض ثرف ذسّبت ن٘ضت ّ
ً ٛب، ضٗـؾٖجٖس.نبحجٖظطآ پیطٗ ایٔ ٕ٘ع اضظیبثیّقبیؿٚ إتظبضات اٗ اظ ذسّبت ثب ثطزاقت اٗ اظ ذسّبت اضاگٚ قسٙ، ّی -ٛب ٗ ّسس

ثیسبت تحقیسق،   ٛبی ؾطٗم٘هً، ؾطٗپطف ٗ ؾطٗایْپطف جٜت ؾٖجف میفیست ذسسّبت اضاگسٚ زازٕسس. زض از    ٛبی ّرتَفی ّتٌ ّسً
هیس مسٚ ت٘ؾسظ پبضاؾس٘ضّبٓ ٗ ظیست     ٛب جٜت اضظیبثی میفیت ذسّبت ثٚ قْبض ّیتطیٔ ٗ پطمبضثطزتطیٔ ّسًؾطٗم٘اً اظ جَْٚ ق٘ی

ثؼسس قبثَیست اػتجسبض، ثجسبت، پبؾسري٘یی، زؾتطؾسی ، ازة،        10ٛبٌّ اضاگٚ قسٙ اؾت.ّسً ّصم٘ض میفیت ذسّبت اضاگٚ قسسٙ ضا زض  
 Parasuraman et)زضك ٗ قٖبذت ّكتطیبٓ ٗ ق٘اٛس فیعینی ٗ َّْ٘ؼ ّ٘ضز اضظیبثی قطاض ّی زٛسس   اضتجبعبت، اػتْبز، اّٖیت،

al.1985)  ًقبذم ق٘اٛس فیعینی ٗ َّْ٘ؼ،  اػتجبض،  پبؾري٘یی، اعْیٖسبٓ ذسبعط ٗ ْٛسسٍی     5ثٚ  1990ایٔ قبذهٜب زض ؾب
 مبٛف زازٙ قس.

تت ّتٖ٘ػی ت٘ؾظ نبحجٖظطآ جٜت ؾٖجف میفیت ذسسّبت ثسب   زٛس مٚ ّنبمٖنبـ زض ازثیبت تحقیق میفیت ذسّبت ٕكبٓ ّی
ٛبی ذسّبتی اضاگٚ قسٙ اؾت. ٗ ثطای ؾٖجف میفیت ذسسّبت زض نسٖبیغ   ٛب ٗ ّؼیبضٛبی ّسً ؾطٗم٘هً زض ؾبظّبٓاؾتفبزٙ اظ هیتِ

   ٓ  ()Carman,1990)ذسسسّبتی ثؿسسیبضی ّسس٘ضز اؾسستفبزٙ قسسطاض ىطفتسسٚ اؾسست. ایسسٔ نسسٖبیغ قسسبٌّ ثرسسف ثٜساقسست ٗ زضّسسب

Gerwin,1984() &Kelibourn  et al,2004)؛ ثبٕنساضی(Zhou et al,2002،)   (اضتجبعسبت اظ ضاٙ زٗضVander Wal et 

al, 2002 ) ِ ٚ   (Jiang  et al,2000)ٛسبی اعاػسبتی   ،  ؾیؿست ، ّ٘ؾؿسبت   (Colleen et al ,2003) ٗ ذسسّبت متبثربٕس
 قٕ٘س.   ّی (Fuchs et al ,2004()Adams & Emanuel,2004)هّ٘ظقی
زض ػهط حبضط امتطیت قطمتٜب ثٚ ایٔ ٕنتٚ ٗاقفٖس مسٚ  فطٗـ ّی ثبقس.  اظ پؽ ّكتطی ذسّبت ضضبیت اضمبٓ تطیٔ ِّٜ اظ ینی

ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ٕٚ تٖٜب ضبّٔ ثقبی تٍ٘یس ٗ ىطزإٖسىبٓ قطمت ٛبی تٍ٘یسی اؾت ثَنٚ ینی اظ ّْٜتطیٔ ػ٘اٌّ ّ٘ثط ثطای 
مٚ ثٚ ع٘ض ػْسٙ ایٔ ِّٜ ضا مبٕ٘ٓ ت٘جٚ ذ٘ز قطاض زازٙ اؾت،  نٖؼت ذ٘زضٗؾسبظی   ٛبیی. اظ ح٘ظٙضقبثت زض ثبظاضٛبی جٜبٕی اؾت

ظیطا مٚ تنٍٖ٘٘غی تٍ٘یس تقطیجب زض ؾغح تْبّی قطمتٜبی ِّٜ ذ٘زضٗؾبظی جٜبٓ ثٚ ٕح٘ ینؿبٓ ت٘ظیغ قسسٙ اؾست ٗ زض   ثبقس. ّی
ٌ سٙ اؾت . ٛبی ثكط ثٚ ن٘ضت یل ضاٛجطز زضهّ هٗضی تْبّی ایٔ قطمتٜب اؾتفبزٙ اظ هذطیٔ فٔ ّحهس٘لات تٍ٘یسسی    ثٚ ْٛیٔ زٍیس

ثط ضٗی ؾبیط ػ٘اَّی مٚ ثط إتربة هٕٜب تبثیطىسصاض   اّطٗظ مٖٖسىبٓ هطف. ّإس  مبضذبٕجبت ذ٘زضٗؾبظی زاضای ّكبثٜبت ظیبزی قسٙ
 .ذسّبت پؽ اظ فطٗـ اؾت ایٔ ػ٘اٌّ،ینی اظ  مٚ إس ثبقس، حؿبؼ قسٙ ّی

٘زضٗؾبظی ، ت٘جسٚ ّحققسیٔ ظیسبزی ضا ثسٚ ذس٘ز جَست ْٕس٘زٙ اؾست. اظ جَْسٚ          اْٛیت میفیت ذسّبت پؽ اظ فطٗـ زض نٖؼت ذ
ثبقس. ٗی زض ایٔ تحقیق إتظسبضات ٗ  (ّی2002تحقیقبتی مٚ زض ایٔ ح٘ظٙ اذیطا زض ایطآ إجبُ ىطفتٚ اؾت ، تحقیق حبجی ثبقطی )

ثبقس، ضا ثطضؾی ْٕس٘ز. ٗی  ذ٘زضٗ ّیذ٘اؾتٚ ٛبی ّكتطیبٓ قطمت ایؿبم٘ مٚ ینی اظ اضاگٚ زٖٛسىبٓ ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ایطآ 
تب ػس٘اَّی مسٚ اظ اٍٗ٘یست    مطز ّكرم  ضا ثب ت٘جٚ ثٚ ّحسٗزیتٜبی قطمت زض ثطهٗضزٙ مطزٓ مبٌّ ایٔ ذ٘اؾتٚ ٛب، اٍٗ٘یتٜبی هٕٜب

