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 چکیذٌ

كٙب٤غ فؼبَ اػتبٖ دس پظ٣ٞٚ ثب س٤ٚىشد آ٤ٙذٜ دادٜ ث٥ٙبد ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت پظٚٞؾ اسائٝ ٔذَ ٤ٗٞذف اص ا

ا٤ٗ تحم٥ك ٤ه تحم٥ك آ٥ٔختٝ ثٛدٜ وٝ اص سٚؽ ٞب٢ و٥ف٣ ٚ و٣ٕ اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ اػت . دس ثخؾ .خٛصػتبٖ اػت

اػت وٝ ثٝ سٚؽ ػٙبس٤ٛ٘ٛ٤ؼ٣ دس  ٣اوتـبف خت٥ٝآٔ اص ٘ظش ٞذف وبسثشد٢ ٚ اص ح٥ج سٚؽ سٚؽ پظٚٞؾ و٥ف٣ 

و٣ٕ ٞٓ ٤ه تحم٥ك وبسثشد٢ ثٛدٜ وٝ اص ٘ٛع تٛك٥ف٣  ؿشوت ٞب٢ فؼبَ اػتبٖ خٛصػتبٖ ا٘زبْ ؿذٜ اػت. دس ثخؾ

الذاْ  ٢ػٝ ٔشحّٝ ا ٢وذٌزاس ٙذ٤ٚ ا٘زبْ فشآ بد٥دادٜ ثٙ ٤ٝپظٚٞؾ ثب اػتفبدٜ اص ٘ظش ،دس ٔشحّٝ اَٚپ٥ٕب٤ؾ اػت .   –

ٔلبحجٝ  ٣٤ب٤ؿذ. پب بف٤ٝػبختبس ٥ٕٝخذٔبت ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ٔلبحجٝ ٘ ت٥ف٥و ٢ٔاِفٝ ٞب ٣٤ٚ ؿٙبػب ٢ثٝ وذٌزاس

دس ٞش  ض٥ٔلبحجٝ ٘ ٣٤سٚا ذ٥٤ؿذ. تإ ذ٥٤دسكذ تإ 86دٚوذٌزاس  ٥ٗث ٣٤ب٤دسكذ ٚ پب 90ثبصآصٖٔٛ  ٣٤ب٤پب ك٤ٞب اص عش

( ا٘زبْ ٢ٚ ٌضاسؿٍش ذ٥٤تإ ُ،٥تحّ ،٢ٔلبحجٝ، ٘ؼخٝ ثشداس ،٣اص ٔشاحُ ٞفت ٌب٘ٝ )ا٘تخبة ٔٛضٛع، عشاح ه٤

لشاس  دٜٔٛسد اػتفب ٢ٍٛ٘بس٤ٔتمبثُ ٔاِفٝ ٞب، پشػـٙبٔٝ ٔخلٛف ػٙبس اتش٥تإح تح٥ُّ ٢ثشا ،ٌشفت. دس ٔشحّٝ دْٚ

ٕٔىٗ،  ٢ٛٞب٤ثؼذ اص اػتخشاد ػٙبس، ؿذ. دس ٔشحّٝ ػْٛ ضاسد٤ٚ ٤ٛٚاسد ٘شْ افضاس ػٙبس غ٤ٔبتش ٤ٗا ٢ٌشفت ٚ دادٜ ٞب

 اص سٚؽ ٔلبحجٝ ٌشٜٚ ٔتٕشوض اػتفبدٜ ؿذ. ٤ٗتش ٙب٥ٝ٘ٚ ثذث ٤ٗٔحتُٕ تش ٙب٘ٝ،٥خٛؽ ث ٢ٛٞب٤ػٙبس ٤ٗثٝ ٔٙظٛس تذٚ

وذ  103 ،ٞبٔتٗ ٔلبحجٝ ٢حبكُ اص ٔلبحجٝ ٚ وذٌزاس ٣ف٥و ٢ٞبادٜد ٥ُٚ تحّ ٤ٝثش اػبع تزض٤بفتٝ ٞب ٘ـبٖ داد وٝ 

 ٤ٗتذٚ ٙذ٤ٜآ ٢ثشا ٤ٛػٙبس ٞـتٔتمبثُ  شات٥تبح ٥ُتحّ غ٤ثب اػتفبدٜ اص ٔبتش ٕٞچ٥ٙٗؿذ.  ؿٙبػب٣٤ٔمِٛٝ  20ثبص ٚ 

ٔتٙبػت ثب ٞش ػٙبس٤ٛ ٚ  ث٥ٙب٘ٝ، ٔحتُٕ ٚ ثذث٥ٙب٘ٝ( ا٘تخبة ؿذ لجَٛ )خٛؽ ػٙبس٤ٛ لبثُٞب ػٝ اص ٥ٔبٖ آٖوٝ  ذ٤ٌشد

 ا٢ ٔغّٛة اسائٝ ؿذ.پ٥ـٟٙبدات ٔٙبػت دس رٟت سؿذ ٚ تٛػؼٝ و٥ف٥ت خذٔبت ٔشتجظ ثب كٙؼت ٚ آ٤ٙذٜ
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 مقذمٍ

افضا٤ؾ تغ٥٥شات ٚ دٌش٣ٌ٘ٛ ٞب ٚ ظٟٛس س٤ٚذادٞب٢ ٘بپ٥ٛػتٝ ثبػج ؿذٜ وٝ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ آ٤ٙذٜ ثشا٢ ثش٘بٔٝ س٤ضاٖ ثٝ 

ٔـى٣ّ رذ٢ تجذ٤ُ ؿٛد. سٚؽ ٞب٢ ولاػ٥ه ٔٙغجك ثب ؿشا٤ظ ا٤ؼتب ٚ لبثُ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ٞؼتٙذ ٚ تٛا٘ب٣٤ تشػ٥ٓ ؿفبف 

(. ثش ا٤ٗ اػبع ثٝ س٤ٚىشد٢ 2001، 1ا ٘ذاس٘ذ )ٌٛد٤ٚٗ ٚ سا٤تآ٤ٙذٜ ٞب٢ ٔحتُٕ ػبصٔبٖ دس ٥ٔبٖ ٔذت ٚ ثّٙذٔذت س

، ٥٘2بص اػت وٝ لبث٥ّت پ٥ؾ ث٣ٙ٥  ٔٙبػت اص سٚ٘ذٞب٢ آت٣ دس ؿشا٤ظ ثب ػذْ لغؼ٥ت ثبلا سا داؿتٝ ثبؿذ )پؼتٕب ٚ ٥ِت

ٚ ثٝ ا٤ٗ تشت٥ت سا ٔٛسد ٔغبِؼٝ لشاس ٣ٔ دٞذ « تلب٤ٚش آ٤ٙذٜ ٚ ا٘ذ٤ـٝ ٞب٢ ٔشتجظ ثب آٖ دس صٔبٖ»آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ (. 2005

(. آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ سؿتٝ ا٢ دس حبَ تٛػؼٝ، ثب ػبثمٝ 2007، 3ثٝ ثٟجٛد و٥ف٥ت تل٥ٕٕبت آ٤ٙذٜ وٕه ٣ٔ وٙذ )ٚسٚع

ٔغبِؼبت٣ لذستٕٙذ ٚ ٔاحش اػت ٚ ٔٛضٛع اك٣ّ آٖ، آ٤ٙذٜ ٤ب آ٤ٙذٜ ٞب اػت وٝ ثب ٚرٛد ا٤ٗ وٝ ٞٙٛص تحمك ٥٘بفتٝ 

، 4َ ٤ب اػبػب ػشٔٙـب الذاْ دس صٔبٖ حبَ ٔحؼٛة ٣ٔ ؿٛد )اػلاتشاػت، ػ٥ٕمب ثٝ ػٙٛاٖ ثخـ٣ ح٥بت٣ اص صٔبٖ حب

آ٤ٙذٜ پظٜٚ ثٝ ؿ٥ٜٛ ا٢ ٤ىپبسچٝ، وُ ٌشا٤ب٘ٝ ٚ آ٤ٙذٜ ٔحٛس، پظٚٞؾ، تذس٤غ، ٔغبِؼٝ ٚ ػُٕ ٣ٔ وٙذ ٚ دس (. 1998

رٟت خّك ٤ٛٞت ٔـتشن، اص ٞشد ٚ ٔشد فىش٢ ٚ اكَٛ ٌشا٣٤ ا٘ؼغبف ٘بپز٤ش پ٥ـ٥ٍش٢ ٣ٔ وٙذ )سضب٣٤ ٚ 

( آ٤ٙذٜ ٍ٘بس٢ سا ثٝ ػٙٛاٖ س٤ٚىشد٢ اسصؿٕٙذ ثٝ ٔٙظٛس خّك چـٓ ا٘ذاص 2011) 5(. اٚ٘ش ٚ ثضس1402ٖ، ٕٞىبسا

سٚؽ ٞب٢ آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ ساٞجشد٢ ثب دس٘ظش ٌشفتٗ افك ٞب٢ فشاتش اص ٔح٥ظ ٞب٢ ٘ضد٤ه ػبصٔبٖ تؼش٤ف وشدٜ ا٘ذ. 

ؿبُٔ فٖٙٛ ٔختّف ٕٞچٖٛ: ػّؼّٝ دادٜ ٞب٢ صٔب٣٘، ٔذَ ٞب ٚ عٛفبٖ فىش٢، ػٙبس٤ٛػبص٢ ٚ ؿج٥ٝ ػبص٢، ل٥بع 

(. دس ا٤ٗ 2010، 6)ٚسْٚ ٚ ّٔٛتبس٤خ٣، فٖٙٛ دِف٣، ٔذِؼبص٢ ػ٣ّ، تجبسؿٙبػ٣ ٞب، ثبص٢ ػبص٢ ٚ ٍ٘بؿت ٔت٣ٙ اػت 

. ػٙبس٤ٍٛ٘بس٢ ٤ى٣ اص سٚؽ ٞب٢ ثؼ٥بس پشوبسثشد ٚ اختلبك٣ بس٢ اػتفبدٜ ؿذٜ اػتٍسٚؽ ػٙبس٤ٛ٘پظٚٞؾ اص 

آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ اػت ٚ ٞذف اص آٖ غّجٝ ثش ػ٥ٌٛش٢ ادساو٣ ٚ تٕب٤لات ٤ه رب٘جٝ ٔذ٤شاٖ دسثبسٜ آ٤ٙذٜ ثشا٢ ا٤زبد 

(. دس عَٛ دٚ دٞٝ ٌزؿتٝ ػٙبس٢ٛ٤ تزبس٢ ثٝ ؿذت 1401اػتشاتظ٢ ٞب٢ ثٟتش اػت )اػٕبػ٥ُ پٛس ٚ ػشة ثبفشا٣٘، 

ش وشدٜ اػت ٚ حٛصٜ تٕشوض ػبصٔبٖ ٞب سا اص حذاوخشػبص٢ ػٛد ثٝ حذاوخش وشدٖ ػٛد اص عش٤ك افضا٤ؾ سضب٤ت تغ٥٥

و٥ف٥ت خذٔبت سا ثٝ ٤ه ٔؼئّٝ ساٞجش٢ و٥ّذ٢ ( ٚ ثش ا٤ٗ اػبع 2005، 7ٔـتش٢ تغ٥٥ش دادٜ اػت )ػج ٚ ٕٞىبساٖ

ف٣ اص و٥ف٥ت خذٔبت تٛػظ ٔحمم٥ٗ ٔٛسد (. ٔفب٥ٞٓ ٔخت1401ّثشا٢ ػبصٔبٖ ٞب تجذ٤ُ وشدٜ اػت )ٔحٕذصادٜ ِغف٣، 

تٛرٝ لشاس ٌشفتٝ اػت ٚ ٕٞٝ آٖ ٞب ٘ـبٖ ٣ٔ دٞٙذ وٝ و٥ف٥ت ثٝ ٔؼٙب٢ ثشآٚسدٖ ٥٘بص ٔـتش٤بٖ اػت؛ ٚ ثش ا٤ٗ اػبع 

، 8ا٤ٗ اػتمبد ٚرٛد داسد وٝ ٔذ٤ش٤ت ثب٤ذ ػّٕىشد ٤ه ؿشوت سا دس استجبط ثب ا٘تظبسات ٔـتش٤بٖ اسص٤بث٣ وٙذ )وب٘ىبْ

لغ، اص آٖ رب وٝ و٥ف٥ت خذٔبت تٛػظ ٔـتش٤بٖ اسص٤بث٣ ٣ٔ ؿٛد، و٥ف٥ت دسن ؿذٜ ثؼ٥بس ٟٔٓ تش اص (. دس ٚا2023
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  85 ٍ٘بس٢پظ٣ٞٚ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ثب س٤ٚىشد ػٙبس٤ٛآ٤ٙذٜ

 

( و٥ف٥ت خذٔبت سا ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه لضبٚت ٤ب ٍ٘شؽ و٣ّ ٔشتجظ 1988) 1و٥ف٥ت ٚالؼ٣ اػت. پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ

 ٚ ػّٕىشد تؼ٥٥ٗ وٙٙذٜ و٥ف٥ت ثب ثشتش٢ ٤ه خذٔت تؼش٤ف وشد٘ذ. آٖ ٞب اؿبسٜ وشد٘ذ وٝ تفبٚت ٥ٔبٖ ا٘تظبسات 

اػت. اص ػ٢ٛ د٤ٍش، « ا٘تظبس ػّٕىشد»خذٔبت اػت. آٖ ٞب ا٤ٗ ٔذَ سا پ٥ـٟٙبد وشد٘ذ ص٤شا وٝ ٔٙؼىغ وٙٙذٜ ٔفْٟٛ 

( اؿبسٜ وشد٘ذ وٝ تفبٚت ٥ٔبٖ ػّٕىشد ٚ ا٘تظبسات سٚؽ ٔٙبػج٣ ثشا٢ ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ و٥ف٥ت 1992) 2وش٥٘ٚٗ ٚ ت٥ّٛس

و٥ف٥ت خذٔبت، »سا پ٥ـٟٙبد وشد٘ذ وٝ ٔٙؼىغ وٙٙذٜ ٔفْٟٛ  SERVPERFٖ ٞب خذٔت ٥٘ؼت ٚ ثش ا٤ٗ اػبع آ

٤ٚظ٣ٌ  10(. ثٝ صػٓ پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ اسائٝ خذٔبت خٛة ثب٤ذ داسا٢ 2023، ٣ٔ3 ثبؿذ )٤بْ ٚ ٤ٛ« ػّٕىشد اػت

دسن  ٤ٚظ٣ٌ ثبؿٙذ: ّٕٔٛػبت، لبثُ اػتٕبد، پبػخ٣٤ٍٛ، ؿب٤ؼت٣ٍ، ادة، اػتجبس، ا٥ٙٔت، دػتشػ٣، استجبعبت ٚ

(. ٔحممبٖ ثٝ ا٤ٗ ٚالؼ٥ت دػت ٤بفتٝ ا٘ذ وٝ و٥ف٥ت خذٔبت ٤ه پذ٤ذٜ چٙذثؼذ٢ اػت، 1985ٔـتش٢ )پبساػٛسأبٖ، 

(. ثش ا٤ٗ اػبع لبث٥ّت 2021، 4ثٙبثشا٤ٗ ٔذَ ػشٚوٛاَ خظ پب٤ٝ ثشا٢ اسص٤بث٣ و٥ف٥ت خذٔبت اػت )وبلاٖ ٚ و٥ٙذت

ؿؾ ٔاِفٝ اك٣ّ ٔذَ ػشٚوٛاَ دس٘ظش ٌشفتٝ ؿذ٘ذ.  اع٥ٕٙبٖ، پبػخ٣٤ٍٛ، اع٥ٕٙبٖ، دػتشػ٣، ٕٞذ٣ِ ٚ ّٕٔٛػبت

لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ وٝ ثٝ ػٙٛاٖ ثؼذ اَٚ ٘بٍٔزاس٢ ؿذٜ اػت، ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ؿشوت ٞب خذٔبت سا ثشا٢ ا٥ِٚٗ ثبس ثٝ 

عٛس دل٥ك اسائٝ ٣ٔ دٞٙذ. ٕٞچ٥ٙٗ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ چٍٛ٘ٝ وؼت ٚ وبسٞب تلاؽ ٣ٔ وٙٙذ ثٝ ٚػذٜ ٞب٢ خٛد ػُٕ 

٢ٚ ٘تب٤ذ تٕشوض وٙٙذ. اع٥ٕٙبٖ ثٝ وبسوٙب٣٘ اعلاق ٣ٔ ؿٛد وٝ ٔادة، آٌبٜ ٚ لبدس ثٝ ا٤زبد اػتٕبد دس وشدٜ ٚ ثش س

( ثذٖٚ تٛرٝ ثٝ ػبثمٝ تحل٣ّ٥، ػٗ ٤ب ل٥ٔٛت وبسوٙبٖ، اظٟبس 2017) 5(. ٌشٚ٘شٚع2023ٔـتش٤بٖ ٞؼتٙذ )٤بْ ٚ ٤ٛ، 

ثبٖ خٛدؿبٖ ٚ تٛرٝ ثٝ د٤ذٌبٜ ٞب٢ آٖ ٞب اػت. ٣ٔ وٙذ وٝ اسائٝ اع٥ٕٙبٖ ثٝ ٔـتش٤بٖ ٔؼتّضْ كحجت ثب آٖ ٞب ثٝ ص

پبػخٍٛ ثٛدٖ ثٝ ٔـتش٤بٖ ثش اسائٝ ٤ه رذَٚ صٔب٣٘ دل٥ك ثشا٢ تى٥ُٕ ٚظب٤ف، تٛرٝ ث٥ٙظ٥ش ثٝ آٖ ٞب، استمب خذٔبت ٚ 

(. وبلاٞب٢ ّٕٔٛع أىب٘بت ف٥ض٤ى٣ ٞؼتٙذ ٚ ؿبُٔ 1986، 6تٛرٝ ثٝ دسخٛاػت ٞب ٔتٕشوض ػت )ثبسٖٚ ٚ و٣ٙ

( ٘ـبٖ داد٘ذ وٝ ٕٞذ٣ِ 2023) 8(. ٚاً٘ ٚ 2018ٗ٥ِ، 7ػُٙ، تز٥ٟضات ٚ ِٛاصْ استجبع٣ ٣ٔ ؿٛد )لأْٛاسد٢ ٔب٘ٙذ پش

ٕٞذ٣ِ ٔؼتّضْ اسائٝ خذٔبت ٘حلش ثٝ فشد ثٝ ٔـتش٢ ٕٞشاٜ ثب تٛرٝ ٚ دلت ثٝ ته ته آٖ ٞب اػت. اثشاص احؼبع 

ثٝ ػٙٛاٖ ٔؼ٥بسٞب٢ ٕٞذ٣ِ،  ٔٙحلش ثٝ فشد ثٛدٖ ٚ خبف ثٛدٖ دس لّت ٕٞذ٣ِ لشاس داسد. ا٥ٙٔت، اػتجبس ٚ دػتشػ٣

( 1985(. پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبساٖ )2023رٛٞشٜ ٕٞذ٣ِ سا دس ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ٘ـبٖ ٣ٔ دٞٙذ )ٚاً٘ ٚ ٥ِٗ، 

٘ـبٖ داد٘ذ وٝ دػتشػ٣ ثٝ ػٙٛاٖ دػتشػ٣ پز٤ش٢ ٚ ػبد٣ٌ تٕبع ٣ٔ ثبؿذ. ثٝ ا٤ٗ ٔؼٙب وٝ ٤ه ػش٤ٚغ ثٝ ساحت٣ 

ثب ٌؼتشؽ ٚ سٚ٘ك خذٔبت ا٤ٙتش٘ت٣، ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢ و٥ف٥ت خذٔبت اِىتش٥٘ٚى٣ تٛػظ ٔـتش٤بٖ لبثُ دػتشع ٣ٔ ثبؿذ. 

ثؼذ سا ثشا٢ آٖ دس٘ظش ٌشفتٙذ وٝ ؿبُٔ:  4( 2003) 9ثٝ عٛس ٌؼتشدٜ ٔٛسد تٛرٝ لشاس ٌشفت. ِٚٚف٥ٙجشٌش ٚ ر٣ّ٥

( 2005اٖ )لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ، عشاح٣ ٚثؼب٤ت، خذٔبت ٔـتش٢، ٚ ا٥ٙٔت ٤ب حش٤ٓ خلٛك٣ ثٛد. پبساػٛسأبٖ ٚ ٕٞىبس

ثب چٟبس ثؼذ )وبسا٣٤، تحمك، دسدػتشع ثٛدٖ ػ٥ؼتٓ ٚ حش٤ٓ  E-Res-QUAL( 1دٚ ٔم٥بع اسائٝ وشد٘ذ: 

                                                           
1

. Parasuraman et al 
2

 . Cronin & Taylor 
3

 . Yum & Yoo 
4

. Callan & Kyndt 
5

 . Gronroos 
6

. Baron & Kenny 
7

. Lam 
8

. Wang & Lin 
9

. Wolfinbarger & Gilly 
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(. و٥ف٥ت خذٔبت اص 2023ثب ػٝ ثؼذ )رجشاٖ، پبػخ٣٤ٍٛ ٚ تٕبع( )٤بْ ٚ ٤ٛ،  E-Res-QUAL( 2خلٛك٣( ٚ 

عش٤ك لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ، ّٕٔٛػبت، ٕٞذ٣ِ، پبػخ٣٤ٍٛ ٚ اع٥ٕٙبٖ لبدس خٛاٞذ ثٛد تل٥ٕٓ ٥ٌش٢ ٔذ٤ش٤ت٣ سا دس رٟت 

ػؼٝ افضا٤ؾ خلال٥ت ٚ ٘ٛآٚس٢ حٕب٤ت وٙذ. دس كٛست٣ وٝ و٥ف٥ت خذٔبت ثٝ دسػت٣ ا٘زبْ ؿٛد، ٔٙزش ثٝ تٛ

٘ٛآٚس٢ ٚ ثٟجٛد ػّٕىشد وؼت وبس خٛاٞذ ؿذ. و٥ف٥ت خذٔبت تإح٥ش لبثُ تٛر٣ٟ ثش ػّٕىشد وؼت ٚ وبس داسد 

دس عَٛ چٙذ دٞٝ ٌزؿتٝ و٥ف٥ت خذٔبت ثٝ د٥ُِ تإح٥ش ل٢ٛ آٖ ثش ػّٕىشد تزبس٢، ٞض٤ٙٝ ٞب٢ (. 2023)ٚاً٘ ٚ ٥ِٗ، 

ك٣ّ تٛرٝ ٔتخللبٖ، ٔذ٤شاٖ ٚ ٔحممبٖ تجذ٤ُ پب٥٤ٗ تش، سضب٤ت ٔـتش٢، ٚفبداس٢ ٔـتش٢ ٚ ػٛدآٚس٢، ثٝ حٛصٜ ا

ؿذٜ اػت. تحم٥مبت ٔتؼذد٢ دس ٔٛسد تؼش٤ف، ٔذِؼبص٢، ا٘ذاصٜ ٥ٌش٢، سٚؽ رٕغ آٚس٢ دادٜ ٞب، تزض٤ٝ ٚ تح٥ُّ 

دادٜ ٞب ٚ ٔؼبئُ ٔشثٛط ثٝ و٥ف٥ت خذٔبت ا٘زبْ ؿذٜ اػت وٝ ٔٙزش ثٝ تٛػؼٝ پب٤ٍب٣ٞ ٔٙبػت ثشا٢ ٔحمم٥ٗ ٚ ٔذ٤شاٖ 

ت. دس ا٤ٗ پظٚٞؾ ثب اتخبر س٤ٚىشد آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ دس ٔٛسد و٥ف٥ت خذٔبت دس ؿشوت ٞب٢ فؼبَ ػبصٔبٖ ٞب ؿذٜ اػ

دس ا٤ٗ پظٚٞؾ ٔذَ پبسادا٣ٕ٤ اسائٝ ؿذٜ تٛػظ اؿتشاٚع ٚ  اػتبٖ خٛصػتبٖ دسكذد ا٘زبْ پظٚٞـ٣ ٘ٛ ثشآٔذ٤ٓ.

دس ٞجشد ٚ پ٥بٔذ ا٘تخبة ؿذ. ٔمِٛٝ اك٣ّ: ؿشا٤ظ ػ٣ّ، ؿشا٤ظ ٔذاخّٝ ٌش، ؿشا٤ظ ص٥ٔٙٝ ا٢، سا 5( ثب 1988) 1وٛسث٥ٗ

و٥ف٥ت خذٔبت ٤ى٣ اص ػٛأُ ٔاحش ثش ثبصد٣ٞ ٚ ثشخٛسداس اػت.  ٢بد٤ص ت٥ٞب اص إٞ دادٜ ك٥تّف ،٢بد٥ثٙ ٢پشداصٝ ٤٘ظش

ٞب٢ ٔختّف٣ سٚثشٚ  ٞب٢ كٙؼت٣ دس اػتبٖ خٛصػتبٖ ٥٘ض دس ص٥ٔٙٝ اسائٝ خذٔبت ثب چبِؾ ثمب٢ ػبصٔبٖ ٞب اػت ٚ ؿشوت

٤ه ا٢ٍِٛ آ٤ٙذٜ ٍ٘شا٘ٝ ٚ ساٞجشد٢ ثشا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ٣ٔ تٛا٘ذ ثٝ ا٤ٗ كٙب٤غ ٞؼتٙذ. ثشخٛسداس٢ اص 

وٕه وٙذ وٝ ثب چبِؾ ٞب ٔمبثّٝ ٚ اص عش٤ك ؿٙبػب٣٤ ٘مبط لٛت ٚ ضؼف خٛد ٚ ثىبس٥ٌش٢ ثٟتش٤ٗ ساٞجشدٞب دس 

 ٙذ.پز٤ش٢ خٛد سا تم٤ٛت وٙ رٟت ثٟجٛد ٚ افضا٤ؾ و٥ف٥ت خذٔبت حشوت وٙٙذ ٚ ػٟٓ ثبصاس ٚ سلبثت

 طزح ي یب تبییه مسألٍ 

. وٙذ وٕه فشٚؽ افضا٤ؾ ٚ فؼ٣ّ ٔـتش٤بٖ حفظ رذ٤ذ، ٔـتش٤بٖ رزة ثٝ تٛا٘ذ ٣ٔ و٥ف٥ت ثب خذٔبت أشٚصٜ اسائٝ

 ٔٛاسد ا٤ٗ ٕٞٝ. ؿٛد ٣ٔ ٔٙزش خش٤ذ اسصؽ افضا٤ؾ ٚ دٞبٖ ثٝ دٞبٖ تج٥ّغبت ٞب، آٖ ٚفبداس٢ ثٝ ٥٘ض ٔـتش٤بٖ ٔخجت تزشثٝ

 سا ٔـتش٢ خذٔبت ثٟجٛد ٔذاْٚ عٛس ثٝ ثب٤ذ ٚوبسٞب وؼت. وٙذ ٣ٔ وٕه ٚوبس وؼت ػٛدآٚس٢ ٚ دسآٔذ افضا٤ؾ ثٝ

 ٕٞٛاسٜ ٞب آٖ خذٔبت،تؼش٤ف تٙٛع د٥ُِ ثٝ.ثبؿٙذ ٔٛفك أشٚص سلبثت٣ ثبصاس دس ثتٛا٘ٙذ تب دٞٙذ لشاس خٛد وبس دػتٛس دس

 دادٜ اوخش ثٛدٖ ٔحؼٛع ٘ب د٥ُِ ثٝ وٝ اػت ٚالؼ٥ت ا٤ٗ وٙذ ٣ٔ تش پ٥چ٥ذٜ سا أش ا٤ٗ آ٘چٝ. اػت ثٛدٜ دؿٛاس وبس٢

 تٙٛع ٚ ٚػؼت خذٔت، ٢ وّٕٝ. ٥٘ؼت آػبٖ خذٔبت ٢ ػشضٝ ٚ ا٘زبْ ساٜ ٞب٢ تـخ٥ق ٚ دسن غبِجب  ٞب، ػتبدٜ ٚ ٞب

 خذٔت ٌشٚ٘شٚع. اػت ؿذٜ ٔٙت٣ٟ ٔذ٤ش٤ت٣ ٔتٖٛ دس آٖ ٔفْٟٛ دس ص٤بد٢ اثٟبْ ثٝ ٤ٚظ٣ٌ ا٤ٗ ٚ داسد ٚػ٥ؼ٣ ٔؼب٣٘

 ٚ ٔؼٕٛلا  وٝ اػت ّٕٔٛع ٘ب ث٥ؾ ٚ وٓ ٞب٢ فؼب٥ِت اص ا٢ ٔزٕٛػٝ ٤ب فؼب٥ِت خذٔت، ٤ه: وٙذ ٣ٔ تؼش٤ف چ٥ٙٗ سا

 ٢ وٙٙذٜ ػشضٝ ٞب٢ ػ٥ؼتٓ ٤ب ٚ وبلاٞب ٤ب ف٥ض٤ى٣ ٔٙبثغ ٤ب ٚ خذٔبت وبسوٙبٖ ٚ ٔـتش٢ ث٥ٗ تؼبٔلات دس ِضٚٔب  ٘ٝ

)٘ٛسٚص٢ ٚ ٕٞىبساٖ .ؿٛ٘ذ ٣ٔ اسائٝ ٔـتش٢ ٔـىلات ثشا٢ ٞب٣٤ حُ ساٜ ػٙٛاٖ ثٝ ٚ ٥ٌش٘ذ ٣ٔ كٛست خذٔبت

،1393 . ) 

 ثب ثشسػ٣ ٞب٢ ٥ٔذا٣٘ ٔحمك دس ث٥ٗ كٙب٤غ فؼبَ دس اػتبٖ خٛصػتبٖ  ؿىبف ٞب٢ ص٤ش  ثٝ ٚضٛح د٤ذٜ ؿذٜ ا٘ذ .  

                                                           
1

 . Strauss and Corbin 



  87 ٍ٘بس٢پظ٣ٞٚ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ثب س٤ٚىشد ػٙبس٤ٛآ٤ٙذٜ

 

ا٤ٗ ؿىبف ثذ٤ٗ ٔؼ٣ٙ اػت وٝ ٔذ٤ش٤ت ،ا٘تظبسات و٥ف٥ت سا ػشػش٢ ٣ٔ  : ضکبف ادراکی مذیزیت -1ضکبف 

 :٤ش ا٤زبد ٣ٔ ؿٛد٥ٌشد. ا٤ٗ ؿىبف دس ٘ت٥زٝ ٢ ػٛأُ ص

ػذْ تٛرٝ وبف٣ ثٝ اعلاػبت ٚ دادٜ ٞب٣٤ وٝ اص پظٚٞؾ دس ثبصاس ثٝ دػت ٣ٔ آ٤ذ ٚ ٥٘ض اعلاػبت٣ وٝ ثؼذ اص تزض٤ٝ ٚ 

 .تح٥ُّ تمبضب٢ ٔـتش٤بٖ ا٤زبد ٣ٔ ؿٛد

 .ػذْ تٛرٝ ثٝ اعلاػبت اسائٝ ؿذٜ دسثبسٜ ٢ ا٘تظبسات ٔـتش٤بٖ

 .ضب٢ ٔـتش٤بٖتزض٤ٝ ٚ تح٥ُّ ٘بوبف٣ ٚ ٘بوبسآٔذ ثش س٢ٚ تمب

 .٘ب ٔغّٛة ٤ب ٘بوبف٣ ثٛدٖ اعلاػبت اسػب٣ِ ثٝ ٔذ٤ش٤ت ثب٘ه

ثشٚص ا٤ٗ ؿىبف ثٝ ا٤ٗ ٔؼ٣ٙ اػت وٝ  : ضکبف مطخصبت ي يیضگی َبی کیفیت خذمت -2ضکبف 

ٔـخلبت ٚ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ و٥ف٥ت خذٔت ثب ادسان ٚ تلٛس ٔذ٤ش٤ت دس ٔٛسد ا٘تظبسات٣ وٝ اص خذٔبت ثب٘ه ٚرٛد 

 :ا٤ٗ ؿىبف ثٙب ثٝ دلا٤ُ ص٤ش ثٝ ٚلٛع ٣ٔ پ٥ٛ٘ذد داسد ػبصٌبس ٥٘ؼت.

 اؿتجبٜ دس عشاح٣ خٛد خذٔت ٤ب ٘بوبف٣ ثٛدٖ س٤ٚٝ ٞب٢ عشاح٣ 

 اػٕبَ ٔذ٤ش٤ت اؿتجبٜ ٍٞٙبْ عشاح٣ خذٔت 

 فمذاٖ ٞذف ٌزاس٢ ؿفبف دس ثب٘ه ٍٞٙبْ عشاح٣ خذٔت ثب و٥ف٥ت 

 ٖحٕب٤ت ٘بوبف٣ اص عشاح٣ خذٔبت ثب و٥ف٥ت اص رب٘ت ٔذ٤شا 

 ائٝ ٢ خذٔبت ثٝ ثبصاس ثذٖٚ آ٘ىٝ دس ٤ه تؼت ا٥ِٚٝ تٕبْ س٤ٚٝ ٞب ػٙز٥ذٜ ؿٛ٘ذ ٚ سفتبس تؼز٥ُ دس اس

 .ٔـتش٤بٖ ٍٞٙبْ اػتفبدٜ اص آٖ ثشسػ٣ ؿٛد

ا٤ٗ ؿىبف ثذاٖ ٔؼ٣ٙ اػت وٝ ٤ٚظ٣ٌ ٞب ٚ ٔـخلبت و٥ف٥ت خٛة ٤ه  :ضکبف ارائٍ ی خذمبت -3ضکبف 

ثخـ٣ ٘خٛاٞٙذ داؿت.ثٙبثشا٤ٗ ٘حٜٛ ٢ اسائٝ ٢ خذٔت ٥٘ض خذٔت ثذٖٚ آ٘ىٝ ٍٞٙبْ اسائٝ ثٝ ٔـتش٤بٖ سػب٤ت ؿٛد، احش

 :اص ا٥ٕٞت لبثُ تٛر٣ٟ ثشخٛسداس اػت. ا٤ٗ ؿىبف ثٙب ثٝ دلا٤ُ ص٤ش ا٤زبد خٛاٞذ ؿذ

 خلٛك٥بت ٚ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٣٤ وٝ ثشا٢ و٥ف٥ت خذٔبت عشاح٣ ؿذٜ ا٘ذ ثؼ٥بس پ٥چ٥ذٜ ٚ ا٘ؼغبف ٘بپز٤ش٘ذ. 

  ٥٘ؼتٙذ ثٙبثشا٤ٗ تلاؽ سضب٤ت ثخـ٣ ا٘زبْ ٣ٕ٘ دٞٙذوبسوٙبٖ كف ثب ا٤ٗ ٤ٚظ٣ٌ ٞب ٚ ٔـخلبت ٔٛافك. 

  ٔـخلبت ٚ ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ و٥ف٥ت ثب فشًٞٙ ربس٢ ثب٘ه ٕٞخٛا٣٘ ٘ذاسد. ثٙبثشا٤ٗ ،پز٤شؽ آٖ اص عشف

 .ػب٤ش٤ٗ ثب ٔـىُ ٔٛارٝ ٣ٔ ؿٛد

 ٜٔذ٤ش٤ت ٘بٔٙبػت ػ٥ّٕبت ٔشثٛط ثٝ خذٔت ٤ب و٥ف٥ت عشاح٣ ؿذ. 

  ٖ٤ب تلاؽ ٞب٢ ٘بوبف٣فمذاٖ تلاؽ ٞب٢ ثبصاس٤بث٣ داخ٣ّ ػبصٔب. 

 فٙبٚس٢ ٚ ػ٥ؼتٓ ٞب٢ ٔٛرٛد، تؼ٥ٟلات٣ ثشا٢ ثشلشاس٢ ٚ ظٟٛس ٤ٚظ٣ٌ ٞب٢ و٥ف٥ت ا٤زبد ٣ٕ٘ وٙذ. 

ٔتؼذد ٚ ٌٛ٘بٌٖٛ ٞؼتٙذ ٚ ثذ٣ٟ٤ اػت وٝ دلا٤ُ ثشٚص چ٥ٙٗ ٔـىلات٣ ثؼ٥بس  ٟب ٔـىلات احتٕب٣ِ ٔشتجظ ثب ا٤ٗ ؿىبف

پ٥چ٥ذٜ ٚ ثغش٘ذ اػت. أب ثٝ ٘ذست تٟٙب ٤ه د٥ُِ اك٣ّ ٚرٛد داسد ٚ ساٜ حُ ٞب٢ پ٥ـٟٙبد٢ آٖ ٔتفبٚت ٞؼتٙذ. 