ق تحقیس  ٛبی ثبلاتطی ثطذ٘ضزاضٕس ّ٘ضز ت٘جٚ ثیكتط ّسیطآ اضقس ٗاقغ قسٙ ٗ ىبُ ّ٘ثطی زض جٜت ضضبیت ّكتطیبٓ ثطزاقتٚ ق٘ز.
( ٕیع زض ظّطٙ ایٔ تحقیقبت قطاض زاضز. ایٔ تحقیق زضذه٘ل ؾٖجف ضضبیت ّكتطیبٓ اظ هّیرتسٚ  2011ٗظیط ظٕجبٕی ٗ ْٛنبضآ )

ثبظاضیبثی ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ینی اظ قطمتٜبی تٍ٘یسمٖٖسٙ ذ٘زضٗٛبی ؾٖيیٔ زض ایطآ ) ظیطىطٗٙ ؾسبیپب ( نس٘ضت ىطفست مسٚ.     
 ٕؿجت ثٚ ػٖبنط هّیرتٚ ثبظاضیبثی ث٘ز. ٕتبیج هٓ حبمی اظ ػسُ ضضبیت ّكتطیبٓ 

، جٖجسٚ ٛسبی   ٗ تؼییٔ ّیعآ تبثیط ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ثط ضضبیت ّكتطیبٓ نٖبیغ ذ٘زضٗؾبظی(، ثب ٛسف ثطضؾی 2011ضٗآ ثس )
 زاز. انَی ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ٗ ّیعآ تبثیط هٕٜب ثط ضضبیت ّكتطیبٓ اظ ذطیس ذ٘زضٗٛبی ایطإی ٗ ذبضجی ضا ّ٘ضز قٖبؾبیی قطاض
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( ثب تْطمع ثط اؾتطاتػی ٛبی ؾبظّبٓ زض ظّیٖٚ ذسّبت پسؽ اظ فسطٗـ، ثسب اؾستفبزٙ اظ ضٗـ تجعیسٚ ٗ      2011زض ّغبٍؼٚ ای، ثٜعاز )
ّٖغقسٚ  ثطضؾی اؾتطاتػی ٛبی ؾبظّبٓ ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ایطآ ذ٘زضٗ ) ایؿبم٘( پطزاذت. زض ایسٔ ّغبٍؼسٚ ،   ثSWOTٚتحَیٌ 

ت٘ؾؼٚ ثبظاض ٗ ٗضٗز ثٚ ثبظاضٛبی جٜبٕی اظ عطیق ،ٕف٘ش زض ثبظاض ٗ قبٌّ اؾتطاتػیٜبی طزیس تٜبجْیاؾتطاتػی مٚ ثطای ؾبظّبٓ تؼییٔ ى
مؿت حْبیت اجتْسبػی اظ عطیسق تبمیسس ثسط ّحسیظ      ٗ اؾتفبزٙ اظتنٍٖ٘٘غی زض جٜت ثٜج٘ز فطهیٖسٛب ٗ اضتقب ذسّبت،ت٘ؾؼٚ نبزضات

بزٙ اظ ّسً ّبتطیؽ اؾتطاتػیل مْی، ثٚ تطتیت اؾتطاتػی ٕفس٘ش  ْٛچٖیٔ ثطای تؼییٔ اؾتطاتػی ثٜیٖٚ ثب اؾتفٗی ظیؿت ّی ثبقس. 
زض ثطىیطٕسٙ ثیكتطیٔ اٍٗ٘یت ، اؾتطاتػی اؾتفبزٙ اظ تنٍٖ٘٘غی زض جٜت ثٜج٘ز فطهیٖسسٛب ٗ اضتقسبخ ذسسّبت اٍٗ٘یست زُٗ،     ضا زض ثبظاض 

سّبت پسؽ اظ فسطٗـ ایسطآ    ت٘ؾؼٚ ثبظاض ٗ ٗضٗز ّحیظ ظیؿست زض ثطىیطٕسسٙ مْتسطیٔ ّیسعآ اٍٗ٘یست ٗ جسصاثیت زض ؾسبظّبٓ ذس        
  ّؼطفی ْٕ٘ز.ذ٘زضٗ)ایؿبم٘( 
( ٕیع اظ جَْٚ ّغبٍؼبت زیيطزض ظّیٖٚ ذسّبت پؽ اظ فطٗـ زض قطمت ایطآ ذ٘زضٗ ّی ثبقس. ٗی ثسب اقسبضٙ   2011ّغبٍؼٚ ذبمؿبض )

طیٖبٕٚ زض جٜست  فطٗـ ثٚ ػٖ٘آ فطنتی مبضهف اظ پؽ ٛبی ذ٘زضٗؾبظی اظ ذسّبت ٛبی ثعضه ّبٕٖس قطمت اّطٗظٙ قطمتثٚ ایٖنٚ 
ٓ  ثٚ قٖبؾبیی اؾتطاتػی ذ٘ز زض تحقیق ؛ىیطٕس مؿت ؾ٘ز ثیكتط ثٜطٙ ّی ذس٘زضٗ ٗ ْٛچٖسیٔ قٖبؾسبیی ٗ     ٛبی فؼَی قسطمت ایسطا

فسطٗـ   اظ پؽ ٛبی جسیس تبثیط ذسّبتتب ثب ّؼطفی اؾتطاتػیؾؼی ْٕ٘ز ٗ  پطزاذتٚٛبی جسیس زض ّحیظ ضقبثتی ثٖسی اؾتطاتػیاٍٗ٘یت
ػ٘اٌّ ّ٘ثط ( ٕیع ثب ّغبٍؼٚ ثط ضٗی 2011هقب جبٕی ). قطاض زٛس ثطضؾی ضا ّ٘ضز ثبظاض ٗ ّحهً٘(  ثط یٖبٕٚ )ّجتٖیٛبی مبضهفط ثط فطنت

اظ ٕظسط  مٚ ثب ضٗـ ؾطٗم٘اً إجبُ ىطفت، ٕكبٓ زاز مسٚ  ثط اؾتطاتػی ثٜج٘ز میفیت ذسّبت زض ؾبظّبٓ فطٗـ قطمت ایطآ ذ٘زضٗ
پیكسٖٜبز  ز ؾبظّبٓ فطٗـ ایطآ ذ٘زضٗ پبییٔ تط اظ ؾغح إتظبض ّكستطیبٓ اؾست.   ّكتطیبٓ زض تْبُ پٖج ثؼس ّسً ؾطٗم٘اً، ػَْنط

مٚ اٍٗ٘یت ؾطّبیٚ ىصاضی قطمت ایطآ ذ٘زضٗ جٜت ثٜج٘ز میفیت ذسّبت ؾبظّبٓ فطٗـ ثٚ تطتیت تحقیق ٗی حبمی اظ هٓ اؾت 
 .قسثبضٗی اجعای ػ٘اٌّ ْٛسٍی، قبثَیت اعْیٖبٓ، اعْیٖبٓ ذبعط، پبؾد زٛی ٗ ق٘اٛس فیعینی 

ٛبی ثبظاضیبثی قطمت ایطآ ذ٘زضٗ ٗ اضاگسٚ ضاٛنسبض ثسطای ثٜجس٘ز ضضسبیت      پػٗٛف حبضط، زض ضاؾتبی تجییٔ ٛط چٚ ثٜتط اؾتطاتػی 
ّكتطیبٓ ٗ زض ٕٜبیت افعایف ٗفبزاضی هٕٜب زضنسز اؾت تب ضضبیت ّكتطیبٓ ذس٘زضٗ  ؾسْٖس زض اؾستبٓ یسعز ضا زض ظّیٖسٚ میفیست       

طضؾی قطاض زٛس ٗ ثب  تطؾیِ ّبتطیؽ اضظیبثی میفیت، ثٚ تحَیٌ ػ٘اّسٌ ٗ ّ٘إسغ ت٘فیسق زض    ذسّبت ٗ ذسّبت پؽ اظ فطٗـ ّ٘ضز ث
 ذسّبت اضاگٚ قسٙ ثپطزاظز. 

 

 هاهواد و روش-2

ثسٚ ّٖظس٘ض    ثبقسس.  تحَیَی ّسی  –ٗ ضٗـ ّ٘ضز اؾتفبزٙ زض هٓ اظ ٕظط ّبٛیت پیْبیكی  مبضثطزی ٕ٘ع اظ ٛسف ٕظط اظ حبضط تحقیق
ٚ ٛبی متبثربٕٚای اظ ضٗـهٗضی اعاػبت هّیعٙجْغ ای، ازثیسبت ّ٘ضس٘ع،    ای ٗ ّیسإی اؾتفبزٙ قس. ثب اؾتفبزٙ اظ ّغبٍؼبت متبثربٕس

ٛبیی اؾسترطاج ىطزیسس. پسؽ اظ ّهسبحجٚ ثسب چٖسستٔ اظ ذجطىسبٓ        ؾطٗم٘هً ثطضؾی ٗ ٍّ٘فٚ ؾبثقٚ تحقیق ٗ تجطثیبت مبضثطز ّسً
ٛبی لاظُ، پطؾكٖبّٚ ؾسطٗم٘اً  ٗ اػْبً ٕظطات هٕٜب ٗ جطح ٗ تؼسیٌزإكيبٛی ٗ نٖؼت ذ٘زضٗ زض ضاثغٚ ثب ٍّ٘فٚ ٛبی ّؿترطجٚ 

زض پٖج ثؼس عطاحی ىكت ٗ ّجسزا  پطؾكٖبّٚ ّ٘ضز ثبظٕيطی ذجطىبٓ قطاض ىطفت تب زض ّ٘ضز ٕحس٘ٙ عطاحسی ؾس٘الات هٓ اعْیٖسبٓ     
سؾست هّسس مسٚ اظ    ؾس٘اً ٗ قسبٌّ زٗ ثرسف ّیسعآ اْٛیست ٗ ٗضسؼیت فؼَسی ث        28ای ّكتٌْ ثط حبنٌ ق٘ز. ٕٜبیتب  پطؾكٖبّٚ

پبؾرسٖٛسىبٓ ذ٘اؾتٚ قس تب ثٚ ؾ٘الات زض عیف پٖج تبیی ٍینطت پبؾد زٖٛس. پبیبیی ثسؾت هّسٙ ثط ٛط مساُ اظ اثؼبز پبؾري٘یی، 
ثسؾت هّس. جبّؼٚ  701/0ٗ  894/0، 699/0، 702/0، 867/0اػتجبض، ّحٌ فیعینی ٗ َّْ٘ؾبت، اعْیٖبٓ ذبعط ٗ ْٛسٍی ثٚ تطتیت 

ثسٚ ْٕبیٖسسىی ٛسبی ّجسبظ ایسطآ       1388ّبٙ ٕرؿت ؾسبً   6، هٓ زؾتٚ اظ زاضٕسىبٓ ذ٘زضٗ ؾْٖس ٛؿتٖس مٚ زض هّبضی ایٔ ّغبٍؼٚ
اظ ْٕٕ٘ٚ  378/0إس مٚ ثب اؾتفبزٙ اظ ضٗـ ْٕٕ٘ٚ ىیطی ثط اؾبؼ جبّؼٚ ٕبّحسٗز ثب  إحطاف ّؼیبض  ذ٘زضٗ زض اؾتبٓ یعز ّطاجؼٚ مطزٙ

ػسسز ثسب ضٗـ    250ثسؾت هّس. ثب ت٘جٚ ثٚ احتْبً ػسُ ثطىكت پطؾكسٖبّٚ   220زضنس تؼساز  5تبیی ٗ ؾغح ذغبی  50ّقسّبتی 
 %(.92پطؾكٖبّٚ قبثٌ اؾتفبزٙ، ثبظىكت زازٙ قس )ٕطخ ثبظىكت  230ىیطی تهبزفی ؾبزٙ ت٘ظیغ قس مٚ اظ ایٔ تؼساز ْٕٕ٘ٚ

ّتغیطٛسبی پٖٜسبٓ تبییسس ّسسً     ثٚ ّٖظ٘ض تجعیٚ ٗ تحَیٌ زازٙ ٛبی ثسؾت هّسٙ اظ تحَیٌ ػبَّی امتكبفی ٗ تبییسی ثطای قٖبذت 
ٛبی ؾبذتبضی اظ یل عطف ّیعآ إغجبی زازٙ ٛبی پػٗٛف ٗ ّسً ّفّٜ٘ی پػٗٛف ثطضؾسی ذ٘اٛسس   اؾتفبزٙ قس. زض ّسً ّؼبزٍٚ
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ق٘ز. جٜت إجبُ ایٔ قس مٚ هیب اظ ثطاظـ ّٖبؾت ثطذ٘ضزاض اؾت ٗ اظ عطف زیيط ّؼٖبزاضی ضٗاثظ ایٔ ّسً ثطاظـ یبفتٚ هظّ٘ٓ ّی
ٗ ٍیعضً اؾتفبزٙ قسٙ اؾت. پؽ اظ ضٗایی ؾٖجی پطؾكٖبّٚ، ٍّ٘فٚ ٛبی میفیت ذسسّبت   SPSSاظ ٕطُ افعاضٛبی هّبضی تحَیٌ ٛب 

فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ؾْٖس ثط ضٗی ّبتطیؽ اؾتطاتػیل جبْٕبیی ٗ ٕقكٚ ػٖبنط میفی تطؾسیِ ىطزیسس تسب ثسسیٔ تطتیست      
ضز ت٘جٚ قطاض ىطفتٚ ٗ ٕقبط ثحطإی ّ٘فقیت ٗ قنؿست میفیست ذسسّبت    ٛب ٕؿجت ثٚ ینسیيط ٕیع ّ٘اْٛیت ٗ ػَْنطز ٕؿجی ٍّ٘فٚ

 قٖبؾبیی ىطزز.