او٣ وبسوٙبٖ اص دلا٤ُ ثشٚص چ٥ٙٗ ؿىبف٣ سا ٣ٔ تٛاٖ ثٝ ػٝ لؼٕت تمؼ٥ٓ وشد. دلا٤ُ ٔذ٤ش٤ت٣ ٚ ٘ظبست٣ ٚ دلا٤ُ ادس

ثب ا٤ٗ ٚرٛد .٘مؾ خٛد دس ػبصٔبٖ/ ٥٘بصٞب ٚ خٛاػتٝ ٞب٢ ٔـتش٤بٖ ٚ فمذاٖ فٙبٚس٢ لاصْ/ فمذاٖ حٕب٤ت ٞب٢ ػ٥ّٕبت٣

 :  اص ػجبستٙذ خذٔبت و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ساٜ دس ٔٛرٛد ٔـىلات
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 ػ٥ؼتٓ ػبص٢ پ٥بدٜ ٚ ٔـبٚسٜ صٔبٖ ؿذٖ وٛتبٜ  -

 ٔـبٚس عشف اص ٓٞ ٚ وبسفشٔب عشف اص ٞٓ ٔحٛس٢ ٌٛا٥ٞٙبٔٝ  -

 .ؿٛد ٣ٕ٘ ارشا  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ ٔـ٣ خظ دس وبسوٙبٖ سضب٤تٕٙذ٢ -

 .٥ٔذا٘ٙذ تـش٤فبت٣ ٚ تج٥ّغبت٣ سا و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ػ٥ؼتٓ وبسوٙبٖ  -

 .٘ذاسد ٚرٛد و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ فشا٤ٙذٞب٢ دس ؿشوت رٟت وبسوٙبٖ دس وبف٣ ا٥ٍ٘ضٜ -

 .٘ذاسد ٚرٛد ٔذ٤ش٤ت ٚ وبسوٙبٖ دس  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ ثشلشاس٢ دس ٚالؼ٣ ٥٘بص احؼبع  -

 .اػت ٘ـذٜ دادٜ پشػُٙ ثٝ  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ ٔٛسد دس وبف٣ آٔٛصؿٟب٢-

 .اػت ٍ٘شفتٝ ا٘زبْ  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ ثشا٢ دسؿشوت ٔٙبػت ػبص٢ فشًٞٙ-

 .٘ذاسد ٚرٛد ٔذ٤شاٖ ٚ وبسوٙبٖ ث٥ٗ دس  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ فّؼفٝ اص دسػت دسن-

 .اػت ٘ـذٜ دادٜ داخ٣ّ ٥ٕٔضاٖ ثشا٢ وبسثشد٢ آٔٛصؿٟب٢-  

 .)٥ٍ٥ٕ٘شد كٛست  و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت  ػ٥ؼتٓ ثٝ پب٤جٙذ٢ اػبع ثش ٞب ٚتٙج٥ٝ ٞب تـ٤ٛك-

 آ٤ٙذٜ س٤ٚىشد ثب خذٔبت و٥ف٥ت ٔذ٤ش٤ت ا٢ٍِٛ ثب تٛرٝ ثٝ ٔٛاسد ث٥بٖ ؿذٜ پشػؾ اك٣ّ تحم٥ك ا٤ٗ اػت وٝ وٝ

  چٍٛ٘ٝ اػت؟ پظ٣ٞٚ

 مببوی وظزی  کیفیت خذمبت 

ػجبست اػت اص اسص٤بث٣ و٣ّ ٔـتش٢ اص اػتب٘ذاسدٞب٢ فشآ٤ٙذ دس٤بفت خذٔت )٥ّٞش ٚ د٤ٍشاٖ(. دس  خذٔبت و٥ف٥ت 

٘ظشاٖ ثش ا٤ٗ  ٞب٢ پ٥ـ٥ٗ، استجبط ث٥ٗ و٥ف٥ت دسن ؿذٜ ٚ سضب٤ت، ثٝ احجبت سػ٥ذٜ اػت ثشخ٣ كبحت پظٚٞؾ

ق ث٥ٗ ػّٕىشد دسن ؿذٜ ٚ ا٘تظبسات ٔـتش٢ اػت ثشخ٣ د٤ٍش اص ا٘ذ وٝ و٥ف٥ت دسن ؿذٜ، ٥ٔضاٖ ا٘غجب ػم٥ذٜ

تٛا٘ذ تٛػظ و٥ف٥ت  دا٘ٙذ اسصؽ دسن ؿذٜ ثٝ عٛس ٔخجت ٣ٔ پظٚٞـٍشاٖ، و٥ف٥ت دسن ؿذٜ سا ٘ت٥زٝ سضب٤ت ٣ٔ

دسن ؿذٜ، تحت تبح٥ش لشاس ث٥ٍشد  أب استجبط ِضٚٔب ٔخجت٣ ث٥ٗ دسن ٔـتش٢ اص و٥ف٥ت ٚ دسن ٢ٚ اص اسصؽ ٚرٛد 

ٞب٢ پب٥٤ٗ، اسصؽ ثبلا٣٤ سا اص ٔحلٛلات ٤ب خذٔبت٣ وٝ و٥ف٥ت پب٣ٙ٥٤  ٕىٗ اػت ٔـتش٤بٖ ثٝ د٥ُِ ل٥ٕت٘ذاسد. ٔ

ادسان وٙٙذٞشچٙذ ثشخ٣ ٔغبِؼبت ٥٘ض ساثغٝ ٔخجت ث٥ٗ و٥ف٥ت دسن ؿذٜ ٚ اسصؽ دسن ؿذٜ سا ؿٙبػب٣٤   داس٘ذ،

شد. ثٝ ػجبست د٤ٍش، و٥ف٥ت خذٔبت ٥ٌ و٥ف٥ت خذٔبت ػٝ ثؼذ ف٥ض٤ى٣، ٔٛلؼ٥ت٣ ٚ سفتبس٢ سا دس ثش ٣ٔ.ا٘ذ  وشدٜ

ؿٛد ٚ چ٣ٍٍ٘ٛ ٔٛلؼ٥ت٣ وٝ خذٔبت دس آٖ اسائٝ  ػجبست اػت اص تٕشوض ثش چ٥ض٢ وٝ ثٝ ٔـتش٤بٖ تح٤ُٛ دادٜ ٣ٔ

ؿٛد )ا٤ٗ حم٥مت وٝ و٥ف٥ت ادسان ؿذٜ اص ٔحلَٛ دس حبَ تجذ٤ُ ؿذٖ ثٝ ٟٕٔتش٤ٗ ػبُٔ سلبثت دس د٥٘ب٢ وؼت  ٣ٔ

ػٙز٣ ٚ  ( ثب آصٖٔٛ سٚا٣1988ٖ وؼت ٚ وبس سا ػلش و٥ف٥ت. پبساػٛٔبساٖ )ٚ وبس اػت، ثبػج ؿذٜ وٝ ػلشوٙٛ٘

ٞب٢ ٔـتشن و٥ف٥ت خذٔبت، پٙذ ثؼذ ٌؼتشدٜ و٥ف٥ت خذٔبت سا ثٝ ؿشح ص٤ش ٔؼشف٣  ثشسػ٣ كفبت ٚ ٔـخلٝ

وشد:ػٛأُ ّٕٔٛع )ٔح٥ظ ف٥ض٤ى٣ ٚ ّٕٔٛع(: اػتفبدٜ اص تؼ٥ٟلات، تز٥ٟضات ٚ ٔٛاد ا٥ِٚٝ اسائٝ ؿذٜ ثٝ ٚػ٥ّٝ 

ٞب٢ خذٔبت٣، ثشا٢ ٔـتش٤بٖ  ٞب٢ اسائٝ دٞٙذٜ خذٔبت؛لبثُ اػتٕبد ثٛدٖ: ا٤ٗ ؿبخق ثذ٤ٗ ٔؼٙبػت وٝ ػبصٔبٖ صٔبٖػب

خٛد خذٔبت٣ ثب كحت وبُٔ سا دس ا٥ِٚٗ ثبس ٚ ثذٖٚ وٛچىتش٤ٗ اؿتجب٣ٞ ٚ دس صٔبٖ ٚػذٜ دادٜ ؿذٜ اسائٝ 

 (.1393)٘ٛسٚص٢ ساغت ،.دٞٙذ ٣ٔ
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 وٝ ػجبستٙذ اص :و٥ف٥ت خذٔبت داسا٢ ٔذِٟب٣٤ اػت 

 :1سزيکًال مذل ای

اػت  تٕبع رجشاٖ ٚ ٣٤،پبػخ٣ٍٛ، ثؼذ حفظ اػشاس ؿخل، اتىبء ت٥لبثّ ،ػفبسؽ ٥ٗتإ٣٤ٔ، ثؼذ وبسآ ٞفت ؿبُٔ 

 ٤ٓارشا، ٚ حش ،٣٤ب٤پب ،٣٤وبسآ چٟبس ثؼذ آٚس٘ذ٣ خذٔبت سا ثٝ ٚرٛد ٔ ٣بث٤ثبص بع٥ٔم ه٤ٚ  ٣اكّ بع٥ٔم ه٤وٝ 

 ب٤اػت وٝ وبسثشاٖ ثٝ ٔـىُ  ٣ٔشثٛط ثٝ صٔب٘ ٣اكّ. ٔم٥بع دٞٙذ ٣ٔ ٥ُتـى سا «ػشٚوٛاَ ا٢» ٣اكّ بع٥ٔم ٣ؿخل

 سا ثشا٢ ٣بث٤ثبص بع٥ٔم ه٤رجشاٖ ٚ تٕبع،  ،٣٤پبػخ ٌٛ ٍش٤ػٝ ثؼذ د خٛس٘ذ. ٣ثش ٕ٘ ت٤ا٢ دس اػتفبدٜ اص ػب ٔؼإِٝ

ٔـىُ داؿتٝ  ت٤اػت وٝ وبسثشاٖ دس اػتفبدٜ اص ػب ٣ٔشثٛط ثٝ صٔب٘ ٣بث٤ثبص بع٥وٙٙذ. ٔم ٣ٔا٤زبد  «ػشٚوٛاَ ا٢»

 (2004ٚ ٕٞىبساٖ ؛ )صتٟبُٔ ثبؿٙذ

 : 2ي کًپز ذسهیًیمذل د

ٔذَ  ٤ٗا٘ذ. ثش اػبع ا ػبدٜ وشدٜ ص٤ش ؿىُسا ثٝ كٛست  «ػشٚوٛاَ ا٢»(، 2005ٚ رأٖ وٛپش ) ٖٛذػ٤ٛ٤د ٥ٗساث

ؿىبف  ٙزب٤وٝ ٔـتش٢ چٝ لاصْ داسد ٚ ا دا٘ذ٣ ٔ ش٤ٔذ -1: وٝ ٚرٛد ٘ذاسد ٣صٔب٘ ه٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥ؿىبف و

ٚرٛد  ٣ؿىبف عشاح ٙزب٤اسوٙذٚد ٣دا٘ذ سا ارش ا ٔ ٣ٔ ش٤آ٘چٝ وٝ ٔذ ت٤ػب ٚة ػبص٘ذٜ -2اعلاػبت ٚرٛد ٘ذاسد؛ 

 ؿىبف ارشا ٚرٛد ٘ذاسد. ٙزب٤ٚ دس ا وٙذ،٣ ٔ بفت٤سا دس بصؽ٥ٔـتش٢ ٘ -3٘ذاسد؛ ٚ 

       

 :3کًال ية

 فٝ،٥ثب ٚظ اعلاػبت : تٙبػتاثؼبد ا٤ٗ ٔذَ ػجبستٙذ اص ثؼذ اػت. داٚصدٜثب  ت٤ػب ٚة ت٥ف٥ا٢ ثشا٢ ووٛاَ ػٙزٝ ٚة 

 ،٣ربرثٝ ثلش٢، ٘ٛآٚسا٘ٝ ثٛدٖ، ربرثٝ احؼبػ ٓ،٥ٔؼتم دسن ت٥لبثّ ،٣عشاح ،٣٤اػتٕبد، پبػخ ٌٛ ش٤،٢پز تؼبُٔ

 (.2002، 4ٚ ٕٞىبساٖ بو٤ٛ٘ٛٔتذاْٚ )ِٛ ٤ٙ٣ٍض٤وبس٢، رب ٙذٞب٤٢فشآ استجبعبت ٔٙؼزٓ،

  :5کًال تیسب -4

تزبست فشٚؿٙذٜ ثب ) ٞب٢ت٤ػب وٙٙذٜ اص ٚة ٔلشف دسثبسٜ ػٛأُ احشٌزاس ثش ادساوبت ٣ٔذَ ٔفٟٛٔ ه٤ ا٤ٗ ٔذَ

ثب تٕشوض ثش  ٣ى٤دٞٙذ، وٝ ٣ٔ ٥ُتـى ت٥ف٥و ٣اكّٔذَ سا دٚ ػبختبس  ٤ٗا ٣٤شثٙب٤ص ٥ٝفشضاػت.  6(ٔلشف وٙٙذٜ

                                                           
1
. E-Servqual 

2
. Davidson & Cooper 

3
 . WebQual 

4
. Loiacono et al. 

5
. Site Qual 

6
. Business-to- consumer B2C 
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 ٙذٞب٤ثب تٕشوض ثش فشآ ٍش٤٢( ٚ د٣رات ت٥ف٥ثٛدٖ، و ٙذ٤ٜٕ٘ب ت٥ف٥و ،٣٤ٔحتٛا ت٥ف٥و ،٣بث٤دػت  ت٥ف٥اعلاػبت )و

 (2004، 1اَ ،اس ٚ ٚة ،)ٚة  وٙٙذ٣ ٔ ٥٥ٗسا تؼ ٞب ت٥ف٥ٔحؼٛػبت( و ،٣ٕٞذِ ٙبٖ،٥اعٕ ،٣٤پبػخٍٛ ،٣٤ب٤)پب

 :عملکزد مذل اثز وبمتقبرن -5

 دادٜ ا٘زبْ «اص ٚة ت٤ثش سضب ت٤ػب ػّٕىشد خبف ٚةاحش ٘بٔتمبسٖ » ثب ػٙٛاٖ ٣ا٢ تزشث( ٔغبِؼ2005ٝ) 2ٚ ٣ِ ًٙچ 

دس ٚالغ ا٤ٗ ٔذَ ثٝ  داسد تب ػّٕىشد ٔخجت. ٣وّ ت٤ثش سضب ـتش٥٢ث احش ٣وٝ ػّٕىشد ٔٙف ذ٣ٌٛ٤ٔجحج ٔ ٤ٗا٘ذ. ا

تٛا٘ذ ا٤ٗ ٔؼئّٝ سا سٚؿٗ وٙذ وٝ چشا ثٟجٛد دس ػّٕىشد ػٛأُ ٞب ٣ٔ پشداصد ٚ ٣ٔثشسػ٣ ٥ٔضاٖ سضب٤ت اص ٚة ػب٤ت

 ٤ؾ دس سضب٤ت و٣ّ سا ثذ٘جبَ ٘ذاسد.ٞب، افضاو٥ّذ٢ ٚة ػب٤ت

 :3کًال مذل ای -6

وٛاَ  اػت. دس ا٢ ٣ٔجتٙ ؿٛد،٣ٔ ذ٥ٜآٖ ػٙز ت٥إٞ ٥ّٝوٝ ثٝ ٚػ ٚة ػب٤ت ت٥ف٥وٛاَ ثش ادساوبت وبسثش اص و ا٢ 

 ت٥ف٥اػتفبدٜ، و ت٥لبثّ»ٔاحش ٞؼتٙذ وٝ دس ػٝ ػبُٔ  ٣اعلاػبت، اػتٕبد ٚ ٕٞذِ ،٣اػتفبدٜ، عشاح ت٥پٙذ ػبُٔ لبثّ

 اعلاػبت ؿبُٔ ت٥ف٥و ٚ« ٣اػتفبدٜ ٚ عشاح ت٥لبثّ» اػتفبدٜ ؿبُٔ ت٥ا٘ذ لبثّؿذٜ ادغبْ «اعلاػبت ٚ تؼبُٔ خذٔبت

 .(2005 ،4ز٤ٗ)ثبس٘ض ٚ ٚ ثبؿٙذ٣ٔ «٣اػتٕبد ٚ ٕٞذِ»تؼبُٔ خذٔبت ؿبُٔ ٚ «اعلاػبت»

ثب ثشسػ٣ ٞب٢ ثٝ ػُٕ أذٜ اص تئٛس٤ٟب٢ پـت٥جبٖ تحم٥ك  اثؼبد ا٥ِٚٝ ا٢ٍِٛ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ثب س٤ٚىشد ا٤ٙذٜ 

 پظٚٞـ٣ ثٝ ؿشح ص٤ش ٥ٔجبؿٙذ . 

 تحقیق بز اسبط ادبیبت تحقیق الگًی ايلیٍ   جذيل: ابعبد تأییذضذٌ 

R ٔإخز  ٔذَ  اثؼبد 

 & Parasuraman ,A & Zeithaml , Valarie A ٔذَ و٥ف٥ت خذٔبت پبساػٛسأبٖ  )اػتٕبد( لبث٥ّت اػتجبس 1

Malhotra , Arvind (2005) 

 ( 2001)ف٥تضػ٥ٕٛ٘ض، ٔٛ٘بر٣، 

(Albassam , 1998) 

 ٔذَ و٥ف٥ت خذٔبت پبساػٛسأبٖ لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ 2

٣٤ٌٛ ٔذَ پبػخ Rce-squal ٣٤ٌٛ لب٣٘ٛ٘پبػخ 3

 سٔضن

   (.1388ٔٙٛس٤بٖ، صادٜ ٚ )سف٥غ

(Akhtar, Rafiq, Asif, Saeed and   Kashif, 2012)  

ب٢ پ٥ّغ ئػا٣ِّّٕ سا٘زٕٗ ث٥ٗ ٣٤ٌٛ ثٝ ؿٟشٚ٘ذاٖپبػخ 4

IACP 

EFQM 

(INTERNATIONAL ASSOCIATION of CHIEFS 

of POLICE ,1998) 

(Evans,James R & Lindsay, William M ,2002)  

(Walker,2014) 

                                                           
1
. Webb,H  & Webb,L 

2
. Cheung. & Lee 

3
. E-Qual 

4
. Barnes & Vidgen 
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(Akhtar, Rafiq, Asif, Saeed and   Kashif, 2012)  

 حفظ ظبٞش  5

 )ػٛأُ ٔحؼٛع(

 & Parasuraman ,A & Zeithaml , Valarie A ٔذَ و٥ف٥ت خذٔبت پبساػٛسأبٖ

Malhotra , Arvind (2005 

 ٔذَ و٥ف٥ت خذٔبت ٌبػتش ٔٛلؼ٥ت )ٔىبٖ( دس دػتشع ثٛدٖ 6

 ٔذَ ِٟت٥ٙٗ ٚ ِٟت٥ٙٗ

 ؛اص ٘مُ؛ ث1390ٝ)رٛاد٤ٗ ٚ و٥ٕبػ٣، 

 Ghobadian, et at,1994, 53-54) 

  (Harrison, 2000, 245؛ ٘مُ اص 1390)رٛاد٤ٗ ، و٥ٕبػ٣ ، 

(Yarimoglu, 2014p, 81) 

سفتبس ٚ ثشخٛسد وبسوٙبٖ)و٥ف٥ت  7

 سفتبس٢(

ٔذَ ع٥ف ٔلبِحٝ  و٥ف٥ت 

 خذٔبت ٥ٞٛد فبسٔش

(Yarimoglu, 2014p, 84 ،رٛاد٤ٗ ٚ 1382()دٞمب٣٘( ٚ )

 ,Aldigan and Buttle, 2002 ؛ ٘مُ اصثٝ؛ 1390و٥ٕبػ٣، 

362-363.) 

 (Amin, & Muataz, 2014) ٔذَ سضب٤ت ٔـتش٢ وب٘ٛ اِضأبت ػّٕىشد 8

 و٥ف٥ت خذٔبت ٔبؿ٣ٙ٥ 9

 )اػتفبدٜ احشثخؾ اص 

 آٚس٢(فٗ

 ٔذَ ثبع آِذ٥ٍِبٖ ٚ ثبتُ

 (CRMٔذَ اػتٛسات ٚ ٚاِؾ)

 ؛٘مُ اص؛ 1390)رٛاد٤ٗ ٚ و٥ٕبػ٣، 

 Aldigan and Buttle, 2002, 362-363) 

 ؛٘مُ اص؛ ث1390ٝ)رٛاد٤ٗ ٚ و٥ٕبػ٣، 

 (Ghobadian, et at,1994, 53-54) 

-1اِىتش٥٘ٚى٣: اثؼبد و٥ف٥ت خذٔبت 10

-2     ا٥ٙٔت )حفظ حش٤ٓ ؿخل٣(،

-عشاح٣ ٚة -3اػتٕبد، لبث٥ّت

-5لبث٥ّت اع٥ٕٙبٖ، -4،ػب٤ت

 دػتشػ٣،                

 

E–SQ  

 پبساػٛسأبٖ ٚ ص٤تٟبُٔٔذَ 

(Parasuraman & Zeithaml & Malhotra , 2005) 

 

  ٔؼ٥بسٞب٢ ٔمبْ سٞجش٢ ٔـشٚػ٥ت ٚ ٔمج٥ِٛت  11

 ا٢()آ٤ت ا..  ػ٥ذػ٣ّ خبٔٙٝ

 (1389 صٔب٥٘بٖ رٟش٣ٔ، )رب٤ٚذ ٚ

 (1385)ػبصٔبٖ ػم٥ذت٣ ٚ ػ٥بػ٣ ٘برب، 

 ٔؼ٥بسٞب٢ ٔمبْ سٞجش٢ ٞب٢ اػلا٣ٔحفظ اسصؽ 12

 ا٢(ػ٥ذػ٣ّ خبٔٙٝ)آ٤ت ا.. 