 

 نتایج و بحث: -3

یافته های پژوهش حاصل از انجام تحلیل عاهلی به هنظور شناخت هتغیرهای پنهاى و تاییدد هددا انددازه    

 گیری پژوهش
ٛسبی انسَی ٗ ّسبتطیؽ ػسبَّی     ی، ضٗـ تحَیٌ ٍّ٘فٚزض ایٔ پػٗٛف ثٚ ّٖظ٘ض قٖبذت ّتغیطٛبی پٖٜبٓ اظ تحَیٌ ػبَّی امتكبف

ٗ ؾغح ّؼٖی  61/0(،KMOٛب)اؾتفبزٙ قسٙ اؾت. قبذم مفبیت زازٙ spssافعاضهّبضی چطذف یبفتٚ ٗاضیْبمؽ ثب اؾتفبزٙ اظ ٕطُ
ى٘یسٚ   20ع ثبقس. زض تحَیٌ ػبَّی امتكبفی زض ّجْ٘حبمی اظ تبییس مفبیت حجِ ْٕٕ٘ٚ ىطفتٚ قسٙ ّی000/0زاضی هظّ٘ٓ ثبضتَت 

ُ ( ّؼطف ىط1ٙٗ( . قنٌ )1ىطفتٖس)جسًٗ 4/0ػبٌّ ثبض ثبلای  9زض  ىسصاضی  ثٖسی ؾ٘الات ثطاؾبؼ ثبضٛبی ػبَّی قبٓ ّیجبقس. ٕسب
 ػ٘اٌّ ثطحؿت ّفُٜ٘ ّتغیطٛب یب ثٚ ػجبضتی ؾ٘الات پطؾكٖبّٚ ن٘ضت ىطفتٚ اؾت.  

 
 طٗـ ایطآ ذ٘زضٗ(: ّبتطیؽ ػبَّی ّقیبؼ ؾٖجف میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ ف1جسًٗ )

 
 

 ؾ٘اً ثؼس
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ػبٌّ 
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ػبٌّ 
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 ػبٌّ
 قكِ

ػبٌّ 
 ٛفتِ

 ػبٌّ
 ٛكتِ

 ػبٌّ
ِٜٕ 

         79/0 1 پبؾري٘یی

         779/0 19 پبؾري٘یی

        877/0  2 پبؾري٘یی

        628/0  13 پبؾري٘یی

       695/0   3 اعْیٖبٓ ذبعط

       578/0   4 بعطاعْیٖبٓ ذ

       437/0   15 اعْیٖبٓ ذبعط

      482/0    5 اعْیٖبٓ ذبعط

      534/0    6 اعْیٖبٓ ذبعط

      796/0    9 اعْیٖبٓ ذبعط

     732/0     7 اعْیٖبٓ ذبعط

     609/0     20 اعْیٖبٓ ذبعط

    634/0      8 اعْیٖبٓ ذبعط

    468/0      12 اعْیٖبٓ ذبعط

   477/0       10 َّْ٘ؾبت

   652/0       11 َّْ٘ؾبت

  693/0        14 َّْ٘ؾبت

  709/0        18 َّْ٘ؾبت

 755/0         16 اػتجبض

 71/0         17 اػتجبض
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افعاض ٛبی ؾبذتبضی ٗ ٕطُّؼبزٍٚ ىیطی تحَیٌ ػبَّی تبییسی ثب اؾتفبزٙ اظ ّسًزض ازاّٚ ثطای تبییس ّؼٖبزاضی ایٔ ضٗاثظ ، ّسً إساظٙ
ٗ ثطقسطاضی اضتجسبط ثسیٔ     20افعاض ّجٖی ثط حصف ّتغیط (. ایٔ ّسً ثب اػْبً اناحبت پیكٖٜبزی ٕط2ٍُیعضً ن٘ضت ىطفت )قنٌ 

Su1  قسسبذم ٛسسبی تٖبؾسست ضا زض ف٘انسسٌ   15ٗ  2، 16ٗ  12، 15ٗ  13، 13ٗ  10،7ٗ  6، 5ٗ  3، ْٛچٖسسیٔ ّتغیسسط 15ٗ ّتغیسسط
 مٚ ثٚ قطح ظیط ٛؿتٖس: ت٘آ ىفت مٚ ٕتبیج ترْیٔطاض زاز. ٕٜبیتب  ّیّٖبؾجتطی ق

 
  (GFI= 97/0 , AGFI= 92/0 , IFI= 98/0 , RMSEA= 04/0 , 

df

2  = 47/1 ) 

 

زٛس مٚ تْبُ ضطایت ىیطی ٕكبٓ ّی. ّؼٖبزاضی ضطایت ٗ پبضاّتطٛبی ثسؾت هّسٙ ّسً إساظٙزٖٛسضا ٕكبٓ ّیثطاظـ ّٖبؾت ّسً 
 ثبقس. زٖٛسٙ ّؼٖبزاض ث٘زٓ ٗ تبییس قسٓ تحَیٌ ػبَّی امتكبفی ّیثبقٖس. ّؼٖبزاض ث٘زٓ ایٔ ضطایت ٕكبٓثسؾت هّسٙ ّؼٖبزاض ّی
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 50متغیر 8متغیر 

 59متغیر  5متغیر
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 ثٖسی ؾ٘الات ثط حؿت ػ٘اٌّ ّنٖ٘ٓ زؾتٚ( : 1قنٌ )
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 ترسین هاتریس ارزیابی کیفیت خدهات فروش و پس از فروش خودور سوند

(، ّیسبٕيیٔ ْٕسطات   2ؾبظی ٕظطات پبؾرسٖٛسىبٓ اظ ضٗـ ّیبٕيیٔ حؿبثی اؾستفبزٙ ىطزیسس. جسسًٗ )    ینپبضچّٚطحَٚ ثطای ین زض ا

 زٛس.اْٛیت ٗ ػَْنطز ٛطیل اظ ٍّ٘فٚ ٛبی میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ضا ٕكبٓ ّی

 

 ٛبی میفیت ذسّبت(: ّیبٕيیٔ ْٕطات اْٛیت ٗ ػَْنطز ٛط یل اظ ّؤٍف2ٚجسًٗ )
ّیبٕيیٔ 

 ؿجیٕ
 اْٛیت 

 ّیبٕيیٔ
ٕؿجی  

 ػَْنطز

ّیبٕيیٔ 
 ْٕطٙ

 اْٛیت 

ّیبٕيیٔ  
 ْٕطٙ

 ػَْنطز 
 قطح

91/0 55/4 82/0 1/4 

مبٌّ ٗ ى٘یب ث٘زٓ اعاػبت اضاگسٚ قسسٙ، قجسٌ اظ فسطٗـ )اعساع      
 q1 ضؾبٕی ْٕبیٖسىی ٛب، تجَیغبت ٗ هىٜی ٛبی فطٗـ(

9/0 51/4 42/0 03/3 

٘یٌ ذ٘زضٗ )تؿسٜیات  میفیت اعاع ضؾبٕی زض ظّبٓ فطٗـ تب تح
ٛبی فطٗـ، نسٗض زػ٘تٖبّٚ، ظّبٓ  ذطیس، قیْت ذ٘زضٗ، إ٘اع ضٗـ

 اضاگٚ ثطىٚ إهطاف، نَح ٕبّٚ ٗ ...(
q2 

 q3 ػبزلإٚ ث٘زٓ )ّفبز قطاض زاز فطٗـ، ّفبز زػ٘تٖبّٚ ٗ نَح ٕبّٚ( 35/3 67/0 56/4 91/0

818/0 09/4 66/0 31/3    ٚ ، زض نسسٗض ؾسٖس، زض   ػٌْ ثطاؾبؼ تؼٜسسات )زض نسسٗض زػ٘تٖبّس
 تح٘یٌ ذ٘زضٗ(

q4 

82/0 1/4 3/0 97/2 
ٛسبی ضٕسو ٗ    ٕح٘ٙ ججطآ ضطض ٗ ظیبٓ )تأذیط زض تح٘یٌ، ضسْبٕت 

 ثسٕٚ ٗ ...( زض ن٘ضت ثطٗظ
q5 

814/0 07/4 48/0 14/3 
اْٛیت زازٓ ثٚ ٗقت ّكتطی )تَف ٕنطزٓ ٗقت ّكستطی ٗ پبؾسد   

 ى٘ ث٘زٓ ٗ ّؿئٍ٘یت پصیطی مبضمٖبٓ(
q6 

 q7 إغجبی اجعای ذ٘زضٗ ثب إتظبضات تؼییٔ قسٙ قجَی ٖٛيبُ تح٘یٌ 03/3 42/0 06/4 813/0

ػسُ ٗج٘ز ایطازات ظبٛطی زض ثسٕٚ ٗ زاذٌ اتبی ذس٘زضٗ زض ٖٛيسبُ    14/3 42/0 53/4 9/0
 تح٘یٌ

q8 

 پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ زض حبٍت ترْیٔ اؾتبٕساضز ّسً إساظٙ ىیطی میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ(: 2قنٌ )
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82/0 1/4 51/0 26/3 
)پسسصیطایی ٗ ضٗاً ازاضی ٗ  ّیسسعآ ضاحتسسی فطهیٖسسس تح٘یسسٌ ذسس٘زضٗ

 ؾٍٜ٘ت تح٘یٌ ذ٘زضٗ(
q9 

 q10 جبزاض ٗ ّٖبؾت پبضك فضبی 11/4 82/0 08/4 816/0

 q11 ْٕبیٖسىی ٗ تؼْیطىبٙ زض ّسضٓ تجٜیعات 24/3 49/0 37/3 66/0

 q12 ىبضإتی اظ اؾتفبزٙ ٗ تؼْیطات زض ذ٘زضٗ ّ٘قغ ثٚ تح٘یٌ 09/3 4/0 07/4 814/0

 q13 تؼْیط اظ ثؼس ضاْٖٛبیی ٗ ذ٘زضٗ ػی٘ة ّ٘ضز زض ت٘ضیحبت زازٓ 05/4 81/0 04/4 8/0

 q14 هضاؾتٚ ٗ ّطتت پطؾٌٖ 39/3 67/0 06/4 44812/0

 q15 اػتْبز قبثٌ پطؾٌٖ 36/3 67/0 06/4 813/0

 q16 ّٜبضت ثب ٗ مبفی زإف ثب پطؾٌٖ 43/4 68/0 52/4 905/0

 q17 زٗؾتبٕٚ ٗ ذ٘ة ثطذ٘ضز ثب پطؾٌٖ 41/3 668/0 13/4 82/0

 q18 ّكتطی تطاحتاؾ ثطای ّٖبؾت ّحٌ 83/2 44/0 53/4 906/0

 q 19 .ثبقٖس زاقتٚ ّكتطی مبض ثٚ ضؾیسىی ثطای مبفی ٗقت پطؾٌٖ 45/3 69/0 12/4 825/0

 

ٛبی میغیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ثط ضٗی ّبتطیؽ اؾستطاتػیل ٗ تطؾسیِ ٕقكسٚ    جٜت ّنبٕیبثی ٗ جبْٕبیی ٍّ٘فٚ
ٚ     ق٘ز مٚ ّح٘ض ػْ٘زی ٕكػٖبنط میفی هٓ، ّبتطیؿی تطؾیِ ّی ٛسبی میفیست   بٕيط ػَْنطز ٗ ّحس٘ض افقسی ثیسبٕيط اْٛیست ٍّ٘فس

 ذسّبت ثبقس.
ٚ  ( اؾتفبزٙ ّی2ؾپؽ اظ ػَْنطز ٗ اْٛیت ٕؿجی ّٖسضج زض جسًٗ )  ٛسبی میفیست ذسسّبت    ىطزز تب اْٛیت ٗ ػَْنطز ٕؿسجی ٍّ٘فس

 فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ٕؿجت ثٚ ینسیيط ٕیع ّ٘ضز ت٘جٚ قطاض ىیطز.