 (1389 صٔب٥٘بٖ رٟش٣ٔ، )رب٤ٚذ ٚ

 (1385)ػبصٔبٖ ػم٥ذت٣ ٚ ػ٥بػ٣ ٘برب، 

)ٕٞب٣ٍٙٞ ثب  ػبصٌبس٢ فش٣ٍٙٞ 13

 آداة ٚ ػٙٗ(

 ( (Yarimoglu, 2014 (.1378)وضاص٢،  (CRMٔذَ فٛسُ٘ )
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 اص ا٤ٗ سٚ ٔذَ ا٥ِٚٝ تحم٥ك ثٝ ؿشح ص٤ش ٣ٔ ثبؿذ .  

 

 اس تئًریُبی پطتیببنمذل ايلیٍ تحقیق بز گزفتٍ 

 

 پیطیىٍ تحقیق 

ص٘زبٖ ث٥بٖ  اػتبٖ ٌشدؿٍش٢ خذٔبت و٥ف٥ت ٚ و٥ٕت ثش تح٣ّ٥ّ ( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛا1404ٖچشاغ٣ ٚ ٕٞىبساٖ )

 ٔب٘ٙذ فشاٚا٣٘ ٔـىلات دچبس ٌشدؿٍش٢، ٔٙبػت ٞب٢ ظشف٥ت سغٓ ػ٣ّ ص٘زبٖ اػتبٖ تحم٥ك ٞب٢ ٤بفتٝ ٕ٘ٛد٘ذ ثشاػبع
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 تٛػؼٝ دس س٤ض٢ ثش٘بٔٝ ٚ ٔذ٤ش٤ت ػذْ ٚ ٌشدؿٍش٢ خذٔبت و٥ف٥ت استمب٢ ٞب٢ ػ٥بػت دس حجبت٣ ث٣ أىب٘بت، وٕجٛد

 ٚ خذٔبت ػ٣ٕٔٛ ػغح ثٛدٖ پب٥٤ٗ. اػت ٘ـذٜ ثشخٛسداس ص٥ٔٙٝ ا٤ٗ دس ٔٙبػج٣ پ٥ـشفت اص ٞٙٛص ٚ اػت ٌشدؿٍش٢

 اػتبٖ دس ٌشدؿٍش٢ خذٔبت ثخؾ اػبػ٣ ٔـىُ دٚ ٌشدؿٍش٢ ثٝ ٔتفبٚت ٞب٢ ٍ٘بٜ ٚ ٞب س٤ض٢ ثش٘بٔٝ دس ٘بٕٞب٣ٍٙٞ

خذٔبت دِٚت  ت٥ف٥ٔذَ ػٙزؾ و ٣عشاح ( دس تحم٥ك خٛد  ثب ػٙٛاٖ ،1399اثشا٣ٕ٥ٞ ٚ ٕٞىبساٖ ) اػت. ص٘زبٖ

 ت٥ف٥ػٙزؾ و ٢ٞب ؿبخق ٠دٞٙذ ٘ـبٖ ،٣٤ٔذَ ٟ٘بث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ  دِٚت ـخٛا٥ٖٔٛسد ٔغبِؼٝ: دفبتش پ ه٥اِىتشٚ٘

دادٖ دسػت  ا٘زبْ ،٢استجبط ثب ٔـتش ٢ثشلشاس ت٥لبثّ ،٣٤وبسا بٖ،٤ؿبُٔ اػتٕبد ٔـتش ه٥خذٔبت دِٚت اِىتشٚ٘

 ،٢ش٤پز خذٔبت، تؼبُٔ ٣جب٥٘خذٔبت، پـت ٣بث٤سد ت٥ثٝ خذٔبت، لبثّ ٣خذٔبت دس ثبس اَٚ، تٙٛع خذٔبت، دػتشػ

 ٍش٤ىذ٤ٚ تإحش آٟ٘ب ثش  ش٥ٚ تإح ٞب ت٤ؿىب ت٤ش٤ٚ ٔذ ت٥ف٥و ٥ٗتضٕ ،٢ػبص ٔتٙبػت ،٣رجشاٖ ٔبِ شػبخت،٤ص

اسائٝ ؿذٜ  ٣خذٔبت آٔٛصؿ ت٥ف٥و ٥ُٚ تحّ ٣بث٤اسص ( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛاٖ ،1399.حٕٛد٢ ٚ ؿ٥ش ٔحٕذ٢ )اػت.

 ذ٤٘تب ٥ٕٗٞچٙ ث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ، ثخؾ ٘لشآثبد تشثت ربْ( ٢سٚػتب بسا٥ٖ: د٢ٞ)ٔغبِؼٝ ٔٛسد ٣٤سٚػتب بسا٥ٖثٝ دٞ

 ٣دس دٚ ثخؾ ادساوبت ٚ ا٘تظبسات اص خذٔبت آٔٛصؿ ب٤ٖ٘ظش پبػخٍٛ ٥ٗب٥ٍ٘٘ـبٖ داد وٝ ٔ ا٢ ته ٕ٘ٛ٘ٝ Tآصٖٔٛ 

دس  بفؿى ٥ُتحّ ٙذفشآ٤ ا٘زبْ ٔٙظٛس-حبكُ اص وبسثؼت ٔذَ ػشوٛاَ ثٝ ٢ٞب -بفت٤ٝدس حذ ٔتٛػظ ثٝ ثبلا اػت. 

 ٣٘ٛػ ،٣اص خذٔبت آٔٛصؿ بسا٥ٖا٘تظبسات ٚ اداسوبت دٞ ب٥ٖ٘ـبٖ داد وٝ ٔ ٣خذٔبت آٔٛصؿ ت٥ف٥تٕبْ اثؼبد و

 غ٤ٔبتش ٤ٗٚ تذٚ ٣ػبّٔ ٥ُتحّ( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛاٖ 1398اخٛاٖ خشاص٤بٖ )ٚرٛد داسد. ٣ؿىبف ٔٙف

 ث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ  شا٤ٖا ٢دس كٙؼت ثب٘ىذاس ٣ى٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥و ٢ػّٕىشد ساٞجشدٞب-ت٥إٞ ٥ُتحّٚ ٝ ٤تزض

اػت. وٝ دس  ٣اوتـبف ٣ػبّٔ ٥ُؿذٜ تٛػظ خجشٌبٖ تٛػظ تحّ ٣٤داسػٛأُ ؿٙبػب ٣ٔخجت ٚ ٔؼٙ ش٥اص تبح ٣حبو ذ٤٘تب

فشد پّٟٛ ٚ ثٟجٛد لشاس ٌشفت. ٢الذاْ ثشا ت٤دس اِٚٛ ٣ت٥ػّٕىشد ػبُٔ أٙ ت٥إٞ ٥ُٚ تحّ ٤ٝثب تٛرٝ ثٝ تزض ت٤ٟ٘ب

چٕشاٖ  ذ٥دا٘ـٍبٜ ؿٟ ٢وتبثخب٘ٝ ٞب ت٤ش٤ػّٕىشد ٔذ ت٥ف٥ػٙزؾ و( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛاٖ ، 1398اخـ٥ه )

 ٢اػت وٝ اٍِٛ ت٥ٚالؼ ٤ٗا بٍ٘ش٥سٚؿٗ، ث ذ٤ٚ حلَٛ ٘تب ك٥تحم ٤ٗا٘زبْ اد٘ذ وٝ ث٥بٖ ٕ٘ٛاٞٛاص ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ 

دس ٔٛػؼبت  ٣، ٚ دس ٔٛاسد ا٘ذو٣دس ٔٛػؼبت كٙؼت ـتش٥وٝ تب وٖٙٛ ث ت٥ف٥و ت٤ش٤ٔذ ٣٤اسٚپب بد٥ثٙ ٣ػبصٔب٘ ٣تؼبِ

وتبثخب٘ٝ ٚ  ظ٥ثب ٔح ٣٤ّٟب٤ٚ تؼذ شات٥٥سا داسد وٝ ثب ا٘ذن تغ ت٥لبثّ ٤ٗثٝ وبس ٌشفتٝ ؿذٜ ثٛد، ا ٢شوتبثذاس٥غ ٣خذٔبت

 ثٝ وبس ٌشفتٝ ؿٛد. ض٥٘ ظ٥ٔح ٤ٗخذٔبت آٖ ػبصٌبس ؿذٜ ٚ دس ا

 ذ٤خذٔبت دس خش ت٥ف٥و ٣بث٤اسص ( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛاٖ ،2018ٚ ٕٞىبساٖ ) 1دس ث٥ٗ تحم٥مبت خبسر٣ ٚا٢ ٞؼٛ

 غ٥ف ٣ٌشٚٞ ذ٤افشاد ؿشوت وٙٙذٜ دس خش بس٥پظٚٞؾ دساخت ٤ٗا ذ٤٘تبث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ  ثٛن غ٥ثش ف ٣ٔجتٙ ٣ٌشٚٞ

دسٔٛسد ثش٘بٔٝ  ٣٤ٞب ٙؾ٥ث ٥ٗاػت. ٕٞچٙ ٙذ٤فشا ٤ٗدسخلٛف ا ٢ذ٥اعلاػبت ٔف ٢بٚلشاسٌشفتٝ اػت ٚ ح ٣ثٛو

 ت٥ف٥و ٢اػتشاتظ ( دس تحم٥ك خٛد ثب ػٙٛا2018ٖ) 2اِؼٛداس٢ٔذَ وؼت ٚ وبس ثٟٕشاٜ داسد. ٢ثشا ٣ت٤ش٤ٔذ ٢ض٤س

 ت٤سضب ٢اػتشاتظ ه٤ زبد٤ا ث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ، ٤ٗآ٘لا ٢دس ثب٘ىذاس ٢ٔـتش ت٤ثٝ سضب ٣بث٥: دػته٥خذٔبت اِىتشٚ٘

 ٤ٗتذٚ بصٔٙذ٥٘ ٤ٗخذٔبت ٚة. ا ت٥ف٥ٔشتجظ وشدٖ آٖ ثب و ك٤عشاص  ه٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥ٚ ػٙزؾ و ٢ٔـتش
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 ٣ٙتش٘ت٤ا ٢دس خذٔبت ثب٘ىذاس ٣ى٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥ٔذَ و ٢ػبخت چٟبسچٛة ٚة ثش ٔجٙب ٢ثشا ٢اػتشاتظ ه٤

 اػت.

 

 ٣ثشسػ ٢اص ٔؼذٚد ٔغبِؼبت ا٘زبْ ؿذٜ ثشا ٣ى٤ٔغبِؼٝ،  ٤ٗا ( دس تحم٥ك خٛد ث٥بٖ ٕ٘ٛد وٝ ،2016) 1وش٤ٛاٚٚس٢

دس خلٛف خذٔبت  ٣دا٘ؾ فؼّ ٢سٚد وٝ ثٝ غٙب ٣دس أبسات ثٛدٜ ٚ ا٘تظبس ٔ ه٥خذٔبت دِٚت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥و

وٙٙذٜ  ٤ٝاسا ٣دِٚت ٥ٕٝ٘ ب٤ٚ  ٣دِٚت ٢اسٌبٖ ٞب ش٥اسٌبٖ ٞب ٘ظ ش٤افضٚدٜ ٚ ثٝ ٚصاست أٛس داخّٝ ٚ ػب ٣ى٥اِىتشٚ٘

ٚثٟجٛد ٔؼتٕش،  ـشفت٥پ ٢خذٔبت ٚ اػتفبدٜ اص آٖ ثشا ٤ٗا ت٥ف٥اص و ٣اص ادسان ػٕٛٔ ـتش٥ث ٣ٔـبثٝ دس اٌبٞ تخذٔب

 ٣٤ب٤پب ٣اكّ ت٤وٙذ،ٔحذٚد ٣ؿذٜ اػتفبدٜ ٔ ت٤ش٤خٛد ٔذ ٢اص پشػؾ ٘بٔٝ ٞب ٣٘ظش ػٙز ٤ٗوٙذ. چٖٛ ا ٣وٕه ٔ

( دس تحم٥ك خٛد ثب 2015ٚ ٕٞىبساٖ ) 2داٞشت٣ؿٛد. ٣ٔؼئّٝ ثب ا٘تخبة ٕ٘ٛ٘ٝ ثضسي تش حُ ٔ ٤ٗپشػؾ ٘بٔٝ اػت. ا

 ٢ٞب ٥ُتحّ ذ٤٘تبث٥بٖ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ  دس اسائٝ اسصؽ وؼت ٚ وبس ٣ى٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥و ت٤ش٤٘مؾ ٔذ ػٙٛاٖ 

 ٢ثٝ ؿذت ٔشتجظ ثب سٚؽ ٞب ٣خشدٜ فشٚؿ ه٥تزبست اِىتشٚ٘ بت٥دسن ؿذٜ ػّٕ ت٥دٞٙذ وٝ ٔٛفم ٣٘ـبٖ ٔ ٢آٔبس

 ٣ٔٔب  بفت٤ٝاػت. آ٘چٝ وٝ ربِت اػت  ه٥ٚ ػغح اتخبر تزبست اِىتشٚ٘ ه٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥دس و ت٤ش٤ٔذ

ثٝ تٛػؼٝ  ٛػت٥ٝپ بص٥٘ ٙذ،٤ٕ٘ب ٣خشدٜ فشٚؽ سؿذ ٔ ه٥تزبست اِىتشٚ٘ بت٥ٚ دأٙٝ ػّٕ بع٥وٝ ٔم ٣ثبؿذ وٝ دس حبِ

. ٔمبِٝ ثب تٛرٝ ثٝ بثذ٥تحمك ث ٤ٗآ٘لا ٢ٞب ت٥ٚرٛد داسد، اٌش اسصؽ وبُٔ فؼبِ ه٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥و بت٥ػّٕ

ثحج ٟٔٓ  ه٤ثٝ د٘جبَ تحش ٥ٗوٝ ٕٞچٙ ٣ؿٛد دس حبِ ٣ٔدا٘ؾ افضٚدٜ  ىش٥ٜثٝ پ ه٥خذٔبت اِىتشٚ٘ ت٥ف٥و ت٤ش٤ٔذ

 ثبؿذ. ٣اعلاػبت ٔ ٢ٔتذاَٚ اسصؽ فٙبٚس ٢خذٔبت دس ثحج ٞب ت٥ف٥و ٢ٞب ٥ٜٛثب تٛرٝ ثٝ ٘مؾ ؿ

 

 ريش پضيَص

ا٤ٗ تحم٥ك ٤ه تحم٥ك آ٥ٔختٝ ثٛدٜ وٝ اص سٚؽ ٞب٢ و٥ف٣ ٚ و٣ٕ اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ اػت . دس ثخؾ و٥ف٣  اص ٘ٛع 

وبسثشد٢ ٚثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ٔلبحجٝ ثب خجش ٌبٖ ثٝ ؿٙبػب٣٤ ٔاِفٝ ٞب ٚ ؿبخق ٞب الذاْ ؿذٜ اػت .دس ثخؾ 

٥ٕب٤ؾ اػت . تحم٥ك ثٝ سٚؽ اوتـبف٣ پ –و٣ٕ ٥٘ض چٖٛ داسا٢ پشػـٙبٔٝ ٞب٢ آ٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ اػت اص ٘ٛع تل٥ف٣ 

ٔتٛا٣ِ ا٘زبْ ٌشفت وٝ ثش ٔجٙب٢ آٖ دس اثتذا دادٜ ٞب٢ و٥ف٣ ٌشدآٚس٢ ٚ تح٥ُّ ؿذ ٚ ٔتؼبلت آٖ دادٜ ٞب٢ 

و٣ٕ ٌشدآٚس٢ ٚ تح٥ُّ ؿذ٘ذ ٚ دس ٟ٘ب٤ت ٞش دٚ تح٥ُّ و٥ف٣ ٚ و٣ٕ، ٔٛسد تفؼ٥ش لشاس ٌشفتٙذ. ٞذف اص ا٤ٗ 

ٔبت ثشا٢ ثش٘بٔٝ س٤ض٢ ػٙبس٤ٛ ٚ دس تؼ٥٥ٗ آ٤ٙذٜ ٞب٢ ٕٔىٗ ٚ تذ٤ٚٗ پظٚٞؾ ؿٙبػب٣٤ ٔذَ ٔٙبػت و٥ف٥ت خذ

 ساٞجشدٞب ٚ تذاث٥ش لاصْ ثشا٢ ٔٛارٟٝ ثب آٖ اػت.

سا ٣ٔ تٛاٖ ثٝ دٚ ثخؾ و٥ف٣ ٚ و٣ٕ تمؼ٥ٓ ٕ٘ٛد . ربٔؼٝ آٔبس٢ ثخؾ و٥ف٣ ػجبستٙذ اص  و٥ّٝ   ظٚٞؾپربٔؼٝ آٔبس٢  

٘فش  ثٝ  15ٌِّٛٝ ثشف٣ تؼذاد  ٢ش٥سٚؽ ٕ٘ٛ٘ٝ ٌ٘فشثٛدٜ وٝ اص  20شاد ٔذ٤شاٖ كٙب٤غ فؼبَ اػتبٖ خٛصػتبٖ  تؼذاد ا٤ٗ اف

 ثش ٞب ٔاِفٝ ٔتمبثُ تإح٥شات ثشسػ٣  ثشا٢ ٌبٖ خجش اص ٘فش 10 تؼذاد ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبس٢ ا٘تخبة ؿذ٘ذ ٚ دس ثخؾ و٣ٕ

.ؿشا٤ظ احشاص خجشٌبٖ ثٝ ؿشح٣ ثٛد  ؿذ٘ذ ا٘تخبة( ػٙبس٤ٍٛ٘بس٢ پشػـٙبٔٝ ،CIB ٔبتش٤غ ثٝ پبػخ٣٤ٍٛ) ٤ىذ٤ٍش
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وٝ ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ اص ٥ٔبٖ ٔذ٤شاٖ ثبػبثمٝ ثبؿٙذوٝ دسن ٚ فٟٓ وبف٣ ٚ ٔٙبػت اص ٔٛضٛػبت ٔذ٤ش٤ت٣ خلٛكب 

ػبَ ػبثمٝ وبس دس ا٤ٗ حٛصٜ سا داؿتٝ ٚ دس سؿتٝ ٞب٢ تحل٣ّ٥  10و٥ف٥ت خذٔبت داؿتٝ ثبؿٙذ، حذالُ ثٝ ٔذت 

ش اص وبسؿٙبػ٣ اسؿذ داؿتٝ ثبؿٙذ ٚ اص ػبثمٝ پظٚٞؾ ٚ تإ٥ِف وتبة ٥٘ض ثشخٛسداس ٔشتجظ ثب ٔذ٤ش٤ت، تحل٥لات ثبلات

ٚ  ٢)ثبص، ٔحٛس ٢ػٝ ٔشحّٝ ا ٢وذٌزاس ٙذ٤ٚ ا٘زبْ فشآ بد٥دادٜ ثٙ ٤ٝثب اػتفبدٜ اص ٘ظشثبؿٙذ. دس ٔشحّٝ اَٚ پظٚٞؾ 

 ؿذ.لبحجٝ ٥ٕ٘ٝ ػبختبس٤بفٝ ثب اػتفبدٜ اص سٚؽ ٔ ٢ ٚ ؿٙبػب٣٤ ٔاِفٝ ٞب٢ و٥ف٥ت خذٔبت( الذاْ ثٝ وذٌزاس٣ٙـ٤ٌض

دسكذ تإ٥٤ذ ؿذ. تإ٥٤ذ سٚا٣٤  86دسكذ ٚ پب٤ب٣٤ ث٥ٗ دٚوذٌزاس  90پب٤ب٣٤ ٔلبحجٝ ٞب اص عش٤ك پب٤ب٣٤ ثبصآصٖٔٛ 

ٔلبحجٝ ٥٘ض دس ٞش ٤ه اص ٔشاحُ ٞفت ٌب٘ٝ )ا٘تخبة ٔٛضٛع، عشاح٣، ٔلبحجٝ، ٘ؼخٝ ثشداس٢، تح٥ُّ، تإ٥٤ذ ٚ 

ْ پظٚٞؾ ثشا٢ تؼ٥٥ٗ تإح٥ش ٔتمبثُ ٔاِفٝ ٞب، پشػـٙبٔٝ ٔخلٛف ٌضاسؿٍش٢( ا٘زبْ ٌشفت. دس ٔشحّٝ دٚ

ػٙبس٤ٍٛ٘بس٢ ٔٛسد اػتفبدٜ لشاس ٌشفت ٚ دادٜ ٞب٢ ا٤ٗ ٔبتش٤غ ثشا٢ تح٥ُّ تإح٥شت ٔتمبثُ ا٤زبد ػٙبس٤ٛ ٚاسد ٘شْ 

ؽ ث٥ٙب٘ٝ، افضاس ػٙبس٤ٛ ٤ٚضاسد ؿذ. دس ٔشحّٝ ػْٛ ثؼذ اص اػتخشاد ػٙبس٤ٛٞب٢ ٕٔىٗ، ثٝ ٔٙظٛس تذ٤ٚٗ ػٙبس٤ٛٞب٢ خٛ

ٔحتُٕ تش٤ٗ ٚ ثذث٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ اص سٚؽ ٔلبحجٝ ٌشٜٚ ٔتٕشوض اػتفبدٜ ؿذ. ٞذف ا٤ٗ ٌشٜٚ ثحج ػ٥ٕك دس ٔٛسد 

ٔٛضٛع ثشا٢ اػتخشاد دا٘ؾ ٚ ث٥ٙؾ ٘ٛ ٚ تٛػؼٝ ساٜ حُ ٞب ثشا٢ ٔٛا٘غ فؼ٣ّ ٚ آ٤ٙذٜ ٚ ثٝ عٛس و٣ّ تذ٤ٚٗ ساٜ حُ 

 ٞب٢ آ٤ٙذٜ اػت.

  

 یبفتٍ َب

لشاس  ٣اص ٔلبحجٝ ٞب ٔٛسد ثشسػ ه٤اَٚ، دادٜ ٞب دس ٞش  ٢ثبص دس ٔشحّٝ  ٢وذٌزاس ٢پظٚٞؾ ثشا ٣ف٥دس ثخؾ و

اػتخشاد ؿذ٘ذ.  بٔذٞب٥ٚ پ ٞب ٢ٔذاخّٝ ٌش، اػتشاتظ ،٢ا ٥ٝٙصٔ ،٣ثش اػبع ػغٛح ػٛأُ ػّ ٣ٔفٟٛٔ ٢ٌشفت ٚ وذٞب

ٚ  ؾ٤ٔـتشن ٚ ثب پبلا ٣ٔفٟٛٔ ٢وذٞب شادؿذ. ثب اػتخ ٣ٔفْٟٛ ٔشثٛط ٔ ه٤اص  ؾ٥رّٕٝ ثٝ ث ه٤اٚلبت  ٣ٌبٞ

ٚ ٔـخق  ٣٤وذ ثبص ؿٙبػب 103 ،٣ٔفٟٛٔ ٢اص وذٞب ٣ثشخ ك٥ٚ تغج ٢٘ظش ٣اص ٔجب٘ ٢ش٥ٚ ثٟشٜ ٌ ٢حزف ٔٛاسد تىشاس

لشاس ٌشفتٙذ ٚ  ٍش٤ىذ٤ٔؼٙبداس دس وٙبس  ٣رذا اص ٞٓ دس چبسچٛث ٢( ٔمِٛٝ ٞب٢ٔحٛس ٢ؿذ. دس ٔشحّٝ دْٚ )وذٌزاس

ؿذٜ دس ٔشحّٝ  ذ٥تِٛ ٢عجمٝ ٞب ب٥ٖساثغٝ ٔ ٢ٔشحّٝ ثشلشاس ٤ٗؿذ. دس ٚالغ ٞذف اص ا ٔـخقآٖ ٞب  ب٥ٖسٚاثظ ٔ

 ٣اص ػبصٔبٖ دٞ ٙب٥ٖٔشحّٝ ثٝ ٔٙظٛس اعٕ ٤ٗؿٛد. دس ا ٣ٌشٜٚ ٞب ٚ ٔمِٛٝ ٞب ٔ زبد٤ثبص اػت ٚ ٔٙزش ثٝ ا ٢وذٌزاس

ؿذٜ دٚثبسٜ  زبد٤ا ٢ٞبوذ ْٚ تٕب ذ٤ٌشد ٣ٚ ٔمٛلات، ٔزذدا سٚ٘ٛؿت ٔلبحجٝ ٞب ٚاسػ ٥ٓاص ٔفبٞ ه٤ٔٙبػت ٞش 

 .ؿذ٘ذ ٢ٔمِٛٝ دػتٝ ثٙذ 20دس لبِت  ٥ٝوذ اِٚ 103  ت٤. دس ٟ٘ببفتذ٥اص لّٓ ٘ ٣ؿذ تب ٔغّج ؼ٤ٝٚ ثب ٔتٖٛ ٔمب ٥ٙ٣ثبصث
 

 . وتبیج وُبیی حبصل اس کذگذاری1جذيل 

 مفًُم مقًلٍ عًامل

ػٛأُ 

 ص٥ٔٙٝ ا٢

 اْتٛرٝ ٚ احتش، ادة ٚ ٘ضاوت، ػشػت، دلت ا٘تظبسات ٔـتش٤بٖ

 ػ٣ارتٕب ، ػ٥بػ٣ ،التلبد ،تىِٙٛٛط٢ تغ٥٥شات ٔح٥غ٣

 رب٤ٍض٤ٗ ٞب، لجب٢ رذ٢، سفؼب٥ِت سلجب ؿشا٤ظ سلبثت٣

 فٙب پز٤ش٢، تفى٥ه پز٤ش٢، تغ٥٥شپز٤ش٢، ٘بّٕٔٛع ثٛدٖ ٔب٥ٞت خذٔبت

 س٢ػٛدآٚ، ثٟشٜ ٚس٢، سضب٤ت وبسٔٙذاٖ ، سضب٤ت ٔـتش٢ ٔضا٤ب٢ و٥ف٥ت پ٥بٔذٞب
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 مفًُم مقًلٍ عًامل

 لبث٥ّت اػتٕبد
ػلالٝ ، اسائٝ خذٔبت ٔٛسد ٘ظش دس ٕٞبٖ ٔشارؼٝ اَٚ، اسائٝ خذٔبت ثذٖٚ ا٤شاد ،وبس ٞب ٢ ٚػذٜ دادٜ ؿذٜا٘زبْ 

 حم٥م٣ ػبصٔبٖ ثٝ اسائٝ خذٔبت

 اع٥ٕٙبٖ
احؼبع ، سفتبس ٔحتشٔب٘ٝ وبس وٙبٖ دس عَٛ اسائٝ خذٔبت، سفتبس وبسوٙبٖ دس اِمب٢ حغ ا٘زبْ پز٤ش٤فتٗ وبس

 ٘حٜٛ رجشاٖ ضشس ٚ ص٤بٖ ،سرٛػبٖاع٥ٕٙبٖ ٚ ا٥ٙٔت اسثبة 

 ٕٞذ٣ِ
دسن ٥٘بص ٞب٢ خبف ، تٛرٝ ؿخل٣ وبس وٙبٖ ثٝ اسثبة سرٛع، تٛرٝ ٔٙحلش ثٝ فشد ػبصٔبٖ ثٝ اسثبة سرٛع

 اعلاػبت ٔشثٛط ثٝ صٔبٖ ثٙذ٢ خذٔبت اص عشف وبس وٙبٖ، دا٘ؾ وبس وٙبٖ ،اسثبة سرٛع اص رب٘ت وبسوٙبٖ

 ٘ٛاٚس٢ ،تزشثٝ ،ٟٔبست حشفٝ ا٢ ثٛدٖ

 ساٞجشدٞب

 پبػخ٣٤ٍٛ

پبػخ٣٤ٍٛ دس ٔمبثُ ،  ا٘زبْ ػش٤غ خذٔبت اص عشف وبسوٙبٖ ،اعلاع دل٥ك وبسوٙبٖ  اص ٔحُ اسائٝ خذٔت

اسائٝ خذٔت ثذٖٚ تٛرٝ  ،ػلالٝ وبسوٙبٖ ثٝ وٕه پبػخٍٛ ثٛدٖ دس ٞش ؿشا٤ظ، ػفبسؽ ٞب٢ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ٘ـذٜ

 ثٝ ٔمذاسٚ حزٓ

تٛػؼٝ و٥ف٥ت خذٔبت 

 اعلاػبتٔجت٣ٙ ثش فٙبٚس٢ 
 ٢پشٚفب٤ُ ٔـتش، ٔحشٔب٘ٝ ثٛدٖ و٥ف٥ت، ثشآٚسدٜ ػبص٢، دػتشع ثٛدٖ ،وبسا٣٤

 وبسا٣٤ اعلاػبت خذٔبت
ػشػت دػت٥بث٣ ثٝ ، ثٝ دػت اٚسدٖ اعلاػبت ساحت، وبسثشد٢ ثٛدٖ اعلاػبت، لبثُ فٟٓ ثٛدْ اعلاػبت

 ػشػت پشداصؽ اعلاػبت، اعلاػبت

 ٔح٥ظ خذٔبت٣، ا٥ٙٔت ؿغ٣ّ، ٔب٥ٞت وبس، اػتجبسات، ا٥ٍ٘ضؽٔمبثّٝ، استجبط ٔٛحش،  فشا٤ٙذ ٞب٢ خذٔبت

 ؿشا٤ظ ػ٣ّ

 تؼٟذ ٞٙزبس٢ ،تؼٟذ تى٥ّف٣، تؼٟذ ػبعف٣ ،تؼٟذ ٔجبدِٝ ا٢، تؼٟذ پ٥ٛػت٣ٍ خذٔبت، ٕٞب٘ٙذ ػبص٢ ؿذٜ تؼٟذ ػبصٔب٣٘

 ػذاِت صثب٣٘ ،ػذاِت تؼب٣ّٔ ،ػذاِت س٤ٚٝ ا٢، ػذاِت تٛص٤ؼ٣ ػذاِت ػبصٔب٣٘

 فـبس وبس٢ ص٤بد، تخلق ٌشا٣٤، رخ٥شٜ ػبص٢ ٔٙبثغ، دػتشػ٣ ػش٤غ ثٝ خذٔبت ،ٔؼئ٥ِٛت پز٤ش٢آٔبد٣ٌ،  وبسوٙبٖ

 اسص٤بث٣ ٚ ثبصخٛسد، ٌضاسؽ د٣ٞ ػش٤غ، ٚرٛد ثش٘بٔٝ ٔذٖٚ، ثبصػبص٢ ٘تب٤ذ

ؿشا٤ظ 

 ٔذاخّٝ ٌش

 سٚاثظ ػ٣ٕٔٛ فشٚؽ حضٛس٢، تج٥ّغبت، ػٛأُ دسٖٚ ػبصٔب٣٘

 وفب٤ت ٔٙبثغ، تؼٟذ ثٝ و٥ف٥ت، ٔحشٔب٣ٍ٘ ٚ ا٥ٙٔت، ؿفبف٥ت ،ث٥غشف٣ ٚ ػ٥ٙ٥ت ٔح٥ظ ػبصٔبٖ

 اخلاق حشفٝ ا٢
ربٔؼٝ پز٤ش٢ ، فضب٢ ٔؼ٢ٛٙ، ٞٓ ٘ٛا٣٤ اخلاق ٚ ػبصٔبٖ، ٔذسٖ ؿذ٣ٌ ،ٌشا٤ؾ سٚا٣٘ ،حبو٥ٕت اخلاق

 ٔمج٥ِٛت ٔؼ٤ٛٙت، اعلاػبت

 

تٛػظ ٔـبسوت وٙٙذٌبٖ پظٚٞؾ سا ؿىُ ص٤ش سٚاثظ ٥ٔبٖ ٔمِٛٝ ٞب سا ثش اػبع ٔذَ دادٜ ث٥ٙبد  پغ اص اسص٤بث٣ ٚ تإ٥٤ذ 

 ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ.
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 مذل  دادٌ بىیبد  تحقیق. 1ضکل 

( اػتفبدٜ ؿذ، ثذ٤ٗ CIB)دس ادأٝ، ثشا٢ تزض٤ٝ ٚ تح٥ُّ دادٜ ٞب٢ پشػـٙبٔٝ اص سٚؽ تح٥ُّ تإح٥شات ٔتٛاصٖ ٔتمبثُ 

كٛست وٝ ثش اػبع لضبٚت خجشٌبٖ دسثبسٜ استجبعبت ٚ تؼبٔلات ٔاِفٝ ٞب ٚ فشآ٤ٙذٞب٢ ػبختبس٤بفتٝ ػٙبس٤ٛٞب٣٤ 

(. ا٤ٗ سٚؽ ٤ه سٚؽ تزض٤ٝ ٚ تح٥ُّ ؿجىٝ ا٢ 2006، 1دسثبسٜ ٢ تٛػؼٝ پز٤ش٢ آ٤ٙذٜ ؿىُ ٣ٔ ٥ٌشد )٤ٕٚش رحُ

تإح٥ش اػت وٝ دس ٔٛسد سٚاثظ ث٥ٗ ٔتغ٥شٞب اص ث٥ٙؾ و٥ف٣ خجشٌبٖ اػتفبدٜ ٣ٔ وٙذ ٚ ثب لضبٚت ٞب٢ و٣ٕ دٚثٝ د٣٤ٚ 

تإح٥شات ٔؼتم٥ٓ ٞش ػٙلش  CIB(. دس تزض٤ٝ ٚ تح٥ُّ 2014، 2تلب٤ٚش حبثت٣ )ػٙبس٤ٛ( فشاٞٓ ٣ٔ وٙذ )٤ِٛذ ٚ اػچ٤ٛضس

(. دس ا٤ٗ سٚؽ، ثب تٛػؼٝ ربٔغ ٍ٘شا٘ٝ اص 2014، 3ٛ دس استجبط ثب ػب٤ش ػٙبكش ثشسػ٣ ٣ٔ ؿٛد )اػچ٥ٛس ٚ ٥ُ٘ػٙبس٤

ػٙبس٤ٛٞب ثٝ ؿٙبػب٣٤ ا٤ٗ وٝ وذاْ تشو٥ت اص ا٤ٗ ٔتغ٥شٞب تٛػظ ؿجىٝ تؼبٔلات دس٣٘ٚ ؿبٖ ثٟجٛد ٣ٔ ٤بثذ، پشداختٝ ٣ٔ 

ت( حبِت ٞب٢ ػبصٌبس ػٙبس٤ٛ سا ٔـخق ٣ٔ وٙذ )٥ِٕٙبٖ ٚ ٥ّ٥ٔبسد حبِ 10ؿٛد ٚ اص ٥ٔبٖ حبِت ٞب٢ ثؼ٥بس )ث٥ؾ اص 

اثتذا ٥ٞئت٣ اص خجشٌبٖ ثب ٌؼتشٜ ٚػ٥غ ٚ وب٣ّٔ اص دا٘ؾ ٚ  CIB(. دس ا٤ٗ تحم٥ك ثشا٢ ا٘زبْ ٔشاحُ 1983، 4و٥ّٗ

اعلاػبت ٔٛسد٥٘بص ا٘تخبة ؿذ٘ذ. دس ٔشحّٝ ٢ ثؼذ ٔتغ٥شٞب٢ ػٙبس٤ٛ )ٔذَ( ٔـخق ؿذ٘ذ ٚ اعلاػبت ٔٛرٛد ثشا٢ 

آ٤ٙذٜ ٢ ٔٛسد ا٘تظبس دس ساثغٝ ثب ٟٔٓ تش٤ٗ ػٛأُ و٥ف٥ت خذٔبت تٛػظ ٥ٞئت خجشٌبٖ رٕغ آٚس٢ ؿذ ٚ  تٛػؼٝ

حبِت احتٕب٣ِ ثشا٢ ٔتغ٥شٞب )وٓ، ٔتٛػظ، ثبلا( دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. ٥ٞئت خجشٌبٖ دس ع٣ چٙذ٤ٗ رّؼٝ دس ٔٛسد 

و٥ف٣ )تإح٥ش ؿذ٤ذ ٤ب تإح٥ش ضؼ٥ف( ثٝ ث٥بٖ  ٚاثؼت٣ٍ ٔتمبثُ ٚ سٚاثظ ٥ٔبٖ ػٛأُ ثحج وشدٜ ٚ ثب اػتفبدٜ اص ٔؼ٥بسٞب٢

ػبختٝ ؿذ ٚ اص پبػخ٤ٍٛبٖ  15دس  15لضبٚت دس ٔٛسد تإح٥ش ٔتمبثُ ػٛأُ پشداختٙذ. ثشا٢ ا٤ٗ ٔٙظٛس ٔبتش٤ؼ٣ ثب اثؼبد 

أت٥بص دٞٙذ. ػپغ ػبصٌبس٢ دس٣٘ٚ ػٙبس٤ٛٞب ٔٛسد  -3+ تب 3خٛاػتٝ ؿذ تإح٥ش ٔاِفٝ ٞب سا دس ٞش ػغش ٚ ػتٖٛ دس ثبصٜ 

                                                           
1

 . Weimer-Jehle 
2

 . Lloyd & Schweizer 
3

 . Schweizer & Neill 
4

 . Linneman  & Klein 

 پیامدها
 مسایای کیفیت 
 قابلت اعتماد 

 اطمیىان  
 همذلی 

 حرفه ای بًدن 

 راهبردها
 پاسخگًیی

تًسعه کیفیت خذمات 
 مبتىی بر فه آيری
کارایی اطلاعات 

 خذمات
 فرایىذهای خذمات  

 

 شرایط عل ی
 تعهذ سازماوی
 عذالت سازماوی

 کارکىان 
 وتایج

مدل مدیریت 

کیفیت 

خدمات 

 صنایع

 ای شرایط زمینه
 اوتظارات مشتریان
 تغییرات محیطی
 شرایط رقابتی 
 ماهیت خذمات

 گر شرایط مداخله

 عًامل درين سازماوی 

 محیط سازمان 

 اخلاق حرفه ای 
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ا٘زبْ ٌشفت. ٘تب٤ذ ثذػت آٔذٜ دس  IfThenثشسػ٣ لشاس ٌشفت ٚ دس ٟ٘ب٤ت تح٥ُّ ػٙبس٤ٛٞب اص عش٤ك اكُ 

 ( ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت.4رذَٚ ص٤ش )رذَٚ 
 

 خذمبت تیفیک تیزیدَىذٌ مذ لیمتقببل عًامل تطک زاتیتبث. 4جذيل 

 