 

 اضظیبثی میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ؾْٖسّبتطیؽ  :(1ْٕ٘زاض)
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ٛبیی مٚ زض ایٔ ثرف اظ ّبتطیؽ قطاض زاضٕس اظ ثٜتطیٔ ػَْنسطز ّْنسٔ ٗ   زٛس. ٍّ٘فٚضثغ اًٗ ایٔ ّبتطیؽ ٕقبط ق٘ت ضا ٕكبٓ ّی
ّ زضجٚ اْٛیت ثطذ٘ضزاضٕس. اظ هٕجبگینٚ ایٔ ٕقبط، جعخ ٕقبط ق٘ت ؾبظّبٓ ّحؿ٘ة ّی ٖسبثغ زض ایسٔ ثرسف    قٕ٘س ٕیبظی ثٚ نسطف 

ضیعی ّٖبؾت جٜت اؾتفبزٙ ّٖبؾت اظ ایٔ ّعیت ٗ حفظ ٗضؼیت ّٖبؾت هٓ إجبُ ىیطز. زض  ق٘ز اّب لاظُ اؾت ثطٕبّٚاحؿبؼ ْٕی
 ٕقبط ق٘ت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ؾْٔ زض ایطآ ذ٘زضٗ ٛؿتٖس. 3ٗ4ٗ9ٗ13ٗ14ٗ15ٗ16ٗ17ٗ 1ایٖجب ؾ٘الات 

ٛبیی اظمیفیت ذسسّبت فسطٗـ ٗ پسؽ اظ فسطٗـ ذس٘زضٗ      (، ٍّ٘ف5ٗ8ٗ10ٗ11ٗ12ٗ18ٚؾ٘الات زض ثرف ٕقهبٓ ضاٛجطزی )قبٌّ 
ثبقٖس، قطاض ىطفتٖس. ایٔ ثسآ ّؼٖب اؾت مٚ ٕقبط مَیسی مسٚ زض  ؾْٖس ایطآ ذ٘زضٗ مٚ زاضای زضجٚ اْٛیت ثبلا ٗ ػَْنطز پبییٔ ّی

مٖٖس ثٚ ػٖ٘آ ّبٕؼی زض پیكجطز ایٔ ؾیبؾت  ایفب ّی اجطا ٗ ثٜج٘ز میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ایطآ ذ٘زضٗ ٕقف اؾبؾی
ضیعآ ثبیس ایٔ اّط ضا ّسٕظط قطاض زٖٛس مٚ ضفغ ػ٘اٌّ ّ٘ثط زض ٗضؼیت ٕبّغَ٘ة ایٔ زؾستٚ ضا جسعخ    قٕ٘س. زض ٕتیجٚ ثطٕبّٚتَقی ّی
 ٛبی ذ٘ز قطاض زٖٛس.اٍٗ٘یت

اٍٗ٘یت زُٗ ثٜج٘ز ٗ حفظ ٗضغ ّ٘ج٘ز قطاض ٕيطفتٖس. ایسٔ   زض ایٔ تحقیق ٛیچنساُ اظ ٍّ٘فٚ ٛب زض ضثغ ؾُ٘ ٗ چٜبضُ یؼٖی ٗضؼیت
ٛبی مِ اٛیْت ، ّٖبثغ ظیبزی ضا ثٚ ذ٘ز اذتهبل ٕسازٕس یب ٍّ٘فٚ ٛسبیی مسٚ اظ اْٛیست ٗ    ثسآ ّؼٖی اؾت مٚ ٛیچنساُ اظ ٍّ٘فٚ

 ػَْنطز پبییٖی ثطذ٘ضزاض ثبقٖس، ٗج٘ز ٕساقتٖس.
ی ٛؿتٖس مٚ زض حبً حبضط ثبػث ّ٘فقیت ؾبظّبٓ زض ثرف فطٗـ ٗ پؽ ػٖبنط جبْٕبیی قسٙ زض ثرف ٕقبط ق٘ت زض ٗاقغ ػ٘اَّ

اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ؾْٖس اؾت. اظ عطفی ػٖبنط جبْٕبیی قسٙ زض ثرف ٕقهبٓ ضاٛجطزی، زض ٗاقغ ّ٘إؼی ٛؿتٖس مٚ زض حسبً حبضسط   
ثٖبثطایٔ ثٚ ػٖ٘آ ػ٘اّسٌ   ٗ  جبٕجٚ ٗ ّ٘فق ّفُٜ٘ میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ ذ٘زضٗ ؾْٖس قسٙ ؾبظی ْٛٚ ّبٕغ اظ پیبزٙ

قٕ٘س. اظ هٕجب مٚ ت٘جٚ ٗ تْطمع ثط ضٗی تْبّی ایٔ ػ٘اٌّ ّْنٔ ٕیؿت ثٖبثطایٔ زض ایٔ ّطحَسٚ لاظُ   هفطیٔ تَقی ّیثحطإی هؾیت
ضتجسٚ ثٖسسی ػ٘اّسٌ     4ٗ  3تطیٔ ٗ تأثیطىصاضتطیٔ هٕٜب قٖبؾبیی قسٕ٘س. جسساًٗ    ثٖسی قطاض ىیطٕس ٗ ِّٜ اؾت ایٔ ػ٘اٌّ ّ٘ضز ضتجٚ

 زٛس.حطإی ّ٘فقیت ٗ هؾیت هفطیٔ ضا ٕكبٓ ّیث
 (: ضتجٚ ثٖسی ػ٘اٌّ ثحطإی ّ٘فقیت3جسًٗ )

 +d+ d- Cl بعد شرح رتبه

مبٌّ ٗ ى٘یب ث٘زٓ اعاػبت اضاگٚ قسٙ، قجٌ اظ فطٗـ )اعاع  1
 ضؾبٕی ْٕبیٖسىی ٛب، تجَیغبت ٗ هىٜی ٛبی فطٗـ(

008/0 زؾتطؾی پبؾري٘یی  017/0 669/0 

 665/0 017/0 008/0 هىبٙ مطزٓ پبؾري٘یی تؼْیط اظ ثؼس ضاْٖٛبیی ٗ ذ٘زضٗ ػی٘ة ّ٘ضز زض ت٘ضیحبت زازٓ 2

 538/0 014/0 012/0 هضاؾتيی َّْ٘ؾبت هضاؾتٚ ٗ ّطتت پطؾٌٖ 3

4 
 اػتجبض ّٜبضت ثب ٗ مبفی زإف ثب پطؾٌٖ

اذای ٗ 
 536/0 014/0 012/0 قبیؿتيی

5 
 اػتجبض زٗؾتبٕٚ ٗ ذ٘ة ثطذ٘ضز ثب پطؾٌٖ

ی ٗ اذا
 53/0 014/0 012/0 قبیؿتيی

 521/0 014/0 012/0 زؾتطؾی پبؾري٘یی .ثبقٖس زاقتٚ ّكتطی مبض ثٚ ضؾیسىی ثطای مبفی ٗقت پطؾٌٖ 6

 517/0 013/0 012/0 قبثٌ اعْیٖبٓ اعْیبٓ ذبعط اػتْبز قبثٌ پطؾٌٖ 7

51/0 013/0 013/0 قبثٌ اعْیٖبٓ طاعْیبٓ ذبع ػبزلإٚ ث٘زٓ )ّفبز قطاض زاز فطٗـ، ّفبز زػ٘تٖبّٚ ٗ نَح ٕبّٚ( 8  

ػٌْ ثطاؾبؼ تؼٜسات )زض نسٗض زػ٘تٖبّٚ، زض نسٗض ؾٖس، زض  
 تح٘یٌ ذ٘زضٗ(

 509/0 013/0 013/0 قبثٌ اعْیٖبٓ اعْیبٓ ذبعط

ّیعآ ضاحتی فطهیٖس تح٘یٌ ذ٘زضٗ)پصیطایی ٗ ضٗاً ازاضی ٗ ؾٍٜ٘ت  
 تح٘یٌ ذ٘زضٗ(

 508/0 013/0 013/0 إهبف اعْیبٓ ذبعط
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 (: ضتجٚ ثٖسی ػ٘اٌّ ثحطإی هؾیت هفطی4ٔجسًٗ )
 +d+ d- Cl بعد شرح رتبه

1 
 جبزاض ٗ ّٖبؾت پبضك فضبی

ّحٌ فیعینی 
 اّنبٕبت ٗ َّْ٘ؾبت

008/0 019/0 703/0 

2 
 ْٕبیٖسىی ٗ تؼْیطىبٙ زض ّسضٓ تجٜیعات

ّحٌ فیعینی 
015/0 014/0 اّنبٕبت ٗ َّْ٘ؾبت  53/0 

4 
سٕٚ ٗ زاذٌ اتسبی ذس٘زضٗ زض   ػسُ ٗج٘ز ایطازات ظبٛطی زض ث

 ٖٛيبُ تح٘یٌ
 اعْیبٓ ذبعط

زضؾتنبضی ٗ 
 اّبٕتساضی

 
014/0 014/0 506/0 

اْٛیت زازٓ ثٚ ٗقت ّكتطی )تَف ٕنطزٓ ٗقت ّكستطی ٗ   5
 پبؾد ى٘ ث٘زٓ ٗ ّؿئٍ٘یت پصیطی مبضمٖبٓ(

 506/0 015/0 015/0 إهبف اعْیبٓ ذبعط

6 
 اعْیبٓ ذبعط ىبضإتی اظ اؾتفبزٙ ٗ تؼْیطات زض ذ٘زضٗ ّ٘قغ ثٚ تح٘یٌ

زضؾتنبضی ٗ 
 اّبٕتساضی

 
014/0 014/0 492/0 

میفیت اعاع ضؾبٕی زض ظّسبٓ فسطٗـ تسب تح٘یسٌ ذس٘زضٗ       7
 ـ  ٛسبی فسطٗـ،    )تؿٜیات ذطیس، قیْت ذس٘زضٗ، إس٘اع ضٗ

 نسٗض زػ٘تٖبّٚ، ظّبٓ اضاگٚ ثطىٚ إهطاف، نَح ٕبّٚ ٗ ...(
 482/0 014/0 015/0 هىبٙ مطزٓ پبؾري٘یی

ٕغجبی اجعای ذ٘زضٗ ثب إتظبضات تؼییٔ قسسٙ قجَسی ٖٛيسبُ    ا 8
 تح٘یٌ

نساقت ٗ  اعْیبٓ ذبعط
 ػساٍت

015/0 014/0 481/0 

ٛسبی   ٕح٘ٙ ججطآ ضطض ٗ ظیبٓ )تأذیط زض تح٘یسٌ، ضسْبٕت   9
 ضٕو ٗ ثسٕٚ ٗ ...( زض ن٘ضت ثطٗظ

 478/0 014/0 015/0 إهبف اعْیبٓ ذبعط

10 
 ّكتطی اؾتطاحت ثطای ّٖبؾت ّحٌ

فیعینی  ّحٌ
 453/0 013/0 016/0 هضاؾتيی ٗ َّْ٘ؾبت

 
( ػ٘اٌّ ّ٘فقیت ایطآ ذ٘زضٗ زض ذسّبت فطٗـ ٗ پؽ اظ فطٗـ؛ اػتجبض، زؾتطؾی، قبثَیت اعْیٖبٓ، 4ٗ 3ثب ت٘جٚ ثٚ ٕتبیج جساًٗ )

     ٌ ٔ   إهبف ) ضاحتی فطهیٖس تح٘یٌ ذ٘زضٗ( ٗ هضاؾتيی ) پطؾٌٖ ّطتت ٗ هضاؾستٚ( قٖبؾسبیی قسسٕس. اظ عطفسی ػ٘اّس  ؛ هؾسیت هفسطی
اّنبٕبت، زضؾتنبضی ٗ اّبٕتساضی، نساقت ٗػساٍت، هضاؾتيی )ّحٌ ّٖبؾت ثطای اؾتطاحت ّكستطی(، إهسبف ) اْٛیست ثسٚ ٗقست      

 ّكتطی( ٗ هىبٙ مطزٓ ) میفیت اعاع ضؾبٕی زض ظّبٓ فطٗـ تب تح٘یٌ( قٖبذتٚ قسٕس.
سٗیٔ ثطٕبّٚ ثٜج٘ز میفیت ذسّبت فطٗـ ٗ پسؽ اظ فسطٗـ   ثسیٔ تطتیت ثب اؾتفبزٙ اظ ّفُٜ٘ ّسً قنبف، ّتسٍٗ٘غی ٕ٘یٖی ثطای ت
تبّیٔ ثٜیٖٚ ٍّ٘فٚ ٛبی ثحطإی اؾترطاج قسٙ ثٚ تطتیت  جٜت زض نٖؼت ذ٘زضٗ اضاگٚ ىطزیس مٚ حبنٌ هٓ تجییٔ اقساّبت اناحی

 ٗحطمت ثٚ ؾْت تؼبٍی ٗ اضتقبی ػَْنطز ذ٘اٛس ث٘ز.  اْٛیت هٕٜب
، ػٖهطی ضطٗضی ٗ ٗاجت زض ٗ ذسّبت ٖٖسىبٓ قطاض ىطفتٚ اؾت ٗ میفیت ّحهً٘م اّطٗظٙ نٖؼت ذ٘زضٗ زض مبٕ٘ٓ ت٘جٚ ّهطف

ػْسسٙ   اذیط ثب تغییطات قيطفی ضٗثطٗ ث٘زٙ اؾست.  ٛبیضقبثتی فؼَی قسٙ اؾت. ثبیس اشػبٓ مطز مٚ نٖؼت ذ٘زضٗ زض ؾبً ثبظاضٛبی
. قسطمت ایسطآ ذس٘زضٗ    بثتی ّغطح ّی مٖسس اؾت مٚ ػبٌّ میفیت ضا ثٚ ػٖ٘آ ّعیت ضق تغییطات ثٚ زٍیٌ ضقس ضقبثت زض ثبظاض ایٔ