 پیبمذ َب راَبزدَب عًامل مذاخلٍ گز عًامل سمیىٍ ای عًامل علی

> 
2- 

بیه 

ي  -2

0 

<0 
> 
2- 

بیه 

 0ي  -2
<0 

> 
2- 

بیه 

 0ي  -2
<0 

> 
2- 

بیه 

 0ي  -2
<0 

> 
2- 

بیه 

 0ي  -2
<0 

 عًامل علی

 عملکزد بسیبر عبلی -2 >

 عملکزد مطلًة

 عملکزد ضعیف

3 1- 3- 0 0 1- 2 0 2- 3 1- 2- 

< 2- 1- 1 1 0 0 0 0 0 0 1- 0 1 

< 2- 2- 1 2 0 0 1 0 1- 3- 2- 1 3 

 عًامل

 سمیىٍ ای

 عملکزد بسیبر عبلی 0 0 0 -2 >

 عملکزد مطلًة

 عملکزد ضعیف

1- 0 0 0 0 0 2 0 1- 

< 2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

< 2- 0 0 0 0 0 1- 0 0 0 1- 0 2 

 عًامل

 مذاخلٍ گز

 عملکزد بسیبر عبلی -1 -1 2 -1 -1 1 -2 >

 عملکزد مطلًة

 عملکزد ضعیف

1 0 1- 1 1- 1- 

< 2- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

< 2- 1- 1 1 1- 1 2 1- 0 1 1- 1 1 

 راَبزَب

 عملکزد بسیبر عبلی 0 0 0 -1 -1 2 0 0 0 -2 >

 عملکزد مطلًة

 عملکزد ضعیف

3 1- 1- 

< 2- 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1- 1 2 

< 2- 0 0 0 2- 0 1 - 1 1 2- 1 3 

 پیبمذَب

 عملکزد بسیبر عبلی 0 0 0 0 0 0 -1 -1 2 0 0 0 -2 >

 عملکزد مطلًة

 عملکزد ضعیف

< 2- 0 0 0 0 2 1 0 0 0 0 0 0 

< 2- 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 

 

اػت. دس ا٤ٗ  -2٘تب٤ذ رذَٚ فٛق ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ حبِت ػّٕىشد ضؼ٥ف ٘ـبٖ دٞٙذٜ فبكّٝ ؿىبف وٛچىتش اص 

ػجبست٣ آ٘چٝ ٔـتش٤بٖ اص ٔذ٤شاٖ ٣ٔ خٛاٞٙذ ثشآٚسدٜ ٘ـذٜ  حبِت ادساوبت  ٚ ا٘تظبسات ٔـتش٤بٖ ثؼ٥بس ص٤بد اػت. ٚ ثٝ

ٚ كفش اػت. دس ا٤ٗ حبِت ٞشچٙذ ا٘تظبسات ٔـتش٤بٖ ثٝ عٛس وبُٔ  -2اػت. دس حبِت ٔغّٛة فبكّٝ ؿىبف ث٥ٗ 

ؿٛد ٚ دس حبِت ػب٣ِ ٚضؼ٥ت٣ سا ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ثشاٚسدٜ ٣ٕ٘ ؿٛد، أب ثٝ ؿىُ ٔغّٛث٣ ثٝ آٖ پبػخ دادٜ ٣ٔ

ـتش٤بٖ فشاتش اص ا٘تظبسات آٖ ٞبػت ٚ دس ا٤ٗ حبِت ٔـتش٤بٖ ث٥ـتش اص آ٘چٝ ا٘تظبس داس٘ذ دس٤بفت ٣ٔ وٙٙذ. ادساوبت ٔ

( ثش اػبع ثشا٢ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت 5پغ اص تفى٥ه ػٛأُ ٚ ثب دس ٘ظش ٌشفتٗ ٔٛاسد ٔبتش٤غ ثبلا ٞـت ػٙبس٤ٛ )رذَٚ 

س٢ٛ٤ ٞـتٓ ٚ ثذث٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ، ػٙبس٢ٛ٤ اَٚ خذٔبت دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ. ثٟتش٤ٗ ٚ خٛؿج٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ، ػٙب

 . اػت

 .  َطت سىبریًی سبسگبر بب مذیزیت کیفیت خذمبت5جذيل 

 ضش٤ت تبح٥ش وُ و٥ف٥ت پ٥بٔذ ٞب و٥ف٥ت ساٞجشٞب و٥ف٥ت ػٛأُ ٔذاخّٝ ٌش و٥ف٥ت ػٛأُ ص٥ٔٙٝ ا٢ و٥ف٥ت ػٛأُ ػ٣ّ ػٙبس٤ٛ

 17 ضؼ٥ف ضؼ٥ف ٔغّٛة ضؼ٥ف ضؼ٥ف 1

 7 ضؼ٥ف ضؼ٥ف ٔغّٛة ضؼ٥ف ٔغّٛة 2
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 4 ػب٣ِ ضؼ٥ف ٔغّٛة ػبِت ٔغّٛة 3

 7 ػب٣ِ ضؼ٥ف ٔغّٛة ػب٣ِ ػب٣ِ 4

 11 ػب٣ِ ضؼ٥ف ػب٣ِ ػب٣ِ ػب٣ِ 5

 9 ػب٣ِ ٔغّٛة ٔغّٛة ػب٣ِ ٔغّٛة 6

 8 ضؼ٥ف ػب٣ِ ٔغّٛة ضؼ٥ف ٔغّٛة 7

 11 ػب٣ِ ػب٣ِ ٔغّٛة ػب٣ِ ٔغّٛة 8

٤ٚضساسد دس ٔٛسد ػٛأُ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ثش اػبع ٥ٔضاٖ ( خشٚر٣ ٘شْ افضاس ػٙبس٢ٛ٤ 2دس ؿىُ ص٤ش )ؿىُ 

تإح٥شٌزاس٢ ٚ تبح٥شپز٤ش٢ ٘ـبٖ ٣ٔ دٞذ وٝ ػٛأُ ػ٣ّ وٕتش٤ٗ تبح٥ش سا دس ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت  داؿتٝ ٚ 

 ساٞجشدٞب ثبلاتش٤ٗ تبح٥ش سا داس٘ذ.

 
 .  تبثیزپذیزی ي تبثیزگشاری عًامل مذیزیت کیفیت خذمبت 2ضکل 

 

تذاث٥ش ٚ ػ٥بػت ٞب٢ لاصْ، ٘شْ افضاس ػٙبس٤ٛ ٤ٚضاسد ٞـت آ٤ٙذٜ ٕٔىٗ سا پ٥ؾ ث٣ٙ٥ وشدٜ اػت ٚ عج٥ؼ٣  ثشا٢ تؼ٥٥ٗ

اػت وٝ ػبصٔبٖ ٞب تٛا٘ب٣٤ ثش٘بٔٝ س٤ض٢ ٚ ػ٥بػت ٌزاس٢ ثشا٢ ٞش ٞـت ػٙبس٤ٛ سا ٘خٛاٞٙذ داؿت ٚ ٔمشٖٚ ثٝ كشفٝ 

س٤ٛ ٔحتُٕ ثشا٢ ػ٥بػت ٌزاس٢ ٚ س٤ٚبس٣٤ٚ ثب آ٤ٙذٜ ٘خٛاٞذ ثٛد. ثش ا٤ٗ اػبع ػٝ ػٙبس٤ٛ خٛؽ ث٥ٙب٘ٝ، ثذث٥ٙب٘ٝ ٚ ػٙب

( ٔـخق ؿذ وٝ ػٙبس٤ٛ ٞـتٓ خٛؽ ث٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ ٚ ػٙبس٤ٛ اَٚ 5دس ٘ظش ٌشفتٝ ٣ٔ ؿٛد. ثب تٛرٝ ثٝ رذَٚ )

ثذث٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ اػت. ثشا٢ ا٘تخبة ٔحتُٕ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ اص فشاٚا٣٘ ٚضؼ٥ت ٞب )ػب٣ِ، ٔغّٛة ٚ ضؼ٥ف( اػتفبدٜ ؿذٜ 

 ( اسائٝ ؿذٜ اػت.6دس رذَٚ )اػت وٝ 

 
 . تعییه پزتکزارتزیه يضعیت َب در َز عبمل بزای اوتخبة سىبریً محتمل6جذيل 

 ضؼ٥ف ٔغّٛة ػب٣ِ ػٛأُ ا٢ٍِٛ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت
ٚضؼ٥ت 

 ا٘تخبث٣

 ٔغّٛة 1 5 2 ػٛأُ ػ٣ّ



100  ٝٔ1404 پب٥٤ض ،(4) پ٥بپ٣ 3 ؿٕبسٜ ،20 دٚسٜ ارتٕبػ٣، ػّْٛ پظٚٞـ٣ -ػ٣ّٕ فلّٙب 

 

 ػب٣ِ 3 0 5 ػٛأُ ص٥ٔٙٝ ا٢

 ٔغّٛة 0 7 1 ػٛأُ ٔذاخّٝ ٌش

 ضؼ٥ف 5 1 2 ساٞجشد ٞب

 ػب٣ِ 3 0 5 پ٥بٔذ ٞب

 

( ٚ تؼ٥٥ٗ پشتىشاستش٤ٗ ٚضؼ٥ت ٞب دس ٞش ػبُٔ، ٔحتُٕ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ، ػٙبس٢ٛ٤ ػْٛ 6ثب تٛرٝ ثٝ رذَٚ )

 ( ػٝ ػٙبس٤ٛ ا٘تخبث٣ ٘ـبٖ دادٜ ؿذٜ اػت.7اػت. دس رذَٚ )

 

 
 

 . سىبریً َبیی اوتخببی مذیزیت کیفیت خذمبت7جذيل 

ػٙبس٢ٛ٤ 

 ا٘تخبث٣

و٥ف٥ت 

ػٛأُ 

 ػ٣ّ

 و٥ف٥ت 

 ػٛأُ ص٥ٔٙٝ ا٢

 و٥ف٥ت 

 ػٛأُ ٔذاخّٝ ٌش

 و٥ف٥ت 

 ساٞجشدٞب

 و٥ف٥ت 

 پ٥بٔذٞب

خٛؿج٥ٙٝ 

تش٤ٗ 

 ػٙبس٤ٛ

سضب٤ت 

 ٔـتش٤بٖ

 ٚ ثؼ٥بس ػب٣ِ ػّٕىشد

 ٔـتش٢ اص ا٘تظبس فشاتش

 ٚػذٜ ٞب٢ ثٝ دس ػُٕ

 ٥٘بص ٚ ثشآٚسدٖ خٛد

 ٔـتش٢

ػّٕىشد ثؼ٥بس ٔغّٛة 

 ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت

اسائٝ  ٚ پبػخ٣٤ٍٛ 

 ثٝ ٔٛلغ  چبثه، خذٔبت

ٚ ٚ ٔتٙبػت ثب ٥٘بص  سٚص ثٝ

 ٔـتش٢

وبُٔ ٥٘بص ٔـتش٢  دسن

 ث٣ اسائٝ خذٔبت تٛػغىبسوٙبٖ،

 ٚ ٘مق

 فؼبَ ثٝ دادٖ ٌٛؽ

 وشدٖ كحجت ٚ ٔـتش٢

 ٔـتش٢ ٔتٙبػت ثب فٟٓ

 احتشاْ ادة ٚ وبُٔ سػب٤ت

ٚ  داس٢ وبسوٙبٖ، أب٘ت

 دس ٟٔبست وبف٣ ٚ كلاح٥ت

سضب٤ت  ٚ ثب ٔـتش٢ ثشخٛسد

 ٔـتش٢ وبُٔ

ٔحتُٕ 

تش٤ٗ 

 ػٙبس٤ٛ

 سضب٤ت

 ٘ؼج٣

 ٔـتش٢

 ٚ ثؼ٥بس ػب٣ِ ػّٕىشد

 ٔـتش٢ اص ا٘تظبس فشاتش

 ٚػذٜ ٞب٢ ثٝ دس ػُٕ

ٚ ثشآٚسدٖ  خٛد

 ٔـتش٢ ٥٘بصٞب٢

ػّٕىشد ٘ؼجتب ٔغّٛة 

 ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت

اسائٝ  ٚ پبػخ٣٤ٍٛ 

 ثٝ ٔٛلغ  چبثه، خذٔبت

ٚ ٚ ٔتٙبػت ثب ٥٘بص  سٚص ثٝ

 ٔـتش٢

وبُٔ ٔـتش٤بٖ اص ٘حٜٛ ٘بسضب٤ت٣ 

ؿبٖ تٛػظ  وبُٔ ٥٘بصٞب٢ دسن

 ٘مق ث٣ اسائٝ خذٔبت وبسوٙبٖ،

 ٚ فؼبَ ثٝ  ٔـتش٢ ٘ذادٖ ٚ ٌٛؽ

 كحجت

 ٔـتش٢ ٘بٔتٙبػت ثب فٟٓ

 احتشاْ ادة ٚ وبُٔ سػب٤ت

ٚ  داس٢ وبسوٙبٖ، أب٘ت

 دس ٟٔبست وبف٣ ٚ كلاح٥ت

سضب٤ت  ٚ ثب ٔـتش٢ ثشخٛسد

 ٔـتش٢ وبُٔ

ثذث٥ٙب٘ٝ 

تش٤ٗ 

 ػٙبس٤ٛ

٘بسضب٤ت٣ 

وبُٔ 

 ٔـتش٢

 وبسوٙبٖ دس ٘بتٛا٣٘

 ٚػذٜ ٞب٢ ػُٕ ثٝ

 خٛد

 ٢ٔـتش ثشآٚسدٖ ٥٘بص ٚ

ػّٕىشد ٘ؼجتب ٔغّٛة 

 ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت

اسائٝ  پبػخ٣٤ٍٛ ٚ

 ثٝ ٔٛلغ  چبثه، خذٔبت

ٚ ٔتٙبػت ثب ٥٘بص  سٚص ثٝ

 ٔـتش٢

٘بسضب٤ت٣ وبُٔ ٔـتش٤بٖ اص ٘حٜٛ 

وبُٔ ٥٘بص ٔـتش٢ تٛػظ  دسن

 ٘مق ث٣ خذٔبت اسائٝ وبسوٙبٖ،

 ٚ فؼبَ ثٝ ٔـتش٢ ٘ذادٖ ٚ ٌٛؽ

 وشدٖ كحجت

 ٔـتش٢ ٘بٔتٙبػت ثب فٟٓ

٘بسضب٤ت٣ ؿذ٤ذ ٔـتش٤بٖ اص 

وبسوٙبٖ،  احتشاْ ادة ٚ سػب٤ت

 ٚ ٚ كلاح٥ت داس٢ ػذْ  أب٘ت

ثب  ثشخٛسد دس ٟٔبست وبف٣

  ٔـتش٢

 

دس ٔشحّٝ دْٚ ٥ٞئت٣ ٔتـىُ اص خجش ٌبٖ ؿبُٔ پٙح ٘فش تـى٥ُ ؿذ ٚ اص ا٤ـبٖ دسخٛاػت ؿذ تب ػٝ ػٙبس٢ٛ٤ دس ٘ظش 

ٌشفتٝ ؿذٜ سا ٔٛسد ثحج ٚ تجبدَ ٘ظش لشاس دٞٙذ ٚ ساٞجشدٞب٣٤ سا ثشا٢ آ٤ٙذٜ دس ٘ظش ث٥ٍش٘ذ. اكَٛ ٔتٕشوض ٌشٜٚ 

 ( ٣ٔ ثبؿذ. 8خجشٌبٖ و٥ف٣ دس ا٤ٗ ثخؾ عجك رذَٚ )
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 . مزحلٍ ديم سىبریً وًیسی8جذيل 

 پظٚٞـٍش تٛػظ وبس  ارشا٢ دس ؿذٜ ٌشفتٝ ثٝ وبس ؿ٥ٜٛ ٔؼ٥بس

دسن ٚاضح اص 

 ٞذف

ٕ ٣ ثخؾ ٚ اَٚ ٥ٞئت رضٚ دْٚ، ٥ٞئت افشاد ٚاػغٝ ا٤ٗ وٝ  ثٝ  أب داؿتٙذ؛ آٌب٣ٞ اٞذاف پظٚٞؾ اص پظٚٞؾ ثٛدٜ ا٘ذ ثٝ ٘ٛػ٣  و

 ؿذ. ث٥بٖ ثٝ رّؼٝ  دػٛت اص ٞذف تـش٤ح ثٝ رّؼٝ ٚلت اص ثخـ٣ تفل٥ُ ثٝ حبَ ا٤ٗ ثب

 ثٛد٘ذ. ٚ خذٔبت ٞذفٍزاس٢ ٚ و٥ف٥ت خذٔبت  ٔذ٤ش٤ت ص٥ٔٙٝ دس ٌؼتشدٜ تزشثٝ ٚ تخلق داسا٢ ؿشوت وٙٙذٌبٖ ٕٞٝ ٌشٜٚ ٕٔىٗ

 ٌٛؽ دادٖ فؼبَ
 افضا٤ؾ ٚ ٔـبسوت ؿشوت وٙٙذٌبٖ ٚ دادٖ دس٘ظش تؼ٥ُٟ ثٝ ٔٙظٛس فىش٢ عٛفبٖ تى٥ٙه ٚ تٕشوض ٌشٜٚ ؿ٥ٜٛ ثىبس٥ٌش٢

 .ٔـبسوت وٙٙذٌبٖ خلال٥ت

احشات ٔحذٚد 

 وٙٙذٜ ٥ٞئت

 ؿذ تإ٥ٔٗ ٞب آٖ ٔٛرجبت سضب٤ت افشاد ٤ٛٞت ٚ ٞب آٖ ٘ظش ٔٛسد اعلاػبت ٔب٘ذٖ ٔحشٔب٘ٝ اص ٔـبسوت وٙٙذٌبٖ ثٝ دادٖ اع٥ٕٙبٖ ثب

 ٘ذاؿتٝ ٚرٛد افشاد ٘ظشد٣ٞ ثشا٢ وٙٙذٞب٢ ٔحذٚد ٥ٞچٍٛ٘ٝ احش تب ٌشفت كٛست افشاد وتج٣ اربصٜ ثب رّؼٝ كٛت ضجظ ٕٞچ٥ٙٗ ٚ

 .ثبؿذ

رش٤بٖ ٌفٍٙٛ 

 آصاد
 .ٔـبسوت ؿشوت وٙٙذٌبٖ ٚ دادٖ ٘ظش دس تؼ٥ُٟ ثٝ ٔٙظٛس تٕشوض ٌشٜٚ ػبختبس ٚ فىش٢ عٛفبٖ تى٥ٙه اص اػتفبدٜ

 ص٥ٔٙٝ ٔٙبػت
 ٚ ػٙبد ثشسػ٣ ثب ؿذ ٞب خٛاػتٝ آٖ اص ٕٞچ٥ٙٗ ٚ ؿذ اػتفبدٜ ٔشتجب تزشثٝ ٚ تخلق ػ٥ّٝ، تحل٥لات ثب ٔـبسوت وٙٙذٌبٖ اص

 .وٙٙذ آٔبدٜ رّؼٝ ٞذف ثشا٢ سا خٛد لاصْ ٔغبِت

لبث٥ّت اػتٕبد 

 پظٚٞـٍشاٖ

 ٕٞىبس٢ پظٚٞؾ ٔشاحُ تٕبْ ٌشٜٚ ٔتٕشوض ع٣ تٗ دٚ ؿذ، ا٘زبْ ٔؼتم٥ٓ اػتبد سإٞٙب ٚ ٔـبٚس  ٕٞىبس٢ ٚ حٕب٤ت ثب پظٚٞؾ ا٤ٗ

 دا٘ـٍبٜ ثٛد٘ذ. ػ٣ّٕ ٥ٞئت اػضب٢ اص وشد٘ذ

 