% اظ ثبظاض ذ٘زضٗ زض زاذٌ مك٘ض ضا زض زؾت زاضز. ایسٔ ّؿسئَٚ ٗ   50ثعضىتطیٔ تٍ٘یس مٖٖسٙ ذ٘زضٗ زض مك٘ض اؾت مٚ ؾْٜی ثبٍغ ثط 
   ٜ ْتسطیٔ  ٍعُٗ پیيیطی ٕیبظٛبی ثبظاض ثٚ ّٖظ٘ض حفظ جبیيبٙ فؼَی ؾجت ّی ق٘ز تب ّكتطیبٓ فؼَی ثطای ایطآ ذس٘زضٗ ثسٚ ػٖس٘آ ّ

ٓ  ضمٔ ؾبظّبٓ قٖبؾبیی قسٙ ٗ ؾبظّبٓ زض اؾتطاتػی ٛبی ذ٘ز هٕٜب ضا ّح٘ض ثطٕبّٚ ضیعی قطاض زٛسس.  چسٚ ضضسبیت ّكستطیبٓ،    چٖسب
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 ٛبیی ثطای إساظٙ ىیطی ضضبیت ّكتطیبٓ ٗثب ِٛ زض ضقبثت ٛؿتٖس، قٖبؾبیی ٗ ایجبز قبذم ٛسف انَی ؾبظٕسىبٕی ثبقس مٚ ذ٘ز

ثٖبثطایٔ ثسٚ ّٖظس٘ض اضتقسبی میفسی ذسسّبت هٕٜسب،        قس. نَی ضطٗضی ٗ إنبضٕبپصیط تجسیٌ ذ٘اٛسجْغ هٗضی اعاػبت ّطث٘عٚ ثٚ ا
ضیعی ثٜج٘ز ثط اؾبؼ ٕتبیج اضظیسبثی ٛؿستٖس. ینسی اظ     ای ػَْی ٗ ؾپؽ ثطٕبّٚ نٖؼت ذ٘زضٗ ٕبچبض اظ اضظیبثی ػَْنطز ذ٘ز ثٚ قی٘ٙ

 .اؾست  ْٛبٓ ّكتطی ٕٜبیی یؼٖیحَقٚ ٕٜبیی  ث٘زٙ اؾت،ٗ إسضمبضآ نٖؼت ذ٘زض زؾتح٘ظٙ ٛبیی مٚ زض ؾبً ٛبی اذیط ّسٕظط  
ٛبی ّجبظ ذ٘زضٗ، ثٚ ػٖ٘آ یل ٕٜبز اضاگٚ زٖٛسٙ ذسسّت،  ضضبیت ّكتطیبٓ اظ میفیت ذسّبت ثٚ ّٖظ٘ض اضظیبثی ػَْنطز ْٕبیٖسىی

تجط ثسطای تؼْیطىسبٙ ٛسبی    ( ضٕٗس ت٘ؾؼٚ یل اثعاض قبثٌ اعْیٖبٓ ٗ ّؼ1389ای ت٘ؾظ ؾقبیی ٗ ْٛنبضآ)قبثٌ اؾتفبزٙ اؾت. زضّقبٍٚ
 5ثب مبضثطز تحَیٌ ػبَّی امتكبفی تكطیح قس. زض ایٔ تحقیق  ایطآ زض ی ذ٘زضٗؾبظ ٛبی قطمت ّْٜتطیٔ ثٚ ّتؼَقّجبظ ذ٘زضٗ 

ثؼس ٗضؼیت ظبٛطی ٗ تؿٜیات فیعینی، ٕح٘ٙ پصیطـ ّكتطیبٓ، ػَْنطز مبضمٖبٓ، اعْیٖبٓ ذبعط اظ تؼْیطات ٗ ایْٖسی ذس٘زضٗ ٗ   
 قسٕس.   إهبف قٖبذتٚ

ٛبی ذسّبت ضا زض ْٕبیٖسسىی ٛسبی ّجسبظ ایسطآ     پػٗٛف حبضطت٘إؿت ثب مْل ىطفتٔ اظ ّجْ٘ع ٕتبیج تحقیقبت پیكیٔ ، ٍّ٘فٚ
ای ثب مبضثطز تحَیٌ ػبَّی امتكبفی ٗ تبییسی ثٚ تبییس ضؾبٕس مٚ ایسٔ  ذ٘زضٗ  ثطای ْٕٕ٘ٚ ثطای ذ٘زضٗ ؾْٖس، اؾترطاج ٗ پطؾكٖبّٚ

یت اعْیٖبٓ، إهسبف، نسساقت ٗ ػسساٍت، زضؾستنبضی ٗ اّبٕتسساضی، زؾتطؾسی ، هىسبٙ مسطزٓ، اذسای ٗ          ثؼس  قبثَ 9پطؾكٖبّٚ زض 
اظ ٛسف انَی ذ٘ز   مبض ثٜج٘ز ٕك٘ز، قبیؿتيی، اّنبٕبت ٗ هضاؾتيی ت٘ؾؼٚ یبفت. اّب فطایٖس اضظیبثی زض ن٘ضتی مٚ ّٖجط ثٚ اضاگٚ ضاٙ

ی ْٕبیٖسىی ٛبی ّجبظ ایطآ ذ٘زضٗ جبْٕبیی قسٕس تب جغطافیبی ٗضسؼیت  زٗض ّبٕسٙ اؾت. ثٖبثطایٔ ػٖبنط میفی زض ٕقكٚ میفی ثطا
ىیطی اظ  هٗضز. زض ٕٜبیت ثب ثٜطٙ إساظی اظ ٕقبط ق٘ت ٗ ضؼف ؾیؿتِ میفی ذسّبت فطاِٛ  ٛب قٖبؾبیی ق٘ز. ٕقكٚ حبنٌ ، چكِ هٓ

مبضٛب ثطای اضتقبی تؼسبٍی ػَْنسطز    ضاٙ هفطیٔ ٗ زض عطف ّقبثٌ، ّؤثطتطیٔ (، ػ٘اٌّ هؾیتtopsisتنٖیل تهْیِ ىیطی چٖسّؼیبضٙ )
ت٘إس ثٚ ْٛیٔ تطتیت ٗ تٖٜب ثب إسمی تؼسیٌ زض ػٖبنط میفسی، ثسطای تْسبّی ْٕبیٖسسىی      میفی هٕٜب قٖبؾبیی قسٕس. ایٔ ضٗینطز ّی

ٛبی ّجبظ ذ٘زضٗ زض اؾستبٓ ٛسبی زیيسط ٗ ّحهس٘لات زیيسط ّس٘ضز اؾستفبزٙ قسطاض ىطفتسٚ ٗ ٕتسبیج هٓ ثسب اعْیٖسبٓ ظیسبزی زض              
 ثطزاضی قطاض ىیطز.  ٛبی ثٜج٘ز ّ٘ضز ثٜطٙ ضیعی ٕبّٚثط
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