رّؼٝ ٞذف اص تـى٥ُ رّؼٝ ث٥بٖ ؿذ ٚ ػپغ دس ادأٝ رّؼٝ ػٙبس٤ٛ ٞب ٚ پشػؾ ٚ پبػخ ٞب  ثٙبثشا٤ٗ پغ اص تـى٥ُ

ٔٛسد ثشسسػ٣ لشاس ٌشفت ٚ دس ٟ٘ب٤ت ٔحتُٕ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ ٞب ٚ ٔغّٛة تش٤ٗ آٖ ٞب ٚ حت٣ ثذث٥ٙب٘ٝ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ ٔٛسد 

 ( اسائٝ ؿذٜ اػت.9ثٙذ٢ دس رذَٚ ) ثشسسػ٣ لشاس ٌشفتٙذ  ٚ دس پب٤بٖ رّؼٝ رٕغ ثٙذ٢ ثٝ ػُٕ آٔذ وٝ ٘تب٤ذ ا٤ٗ رٕغ

 
 . راَبزدَبی پیطىُبدی َیئت ديم بزای ريیبريیی بب سىبریًَبی اصلی9جذيل 

 ٔتٕشوض ٌشٜٚ وبس پ٥ـٟٙبد٢ ساٞجشدٞب٢ ٚ الذأبت ػٙبس٢ٛ٤ ٔٙتخت

 ػٙبس٢ٛ٤ خٛؽ ث٥ٙب٘ٝ

 لبث٥ّت اػتٕبد ٚ اع٥ٕٙبٖ ٚ ٕٞذ٣ِ دس اسائٝ و٥ف٥ت خذٔبت 

 تذ٤ٚٗ ساٞجشدٞب ٚ فشا٤ٙذٞب٢ خذٔبت٣  

 ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت سضب٤ت استمب٢ ػغح ٚ حفظ ثشا٢ تلاؽ

 خذٔبت ٥ٌش٘ذٌبٖ پبػخ٣٤ٍٛ ٚ سفغ ٥٘بص ٞب٢ ٚ ؿٙبػب٣٤

 وبلاٞب ت٥ِٛذ ٞض٤ٙٝ ٚ صٔبٖ وبٞؾ

  اعلاػبت فٙبٚس٢ اص حذاوخش ػبص٢ اػتفبدٜ

 خلٛك٣ ثخؾ ثب ٔـبسوت ٚ رذ٤ذ ػشكٝ ٞب٢ ثٝ ٚسٚد

 ثٝ و٥ف٥ت خذٔبت  ٔتؼٟذ ٚ ٔبٞش د٤ذٜ، آٔٛصؽ وبسوٙبٖ

 خذٔبت ؿخق ػبص٢ ٚ ػبدٜ ػبص٢

 ٤ىپبسچٝ و٥ف٥ت خذٔبت  ٔذ٤ش٤ت اػتمشاس ػ٥ؼتٓ

 تٛػؼٝ ػبٔب٘ٝ ٞٛؿٕٙذ   ثب پبػخ٣٤ٍٛ دس ػشػت افضا٤ؾ

 ثشٖٚ ػپبس٢ خذٔبت ٚ فشا ػبصٔب٣٤ ٞب٢ ٕٞىبس٢

 ٞب٢ خذٔبت٣   ػبٔب٘ٝ وبس٥ٌش٢ ثٝ ٚ خذٔبت وشدٖ غ٥شحضٛس٢ ثب د٤ز٥تبَ ػٕت خذٔبت ثٝ حشوت

 ٔٛضٛع ٔؼئ٥ِٛت ارتٕبػ٣ دس ٔذ٤ش٤ت خذٔبت  ثٝ پشداختٗ

 ٞب٣٤ ٘ظ٥ش وٙٛا٘ؼ٥ٖٛ و٥ٛتٛ   اػبع اػتب٘ذاسد ٞب٢ ث٥ٗ ا٣ِّّٕ ٚ وٙٛا٘ؼ٥ٖٛ ثش فشا٤ٙذٞب اػتب٘ذاسد ػبص٢

 ا٤زبد ٔب٥ٞت خذٔبت ٔجت٣ٙ ثش ٔضا٤ب٢ و٥ف٥ت ٚ پبػخ٣٤ٍٛ   ٔحتُٕ تش٤ٗ ػٙبس٤ٛ
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 اػتفبدٜ اعلاػبت ٚ تٛػؼٝ و٥ف٥ت خذٔبت ٔجت٣ٙ ثش فٗ آٚس٢ اعلاػبت  

 ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت ثٝ وبسوٙبٖ احتشاْ ٚ اػلا٣ٔ ٞب٢ اسصؽ ٚ ا٢ حشفٝ اخلاق ثٝ ٤ٚظٜ تٛرٝ

 وبسوٙبٖ سٚا٣٘ ٚ سٚح٣ آسأؾ تإ٥ٔٗ ٚ ا٘ؼب٣٘ ٔٙبثغ ٔذ٤ش٤ت

 وبسوٙبٖ ثٝ ػ٣ٕٔٛ سٚاثظ ٚ ٔاحش استجبط ٘ظ٥ش آٔٛصؿ٣ دٚسٜ ٞب٢ ثب سرٛع اسثبة ثٝ ػبصٔبٖ ٔٙحلش تٛرٝ

 ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت سضب٤ت پب٤ؾ عشح 

 ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت ثٝ خذٔبت اسائٝ ػبص٢ ػبدٜ ٚ ٔـتش٢ ثب استجبط ٔذ٤ش٤ت 

 اكلاح ثشا٢ الذاْ لبثُ ثٟجٛد ٚ ٘مبط ؿٙبػب٣٤ 

 ا٤زبد اخلاق وبس٢ ٔٙبػت ثب حشفٝ ا٢ ؿذٖ اسائٝ خذٔبت 

 ػٙبس٢ٛ٤ ثذ ث٥ٙب٘ٝ

 تلاؽ ثشا٢ ثٟجٛد ؿشا٤ظ سلبثت٣ دس و٥ف٥ت خذٔبت ٚ وبٞؾ ػٛأُ ثشٞٓ ص٘ٙذٜ ف٥ض٤ى٣ ٚ ػبختبس٢ دس اسائٝ خذٔبت 

 ٔـتش٢ كذا٢ پ٥ٍ٥ش٢ ٚ حجت ٚ خذٔبت ٥ٌش٘ذٌبٖ ؿىب٤بت ثٝ تٛرٝ ثب س٤ؼه ٚ ثحشاٖ ٔذ٤ش٤ت

 الذأبت ٔب٣ِ اداس٢   پ٥ؾ ث٣ٙ٥ لبث٥ّت ٚ ؿفبف٥ت افضا٤ؾ عش٤ك اص تخّفبت وبٞؾ 

 ثٟجٛد ثٟشٜ ٚس٢ ٔٙبثغ ا٘ؼب٣٘   ثب ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت ثٝ خذٔبت اسائٝ  ػبص٢ ػبدٜ ٚ ٔـتش٢ ثب استجبط ٔذ٤ش٤ت 

 حؼبثشػ٣ پب٤ٝ ثش وٙتشَ ٚ  س٤ؼه ٔذ٤ش٤ت وبس٥ٌش٢ ثٝ 

 ثشا٢ ثٟجٛد خذٔبت ٚ تٛػؼٝ ٞذفٕٙذ   اثضاس ا٤ٗ اػتفبدٜ اص ٚ ٥ٌش٘ذٌبٖ خذٔبت سضب٤ت ٔذاْٚ ػٙزؾ 

 آٔٛصؽ ػشٔب٤ٝ ا٘ؼب٣٘  

 دسا٤زبد خذٔبت   فؼبَ  ٔـبسوت 

  وبسوٙبٖ ػّٕىشد اسص٤بث٣ تٛػؼٝ ٚ ثٟجٛد ٘غبْ  

 ٞب آٖ ٚ حزف ؿٙبػب٣٤ ا٤ِٛٚت ٞب٢ فؼبد اداس٢ 

  ا٣ّّٔ ث٥ٗ وٙٛا٘ؼ٥ٖٛ ٞب٢ پب٤ٝ ثش اداس٢ ػلأت ػبص٢ ا٘ضجبط، افضا٤ؾ دسػتىبس٢،  اؿبػٝ ٚ اسص٤بث٣ 

 

 بحث ي وتیجٍ گیزی

 

دس ا٤ٗ تحم٥ك ثشا٢ ؿٙبػب٣٤ اثؼبد ٚ ِٔٛفٝ ٞب اص سٚؽ دادٜ ث٥ٙبد اػتفبدٜ ؿذ . اثتذا ثب ٔلبحجٝ ٞب٢ ٥ٕ٘ٝ ػبختبس ٔٙذ 

ػٛأُ ػبختبس٢ ٔذَ دادٜ ث٥ٙبد ثٝ ؿشح ص٤ش ؿٙبػب٣٤ ؿذ٘ذ ٚ ػپغ ثب اػتفبدٜ اص ا٤ٗ اثؼبد ٚ ِٔٛفٝ ٞب ػٙبس٤ٛ ٞب٢ ٔٛسد 

 ٘غش دس ا٤ٙذٜ پظ٣ٞٚ تشػ٥ٓ ؿذ٘ذ . 

 

 ٤ظؿشا: یپضيَط یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یَبی عل ی در طزاح ًلٍمق

ٚ تٛػؼٝ  وٙٙذٜ ٤زبدا ٢ا ثٝ ٌٛ٘ٝ ٤باػت  ٥شٌزاستبح ٢ٔحٛس ٤ذٜثش پذ ٥ٕباص ٔمٛلات اػت وٝ ٔؼتم ٢ؿبُٔ ٔٛاسد ٣،ػّ

ثذػت  ٤ذوشد ٘تب ٥ذاحٛادث آٟ٘ب سا پ ٣ٙ٥ٞب ٚ ثبصث ٔٙظٓ ثٝ دادٜ ٣ثب ٍ٘بٞ تٛاٖ ٣ٞؼتٙذ وٝ اغّت ٔ ٤ذٜپذ ٤ٗدٞٙذٜ ا

 ٔٛحش ثبؿذ. ٣ػّ ٤ظاص ؿشا تٛا٘ذ ٣ٔ ٘تب٤ذ،- وبسوٙبٖ-٣ػبصٔب٘ ػذاِت-٣آٔذٜ، ٘ـبٖ داد وٝ تؼٟذ ػبصٔب٘

 ٢،ٔمِٛٝ ٔحٛسی :پضيَط یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یمقًلٍ اصلی در طزاح

دس ػبصٔبٖ اػت وٝ اػبع ٚ  ٢ ٔٛسد ٘ظش اٍِٛ ٣ػٛأُ ٔٛحش عشاح ٤ؼ٣ٙپظٚٞؾ  ٤ٗٔٛسد ٘ظش ا ٣اكّ ٤ذٜٕٞبٖ پذ

اص  تٛاٖ ٣ٔ ٥كتحم ٞب٢ ٤بفتٝا٘ذ ٚ ثب تٛرٝ ثٝ  ثٝ آٖ سثظ دادٜ ؿذٜ ٤ٍشد ٣اكّ ٢ٞب اػت وٝ تٕبْ ٔمِٛٝ ٤ٙذ٢ٔحٛس فشا

ساٞجشدٞبػخٗ  ٤ٗص احبكُ ا ٤ذٚ ٘تب ٥بٔذٞب٢ثش آٔذٜ اص آٖ ٚ دس ادأٝ پ ٣٤ٚ ساٞجشدٞب ٤ذٜپذ ٤ٗثش ا ٥شٌزاسػٛأُ تبح



  103 ٍ٘بس٢پظ٣ٞٚ ٔذ٤ش٤ت و٥ف٥ت خذٔبت ثب س٤ٚىشد ػٙبس٤ٛآ٤ٙذٜ

 

 ٢ٚ ثٝ ػٙٛاٖ ٔمِٛٝ ٔحٛس ٌزاس ٥شٟٔٓ ٚ تبح ٥بسٞب٢اص ٔؼ ٣،پظٚٞـ ٤ٙذٜآ ٤ىشدخذٔبت ثب سٚ ٥ف٥تو ٤ش٤تٌفت. ٔذ

 دس ٘ظش ٌشفت. تٛاٖ ٣ٔ

 یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یای در فزایىذ طزاح َبی سمیىٍ مقًلٍ

آٟ٘ب سا وٙتشَ وٙٙذ أب  تٛا٘ٙذ ٣ٞب ٕ٘ ٞؼتٙذ وٝ ػبصٔبٖ ٣ػٛأُ خبك ٣ثٝ عٛس وّ ٢،ا ٥ٙٝصٔ ٤ظؿشا: یپضيَط

 تغ٥٥شات-٤بٖثش ػٛأُ ا٘تظبسات ٔـتش ٥ـتشٞب ث ٔلبحجٝ ٣ػٛأُ ع ٤ٗٔب اص آٖ ثؼتش ٔتبحش ٞؼتٙذ. دس ساثغٝ ثب ا ٢ساٞجشدٞب

 ؿذٜ اػت. ٥ذخذٔبت تبو ٔب٥ٞت -٣سلبثت ٥غ٣ ؿشا٤ظٔح

 ٤ظؿشا: یپضيَط یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یَبی محیطی در طزاح مقًلٍ

ا٘زبْ ؿذٜ ثٝ ػٛأُ  ٢ٞب ٔلبحجٝ ٣ع ٌزاسد، ٣ٔ ٥شٚ ثش ساٞجشدٞب تبح پشداصد ٣ٔ ٣ػّ ٤ظؿشا ٤ُٔذاخّٝ ٌش، وٝ ثٝ تؼذ

 اؿبسٜ  ؿذٜ اػت. ٢حشفٝ ا اخلاق-ػبصٔبٖ  ٔح٥ظ- ٣ػٛأُ دسٖٚ ػبصٔب٘

ی پضيَط یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یَبی راَبزدی در طزاح مقًلٍ

ا٘تخبة  ٢ثٝ ؿىُ ٞذفٕٙذ ؿٛ٘ذ، ٣اسائٝ ٔ ٢ٔحٛس ٤ذٜپذ ٤بٞؼتٙذ وٝ دس پبػخ ثٝ ٔمِٛٝ  ٣ساٞجشدٞب، ٕٞبٖ الذأبت:

، ٔذ٘ظش لشاس  اٍِٛاػتمشاس ٢وٝ ثشا ٣٤ربٔٝ ػُٕ پٛؿب٘ذ. ساٞجشدٞب ٢ٔحٛس ٤ذٜثٝ پذ تٛاٖ ٣ؿذٜ ٚ ثب اػتفبدٜ اصآٟ٘ب ٔ

-٢ثش فٗ آٚس ٣خذٔبت ٔجتٙ ٥ف٥تو تٛػؼٝ-٣٤پظٚٞؾ ثٝ پبػخٍٛ ا٤ٟٗٔٓ اػت وٝ ٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ  ٥بسثؼ دٞٙذ،

 اؿبسٜ ٕ٘ٛد٘ذ. ٤ش٤ٗاص ػب ٥ؾخذٔبت  ث ٢ٞب فشا٤ٙذ-اعلاػبت خذٔبت وبسا٣٤

 یپضيَط یىذٌآ یکزدخذمبت بب ري یفیتک یزیتمذ یالگً یَبی پیبمذی فزایىذ طزاح مقًلٍ

تحمك آٟ٘ب ٔٛرت تحمك ٔمِٛٝ  ٥ض،آٔ ٥توٝ دس حبِت ٔٛفم ٥ٌشد ٣٘ـبت ٔ ٣٤اص اتخبر ساٞجشدٞب ٤ذ،ٚ ٘تب ٥بٔذٞبپ:

- ٕٞذ٣ِ  ٥ٙبٖاعٕ -اػتٕبد  لبثّت- ٥ف٥تو ٤ب٢پظٚٞؾ ثش ٔضا ٤ٗٔلبحجٝ ؿٛ٘ذٌبٖ ا ٥زٝ. ثٝ ػٙٛاٖ ٘تؿٛد ٣ٔ ٢ٔحٛس

 ا٘ذ. اؿبسٜ وشدٜ ،ثٛدٖ  ٢ا حشفٝ

 

 

كٛست ػ٥ؼتٕبت٥ه اص  ٞب ثٙبؿذٜ اػت، وٝ خٛد آٖ ثٝ ػ٥ؼتٕبت٥ه ٘ظش٤ٝ اص دادٜثش اػبع ت٥ِٛذ ” تئٛس٢ دادٜ ث٥ٙبد

ٞب٣٤ اػت وٝ دس ع٣ فشا٤ٙذ  ٔٙظٛس اص تئٛس٢ دادٜ ث٥ٙبد ، ٘ظش٤ٝ ثشٌشفتٝ اص دادٜ. آٔذٜ اػت دػت تحم٥ك ارتٕبػ٣ ثٝ

ا٢ وٝ  ٞب ٚ ٘ظش٤ٝ ا٘ذ. دس ا٤ٗ ساٞجشد، ٌشدآٚس٢ ٚ تح٥ُّ دادٜ ؿذٜ ٔٙذ ٌشدآٚس٢ ٚ تح٥ُّ كٛست ٘ظبْ پظٚٞؾ ثٝ

وٝ ٔغبِؼٝ خٛد سا ثب  رب٢ ا٤ٗ ثٝ ؿٛد، دس استجبط ٘ضد٤ه ثب ٤ىذ٤ٍش لشاس داس٘ذ. پظٚٞـٍش ٞب اػتٙتبد ٣ٔ دسٟ٘ب٤ت اص دادٜ

دٞذ وٝ ٘ظش٤ٝ اص  ا٢ آغبص وٙذ، وبس سا ثب ٤ه حٛصٜ ٔغبِؼبت٣ خبف ؿشٚع وشدٜ، اربصٜ ٣ٔ ٘ظش٤ٝ اص پ٥ؾ تلٛس ؿذٜ
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ا٢ وٝ حبكُ رٕغ آٔذٖ ٤ه ػّؼّٝ ٔفب٥ٞٓ ثش اػبع  ٞب ٘ؼجت ثٝ ٘ظش٤ٝ ٞب پذ٤ذاس ؿٛد.٘ظش٤ٝ ثشٌشفتٝ اص دادٜ دادٜاد

ا٢ اص  ٞب٢ ص٥ٔٙٝ تٛا٘ذ ٕ٘ب٤بٍ٘ش ٚالؼ٥ت ثبؿذ ٚ اصآ٘زبوٝ ٘ظش٤ٝ ف اػت، ثب احتٕبَ ث٥ـتش٢ ٣ٔتزشثٝ ٤ب تبٔلات كش

ا٤ٗ تحم٥ك اص  .تش، سٕٞٙٛد ٔغٕئ٣ٙ ثشا٢ ػُٕ ثبؿٙذ تٛا٘ٙذ ثب ا٤زبد ثل٥شت ٚ ادسان ػ٥ٕك ؿٛ٘ذ، ٣ٔ ٞب اػتٙتبد ٣ٔ دادٜ

فؼبَ اػتبٖ خٛصػتبٖ  غ٤كٙب شا٤ٖپظٚٞؾ، ٔذ ذ٤ثب تٛرٝ ثٝ ٘تبسٚؽ فشا تشو٥ت اػتفبدٜ ٕ٘ٛدٜ اػت ٤ؼ٣ٙ ا٤ٗ وٝ 

رٟت ثٟجٛد سا دس ٔٙبػت  ٢، ساٞجشدٞبؿذٜ ثٝ سٚؽ س٤ٚىشد دادٜ ث٥ٙبداسائٝ پبسادا٣ٕ٤  ٢ثب اػتفبدٜ اص اٍِٛ تٛا٘ٙذ ٣ٔ

ثب آٌب٣ٞ اص ا٥ٕٞت تٛا٘ٙذ  ٣ٔ شا٤ٖٔٙظٛس ٔذ ٤ٗوٙٙذ. ثذ پ٥بدٜ ػبص٢خذٔبت  ت٥ف٥و ت٤ش٤ٔذ ٣ٚ احشثخـ ٢وبسآٔذ

ؿٙبخت ؿشا٤ظ ٔح٥غ٣، لبث٥ّت ٞب٢ ٔٛسد ٥٘بص سا تٛػؼٝ دادٜ ٚ اص عش٤ك ساٞجشدٞب٢ ؿٙبػب٣٤ ؿذٜ دس رٟت  ٔٛضٛع ٚ

ػٙبس٤ٛ  3ػٙبس٤ٛ،  8حشوت ثٝ ػٕت و٥ف٥ت خذٔبت احشثخؾ حشوت وٙٙذ. دس سٚؽ ػٙبس٤ٛ ٤ٛ٘ؼ٣ اص ٥ٔبٖ 

 خٛؿج٥ٙب٘ٝ، ٔحتُٕ ٚ ثذث٥ٙب٘ٝ ا٘تخبة ؿذ. 

دس ػٙبس٤ٛ خٛؽ ث٥ٙب٘ٝ ثش سضب٤ت ٔـتش٤بٖ تإو٥ذ ؿذٜ اػت. ػبصٔبٖ ٞب ثب٤ذ تٛرٝ اك٣ّ خٛد سا ثش حفظ ٚ استمب٢ 

ػغح سضب٤ت ٔـتش٤بٖ اص عش٤ك ساٞجشدٞب٢ ٔختّف ٔؼغٛف وٙٙذ. ٤ى٣ اص ا٤ٗ ساٞجشدٞب ٕٞذ٣ِ ٚ افضا٤ؾ اػتٕبد ٚ 

احؼبػبت،  ثب٤ؼت٣اػت.  ٣دس ػغح ا٘ؼب٘ ب٤ٖشٔـت ك٥دسن ػٕ ز٥ٝ٘ت ٢ثب ٔـتش ٣ٕٞذِاع٥ٕٙبٖ دس ٔـتش٤بٖ اػت. 

٘فٛر دس  ت٤آٖ ٞب ٚ دس ٟ٘ب ٢ٚفبداس ب٤ٖاػتٕبد دس ٔـتش زبد٤ادسن ؿٛد.  ب٤ٖٔـتش ٣ٚ دسٔب٘ذٌ ٞب ض٥ٜػٛاعف، اٍ٘

( ثش ساثغٝ ٔؼٙبداس ٥ٔبٖ 1394ٕٞچٙبٖ وٝ دس تحم٥ك داداؿ٣ رٛوٙذاٖ ٚ ٕٞىبساٖ )سا ثٝ ٕٞشاٜ داسد.  ٣سلبثت ٢ثبصاسٞب

 ٢ٙذ٤فشآ ٢ثش٘بٔٝ ساٞجشد ٤ٗتذٚاع٥ٕٙبٖ ثٝ ػٙٛاٖ ٔاِفٝ ٞب٢ و٥ف٥ت خذٔبت ثش سضب٤ت ٔـتش٢ تإو٥ذ ؿذ.  ٕٞذ٣ِ ٚ

 ٤ٗثٝ ػبصٔبٖ ا ٢ثش٘بٔٝ ساٞجشد ٚ اػت ٣ثٝ اٞذاف ػبصٔب٘ ٣بث٥دػت ٢الذاْ ٔٙبػت ثشا ش٥ٔؼ ٤ٗا٘تخبة ثٟتش ٢ثشا ٥ّ٣تحّ

ؿٙبػب٣٤ ٚ  وٙذ. زبد٤ػٛد ا ؾ٤افضا ٢الذاْ سا ثشا ش٘بٔٝث ٤ٗتش ٚ ٔٙبػت ٣وٝ ٔٙبثغ خٛد سا ثشسػ دٞذ ٣أىبٖ سا ٔ

پبػخ٣٤ٍٛ ٚ سفغ ٥٘بصٞب٢ خذٔت ٥ٌش٘ذٌبٖ اص رّٕٝ ساٞجشدٞب٢ احشثخؾ دس تٛػؼٝ و٥ف٥ت خذٔبت ٚ رّت سضب٤ت 

ثٝ كٛست پ٥ٛػتٝ ثب٤ذ ا٘زبْ ؿٛد. ٔٙبػت تٛػظ آٖ ٞب  ٕبت٥ٚ اخز تلٕص ٔـتش٤بٖ ب٥٘ ح٥كح ٣بث٤اسصٔـتش٤بٖ اػت. 

ثب٤ذ ثٝ ٌٛ٘ٝ ا٢ ثبؿذ  ب٤ٖثب ٔـتش ٢سفتبس وبسوٙبٖ دس تؼبٔلات فشدوٝ  ( ثش ا٤ٗ ثبٚس ثٛد2004) 1ٝ تشٚػتٖٕٛٞچٙبٖ و

ٕٔىٗ ا٘زبْ  ٤ٝٙٞضثب وٕتش٤ٗ ٚ اسائٝ خذٔبت ثب٤ذ دس وٕتش٤ٗ صٔبٖ  . ٕٞچ٥ٙٗوٙذ دٜسا ثشآٚس ب٤ٖٔـتش ٢بصٞب٥٘ وٝ

٣ ؿٙبختٝ ٔ ٣ٟٔٓ سلبثت ٢ٞب ت٤اص ٔض ٣ى٤ثٝ ػٙٛاٖ  ٢ٔـتش ٢بصٞب٥ثٝ ٘ غ٤ػش ٣٤ؿشوت دس پبػخٍٛ ه٤ ٣٤تٛا٘بؿٛد. 

پبػخ٣٤ٍٛ ثٝ ٥٘بصٞب ٚ دسخٛاػت خذٔت ٥ٌش٘ذٌبٖ دس تحم٥مبت ٔختّف ٕٞٛاسٜ ٤ه ػبُٔ ٟٔٓ دس و٥ف٥ت  .ؿٛد

ثبػج  ز٥ٝخذٔبت ٔٙبػت ثٝ اٚػت وٝ دس ٘ت ١اسائ ذ٥وّ ،٢ٔـتش ٢بصٞب٥٘ ٣٤ؿٙبػب خذٔبت دس٘ظش ٌشفتٝ ؿذٜ اػت.

ٔٛفك اػت وٝ  ٢ٚوبس وؼت .٣ٔ آٚسدثٝ ٕٞشاٜ  ػبصٔبٖ ٢سا ثشا ٢ـتش٥ث ػٛدؿذٜ ٚ  ٢ثب ٔـتش ٢استجبط لٛ زبد٤ا

خذٔبت ذ. ساٞجشدٞب٢ د٤ٍش ثش اػتفبدٜ اص فٙبٚس٢ اعلاػبت، ثبؿ ؾ٤ٞب ت٤اِٚٛ اص ب٤ٖٔـتش ٢بصٞب٥ثشعشف وشدٖ ٘

 ٢فٙبٚستإو٥ذ داس٘ذ.  خذٔبت ت٥ف٥و ىپبسچ٤ٝ ت٤ش٤ٔذ ؼت٥ٓاػتمشاس ػ٣، خذٔبت ٢ٞب ػبٔب٘ٝ ٢ش٥ٚ ثىبسٌ تب٥َز٤د

. دس ٘ت٥زٝ ٢ ثشخٛداس٢ اص ػ٥ؼتٓ ٞب٢ خذٔبت داسد ت٥ف٥ٞب اص رّٕٝ و ػّٕىشد ؿشوت ثش٣ ٟٕٔ ش٥اعلاػبت تإح

اِىتش٥٘ٚه، اسائٝ خذٔت احشثخؾ تش، پبػخٍٛتش ٚ دسدػتشع تش خٛاٞذ ثٛد. ػ٥ؼتٓ ٞب٢ اِىتش٥٘ٚه ٔـبسوت 

بصٔبٖ ٞب سا ؿفبف تش ٚ ٔؼئ٥ِٛت پز٤شتش ٣ٔ وٙذ. ٕٞچٙبٖ وٝ ث٥ه صاد ٔـتش٤بٖ دس تل٥ٕٓ ٥ٌش٢ سا افضا٤ؾ دادٜ ٚ ػ
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( تإو٥ذ وشد٘ذ وٝ فٙبٚس٢ اعلاػبت ٤ى٣ اص ػٛأُ ٔاحش ثش استمب٢ و٥ف٥ت خذٔبت ٚ دٌش٣ٌ٘ٛ 1401ٚ ر٣ّ٥ّ ٘ظاد )

ؿذٜ دس ( ٘ـبٖ دادد٘ذ وٝ ثٝ ٚاػغٝ ٢ ثىبس٥ٌش٢ فٙبٚس٢ اعلاػبت، خذٔبت اسائٝ 2021آٖ اػت. ػشٌض٢ ٚ سٞٙٛسد )

دس  ٢ثشٖٚ ػپبساػت.  خذٔبت ٢ٚ ثشٖٚ ػپبس ٣٘فشا ػبصٔب ٢ٞب ٢ٕٞىبسػبصٔبٖ ٞب ٔتحَٛ ؿذٜ اػت. ساٞجشد د٤ٍش 

. ػبصٔبٖ ٞب ثٝ ٔٙظٛس ٔحذٚد وشدٖ ٞض٤ٙٝ ٞب، افضا٤ؾ ػشٔب٤ٝ ٚ ؿٛد ٣ٔحؼٛة ٔ ه٤ضشٚت اػتشاتظ ه٤ػبصٔبٖ ٞب 

ؼبَ تش ثب ثخؾ خلٛك٣ دس اسائٝ خذٔبت ٞؼتٙذ. دػت٥بث٣ ثٝ سضب٤ت خذٔت ٥ٌش٘ذٌبٖ دسكذد ٔـبسوت ث٥ـتش ٚ ف

( ٘ـبٖ داد٘ذ ثشٖٚ ػپبس٢ ٔٙزش ثٝ تٕشوض ث٥ـتش ثش فؼب٥ِت ٞب٢ اك٣ّ، 1390ٕٞچٙبٖ وٝ اكغش٢ صادٜ ٚ ٕٞىبساٖ )

ساٞجشد٢  ٣ارتٕبػ ت٥ثٝ ٔٛضٛع ٔؼئِٛ پشداختٗثىبس٥ٌش٢ ٔغّٛة داسا٣٤ ٞب ٚ ثٟجٛد سضب٤ت ٔـتش٤بٖ خٛاٞذ ؿذ. 

ٞب دس رٟت دػت٥بث٣ ثٝ ٔٛفم٥ت ٞب٢ ثبلاتش اص عش٤ك ٚاوٙؾ ٔٙبػت ثٝ ا٘تظبسات ارتٕبػ٣ اػت. ٟٔٓ ثشا٢ ػبصٔبٖ 

( ث٥بٖ وشد٘ذ ٔؼئ٥ِٛت ارتٕبػ٣ ػبصٔبٖ ٞب ثش و٥ف٥ت ٔٙبػت ٚ ٔغّٛة خذٔبت 1395ٕٞچٙبٖ وٝ پٛساػذ٢ ٚ ٔؼذ٣٘ )

 ثٝ ٔـتش٤بٖ تإح٥ش ٣ٔ ٌزاسد.

پبػخ٣٤ٍٛ وبسوٙبٖ ٘بسضب٤ت٣ وبُٔ اص  ب٤ٖٔـتشػٙبس٤ٛ ػبُٔ ساٞجشدٞب سا ضؼ٥ف پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ٣ٔ وٙذ. تش٤ٗ  ٔحتُٕ

ٚ احتشاْ وبسوٙبٖ ثٝ  ٣اػلأ ٢ٚ اسصؽ ٞب ٢ثٝ اخلاق حشفٝ ا ظ٤ٜتٛرٝ ٚداس٘ذ. ثش ا٤ٗ اػبع، ساٞجشدٞب٣٤ ٕٞچٖٛ 

 ؾ٤عشح پب ،ٖ ثٝ اسثبة سرٛعٔٙحلش ػبصٔب تٛرٝ، وبسوٙبٖ ٣ٚ سٚا٘ ٣آسأؾ سٚح ٥ٗتإٔ، ش٘ذٌب٥ٖخذٔبت ٌ

 ؿذٖ اسائٝ خذٔبت ٢ٔٙبػت ثب حشفٝ ا ٢اخلاق وبس زبد٤ا٢ ٚ استجبط ثب ٔـتش ت٤ش٤ٔذ ،ش٘ذٌب٥ٖخذٔبت ٌ ت٤سضب

. ٕٞچٙبٖ وٝ ثبؿذ ٣ٞب دس ػبصٔبٖ ٔ ٕٞٝ اسصؽ ٢ثٙب ش٤ص ٣اخلال ٢ٞب ٚ اسصؽ ٣سفتبس اخلال٣ٔ تٛا٘ذ احشثخؾ ثبؿٙذ. 

( تإو٥ذ وشد٘ذ وٝ دسآ٥ٔختٗ اخلاق ثب تزبست ٚ كٙؼت ٣ٔ ثب٤ؼت تٛؤْ ثب حؼٗ ٥٘ت ٚ ثٝ 1399رٛوبس ٚ ٕٞىبساٖ )

دٚس اص ػٛاْ فش٤ج٣ ثبؿذ ٚ حؼٗ ٥٘ت ٚ تلاؽ ثشا٢ رّت سضب٤ت ٔلشف وٙٙذٜ ثب٤ذ خبِلب٘ٝ ا٘زبْ ؿٛد ٚ ا٤ٗ ٤ه 

تٛإ٘ٙذتش ثٟتش  شا٤ٖٔذ ٘ـبٖ داد٘ذ وٝ( 2021) 1ٕىبساٍٖ٘ٛ ٚ ٞٔؼئ٥ِٛت ارتٕبػ٣ ثشا٢ ٕٞٝ وؼت ٚ وبسٞبػت. 

 شا٤ٖٔذ ٢وبسوٙبٖ وٝ ٘ـبت ٌشفتٝ اص تٛإ٘ٙذ ٢وبس قاخلا ٤ٗخٛد سا رّت وٙٙذ؛ ثٙبثشا ب٤ٖٔـتش ت٤سضب تٛا٘ٙذ ٣ٔ

 داسد. ش٥تبح ب٤ٖٔـتش ت٤اػت ثش سضب

ػٙبس٢ٛ٤ ثذث٥ٙب٘ٝ ؿشا٤ظ ثؼ٥بس ثذ٢ سا ثشا٢ ػبصٔبٖ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ٣ٔ وٙذ. دس ا٤ٗ ػٙبس٤ٛ ػذْ ٘بسضب٤ت٣ ٔـتش٤بٖ ٚ ٘بتٛا٣٘ 

وبسوٙبٖ دس وؼت سضب٤ت ٔـتش٤بٖ پ٥ؾ ث٣ٙ٥ ؿذٜ اػت. ثٙبثشا٤ٗ ٔذ٤شاٖ ثٝ ٔٙظٛس ر٥ٌّٛش٢ اص ا٤ٗ س٤ٚذاد ثبِمٜٛ 

دس وبٖ٘ٛ تٛرٝ لشاس دادٜ ٚ دسٔٛسد ٘حٜٛ آٔبد٣ٌ ثٟتش دس ٔمبثُ آ٤ٙذٜ ثب٤ؼت٣ ساٞجشدٞب٢ اػتشاتظ٤ه ٚ احشثخؾ سا 

ٞب٢  ٣ٔ تٛاٖ ٚاوٙؾ ٞب٢ ا٘ؼغبف پز٤ش٢ ثشا٢ وبٞؾ ٚ ٤ب حزف خؼبستا٤ٗ س٤ٚذادٞب تفىش ٚ ثش٘بٔٝ س٤ض٢ وٙٙذ. 

و٣ّ . ثٝ عٛس احتٕب٣ِ آ٤ٙذٜ تذاسن د٤ذ ٚ ثشا٢ ٔٛارٟٝ ثب ػذْ لغؼ٥ت ٞب ٚ ٔٛضٛػبت ٔجٟٓ آ٤ٙذٜ ٔزٟض ٚ آٔبدٜ ؿذ

ثب٤ذ ثٝ عٛس پ٥ٛػتٝ تلاؽ وشد تب دس كٛست تغ٥٥ش ؿشا٤ظ لبدس ثٝ خذٔبت  ت٥ف٥دس و ٣سلبثت ظ٤ثٟجٛد ؿشا ٢ثشاثب٤ذ 

ا٤زبد تغ٥٥شات لاصْ ثٛد. ثذ٤ٗ ٔٙظٛس ثب٤ؼت٣ ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔـتش٢ ثٝ ػٙٛاٖ ٤ه س٤ٚىشد وؼت ٚ وبس ٟٔٓ ثٝ عٛس 

تٕبْ اعلاػبت دس ٔٛسد ٔـتش٤بٖ دػتشػ٣ داؿت ٚ دس رٟت ساض٣  ٌؼتشدٜ ٔٛسد تٛرٝ لشاس ث٥ٍشد تب اص عش٤ك آٖ ثٝ

ٍ٘ٝ داؿتٗ آٖ ٞب ٚ تجذ٤ُ آٖ ٞب ثٝ ٔـتش٢ دائ٣ٕ اص عش٤ك ا٤زبد استجبط ثب آٖ ٞب ٚ سفغ ٥٘بصٔٙذ٢ ٞب٤ـبٖ الذاْ ٕ٘ٛد. 

ٔـتش٢،  ثىبس٥ٌش٢ فٙبٚس٢ اعلاػبت ص٤شچتش ٔذ٤ش٤ت استجبط ثب ٔـتش٢، ضٕٗ ا٤زبد اػتشاتظ٢ ٞب٢ ٔاحش دس سضب٤ت
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افضا٤ؾ لذست سلبثت٣ ػبصٔبٖ سا ثٝ ٕٞشاٜ داسد. تٛػؼٝ ص٤شػبخت ٞب ٚ اػتفبدٜ اص سٚؽ ٞب٢ ٤ٛ٘ٗ استجبط ثب ٔـتش٤بٖ 

 ؿفبف٥ت ٚ وبٞؾ فؼبد اداس٢ ٚ تخّفبت دس ػبصٔبٖ ٚ افضا٤ؾ دسػتىبس٢ سا ثٝ ٕٞشاٜ داسد. 
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Abstract 

The purpose of this research is to present a paradigmatic model of service quality 

management with a future research approach in the active industries of Khuzestan 

province. The research method is practical in terms of purpose And in terms of method, is 

mixed-exploratory which has been done by scenario planning method in active industries 

of Khuzestan province. In the first stage, the research was conducted using the 

foundational data theory and performing a three-step coding process to code and identify 

the components of service quality using the semi-structured interview method. The 

reliability of the interviews was confirmed through the test-retest reliability of 90% and the 

inter-coder reliability of 86%. Validation of the interview was also done in each of the 

seven stages (topic selection, design, interview, transcription, analysis, verification and 

reporting). In the second stage of the research, a special scenario questionnaire was used to 

determine the mutual influence of the components And the data of this matrix was entered 

into the Scenario Wizard software. In the third stage, we used focus group interview 

method after extracting possible scenarios, in order to fomulate the optimistic, most 

probable and pessimistic scenarios. The findings showed that based on the analysis of the 

qualitative data obtained from the interviews and the coding of the text of the interviews, 

103 codes and 20 categories were identified. Also, eight scenarios for the future were 

compiled using the mutual impact analysis matrix, and selected three acceptable scenarios 

(optimistic, probable and pessimistic). And according to each scenario, suitable 

suggestions were presented for the growth and development of the quality of services 

related to the industry and a favorable future. 
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